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QuestionPoint –

Konzeption, Umsetzung, 
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Konzeption, Umsetzung, 
Erfahrungen



Das Problem

• Schwer definierbarer Informationsbedarf 
der anonymen Benutzer im Web 

•Persönliche Auskunft im Bereich Online-
Information schwer erreichbar
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Information schwer erreichbar



Ziel bei der Einführung von 
QuestionPoint

§ Ergänzung der Web-Information durch das Angebot persönlicher 

Information 

§ Leichte Erreichbarkeit des Informationsangebots
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§ Leichte Erreichbarkeit des Informationsangebots

§ Definiertes Dienstleistungsangebot mit aktueller Technik

§ Verbesserter Benutzerservice

§ Möglichkeit der Kooperation mit anderen Bibliotheken (auch 

international)

§ Unterstützung des Workflow in der Bibliothek

� E-Mail-Auskunftssystem: QuestionPoint



Was ist QuestionPoint?

§ System zur Unterstützung der virtuellen 

Auskunftserteilung an Bibliotheken

§ Datenbankbasiertes Request-Tracking-System
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§ Zentraler Service

§ Integration mehrerer Kommunikationswege

§ Mail

§ Chat



Was ist QuestionPoint?

§ Basisfunktionen:

§ Benutzeranfragen über frei konfigurierbare Webformulare

§ Antwort per Mail und über Web im Benutzerkonto

§ Statusverfolgung und Rückfragefunktion, Speicherung der 
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§ Statusverfolgung und Rückfragefunktion, Speicherung der 

Antworten im Benutzerkonto

§ Verteilung der Anfragen auf bestimmte Mitarbeiter manuell und 

mit automatischer Zuweisung

§ Verbundmodell auf mehreren Ebenen mit manueller 

Weiterleitung und automatischer Weiterleitungsfunktion nach 

Bibliotheksprofilen



Was ist QuestionPoint?

§ Konsortienbildung möglich

§ Definierte Service-Leistungen

§ Wissensbasis: lokal, universal
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§ Wissensbasis: lokal, universal

§ Textbausteine für Standardanfragen

§ Chatmodul



Konzeption an der BSB
• Erstellung eines Bibliotheksprofils für QuestionPoint: 

– Thematisch, Geographisch, Sprachen, Material
– Nur die Sammelschwerpunkte und Sondergebiete werden 

hoch eingeordnet
• Konzeption eines Profils für Anfragen und Antworten: 
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• Konzeption eines Profils für Anfragen und Antworten: 
Welche Anfrage nehme ich entgegen? In welcher Tiefe 
erfolgt die Beantwortung der Fragen?:

– Beantwortung aller bibliothekarischen und 
bestandsbezogenen Anfragen

– Keine Beantwortung von allgemeinen Wissensfragen
– Keine Beantwortung von wissenschaftlichen Fachfragen
– Keine juristische oder medizinische Beratung



Konzeption an der BSB
• Einbindung in die Homepage:

– Angebot des Anfrageformulars auf allen relevanten Webseiten
– Ersetzung aller allgemeinen Mail-Accounts, mit Benutzerkontakt
– Trennung zwischen Benutzeranfragen und Kopiebestellungen

• Anpassung der Webformulare in QuestionPoint:
– 3 verschiedene Formulartypen: Allgemeine Anfragen, Fachliche 
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– 3 verschiedene Formulartypen: Allgemeine Anfragen, Fachliche 
Fragen zu den Spezialgebieten, Ersetzung der allgemeinen Accounts

� Unterschiedliche (Pflicht)Felder, Routing zu den jeweiligen Accounts
• Zuständigkeiten in der Bibliothek:

– Alle Stellen mit Benutzerkontakt werden einbezogen: Allgemeine 
Information, Fachreferenten, Sonderabteilungen, Leihe, Anmeldung 
usw.

– Regeln für die Zuweisung der Fragen



Die Umsetzung:
Die Homepage
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Die Umsetzung:
Anfrageformular
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Die Umsetzung:
Anfrageformular
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Die Umsetzung:
Anfrageformular
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Die Umsetzung:
Bearbeitung in QP
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Die Umsetzung:
Bearbeitung in QP
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Die Umsetzung:
Antwort an den Kunden
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Die Umsetzung:
Antwort an den Kunden
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Erfahrungen

• Produktiver Start am 15.5.2006
• Gründliche Planung in der Einführungsphase zahlt sich aus:
• Sehr gute Akzeptanz durch den Benutzer

Zeitraum 2008 Jan Feb März April Mai Juni Juli Aug Sept Okt No v Dez Sum
me

Fragen 
Question 
Point 

5375
9

5565
9

5231
1

4555
0

3783
2

3256
8

3088
1

3036
3

3580
7

3818
5

3558
4

3055
0

4790
49
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• Mehr als 2000 teilnehmende Bibliotheken

� BSB erledigt mehr als das 20fache des 
Durchschnittsaufkommens

Point 
gesamt

9 9 1 0 2 8 1 3 7 5 4 0 49

Fragen BSB 
gesamt 525 481 465 492 435 478 524 461 485 525 506 384 5761

Anteil BSB 0,98
%

0,86
%

0,89
%

1,08
%

1,15
%

1,47
%

1,70
%

1,52
%

1,35
%

1,37
%

1,42
%

1,26
%

1,20
%



Erfahrungen

• Wer nutzt QuestionPoint: Detaillierte Untersuchung aller 
Bestellungen zwischen dem 16.5.2006 und dem 16.7.2006

Benutzergruppen
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Erfahrungen

• Welche Fragen gehen 
ein?

Fragekategorien

Allgemeines
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Allgemeines

Benutzung

Bibl./Buch

Fachanfragen

Reproduktionen

Fernleihe

Probleme

Sonstiges



Erfahrungen

• Welche Fragen gehen ein?
– Nur sinnvolle Anfragen
– Relativ viele Reproduktionsanfragen
– Kaum Beanspruchung durch den weltweiten Verbund

• Durchschnittliche Bearbeitungszeit:
– Allg. Anfragen zur Benutzung: 20 Stunden
– Fachanfragen: 39 Stunden (mit weiter Streuung)
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– Fachanfragen: 39 Stunden (mit weiter Streuung)
• Gute Akzeptanz bei den Mitarbeitern
• Kein erhöhter Aufwand je Frage
• Gute Übersicht über die verteilte Auskunftstätigkeit 

in der gesamten Bibliothek
• Nutzung der Zugänge:

– Allg. Zugang: 54 %
– Fachanfragen und Accounts der Abteilungen 46 %



Chat

• Flash-Chat
• Verwaltung mehrerer Chatsessions
• Verteilung auf bearbeitende Bibliothekare
• Nachfragefunktion und Weitergabe an andere Bibliothekare
• Transskript für Bibliothekar und Nutzer
• Überleitung der Chatsession in eine Mailanfrage
• Cobrowsing
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• Cobrowsing
• Page-Pushing
• Benutzerbefragung
• Statistik

• Chatqwidget
• Integration in eigene Anwendungen
• Verringerter Funktionsumfang



Chatformular
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Qwidget
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Perspektiven

• Deutsche QuestionPoint-Anwendergruppe:
– Direkte Kontakte zur Entwicklung bei OCLC: QP User 

Council
– Deutsche Oberfläche in der ZLB Berlin

• Lösung der Datenschutzprobleme
- QuestionPoint komplett über https
- Vertrag analog zu „Safe harbor“
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- Vertrag analog zu „Safe harbor“

• Funktionale Weiterentwicklungen
- Suche über die gesamte Datenbank
- Integration in lokale OCLC Anwendungen?



Perspektiven

• Kooperationsmodelle:
• Weltweiter Verbund - Weiterleitung mit bester 

Übereinstimmung
• Kooperation in einer Gruppe
• Kooperation im Konsortium
• Chat mit Reference 24/7
• Chat im Konsortium
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• Chat im Konsortium

• Nutzungsmodelle wichtiger als technische 
Weiterentwicklungen:

• Mehrsprachigkeit
• Chat mit Pagepushing und Cobrowsing in 

Rechercheanwendungen und Services?



Vielen Dank für die 
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Vielen Dank für die 
Aufmerksamkeit!


