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Paul S. Ulrich

Besucht jemand eine Bibliothekswebseite und méchte dort eine Frage stellen,
wird er in der ganzen Welt mit einer &hnlichen Situation konfrontiert: die Seiten
werden nur in der/(den) Landessprache(n) der Bibliothek und vielleicht in einer
anderen Sprache — meist Englisch — angeboten. Wenn der Besucher die auf
diesen Seiten verwendeten Sprachen nicht kennt, ist der vermittelte Eindruck:
»Wir kdnnen Deine Frage nicht verstehen. Wenn Du nicht diese Sprache fir
Deine Frage verwendest, wird Deine Frage nicht beantwortet.”

In einer Welt, in der man zunehmend versucht Barrieren zu reduzieren bzw.
abzuschaffen, sollten sich Bibliotheken fragen, ob es nicht Mdglichkeiten gibt,
die vorhandene sprachliche Barriere abzubauen und Dienste in mehreren
Sprachen anzubieten.

Gibt es einen Bedarf fiir multilinguale Auskunftsdienste?

Einige Kollegen habe sich dazu folgendermaBen geduBert: ,Aber wir bekom-
men keine Fragen in anderen Sprachen...” Hierzu muss man die Situation aus
der Sicht eines Webbesuchers betrachten: Es ist unwahrscheinlich, dass man
eine Frage auf Polnisch in einer griechischen Umgebung stellen wird. Das
Ausbleiben von polnischsprachigen Fragen in griechischen Bibliotheken be-
deutet nicht, dass das Bedurfnis polnische Fragen zu stellen, nicht vorhanden
ist. Mit dem Fehlen einer polnischen Oberflache hat die Bibliothek schon im
Vorfeld signalisiert, dass sie nicht bereit ist, polnische Fragen zu beantworten.

Multikulturelle Bibliotheksarbeit hat in vielen deutschen und internationalen’
Bibliotheken eine zunehmende Bedeutung.

Die Verwendung mehrerer Sprachen fiir Bibliotheksdienste wird in einigen
L&ndern bzw. Regionen praktiziert. In solchen Fallen beschrénken sich die
verwendeten Sprachen auf die jeweils amtlichen Sprachen: z.B. in Quebec
Franzdsisch und Englisch, in der Schweiz Deutsch, Franzdsisch und ltalie-
nisch und in einige Regionen der USA Englisch und Spanisch.

Eine Grundidee der EU ist es, dass sich Birger innerhalb der EU-Mit-
gliedsstaaten frei bewegen kdnnen und dass sie die gleichen Mdglichkeiten
wie die Birger der anderen Staaten haben sollten. Diese Grundidee st6Bt auf
ein grundlegendes Problem: wenn man die Sprache eines anderen Staates

1 Die IFLA hat auch eine Sektion, die sich diesem Thema widmet.
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nicht beherrscht, ist man von vielen Méglichkeiten ausgeschlossen. Bibliothe-
ken haben mit ihrer &ffentlichen Darstellung — meist in ein oder héchstens
zwei Sprachen — sprachliche Barrieren errichtet, die Birger, die die verwende-
te(n) Sprache(n) nicht beherrschen, von vielen Dienstleistungen ausschlieBen.

Fast alle Bibliotheken mit einem Internetauftritt beantworten auch die einge-
henden Fragen von Besuchern dieser Seiten. Es werden Fragen beantwortet,
die entweder an die auf diesen Seiten angegebenen E-Mail-Adressen ge-
schickt oder formulargesteuert an die verantwortlichen Stellen geleitet wer-
den. Die Prasentation der Formulare erfolgt immer in der Sprache des jeweili-
gen Landes, in dem sich die Bibliothek befindet, d.h. es werden hauptsachlich
deutschsprachige Formulare fiir Bibliotheken in Deutschland und Osterreich
verwendet.

Viele Bibliotheken bieten online Auskunftsdienste an und denken folglich,
dass sie automatisch fir ein internationales Publikum zur Verfigung stehen. In
fast allen Fallen wird vorausgesetzt, dass der Benutzer die lokale Sprache
kennt oder mindestens Englisch spricht. Obgleich die Benutzer viele unter-
schiedliche Sprachen sprechen, erwarten Bibliotheken, dass sich der Benut-
zer mit der Sprache an die Bibliothek wendet, die von den Bibliothekaren be-
herrscht wird (im Allgemeinen sind das die amtlichen, lokalen Sprachen und
ggf. Englisch — denn heutzutage glaubt man, dass es in jeder Bibliothek zu-
mindest einen Mitarbeiter gibt, der Englisch verstehen kann).

Selten werden Online-Auskunftsdienste multilingual angeboten, da dies vor-
aussetzt, dass das Bibliothekspersonal diese Sprachen beherrschen muss.
Indem man vorhandene Strukturen nutzt, die in viele Bibliotheken bereits vor-
handen oder leicht einzuflihren sind, kann diese Barriere Giberwunden werden.
Ein Hauptargument dafiir, weshalb Bibliotheken mehrsprachige Auskunfts-
dienste nicht anbieten, ist, dass sie nicht Uber den entsprechenden ,mehr-
sprachigen Mitarbeiter” verfligen.

In den letzten Jahren haben Bibliotheken angefangen, Netzwerke fiir die Be-
antwortung von Fragen zu bilden. Zuerst hatten solche Netzwerke informelle
Strukturen (z.B. die Auskunfts-Mailing-Listen wie RABE und Stumpers?), die
auf der freiwilligen Teilnahme von Bibliothekaren aufgebaut waren. Spater gab
es die Einrichtung von strukturierteren Diensten, die durch die Teilnahme von
Bibliotheken aufgebaut wurden (z.B. die Deutsche Internetbibliothek, Questi-
onPoint und 24/7 Reference). Solche Netze funktionieren fir diese Dienstleis-
tungen gut, ziehen jedoch nicht vollen Nutzen aus den Mdglichkeiten, die sol-
che Netzwerke bieten.

2 Eine Sammlung bibliothekarischer Mailinglisten ist zu finden unter:
http://www.zlb.de/wissensgebiete/informationsdienste/listen
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QuestionPoint als ein Werkzeug fiir multilinguale Auskunftsdienste

Im Jahr 2003 wurde damit begonnen die Oberflache von QuestionPoint zu-
nehmend in verschiedene Sprachen zu iibersetzen,® sodass Bibliotheken die-
ses Werkzeug in der jeweils verwendeten Sprache einsetzen kénnen. Sowohl
die mit QuestionPoint arbeitenden Bibliotheken als auch die Benutzer kénnen
selbst entscheiden, welche der Sprachen sie fiir die Arbeit mit QuestionPoint
verwenden mdchten.

Da QuestionPoint bereits eine mehrsprachige Umgebung anbietet, ist diese
dazu geeignet, um mehrsprachige Auskunftsdienste zu entwickeln. Bibliothe-
ken, die QuestionPoint bereits firr ihre Auskunftsdienste einsetzen, haben die
Mdglichkeit selbst zu entscheiden, wie sie dies umsetzen — sie kénnen den
Dienst vollstédndig mit eigenen Mitarbeitern durchfiihren oder kénnen sich ein
Netzwerk von Partnerbibliotheken aufbauen, wobei sie die sprachlichen Kom-
petenzen der anderen Bibliotheken verwenden, um fehlende sprachliche
Kompetenzen in der eigenen Bibliothek abzudecken.*

Multilinguale kooperative Auskunftsdienste der Zentral- und
Landesbibliothek Berlin

Die Zentral- und Landesbibliothek Berlin (ZLB) versucht als erste Bibliothek
der Welt, die Méglichkeiten des multilingualen Auskunftsdienstes so zu erwei-
tern, dass sie dem Benutzer ermdéglicht, selbst zu entscheiden, in welcher
Sprache er seine Anfrage stellen mochte. Zur Zeit werden Formulare zum
Versenden von Fragen in folgenden Sprachen auf der ,Fragen Sie uns“-Seite’
der ZLB angeboten: Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Polnisch und Turkisch.

3 Zur Zeit sind séamtliche Oberflachen in folgenden Sprachen verfugbar: Chinesisch,
Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Niederlandisch, Japanisch, Koreanisch, Portugie-
sisch, Slowenisch und Spanisch. Gegenwartig sind die Benutzeroberflachen bereits
ins Polnische und Turkische Ubersetzt worden.

4 Dies entspricht der Kooperation von Bibliotheken fir Chat-Dienste. In der Praxis
funktioniert dies, indem Bibliotheken Konsortien fiir Chat-Auskunftsdienste bilden,
wobei die Zeiten, zu denen eine Bibliothek Chat-Auskunft anbietet, entweder von
eigenen Mitarbeitern oder von Mitarbeitern anderer Bibliotheken - teilweise in ande-
ren Orten bzw. in anderen Lander — abgedeckt wird.

5 http://www.zlb.de/fragen_sie_uns/ask_a_librarian
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Angefangen hat der multilinguale Auskunftsdienste in der ZLB mit der Ent-
scheidung mit einer Partnerbibliothek — der Bibliotheéque publique d’infor-
mation Paris (Bpi) — einen mehrsprachigen Auskunftsdienst mittels Question-
Point® anzubieten. Beide Bibliotheken haben Formulare mit der Sprache der
jeweils anderen Bibliothek auf ihrer Webseite.” Die franzésischen Fragen, die
auf der franzésichen Webseite der ZLB® gestellt werden, werden von Questi-
onPoint direkt an die Bpi geleitet — die ZLB erhélt diese Fragen nicht — sie
werden direkt von den Kollegen der Bpi beantwortet. Umgekehrt werden

6 Eine ausflhrliche Beschreibung der Funktionalitdt von QuestionPoint wurde letztes
Jahr verdffentlicht: Paul S. Ulrich: ,,Einsatz und Erfahrungen mit QuestionPoint in der
Zentral- und Landesbibliothek Berlin®, in: BIBLIOTHEKSDIENST, Jg.38 (2004), Heft 1,
S.54-60

7 Bis jetzt ist dies nur einseitig geschehen, aber in Kiirze wird die Bpi auch ein
deutschsprachiges Formular anbieten.

8 http://www.zlb.de/fragen_sie_uns/ask_a_librarian/infopoint-franz
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kiinftig die deutschsprachigen Fragen, die auf der Webseite der Bpi gestellt
werden, direkt an die ZLB geleitet, wo sie dann beantwortet werden.

Am 1. April 2005 wurde gleichzeitig mit der Einrichtung einer franz&sischen
Formularseite auch eine englische Formularseite’ eingerichtet. Damit wurde
eine Umgebung fir die vielen Besucher der ZLB-Webseite geschaffen, die
lieber ein englisches Formular benutzen méchten.

Nachdem dies realisiert wurde, schien es selbstverstandlich, auch ein ahnli-
ches Angebot fiir die vielen tlirkischen Benutzer der ZLB zu schaffen. Ein tlr-
kischer Mitarbeiter der ZLB Ubersetzte sowohl die Benutzer-Oberflache von
QuestionPoint als auch die ZLB-InfoPoint-Seite ins Tirkische.

Um noch mehr Sprachen anzubieten, wurden weitere Partner gesucht. Das
Deutsch-Polnische Dokumentations- und Medienzentrum in Slubice erklarte
sich bereit, die Benutzeroberflache von QuestionPoint und die Formularseite
der ZLB ins Polnische zu Ubersetzen und seit Mitte September 2005 wird
auch diese Sprache auf der ZLB Webseite angeboten. Polnischsprachige Fra-
gen werden von Mitarbeitern des Deutsch-Polnischen Dokumentations- und
Medienzentrums beantwortet.

Angespornt vom Potential des Konzepts, hat die ZLB angefangen, weitere
Partnerbibliotheken in anderen Landern zu finden, die an einer Zusammenar-
beit interessiert sind und gemeinsam Auskunftsdienste in anderen Sprachen
online anbieten méchten. Gegenwartig werden Gespréche mit Bibliotheken in
folgenden Landern geflihrt: Griechenland, Italien, Lettland, Russland, Slowe-
nien, Tschechien, die Turkei und Ungarn.

K

9 http://www.zlb.de/fragen_sie_uns/ask_a_librarian/infopoint-engl
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