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Miksi LibBotti asiakaspalveluun?

e Kirjasto palvelee 24/7
e Omatoimikaytto

* Finna

* Kirjastolle tulee usein toistuvia

kysymyksia, kuten
* PIN-koodi
* Aukioloajat

e Opinnaytetyoohjeet

HAMK Kirjasto CHAT v o oiX

Keskustelu aloitettu

9 LibBotti

Hei,

Olen kirjaston apulainen LibBotti. Mitapa

mielessa?

Opettelen viela, joten kysy minulta lyhyest

b
=

e Asiakas

Kuinka pitka on kirjan laina-aika

9 LibBotti

Laina-aika on 28 vuorokautta. Loydat lisaa
tietoja lainaamisesta ja kirjaston saannoista
verkkosivultarmme

https:/www.hamk fi/kirjasto-ja-
tietopalvelut/lainaa-uusi-varaa/#

Kirjoita viesti

° ®
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Mita LibBobotti tekee?

* LibBotti palvelee kirjaston
verkkosivulla ja Finnassa

* Botti vastaa tyypillisimpiin
kirjaston asiakaspalvelulle
tuleviin kysymyksiin nopeasti

* Botti osaa vastata
vksinkertaisiin kysymyksiin
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Mita LibBotti ei tee?

* Kirjaston aineistoja tai niiden saatavuutta koskeviin kysymyksiin ei
botti vastaa -> aineistohakuun on Finna

* Haluanloytaa kirjoja ammatillisen identiteetin kehittymiseen liittyen
* Botti ei osaa vastata useampaan kysymykseen samalla kertaa, eika
kovin monimutkaisiin kysymyksiin

* Hei, valmistun huomenna. Paasenko sen jalkeen selaamaan tietokantoja,
kuten RT-tietovaylaa? llmoittauduin alumniksi ja oliko niin, etta
kirjastokortti ja lainausoikeussailyy edelleen valmistumisen jalkeen?

* Botti ei viela palvele englanniksi — taustalla on suomenkielinen
luonnollisen kielen tulkki
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Kysymysten ja vastausten opettaminen
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Kuinka pitka on Kirjojen laina-aika?
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Laina-aika on 28 vuorckauotta Lévdat lisa3 tietoja lainaamisesta ja kirjaston sdanndistd verkkosivultamme https:/wnyvhamk fi'kirjasto-ja-tietopalvelut/lainaa-uusi-varaa

Mika on laina-aika

2 Question

Kauanko on laina-aikaa

3 CQuestion

IMiten pitka on laina-aika

4 Question

Kuinka pian on erapaiva
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Kevaalla 2019 chattiinja
sahkopostiin tulleet kysymykset
analysointiin ja luokiteltiin

Etsittiin aluksi 10 usein kysyttya
asiaa, joihinon helppovastata

* Naista koottiinensimmainen
opetettava kysymysjoukko

e Vastaus ja vahintaan 5 kysymysta
vastausta kohti

* Kirjaston henkilokunta testasi ja korjasi
vastauksia

Taydennettiin
kysymys/vastauspareja niin, etta
voitiin jattaa LibBotti vastaamaan
kesan ajaksi kun kirjaston vakilahti
lomalle

HAMK
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Botin yllapito on jatkuvaa tyota

 Uusia vastauksia niihin kysymyksiin, joihin botti ei osaa vastata

* Myos valikkotyyppinen vastaususein esitettyihin kysymyksiin

* Parannetaan vastauksia ja luodaan vaihtoehtoisia kysymyksia

* Botillaon talla hetkella noin 45 vastaustavalmiina

* Muokataan ohjeita verkkosivulla ja Finnassa niin, etta niihin on
helppo linkittaa
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Chat-palvelu ja LibBotti yhdessa

e LibBotin alustana on Isoftin
chatbotti ja chat-palveluna on
Ninchat

 LibBotti on chat-palvelussa yhtena
asiakaspalvelijana, jolla on oma
palvelujono

* LibBotti vastaa kirjaston chatissa
ensisijaisena asiakaspalvelijana
vksinkertaisiin kysymyksiin

* Jos henkilokuntaa on saatavilla
chatissa, botti ohjaa tarvittaessa
ihmiselle

HAMK Kirjasto CHAT

8 Asiakas

Voinko palauttaa kirjat kirjastoon vasta
ensi viikolla vaikka ne ovat myohassa ja
minulle on tullut sakkoja niista

Hmm, tahan en viela csaa vastata

Saatan osata auttaa, jos kysyt toisella
tavalla. Koita kysya lyhyesti ja yksi kysymys

kerrallaan

Kirjaston aineistoa voit hakea HAMKIn
Finnasta https:/hamkfinnafiid

Voit keskustella myos sucraan

asiakaspalvelijan kanssa

SIIRRA ASIAKASPALVELIJALLE

Kirjoita viesti
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DEMO

* LibBotti vastaa
* kirjastonverkkosivulla https://www.hamk.fi/kirjasto-ja-tietopalvelut/

* HAMKin Finnassa https://hamk.finna.fi
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https://www.hamk.fi/kirjasto-ja-tietopalvelut/
https://hamk.finna.fi/

linkedin.com/school/hamk-hdame-university-of-

Asiantuntija B s

o) blog.hamk.fi

facebook.com/hamkuas

y  twittercom/hamk uas

: instagram.com/hamk_uas &
© instagram.com/hamkstories

ovite YOoUtube.com/user/HAMKuas

‘ Minna Kivinen

I hamk uas
@ minna.kivinen@hamek.fi

@ pinterest.com/hamkuas
. +385 50 514 2303
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