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Ablauf

• Digital Reference Service 
• Web Contact Center
• Planung
• Software
• Implementierung
• Diskussion, Fragen



Digital Reference Service 

• Definition: „[...] It‘s real time 
human help, delivered through the
internet.“ (Meola 2003)

• Bibliothek – Internet – Kunde 

• Technische Komponente: Web 
Contact Center



Web Contact Center

• Grundfunktionen (Auszug)
–Chat & Page Pushing (s. Folie 5)
–File-Transfering
–Gesprächsprotokoll (s. Folie 6)

• Weitere Funktionen
–Co-Browsing
–Canned Responses
–Statistik
–Cooperative Answering …







Planung 
• Interne Akzeptanz
• Kundenakzeptanz

– Umfeldanalyse 
• Zusatzarbeit
• Systemadministratoren 
• Sololösung vs. Konsortium
• Service Policies (s. Folie 8)



Dauer

Protokoll

Datenschutz



Software
• Selbst entwerfen oder kaufen?
• Host-Lösung oder Lizenz-Lösung
• Basic-Model (z.B. RAKIM)

– Für Bibliotheken ohne Erfahrungen
– Kostengünstig, Grundfunktionen 

• Advanced-Model (z.B. LivePerson)
– Bei positiver Erfahrung
– Ab 19,95 $ monatlich



Implementierung I

• Welche Kenntnisse sind 
vorhanden?
– DB,  MSOffice, Chat…

• Training
– Rollenspiel

• Platzierung
• Zeitliche Verfügbarkeit



Implementierung II

• Werbung
– Führung
– Zeitung, Radio
– Chattag (UB Dortmund)

• Evaluation
– Durch Mitarbeiter
– Durch Kunden (s. Folie 12)





Danke
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