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Ablauf

e Digital Reference Service
e Web Contact Center

e Planung '
o Software

e Implementierung
e Diskussion, Fragen




Digital Reference Service

e Definition: ,[...] It's real time
human help, delivered through the
internet." (Meola 2003)

e Technische Komponente: Web
Contact Center



Web Contact Center

e Grundfunktionen (Auszug)
—Chat & Page Pushing (s. Folie 5)
—File-Transfering
—Gesprachsprotokoll (s. Folie 6)

e Weitere Funktionen
—Co-Browsing
—Canned Responses
—Statistik
—Cooperative Answering ...
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Online-Auskunft per Chat

b - Fro 8- 20 Lihr, Sa; 8- 13 Uhr

Online-Auskunft der ULB Diisseldorf

user019: Okay, ich warte...

Auskunft: Guten Tag - ich werde mal versuchen Sie an unseren Spezialisten
weiterzureichen

user019: Hallo, mein Mame ist Sabine Glnther und ich bin auf der Suche nach
dt. Biblintheken, die eine Chat-Auskunft anbieten... Darf ich Thnen zu Ihrem
Dignst ein paar Fragen stellen? :-)
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ULBD im Uberblick Online-Auskunft per Chat

Cnline-Auskunft
Kaontakt

Anfahrt
Kurzbeschreibung
Yirtueller Rundgang
Schriften der LILBD
Sondersammliungen
Landeshibliothek
Fachbibliotheken
Medizinische Abteilung
Benutzungsordnung
Anschaffungsvarschlag

Meue Anfrage

Vielen Dank fir Thre Anfrage!
Bitte nehmen Sie sich einen Augenblick Zeit
und helfen Sie uns, den Service zu verbessern!

ULB-Newsletter [Fragebogen]
Anregungen und kritik
Download .
Sponsoren Das Protokoll wurde gesendet an sabine.guenther-wyz@web.de

Offhungszeiten

FithrungenfSchulungen
Ihrem Dienst ein paar Fragen stellen? :-)

Auskunft; Guten Tag - ich werde mal versuchen Sie an unseren
Frojekte Spezialisten weiterzureichen

Lsernls: Ckay, ich warte., .,

Auskunft, Ihre Anfrage wurde angenommen.

Bitte etwas Geduld.

Auskunft; Bitte warten Sie, Ich verbinde Sie mit einem Kollegen

Dokumentlieferung

Ausstellungen
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Liser0l9: Hallo, mein Mame ist Sabine Glnther und ich bin auf der Suche
nach dt. Bibliotheken, die eine Chat-Auskunft anbieten... Darf ich Thrnen zu

Auskunft: Hallo! Mein Mame ist Christian Hauschke, wWas kann ich flr Sie
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Planung

e Interne Akzeptanz

e Kundenakzeptanz
—Umfeldanalyse

e Zusatzarbeit

e Systemadministratoren

e Sololosung vs. Konsortium
e Service Policies (s. Folie 8)



our
libraries
This is what you can expect while using AskMNows: .

The librarian will communicate with you using Internet chat and may take you
to various wehsites, An average session lasts 15-20 minutes, It may take
several minutes for the librarian to search and send you an answer, We thank
you for your patience while the librarian searches for a resource that satisfies
your request, The librarian may ask you questions to get a better
understanding of what you need and may offer to follow-up by e-mail if your
guestion cannot be answered online. That will allow the librarian to refer to
print and local resources, as well as subject specialists who may not be
available during the live session.

By entering an e-mail address at login you will receive a complete transcript of
yvour session with the librarian, including all chat and links to web sites visited,
This also helps the librarian send a follow-up message to you if more

information is found after your session has ended.

At the end of the session you will receive a list of live links that will allow you

to go back and visit all of the pages you were shown, If you have provided an
e-mail address, vou will receive a full transcript by e-mail, Each page received
can then be bookmarked or printed after the session.

You may also choose to select the "anonymous” setting at the bottom of the
login screen to have no identifying information about yourself submitted. If you
do so, you will not automatically receive a transcript of the session by e-mail. If
you check this box, you will be ahle to retrieve a transcript of your session with
the librarian via a link, which will be sent to your browser at the end of the
session. To get a copy of your online session, just click on the link. you will
have the option of emailing the session or printing it The link will remain active
for 10 days.

Dauer

Protokoll

Datenschutz



Software

e Selbst entwerfen oder kaufen?
e Host-LOsung oder Lizenz-Losung

e Basic-Model (z.B. RAKIM)
—FUr Bibliotheken ohne Erfahrungen
— Kostengunstig, Grundfunktionen

e Advanced-Model (z.B. LivePerson)

—Bei positiver Erfahrung
—Ab 19,95 $ monatlich



Implementierung I

e \Welche Kenntnisse sind
vorhanden?

—DB, MSOffice, Chat...
e Training

—Rollenspiel
e Platzierung

e Zeitliche Verflgbarkeit



Implementierung II

e Werbung
—FUhrung
—Zeitung, Radio
—Chattag (UB Dortmund)

e Evaluation
—Durch Mitarbeiter
—Durch Kunden (s. Folie 12)



Evaluate the Ask a Librarian Chat!

Click the "edit” link to enter a description for your new survey,

1. Was the Chat service easy to use?

i “Tes

i Mo

2. Would vyou use the Chat service again?

f ves

i Mo

5 Do vyou Ffeel that the Chat service is a valuable tool? Why or why
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