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Abstract

Welche qualitativen Verbesserungsmdoglichkeiten bieten Mailinglisten fir den biblio-
thekarischen Informationsdienst? Nach einem Uberblick tiber Aufgaben und Formen
bibliothekarischer Informationsdienstleistungen und einer Einfihrung in Mailinglisten
fur den Informationsdienst wird in dieser Arbeit exemplarisch die im Juli 1998 als
deutschsprachiges Pendant zu Stumpers-L fur Auskunftsbibliothekare gegriindete
Mailingliste ,,RABE" (Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen)
beschrieben und analysiert. Dazu werden die Ergebnisse zweier empirischer
Untersuchungen herangezogen: einer im Marz 1999 durchgefuhrten Umfrage unter
den Listenmitgliedern und einer Auswertung der im WWW-Archiv von RABE bis Fe-
bruar 1999 gespeicherten Listenbeitrdge. Unter anderem werden dabei die institutio-
nelle und geographische Herkunft der Listenmitglieder, ihr Nutzungsverhalten (Akti-
vitatsprofile), ihre Erfahrungen mit RABE und die zur Beantwortung von Auskunfts-
fragen verwendeten Informationsquellen untersucht. Abschlie3end erfolgt eine Be-

wertung von RABE als Instrument im bibliothekarischen Informationsdienst.



Einleitung

Institutionen, deren Aufgabe die Informationsvermittlung ist, kommen mittlerweile am
Internet nicht mehr vorbei. Auch der bibliothekarische Informationsdienst muf3 sich
der gegenwartigen Entwicklung am Beginn der Informationsgesellschaft stellen und
die verschiedenen Dienste, die das Internet bereitstellt, nutzen, um seine eigenen
Dienstleistungsangebote zu verbessern.

E-Mail ist einer dieser Dienste; E-Mail und Mailinglisten bieten neue Mdglichkeiten
und Formen der Kommunikation, die auch fur den Informationsdienst in Bibliotheken
von Vorteil sein kdnnen.

Das Ziel der vorliegenden Arbeit ist, zu untersuchen, welche qualitativen Verbesse-
rungsmaoglichkeiten Mailinglisten fir den bibliothekarischen Informationsdienst bie-
ten.

Zu diesem Zweck soll exemplarisch die im Juli 1998 gegriindete Mailingliste RABE
(Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen) untersucht werden.
Da zu dieser neuen Mailingliste bisher wenig Sekundarliteratur existiert (Daniel 1999
und Daniel/Ulrich 1999), wurde fiur diese Arbeit eine Umfrage unter den Listenmit-
gliedern durchgefuhrt und zur Unterstitzung der Umfrageergebnisse das WWW-

Archiv von RABE ausgewertet.

Im ersten Schritt sollen einerseits Kriterien fur bibliothekarische Informationsdienst-
leistungen dargelegt und andererseits Mailinglisten fir den bibliothekarischen Infor-
mationsdienst vorgestellt werden; im zweiten Schritt soll die Mailingliste RABE auf
der Grundlage der Ergebnisse der Mitgliederbefragung und der Archivauswertung
exemplarisch beschrieben und analysiert werden, und im letzten Schritt erfolgt die
Zusammenfuhrung der beiden vorangegangenen Schritte, indem untersucht wird, ob
RABE die Kriterien fur bibliothekarische Informationsdienstleistungen erfullt und wel-
che qualitativen Verbesserungsmoglichkeiten diese Mailingliste fir den Informati-

onsdienst in Bibliotheken bietet.

(Aus sprachlichen Grunden wird in der vorliegenden Arbeit bei Personen nur die

mannliche Form verwendet, obwohl stets auch Frauen gemeint sind.)



1 Bibliothekarischer Informationsdienst und Mailinglisten
1.1 Bibliothekarischer Informationsdienst

1.1.1 Informationsdienstleistungen

In der heutigen Gesellschaft wachst die Bedeutung von Information als produktiver
Ressource; Information ist in allen Lebensbereichen unverzichtbar geworden.

Die Kommunikations- und Informationsbeziehungen zwischen Individuen, Gruppen
und Koérperschaften werden immer komplexer. Griinde dafur sind — neben dem im-
mensen Wachstum der Informationsmenge, dem gestiegenen Informationsbedarf,
der Kommerzialisierung und der Aufhebung der rdumlichen Entfernungen — die
wachsende Spezialisierung und Differenzierung der gesellschaftlichen Teilbereiche
und die daraus resultierende Zunahme von Kommunikations- und Informationsaus-
tauschprozessen. Aul3erdem kann und muf3 Information immer héaufiger mit Hilfe
technischer Systeme vermittelt, bereitgestellt und tUber komplizierter werdende sozi-
ale Netzwerke zwischen Institutionen und Experten ausgetauscht werden. (Zu die-
sem Absatz vgl. Schmidt 1990, S. 9.)

Ein Informationssuchender steht in der heutigen Zeit einer riesigen und unibersicht-
lichen Vielfalt von Quellen, Daten und Fakten gegentber, die ihm nicht nur in kon-
ventioneller, sondern zunehmend auch in elektronischer Form (digitale Medien, in-
ternationale Datennetze und Online-Datenbanken) geboten werden. Oft sind beson-
dere Kenntnisse, Fahigkeiten oder Mittel zur Nutzung einer Informationsquelle erfor-
derlich. Um sich in diesem Angebot orientieren zu kbnnen und die benétigte Informa-
tion zu erhalten, ist der Informationssuchende oftmals auf die kompetente, professio-
nelle Hilfe von Informationsexperten und Informationsdienstleistungen angewiesen
(vgl. Schmidt “1997, S. 438).

Dienstleistungen sind Wirtschaftsguter, die wie Waren (Sachguter) der Befriedi-
gung menschlicher Bedurfnisse dienen, im Gegensatz zu diesen aber immateriell
sind. Es handelt sich um Leistungen, die mit dem Einsatz oder der Bereitstellung von
Fahigkeiten eines Dienstleistungsanbieters verbunden sind. Beim Prozel3 der Pro-
duktion einer Dienstleistung werden das Erbringen der Dienstleistung durch den An-

bieter und die Inanspruchnahme der Dienstleistung durch den Verbraucher kombi-



niert und erfordern einen synchronen Kontakt zwischen Leistungsgeber und -neh-
mer. Das Ziel des Dienstleistungsprozesses ist es, am Leistungsnehmer bzw. an
dessen Objekten nutzenstiftende Wirkungen hervorzurufen. (Zu diesem Absatz vgl.
Meffert/Bruhn 21997, S. 24-27.)

Mit dem Begriff Information werden einerseits Nachrichten, Mitteilungen, Daten,
Fakten oder Auskiinfte bezeichnet (objektive Seite des Informationsbegriffs; die In-
formationsquelle), andererseits die Unterrichtung, Benachrichtigung oder Aufklarung
des Informationsnutzers, also die Verringerung oder Beseitigung von Ungewil3heit
durch Zufuhrung externen Wissens mit dem Ziel individueller Problembewaltigung
(subjektive Seite der Information; Seite des Informationsverbrauchers) (vgl. hierzu
Seeger °1990, S. 11-13).

Unter Informationsdienstleistungen werden ,alle Betatigungen“ verstanden, ,die
von geschulten Informationsspezialisten gezielt und im gegenseitigen Kontakt mit in-
dividuellen Nachfragern und in deren Auftrag fir die Befriedigung aktueller und la-
tenter Informationsbedurfnisse und zur Losung konkreter Informationsprobleme un-
ter Ausnutzung aller verfligbaren Ressourcen des Informationsmarktes angeboten
und ausgefihrt werden® (Schmidt 41997, S. 438. Diese Definition wird von Schmidt
in erster Linie auf funktionale Informationsdienste bezogen; sie umfal3t jedoch auch
die anderen Formen von Informationsdienstleistungen wie den aktiven und passiven
In-formationsdienst in Bibliotheken. Vgl. hierzu auch Schmidt 1990, S. 12, Abb. 2:
» 1Y-pisierung von Informationsdienstleistungen*).

Zu den Informationsexperten, die solche Dienstleistungen ausfihren kénnen, zahlt
nicht zuletzt die Berufsgruppe der Bibliothekare, die , seit jeher Spezialisten fir den
Informationstransfer, fir den Umgang mit dem Rohstoff ‘Wissen’™ sind (Berufsbild
1998, S. 9); sie haben unter den im Informationsbereich Tatigen , die langste Tradi-
tion und das grosste [sic!] Knowhow im Umgang mit Informationen und Wissensspei-
chern® (Schmidt 1990, S. 11).

1.1.2 Die Rolle der Bibliotheken in der Informationsgesellschaft

Dal? Bibliotheken und Bibliothekare Informationsdienstleistungen anbieten, ist aus
folgenden Grunden naheliegend (vgl. Informationsdienst 1986, S. 12; Schmidt 1990,
S. 11):



» Der bibliothekarische Informationsdienst gehdrt zum Arbeitsbereich der Bestands-
und Informationsvermittlung und damit zu einer der Kernaufgaben von Bibliothe-
ken (Sammeln, ErschlieRen, Vermitteln von Medien und Informationen). Er ist so-
mit eine der zentralen und wichtigsten Dienstleistungen im Leistungsangebot ei-
ner Bibliothek; in ihm erflllt sich ein Hauptzweck der Bibliothek, namlich die Infor-
mationsversorgung ihrer Benutzer.

» Bibliotheken haben Bestdande und Medien, die als Informationsquellen fur Infor-
mationsdienstleistungen geeignet sind und eingesetzt werden kdnnen. Dadurch
werden ihre Ressourcen besser ausgeschopft; die Nutzung der Bibliotheken und
ihrer Bestande wird intensiviert (Effektivitatssteigerung).

» Bibliotheken haben im Umgang mit Informationsquellen geschultes Personal.

» Bibliotheken bieten Informationssuchenden haufig durch raumliche Nahe, offentli-
che Zuganglichkeit und lange Offnungszeiten sehr gute Zugangsbedingungen.

» Bibliotheken haben haufig Kooperationsverbindungen zu anderen Informations-
einrichtungen und -systemen.

» Bibliotheken sind relativ unabhéngig und unterliegen im Idealfall keinem markt-
wirtschaftlichen Diktat, verfliigen meist Uber eine grof3e Zahl unterschiedlicher
Quellen und kénnen bei der Vermittlung von Informationen daher eine neutrale,
objektive Position wahren.

Daher kdnnen und sollten Bibliotheken als Informationsagenturen eine zentrale Stel-

lung im System der gegenwartig entstehenden Informationsgesellschaft einnehmen,

indem sie sich an den Informations-Schnittstellen zwischen den gesellschaftlichen

Subsystemen (Staat, Wirtschaft, Wissenschaft, Bildung, Kultur) ,, ansiedeln“ und dort

den Informationstransfer zwischen den verschiedenen Bereichen realisieren (vgl.

Schmidt 1990, S. 10f.). Bibliotheken sind in der Lage, die Funktion von Informations-

dienstleistungszentren, Unterstiitzungsinstanzen, Katalysatoren oder Knotenpunkten

fur Informationen im Wissens- und Informationstransfer zwischen den gesellschatftli-
chen Subsystemen zu Ubernehmen; sie kénnen und sollten — neben ihrer Funktion
als Wissens- und Informationsspeicher und als Informationsproduzent — durch die

Vermittlung und Verbreitung von Information ein bedeutendes Bindeglied in der Ket-

te des Informationstransfers sein.

In der Praxis ist das deutsche Bibliothekswesen von einer solch zentralen Stellung

im Gesellschaftssystem allerdings noch weit entfernt; am Informationsbedarf der Be-



nutzer ausgerichtete, benutzerorientierte Dienstleistungsangebote (nach dem Vor-
bild amerikanischer Bibliotheken) haben sich in Deutschland bisher nur in wenigen
Bibliotheken, am ehesten noch in Spezialbibliotheken, etabliert (vgl. Résch 1998, S.
220). Um eine nennenswerte oder sogar zentrale Rolle bei der Informationsversor-
gung und beim Informationstransfer in der beginnenden Informationsgesellschaft
Ubernehmen zu kénnen und dadurch ihren eigenen Fortbestand zu sichern, missen
Bibliotheken ihren Schwerpunkt auf benutzerorientierte Informationsvermittiung ver-
lagern und Konzepte fir einen geplanten, organisierten und gut ausgebauten Infor-
mationsdienst entwickeln (vgl. R6sch 1998, S. 220f.).
Notwendig waren zu diesem Zweck auch Kooperationsbeziehungen zwischen Biblio-
theken, am besten in Form eines Uberregionalen Informationsverbunds (vgl. hierzu
Rosch 1998, S. 224-226; Rosch 1996, S. 129f.), an dem sich alle Bibliothekstypen
und auch andere Informationsagenturen beteiligten, so dal3 ein einheitliches, fl&-
chendeckendes Netz der Informationsversorgung entstiinde. Wenn jede Institution in
diesem arbeitsteiligen Informationsverbund einen Grundbedarf an Information befrie-
digen kdnnte und sich dariber hinaus auf einem Gebiet (z. B. nach lokalem und re-
gionalem Bedarf oder nach fachlichen Schwerpunkten) spezialisieren wirde, kénn-
ten Informationsprobleme, die ein Verbundteilnehmer nicht selbst I6sen kann, an die
entsprechend spezialisierte Institution weitergeleitet werden (vgl. Résch 1998, S.
225; dort weist der Autor auch darauf hin, dal3 es in den USA Diskussionen tber ver-
gleichbare Konzepte gebe, wobei diese sich am Leitbild des , resource sharing® ori-
entierten). Fir die Spezialisierungen und Schwerpunktbildungen und fur die Weiter-
leitung von Anfragen waren allerdings klare Absprachen und seriése Konzeptionen
notwendig (vgl. Rosch 1998, S. 226). Mit Hilfe eines solchen Informationsverbunds
konnten Bibliotheken die oben beschriebene zentrale Position bei der Informations-
versorgung in der Informationsgesellschaft einnehmen und ausbauen.
Die Kommission fur Auskunftsdienst des Deutschen Bibliotheksinstituts schrieb dazu
1986:
» Fur die optimale Versorgung aller Bevolkerungsschichten und Institutionen in
allen Regionen ist die Kooperation von Bibliotheken verschiedenster Art, Gro-
Re und Tragerschaft sowie luD-Stellen unbedingt notwendig. Erst durch die
Zusammenarbeit der Bibliotheken untereinander entsteht ein effektiver Infor-

mationsverbund. Dem Informationsdienst der einzelnen Bibliotheken steht da-



mit ein umfassender Pool von Informationsmoglichkeiten zur Verfigung.
Lokale, regionale und nationale Informationsdienstleistungen und -bestande

kdnnen so optimal genutzt werden“ (Informationsdienst 1986, S. 24).

Durch Kooperation, Absprachen und Informationsverbundsysteme konnte das
Dienstleistungsangebot entscheidend verbessert und ausgeweitet werden; Bibliothe-
ken kdonnten dadurch neue Kunden gewinnen, z. B. aus dem Bereich der mittelstan-
dischen Wirtschaft, und das Know-how, die besonderen Qualifikationen, Fahigkeiten
und Kenntnisse von Bibliothekaren auf dem Gebiet des Informationstransfers wiur-
den auf diese Weise voll ausgeschopft (vgl. Schmidt 1990, S. 13-15, und Rdsch
1996, S. 130. Schmidt [1990, S. 15] gibt jedoch auch zu bedenken, dal3 , die Nut-
zungsmaoglichkeiten bibliothekarischer Erfahrung fir die Praxis des Wissenstrans-
fers [...] im Informationssektor oft unterschatzt® wirden. Es ist daher erforderlich, das
Image der Bibliotheken in dieser Hinsicht zu verbessern und die bibliothekarischen

Dienstleistungen starker im Bewul3tsein der Bevolkerung zu verankern).

1.1.3 Die Aufgaben des bibliothekarischen Informationsdienstes

Auf den bibliothekarischen Bereich Ubertragen, lautet die in Kap. 1.1.1 angefihrte
Definition von Informationsdienstleistungen
Bibliothekarische Informationsdienstleistungen sind
» alle bibliothekarischen Verrichtungen und Betéatigungen,
die von bibliothekarisch geschulten Informationsspezialisten
gezielt und im gegenseitigen Kontakt
mit individuellen Nachfragern (Bibliotheksbenutzern)
fur die Befriedigung aktueller oder latenter Informationsbedurfnisse
und zur Lésung von konkreten Informationsproblemen
unter Ausnutzung verschiedener Ressourcen des Informationsmarktes
und durch bibliotheks- bzw. informationswissenschaftliche Methoden gestiitzt
in Bibliotheken und bibliothekarischem Umfeld ausgefiihrt werden*
(Schmidt 1990, S. 8).

Bibliothekarische Informationsdienstleistung dient also wie generell jede Informati-

onsdienstleistung dem Ziel der Befriedigung gesellschaftlicher Informationsbeduirf-
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nisse; das Spezifische an ihr ist lediglich, daf3 die informationsbezogenen Dienstlei-
stungen durch Bibliothekskrafte mit den in der Bibliothek und extern zur Verfiigung
stehenden Mitteln ausgetibt werden (vgl. Schmidt 1990, S. 9).

Aufgabe des bibliothekarischen Informationsdienstes ist es, dem Benutzer bei seiner
Suche nach Informationen jeder Art und bei der Loésung konkreter Informationspro-
bleme Beratung und Hilfestellung zu leisten; er ebnet den Weg vom Informationsbe-
darf des Benutzers bis zu dessen Befriedigung.

Unter Verwendung von zentralen Begriffen aus dem Bereich der Information und Do-
kumentation laf3t sich sagen, dal3 die Dienstleistung fur den Benutzer darin besteht,
dal3 Informationen gesammelt und ausgewahlt (reduziert), anschlieRend im Hinblick
auf den Bedarf verdichtet und schlie3lich aufbereitet und durch Retrieval erschliel3-

bar angeboten werden (Reduktion — Verdichtung — Retrieval).

Welche Qualitdten mufld Information aus der Perspektive des Benutzers haben? In-
formation soll fir den Benutzer neu sein und ein bei ihm bestehendes Wissensdefizit
verringern oder beseitigen. Sie muf3 dem Informationsbedarf des Benutzers genau
entsprechen und am Problem des Benutzers orientiert sein, also von ihm tatsachlich
bendtigt werden, und sie mul3 brauchbar sein, d. h. der Benutzer muf3 von ihr profi-
tieren und sie anwenden konnen (vgl. hierzu Schmidt #1997, S. 443).

Daraus folgt, dal’ der Inhalt der Information préazise sein sollte, auch durch Auswabhl
und durch Befreiung von Ballast; das heil3t, die Relevanzquote sollte mdglichst hoch
sein (viel relevante und wenig redundante Informationen), die Trefferquote ebenfalls
(es sollten mdglichst alle relevanten Informationen bericksichtigt worden sein), und
die gebotene Information muf3 den Benutzerbedarf prazise treffen. Ferner sollte die
Information aktuell, korrekt, eindeutig (evtl. mit Klarung von Widersprichlichkeiten),
zuverlassig, objektiv und Uberprufbar sein.

Vom Umfang her mul3 die Information einerseits ausreichend und — im Sinne des
Benutzerbedarfs — vollstandig, andererseits aber auch fal3bar sein; sie muf3 fir den
Benutzer verstandlich sein, also seinen Vorkenntnissen entsprechen; sie muf3
schnell und mit zeitsparendem Effekt erfolgen, sie sollte in aufbereiteter, tbersicht-
licher, geordneter und erlauterter Form dargeboten werden (z. B. mit Erlauterung der
Qualitat der Quelle), und sie muf3, wenn sie nicht gebuhrenfrei sein kann, zu ange-
messenen Kosten und bezahlbar angeboten werden. Auch die Vertraulichkeit der In-
formation ist ein wichtiger Gesichtspunkt. (Zu den Qualitdten von Information und In-
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formationsdienstleistung vgl. z. B. Informationsdienst 1986, S. 12; Résch 1998, S.
221; Obst %1996, S. 199.)

1.1.4 Formen bibliothekarischer Informationsdienstleistungen

Der bibliothekarische Informationsdienst a3t sich in direkten und indirekten Informa-
tionsdienst unterteilen. Der direkte Informationsdienst spielt sich in unmittelbarem
Kontakt mit den Bibliotheksbenutzern ab, wahrend der indirekte Informationsdienst
alle internen Arbeiten umfaf3t, durch welche die Voraussetzungen fir einen funktio-
nierenden direkten Informationsdienst geschaffen werden (Planungs-, Organisa-
tions-, Kontroll- und Verwaltungstatigkeiten; Konzeption, Aufbau und Pflege von In-
formationssystemen; Sammlung und Erschliel3ung von Informationsmitteln und Infor-
mationen; Aufbau und Pflege von Kooperationsbeziehungen zu anderen Informati-
onsdiensteinrichtungen; Offentlichkeitsarbeit; Mitarbeiterschulung) (vgl. Informati-
onsdienst 1986, S. 16).

Beim direkten Informationsdienst unterscheidet man passiven, aktiven und funktio-
nalen Informationsdienst, ferner Benutzerschulung im Informationsdienst, Beratung
im Informationsdienst und Sonderformen des Informationsdienstes:

Im passiven Informationsdienst reagiert die Bibliothek auf Anfragen von Benutzern,
indem sie Auskinfte selbst erteilt oder durch zustandige Institutionen vermittelt. Die
Auskunftsfragen kénnen dabei mit dem speziellen Informationsbestand, dem gesam-
ten Bestand der Bibliothek oder mit externen Informationsquellen (z. B. Internet und
Online-Datenbanken) beantwortet werden (vgl. Informationsdienst 1986, S. 13). Die
Anfragen kénnen personlich, telefonisch oder schriftlich (per Brief, Fax oder E-Mail)
gestellt werden.

Folgende Fragetypen oder Auskunftsarten lassen sich im passiven Informations-
dienst unterscheiden (vgl. Heinrich/Lewe 1986, S. 1-3; Informationsdienst 1986, S.
14f£.):

1. Die bibliographische Auskunft dient dem Zweck, Publikationen, Dokumente oder
Medien zu ermitteln, nachzuweisen und zu identifizieren. Sie beinhaltet die Titeler-
mittlung (Verifizierung, Ergdnzung oder Korrektur bibliographischer Angaben), die
Literaturzusammenstellung (zu einem bestimmten Thema) und die Standortermitt-

lung (Ermittlung von Standortnachweisen, z. B. fur den Leihverkehr).
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2. Bei der Sachauskunft geht es um die Ermittlung von Fakten oder Sachverhalten
(mit Angabe der Informationsquelle). Faktenauskinfte sind in der Regel klar und ein-
deutig zu beantworten (z. B. Zahlen, Daten und Fakten jeder Art [sachbezogene,
geographische und biographische, sofern sie nicht komplex sind], Adressen, Abbil-
dungen, Wortlaut von Zitaten, Gedichten oder anderen Texten, Bedeutung oder
Schreibweise von Wértern). Bei Sachverhaltsauskiinften sind dagegen komplexere
Informationen, ausfuhrlichere Erlauterungen, zusammenhéngende Darstellungen
oder Texte aus verschiedenen Quellen gefragt (z. B. Hintergrundwissen, Verfahrens-
weisen, Entwicklungen, Ursachen und Begriindungen, gegenséatzliche Meinungen zu
umstrittenen Themen).

3. Die vermitteInde Auskunft wird eingesetzt, wenn die Bibliothek eine bibliographi-
sche oder Sachfrage mit ihren eigenen Mitteln nicht beantworten kann. In diesem
Fall ermittelt die Bibliothek eine zustandige Informationsstelle (z. B. eine Institution,
Organisation, Firma, einen Verein oder eine Einzelperson) und informiert den Benut-
zer daruber, wie er diese selbst erreichen oder aufsuchen kann, oder sie vermittelt
den Benutzer an die Informationsstelle, oder die Bibliothek holt die benotigte Infor-
mation dort fur den Benutzer ein. In amerikanischen Public libraries wird diese Art
der Auskunft unter dem Namen , Information and referral services” seit Ende der
sechziger Jahre in ausgebauter und organisierter Form angeboten (vgl. Bopp 21995,
S. 8f.).

4. Bei der Orientierungsauskunft werden z. B. Fragen nach Dienstleistungen oder

R&aumlichkeiten der Bibliothek beantwortet.

Passive Informationsdienstleistungen sind heute in wissenschaftlichen Spezialbiblio-
theken nahezu selbstverstandlich. In wissenschaftlichen Universalbibliotheken sind
sie nicht so stark ausgepragt wie in Spezialbibliotheken, wobei bibliographische
Auskiinfte einschlieRlich von Standortermittiungen tiberwiegen, und von den Offentli-
chen Bibliotheken bietet zur Zeit wohl noch der geringere Teil passive Informations-
dienstleistungen an (vgl. Rosch 1998, S. 224).

Im aktiven Informationsdienst reagiert die Bibliothek nicht auf konkrete Benutzerfra-
gen, sondern stellt aus eigener Initiative Informationen zur Verfiigung, indem sie In-
formationsmaterialien wie , Kopien, Zeitungsausschnitte, Computerausdrucke, Neu-

erwerbungslisten, Auswabhlverzeichnisse, Current-Awareness-Dienste, Handzettel,
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Broschuren® (Informationsdienst 1986, S. 15) oder auch Linksammlungen im
Internet erstellt, besonders prasentiert, aktiv vermittelt und verbreitet.

Auch die aktiven Informationsdienstleistungen sind in wissenschaftlichen Spezialbi-
bliotheken deutlich ausgepragter als in den anderen Bibliothekstypen (vgl. Rdsch
1998, S. 224).

Funktionale Informationsdienste gehen uber die reine Auskunftserteilung und In-
formationsversorgung des passiven und aktiven Informationsdienstes weit hinaus,
indem nach eingehender Klarung des Informationsbedarfs eines Kunden durch Infor-
mationsspezialisten nicht nur eine professionelle Recherche (unter Ausnutzung aller
verfugbaren Ressourcen, darunter auch Online-Datenbanken) durchgefuhrt und die
gesuchten Informationen beschafft, sondern diese auch im Hinblick auf ihre An-
wendbarkeit bedarfsgerecht aufbereitet (z. B. selektiert, strukturiert, verdichtet, tber-
setzt, erlautert, gewichtet oder bewertet) werden. Solche ,Value-added services*
(Mehrwertdienste) werden bislang in wissenschaftlichen Spezialbibliotheken, vor al-
lem aber von kommerziellen Informationsbrokern oder -beratern (Information Con-
sultants) angeboten, wahrend sie in wissenschaftlichen Universalbibliotheken und in
Offentlichen Bibliotheken nicht blich sind. (Vgl. zu diesem Absatz Résch 1998, S.
222 u. 224; Schmidt “1997, S. 438. — Auch [private und offentliche] Informations-
vermittlungsstellen bieten funktionale Informationsdienste an, wenn sie nicht nur In-
formationsvermittlung aus Online-Datenbanken durchflhren, sondern diese Recher-
chen mit anderen, komplexeren Dienstleistungen kombinieren; vgl. hierzu Schmidt
1990, S. 11f)

Eine Ausnahme bei den Offentlichen Bibliotheken bildet die Abteilung , Beratung und
Elektronische Dienste” der Stadtbibliothek Kdéln, die nicht nur Auftragsrecherchen
durchfiihrt und Dokumente beschafft, sondern den Kunden auch bei der Auswahl der
richtigen Informationsquelle oder bei der Filterung und Bewertung der gefundenen
Informationen berat (vgl. Daniel 1998, S. 237).

Die Benutzerschulung im Informationsdienst (in der amerikanischen Fachlitera-
tur: , Instruction”; siehe hierzu Bopp 1995, S. 5 u. 12f.) vermittelt den Benutzern me-
thodische Kenntnisse und Fahigkeiten fir die Informationssuche, also fur die Aus-
wahl und den Gebrauch von Informationsmitteln (,, Hilfe zur Selbsthilfe* fir das Auf-
finden von Informationen). Sie kann sowohl fir einzelne Benutzer als auch fir Grup-

pen erfolgen; sie geschieht zum einen informell durch Schulung von Einzelpersonen
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in konkreten Fallen der Informationssuche, zum anderen durch formelle Benutzer-
schulung in Gestalt von Fuhrungen, Einfihrungsvortragen, Benutzungsfihrern oder
Schulungsprogrammen, auch mit Hilfe audiovisueller und elektronischer Medien (vgl.
Informationsdienst 1986, S. 16).

Bei der Beratung im Informationsdienst (,Guidance®) wird einem Benutzer Rat
und Hilfe bei der Auswahl von Informationsmitteln erteilt, die seinen speziellen
Informati-onsbedarf befriedigen kénnen (vgl. Bopp 21995, S. 5). Die Beratung kann
sich auch z. B. auf die Nutzung von Informationsmitteln im konkreten Fall oder auf
die Verar-beitung der gefundenen Informationen beziehen. Sie ist im Unterschied zur
eher all-gemeinen Benutzerschulung im Informationsdienst auf eine spezielle
Problemlage des Benutzers gerichtet und bietet meist intensivere Information als die
im passiven Informationsdienst erteilten Auskiinfte.

Zu den Sonderformen des Informationsdienstes zahlen z. B. Verbraucherinforma-
tionen, Community information services und spezielle Dienstleistungsangebote fir
Handel und Industrie, letztere meist in Verbindung mit Kooperation und Informations-
verbunden. Diese Dienste trifft man in englischen und amerikanischen Bibliotheken
haufig an; in Deutschland sind sie — bis auf Verbraucherinformationen in einigen Of-
fentlichen Bibliotheken — noch nicht Ublich (vgl. hierzu Informationsdienst 1986, S.
17; Thun 1992, S. 21-40).

Welche dieser Arten von Informationsdienstleistungen in einer Bibliothek angeboten

werden, hangt unter anderem von folgenden Faktoren ab:

» vom Bibliothekstyp, von den Aufgaben der Bibliothek und von der Zusammenset-
zung ihrer Benutzerschaft (Informationsdienst in einer Schulbibliothek unterschei-
det sich z. B. von dem in einer wissenschaftlichen Spezialbibliothek);

» von den Informationsbedurfnissen, die bei den tatséchlichen und potentiellen Be-
nutzern bestehen bzw. durch Marketingmethoden geweckt werden kbnnen (das ist
bedingt durch die Rollen der Benutzer in der Gesellschaft, z. B. Staats-, Orts- oder
Gruppenzugehorigkeit, offentliche Funktionen oder Funktionen in der Wirt-schatft,
Beruf, Ausbildung, Freizeitbeschaftigung und dadurch, ob es sich um Ein-
zelpersonen, Vereine, Organisationen, Institutionen oder Firmen handelt);

» von den Vorkenntnissen der Benutzer bei der Informationssuche (je nachdem ist

Benutzerschulung und Beratung im Informationsdienst notwendig);
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» von den (sachlichen, personellen und finanziellen) Mitteln, Gber welche die Biblio-
thek zur Befriedigung von Informationsbedurfnissen verfugt, moéglicherweise in
Kooperation mit anderen Informationseinrichtungen;

» vom Stellenwert des Informationsdienstes in der Bibliothekspolitik (welche Infor-
mationsbedurfnisse will die Bibliothek Gberhaupt befriedigen?), also von der Ein-
stellung der einzelnen Bibliothek (und auch des gesamten Bibliothekswesens) ge-
genuber dem Informationsdienst.

Unter Berlcksichtigung dieser Faktoren muf3 jede Bibliothek fir sich eine klare Kon-

zeption ihres Informationsdienstes erarbeiten und entscheiden, welche Informations-

dienstleistungen sie grundsatzlich anbieten will und in welcher Form diese durchge-
fuhrt werden sollen.

So muf3 z. B. im Rahmen des passiven Informationsdienstes eine Absprache dar-

Uber erfolgen, ob die Bibliothekare auf Benutzerfragen lediglich mit Hinweisen auf

maogliche Informationsquellen reagieren (minimale oder konservative Servicekonzep-

tion), ob darUber hinaus Benutzerschulungen im Informationsdienst durchgefihrt
werden (mittlerer Service), ob die Fragen durch Vorlage der Quellen direkt beant-
wortet werden (maximaler oder liberaler Service) oder ob die gefundenen Informa-
tionen sogar — nach Art der funktionalen Informationsdienste — aufbereitet werden
sollen. Anstrebenswert erscheint dabei die Gewahrleistung eines moglichst liberalen

Services, besser noch mit einer Aufbereitung der Informationen (vgl. Ruppert 1985,

S. 167f.; siehe auch Davinson 1980, S. 23).

Die Konzeption sollte allerdings flexibel sein und immer wieder Uberprift werden.

1.1.5 Kooperation im bibliothekarischen Informationsdienst

Auch ein gut organisierter und ausgebauter bibliothekarischer Informationsdienst
kann jedoch nicht alle Informationsbedirfnisse von Benutzern befriedigen. Es gibt
z. B. Anfragen, fur deren Beantwortung der Bibliothek keine Informationsmittel zur
Verfugung stehen, Fragen, zu deren Beantwortung die Kenntnisse oder Fahigkeiten
des Bibliothekars nicht ausreichen, oder Fragen, deren Beantwortung fur die Biblio-
thek zu aufwendig ware, wahrend sie von anderen Informationsstellen, in deren
Kompetenzbereich die Fragen eher fallen, schneller beantwortet werden kénnten.
Aus diesem Grund ist — nach der Einrichtung eines eigenen organisierten Informati-

onsdienstes — der Aufbau von Kooperationsbeziehungen zu anderen Informations-
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stellen (Bibliotheken, Informationsagenturen und anderen Institutionen oder Exper-
ten, die Uber wichtige Informationsquellen verfiigen) nétig, an die eine Anfrage bei
Bedarf weitergeleitet werden kann (vermittelnde Auskunft). Kooperationen sind auf
lokaler, regionaler und sogar Uberregionaler Ebene auch in Form von organisierten
Informationsverbinden denkbar (s. 0., Kap. 1.1.2). Solche Verblinde waren beson-
ders fur kleinere Bibliotheken nutzlich, aber auch die Benutzer von grof3en Bibliothe-
ken konnten auf diese Weise vom leichteren Zugang zu den Spezialbestanden klei-
ner Bibliotheken profitieren (vgl. Bopp 21995, S. 4).

Allerdings sind Informationsdienstleistungen zur Zeit nur in den wenigsten deut-
schen Bibliotheken ausgereift konzipiert und organisiert, weshalb es auch — abgese-
hen vom Leihverkehr und von Dokumentlieferdiensten — bisher fast keine organisier-

ten Kooperationsformen im Informationsdienst gibt (vgl. RGsch 1998, S. 224).

1.2 Mailinglisten im bibliothekarischen Informationsdienst

1.2.1 Internet im bibliothekarischen Informationsdienst

Der bibliothekarische Informationsdienst ist von den gegenwartigen Entwicklungen in
der beginnenden Informationsgesellschaft besonders stark betroffen: Die rasante
Zunahme von Information und ihre Verflugbarkeit in elektronischer Form verandern
den Charakter und die Methoden des Informationsdienstes; die notwendig geworde-
ne Verlagerung des Schwerpunkts bibliothekarischer Arbeit vom Bestandsaufbau zur
Schaffung von Zugangsmdglichkeiten zu Informationen und zur Informationsver-
mittlung wirkt sich ebenfalls auf den Informationsdienst aus, und durch die elektroni-
sche Kommunikation hat sich eine Reihe neuer Mdglichkeiten fir die Suche nach
und die Beschaffung von Informationen, die von Bibliotheksbenutzern benétigt wer-
den, erdffnet. (Zu diesem Absatz vgl. Bopp 1995, S. 4.)
Durch Netzwerke wie das Internet kann der Informationsdienst seine Dienstlei-
stungsangebote deutlich verbessern:
 Im WWW (World Wide Web) kann z. B. bei bibliographischen Fragen in Biblio-
theksverbundkatalogen recherchiert werden, und auch die Suche nach Informati-
onsquellen fur Sachauskunfte ist dort moglich. Auf3erdem kénnen Bibliotheken ak-
tiv eigene Informationsdienstleistungen im WWW anbieten (einen externen Zu-

gang zu ihrem OPAC, Linksammlungen etc.).
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* Auskunftsfragen von Benutzern kénnen per E-Mail entgegengenommen und be-
antwortet werden, wie es z. B. die Auskunft der ULB Munster und der Zweigbiblio-
thek Medizin praktizieren (vgl. Obst 1996, S. 199). Auch Uber ein WWW-Formu-
lar kdnnen Bibliotheken Benutzern die Mdoglichkeit geben, Auskunftsfragen zu
stellen. Dieser Dienst ist in den USA weit verbreitet (Beispiel: der ,Ask a libra-
rian“-Dienst an der University of North Alabama, URL: http://www2.una.edu/
library/ask.htm); in Deutschland bietet ihn z. B. die Stadtbibliothek Chemnitz an
(vgl. Rudiger 1997, S. 101; URL: http://www.stadtbibliothek-chemnitz.de/recherch.
htm). In GroRRbritannien kooperieren tber 30 Public libraries in Form einer Gberre-
gionalen , elektronischen Auskunftsbibliothek” mit dem Namen , Ask a Librarian“,
die ebenfalls Auskunftsfragen tUber ein WWW-Formular entgegennimmt und per
E-Mail beantwortet (URL: http://www.earl.org.uk/ask/index.html).

* Im Rahmen der vermittelnden Auskunft ist es mdglich, per E-Mail Kontakt mit ei-
ner zustandigen Informationsstelle aufzunehmen und Informationsprobleme, die
eine Bibliothek selbst nicht I16sen kann, an diese weiterzuleiten

» Auch einige Newsgroups eignen sich daflr, ungeloste Benutzerfragen an sie wei-
terzuleiten; so gibt es z. B. Newsgroups, in denen Uber Literatur oder Spielfilme
diskutiert wird und in denen man moglicherweise Antworten auf Fragen nach Ti-
teln von Bichern oder Filmen erhalt, von denen lediglich der Inhalt grob bekannt
ist. (Vgl. Thomsen 1996, S. 60-64 u. 69-83 [mit vielen Beispielen]. Es mul3 jedoch
beachtet werden, dal sich einige Teilnehmer von Newsgroups durch bibliotheka-
rische Fragen z. B. nach bibliographischen Daten statt nach Inhalten von Biichern
oder Filmen gestort fihlen kdnnen.)

» Auskunftsbibliothekare und Informationsspezialisten kdnnen mit Hilfe von E-Malil
und Mailinglisten virtuelle oder , elektronische* (vgl. Bopp 1995, S. 129) Gemein-
schaften bilden und durch Erfahrungsaustausch und gegenseitige Hilfe voneinan-

der profitieren.

1.2.2 Allgemeines tber Mailinglisten

Mailinglisten basieren auf dem Internetdienst E-Mail.

E-Mail (Electronic Mail, elektronische Post) ist einer von vielen Internetdiensten (wie
z. B. das World Wide Web, Gopher, Newsgroups, Telnet oder Filetransfer), aller-
dings einer der altesten, wichtigsten und am haufigsten verwendeten. Es handelt
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sich um ein Kommunikationswerkzeug, das es ermoglicht, iber Computernetzwerke
schriftliche Mitteilungen zu versenden und zu empfangen. Daflr ist ein Mailpro-
gramm notig, mit dessen Hilfe Nachrichten verfal3t, verschickt, empfangen, weiter-
verarbeitet und geléscht werden kénnen. E-Mail zeichnet sich gegentber dem her-
kémmlichen Brief dadurch aus, dafR sie durch ihre elektronische Ubertragung extrem
schnell, preiswert und weiterverarbeitbar ist und aufgrund verschiedener technischer
Mdglichkeiten (z. B. gleichzeitiges Verschicken einer Mitteilung an eine Vielzahl von
Adressaten in einem einzigen Arbeitsgang und ohne Mehrkosten; Weiterleitung; Re-
ply-Funktion; Mitverschicken von Computerdateien als Attachments) komfortabler ist
und einen zeitsparenden Effekt hat (vgl. Erdmann 1997, S. 24). Gegenuber dem Te-
lefon, der unmittelbarsten und damit schnellsten Form der Telekommunikation, hat
E-Mail den wichtigen Vorteil, da3 der Empfanger nicht zu einem bestimmten Zeit-
punkt anwesend sein muf3, um die Nachricht zu empfangen (asynchrone Kommuni-
kation); dadurch werden insbesondere internationale Kontakte (zwischen unter-
schiedlichen Zeitzonen) erleichtert, aber auch bei Adressaten im eigenen Land ist
man z. B. nicht auf bestimmte Dienst- oder Offnungszeiten angewiesen. AuRerdem
wirkt E-Mail weniger aufdringlich als ein Telefonanruf — der Empféanger kann sie le-
sen, wann er will — und ist deutlich preiswerter, besonders bei grol3en Entfernungen.
Mailinglisten, auch Diskussionslisten genannt, sind Kommunikationsforen im Inter-
net, die der Diskussion und dem Informationsaustausch bestimmter Gruppen zu be-
stimmten Themen dienen (vgl. Erdmann 1997, S. 24). Die Mitglieder einer solchen
Gruppe sind mit ihnren E-Mail-Adressen in eine Liste eingetragen, die eine eigene E-
Mail-Adresse hat. Mit Hilfe dieser Listenadresse erfolgt die Verteilung von Nachrich-
ten und Diskussionsbeitragen an die Abonnenten der Mailingliste: Eine E-Mail, die
jemand an die Adresse der Liste schickt, wird an alle eingeschriebenen Teilnehmer
weitergeleitet.

Neben der Listenadresse gibt es bei Mailinglisten meist auch eine Verwaltungs-
adresse, bei der die Teilnehmer sich in die Liste ein- und austragen lassen kdnnen
(oft ist auch eine temporére Abbestellung, etwa fir die Zeit des Urlaubs, mdglich)
oder z. B. Informationstexte oder andere Dateien anfordern konnen.

Mailinglisten werden entweder manuell von einem menschlichen Listenverwalter ge-
fuhrt oder automatisch von Computerprogrammen (sogenannten List-Servern, z. B.

Listserv, Majordomo oder Listproc). Es gibt nichtmoderierte und moderierte Listen;
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bei letzteren werden die Beitrage von einem Moderator gegebenenfalls ausgeson-
dert (z. B., wenn sie falsch adressiert sind und eigentlich an die Verwaltungsadresse
gehen sollten), bearbeitet, ausgewéhlt, zusammengefal3t oder kommentiert, wahrend
bei nichtmoderierten Listen alle Nachrichten direkt an die Abonnenten weitergeleitet
werden. Nichtoffentliche Mailinglisten gestatten keine automatische Einschreibung,
wodurch eine Eingrenzung auf einen bestimmten Personenkreis méglich ist; in be-
schréankten Listen werden keine E-Mails von Nichtabonnenten an die Listenteilneh-
mer weitergeleitet (vgl. Schaarwachter 1995, S. 124-126).

Bei einigen Mailinglisten konnen die bisher eingegangenen Mitteilungen in Archiven
(z. B. im WWW) eingesehen werden. Haufig ist auch der Bezug der E-Mails in Form
von taglichen Zusammenfassungen (Digest-Version) anstelle der einzelnen Nach-
richten maglich.

Es existieren zahlreiche Mailinglisten zu allen méglichen Themen; wie viele es ins-
gesamt gibt, 1aRt sich kaum ermitteln (Babiak 1998, S. 35: ,, Schatzungen zufolge
gibt es weltweit Gber 70.000).

Man kann z. B. folgende Typen von Mailinglisten unterscheiden: Listen, die dem In-
formations- und Erfahrungsaustausch zwischen Berufskollegen dienen; Listen, auf
denen sich die Teilnehmer regelméRig zu einem gemeinsamen Interessengebiet
austauschen, und einfache Ankindigungslisten fir Bekanntmachungen ohne gegen-
seitigen Austausch (vgl. Babiak 1998, S. 35).

Abgesehen vom letztgenannten Typ kommt es auf Mailinglisten also zu einem stan-
digen Austausch: Eine Frage oder ein Beitrag eines Teilnehmers zum Thema der Li-
ste l6st Antworten, Kommentare und Diskussionsbeitrage von anderen Mitgliedern
aus, und auch die passiven Teilnehmer kdnnen von der gefiuihrten Diskussion und
den Ubermittelten Informationen profitieren (vgl. Babiak 1998, S. 35).
Diskussionslisten waren in dieser Form ohne die Eigenschaften von E-Mail, insbe-
sondere der Schnelligkeit und der Mdglichkeit, eine Nachricht gleichzeitig an eine
Vielzahl von Adressaten zu versenden, kaum mdglich (bis auf den Typ der einfa-
chen, nur in eine Richtung ablaufenden Ankindigungsliste, die auch als herkdmmli-
che postalische Verteilerliste funktionieren wirde; vgl. Thomsen 1996, S. 27). Neben
den oben angefiuhrten generellen Vorteilen der Kommunikation per E-Mail besitzen
Mailinglisten folgende Vorzige: Wenn man eine Frage hat, einen Diskussionsbei-

trag leisten oder eine wichtige Information weitergeben mochte, kann man sich je-

20



derzeit und unmittelbar an eine Gruppe von Menschen wenden, die die gleichen In-
teressen haben (vgl. Thomsen 1996, S. 28). Man kann mit Hilfe von Mailinglisten bei
einem bestimmten Thema, Fach- oder Sachgebiet, an dem man beruflich oder privat
interessiert ist, ohne grofRen Aufwand auf dem neuesten Stand bleiben und aktuelle
Trends und Diskussionen mitverfolgen. Ferner bieten sie die Gelegenheit, Kontakte
zu Menschen (z. B. Berufskollegen oder Menschen mit gleichen Interessen) aufzu-
bauen, die man sonst vielleicht nie kennengelernt hatte und denen man oft person-
lich niemals begegnen wird: , Die Kommunikation Uber Mailinglisten funktioniert so-
wohl tber LaAndergrenzen wie auch tber Standes- oder Hierarchiebarrieren hinweg*
(Babiak 21998, S. 36).

1.2.3 Mailinglisten fur den bibliothekarischen Informationsdienst

E-Mail wird als internes und externes Kommunikationsmittel im bibliothekarischen
Alltag immer selbstverstandlicher, nicht nur in wissenschaftlichen, sondern zuneh-
mend auch in Offentlichen Bibliotheken; durch die oben beschriebenen Vorteile stei-
gert E-Mail die Produktivitéat der Bibliothek.

Auch fur viele Arbeitsbereiche innerhalb des Bibliothekswesens existieren Mailingli-
sten. Im bibliothekarischen Informationsdienst kdnnen Mailinglisten fur den Erfah-
rungsaustausch zwischen Kollegen und damit zur Weiterbildung verwendet werden;
aulRerdem kdnnen Auskunftsfragen, die eine Bibliothek mit den ihnen zur Verfigung
stehenden Informationsquellen nicht beantworten kann, mit Hilfe von Mailinglisten an
Kollegen weitergegeben und von diesen beantwortet werden. Auf diese Weise ist es
maoglich geworden, Ressourcen, Bestdnde und Wissen miteinander zu teilen (vgl.
Olson 1994, S. 830).

Beispiele fur Mailinglisten fur den bibliothekarischen Informationsdienst, in denen Bi-

bliothekare ungeldste Auskunftsfragen an Kollegen in anderen Einrichtungen weiter-

leiten, sind

« STUMPERS-L (seit 1992), eine amerikanische Mailingliste fur Auskunftsbibliothe-
kare und andere Informationsspezialisten zur Weiterleitung schwieriger Benutzer-
fragen an Kollegen (Homepage: URL: http://www.cuis.edu/"stumpers/). Der Name
der Liste stammt von der umgangssprachlichen Redewendung ,you’'ve got me

stumped” (da bin ich Uberfragt). Die Liste ist rein praktisch ausgerichtet und be-
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schrankt sich auf Auskunftsfragen, Antworten und Hinweise, die zur gesuchten

Antwort fuhren kénnen (fur die Betreffzeile wurde ein System von Kirzeln entwik-

kelt, um den Inhalt der E-Mails schneller klassifizieren zu kbénnen; dieses System hat

RABE Ubernommen, s. u., Kap. 2.1). Sie hat ca. 1000 Abonnenten aus ver-

schiedenen Landern, vorwiegend jedoch aus dem anglo-amerikanischen Raum, mit

einem hohen Anteil von Public libraries (vgl. Shapiro 1998, S. VIII). Es ist eine sehr
aktive Liste (bis zu 150 E-Mails taglich; vgl. Ulrich 1997, S. 97). Ein Vorbild fur

Stumpers war die Rubrik , The Exchange®” in der bibliothekarischen Fachzeit-schrift

RQ (jetzt , Reference and user services quarterly“), in der Leser bereits seit den

sechziger Jahren Auskunftsfragen veroffentlichten, die sie nicht beantworten

konnten. Stumpers wiederum diente als Vorbild fir die deutschsprachige Mailing-
liste RABE.

* LIBA-L (wurde Ende 1998 eingestellt). Diese Liste wurde 1995 als Mailingliste fur
Auskunftsbibliothekare auf einem Server der Universitat Heidelberg eingerichtet
und diente der Beantwortung von Auskunftsfragen und dem Informationsaus-
tausch zwischen Auskunftsbibliothekaren (vgl. Nink 1995). Sie hatte ca. 50 Teil-
nehmer, z. T. aus dem Ausland, wurde aber extrem selten in Anspruch genom-
men. Offenbar war sie unter Auskunftsbibliothekaren zu wenig bekannt, und bei
der relativ geringen Zahl der Abonnenten waren die Erfolgsaussichten besser,
wenn eine Auskunftsfrage , off-topic* in gré3eren und bekannteren bibliothekari-
schen Mailinglisten wie INETBIB gestellt wurde (siehe hierzu die Diskussion Uber
LIBA-L in INETBIB Ende November 1996: Archive: , inetbib“ mailing list. Novem-
ber 1996. Archiv-URL: http://www.hbz-nrw.de/mlist/inetbib/199611-month.html).
AulRerdem verfligten zum Zeitpunkt der Entstehung von LIBA-L viele Bibliotheken,
insbesondere die Offentlichen, noch nicht tiber die technischen Moglichkeiten fiir
die Teilnahme an einer solchen Liste. Wegen des geringen Mailaufkommens und
der Einrichtung von RABE wurde LIBA-L 1998 eingestellt. (Die Angaben zu LIBA-
L stammen aus einer E-Mail-Nachricht [Pietzsch, Eberhard: Re: Mailinglisten
LIBA-L und RABE. 26.04.1999. E-Mail von Eberhard Pietzsch <ep@zr2.ub.uni-
heidelberg.de> an Rainer Hoffmann <Rainer.Hoffm@t-online.de>] und aus einer
fernmundlichen Auskunft von Eberhard Pietzsch am 26.04.1999.)

 LIBREF-L. Diese englischsprachige Mailingliste dient v. a. der Diskussion tber

den bibliothekarischen Informationsdienst, [&3t aber auch Auskunftsfragen zu, die
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durch die Voranstellung der Abkurzung ,REFQ:“ in der Betreffzeile gekennzeich-net

werden (Homepage: Archives of LIBREF-L@LISTSERV.KENT.EDU. URL:

http://listserv.kent.edu/archives/libref-l.html).

« MEDIBIB-L (seit 1994, vorwiegend fir deutschsprachige Medizinbibliothekare).
Ein Diskussionsforum fur medizinbibliothekarische Themen, das aber ausdruck-
lich auch der Beantwortung von Auskunftsfragen dient (vgl. Obst 21996, S. 200;
Homepage: MEDIBIB-L-Liste. URL: http://medweb.uni-muenster.de/zbm/medibib.
html).

* ResPool (seit Februar 1999). Bei dieser Mailingliste fur Informationsspezialisten
werden einerseits Informationen tber nitzliche Auskunftsquellen im Internet aus-
getauscht (Betreffzeile: , Resource:*) und andererseits Anfragen nach Internet-
quellen zu bestimmten Themen gestellt und beantwortet (Betreffzeile: , Request:*)
(Homepage: ResPool. URL: http://members.tripod.com/rtiess/respool.htm

» Gelegentlich werden auch in bibliothekarischen Mailinglisten, die nicht den Infor-
mationsdienst als Schwerpunkithema haben, wie z. B. in INETBIB, LIB-L oder
FORUMOEB, sozusagen , off-topic“ Auskunftsfragen gestellt.

AuBerdem kdnnen Auskunftsfragen unter Umstanden auch in einer nichtbibliotheka-

rischen thematischen Mailingliste gestellt werden, wenn die Frage in den Themen-

bereich der Liste fallt und zu erwarten ist, daf3 deren Teilnehmer die Antwort wissen

(vgl. Thomsen 1996, S. 39).

2 RABE (Recherche und Auskunft in bibliothekarischen
Einrichtungen) - eine Mailingliste fur den bibliothekarischen

Informationsdienst

2.1 Beschreibung von RABE

Die Mailingliste RABE (Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen;
Homepage: URL: http://www.hbz-nrw.de/hbz/fortbildung/rabe/Welcome.html, siehe
Anlage 1; die E-Mail-Adresse fur die Anmeldung lautet maiser@hbz-nrw.de [Text-
zeile: subscribe RABE]; die Listenadresse [fir Fragen und Antworten an alle Teil-

nehmer] ist RABE@hbz-nrw.de) wurde im Juli 1998 auf einem Server des Hoch-
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schulbibliothekszentrums des Landes Nordrhein-Westfalen in Kéln eingerichtet und
wird von dessen Mitarbeitern betreutGegrindet wurde sie von Mitarbeitern der
Zentral- und Landesbibliothek Berlin, der Stadtbibliotheken Koéln, Wuppertal und
Altena, der Stadt- und Landesbibliothek Dort-mund, der Universitatsbibliotheken
Dortmund und Oldenburg und des Hochschulbi-bliothekszentrums NRW (vgl. RABE
Homepage 1998), nachdem Ulrich (1997, S. 98) im BuB-Sonderheft , Internet* ein
deutschsprachiges Pendant nach dem Vorbild der Liste Stumpers-L als Desiderat
bezeichnet hatte.

RABE ist daher wie Stumpers-L in erster Linie fur Auskunftsbibliothekare und andere
Informationsspezialisten gedacht, deren eigene Informationsmdglichkeiten erschépft
sind und die ihre Kollegen um Rat oder Hilfe bitten mdchten (vgl. RABE Infotext
1998). Die Abonnenten werden im BegrufRungstext aufgefordert, tatsachlich erst alle
anderen ihnen zur Verfigung stehenden Informationsquellen (Bibliotheksbestand,
Internet etc.) zu konsultieren, bevor sie sich an die RABE-Mitglieder wenden, um de-
ren Zeit nicht unndtig in Anspruch zu nehmen. AufRerdem wird darum gebeten, bei
der Beantwortung einer Frage die herangezogenen Quellen zu nennen. Die Liste soll
sich auf Fragen zum Thema Auskunftsdienst beschranken; ,sachfremde Themen
werden ausgeschlossen* (RABE Infotext 1998).

Fur die Subject-Zeile hat RABE von Stumpers-L ein System von Kirzeln Gbernom-
men, die dem Betreff vorangestellt werden sollten, damit die Art einer Nachricht
schneller erkannt werden kann: ,?“ bei Fragen, ,!“ bei Antworten, ,>“ bei Hinweisen
oder Tips fur die Beantwortung einer Frage und ,** bei Danke-Nachrichten. Mit Dan-
ke-Nachrichten soll der Fragesteller den anderen Teilnehmern vor allem signalisie-
ren, dald weitere Antworten nicht mehr nétig sind (vgl. RABE Infotext 1998).
AulRerdem werden die Abonnenten im Begrufungstext gebeten, den Inhalt des Sub-
ject-Feldes moglichst aussagekraftig zu gestalten (vgl. RABE Infotext 1998). Da die
Betreffzeile bei den meisten Mailprogrammen angezeigt wird, bevor man den Inhalt
der E-Mail sieht, kdnnen die Listenteilnehmer bei einem aussagekraftigen Betreff so-
fort sehen, worum es geht, und entscheiden, ob sie die Nachricht Gberhaupt lesen
wollen. Das ist besonders dann wichtig, wenn man sehr viele E-Mails erhélt. Ein Fra-
gesteller kann also durch einen interessant und informativ formulierten Betreff die
Chance auf eine Beantwortung erhéhen, wahrend die anderen Teilnehmer Zeit spa-
ren, indem sie nicht jede E-Mail lesen miissen (vgl. Ulrich 1997, S. 97). Uberdies

wird das spatere Auffinden von Nachrichten im Listenarchiv dadurch erleichtert.
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Die Kombination von aussagekraftigem Betreff und Verwendung der vereinbarten
Kirzel dient in RABE vor allem auch der Vermeidung von Doppelarbeit, da die Teil-
nehmer auf diese Weise schneller tberblicken kénnen, ob eine Frage bereits beant-

wortet wurde, bevor sie sich selbst auf die Suche machen.

RABE wird automatisch verwaltet (Mercury Mail Transport System) und wird nicht
moderiert, d. h., die Beitrage werden von den Listenbetreuern weder gefiltert noch
kommentiert (vgl. RABE Infotext 1998). Die Versendung von Nachrichten an die Li-
stenmitglieder ist nur eingeschriebenen Teilnehmern erlaubt (beschrénktes Posting).
Die Einschreibung in die Liste erfolgt jedoch automatisch, ist also fur jeden méglich,
unabhingig davon, ob er zur beabsichtigten Zielgruppe gehort. Es gibt eine Uber-
sichtsversion (Digest), falls ein Abonnent die Nachrichten nicht sofort, sondern in
Form von taglichen Zusammenfassungen erhalten mdchte (vgl. RABE Infotext
1998). AuBerdem werden alle an die Liste geschickten E-Mails chronologisch in
einem WWW-Archiv gespeichert (RABE Archiv 1998; Auszug siehe Anlage 5), und
seit Mitte Marz 1999 ist eine Volltextsuche in diesem Archiv méglich (RABE
Volltextsu-che 1999. Nach Auskunft des Listenadministrators handelt es sich dabei
um eine vorlaufige Version; es sei geplant, eine Harvest-ahnliche Suchmaschine
einzusetzen [Prestel, Jochen: Re: Umfrage in RABE. 09.03.1999. E-Mail von Jochen
Prestel <prestel@hbz-nrw.de> an Rainer Hoffmann <Rainer.Hoffm@t-online.de>]).
Uber die RABE-Homepage im WWW sind der BegriiRungs- und Informationstext,
der an jeden neuen Abonnenten verschickt wird (RABE Infotext 1998, siehe Anlage
2), ferner ein Pressetext (RABE Pressetext 1998, siehe Anlage 3), eine Liste haufig
gestellter Fragen zu Mailinglisten (RABE FAQ 1998, siehe Anlage 4), das WWW-Ar-
chiv und die Volltextsuche in diesem Archiv verfugbar.

RABE hatte im Marz 1999 uber 700 Abonnenten: Nach der Teilnehmerliste vom
13.3.1999 (Mail Server: Members of list ‘rabe’. 13.03.1999. E-Mail von Mail Server
<Maiser@hbz-nrw.de> an Rainer Hoffmann <Rainer.Hoffm@t-online.de>) betrug die
Teilnehmerzahl am 9.3.1999 727 und am 13.3.1999 740. (Allerdings waren neun E-

Mail-Adressen zweimal eingetragen und eine sogar dreimal, wobei jeweils minde-

stens eine der beiden [bzw. drei] Adressen auf ,,nomail“ eingestellt war.)
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Diese vergleichsweise grol3e Teilnehmerzahl (wesentlich mehr, als LIBA-L hatte [ca.
50], und nur 200-300 weniger als Stumpers-L) deutet auf einen hohen Bekanntheits-
grad der Liste, der vor allem durch die Veroéffentlichung des erwdhnten Pressetextes
in zahlreichen bibliothekarischen Fachzeitschriften und Mailinglisten (z. B. Bibliothek
22 [1998] 2, S. 279; Bibliotheksdienst 32 [1998] 9, S. 1595f.; BuB 50 [1998] 9, S.
551; ferner in ZfBB, B.I.T. online, Auskunft, ABI Technik, INETBIB u. a.) gefordert
wurde: ,Nach einer Woche gab es bereits Uber hundert Abonnenten, sehr schnell
dann mehrere hundert und zur Zeit [Ende Januar 1999, Anm. d. Verf.] sind es 650
Teilnehmer, immer noch mit steigender Tendenz“ (Daniel 1999, S. 113. Die genauen
Teilnehmerzahlen fur jeden Monat, die Zahl der Abonnenten, die sich seit Juli 1998
wieder aus der Liste ausgetragen haben, und Angaben uber die Verweildauer von
Teilnehmern auf der Liste konnten vom Hochschulbibliothekszentrum NRW im nach-

hinein leider nicht mehr ermittelt werden).

2.2 Ergebnisse und Auswertung einer Umfrage unter den RABE-Teilnehmern

Da zu dieser neuen Mailingliste bisher wenig Sekundarliteratur existiert (Daniel 1999
und Daniel/Ulrich 1999), wurde fur die vorliegende Arbeit eine Umfrage unter den Li-
stenmitgliedern durchgefiihrt, um genauere Informationen utber die teilnehmenden
Personen bzw. Institutionen und Uber das Nutzungsverhalten und die Motive der
Abonnenten zu gewinnen (zum Wortlaut des Fragebogens siehe Anlage 6).

Die Erfassung und Aufbereitung der Daten erfolgte mit Excel. Aufgrund von Auf-
bzw. Abrundungen betragt bei Prozentangaben die Summe in einigen Fallen nicht
exakt 100 %.

Die Umfrage wurde am 9.3.1999 gestartet, indem der Fragebogentext per E-Mail
Uber die Listenadresse an die Abonnenten von RABE versandt wurde. Zu diesem
Zeitpunkt gab es 727 eingeschriebene Teilnehmer, von denen allerdings 123 den
Empfang von Nachrichten mit Hilfe des ,set RABE nomail“-Befehls abbestellt
hatten. Innerhalb einer Woche antworteten 107 Teilnehmer, und nach einem
erneuten Auf-ruf am 16.3. wurden bis zum 24.3.1999 weitere 12 ausgeflllte
Fragebdgen zurlick-geschickt. Insgesamt antworteten also 119 der 604 ,auf
Empfang eingestellten* Li-stenmitglieder; das entspricht einem Ricklauf von 19,7 %.
Fast die Halfte der Befragten (57, das sind rund 48 %) hat RABE etwa von Anfang
an abonniert (Frage 16: Seit wann haben Sie RABE abonniert?; unter dem Ausdruck

»etwa von Anfang an“ werden hierbei die Angaben ,seit Grindung®, ,Sommer
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1998*, ,Mitte 1998“, ,Juli 1998* und ,August 1998* zusammengefaldt; die
Grindung erfolgte am 20.07.1998. Dieser hohe Anteil belegt den Erfolg der oben
erwahnten Presse-mitteilung. Die Ubrigen Anmeldungen verteilen sich relativ
gleichmafdig auf die fol-genden Monate (durchschnittlich acht, das sind ca. 7 % pro
Monat) (s. Abb. 1).
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Abb. 1: (Frage 16:) Seit wann haben Sie RABE abonniert?

Nur einer der Befragten gab an, als Privatperson an RABE teilzunehmen; 117 neh-
men als Mitglied einer Institution teil, einer machte dazu keine Angaben (Frage 17:
Nehmen Sie als Privatperson an RABE teil oder als Mitglied/Angehorige(r) einer
Insti-tution?).

Die 117 Mitglieder oder Angehdrigen einer Institution beantworteten die Fragen nach
ihrer Einrichtung (Fragen 19-23) folgendermal3en:

Rund 85 % der Institutionen befinden sich in Deutschland, 8 % in Osterreich, 3 % in
der Schweiz, 2 % in den USA und je 1 % in Liechtenstein und Taiwan (Frage 19: In
welchem Staat befindet sich Ihre Einrichtung?). Die Verbreitung von RABE ist also
weitgehend auf den deutschsprachigen Raum beschrankt, mit einem starken Uber-

gewicht von Teilnehmern aus Deutschland.
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Innerhalb Deutschlands befinden sich die meisten Institutionen in Nordrhein-Westfa-
len (26 % der Einrichtungen in Deutschland); an zweiter Stelle kommt Baden-Wirt-
temberg (14 %), dann Bayern (13 %), Niedersachsen (10 %) und Hessen (9 %) (Fra-
ge 20: Falls in Deutschland: in welchem Bundesland. Diese Rangfolge ist nicht au-
Rergewdhnlich, sondern nahezu identisch mit der Verteilung der deutschen wissen-
schaftlichen und Offentlichen Bibliotheken auf die Bundeslander gemaR der Deut-
schen Bibliotheksstatistik (DBS Teil D, 1997) (s. Abb. 2).
Anteil der Institutionen in einem Bundesland an der Gesamtheit der

Einrichtungen gleichen Typs (RABE-Teilnehmer bzw. wissenschaftliche bzw.
Offentliche Bibliothek) in Deutschland

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Nordrhein-W estfalen

i)
TILIIIIII IS 1A 111 IS 1A SIS IS SIS I SIS 1A SIS IS SIS I SIS SIS IS IS SIS IS IS 1A IS IS,

Baden-W lrttemberg

LILIIIIII IS 1A SIS IS 1A SIS IS SIS IS IS 1A Y.

Bayern

e e )
Y 22 222 2777 777

Niedersachsen

EONOO0O0ON0O0OCONOOOOON0N: M|
7727722777

Hessen

EOOONONON0ON0N0N0Oa0a0N00
YILIIIIIIIIII IS 1A A1 I

B RABE-Teilnehmer (Institutionen)

Hamburg
O Wissenschaftliche Bibliotheken (laut
DBS)

& Offentliche Bibliotheken (laut DBS)

Rheinland-Pfalz

pzzzz2222222222

Berlin 2

Schleswig-Holstein [

Thuringen

L)
YILIIIIIIIIIYY.

Sachsen-Anhalt

]
YILIIIIIIIIIYY.

Sachsen

7222222222 22

Brandenburg [

Abb. 2: (Frage 20:) Verteilung der RABE-Teilnehmer (Institutionen) auf die
deutschen Bundeslander im Vergleich mit der Verteilung wissenschaftlicher und

Offentlicher Bibliotheken auf die Bundeslander gemaR der DBS

Die Hélfte der Einrichtungen befindet sich in staatlicher Tragerschaft (ca. 50 %), 18
% in der Tragerschaft einer Gemeinde, Stadt oder eines Landkreises (Frage 21: Wer
ist Trager lhrer Einrichtung?). Die Ubrigen Institutionen haben eine Personalkdr-
perschaft, Anstalt oder Stiftung des offentlichen Rechts (9 %), eine Kérperschaft
oder Stiftung des privaten Rechts (9 %) oder die Kirche (8 %) als Trager. Unter , an-
derer Trager" (7 %) wurde genannt: Unternehmen, Firma, Konzern; Tragerverein;
gemischt: Uni/Stiftung; internationale Organisation, d. h. Mitgliedsstaaten; private

Universitat.
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Eine ebenso grolRe Vielfalt wie bei den Unterhaltstragern herrscht bei der Art der In-
stitution (Frage 22: Welche Art Informationseinrichtung ist Ihre Institution?): Vertreten
sind Offentliche Bibliotheken, wissenschaftliche Universalbibliotheken und wissen-
schaftliche Spezial- oder Fachbibliotheken, ferner Informations- und Dokumentati-
onsstellen, Archive, Museen, bibliothekarische Ausbildungseinrichtungen, wissen-
schaftliche Institute, Universitatskliniken und Schulbibliotheken (s. Tab. 1). (Unter
»Wissenschaftliche Spezial- und Fachbibliotheken® sollen hier auch Firmen-, Insti-
tuts- und Seminarbibliotheken, Bibliotheken der Goethe-Institute u. &. verstanden
werden; aus diesem Grund wurden die Antworten von sechs Befragten, die unter
»andere Einrichtung” derartige Bibliotheken genannt hatten, entsprechend geéandert.

Wegen Mehrfachnennungen betragt die Summe der Einrichtungen 130 statt 117.)

Art der Institution Anzahl |in Prozent
(von 117)
wissenschaftliche Spezial-/Fachbibliothek 50 42, 7%
wissenschaftliche Universalbibliothek 36 30,8%
Offentliche Bibliothek 22 18,8%
Informations- u. Dokumentationsstelle 11 9,4%
Archiv 4 3,4%
bibliothekarische Ausbildungseinrichtung 2 1,7%
wissenschaftliches Institut 2 1,7%
Museum 1 0,9%
Schulbibliothek 1 0,9%
Universitatsklinik 1 0,9%
Gesamt (inkl. Mehrfachnennungen) 130 111,1%

Tab. 1: (Frage 22:) Welche Art Informationseinrichtung ist lhre Institution?

Hierbei fallt der hohe Anteil wissenschatftlicher Bibliotheken auf Ca. 43 % der Ein-
richtungen sind wissenschaftliche Spezial-, 31 % wissenschaftliche Universalbiblio-
theken. Die drittgroRte Gruppe ist die der Offentlichen Bibliotheken mit 19 %. Dieses
Verhaltnis unterscheidet sich von der Vorbildliste Stumpers, bei der es ein Uberge-
wicht der Public libraries gibt (vgl. Shapiro 1998, S. VIII). Der relativ geringe Anteil
Offentlicher Bibliotheken in RABE ist zum einen daher zu erklaren, daR die Offentli-
chen Bibliotheken in Deutschland erst nach und nach mit einem Internetzugang aus-
gestattet werden, der in wissenschaftlichen Bibliotheken schon seit Jahren nahezu

selbstverstandlich ist; zum anderen spielt der Informationsdienst in den deutschen
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Offentlichen Bibliotheken aufgrund ihrer besonderen Vergangenheit als padagogi-
sche Volksbiuchereien immer noch eine sehr untergeordnete Rolle.

Auch hinsichtlich der GroRe der Institution (gemessen an der Bestandsgréf3e, sofern
ein Bestand vorhanden ist, und an der Zahl der Personalstellen) ist ein aul3erst brei-
tes Spektrum von Einrichtungen vertreten: Es reicht von 2.000 bis 9 Millionen Medi-
eneinheiten und von 0,5 bis 700 Personalstellen, wobei sich die Institutionen sehr

gleichmafiig auf alle Grol3en verteilen (Frage 23, s. Tab. 2).

Bestandsgrolie Anzahl |in Prozent Personal Anzahl |in Prozent
(Medieneinheiten) (Stellen)
bis zu 10.000 7 6,0% bis zu 1 15 12,8%
10.001 - 20.000 10 8,5% 1,1-2 6 5,1%
20.001 - 50.000 20 17,1% 21-3 9 7,7%
50.001 - 75.000 7 6,0% 3,1-4 10 8,5%
75.001 - 100.000 1 0,9% 4,1-10 14 12,0%
100.001 — 200.000 12 10,3% 10,1 - 20 11 9,4%
200.001 - 400.000 8 6,8% 20,1 - 50 10 8,5%
400.001 - 600.000 4 3,4% 50,1 - 100 20 17,1%
600.001 — 999.999 6 5,1% 100,1 - 200 10 8,5%
1 - 2 Mio. 19 16,2% mehr als 200 7 6,0%
mehr als 2 Mio. 11 9,4% keine Angabe 5 4,3%
keine Angabe 12 10,3% Gesamt 117 100,0%
Gesamt 117 100,0%

Tab. 2: (Frage 23:) Wie grol3 ist lhre Institution?
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Abb. 3: (Frage 1:) Welche Rolle spielt die Betreff-/Subject-Zeile ...
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Die Betreffzeile spielt fur ca. 56 % der Befragten eine wichtige bis sehr wichtige Rol-
le bei der Entscheidung, ob sie eine neu eingegangene RABE-Nachricht lesen oder
sofort I6schen, wahrend sie fur rund 32 % weniger oder Uberhaupt nicht wichtig ist
(Frage 1: Welche Rolle spielt die Betreff-/Subject-Zeile bei lhrer Entscheidung, ob

Sie eine RABE-Mail lesen oder sofort [l6schen?, s. Abb. 3).

35 % der Befragten gaben an, jede RABE-Mail zu lesen (Frage 2: Welche RABE-
Mails lesen Sie?). Andere Teilnehmer treffen entweder eine Auswahl nach bestimm-
ten Themen oder Fachgebieten (6 %; neben einzelnen Fachgebieten wurde auch
einmal allgemein der ,, wissenschaftliche Bereich* genannt, und ein Teilnehmer zahl-
te die Bereiche auf, zu denen er keine Mails liest: Suche nach Zitaten, Personen und
bestimmten Blchern) oder nach anderen Kriterien: je nach zur Verfiigung stehender
Zeit (ebenfalls 6 %), nach (persdnlichem oder beruflichem) Interesse, Relevanz oder
Nutzen (7 %) oder danach, ob es sich um eine Frage handelt, die sie moéglicherwei-
se beantworten kénnen (3 %). Ein grof3er Teil der Befragten sagte, es sei unter-
schiedlich, welche Nachrichten sie lesen (46 %). (Bei den Antworten zu dieser Frage
gab es vier Mehrfachangaben, so dalR die Summe der Prozentzahlen gréf3er als 100
ist.)

Auffallig ist, da’ von den 42 Befragten (35 %), die in Frage 2 angegeben haben, alle
RABE-Mails zu lesen, 13 Teilnehmer gesagt haben, die Betreffzeile sei wichtig bis
sehr wichtig bei ihrer Entscheidung, ob sie eine RABE-Mail lesen oder sofort 16-
schen (Frage 1). Eine mdgliche Erklarung fur diese scheinbare Diskrepanz ist, daf
diese Teilnehmer die Betreffzeile generell fur ihre Entscheidung wichtig halten, daf3
sich das aber erst bei einem h6heren Mailaufkommen als bisher auf ihr Verhalten,
welche Mails sie lesen, auswirken wird. Aul3erdem kann es sein, dal3 die Betreffzei-
len der bisherigen Listenbeitrage zum Teil nicht aussagekraftig genug formuliert wa-
ren, um sofort entscheiden zu kdnnen, ob man sie lesen méchte.

In jedem Fall unterstreichen die Ergebnisse aus Frage 1 und 2 die Bedeutung und
Notwendigkeit eines mdglichst aussagekraftigen Betreffs (und der Anwendung der

vereinbarten Kurzel).

Von den Listenmitgliedern, die auf die Umfrage geantwortet haben, beteiligen sich

zwei Drittel (67 %) aktiv an der Liste, wahrend ein Drittel (33 %) bisher noch keine E-
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Mail an die Liste geschickt hat (Frage 3: Beteiligen Sie sich aktiv an RABE [mit Fra-

gen/Antworten/Beitragen]?).

An dieser Stelle ware es interessant gewesen, die passiven Teilnehmer nach den
Grunden fur ihre Nichtbeteiligung zu fragen. Denkbare Griinde sind z. B., dal} einige
Mitglieder RABE abonniert haben, um indirekt Kontakt zu im Informationsdienst tati-
gen Kollegen zu halten und um informiert zu sein (iber Auskunftsprobleme und an-
gewandte Losungsmethoden in anderen Einrichtungen); dal3 sie jederzeit die Mog-
lichkeit haben mdochten, bei ungeldsten Auskunftsfragen Kollegen um Hilfe zu bitten;
daR es Hemmungen gibt, eine Frage o6ffentlich an so viele Informationsspezialisten
weiterzuleiten und damit eventuell zugeben zu missen, da3 man selbst keine L06-
sungsmoglichkeit kennt; dal’ die zur Verfiigung stehenden Informationsquellen (in-
klusive direkter Kontakte zu anderen Informationsstellen) bisher immer ausreichten,
um Auskunftsprobleme ohne die Hilfe von RABE zu lésen; dal3 den Teilnehmern die
Zeit fehlt, Auskunftsfragen von Kollegen zu beantworten, oder dal’3 Teilnehmer nicht
wahrend der ganzen Arbeitszeit online sind und viele RABE-Fragen erst lesen, wenn

andere sie bereits beantwortet haben.

Bei der Frage an die aktiven Mitglieder, wie oft sie sich durchschnittlich beteiligen
(Frage 4, war es ein Fehler im Fragebogenkonzept, als Antwortmdglichkeit ,, unre-
gelmalig oder bei Bedarf* vorzuschlagen; diese Antwort wurde leider vom tberwie-
genden Teil der aktiven RABE-Teilnehmer (65 %) angekreuzt. Von den Ubrigen ga-
ben nur 3 % an, mehrmals in der Woche eine Nachricht an die Liste zu schicken,
und lediglich 1 % schatzte seine durchschnittliche Beteiligung auf einmal wéchent-
lich ein. Wesentlich haufiger ist eine durchschnittliche Beteiligung mehrmals (10 %)
oder einmal (8 %) im Monat oder in noch grol3eren Abstadnden (14 %). Von den Be-
fragten, die die durchschnittliche Haufigkeit ihrer Beteiligung angaben, kreuzten ubri-
gens einige [9 % aller aktiven Teilnehmer] zusatzlich auch noch die Vorgabe , unre-
gelmaliig/bei Bedarf* an.

Die hohe Zahl der Antworten ,,unregelméaliig oder bei Bedarf* ist ein Hinweis darauf,
daR RABE nicht fur Diskussionen verwendet wird, sondern einen rein praktischen

Zweck erfullt und eben nur , bei Bedarf* in Anspruch genommen wird.
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Die meisten der befragten aktiven Teilnehmer (rund 76 %) haben schon mindestens
einmal eine Auskunftsfrage an die Liste gestellt; 24 % der Aktiven haben bisher noch
keine Frage gestellt (Frage 5: Haben Sie schon einmal eine Auskunftsfrage an
RABE gestellt?).

Bezogen auf alle Befragten heil3t das, dal3 — neben den 33 % passiven Teilnehmern
— 51 % schon mindestens einmal eine Frage gestellt haben und 16 % sich mit Ant-
worten, Hinweisen oder sonstigen Beitragen, aber bisher ohne Fragen an RABE be-
teiligen (s. Abb. 4)
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16,0%
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Abb. 4. (Frage 5:) Haben Sie schon einmal eine Auskunftsfrage an RABE gestellt?
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Abb. 5: Frage 5 (Falls aktiv: Haben Sie schon einmal eine Auskunftsfrage gestellt?)

in Korrelation zu Frage 23 (GroR3e der Institution, hier: nach Bestandsgrofie)
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Abb. 6: Frage 5 (Falls aktiv: Haben Sie schon einmal eine Auskunftsfrage gestellt?)

in Korrelation zu Frage 23 (Gr63e der Institution, hier: nach Personal)

Wie man aus Abb. 5 und 6 ersehen kann, besteht offenbar ein Zusammenhang zwi-
schen der Grol3e der Einrichtung und der Art der Beitrage

Bei den kleineren Institutionen ist der Anteil der aktiven Teilnehmer, die schon ein-
mal eine Frage gestellt haben, sehr hoch (92 % bei einer Bestandsgro3e bis 20.000
Medieneinheiten); mit zunehmender Gréf3e des Bestands wird der Anteil geringer,
betragt bei einem Bestand von tber einer Million aber immerhin noch 58 %. Ein ahn-
liches Bild ergibt sich in bezug auf die Personalstellen: 87-91 % der aktiven Abon-
nenten in Einrichtungen mit ein bis zehn Stellen haben schon einmal eine Frage in
RABE gestellt, wahrend dieser Anteil bei Teilnehmern aus Einrichtungen mit einer
groBeren Personalstarke nur etwa bei 62 % liegt. Das deutet darauf hin, dal3 grol3e
Einrichtungen mit ihren Bestdnden eine wichtige Rolle bei der Beantwortung der in
RABE gestellten Fragen spielen; diese gehen offenbar h&ufiger von kleineren Ein-

richtungen aus.
Von den Befragten, die schon einmal eine Auskunftsfrage in RABE gestellt haben,

waren nur 11 % weniger oder gar nicht zufrieden mit den Antworten, wahrend ein

hoher Prozentsatz (rund 80 %) zufrieden bis sehr zufrieden war (Frage 6, s. Tab. 3).
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Zufriedenheit mit den Antworten Anzahl |in Prozent

1 (gar nicht zufrieden) 5 8,2%
2 2 3,3%
3 5 8,2%
4 23 37, 7%
5 (sehr zufrieden) 26 42,6%
Gesamt 61 100,0%

Tab. 3: (Frage 6:) Wie zufrieden waren Sie mit den Antworten auf lhre Frage(n)?

Die Zufriedenheit der Fragesteller mit den in RABE erhaltenen Antworten ist also
insgesamt sehr hoch - ein Zeichen fur die Effektivitdt und den Erfolg dieser Liste.
Funf der sieben weniger oder gar nicht Zufriedenen gaben einen Grund fir ihre Un-
zufriedenheit an; insgesamt wurde 11mal eine Ursache fur Unzufriedenheit genannt,
auch von den zufriedeneren Teilnehmern (Frage 7: Wenn Sie weniger oder gar nicht
zufrieden waren: warum nicht?). Der am haufigsten angegebene Grund (7mal) ist,
dafd keine Antworten kamen; zweimal hiel3 es, dal3 die Antworten nicht weiterhalfen,
und unter ,andere Griinde“ wurde ebenfalls zweimal gesagt, es seien zu wenig Ant-
worten gekommen.

Eine Analyse der Fragen, die mit Hilfe von RABE nicht gel6st wurden, und der Ursa-
chen fur ihre Nichtbeantwortung konnte im Rahmen dieser Arbeit nicht geleistet wer-
den. Sicherlich werden die Erfolgschancen einer in RABE gestellten Anfrage durch
eine aussagekraftige Betreffzeile, durch eine klar formulierte Fragestellung und
durch die Angabe der bereits vergeblich konsultierten Informationsquellen deutlich

erhoht. Aul3erdem sind sie natirlich um so gréf3er, je mehr Abonnenten es gibt.

Das Verhaltnis zwischen ihren eigenen Fragen und Antworten an die RABE-Liste
schéatzten die aktiven Befragten folgendermal3en ein (Frage 8, s. Abb. 7; die Antwor-
ten wurden zum Teil gerundet, z. B. von ,, 75 : 25" auf ,,80 : 20“. Diese Frage sollte
nur von denjenigen aktiven Teilnehmern beantwortet werden, die auch schon einmal
eine Anfrage in RABE gestellt hatten; die Utbrigen aktiven Teilnehmer wurden mit

dem Verhaltnis ,0 % Fragen zu 100 % Antworten“ in die Auswertung miteinbezo-

gen):
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Abb. 7: (Frage 8:) Wie schatzen Sie das Verhaltnis Ihrer eigenen bisherigen Fragen

und Antworten an die RABE-Liste ein?

Bemerkenswert ist, dal3 mehr als ein Drittel (36 %) der aktiven Teilnehmer Uberwie-

gend oder sogar ausschlief3lich antwortet (Frageanteil ca. zwischen 0 und 10 %).

Wenn man den Zusammenhang zwischen diesem Frage-Antwort-Verhaltnis und der

GroRRe der Institution untersucht, fallt auf, dal3 Abonnenten aus sehr grof3en Institu-

tionen (Bestand uUber 1 Million) deutlich weniger Fragen als Antworten an RABE

schicken (s. Tab. 4)

(Frage 8): Anzahl der aktiven Teilnehmer
mit ...
Bestandsgrol3e 0% 1-49 % |50 % 51-99 %100 % |keine |Gesamt
(Medieneinheiten) |Fragen |Fragen |Fragen |Fragen |Fragen |Angabe
bis zu 20000 1 4 3 4 0 0 12
20.001 - 50.000 4 1 4 6 1 2 18
50.001 — 200.000 2 3 1 4 1 0 11
200.001 —999.999 4 1 3 3 1 1 13
1 Mio. und mehr 8 7 1 0 3 0 19
keine Angabe 0 5 0 1 1 0 7
Gesamt 19 21 12 18 7 3 80

Tab. 4: Frage 8 (Verhaltnis Fragen zu Antworten)

in Korrelation zu Frage 23 (Gr63e der Institution)
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Bei 15 Teilnehmern liegt der Frageanteil unter 50 % (8 davon haben sogar bisher nur
geantwortet), wahrend lediglich 3 Teilnehmer aus grofRen Institutionen einen
Frageanteil von tber 50 % (und zwar genau 100 %) haben. Das unterstreicht offen-
sichtlich wiederum die Bedeutung des Bestands grofRer Bibliotheken fur die Beant-
wortung von RABE-Fragen. Fur kleine Einrichtungen laf3t sich allerdings keine ent-
sprechende Beobachtung machen: Hier ist das Verhaltnis zwischen Fragen und Ant-
worten sehr ausgewogen. Das gleiche Bild (geringer Frageanteil bei grof3en Institu-
tionen, ausgewogenes Verhaltnis bei kleineren) ergibt sich Ubrigens aus der Unter-

suchung des Aktivitatsprofils in Abhangigkeit von der Personalstarke (vgl. Abb. 8).
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Abb. 8: Aktivitatsprofil von Institutionen mit mehr als 50 Personalstellen

Zufriedenheit mit Atmosphére und Umgangston Anzahl |in Prozent

1 (gar nicht zufrieden) 1 0,8%
2 3 2,5%
3 8 6,7%
4 37 31,1%
5 (sehr zufrieden) 68 57,1%
keine Angabe 2 1,7%
Gesamt 119 100,0%

Tab. 5: (Frage 9:) Wie zufrieden sind Sie mit der Atmosphare
und dem Umgangston in RABE?

Mit der Atmosphéare und dem Umgangston in RABE ist der weitaus grol3te Teil (ca.

88 %) der Befragten zufrieden bis sehr zufrieden (Frage 9, s. Tab. 5. Ein Listenmit-
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glied fuhlt sich gelegentlich durch Fragen (z. B. Uber Bibliotheksorganisation) ge-
stort, fur die andere Mailinglisten geeigneter seien, und ein weiteres hélt die Wetter-
berichte in den Grul3formeln fur entbehrlich.

Einer der Befragten kritisierte, dal3 einigen Teilnehmern , mitunter der notige Ab-
stand zu geringfigigen Fehlern oder Schwachen von anderen Teilnehmern® fehle;
, Offentliches ernsthaftes Kritteln an Unwichtigem* sei Uberflissig. Dagegen hoben
zwei RABE-Mitglieder positiv hervor, dal3 es in dieser Liste niemanden gebe, der an-
dere Listenteilnehmer wegen ihrer Beitrdge o6ffentlich angreife oder beleidige. Au-
Rerdem wurde der Umgangston als locker und , nie tberheblich oder belehrend/
schulmeisterlich, sondern immer hilfsbereit* gelobt; es sei ,,wie unter Kollegen, die

sich schon ganz lange kennen*.

Auch den Nutzen von RABE schatzte eine klare Mehrheit der Befragten (82 %) als

grof3 bis sehr groR3 ein (Frage 10, s. Tab. 6):

Nutzen von RABE Anzahl [in Prozent

1 (nutzlos) 0 0,0%
2 2 1,7%
3 14 11,8%
4 43 36,1%
5 (sehr wertvoll) 55 46,2%
keine Angabe 5 4,2%
Gesamt 119 100,0%

Tab. 6: (Frage 10:) Wie schatzen Sie den Nutzen von RABE ein?

Bei Frage 11:. Falls Sie RABE fur nitzlich halten: Worin sehen Sie den Nutzen?
(Mehrfachnennungen mdoglich) kreuzten jeweils zwischen 66 und 85 % der Befragten
die vorgeschlagenen Antworten an. An erster Stelle (85 %) wurde die , Fortbildungs-
maoglichkeit” als Vorteil genannt. Das zeigt, dal’3 ein Hauptmotiv fir das Lesen von
RABE-Nachrichten darin besteht, aus den Antworten und Hinweisen etwas Uber
natzliche Informationsquellen oder Recherchemethoden zu erfahren, sich auf diese
Weise weiterzubilden und fur den eigenen Informationsdienst daraus zu profitieren.
Dies funktioniert jedoch nur, wenn bei den Antworten und Hinweisen immer auch die

Quellen, mit deren Hilfe eine Frage geldst wurde, angegeben werden.
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An zweiter Stelle (82 %) wurden Kooperation als Vorteil genannt. RABE ist also ein
Beweis dafir, dafl sich Mailinglisten im bibliothekarischen Informationsdienst
hervorragend dafir eignen, Bestdnde, Ressourcen und Wissen miteinander zu
teilen.

Als nachstes folgt der Vorteil der Schnelligkeit (71 %): Durch die elektronische Uber-
mittlung der Frage und dadurch, dal3 man mehrere hundert Personen gleichzeitig er-
reicht, ist die Chance sehr hoch, innerhalb kurzer Zeit eine Antwort von jemandem zu
erhalten, der bei der Losung des Problems weiterhelfen kann.

SchlieB3lich gaben rund 66 % der Befragten an, dald sie in der Verbesserung der
Auskunftsmdglichkeiten einen Nutzen sehen, daf3 also mit Hilfe von RABE mehr Fra-
gen beantwortet werden kénnen als friher (d. h., daf3 weniger Fragen unbeantwortet
bleiben missen).

11 % der Befragten nannten unter , Sonstiges“ weitere Vorteile der Liste: Viermal
wurde hervorgehoben, dal3 durch RABE der Kontakt zu anderen Bibliothekaren, eine
Teilnahme am bibliothekarischen Geschehen, ein Einblick in die Arbeit von Kollegen
und ein , Blick Uber den Tellerrand“ ermdéglicht werde. Zweimal wurde der ,, Unterhal-
tungswert® von RABE als Nutzen angefihrt, und ebenfalls zweimal die
Verbesserung des Ansehens der Bibliotheken (durch die Beantwortung schwieriger
Fragen). Je einmal wurden genannt: die Schaffung eines ,virtuellen
Auskunftsdienstes”, der Zu-gang zum persoénlichen Wissen anderer, die Moglichkeit,
kleineren Bibliotheken hel-fen zu kdnnen, die Mdglichkeit, jede Frage zu stellen, die
Anregung fur Lektiren, die Kostenfreiheit und der Trost, , zu erfahren, dal3 keiner

alles weil und hat".

Auf die Frage 12: Was vermissen Sie bei RABE? (Mehrfachnennungen
moglichwurde an erster Stelle (und zwar von 45 % der Befragten) die Beschrankung
auf die wichtigsten Passagen beim Zitieren von Mails angegeben. (Wenn man mit
Hilfe der Reply-Funktion frihere Beitrdge zitiert, sollte man das Zitat auf die
relevanten Text-stellen beschranken und die unwichtigen Passagen l6schen, da die
Nachrichten sonst schnell sehr umfangreich werden kénnen.)

39 % der Befragten vermissen eine konsequente Anwendung der vereinbarten Kur-
zel ?, 1, >, * zu Beginn der Betreffzeile und 34 % die Mdglichkeit einer gezielten oder
strukturierten Suche im RABE-Archiv (letztere wurde, wie bereits erwahnt, inzwi-

schen eingerichtet).
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Eine abschlieBende Zusammenfassung der Antworten durch den Fragesteller win-
schen sich 26 %. Das hatte den Vorteil, daf3 die Teilnehmer auch von denjenigen
Antworten erfuihren, die nicht an die Liste, sondern direkt an den Fragesteller ge-
schickt wurden, und daf} sie von den darin angefuhrten Informationsquellen oder
Recherchemethoden profitieren kdnnten. Aul3erdem waren Zusammenfassungen
der Antworten auch fir das RABE-Archiv sehr nitzlich. Das Senden aller Antworten
an RABE und nicht nur an den Fragesteller gaben 16 % als Wunsch an.

14 % der Befragten vermissen Absprachen oder Spezialisierungen zur Vermeidung
von Doppelarbeit. Es wurde schon haufiger von Abonnenten der Liste Stumpers-L,
aber auch in RABE, kritisiert, dal3 sich auf die Frage eines Listenmitglieds oft mehre-
re hilfsbereite Teilnehmer auf die Suche nach der Antwort begeben und dal3 es da-
durch zum Teil zahlreiche Antworten gleichen Inhalts auf eine Frage gibt. Dagegen
kann man — wie es der Moderator von Stumpers einmal getan hat — einwenden, daf3
bei gleichen Antworten oft Unterschiede in den verwendeten Quellen und Lésungs-
methoden bestehen, die fur den Benutzer und auch fur die anderen Abonnenten in-
teressant sein konnten (vgl. Olson 1994, S. 831).

Absprachen oder Spezialisierungen mit dem Ziel, daf3 auf bestimmte Fragen nur be-
stimmte Teilnehmer antworten, sind innerhalb einer Mailingliste, die ja nach dem
Streuprinzip funktioniert, nur schwer realisierbar. Sinnvoller wére es dagegen, wenn
Spezialisten aul3erhalb der Mailingliste, also in direktem Kontakt zu Rate gezogen
wurden, idealerweise im Rahmen eines Informationsverbunds, wie er oben (Kap.
1.1.2) beschrieben wurde und in welchem es zu jedem Schwerpunktthema oder -ge-
biet feststehende, entsprechend spezialisierte Informationsstellen gibt. Ein solcher
Informationsverbund ware nichts anderes als eine weitere zur Verfigung stehende
Informationsquelle, die man ausschopfen sollte, bevor man sich mit einer ungeldsten
Frage an RABE wendet.

Damit in RABE Mehrfacharbeit vermieden wird, sollte man als Fragesteller also tat-
sachlich erst alle zur Verfliigung stehenden Informationsquellen ausschopfen, bevor
man eine Frage weiterleitet. Auch das Nennen dieser vergeblich ausgeschopften In-
formationsquellen beim Stellen einer Frage, was schon héufig von RABE-Abonnen-
ten gefordert wurde, dient der Vermeidung von Doppelarbeit. Als Antwortgebender
mufd man genau priufen, ob nicht ein anderes Listenmitglied die Frage bereits beant-

wortet hat, und ferner abwégen, ob man die Antwort ohne allzu grof3en Aufwand fin-
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den kann bzw. ob man bereit ist, mdglicherweise auch vergeblich Zeit fur die Suche
zu investieren.

Lediglich 6 % der Befragten wiinschen eine Trennung oder Aufspaltung von RABE,
wobei 6 Listenmitglieder keine Angabe dariiber machten, nach welchen Kriterien
diese erfolgen sollte, wahrend das siebte eine Trennung , nach OB, WB, evtl. Fach-
gebieten* vorschlug. Eine Aufspaltung scheint wohl auch erst dann sinnvoll, wenn
das Mailaufkommen in RABE ein &hnlich hohes, fast nicht mehr zu bewéltigendes
Niveau wie bei Stumpers-L erreicht (bis zu 150 E-Mails taglich; vgl. Ulrich 1997, S.
97). Wegen der hohen Zahl der E-Mails und der Teilnehmer gab es bei Stumpers
daher schon haufiger Vorschlage zur Einrichtung von Untergruppen, z. B. innerhalb
einer Region oder eines Verbundsystems (vgl. Thomsen 1996, S. 48). Eine Aufspal-
tung nach Bibliothekstypen wiirde den Vorteil, dal’ diese von ihren unterschiedlichen

Bestanden und Dienstleistungen gegenseitig profitieren kénnen, aufheben.

8 % der Befragten machten bei der Frage, was sie bei RABE vermissen, unter ,, Son-
stiges" eine Angabe. Von diesen winschen sich funf Teilnehmer, dal3 die Fragestel-
ler konsequent die bereits vergeblich ausgeschopften Informationsquellen angeben,
und zwei Teilnehmer, dal3 die fir die Beantwortung herangezogenen Quellen konse-
guent genannt werden. Je einmal wird vermift: eine vierzehntagige Informationsmail
oder eine an jede Listennachricht automatisch angehéngte Kurzinformation dartber,
wie man sich abmelden kann usw.; die Ausfilterung der vielen Fehlversuche und
Mehrfachmails durch einen Moderator; die konsequente Beachtung der Adressie-
rung, weil verirrte Mails storend seien; die Einrichtung einer Newsgroup von RABE;
kompetente Gespréachspartner fir Firmenbibliothekare; ein konsequentes Ausfillen
der Betreffzeile und eine Verhinderung von Mehrfachantworten gleichen Inhalts, was

jedoch durch Absprachen oder Spezialisierungen nicht zu erreichen sei.

Lediglich sechs Befragte (5 %) haben auch das Vorbild von RABE, die Liste Stum-
pers-L, abonniert (vier sind aktive, zwei passive Teilnehmer von Stumpers). Drei
weitere Befragte nutzen das Stumpers-Archiv, sind jedoch nicht eingeschrieben
(Frage 13, s. Tab. 7).

Acht RABE-Mitglieder gaben an, an Stumpers-L teilgenommen zu haben, bevor es

RABE gab (Frage 14, s. Tab. 7). Zwei von diesen acht haben Stumpers nun nicht
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mehr abonniert, einer hat Stumpers ebenfalls nicht mehr abonniert, nutzt jedoch das

Stumpers-Archiv, und funf sind nach wie vor Stumpers-Teilnehmer.

Jetzige Teilnahme an Stumpers |An- |in Frihere Teilnahme [An- |in
(Frage 13) zahl |Prozent (Frage 14) zahl |Prozent
nein 110] 92,4%| |nein 111] 93,3%
nein, aber ich nutze das Archiv 3 2,5%| |ja 8 6,7%
ja, aber nur passiv 2 1,7%| |[Gesamt 119| 100,0%
ja, auch aktiv 4 3,4%

Gesamt 119| 100,0%

Tab. 7: (Frage 13:) Nehmen Sie auch an der Mailingliste Stumpers teil? und:

(Frage 14:) Haben Sie an Stumpers teilgenommen, bevor es RABE gab?

Fast ein Drittel der Befragten hat sich, bevor RABE gegriindet wurde, mit Auskunfts-
fragen an andere bibliothekarische Mailinglisten aul3er Stumpers-L gewandt: 19 %
selten, 11 % hin und wieder und 1 % oft (Frage 15: Haben Sie sich, bevor es RABE
gab, mit Auskunftsfragen an andere bibliothekarische Mailinglisten [aul3er Stumpers]
gewandt? 65 % antworteten mit , nein, nie“, und 4 % machten dazu keine Angabe).
Diese Zahlen unterstreichen die Notwendigkeit einer Liste wie RABE: Auskunftsbi-
bliothekare und andere Informationsspezialisten haben hier ein eigenes Forum und
missen nicht mehr in bibliothekarischen Listen, die nicht ausdricklich fr Auskunfts-
fragen vorgesehen sind, sogenannte , off-topic”-Fragen stellen (falls sie den , Mut"
dazu hatten). Auch wenn man das Mailaufkommen in RABE der deutlich geringeren
Zahl der in anderen Listen ,off-topic* gestellten Auskunftsfragen gegenuberstellt,
sieht man, wie notig eine solche Liste war; offensichtlich blieben viele Auskunftsfra-

gen friher unbeantwortet (LIBA-L war scheinbar zu wenig bekannt, s. o., Kap. 1.2.3).

Unter dem Punkt , Raum fur Kommentare® aul3erten sich viele Befragte sehr positiv
Uber RABE. Daneben wurde z. B. kritisiert, daf die Liste gelegentlich als Ersatz fur
Fernleihe oder Dokumentlieferdienste benutzt werde; auch Literaturzusammenstel-
lungen (, Ich suche mdglichst viel Literatur zu dem und dem Thema*) seien nicht die
Aufgabe von RABE, sondern eher punktuelle, spezielle Einzelfragen. Ein Teilnehmer
schlug vor, die Kurzel in der Betreffzeile wieder abzuschaffen, da sie nicht so wichtig

seien und bei seinem E-Mail-Programm sogar einen Komfortverlust bedeuteten. Au-
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Rerdem wurde nochmals darum gebeten, die bereits konsultierten Auskunftsmittel
anzugeben. Zwei Abonnenten wunderten sich, dal3 viele Kollegen soviel Zeit hatten,
sich um die Beantwortung von RABE-Fragen zu kiimmern.

Ein Teil der Befragten ging erneut auf den Nutzen von RABE ein (Weiterbildungs-
maoglichkeit; Gelegenheit, anderen weiterzuhelfen; schnelle und unburokratische Hil-
fe).

2.3 Analyse der E-Mails im RABE-Archiv

Um die Ergebnisse der Mitgliederbefragung zu unterstiitzen und um genauere Aus-
sagen z. B. Uber die Aktivitat der Teilnehmer und tber die Zahl und Art der Beitrage
und ihre Verteilung auf verschiedene Institutionen zu erhalten, wurden die E-Mails im
WWW-Archiv von RABE untersucht (RABE Archiv 1998; Auszug siehe Anlage 5).

Fur die Analyse wurden alle in den Monaten Juli bis Dezember 1998 und Februar
1999 im RABE-Archiv gespeicherten Beitrage ausgewertet. (Der Januar 1999 wurde
ausgespart, da offenbar durch einen Fehler des HBZ-Servers die Mails aus den er-
sten drei Januarwochen verlorengegangen sind.)

Die Zahl der ausgewerteten Nachrichten betrug somit 1205. (Nur einmal gezahlt
wurden dabei erstens absolut identische Nachrichten, die wegen technischer Fehler
mehrfach verschickt wurden [insbesondere im Juli 1998]; zweitens inhaltlich identi-
sche Beitrage, die aus irgendeinem Grund absichtlich mehrmals versendet wurden,
z. B. wegen einer Fehlermeldung oder weil keine Antworten auf eine Frage kamen.)
Es mul3 bericksichtigt werden, dal3 nicht alle Beitrdge, die Uber die Liste verschickt
wurden, auch im Archiv gespeichert sind. (Das zeigt sich z. B. daran, dal3 es im Ar-
chiv einige Antworten, Hinweise oder Danke-Nachrichten zu Fragen gibt, die dort
nicht gespeichert sind. In einigen Fallen war es méglich, eine fehlende Frage mit Hil-
fe von Zitaten aus den Antworten zu rekonstruieren; solche rekonstruierten Fragen
wurden in die Auswertung miteinbezogen.) Die folgenden Angaben beziehen sich
samtlich nur auf die im Archiv gespeicherten und nicht auf die tatsachlich tber die
Liste versandten Nachrichten.

Im Durchschnitt gab es 6,2 Beitrdge pro Tag (vom 20.07.1998 bis 27.02.1999, ohne
Januar 1999) und 172,1 Beitrage pro Monat. Die E-Mails verteilten sich wie folgt auf
die Monate (s. Tab. 8):
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Monat Anzahl [in Prozent

Jul 98 69 5,7%
Aug 98 137 11,4%
Sep 98 103 8,5%

Okt 98 314 26,1%

Nov 98 229 19,0%

Dez 98 139 11,5%

Feb 99 214 17,8%
Gesamt 1205 100,0%
Durchschnitt| 172,1

Tab. 8: Zahl der RABE-Mails pro Monat

Fur die Auswertung wurden die Beitrage in folgende Kategorien eingeteilt

Fragen, Antworten, Hinweise und Danke-Nachrichten (als jeweils eigene Katego-
rie; auf die von den Listenteilnehmern verwendeten Kurzel in der Betreffzeile wur-
de bei der Einordnung keine Ricksicht genommen, da insbesondere das Ausrufe-
zeichen oft falschlicherweise benutzt wurde, obwohl es sich nur um einen weiter-
fuhrenden Hinweis und noch nicht um eine endgiltige Antwort handelte);
Nachtrage (zu Fragen, Antworten, Hinweisen oder Danke-Nachrichten): Beitrage,
die nichts wesentlich Neues beinhalten, sondern z. B. nur eine Erklarung oder ei-
ne Information nachreichen, die vorher vergessen wurde;

Kommentare: Kommentare, Kritik, Beschwerden, Bemerkungen u. &. zu Beitragen
anderer Listenteilnehmer, zur Liste selbst oder zu anderen Themen (, Metadis-
kussion®);

Admin.: Nachrichten von der Listenverwaltung;

Werbung: Hinweise auf Veranstaltungen, Neuerscheinungen u. &.;

subscribe, unsubscribe, set nomail: falsch adressierte, eigentlich fir die Listenver-

waltungsadresse bestimmte E-Mails.

Demnach verteilten sich die Beitrage im Archiv wie folgt (s. Tab. 9):

Fragen, Antworten, Hinweise und Danke-Nachrichten nahmen den weitaus grof3ten

Raum unter den Beitragen ein (insgesamt 91 %). Das zeigt, dal} RABE wie Stum-

pers-L sehr praktisch ausgerichtet ist und auch tatséchlich tberwiegend fur die L6-

sung von Auskunftsfragen verwendet wird.

44



Mail-Kategorie |Anzahl |in Prozent

Fragen 380 31,5%
Antworten 327 27,1%
Hinweise 253 21,0%
Danke-Nachr. 135 11,2%
Nachtrage 25 2,1%
Kommentare 57 4, 7%
Admin. 10 0,8%
Werbung 5 0,4%
subscribe 2 0,2%
unsubscribe 10 0,8%
set nomalil 1 0,1%
Gesamt 1205 100,0%

Tab. 9: Art und Anzahl der RABE-Beitrage im WWW-Archiv

Antworten und Hinweise betrugen zusammen 580 Nachrichten; im Schnitt gab es al-
so 1,5 Antworten oder Hinweise pro Anfrage, wenn man diejenigen Antworten und
Hinweise, die aul3erhalb der Liste direkt an den Fragesteller gesendet wurden, nicht
bertcksichtigt.

Zu 24 % der Fragen gab es — wiederum unter Vernachlassigung der aul3erhalb der
Liste versandten E-Mails — keine Antworten oder Hinweise; bei 36 % der Fragen gab
es genau eine Antwort oder einen Hinweis, bei 21 % zwei Antworten oder Hinweise,
bei 9 % gab es drei, bei 4 % vier, bei 3 % funf, bei 2 % sechs, und bei je 0,3 % der
Fragen gab es sieben bzw. neun Antworten oder Hinweise.

Aufgrund dieser Ergebnisse ist es Uberraschend, daf3 lediglich zu 35 % der insge-
samt 380 Fragen eine Danke-Nachricht erfolgte; bei 65 % der Fragen wurde keine
Danke-Nachricht verschickt. (Zusatzlich sind zwei Danke-Nachrichten im Archiv
enthalten, bei denen die Frage nicht archiviert ist.) Die geringe Zahl der Danke-
Nachrichten kann angesichts der zahlreichen Antworten und Hinweise nur zum Teil
daran liegen, dal es keine oder nur unzureichende Antworten gab. Eine konsequen-
tere Versendung von Danke-Nachrichten, sobald die Suche eingestellt werden kann,
ware wiunschenswert, auch unter dem Gesichtspunkt der Vermeidung von unnétiger
Mehrfacharbeit.
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Die untersuchten Beitrdge kamen von 326 verschiedenen Listenmitgliedern. (Da sich
die Beitrage Uber einen Zeitraum von acht Monaten erstrecken und aul3erdem keine
Daten uber die Entwicklung der Teilnehmerzahlen vorliegen, kann keine zuverlassi-
ge Aussage Uber einen Anteil dieser aktiven Teilnehmer an der Gesamtheit aller Li-
stenmitglieder getroffen werden. Bezogen auf die beiden bekannten Teilnehmerzah-
len [s. 0., Kap. 2.1] von Ende Januar [650] und Mitte Marz [740] waren 326 aktive
Teilnehmer 50,2 bzw. 44,1 %.)

Bei diesen aktiven Teilnehmern lag der Anteil der Mitglieder in Deutschland bei rund
90 % und derjenigen in Osterreich bei 6 Die lbrigen Mitglieder verteilten sich auf die
USA (2 %), die Schweiz (1 %) und auf Danemark, Frankreich und die Ukraine (je 0,3
%).

Anteil der RABE-Teilnehmer in einem Bundesland bzw. Anteil
der RABE-Mails aus einem Bundesland an der Gesamtheit der
RABE-Teilnehmer bzw. RABE-Mails aus Deutschland

0% 10% 20% 30% 40%

Nordrhein-Westfalen Py
Niedersachsen B
Baden-Wirttemberg #
Bayern B

Berlin P

Hessen }

Rheinland-Pfalz W RABE-Teilnehmer

(Personen)
RABE-Mails

Schlesw ig-Holstein §

Sachsen §

Sachsen-Anhalt

Hamburg P%,
Thiringen §
Brandenburg §
Mecklenburg-Vorp. #

Saarland

unbekannt

Abb. 9: Verteilung der RABE-Teilnehmer (Personen) und RABE-Mails
auf die deutschen Bundeslander
Innerhalb von Deutschland befanden sich die weitaus meisten Teilnehmer in Nord-
rhein-Westfalen (33 %); erst mit einigem Abstand folgten Niedersachsen (13 %) und
Baden-Wirttemberg (12 %). Die Herkunft der Beitrage aus den deutschen Bundes-

landern ergab ein ganz &hnliches Bild (s. Abb. 9 und vgl. hierzu Abb. 2).
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Der selbst angesichts der dichten Bibliothekslandschaft Nordrhein-Westfalens sehr
hohe Anteil der aktiven Listenmitglieder aus Nordrhein-Westfalen ist moglicherweise
auch auf die Tatsache zurtickzufuhren, dafd ein grof3er Teil der Initiatoren von RABE

aus diesem Bundesland kommt.

Aus Tab. 10 (linke Halfte) geht hervor, dafld die meisten aktiven Teilnehmer nur sel-
ten E-Mails an RABE schicken: Der grof3te Teil (41 %) hat im Untersuchungszeit-
raum lediglich eine Nachricht gesendet, 19 % haben zwei und 10 % drei Mails ver-
schickt. Die Zahl der Teilnehmer wird dann mit zunehmender Zahl der E-Mails konti-
nuierlich kleiner. Nur 14 Teilnehmer (ca. 4 %) haben mehr als 12 Beitrage geleistet,
und 9 von diesen waren mit 20 bis 39 Mails besonders aktiv.

Diese Daten unterstreichen, da3? RABE keine theoretische Diskussionsliste ist, son-
dern einen rein praktischen Zweck erfillt. Bei Mailinglisten, die eher der Diskussion
und dem Erfahrungsaustausch dienen, ist der Anteil der aktiven Teilnehmer oft ge-
ringer, aber die meisten aktiven Teilnehmer beteiligen sich dort haufiger als mit ein
bis drei Beitragen an der Diskussion.

Das Ergebnis ist auch eine mogliche Erklarung dafir, daf3 bei Frage 4 in der Umfra-
ge unter den RABE-Mitgliedern so viele Teilnehmer nicht die durchschnittliche Hau-
figkeit ihrer Beteiligung abgeschatzt, sondern angegeben haben, sich , unregelmallig
oder bei Bedarf* an RABE zu beteiligen. Die meisten von ihnen haben — wie aus
dem Ergebnis der Archivauszéhlung zu vermuten ist — wahrscheinlich erst wenige
Nachrichten an die Liste geschickt und sehen sich nicht als regelméaRige aktive Teil-
nehmer, sondern als solche, die im Bedarfsfall die Mdglichkeit haben wollen, sich an
RABE zu wenden.

Ein noch deutlicheres Bild ergibt sich aus der Aufschlisselung der Beitrdge nach den
verschiedenen Kategorien (Frage, Antwort usw.; s. Tab. 10, rechte Halfte). 197
aktive Teilnehmer (60 %) haben im untersuchten Zeitraum mindestens eine Frage
gestellt, der weitaus grof3te Teil davon (124) genau eine. Von 35 Mitgliedern kamen
je zwei Fragen, von 17 je drei. Die hochste Zahl an Fragen, die von einem Teilneh-
mer gestellt wurden, betrug 12 (zweimal). Bei den anderen Mailkategorien nimmt die

Zahl der Teilnehmer mit zunehmender Zahl der Beitrage ebenfalls rasch ab.
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2 62| 19,0% 1 124] 110] 83[ 67 58] 20 5
3 34] 10,4% 2 3] 36| 35| 30 11 6
4 31 95% 3 17| 16] 15| 11 5 4
5 14 43% 4 6| 13 4 4 1 0
6 11]  3,4% 5 5 6 3 1 2 0
7 6 1,8% 6 3 7 2 3 1 1
8 5[ 15% 7 2 3 2 0 0 1
9 6 1,8% 8 1 2 3 0 0
10 5[ 15% 9 1 1 0 2 1
11 2l 0,6% 10 1 4 2 0 0
12 4] 1.2% 11 0 1 0 2 1
13 1] 0,3% 12 2 0 1 0
14 1  0,3% 13 0 0 0
15 1 03% 14 3 0 1
16 2l 0,6% 15 0 0
17 o  0,0% 16 0 1
18 o  0,0% 17 0
19 o  0,0% 18 1
20 2l 0,6% 19 0
21 1  0,3% 20 0
22 o  0,0% 21 0
23 1  0,3% 22 1
24 1  0,3% 23 1
25 1  0,3% 24 1
0,0%
32 1  0,3% [Summe | 326] 326] 326] 326] 326 326] 326
37 1 03%
39 1 0,3% Hinweis zum Lesen dieser Tabelle:
Summe 326] 100,0%

Zeile 1: Die Zahl der aktiven Teilnehmer, die 0 Fragen gestellt haben,

' tréagt 129. 120 Teilnehmer haben weder eine Antwort noch einen

- ”gegében, 175 keine Antwort, 205 keinen Hinweis usw.

Zur Zeile mit 11 E-Mails: Kein Teilnehmer hat 11 Fragen gestellt, 1

" mer hat 11 Antworten oder Hinweise (also z. B. 8 Antworten und 3 Hin-
weise) gegeben, keiner hat 11 Antworten gegeben, 2 haben 11

- ”gegében, und 1 Teilnehmer hat 11 Danke-Nachrichten verschickt.

Tab. 10: Aktivitatsprofil der aktiven Teilnehmer
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Auffallig sind die sieben Listenmitglieder, die zwischen 14- und 24mal Antworten
oder Hinweise gegeben haben. Auch bei der Umfrage gab es Teilnehmer, die einen
Vorteil in RABE darin sehen, anderen, z. B. kleineren Bibliotheken, helfen zu kénnen
(Frage 11), und Teilnehmer, die besonders diejenigen RABE-Fragen lesen, die sie
maoglicherweise beantworten kbénnen (Frage 2). RABE bietet Bibliothekaren und an-
deren Informationsspezialisten also auch die Gelegenheit, ihr Wissen und die ihnen
zur Verfigung stehenden Informationsmittel mit anderen zu teilen. ,, Ganz nebenbei
kann man sich dabei auch als Fachmann oder Fachfrau profilieren — und das ist
auch gut furs eigene Ego“ (Babiak 21998, S. 17).

Die 326 aktiven Teilnehmer aus dem Untersuchungszeitraum kamen aus 255 ver-
schiedenen Institutionen (die Institutionen wurden mit Hilfe der Angaben in den Si-
gnaturen, der E-Mail-Adressen und der Namen der Absender ermittelt; zwei Teilneh-
mer konnten keiner Institution zugeordnet werden). Die meisten Institutionen (81 %)
waren mit einem einzigen Angehorigen in RABE vertreten, aus 13 % der Institutio-
nen kamen je 2 und aus 4 % jeweils 3 aktive Abonnenten. Schliel3lich waren noch

1 % der Einrichtungen mit 4 Teilnehmern und je 0,5 % mit 5 bzw. 6 Teilnehmern ver-

treten.
Art der Institution aktive Teilnehmer [in
(Personen) Prozent

wissenschaftliche Spezial-/Fachbibliothek 113] 34,7%
wissenschaftliche Universalbibliothek 84| 25,8%
Offentliche Bibliothek 81| 24,8%
Informations- und Dokumentationsstelle 12 3,7%
zentrale bibliothekarische Einrichtung 12 3,7%
bibliothekarische Ausbildungseinrichtung 6 1,8%
wissenschaftliches Institut 3 0,9%
Schulbibliothek 2 0,6%
Archiv 1 0,3%
Informationsvermittlungs-Agentur 1 0,3%
unbekannt 11 3,4%
Gesamt 326| 100,0%

Tab. 11: Verteilung der aktiven RABE-Mitglieder auf die Institutionen

Die Institutionen wurden, soweit sie ermittelt werden konnten, in zehn Kategorien

eingeteilt. Tab. 11 belegt, da’ das Ergebnis der Umfrage bezuglich der Arten von In-
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stitutionen (s. Tab. 1) reprasentativ war: Auch bei den hier ermittelten Daten zeigt
sich ein Ubergewicht wissenschaftlicher Bibliotheken (35 % der aktiven Teilnehmer
befinden sich in Spezial- oder Fach-, 26 % in Universalbibliotheken); an dritter Stelle

liegen die Teilnehmer aus Offentlichen Bibliotheken (25 %).

Aus Tab. 12 wird ersichtlich, wie sich die Mailkategorien auf die verschiedenen

Institutionsarten verteilen:

|2 |g g
GCJ % 2o & 7)) o) S T
s [ |8 |e5/8158 . |E |8E|=
D (= = |£S|E A ES|E |2 S O| £
Art der Institution E < % 8 § § ~|E g|E o %g §
o i A x Z|Z ol Z A < ; 2920
wiss. Spezial-/Fachbibliothek 163| 83| 69| 57 5 11 0 1 0] 389
Offentliche Bibliothek 112| 89| 56| 51 7 5 0 3 0| 323
wiss. Universalbibliothek 571 91| 62| 13 7 23 0 1 0| 254
Informations- u. Dokum.-Stelle 18| 14| 21 6 3 4 0 0 0| 66
zentr. bibliothekar. Einrichtung 4| 23| 17 0 0 O 10 0 0| 54
wiss. Institut 8| 10| 15 4 2 7 0 0 0| 46
bibl. Ausbildungseinrichtung 3 5 3 1 0 1 0 0 0 13
Schulbibliothek 2 0 0 1 0 0 0 0 0 3
Informationsvermittl.-Agentur 1 1 0 0 0 1 0 0 0 3
Archiv 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2
unbekannt 11 10| 10 2 1 5 0 0 0 39
falsch adressierte E-Mails 0 0 0 0 0 0 0 Of 13| 13
Gesamt 380| 327| 253| 135 25| 57| 10 5 13(120
5

Tab. 12: Verteilung der RABE-Mail-Typen auf die Institutionen

Auch im Hinblick auf die Umfrageergebnisse interessant ist dabei eine genauere Un-
tersuchung des Verhaltnisses zwischen Fragen und Antworten bzw. Hinweisen (s.
Tab. 13 u. Abb. 10

Zum einen schlagt sich das zahlenmaRige Ubergewicht von wissenschaftlichen und
Offentlichen Bibliotheken auch in der Zahl der Fragen und Antworten nieder. (Es
muf3 daher bericksichtigt werden, dal3 z. B. bei Archiven ein Verhaltnis von 50 %
Fragen zu 50 % Antworten bei lediglich zwei Mails insgesamt nicht so aussagekraf-

tig ist wie bei den Institutionen, die deutlich mehr Mails geschickt haben.)
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Fragen |Antworten/ |Verhaltnis |Gesamt

Hinweise |Fragen zu

Art der Institution Antworten/

Hinweisen
wiss. Spezial-/Fachbibliothek 163 152 52:48% 315
Offentliche Bibliothek 112 145 44:56 % 257
wiss. Universalbibliothek 57 153| 27:73% 210
Informations- u. Dokum.-Stelle 18 35| 34:66% 53
zentrale bibliothekar. Einrichtung 4 40 9:91% 44
wiss. Institut 8 25| 24:76% 33
bibliothekar. Ausbildungseinrichtung 3 8 27:73% 11
Schulbibliothek 2 0l 100:0% 2
Informationsvermittlungs-Agentur 1 1] 50:50% 2
Archiv 1 1] 50:50% 2
unbekannt 11 200 35:65% 31
Gesamt 380 580 40:60% 960

Tab. 13: Aktivitatsprofil der Institutionen: Fragen und Antworten/Hinweise
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Abb. 10: Aktivitatsprofil der Institutionen: Fragen und Antworten/Hinweise
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Zum anderen zeigt sich ein ausgewogenes Verhaltnis zwischen Fragen und Antwor-
ten lediglich bei wissenschaftlichen Spezialbibliotheken, eventuell noch bei Offentli-
chen Bibliotheken (mit leichtem Ubergewicht der Antworten), wenn man von den In-
stitutionen mit nur wenigen Beitragen absieht. Ein starkes Ubergewicht der Antwor-
ten gibt es bei luD-Stellen, wissenschaftlichen Universalbibliotheken, wissenschaftli-
chen Instituten und zentralen bibliothekarischen Einrichtungen. Wenn man davon
ausgeht, dald wissenschaftliche Universalbibliotheken vom Bestand her eher zu den
groReren Einrichtungen zahlen, bestétigt dies das Ergebnis der Umfrage (s. Kap.
2.2), dalR Teilnehmer aus grofRen Institutionen deutlich weniger Fragen als Antwor-
ten an RABE schicken. Das sehr ausgewogene Verhdltnis bei wissenschaftlichen
Spezialbibliotheken zeigt, dal3 diese einerseits mit ihren Spezialbestdnden viel zur
Beantwortung von Fragen beitragen kénnen, andererseits aber viele Benutzerfragen
zu allgemeineren oder fachfremden Gebieten erhalten, die sie mit ihrem Bestand

nicht beantworten kénnen.

Zur Analyse der Fragen (einige der 380 Frage-Mails enthielten mehr als eine Frage;
in diesen Fallen wurde jede Frage einzeln gezahlt, so da} die Gesamtzahl der
Fragen 419 betragt):

Die Untersuchung ergab, dal3 es fast ebenso viele bibliographische Fragen gab wie
Sachfragen (s. Abb. 11):

bibliographische

Fragen
48,0 %
(201 Fragen) Sachfragen
51,3 %

(215 Fragen)

unbekannt
0,7%
(3 Fragen)

Abb. 11: Fragetypen
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bibliographische Frage Anzahl [in Prozent

Literatursuche, -zusammenstellung 67 33,3%
Titelermittlung (Ergénzung) 67 33,3%
Titelermittlung (Verifikation) 3 1,5%
Standortermittlung 49 24,4%
Bitte um Zusendung einer Kopie 13 6,5%
Kaufgesuch 2 1,0%
Gesamt 201 100,0%

Tab. 14: Bibliographische Fragen
Von den 201 bibliographischen Fragen waren 35 % Titelermittlungen (und zwar
33 % Erganzungen und 2 % Verifikationen), 33 % Literaturzusammenstellungen und
24 % Standortermittlungen. Bei 7 % der bibliographischen Fragen wurde um die Zu-
sendung einer Kopie gebeten (z. B. eines bestimmten Textes oder einer fehlenden

Buchseite), und 1 % waren Kaufgesuche von bestimmten Titeln (s. Tab. 14).

Thema, Fach, Sachgebiet Fakten- |Sachver- |Ge- in

frage haltsfrage |samt |[Prozent
Zitat (Autor, Quelle, Wortlaut, Ubersetz.) 33 0 33| 15,3%
biographische Frage 31 0 31 14,4%
Gedicht (Verf., Titel, Quelle, Wortlaut) 28 0 28| 13,0%
Adrel3information 25 0 25| 11,6%
Lied (Verf., Komponist, Text, Noten) 9 0 9 4,2%
Suche nach Abbildung 8 0 8 3,7%
Bibliothekswesen 7 3 10 4,7%
Geschichte 8 1 9 4,2%
Wirtschaft 6 1 7 3,3%
angewandte Wissenschaften, Technik 4 3 7 3,3%
Kunst 6 0 6 2,8%
Sprachwissenschaft 5 1 6 2,8%
Recht 5 0 5 2,3%
Naturwissenschaften 4 0 4 1,9%
EDV 1 3 4 1,9%
Geographie 4 0 4 1,9%
Volkskunde, Brauchtum 2 1 3 1,4%
Sport 3 0 3 1,4%
Wissenschaften allg. 2 0 2 0,9%
Soziologie 2 0 2 0,9%
Musik 2 0 2 0,9%
Film, Fernsehen 2 0 2 0,9%
Religion 0 1 1 0,5%
Politik 1 0 1 0,5%
Architektur 1 0 1 0,5%
unbekannt 0 2 2 0,9%
Gesamt 199 16 215| 100,0%

Tab. 15: Sachfragen
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Bei den 215 Sachfragen bestand der weitaus grof3te Teil (93 %) aus Faktenfragen,
der Rest aus Sachverhaltsfragen. Sehr haufig waren Fragen nach Zitaten (Verfas-
ser, Quelle, Wortlaut oder Ubersetzung) (15 %), biographische Fragen (14 %), Fra-
gen nach Gedichten (Verfasser, Titel, Quelle, Wortlaut) (13 %) und Adrel3informatio-
nen (12 %); diese vier Faktenfragetypen machten also 54 % der Sachfragen aus. Bei
4 % der Fragen ging es um Lieder (Komponist, Textverfasser, Noten, Liedtext
u. a.); bei etwa ebenso vielen Fragen wurde eine Abbildung gesucht.

Die Ubrigen Sachfragen (38 %) lassen sich verschiedenen Sachgebieten zuordnen:
An erster Stelle standen Fragen zum Bibliothekswesen (5 %), zur Geschichte (4 %),
zu Technik und angewandten Wissenschaften (3 %) und zur Wirtschaft (ebenfalls

3 %); ferner gab es Fragen zu 15 weiteren Sachgebieten (s. Tab. 15).

Eine Analyse der 135 archivierten Danke-Nachrichten ergab, dal3 83 % der zugeho-
rigen Fragen erfolgreich beantwortet worden waren, 4 % der Fragen dagegen nicht
(unter den unbeantworteten Fragen befanden sich eine Standortermittlung, drei bio-
graphische Faktenfragen, die Suche nach einer Abbildung und eine Faktenfrage aus
dem Sachgebiet Geschichte); aus 13 % der Danke-Nachrichten konnte der Erfolg
nicht erschlossen werden, so dafd die tatsachliche Erfolgsquote noch héher liegen

kann.

Interessant ist schlie3lich die Frage, ob die RABE-Fragen mit Hilfe des Bestands, mit
Hilfe externer Informationsquellen oder aufgrund eigenen Wissens beantwortet
wurden. Die Untersuchung wurde dadurch erschwert, daf} viele Teilnehmer in den
Antworten und Hinweisen die benutzten Informationsquellen nicht angegeben hat-
ten; nur aus 48 % der 580 Antworten und Hinweise war die Informationsquelle in ir-
gendeiner Form ersichtlich. Diese Teilmenge diente als Datengrundlage fir die fol-
gende Auswertung (dafd eine Frage mit eigenem Wissen beantwortet wurde, wurde
z. B. aus Formulierungen wie , glaube ich“, , meines Wissens" oder , den genauen
Ti-tel weil3 ich jetzt nicht* gefolgert):

Tab. 16 zeigt, dal3 etwas Uber die Halfte der Fragen mit Hilfe des Bestands beant-
wortet wurden (52 %), der weitaus grof3te Teil davon mit dem gedruckten Bestand.

Externe Quellen wurden zu 36 % flr die Beantwortung einer Frage herangezogen,

54



darunter am haufigsten das Internet. In 13 % der Falle diente eigenes Wissen zur

Losung der Frage.

Art der Informationsquelle Anzahl [in Prozent |Gesamt |in Prozent
gedruckt 111 39,9%

Bestand |elektronisch 17 6,1% 144 51,8%
unbekannt 16 5,8%
Internet 77 27,7%

extern Online-Datenbank 21 7,6% 99 35,6%
unbekannt 1 0,4%

eigenes Wissen 35 12,6% 35 12,6%

Gesamt 278 100,0% 278 100,0%

Tab. 16: Art der Informationsquelle fir die Beantwortung von RABE-Fragen

Dieses Ergebnis verdeutlicht, dal3 RABE hervorragend dazu geeignet ist, sowohl
Wissen als auch Ressourcen miteinander zu teilen, da einerseits die Bibliotheksbe-
stande zahlreicher und unterschiedlichster Einrichtungen, andererseits aber auch die
personlichen Kenntnisse und Erfahrungen von Hunderten von Bibliothekaren und
anderen Informationsspezialisten fir die Losung schwieriger Benutzerfragen und

Informationsprobleme herangezogen werden kénnen.

3 Die Bedeutung von RABE fir den bibliothekarischen
Informationsdienst

Die Mailingliste RABE ist als Informationsquelle gedacht, die zur Losung konkreter
Informationsprobleme zu Rate gezogen werden kann. Damit erfillt sie die Funktion
eines Instruments im bibliothekarischen Informationsdienst.

Diese Informationsquelle besteht aus mehreren hundert Auskunftsbibliothekaren und
anderen Informationsspezialisten mit ihrem Know-how und ihren Erfahrungen, die
aulBerdem Zugang haben zu den Bestanden von Bibliotheken verschiedenster Art
und Grof3e und zu anderen Ressourcen.

Daher ist die Wahrscheinlichkeit, bei RABE eine Ldsung fir ein aktuelles Informati-
onsproblem zu erhalten, recht hoch. Da es sich aul3erdem in der Mehrzahl um Per-

sonen handelt, die in einem bibliothekarischen oder einem verwandten Beruf ausge-
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bildet und tatig sind, ist auch die Wahrscheinlichkeit hoch, dal3 die Giber RABE erhal-
tenen Informationen den Qualitdtsanforderungen bibliothekarischer Informations-
dienstleistungen entsprechen, also z. B. prazise, aktuell, eindeutig, zuverlassig, ob-
jektiv und tberprifbar sind. Die Uberprifbarkeit der Information ist bei RABE ge-
wahrleistet, wenn bei der Beantwortung einer Frage die verwendeten Informations-
quellen angegeben werden (Ulrich [1997, S. 98] empfiehlt, die von Stumpers-L er-
haltenen Antworten maoglichst immer selbst zu verifizieren). Auch das Kriterium der
Schnelligkeit wird durch die elektronische Ubermittlung der Frage und dadurch, daR
man mehrere hundert Personen gleichzeitig erreicht (Vorteil von E-Mail und Mailing-
listen), erfllt.

RABE wird vor allem im Rahmen des passiven Informationsdienstes eingesetzt. Im
Prinzip ist das Stellen einer Frage an RABE eine vermittelnde Auskunft nach der De-
finition in Kap. 1.1.4: Eine Bibliothek kann die bibliographische oder Sachfrage eines
Benutzers mit ihren eigenen Mitteln nicht beantworten und holt die bendtigte Infor-
mation bei einer anderen Informationsstelle, in diesem Fall bei einer Gruppe von
Kollegen in einer Mailingliste, fir den Benutzer ein.

Es konnen also sowohl bibliographische Fragen jeder Art (Titelermittlung, Literatur-
zusammenstellung und Standortermittlung) als auch Fakten- und Sachverhaltsfragen
von Benutzern an RABE weitergeleitet werden. Bei bibliographischen Fragen spie-
len einerseits die Bibliographien und Bestande von Spezialbibliotheken und grofR3en
Universalbibliotheken und z. B. Sonderbestande von Offentlichen Bibliotheken, die
an RABE teilnehmen, eine wichtige Rolle, andererseits aber auch das Gedachtnis
und Wissen aller Listenmitglieder, wenn z. B. ein Titel gesucht wird, von dem ledig-
lich Teile des Inhalts bekannt sind. Dasselbe gilt fir die Sachauskunft: Auch hier sind
zum einen das Wissen und das Gedachtnis der 700 Teilnehmer und zum ande-ren
der Zugang zu den unterschiedlichsten Bestdnden und Ressourcen von Vorteil (und
werden, wie gesehen, auch héufig in Anspruch genommen). Allerdings werden
Uberwiegend Faktenfragen an RABE gestellt; Sachverhaltsfragen von Benutzern ge-
hen wohl eher in Form von Literatursuchen (-zusammenstellungen), also bibliogra-
phischen Fragen, an die Listenteilnehmer.

AulRerdem dient RABE haufig selbst der vermittelnden Auskunft, indem in den Hin-
weis-Mails zustandige Informationsstellen (Institutionen oder z. B. Experten) genannt

werden, welche die gestellte Frage wahrscheinlich beantworten kénnen.
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Schlief3lich kann RABE natirlich auch als Informationsquelle fur konkrete Einzelpro-

bleme im Rahmen funktionaler Informationsdienste herangezogen werden.

Von RABE koénnen Informationsbibliothekare flr ihren eigenen Informationsdienst
profitieren, indem sie aus den Antworten der Kollegen etwas Uber hilfreiche Informa-
tionsquellen oder Recherchemethoden erfahren und vom Erfahrungsschatz anderer

Nutzen ziehen.

RABE ist eine Form der Uberregionalen Kooperation zwischen Bibliotheken und an-
deren Informationseinrichtungen und -experten nicht nur in Deutschland, sondern im
deutschsprachigen Raum und sogar dariber hinaus. Die Mitglieder teilen auf der
Basis einer neuen Kommunikationsform (Mailingliste) ihr Wissen, ihre Erfahrungen
und ihre Ressourcen miteinander, l6sen gemeinsam Probleme und kdnnen auf diese
Weise ihr Dienstleistungsangebot deutlich verbessern, weil sie nun mit Hilfe von RA-
BE in der Lage sind, viele Benutzerfragen zu beantworten, die sie friher unbeant-
wortet lassen muf3ten (wodurch sich auch das Ansehen der Bibliothek bei den Be-
nutzern erhéhen kann).

Somit ist RABE ein — allerdings unorganisierter und unburokratischer — Informations-
verbund. Effektiver ware naturlich ein organisierter Informationsverbund mit festste-
henden spezialisierten Informationsstellen fir jedes Schwerpunktthema oder -gebiet,
an die sich eine Bibliothek mit einem Informationsproblem direkt wenden kdnnte. So-
lange jedoch ein solcher strukturierter und koordinierter Verbund nicht in Sicht ist,

kénnen und mussen Einrichtungen wie RABE versuchen, diese Licke zu fullen.
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Anlage 1. RABE Homepage

URL.: http://www.hbz-nrw.de/hbz/fortbildung/rabe/Welcome.html
Ausdruck vom 16.04.1999

RABE — Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen

Raben gelten im Volksglauben als klug und weise, mitunter auch als frech und ge-
schwatzig. In der germanischen Mythologie waren es die beiden Raben Hugin und
Munin (, Gedanke" und , Erinnerung"), die den Gott Odin Uber alles Wissenswerte

aus aller Welt informierten.

Auch heute noch sind solch verlaR3liche Begleiter gefragt. Aktuelle Nachrichten wer-
den zwar mittlerweile anders Gbermittelt, eine Antwort auf manche konkrete Frage ist
jedoch nicht immer einfach zu finden. Vor allem Auskunftsbibliothekar/innen kennen
dieses Problem: Die eigenen Informationsmdglichkeiten sind wirklich erschopft und
man kennt niemanden, den man noch um Rat fragen kénnte. Unter den Tausenden
von Kolleginnen und Kollegen aus anderen Bibliotheken kdnnte irgendjemand die
Antwort oder den Losungsweg kennen — aber wer? Um diese Licke zu fillen, haben
Bibliothekare aus der ZLB Berlin, StLB Dortmund, UB Dortmund, StB Wuppertal, StB
Altena, UB Oldenburg, StB Kdln und dem HBZ-NRW ein deutschsprachiges Pen-
dant zur ,, Stumpers-L" gegrundet - die Mailingliste RABE : Recherche und Auskunft
in bibliothekarischen Einrichtungen.
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Anlage 2: RABE Infotext

URL: http://www.hbz-nrw.de/hbz/fortbildung/rabe/rabeinf.html
Ausdruck vom 15.04.1999

RABE — Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen

Willkommen in der Liste "RABE" (Recherche und Auskunft in
bibliothekarischen Einrichtungen)

Welcome to the discussionlist "RABE". A short note in English is at

the bottom of this mail!

Sie haben sich in die Liste "RABE" eingetragen und erhalten diese Malil

als Bestaetigung und erste Information.

SIE IST LANG, ENTHAELT ABER WICHTIGE INFORMATIONEN!!

Bewahren Sie sich diese Mail auf oder drucken Sie sie aus, um sich

spaeter wieder informieren zu koennen.

1. Allgemeines

2. Eintrag in die Liste / Austrag aus der Liste / Temporaerer Austrag
3. Fragen und Antworten an RABE schicken

4. Uebersichtsversion (Digest) der Liste

5. Archiv
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1. Allgemeines

Diese Liste wurde im Juli 1998 von Mitarbeitern der Stadtbibliotheken
Koeln, Wuppertal und Altena, der Stadt- und Landesbibliothek Dortmund,
des Hochschulbibliothekszentrums Koeln, der Zentral- und
Landesbibliothek Berlin/Amerika-Gedenk Bibliothek sowie den

Universitaetsbibliotheken Dortmund und Oldenburg ins Leben gerufen.

Die Liste richtet sich in erster Linie an (Auskunfts-) Bibliothekare
oder sonstige Informationsspezialisten. Sie soll weiterhelfen, wenn
die eigenen Informationsmoeglichkeiten (Bestand der Bibliothek,
Internetrecherche etc.) versagen.

Bitte pruefen Sie dies, bevor Sie eine Frage an die Liste schicken,
denn Sie sollten bedenken, dass Sie mit Ihrer Anfrage die Zeit

Ihrer Kollegen beanspruchen!

Die Fragen, die an die Liste gestellt werden, koennen mit Hilfe der
ueblichen Ressourcen (Bibliotheken, Internet etc.) geloest werden. Bei
der Beantwortung der Fragen sollten die Quellen angegeben werden. Es
werden nur Fragen zum Thema Auskunftsdienst behandelt. Sachfremde
Themen werden ausgeschlossen. Alle Bibliotheken, die mit ihren
Moeglichkeiten an ihre Grenzen stossen, koennen und sollen von RABE

Gebrauch machen.

RABE wird von Mitarbeitern des Hochschulbibliothekszentrums des Landes
Nordrhein-Westfalen betreut.

2. Eintrag in die Liste / Austrag aus der Liste / Temporaerer Austrag

Um sich ein- bzw. auszutragen oder das Abonnement zu unterbrechen,
richten Sie die entsprechende Mail an maiser@hbz-nrw.de. Bitte

schreiben Sie NICHT direkt an die Liste!!!
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Um sich in die Liste einzutragen, senden Sie bitte folgende Mail
To: maiser@hbz-nrw.de

Subject:

Textzeile: subscribe RABE

Um sich aus der Liste auszutragen, senden Sie bitte folgende Malil
To: maiser@hbz-nrw.de

Subject:

Textzeile: unsubscribe RABE

Um die Mails der Liste temporaer abzubestellen (z.B. fuer
Urlaubszwecke), senden Sie bitte folgende Malil

To: maiser@hbz-nrw.de

Subject:

Textzeile: set RABE nomail

Wenn Sie dann wieder Mails empfangen moechten, senden Sie bitte
folgende Mail

To: maiser@hbz-nrw.de

Subject:

Textzeile: set RABE mail

3. Fragen und Antworten an RABE schicken

Fragen und Antworten gehen direkt an die Liste. Sie werden von den

Betreuern der Liste nicht gefiltert oder kommentiert. Die Mail-Adresse

fuer Fragen and Antworten ist:

RABE@hbz-nrw.de

Diese Adresse sendet die Nachricht an ALLE Mitglieder der Liste. Um
zusaetzlich zu einem moeglichst aussagekraeftigen Betreff die Mails
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besser unterscheiden zu koennen, werden folgende Kuerzel verwendet.

? Eine Frage stellen

(z.B. ? Kunsthistorisches Buch)

I Eine Frage beantworten

(z.B. ! Kunsthistorisches Buch)

> Lediglich ein Hinweis/Tip, fuer die Beantwortung einer Frage

(z.B. > Kunsthistorisches Buch)

* Eine DANKE Nachricht
(z.B. *Danke - Kunsthistorisches Buch)

Eine DANKE Nachricht soll in erster Linie dazu dienen, der Liste zu
verdeutlichen, dass die Frage beantwortet wurde und weitere Antworten

nicht mehr notwendig sind.

4. Uebersichtsversion (Digest) der Liste

Wenn Sie Mails aus der Liste nur einmal taeglich erhalten moechten und
nicht sofort, senden Sie bitte folgende Mail

To: maiser@hbz-nrw.de

Subject:

Textzeile: set RABE digest

Dies kann rueckgaengig gemacht werden, hierfuer senden Sie bitte
folgende Mail

To: maiser@hbz-nrw.de

Subject:

Textzeile: set RABE nodigest

74



5. Archiv

Alle Nachrichten, die an die Liste geschickt werden, werden

archiviert. Das derzeitige Archiv der Liste finden Sie unter

http://www.hbz-nrw.de/mlist/rabe/rabe.html

Es ist geplant, das Archiv der Liste auch im Volltext durchsuchen zu

koennen. Dieser Dienst befindet sich zur Zeit im Aufbau.

Bei PROBLEMEN schicken Sie bitte eine Mail an:

oeb-kurs@hbz-nrw.de

(oder an postmaster@hbz-nrw.de).

A short note for those without knowledge of German language:
Most used language in this list is German, sorry. You may write
in English, of course, but the answers may be German. If you do
not like this, please unsubscribe with a mail like:
To: maiser@hbz-nrw.de
Subject: (don't mind)

unsubscribe RABE

Please do NOT write this mail to the list itself!!! Thank you!
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Anlage 3: RABE Pressetext

URL: http://www.hbz-nrw.de/hbz/fortbildung/rabe/rabepresse.html
Ausdruck vom 15.04.1999

RABE — Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen

Raben gelten im Volksglauben als klug und weise, mitunter auch als frech und ge-
schwatzig. In der germanischen Mythologie waren es die beiden Raben Hugin und
Munin (, Gedanke" und , Erinnerung"), die den Gott Odin Uber alles Wissenswerte

aus aller Welt informierten.

Auch heute noch sind solch verlassliche Begleiter gefragt. Aktuelle Nachrichten wer-
den zwar mittlerweile anders Gbermittelt, eine Antwort auf manche konkrete Frage ist
jedoch nicht immer einfach zu finden. Vor allem Auskunftsbibliothekar/innen kennen
dieses Problem: Die eigenen Informationsmdglichkeiten sind wirklich erschopft und
man kennt niemanden, den man noch um Rat fragen kénnte. Unter den Tausenden
von Kolleginnen und Kollegen aus anderen Bibliotheken kdnnte irgendjemand die

Antwort oder den Losungsweg kennen - aber wer?

Abhilfe schafft seit 1992 die Mailingliste , Stumpers-L" (vgl. Ulrich, Paul S.: Die Ant-
wort ist irgendwo da drauf3en... In: Internet. BuB Special. 1997. S.95-98). Der elek-
tronische E-Mail-Verteiler vermittelt hochst erfolgreich Auskunftsfragen und Antwor-
ten zwischen mehr als 1000 Abonnenten - diese kommen allerdings fast ausschliel3-

lich aus dem angloamerikanischen Raum.

Ratsuchende Bibliothekar/innen an deutschen Auskunftstheken wenden sich bisher
an so unterschiedliche Foren wie INETBIB, LIB-L und FORUMOEB. Diese Listen
dienen jedoch nicht ausdriicklich Recherchezwecken und so bleibt wohl manche An-
frage ungestellt, vor allem wenn sie Aul3enstehenden zu banal erscheinen kdnnte.
Auch |adt der allgemeine Charakter der bereits existierenden Listen sicher nicht alle

in Frage kommenden Informationspraktiker/innen dazu ein, sich hier einzuschreiben.
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Um diese Lucke zu fullen, haben Bibliothekare aus der ZLB Berlin, StLB Dortmund,
UB Dortmund, StB Wuppertal, StB Altena, UB Oldenburg, StB Kdln und dem HBZ-
NRW ein deutschsprachiges Pendant zur , Stumpers-L" gegrindet - die Mailingliste
RABE: Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen.

Alle Benutzeranfragen, die sich vor Ort nicht I6sen lassen, kdnnen ab jetzt tGber die-
sen Verteiler an Kolleginnen und Kollegen aus anderen Institutionen weitergegeben
werden mit dem Ziel, daf3 sich jemand findet, der helfen kann. Dies funktioniert na-
turlich umso besser, je mehr Teilnehmer/innen die Liste hat. Um sich einzutragen,
reicht eine E-Mail an die Adresse <maiser@hbz-nrw.de> mit dem Wortlaut , sub-
scribe RABE", das Betreff-Feld sollte freibleiben. Postwendend kommt eine ausfuhr-
liche BegrufRungsmail inklusive Gebrauchsanleitung zurtick. Betreut wird die Liste
vom nordrhein-westfalischen Hochschulbibliothekszentrum (E-Mail- Kontakt: <oeb-
kurs@hbz-nrw.de>).

Bleibt zu hoffen, daf3 der ,RABE" in Zukunft vor allem gute Nachrichten bringt —

namlich schlaue und schnelle Antworten. Ob die Unterstiitzung aus der Ferne dabei

eher gekrachzt oder lieber gezwitschert wird, sei jedem selbst Giberlassen.
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Anlage 4. RABE FAQ

URL: http://mww.hbz-nrw.de/hbz/fortbildung/rabe/rabefaq.html
Ausdruck vom 15.04.1999

RABE — Recherche und Auskunft in bibliothekarischen Einrichtungen

RABE FAQ

Dies ist eine Sammlung von haufig auftauchenden Fragen (und Antworten) zu Mai-
linglisten. Diese FAQ (Frequently Asked Questions) richtet sich nicht so sehr an die

Profis, sondern *ausdricklich* an die "Newbies" unter den Teilnehmerinnen.

F: Wie melde ich mich an eine Liste (bei einem Mailserver) an?
A: Ich schicke eine e-mail an den betreffenden Rechner (z.B.
maiser@hbz-nrw.de). Das subject der Mail kann
freibleiben; der Text der Mail mul3 folgendermal3en lauten:
subscribe RABE. Als Bestatigung erhalte
ich dann eine Begrussungsmail vom Mailserver mit einigen

lesenswerten Hinweisen.

F: Wie melde ich mich von der Liste wieder ab?
Ich schicke eine e-mail an den betreffenden Rechner (z.B.
maiser@hbz-nrw.de). Das subject der Mail kann
freibleiben; der Text der Mail mul3 folgendermal3en lauten:
unsubscribe RABE oder signoff RABE. ACHTUNG: Bitte unbedingt
auf die richtige Adresse achten, also an
maiser@hbz-nrw.de, AUF KEINEN FALL die Mail an
RABE direkt schicken!!

F: Ich mochte von mehreren Adressen aus an die Liste schreiben,
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aber nicht an alle meine e-mail-Adressen Mails von der
Liste bekommen.
Man schickt von den Adressen, die nicht mit den Mails der

Liste "versorgt" werden sollen ein NOMAIL an den MAISER:

To: maiser@hbz-nrw.de
Subject: kann freibleiben
im Body der Mail: set RABE nomail
soll wieder Mail an diese Adresse gehen:
To: maiser@hbz-nrw.de
Subject: kann freibleiben
im Body der Mail: set RABE mail
WICHTIG: an den MAISER@... schreiben, nicht an die Liste!

Ich habe eine Mail losgeschickt, und bekomme einen Haufen
Meldungen von verschiedenen anderen Rechnern (kann nicht
zugestellt werden, Rechner down 0.4.). Was soll ich tun??
Gar nichts, die Mails zur Kenntnis nehmen und evtl. an die
Betreuer von RABE (oeb-kurs@hbz-nrw.de)

weiterleiten.

So eine Nachricht bedeutet *NICHT*, daf3 die anderen
Listenteilnehmerinnen die eigene Mail nicht erhalten

haben!!

Ich bekomme von der Liste plotzlich dieselbe Mail mehrfach,
was ist zu tun??

Doppelte Mails I6schen... Auf keinen Fall eine Nachricht an

die Liste (RABE), wenn man unbedingt etwas dazu schreiben
will, kann man den Absender DIREKT anschreiben. Solche Mails
entstehen 6fter mal, z.B. wenn man ein neues Mailprogramm

testet.

In den Mails die bei mir auflaufen, stehen so komische
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Zeichenfolgen wie z.B. Universit=E4t oder Universitdt o0.4.

Was mache ich falsch?

Gar nichts, diese Zeichenfolgen tauchen auf, wenn jemand aus
der Liste die Umlaute und Sonderzeichen nicht auflost. Je
nach benutztem Mailprogramm sehen die Sonderzeichen dann
korrekt oder eben etwas kryptisch aus. Es gehdrt zu den

guten Sitten - zumindest hier in RABE - diese

Sonderzeichen aufzulésen. Inwieweit man das grundsatzlich

macht, kann naturlich jede/r selbst entscheiden.

Wenn ich auf einen Beitrag antworte, wird automatisch der
gesamte Text zitiert? Kann ich ihn ganz stehen lassen oder
soll ich ihn 16schen?

Die Verknipfung zum Beitrag, auf den man sich bezieht,
geschieht durch das Feld "Betreff/Subject”. Wenn auf einen
Beitrag mehrere Antworten kommen und jede/r den gesamten
ursprunglichen Beitrag zitiert, wird viel "Datenmull”
Ubertragen, d.h. Information, die keiner liest. - Sehr

sinnvoll jedoch ist es, wenn man sich auf einen Teilaspekt
eines Beitrags bezieht, diesen zu zitieren, damit allen klar
ist, auf welche Aussage nun eine Reaktion erfolgt. Der
entscheidende Punkt, ob und wieviel zitiert wird, sollte

sein, ob das Zitat der Kommunikation dient oder nicht.

Viele haben am Ende ihrer Beitrage umfangreiche, z.T. optisch
gestaltete Anhange, sogenannte Signatures. Andere gehen
davon aus, daf3 sie bereits durch den Kopf der Mail (durch die
Voreinstellung "Organisation")gentigend charakterisiert sind

und grufRen ganz minimalistisch mit "MfG" und ihren Initialen.
Was entspricht denn der Netiquette?

Umfangreiche Signatures sind international eher ungebrauchlich.
Vier Zeilen sind empfohlen und das sollte eigentlich gentigen,

zusammen mit dem Kopf die jeweilige Person eindeutig einer
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Organisation zuzuordnen und Kontaktmdglichkeiten zu nennen. In

der Tat, Puristen sehen eine umfangreiche, optisch aufbereitete
"Signature" auch als "Datenmull" an, insbesondere, wenn die

Autoren bzw. Autorinnen Vielschreiber sind und die Listengemeinschaft
den Anhang zum wiederholten Male zu Gesicht bekommt. Aber

letztlich soll dies jede/r so halten, wie er/sie es will.

Ich méchte gerne wissen ob Herr Miller-Ludenscheid auch
die Beitrage dieser Liste liest, wie stelle ich das fest??
Man kann es so versuchen:
Ich frage die Person personlich! 8-)
oder:
Die Abonennten kann man sich nicht automatisiert
zusenden lassen, da vermieden werden soll, dal3 Firmen dies

benutzen, um an Mailadressen fur Werbemails zu kommen.

In der Liste geht das ja kreuz und quer mit "Du" und "Sie",
welche Form der Anrede soll ich denn nun benutzen?

Die meisten Listenteilnehmerinnen reden sich "Internet-
konform" mit "Du" an, einige kdnnten allerdings auf das

"Sie" Wert legen. Noch ist die "normale” Anrede in den
deutschsprachigen NEWS-Gruppen und Listen allerdings "Du".

Das sollte jede/r fur sich selbst entscheiden.

Hier tauchen 6fter so komische Abkirzungen und Zeichen auf,
was haben die fur eine Bedeutung?

Gebraucht werden die Smileys oder Emoticons um die Stimmung
des Schreibers auszudriicken:

=) ist ein grinsendes Gesicht

8-) ist ein grinsendes Gesicht mit Brille

=) verschmitztes Grinsen

o trauriges Gesicht usw...
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ein paar der gebrauchlichsten Abktrzungen:
cu see you
cul8r see you later
afaik as far as i know
scnr  sorry could not resist
imho in my humble opinion
imo in my opinion
rtfm  read the fine manual oder
read the f*****g manual
rotfl  rolling on the floor laughing
btw by the way
Wer sich naher mit den Grundlagen dieser Art von
Kommunikation beschéaftigen will, sollte die einschléagigen
NEWS-Gruppen eine Zeit lang lesen: de.newusers.questions
de.answers Hier werden regelmaRig FAQs zu den Sitten und
Gebrauchen im Internet gepostet und auch Fragen dazu

beantwortet.
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Anlage 5: RABE Archiv

Auszug aus der Ubersicht fur Februar 1999

URL.: http://www.hbz-nrw.de/mlist/rabe/199902-month.html
Ausdruck vom 16.04.1999

Archive: “‘rabe" mailing list
February 1999

= *Danke - Gedicht
Sat, 1999 Feb 27 08:47:50
= Re: ? Sollstellung von Bibliotheksbenutzungsgebiihren
Fri, 1999 Feb 26 19:09:20
= ? Sollstellung von =?is0-8859-1?7q7?Bibliotheksbenutzungsgeb=FChren
Fri, 1999 Feb 26 18:50:43
»= > Schulungsraum
Fri, 1999 Feb 26 17:19:50

= Re: ? Schulungsraum
Fri, 1999 Feb 26 17:06:48

= Re: ?Arzneimittelgesetz (englisch)

Fri, 1999 Feb 26 16:57:56
= Re: ? Schulungsraum

Fri, 1999 Feb 26 16:55:19
= >Gedicht

Fri, 1999 Feb 26 16:06:39
»= > Schulungsraum

Fri, 1999 Feb 26 15:51:47
» > Schulungsraum

Fri, 1999 Feb 26 15:36:09
= ? Schulungsraum

Fri, 1999 Feb 26 14:58:43
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Anlage 6: Fragebogen

Absender: 021217998-0002@t-online.de|(Rainer Hoffmann)
Datum: 09. Maerz 1999 14:33

Empfanger: RABE@hbz-nrw.de]

Betreff: Diplomarbeit ueber RABE

Liebe Raben,

ich schreibe zur Zeit an der FH Koeln eine Diplomarbeit zum Thema "Mailinglisten
fuer den bibliothekarischen Informationsdienst am Beispiel von RABE" und moechte
dazu eine Umfrage unter den RABE-Teilnehmern durchfuehren. Ich wuerde mich
sehr freuen, wenn Sie sich ein wenig Zeit naehmen, um den beigefuegten Fragebo-
gen auszufuellen. Falls Interesse daran besteht, werde ich die Umfrageergebnisse in
dieser Liste veroeffentlichen. (Selbstverstaendlich werden lhre Angaben anonym
ausgewertet.)

Vielen Dank im voraus!

Mit freundlichen Gruessen

Rainer Hoffmann
Student an der FH Koeln,

FB Bibliotheks- und Informationswesen

_Wichtig_: Druecken Sie vor dem Ausfuellen des Fragebogens den Antwort-/Reply-
Button, aber aendern Sie bitte unbedingt die Empfaenger-/To-/Reply to-Zeile, weil Ihr
ausgefuellter Fragebogen sonst an alle RABE-Teilnehmer geht statt nur an mich!
Setzen Sie anstelle der RABE-Adresse bitte folgende Adresse ein:

Rainer.Hoffm@t-online.de
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mailto:021217998-0002@t-online.de
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FRAGEBOGEN zum Thema "RABE"

Bitte markieren Sie zutreffende Antworten mit einem "x" zwischen den vorgegebenen

Klammern ().

1. Welche Rolle spielt die Betreff-/Subject-Zeile bei Ihrer Entscheidung, ob Sie eine
RABE-Mail lesen oder sofort loeschen? (1 = unwichtig, 5 = sehr wichtig)

zunehmende Staerke ------ >

01 02 O3 04 05

2. Welche RABE-Mails lesen Sie?

() alle

() nur Mails zu bestimmten Themen oder Fachgebieten, und zwar: ..........
() nach anderen Kriterien ausgewaehlte Mails, und zwar: ..........

() das ist unterschiedlich

3. Beteiligen Sie sich aktiv an RABE (mit Fragen/Antworten/Beitraegen)?

() nein, bisher nicht --> weiter mit Frage 9

()ja

4. Wenn ja: wie oft (durchschnittlich)?
() mehrmals in der Woche

() einmal in der Woche

() mehrmals im Monat

() einmal im Monat

() in groesseren Abstaenden

() unregelmaessig/bei Bedarf

5. Haben Sie schon einmal eine Auskunftsfrage an RABE gestellt?

() nein -->weiter mit Frage 9

()ja
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6. Falls Sie schon einmal eine Frage an RABE gestellt haben: Wie zufrieden waren
Sie mit den Antworten auf Ihre Frage(n)? (1 = gar nicht, 5 = sehr zufrieden)

zunehmende Staerke ------ >

01 02 O3 04 (05

7. Wenn Sie weniger oder gar nicht zufrieden waren: warum nicht? (Mehrfachnen-
nungen moeglich)

() weil niemand geantwortet hat

() weil die Antworten nicht weiterhalfen

() andere Gruende, und zwar: ..........

8. Wie schaetzen Sie das Verhaeltnis lhrer eigenen bisherigen Fragen und Antwor-
ten an die RABE-Liste ein? (z. B. 80 % Fragen : 20 % Antworten)

... % Fragen : ... % Antworten

9. Wie zufrieden sind Sie mit der Atmosphaere und dem Umgangston in RABE?
(1 = gar nicht zufrieden, 5 = sehr zufrieden)

zunehmende Staerke ------ >

01 02 O3 04 05

Falls Sie unzufrieden sind: warum? ..........

10. Wie schaetzen Sie den Nutzen von RABE ein? (1 = nutzlos, 5 = sehr wertvoll)

zunehmende Staerke ------ >

01 02 O3 04 05

11. Falls Sie RABE fuer nuetzlich halten: Worin sehen Sie den Nutzen? (Mehrfach-

nennungen moeglich)

() Schnelligkeit

() Kooperation, Informationsverbund, -netz, "Resource Sharing”

() Verbesserung der Auskunftsmoeglichkeiten (es koennen mehr Fragen beantwor-
tet werden)

() "Fortbildungsmoeglichkeit": Antworten enthalten Tips zu Recherchemethoden
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oder Informationsquellen

() Sonstiges, und zwar: ..........

12. Was vermissen Sie bei RABE? (Mehrfachnennungen moeglich)

() die Moeglichkeit einer gezielten/strukturierten Suche im RABE-Archiv

() eine abschliessende Zusammenfassung der Antworten zu jeder Frage durch die/
den Fragesteller/in

() das Senden aller Antworten an RABE (nicht nur an die/den Fragesteller/in)

() Absprachen/Spezialisierungen zur Vermeidung von Doppelarbeit

() die konsequente Anwendung der Kuerzel ?, !, >, * zu Beginn der Betreffzeile

() beim Zitieren von Mails eine Beschraenkung auf die wichtigsten Passagen

() eine Trennung/Aufspaltung der Liste nach bestimmten Kriterien (z. B. Fachgebie-
ten oder OeB und WB), und zwar nach: ..........

() Sonstiges, und zwar: ..........

13. Nehmen Sie auch an der Mailing-Liste "Stumpers" teil?
() nein

() nein, aber ich nutze das Archiv

() ja, aber nur passiv

() ja, auch aktiv

14. Haben Sie an "Stumpers" teilgenommen, bevor es RABE gab?
() nein

()ja

15. Haben Sie sich, bevor es RABE gab, mit Auskunftsfragen an andere bibliotheka-
rische Mailing-Listen (ausser "Stumpers") gewandt?

() ja, oft

() ja, hin und wieder

() ja, aber nur selten

() nein, nie

Zum Schluss noch einige Fragen zu lhrer Person bzw. Institution:
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16. Seit wann haben Sie RABE abonniert? ............ (Datum)

17. Nehmen Sie als Privatperson an RABE teil oder als Mitglied/Angehoerige(r) ei-
ner Institution?
() als Privatperson --> bitte nur noch Frage 18 beantworten

() als Mitglied/Angehoerige(r) einer Institution --> weiter mit Frage 19

18. Falls Sie als Privatperson an RABE teilnehmen:
Nationalitaet? ..........
Wohnort? ..........

19. Falls Sie einer Institution angehoeren: In welchem Staat befindet sich Ihre Ein-
richtung?

() Deutschland

() Oesterreich

() Schweiz

() anderer Staat, und zwatr: ..........

20. Falls in Deutschland: in welchem Bundesland? ..........

21. Wer ist Traeger lhrer Einrichtung?

() Staat (Bund/Land)

() Gemeinde/Stadt/Landkreis

() Kirche

() Personalkoerperschaft/Anstalt/Stiftung des oeffentlichen Rechts
() Koerperschaft/Stiftung des privaten Rechts

() Privatperson

() anderer, und zwatr: ..........
22. Welche Art Informationseinrichtung ist lhre Institution?

() Oeffentliche Bibliothek

() wissenschaftliche Universalbibliothek

88



() wissenschatftliche Spezial-/Fachbibliothek

() Informations- und Dokumentationsstelle

() Informationseinrichtung der oeffentlichen Verwaltung
(z. B. Buergerinformationszentrum)

() Archiv

() Museum

() bibliothekarische Ausbildungseinrichtung

() andere Einrichtung, und zwar: ..........

23. Wie gross ist lhre Institution?
Bestandsgroesse (Medieneinheiten): ..........

Personal (Stellen): ..........

Raum fuer Kommentare, Kritik, Bemerkungen:

Nochmals zur Erinnerung: Bitte aendern Sie vor dem Absenden unbedingt die Emp-
faengerzeile! Geben Sie statt der (voreingestellten) RABE-Adresse folgende Adresse

ein: Rainer.Hoffm@?t-online.de

Herzlichen Dank fuer Ihre Beteiligung!

Rainer Hoffmann
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