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Online Referans Nedir ?Online Referans Nedir ?
Chat, Instant Messaging, Interactive Reference...Chat, Instant Messaging, Interactive Reference...

Referans hizmeti kapsamında eReferans hizmeti kapsamında e--kullancılardankullancılardanReferans hizmeti kapsamında eReferans hizmeti kapsamında e kullancılardan kullancılardan 
gelen soru ve yardım taleblerinin gerçek gelen soru ve yardım taleblerinin gerçek 
zamanlı olarak web üzerinden cevaplanmasızamanlı olarak web üzerinden cevaplanmasıpp



Neden Online Referans?Neden Online Referans?

G liG li T k l jiT k l ji ilil b bb b ii bibi tütü k llk llGelişenGelişen TeknolojiTeknoloji ileile beraberberaber yeniyeni birbir türtür kullancıkullancı
olanolan ee-- kullanıcılarakullanıcılara hizmethizmet ihtiyacıihtiyacı
ElektronikElektronik bilgibilgi kaynaklarınınkaynaklarının sayısındakisayısındaki hızlıhızlı artışartışElektronikElektronik bilgibilgi kaynaklarınınkaynaklarının sayısındakisayısındaki hızlıhızlı artışartış
ServislereServislere veve bilgibilgi kaynaklarınakaynaklarına uzaktanuzaktan elektronikelektronik
erişimerişim imkanıimkanı nedeniylenedeniyle uzakuzak kullanıcılarakullanıcılara gerçekgerçekerişimerişim imkanıimkanı nedeniylenedeniyle uzakuzak kullanıcılarakullanıcılara gerçekgerçek
zamanlızamanlı yardımyardım
KullanıcılarınKullanıcıların aptalcaaptalca olarakolarak gördüğügördüğü veve sormayasormaya
çekindiğiçekindiği sorularısoruları tanınmamanıntanınmamanın verdiğiverdiği rahatlıklarahatlıkla
çokçok rahatrahat birbir şekildeşekilde sorabilmelerisorabilmeleri
I t tI t t k ll lk ll l dd ülül ll h th tInternetInternet kullanıcılarıkullanıcıları arasındaarasında popülerpopüler olanolan chatchat
programlarınaprogramlarına benzerlikbenzerlik nedeniylenedeniyle yeniyeni birbir iletişimiletişim
kanalıkanalı olmasıolması



Genel Bilgi Genel Bilgi -- Online ReferansOnline Referans

Dünya’daDünya’da ilkilk uygulamalaruygulamalar 19991999 yılındayılında başladıbaşladı.. OO
yıldayılda uygulamauygulama yapanyapan kurumkurum sayısısayısı 55 ikeniken 1818 ayay

üüsonrasonra bubu rakamrakam 200200 civarındadırcivarındadır veve hergeçenhergeçen güngün
sayısayı artmaktadırartmaktadır..
YineYine araştırmalaraaraştırmalara göregöre bubu servisteserviste kullanılabilecekkullanılabilecekYineYine araştırmalaraaraştırmalara göregöre bubu servisteserviste kullanılabilecekkullanılabilecek
yazılımyazılım sayısısayısı 5050’nin’nin üzerindedirüzerindedir.. BunlarınBunların büyükbüyük
birbir kısmıkısmı ticariticari olarakolarak üretilmişüretilmiş diğerleridiğerleri
üniversitelerüniversiteler tarafındantarafından kendikendi ihtiyaçlarıihtiyaçları içiniçin
geliştirilmiştirgeliştirilmiştir..



Genel Bilgi Genel Bilgi -- Online ReferansOnline Referans

BuBu yazılımlardanyazılımlardan enen bilinenleribilinenleri,, Humanclick,Humanclick,
liveperson,liveperson, 2424xx77 ref,ref, VRD(VRD( virtualvirtual referencereference desk),desk),
GG SSSS GG CCGroopz,Groopz, Talknow,Talknow, LSSI,LSSI, Rakim,Rakim, eGaineGain live,live, Cisco’sCisco’s
WeblineWebline veve MorrisMorris LibraryLibrary İnstantİnstant messagingmessaging
SystemSystemSystemSystem
BuBu yazılımlarınyazılımların birçoğubirçoğu kütüphanekütüphane veve BilgiBilgi
Merkezleri’ndeMerkezleri’nde kullanılmakkullanılmak amacıylaamacıyla değildeğil büyükbüyük
firmalarınfirmaların ürünürün satışsatış departmanlarındadepartmanlarında webweb
üzerindenüzerinden interaktifinteraktif müşterimüşteri hizmetlerihizmetleri vermekvermek içiniçin
geliştirilmiştirgeliştirilmiştirgeliştirilmiştirgeliştirilmiştir..



Library Name of 
Service

Con
tact URL Hours of 

Service
Start 
Date Software Audience

Alliance Library System (ALS) 
Pekin, Illinois

Not Available Valerie 
Wilford

http://www.rsa.lib.il.us/at/at.ht
m M - F

9 am - 12 pm 
CST

Not 
Available

LivePerson ALS members

Austin Community College 
Learning Resource Services

"Real-Time 
Reference 
Service"

Not 
Availa
ble

http://www2austin.cc.tx.us/J
RB/opcserv1.htm#REAL M - Th

9 am - 5 pm
F 9 3

Not 
Available

AOL Instant Messenger Open Campus students and faculty/staff at 
locations without a LRC

F 9 am - 3 
pmCornell University LiveHelp Not 

Availa
ble

http://www.library.cornell.edu
/okuref/guest.html M - F

1 - 5 pm

Not 
Available

LivePerson Students, faculty, staff, alumni, and questions 
about Cornell University Library collections

Florida Distance Learning 
Reference & Referral Center

RRChat Rachel 
Viggia
no

http://www.rrcusf.edu/chat/in
dex.html M - F

8 am - 8 pm

During trial
period April 

April 2000 ConferenceRoom
from WebMaster

Distance learners at 73 regionally accredited 
colleges and universities in Florida

Georgia Tech GTEL Not http://www library gatech edu Not Not AOL Instant Messenger Students Faculty Staffp p
4-July 31

Georgia Tech GTEL Not 
Availa
ble

http://www.library.gatech.edu
/services_frame.htm

Not 
Available

Not 
Available

AOL Instant Messenger Students, Faculty, Staff

IPL (Internet Public Library) IPL MOO Joe 
Janes

http://www.ipl.org M -Su
6 - 7 pm

July 1995, 
ceased 2000

MOO No Restrictions

Liberty University, External Degree 
Library Services Lynchburg, VA

Not Available Diane 
Sulliva
n

http://www.liberty.edu/resour
ces/library/edp/index.html M - F

8 am - 4:30 
pm

Not 
Available

AOL Instant Messenger Not Available

Michigan State University Netscape Chat 
Reference

Denise http://www.lib.msu.edu/servic
es/chat html M - Th Service No 

Longer
Netscape Chat Students at MSU computer labs

Reference 
Service Forro;

Steve 
Sowar
ds

es/chat.html
8 am - 10 

pm
F 8 am - 5 

pm

Sa 12 - 5 pm
Su 12 -10 
pm

Longer 
Available

Morrisville, SUNY, College of 
Agriculture and Technology

"Talk" to a 
librarian

Wilfred 
Drew

http://www.morrisville.edu/Li
brary/INDEX.html

During 
reference 
desk hours

Spring 1999 AOL Instant Messenger No Restrictions

North Carolina State University Chat with a 
Librarian

Not 
Availa
ble

http://www.lib.ncsu.edu/risd/li
bref/chat.html M - Th

9 am - 5 pm
F 10 - 5 pm

Not 
Available

IRC Users with a current ID

Plattsburg, SUNY, Feinburg 
Library

I-Ref Not 
Availa
ble

http://www.plattsburgh.edu/a
cadup/libinfo/library/iref.html M - Th

9 am -10 pm
F 9 am - 5 

pm

AOL Instant 
Messenger

Not Available Not Available

Sa 1 - 5
Su 1 - 5, 6 -
10 pm

Temple University TalkNow 
(formerly called 
TalkBack)

Mark 
Meola

http://www.library.temple.edu
/ref/ask_us.htm

Same as 
reference 

desk:

M - Th

9 am - 9 am
F 9 am - 6 

Fall 1998 TalkBack (free) Running on Server software called ZBServer 

which costs
$25

No Restrictions

pm
Sa 10 am - 6 

pm
Su 12 - 8 pm

University of Calgary Wizard Saund
ra 
Lipton

http://www.ucalgary.ca/librar
y M -Th

4 - 8 pm
Trial
Fall 98/99

Neware from Net Effect Systems Not Available

Kresge Library (Business School)
University of Michigan

Not Available Tomal
ee 
Doan

Service no longer offered Su - W
7 - 10 pm

Fall 98/99,
Service No 
Longer 
Available

Part of electronic course reserve system called 
Eres. Created a front end that authenticates users to the 
intranet.

Business school students, faculty, staff

Lippincott Library of the Wharton Ask A Question! Linda http://www.library.upenn.edu/ M Th Not LivePerson Students, faculty, staff
School, University of Pennsylvania Eichler lippincott/askoption.html M - Th

3 - 9 pm
F 1 - 5 pm

Available

University of South Florida USF Library 
Virtual Reference 
Desk

Ilene 
Frank

http://cerebus.lib.usf.edu:808
0/

Not 
Available

Not 
Available

Conference Room from WebMaster No restrictions

University of North Texas Online Reference 
Help Desk

Monik
a 
Antone
lli

http://www.library.unt.edu/ad
min/HelpDesk/helpdesk.htm

15 to 35 
hours per 

week
M F 10am

May 1999 Conference Room from WebMaster No restrictions



Genel Bilgi Genel Bilgi -- Online ReferansOnline Referans

Institution Software Hours Usage Usage per Hour 
of Service

University of Florida eShare's 
N  A

M-F 10 A.M.-5 
P M

375 questions in 3 
h 5.3University of Florida Net Agent P.M. months 5.3

Golden Gateway 
Library Network* LSSI unknown; 6 

hours
5-6 questions in 6 
hour shift 1

Carnegie Mellon 
University

live 
person M-F 1-5 P.M. 60-80 questions per 

month 3-4

N th C li  St t  M F 9 A M 5 100 ti   North Carolina State 
University LSSI M-F 9 A.M.-5 

P.M.
100 questions per 
month less than1

Alliance Library 
System** LSSI 24x7

474 questions in 
approximately 3 
months

less than 1 
every four 
hoursmonths hours

ALA Annual Meeting, 2001



Nasıl Bir Program OlmalıNasıl Bir Program Olmalı

KullanılacakKullanılacak programlardaprogramlarda olmasıolması gerekengereken ÖzelliklerÖzellikler
KullancıKullancı tarafındatarafında herhangiherhangi birbir programprogram kurulmamalıkurulmamalı
KullanıcıKullanıcı browser’larınabrowser’larına sayfasayfa basmabasma özelliğiözelliği olmalıolmalı
AktifAktif URLURL gönderebilmeligönderebilmeliAktifAktif URLURL gönderebilmeligönderebilmeli
DeğişikDeğişik browser’larbrowser’lar tarafındantarafından desteklenmelidesteklenmeli (ie,(ie, netscape)netscape)
KullanıcılarıKullanıcıları IP’lerindenIP’lerinden tanıyabilmelitanıyabilmeli
HemHem kullancıkullancı hemhem personelpersonel tarafındatarafında hızlıhızlı çalışmalıçalışmalı
EnEn çokçok sorulansorulan sorularınsoruların cevaplarıcevapları veve sıksık kullanılankullanılan mesajlarmesajlar
öncedenönceden hazırlabilmelihazırlabilmeliöncedenönceden hazırlabilmelihazırlabilmeli
KullancıyaKullancıya memnuniyetmemnuniyet anketianketi uygulayabilmeliuygulayabilmeli
KullanıcıKullanıcı veve görevligörevli arasındakiarasındaki tümtüm yazışmayazışma saklanabilmelisaklanabilmeli,, ee--gg y şy ş
mailmail veve printprint edilebilmeliedilebilmeli
KullanımındaKullanımında teknikteknik zorlukzorluk olmamalıolmamalı
FiyatFiyat kabulkabul edilebiliredilebilir olmalıolmalıFiyatFiyat kabulkabul edilebiliredilebilir olmalıolmalı



Nasıl Bir Program OlmalıNasıl Bir Program Olmalı

Kullanılan programların ticari olanlarının %95’iKullanılan programların ticari olanlarının %95’iKullanılan programların ticari olanlarının %95 i Kullanılan programların ticari olanlarının %95 i 
firmanın kendi server’ları üzerinden çalışmaktadır. firmanın kendi server’ları üzerinden çalışmaktadır. 
Bu programların fiyatları kullancı sayısı , programıBu programların fiyatları kullancı sayısı , programıBu programların fiyatları kullancı sayısı , programı Bu programların fiyatları kullancı sayısı , programı 
kullanacak görevli sayısı gibi değişkenlere göre kullanacak görevli sayısı gibi değişkenlere göre 
belirlenmektedir.belirlenmektedir.
24/7 Reference programı için örnek fiyat Tablosu24/7 Reference programı için örnek fiyat Tablosu

Programın setlerini yapmak : $4000Programın setlerini yapmak : $4000

Kullancı personel eğitimi: $1000 + eğitmenin seyahat ve otel Kullancı personel eğitimi: $1000 + eğitmenin seyahat ve otel 
ücretiücreti

Yıllık lisans ücreti: $300Yıllık lisans ücreti: $300



Features Live Assistance Live Person Virtual Reference

No special software or hardware Yes Yes Yesp

Push the patrons browser Yes Yes Yes*

Send active embedded URLs Yes Yes No

Ability to survey user Yes No ** No

Supports multiple browsers Yes Yes Yes

Creates transcripts Yes Yes Yes

Searchable transcripts Yes Yes No

Preformatted answers for FAQs Yes Yes YesPreformatted answers for FAQs Yes Yes Yes

Identify patron by IP address Yes Yes No

Fast response time Yes Yes= YesFast response time Yes Yes= Yes

Technical difficulties No Yes Yes

Training/setup fee $500 $0 $8,000==

Subscription price $150/month $89/month $6,000/year

* VRD also offers delivery options of escort, slideshow, and capture.y
** LivePerson Corporate edition provides surveys for $350 per month.
= LivePerson was fast, but experienced technical difficulties when pages were pushed.
== Two-day, on-site training. 



Neden Morris Library’s Instant Neden Morris Library’s Instant 
Messaging System (Morris Messenger)Messaging System (Morris Messenger)Messaging System (Morris Messenger)Messaging System (Morris Messenger)

1. Kullanıcı tarafı için program kurmak gerekmiyor. 7. Görevli tarafında tutulan kayıtlardan daha sonra arama 
yapılabiliyory p y

Kullancının' browser’ına istedigi web sayfası görevli 8. Her görevli kendi en sık sorulan sorularının cevaplarını ve 
2.

g y g
tarafından basılabiliyor ve chat penceresi basılan 
ekranın önünde kalıyor.

g p
en sık kullandığı mesajlarını önceden hazırlayıp chat 
sırasında kullanabiliyor

3. Görevli tarafından kullancı ekranına aktif URL 
gönderilebiliyor. Fakat kullanıcı gönderemiyor. 9.

Chat sırasında kullanıcının kampus içindemi kampus 
dışındamı yada Bilgi Merkezi içindemi olduğu IP’sinden 
tespit edilebiliyor.

4. Kullanıcı bağlantıyı kestikten sonra kullancı ekranına 
memnuniyet ekranı geliyor.

10
. Kampus içinden ve kampus dışından çok hızlı çalışıyor

5. En çok kullanılan iki browser Internet Explorer 5 and 
Netscape 4.0+. Tarafından destekleniyor 11. Programın kullanılmasında teknik zorluk yok. Ama 

kurmak için IT desteği gerekli

Kullanım sırasındaki tüm yazışmalar hem kullanıcı hem 12 Ü6. görevli tarafında, print edilebiliyor, kaydedilebiliyor ve e-
mail olarak gönderilebiyor

12
. Ücretsiz.  Open Source Code. Teknik destek yok

































Ne Tür Sorular GeliyorNe Tür Sorular Geliyor

Yönlendirme soruları: 2Yönlendirme soruları: 2
Referans Soruları: 54Referans Soruları: 54
Özel olarak araştırma gerektiren: 63Özel olarak araştırma gerektiren: 63Özel olarak araştırma gerektiren: 63Özel olarak araştırma gerektiren: 63
Yazılım, kütüphane politika ve prosedürleri Yazılım, kütüphane politika ve prosedürleri 
ile ilgi vs.: 21ile ilgi vs.: 21ile ilgi vs.: 21ile ilgi vs.: 21



Sorular Nereden GeliyorSorular Nereden Geliyor

G l l %62 i kütü h i i dG l l %62 i kütü h i i dGelen soruların %62 si kütüphane içinden Gelen soruların %62 si kütüphane içinden 
sorulmuşsorulmuş
%66 sı lisans öğrencilerinin kullandığı bölümden%66 sı lisans öğrencilerinin kullandığı bölümden%66 sı lisans öğrencilerinin kullandığı bölümden %66 sı lisans öğrencilerinin kullandığı bölümden 
(UGL)(UGL)
%38 kampus’un herhangi bir yerinden%38 kampus’un herhangi bir yerinden%38 kampus un herhangi bir yerinden%38 kampus un herhangi bir yerinden



Programın Teknik AltyapısıProgramın Teknik Altyapısı

UNIX (S /S l i ) A h SUNIX (S /S l i ) A h SUNIX (Sun/Solaris) Apache ServerUNIX (Sun/Solaris) Apache Server
PERLPERL
M SQLM SQLMySQLMySQL
JAVAJAVA
HTMLHTML



Geleneksel Referans Masası ile Geleneksel Referans Masası ile 
FarklarFarklar

Uzaktan

İsimsiz

Vü t dili k kVücut dili ve konuşma yok

Çoğunlukla hemen cevaplanabilecekÇoğunlukla hemen cevaplanabilecek 
soruların sorulması



Nylink Virtual ReferenceNylink Virtual Reference
C f !C f !Conference!Conference!

Keeping Reference Relevant: Is Virtual Reality? 

Fashion Institute of Technology
Seventh Avenue at 27th Street, New York, NYSeventh Avenue at 27th Street, New York, NY

October 9th, 2002
9:30 am - 4:30 pm 

http://nylink.suny.edu/vref02.htmp y y



Son SözSon Söz

Yeni teknojiler hiçbir zaman rolümüzüYeni teknojiler hiçbir zaman rolümüzüYeni teknojiler hiçbir zaman rolümüzü Yeni teknojiler hiçbir zaman rolümüzü 
değiştirmeyecek değiştirmeyecek 

ff“kullancılarımıza en uygun format ve “kullancılarımıza en uygun format ve 
zamanda bilgi sağlamak”zamanda bilgi sağlamak”

Bizler bu değişmeyen rolümüzün gereğiBizler bu değişmeyen rolümüzün gereğiBizler bu değişmeyen rolümüzün gereği Bizler bu değişmeyen rolümüzün gereği 
olarak yeni teknolojileri kurumlarımıza olarak yeni teknolojileri kurumlarımıza 
uygulamak zorundayız.uygulamak zorundayız.yg yyg y



Gültekin GürdalGültekin GürdalG GG G

gultekin@sabanciuniv.edu


