
Trotz aller Kritik an WhatsApp ist dieser Messengerdienst
heutzutage für viele unverzichtbar: Sich mit Freunden ver-
abreden, Fußballergebnisse kommentieren, nach der Mit-
schrift der verpassten Vorlesung fragen: Beeindruckende
93 % der 20- bis 29-jährigen Internetbenutzerinnen und
-benutzer verwenden WhatsApp1. Und je jünger die Perso-
nen sind, desto größer ist der Anteil. Für eine Bibliothek,
die den Anspruch hat, für ihre Nutzer möglichst leicht er-
reichbar zu sein, liegt es also nahe, auch über WhatsApp

Fragen zu Öffnungszeiten, Leihfristen und Recherchetools
zu beantworten.

Seit Jahresbeginn 2018 bieten wir an der UB Würzburg
montags bis freitags von 08:30 bis 19:00 Uhr und am Wo-
chenende von 09:00 bis 18:00 Uhr diesen neuen Service
an. Jetzt heißt es für alle, die WhatsApp auf ihrem
Smartphone installiert haben: Einfach die Telefonnummer
+49 931 3185906 zu den Kontakten hinzufügen und los-
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fragen! Als sich unser Informationszentrum im Frühjahr
2017 dem Thema WhatsApp zuwandte, boten bereits eini-
ge bayerische Bibliotheken einen solchen Auskunftsdienst
an – z. B. die Bibliothek der TU München, die UB Passau
und die Stadtbibliothek Erlangen. Wir danken an dieser
Stelle noch einmal ganz herzlich allen Kolleginnen und
Kollegen, die bereitwillig alle unsere Fragen zu ihren bishe-
rigen Erfahrungen beantworteten!2

Technik

Dreh- und Angelpunkt unserer WhatsApp-Auskunft ist
das Tablet an der Informationstheke in der Zentralbiblio-
thek. Dank des SIM-Karten-Slots wird das Tablet von
WhatsApp als Endgerät erkannt. WhatsApp kann deshalb
problemlos heruntergeladen werden und liefert automa-
tisch alle nötigen Updates. Um nicht eine weitere Telefon-
nummer ins Spiel zu bringen, die möglicherweise von un-
seren Benutzerinnen und Benutzern als zusätzliche Option
für Anrufe missverstanden werden könnte, verwenden wir
für WhatsApp die Festnetznummer der Informationstheke.
Eine über Bluetooth angeschlossene Tastatur erleichtert
das Tippen und ist für Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,
die mit der Touch-Technologie noch nicht so vertraut sind,
eine gute Hilfestellung.

Organisation

Unsere WhatsApp-Auskunft erfordert keine zusätzliche
Diensteinteilung, da wir sie organisatorisch an die bereits
vorhandenen Dienste an der Informationstheke geknüpft
haben: Im Rahmen dieser Dienste werden jetzt also nicht
nur persönliche oder telefonische Auskünfte erteilt, son-
dern auch WhatsApp-Anfragen beantwortet. Das Tablet
steht auf der Informationstheke und ist sehr diskret mit ei-
nem Stahlseil an der Unterseite des Tisches gegen Dieb-
stahl gesichert. Der Eingang einer neuen WhatsApp-Nach-
richt macht sich mit einem Klingelton des Tablets bemerk-
bar. Da in der Halle der UB aber manchmal aufgrund der
zahlreichen studentischen Arbeitsgruppen ein hoher Ge-
räuschpegel herrscht, kann dieses akustische Signal auch
einmal untergehen. Wir verwenden das Tablet aber auch
zur Erfassung unserer mündlichen Auskünfte für die Deut-
sche Bibliotheksstatistik, so dass unsere Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter regelmäßig auf den Bildschirm blicken
und auf den Eingang einer WhatsApp-Nachricht auch auf-
merksam werden, wenn sie das Signal nicht gehört haben.
Auch bei der bis 16:00 Uhr stündlichen Übergabe des The-
kendienstes achten wir darauf, ob neue Nachrichten ein-
gegangen sind, die zuvor übersehen oder überhört worden
waren. So konnten wir bisher die meisten WhatsApp-An-
fragen nahezu umgehend beantworten. Fragen, die nach
den Servicezeiten gestellt werden, müssen freilich bis zum
nächsten Arbeitstag warten.

Der Sprachstil bei WhatsApp ist allgemein eher salopp
und nah an der Umgangssprache. Um nicht aus dem Rah-
men zu fallen, „spiegeln“ wir den Duktus des Fragenden
und verzichten meist auf das sonst übliche „Sehr
geehrte/r“ und duzen auch einmal zurück. Besonders den
Älteren unter unseren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern
fiel dieser Paradigmenwechsel zunächst nicht ganz leicht,
aber mittlerweile ist die anfängliche Scheu der Ahnung
gewichen, dass auch die WhatsApp-Auskunft bald eine
„Routineaufgabe“ werden kann.

Datenschutz

Den längsten zeitlichen Vorlauf bei der Vorbereitung un-
serer WhatsApp-Auskunft benötigten wir für den daten-
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Testphase

Erste Erfahrungen mit unserem geplanten neuen Service
konnten unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter im The-
kendienst während einer dreiwöchigen Testphase im De-
zember 2017 machen. Stündlich schickten wir „typische“
Fragen zu verschiedensten Themen an die Informations-
theke, um die dort eingesetzten Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter mit dem neuen Anfrage-Kanal und dem um-
gangssprachlichen Sprachduktus vertraut zu machen. Be-
vor zum neuen Jahr der Echtbetrieb begann, hatte im Re-
gelfall jeder bereits mehrere Anfragen über WhatsApp be-
antwortet. Zusätzlich boten wir insgesamt 10 interne
Schulungen an, so dass die betroffenen Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter in möglichst kleinen Gruppen und vor Öff-
nungszeit der Bibliothek den Umgang mit dem Tablet, der
Tastatur (Stromanschluss, Sicherung, Login etc.) und
WhatsApp vor Ort – also direkt an der Informationstheke
– ausprobieren konnten.

schutzrechtlichen Freigabeantrag gemäß Artikel 26
BayDSG. Nachdem wir mit dem für uns zuständigen Da-
tenschutzbeauftragten der Universität Würzburg bereits
frühzeitig die wichtigsten Eckpunkte des neuen Dienstes
abgesprochen hatten, bewilligte er unseren Antrag im ers-
ten Anlauf. Eine zentrale Vorgabe war, dass WhatsApp ein
zusätzliches Angebot ist, von dem unsere Nutzerinnen und
Nutzer auf freiwilliger Basis Gebrauch machen können.
Alle bisherigen Auskunftskanäle wie Telefon, E-Mail oder
das Web-Kontaktformular stehen weiterhin alternativ zur
Auswahl. Außerdem geht der Erstkontakt von unseren
Nutzerinnen und Nutzern aus, die sich ihrerseits zuvor für
die Verwendung von WhatsApp entschieden haben. Und
natürlich verwenden wir die eingegangenen Nutzerdaten
(z. B. Telefonnummern) nicht weiter. Die Kontakte und
Chatverläufe werden von uns wöchentlich gelöscht.
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Öffentlichkeitsarbeit

Unseren neuen Dienst bewarben wir sowohl digital – auf
unserer Homepage, im Online-Magazin der Universität
Würzburg, über unsere Social-Media-Kanäle und auf un-
serem großformatigen Infobildschirm in der Eingangshalle
der Bibliothek – als auch analog. Für unsere farbig anspre-
chenden Werbepostkarten, die wir in unseren begehrten
durchsichtigen Büchertüten mitverteilten und an mehre-
ren Tagen im Januar auch flächendeckend auf den Arbeits-
plätzen in der Eingangshalle und den Lesesälen auslegten,
bekamen wir sehr positives Feedback. Damit auch die
kommenden Studienanfänger von unserem breiten Aus-
kunftsspektrum erfahren, werden wir diese Aktion im
Wintersemester 2018/19 wiederholen.

Bilanz

Nach einem halben Jahr WhatsApp-Auskunft an der UB
Würzburg fällt unsere Bilanz positiv aus: Von Januar bis
Ende Juni gingen 172 WhatsApp-Anfragen bei uns ein,
also im Durchschnitt etwa eine Anfrage pro Tag. Das sieht
zunächst nach wenig aus, doch immerhin sind das 40 %
aller in diesem Zeitraum im Infozentrum eingegangenen
schriftlichen Anfragen. Auf unseren anderen schriftlichen
Kanälen, also per E-Mail oder über unser Web-Kontaktfor-
mular, erreichten uns in diesem Zeitraum 252 Anfragen,
insgesamt also 424.3

Interessant wird es, wenn man diese Zahlen mit den Vor-
jahren vergleicht: Im ersten Halbjahr 2017 wurden insge-
samt nur 154 schriftliche Anfragen gestellt; im ersten
Halbjahr 2016 waren es 238. WhatsApp scheint also nicht
einfach Anfragen, die bisher schon anfielen, in einen an-
deren Kanal umzulenken, sondern führt offenbar zu zu-
sätzlichen Anfragen und erreicht vermutlich auch eine
neue Zielgruppe. Wir gehen davon aus, dass diejenigen,
denen es bisher zu aufwändig war, eine kurze Frage per E-
Mail oder Web-Kontaktformular abzusetzen, nun auf das
bequeme und niederschwellige Zusatzangebot WhatsApp
zurückgreifen. Tatsächlich sind die Fragen, die über
WhatsApp kommen, meist sehr leicht zu beantworten: Es
geht um die Öffnungszeiten, um liegengebliebene Studie-
renden-Ausweise, um die Verlängerung von Ausleihfris-

ten, um kurzfristig nicht erreichbare E-Journals, streikende
WLAN-Netze, die Reservierung von Arbeitsräumen oder
Lärmquellen in den Lesesälen. Hin und wieder sind aber
auch anspruchsvollere Rechercheanfragen dabei. Wird es
in WhatsApp zu unübersichtlich, zum Beispiel weil die
Antwort sehr umfangreich ausfällt, oder ist die Übermitt-
lung von sensiblen Daten nötig, empfehlen unsere Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter, auf einen anderen Kommuni-
kationskanal zu wechseln.

Anmerkungen

Vgl. Faktenkontor. Anteil der befragten Internetnutzer,1.
die WhatsApp nutzen, nach Altersgruppen in Deutsch-
land im Jahr 2017. In: Statista - Das Statistik-Portal.
(https://de.statista.com/statistik/daten/studie/691572/
umfrage/anteil-der-nutzer-von-whatsapp-nach-alter-
in-deutschland/, zuletzt aufgerufen am 04.07.2018).
Mehr dazu auch über die Grenzen Bayerns hinaus in2.
der Bachelorarbeit von Lana Winacker (2016) „Eine
Analyse über die Integration von WhatsApp in den Aus-
kunftsdienst von öffentlichen und wissenschaftlichen
Bibliotheken in Deutschland“ (http://nbn-resolving.de/
urn:nbn:de:bsz:900-opus4-60147, zuletzt aufgerufen
am 04.07.2018).
Die meisten Fragen stellen unsere Bibliotheksbenutzer3.
aber weiterhin mündlich – entweder persönlich an der
Theke oder telefonisch. So beantworteten wir an der In-
formationstheke der Zentralbibliothek im ersten Halb-
jahr 2018 insgesamt 7.631 mündliche Anfragen.
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