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Digitale Auskunft — Definition

Digital Reference Service
elektronische Information

Online-Auskunftsdienst

Virtual Reference
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Digitale Auskunft — Definition

» zu der digitalen Kommunikation kommt hinzu:

- transparentes Konzept

- klare Aufgabenverteilung
- Organisation der Arbeitsablaufe
- geschultes Personal

=% in der ,,Policy"/Leitlinien Klarung wichtiger

Aspekte:

- wer darf Fragen stellen ?

- welche Art der Fragen wird beantwortet 2 ?
- wann wird geantwortet ?

_ ?2 5 ?

Erklarung zum Datenschutz -
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Digitale Auskunft — brauchen wir sie
Uberhaupt?

=» Steigerung des Informationsbedarfs der Blrger
=» Informationssuche im Internet

- Anstieg gelegentlicher Onlinenutzer in Deutschland
auf 55,3 % der Bevolkerung ab 14 Jahren

- Kommunikation und Informationsbeschaffung
stehen im Vordergrund der Onliner

(ARD/ZDF-Online Studie 2004)
=» zeitgemaBe Erweiterung der Auskunftsdienstleistung
=» Unterstlitzung des Benutzers ,just-in-time"
= sinnvolle Erganzung des E-Learning
=» Imagegewinn
» ...
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Formen der Digitalen Auskunft

E-Mail

= Vorteile:

- unkomplizierte technische Umsetzung

- leichte Handhabung

- Unabhé&ngigkeit von den Offnungszeiten

- Beantwortung muss nicht sofort erfolgen
- einfache Weiterverarbeitung der Anfragen

= Nachteile:

- zeitlicher Verzug

- Verstandigungsprobleme, da Auskunftsinterview
kaum maoglich

- unprazise Fragestellungen der Benutzer
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Formen der Digitalen Auskunft

Web-Formular

= Vorteile:

- unkomplizierte technische Umsetzung und Handhabung
- Unabhéangigkeit von den Offnungszeiten

- Nutzer bendétigt keinen eigenen E-Mail-Account

- Beantwortung muss nicht sofort erfolgen

- durch vordefinierte Felder wird den Fragen Struktur
verliehen

- bequeme Weiterverarbeitung der Anfragen
= Nachteile:

- zeitlicher Verzug
- Auskunftsinterview kaum madglich
- umfangreiche Formulare kénnen auf Ablehnung stoBen
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Kundenservice / Auskuntt via E-Mail

Web-Formular
o Herzlich willkommen bei der Auskunft via E-Mail
Stadtbibliothek
. Bitte beachten Sie auch folgende Himweise.
Koln
Die mit einem * gekennzeichneten Felder midssen ausgefillt werden.
Tame: | |
*E-Mail-Adresse: | |
Tummer des Mitgliedsausweizes der | |
stadiBibliothek Kéln:
*Altersangabe: 19-29 =
Wohnoart:
Die Informationen brauche ich fir; [ schule
[ Studium
[ Beruf

[ Sonstiges

r

*Thema/Betreff: | |

*Meine Frage lautet:

(Bitte formulieren Sie lhre Frage so kurz wie
maglich und so ausfihrlich wie nétig.)

I
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E-mail-Recherchedienst

Sie kdnnen Ihre Fragen rund um die Uhr an uns abschicken. ¥Wir beantworten sie so schnell wie moglich.

* Pflichtangabe

Web-Formular
UB Erfu rt Gewiinschter Antwortwegq:

O E-mail

Mame*: I

E-Mail-Adresse: |

O sSelbstabholung an der Informationstheke

Mo flr Mitarbeliterinnen der Universitat:
O Telefon

Telefan-Mr.: | |

o Hauspost

Internes Postfach: | |

Thema der Anfrage:

Zweck der Anfrage:

Forschung und Lehre

Klausur

Abschlussarbeit

Referat

Hausarbeit

Sonstiges: |

ooooono

Sprache der gesuchten Information/Literatur:

[ Deutsch
[T Englisch
0 weitere: |

Bitte erledigen bis:

]

Die Beantwortung des Recherchedienstes erfolgt germaid § 12, Abs, 3 Benutzuongsordnung der Universitdts-und Forschung
Erfurt / Gotha,

_Ja, abschicken! | _nein, laschent |
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Formen der Digitalen Auskunft

Chat

= Vorteile:

- Auskunftsinterview maglich

- kein zeitlicher Verzug zwischen Frage und Antwort
- bequeme Weiterverarbeitung der Anfragen

= Nachteile:

- i.d.R. gebunden an die Offnungszeiten

- komplexere technische Umsetzung

- Umgang mit Chat noch keine Selbstverstandlichkeit
- Ungeduld der Nutzer
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UNIVERSITAT DORTM

S EE Ea ==

#f Info-Chat - Mozilla

</

UMNIVERSITATSBIBLIOTHEK
DORTMUND

Herzlich Willkommen im Info-Chat der Uni-Bibliothek
Dortmund!
Wir freuen uns auf |hre Fragen.

Ober alle Seiten

Meuigkeiten aus der Bibliothek

eue Digitale Bikliothelk
Hililintheksausweis online heantragen
Dhline-Alslaihe in Bereichshibliotheken

* Bitte geben Sie einen Mamen ein, den Sie wahrend dieses Chats verwenden B 7

machten: %< Info-Chat - Mozilla - ' ME B3
Mira

* lhre Frage?

Hallo!Wann ist Ihre Bicherei gaﬁﬁnelﬂ UNIVERSITATSBIBLIOTHEK

nachschauen Konnen.
Chat starten | Mira - Das ging ja schnell. Ich habe gehort, dass es bei Ihnen eine
Patantanwahsheratung glht_ Ist das ein Gﬂrﬂtht, sie verleinen doch Blcher?
Powered by PHP Live/v2.6.5 @ OSI Codes Inc. Monika Pushilal : Nein, das ist kein Geriicht. In unserer Bibliothek ist eine
Monika Pushilal : Abtellung, genannt |TP. die sich mit Patenten und Normen
befasst.
Monika Pushilal : Und dort wird eine kostenlose ll'l'ﬂﬂ“ﬁbﬂlﬂllllﬂ
angeboten
Monika Pushilal : Interessieren Sie sich dafiir?
Monika Pushilal : Dann schicke ich lhnen mehr Informationen auf lhren PC.
Mira : Oh, danke. Mein Schwager hat ndmlich eine Erfindung gemacht, dann
Chat wilrden wir sie mal besuchen.

UB Dortmund | e |[Schlia

timer: 06:57 [ sound: = on| ¢ off ]
Powered by PHP Livelv2 6.5 @ OS] Codes Inc.
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Formen der Digitalen Auskunft

Voice over Internet Protocol (VolIP)

=» Telefonieren mittels Internet
= Lautsprecher und Mikrofon notwendig
=» wenig verbreitet
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Formen der Digitalen Auskunft

Video Conferencing

% digitale Ubertragung von Ton und Bildern

» neben Lautsprecher und Mikrofon auch eine
Webcam notwendig

=» hohe Datenstrome
=» kaum verbreitet — keine Akzeptanz
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Formen der Digitalen Auskunft

Web Contact Center

» Software, die mehrere Kommunikationskanale
anbietet

=» Erweiterung durch zusatzliche Anwendungen:

- Page-Pushing

- Escorting

- Co-Browsing

- Monitoring

- Cooperative Answering

= hohe Kosten
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Formen der Digitalen Auskunft

Informationsverbund

» Senkung der Kosten
=» Erhdhung der zeitlichen Verfligbarkeit

=» Steigerung der Qualitat durch unterschiedliche
Fachkompetenzen
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Formen der Digitalen Auskunft

Beispiele fur Informationsverbunde:

G o - v Einer von tber 60 Informationsverbinden
24| QG ENIE i den USA mit Chat-Auskunft
(www. 24 7ref.org)

Australien (www.asknow.gov.au)

%ﬂ'h"ﬁ!ﬂﬂlﬂ!#mﬂi Danemark (www.biblioteksvagten.dk)

. . internationale Bibliotheken,
Ko ISR Jeytsche Vertreter: ZLB, SUB Géttingen
(www.questionpoint.org)

I I Deutsche Internetbibliothek
i (www.internetbibliothek.de)
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schnell.mehr.wissen.

Wir uber uns

deutsche internet bibliothek

E-Mail Auskunft

Aktuelles

Andere Lander &
Reisen

Politik & Gesellschaft
Computer & Internet
Eltern & Familie
Freizeit & Hobby
Geschichte
Gesundheit & Psyche
Haus & Garten

Job & Karriere
Kunst & Medien
Literatur & Sprache
Musik

Matur & Umwelt
Recht & Gesetze
Regionales

Sport

Wirtschaft &
Kapitalanlage
Wissenschaft
&Technik

Machschlagewerke &
Bibhliotheken

| | | Suche |
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Home = E-Mail Auskunft

Die Deutsche Internethibliothek beantwortet kostenlos (fast) alle Thre Fragen!
- Wir beantworten Ihnen alle Fragen - ganz gleich, aus welchem ‘Wissensgehiet,

- Juristische und medizinische Fachfragen kdnnen wir leider nicht beantworten,
- Stellen Sie Thre Fragen rund um die Uhr, wir antworten innherhalb eines Werktags.,

Themengebiet IThrer Anfrage®*:

Anfrage®: (bitte maoglichst detailliert)

I Funzt & Medien

“enedig (Z005)7

Wwelche Kinstler wertreten Deutschland auf der kommenden Biennale in

Machname, Yorname®:
E-Mail Adresse™:
Postleitzahl f Ortsangabe:

Wio haben Sie bereits gesucht?

Verwendungszweck der gesuchten
Information,

* pflichtfelder

|P.bs-:hicl-:en| | Lidschen

Thomas Zachlod: Digitale Auskunft

\Zachlod, Thomas

lzachlod@fhb.fh-dortrmund.de

|D|:|r'tmun|:|

I Privat
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Digitale Auskunft in Deutschland

Umfrageergebnisse 2003

= Digitale Auskunft in

- 34% der GroBstadtbibliotheken
- 66% der Universitatsbibliotheken

= Digitale Auskunft an den UBs fruher eingefthrt

» Kommunikation fast ausschlieBlich per E-Mail und
Webformulare

=» Chat-Auskunft bis jetzt nur an UBs
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Digitale Auskunft in Deutschland

Umfrageergebnisse 2003

=» durchschnittliches Frageaufkommen im Monat

- ca. 25 Anfragen bei den GroB3stadtbibliotheken
- ca. 70 Anfragen bei den Universitatsbibliotheken

=» Dominanz von Fragen zum Bestand und Benutzung

=» geringer Zeitaufwand fur die Beantwortung
=» oft vorkommendes Problem:

- unprazise Fragestellungen
=» mogliche L6ésung:

- Policy
- Web-Formulare oder Chat-Auskunft
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Chat-Auskunft in Deutschland

=» UB Bielefeld ~»Chat"
=» UB Dortmund ~Info-Chat"
=» UB TU Hamburg-Harburg
~Fragen Sie uns
=» UB Universitat der Bundeswehr Hamburg
~Fragen Sie die Bibliothek"

l\\

=» ULB Munster ~Fragen Sie uns online"

=» BIS Oldenburg ~»BIS.LiveInfo"

=» UB Trier ~Fragen Sie uns online!™

=» UB Wuppertal ~Fragen an die Information™
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Chat-Auskunft in Deutschland

% Chat nur wahrend der Offnungszeiten

- danach wird Webformular- oder E-Mail-Auskunft
angeboten

=» Zugang uberwiegend von allen Webseiten moglich
=» geringes Frageaufkommen

- evtl. Belastung durch ,falsche Chats"

=» kurze Chatdauer
= unterschiedliche Softwarel6sungen

- Open Source Software, selbstentwickelte Software,
bereits fertige Produkte
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Digitale Auskunft — was fehlt?

» Bekanntheitsgrad und Popularitat der digitalen
Auskunft in der Bevolkerung steigern, durch:

- mehr Werbung fur diese Dienstleistung

- angemessene und ansprechende Prasentation
- Standards setzen (fur Benutzer und Bibliothekare)
und einhalten

» Akzeptanz unter den Bibliothekaren schaffen

- Fortbildungen

- Einbindung der digitalen Auskunft in bestehende
oder neue Projekte (E-Learning etc.)

- Informationen sammeln und bundeln

- Erfahrungsaustausch fordern (Mailinglisten, Foren,
Fortbildungen)
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Digitale Auskunft — was fehlt?

=» noch mehr Bibliotheken mit digitaler Auskunft,
deswegen:

—

Wagen auch Sie den
Schritt in die
digitale Gegenwart!!!

N

Vielen Dank
fur Ihre
Aufmerksamkeit!

zachlod@fhb.fh-dortmund.de
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