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数字化参考咨询服务的发展与问题
摘　要　国外图书馆参考咨询工作正在从面对面的直接交流向以网络为基础的虚拟转化。要

实现虚拟参考服务 ,必须建立知识库 ,必须利用虚拟参考产品 ,必须开展馆际合作。图 1。参考

文献 6。
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　　参考咨询服务在国外有 130 年的历史 ,在中国也

有 70 年的历史。但自 20 世纪中期以来 ,国外的一些

图书馆正在摆脱传统的参考咨询模式 ,充分利用网络

技术成果 ,极大地改变了参考服务的形态。参考服务

正在从面对面的直接交流转向利用网络开展虚拟的

参考咨询活动。有些图书馆处于计划阶段 ,有些处于

试验阶段 ,有些则启动了正式的服务项目。

1 　数字化参考咨询产生的背景
数字化参考服务 (DRS) ,又称为虚拟参考服务

(VRS) 、电子参考服务 ( E2reference) 等。就是通过利

用因特网向实体图书馆以外的用户提供个性化的参

考资源。按照美国教育部虚拟咨询台 ( VRD) 的定

义 ,数字参考服务就是建立在网络基础上的将用户

与专家和学科专门知识联系起来的问答式服务 [1 ] 。

尽管向远程用户提供参考服务不是一个全新的

思想 ,图书馆员多年来已经通过电话、传真、甚至电

视会议系统解答咨询问题 ,但许多图书馆现在正开

始探索利用网络这种更高层次的方式 ,帮助提供这

些服务。网络使得我们提供远程支持的层次更高、

时效性更强。

虚拟参考服务是 90 年代以后才产生的。据

Carol Tenopir 对 70 所大学图书馆的调查 ,1992 年美

国就有一所大学图书馆开展电子邮件参考服务 ,现

在大多数图书馆都在提供电子邮件参考 (99 %) 和预

约参考 (96 %) ,有 20 个图书馆 (占 29 %) 提供最新的

形式 ———实时参考咨询[2 ] 。

虚拟参考服务的产生有多种因素。

111 　传统的咨询量日益减少

传统意义上的参考服务是指与提供对用户的亲

身帮助有关的各种活动 ,包括选书、联络活动、书目

教育以及电子产品的使用。它指的是馆员与用户之

间的直接交互 ,这种交互发生在某一个物理服务点 ,

通常在咨询台。近年来 ,人们对传统的参考咨询进

行了某些变革 ,一是提出“分层次服务模式”( tiered

service model) ,将咨询台分成两个或更多的服务点 ,

将复杂或有深度的服务从简单的问答中区分出来。

另外一个模式叫做“研究咨询模式”( research consul2
tation model) ,它完全取消咨询台 ,但建立一个“问讯

台”和“研究咨询服务处”。此外 ,建立“流动参考馆

员”(floating ,或 roving reference librarian) 制度也是参

考服务的一种趋势。

传统模式最明显的不足是 ,它在指向上最有用 ,

但对复杂并且有深度的问题处理往往简略而肤浅。

这是因为由于其他用户的排队等候而影响了对问题

的进一步澄清。另外一个不足是由于咨询台人员的

流动 ,用户不能随着查询的进行而继续咨询。W. L.

Whitson 将传统模式的缺点总结为 :成本高 ,缺乏控

制 ,员工使用不灵活 ,缺乏责任制 ,抬高不切实际的用

户期望 ,重复性劳动 ,图书馆员的形象是办事员 [3 ] 。

用户利用参考咨询的人数在逐渐减少。据 Carol

Tenopir的调查 ,有84 %的图书馆在咨询台提出的咨
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询问题在减少。用户现在可以利用大量的资源并且

可以很容易地自己找到基本问题的答案。当然提交

到咨询台的问题比过去几年更为复杂 ,要花费更多

的时间才能解答。甚至一些用户在向参考馆员咨询

之前 ,已经自己查询了网络或其他电子资源。

112 　数字化信息资源与日俱增

电子期刊、电子图书、光盘数据库和网络数据库

越来越丰富 ,出版物数字化和网络化的趋势越来越

明显。网络上的参考源正在变成参考馆员和用户解

决问题的重要途径。馆藏数字化资源的增加既引起

用户积极利用这种馆藏的兴趣 ,他们也发现 ,他们所

面对的需要解决的问题更多 ,更为复杂。这不仅包

括英文的电子资源占绝大多数 ,利用起来也并非唾

手可得 ,而且以计算机和网络为手段利用电子资源

在技术上的难度更大。越来越多的用户选择在家中

或办公室利用电子或网络资源 ,他们对帮助的需求

也就更为强烈。为此 ,参考馆员需要向远程用户提

供支持通道。国外的多数图书馆员感到 ,仅仅在网

上提供馆藏内容是不够的 ,必须有专人帮助用户学

会使用这些资源 ,找到所需的信息 ,从而与提供电子

馆藏形成互补。

113 　网络技术飞速发展

虚拟参考服务之所以能够实现 ,其中一个很重要的

原因 ,是网络技术的发展为在网上提供参考服务提供了

可能。没有因特网 ,就不可能有今天意义上的虚拟参考

服务。数字化参考咨询可以充分利用为商业领域建立

的技术和服务模式。例如 ,电子商务的发展促进了在网

上提供个性化服务的系统的开发。这样 ,在网上提供客

户关系管理软件的新的行业便形成了。

客户关系管理 (CRM)软件和网络呼叫中心是虚

拟参考服务不可缺少的组成部分。客户关系管理

(CRM)是能使组织向远程用户提供个性化帮助的软

件和服务 ,能向大量客户提供个别的帮助。CRM 软

件能使用户服务人员记录服务请求 ,显示用户服务

历史 ,查找类似的服务请求 (案例) ,迅速而一致地解

决问题 ,监控不同时期用户服务质量。将 CRM 软件

应用在参考服务环境 ,能使多家服务机构共同参与

服务 ,合并馆内和为远程服务的工作流程 ,通过减少

冗余和共享专业知识而实现规模经济 ,在答复同样

的咨询时实现更高的标准化 ,促使同行间的取长补

短和其他质量保证计划。

网络呼叫中心将电话、电子邮件、聊天、视频等输

入在一个强大的工作站内集成为一体 (见图 1) [4 ] 。信

息专家可以利用 FAQ、语音识别数据库、便捷参考馆

藏、电子工具书和其他信息源、在 CRM 系统内积累的

服务历史状况以及直接解答咨询的各种服务协议 (硬

件、软件、参考) ,提交专家应答 ,或与专家预约。

图 1 　网络呼叫中心示意图

114 　商业和非商业咨询公司提出严峻挑战

组织网上信息似乎是图书馆员的专长 ,但网络

公司 (如 Yahoo) 以及商业性的专业网站 About . com

等似乎有取而代之之势 ,对图书馆的核心职能 ———

参考 ,提出挑战。商业公司 ,如 AskJeeves ,一天能收

到 300 万个咨询。对 Jeeves 的答案不满意 ,可以利用

Jeeves 免费的 Answer2Point ,在这里用户可以通过电

子邮件提出或回答问题。或者 ,可以访问对 Jeeves

提供广告支持的收费服务 Exp. com ,阅读各个专家

的服务价格和资历。其他一些靠收费或广告支持的

网站如雨后春笋般涌现 ,如 AskMe. com , AskAny2
thing. com ,有的还招聘图书馆员 ,Webhelp . com 甚至

向困惑的冲浪者提供免费的现场帮助。

一些成功的非商业性 Q &A 项目并不是图书馆

的。AskEric 是由国家教育图书馆建立的 ,每周处理

1400 个咨询。这些问题一半来自教师 ,一半来自管理
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人员、研究人员、图书馆员和一般公众。美国教育部

主办有虚拟咨询台 VRD (www. vrd. org) ,为中小学师

生提供专家咨询服务。数学方面有 Ask Dr. Math ,科

学方面有 Ask a Scientist ,青少年问题有 Ask Alice。对

图书馆员来说 ,这表明一种威胁和机会。人们花大量

时间在网上寻求答案 ,但往往苦于没有合适的途径。

用户或者选择商业网站 ,或者选择图书馆。图书馆不

能与商业机构直接竞争 ,直接竞争也不是图书馆的目

标 ,但图书馆必须让公众了解图书馆提供免费的、有

效的服务。美国国会图书馆的 Diane Kresh 说 :“到了

图书馆在社会中重新建立知识中心的时候了。”[5 ]

2 　虚拟参考服务的发展
211 　提供服务的主体多样化

许多 DRS是由政府机构、大学系部和专业团体提

供的。这种情况下 ,解答通常是由具有专业技能或知

识的人提供的。图书馆提供的服务通常是免费的 ,其

他机构提供的服务有的是免费的 ,有的是商业性的。

212 　对商业软件进行改造

新技术提供了巨大的能力 ,包括不仅能够向用

户推送网站 ,而且能够移动用户的光标 (需要下载软

件) ,在网上交谈 ,举办电视会议。虚拟参考服务的

最新发展是实时虚拟参考 ( real time virtual refer2
ence) ,或者叫实时联机咨询 (live online reference) 。

但实时虚拟参考尚处于早期阶段 (在多数情况下 ,处

于计划阶段) 。东南研究图书馆协会成立了一个委

员会 ,调查和推荐实时虚拟参考软件。其中用得比

较多的是聊天软件 ,如 AOL 的 Instant Messenger 或

Human Click ,通过聊天进行咨询接洽。有图书馆员

预测 :“在不久的将来 ,我们可以让图书馆员在家中

利用 Instant Messenger 开展参考工作。”[6 ]一些图书

馆 ,特别是大学图书馆已经利用或改造聊天或商业

呼叫中心软件 ,实时与冲浪者沟通 ,向浏览器发送网

络资源。实时软件允许图书馆员向用户浏览器发送

网站 ,同时可与用户聊天。

值得一提的是美国图书馆系统与服务公司

(LSSI) 。LSSI ( http :/ / www. lssi. com/ ) 已经为图书

馆开发了一套产品和服务。几十所大学和公共图书

馆与 LSSI 签订合同 ,但多数处于测试阶段。尽管

LSSI 是这一方面目前惟一的销售商 ,但 50 多家公司

正在开发基本软件。城市图书馆合作系统 24/ 7 计

划 (洛杉矶)正在测试 4 种软件 ( E2gain、Webline、We2
bEx、PlaceWare) 。

213 　合作提供数字参考服务

多数情况下 ,没有一个图书馆拥有足够的人力

资源 ,可以全天候地 (每天 24 小时、每周 7 天)提供虚

拟参考服务。然而 ,如果更多的图书馆进行合作分

配和分担虚拟参考 ,这个目标就可以实现。如果这

些图书馆分布在不同地区 ,合作就可以利用时区差

异 ,缓解在晚上提供服务的负担。

一个最雄心勃勃的虚拟参考计划是美国国会图

书馆正在实施的合作数字参考服务 (CDRS) 。OCLC

最近已与国会图书馆建立合作关系 ,参与这一计划

的进一步开发。CDRS 将通过图书馆和其他机构间

国际的、数字化网络 ,向研究人员随时随地提供专业

参考服务。其目标是 :运用最新的技术 ,在最好的环

境下 ,利用因特网和图书馆所拥有的其他资源 ,提供

最好的答案。其目的是建立一个全球图书馆网络 ,

该网络可以合作提供一个有效的系统 ,来回答参考

咨询问题。CDRS对图书馆的支持是 :向终端用户提

供另外一种服务的选择。对用户的支持是 :与 CDRS

相连发送问题 ,由专家和全世界的机构提供最好答

案。到目前为止 ,只限于图书馆之间的问答咨询问

题 ,共有 60 多个图书馆和其他机构参加 (包括香港

科技大学和香港中文大学) 。

这不是一个实时的类似聊天的联机参考系统 ,

而是提交问题后迅即 (但不一定立即) 回复答案的系

统。主要有 3 部分构成 : (1) 成员馆资料 :成员馆的

优势和特点。(2) 请求管理器数据库 :这是一种登

录、路由选择和解答咨询问题的软件。(3) 知识库 :

可检索的大量问题和答案的数据库。CDRS 的过程 :

先是请求馆向系统登录一个问题 (代表用户) 。问题

包括附加的元数据 ,如关键词、主题词、教育层次、所

需答复时间、已查询过的资源等。第二步 ,如果功能

完整的话 ,将自动向知识库提问。如果问题 (答案)

存在 ,则自动返回请求馆。否则 ,问题提交到请求管

理器 ,进行分析和分配。请求管理器是 CDRS 的主

体。它拥有成员馆的资料 ,并使用“最佳匹配”运算

法则 ,向相应的成员馆发送问题 ,获得答案。第三

步 ,答复图书馆接收电子邮件讯息 ,并登录到系统

中 ,利用一个 ID 号码检索问题。利用馆内的专业知

识和资源以及其他网上资源和服务 ,对问题作出答

复。第四步 ,问题一旦答复 ,通知就返回请求馆 ,并

将答案存储在结果库中。与此同时 ,问题和答案加

到知识库中 ,进行编辑 ,去掉个人资料 ,增加其他的

关键词和主题词 ,对 URL 和书目引文进行标准化 ,
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并对时间敏感的数据加上标记 ,以便以后审查。将

来 ,还将开展馆际互借 ( ILL , Inter Library Loan) 、从

哪里可买到所引图书的信息 ,以及文献传递功能。

一些图书馆转向联合体开展区域性参考服务。

例如 ,洛杉矶 (城市图书馆合作系统 24/ 7 参考计划)

和旧金山 (Bay Area 图书馆计划)地区的联合体开始培

训馆员测试实时参考服务软件。2000 年 11 月 ,俄亥

俄的 NOLA 地区图书馆系统开始一项实时参考项目。

每晚上 4 个小时 ,每周 5 天工作。该系统没有选择常

用的图书馆 URL ,而是选择更容易记忆的 AskUsQus2
tions. com (http :/ / www. askusquestions. com) 。14 个参

加馆在第 1 年的试用期支付 3500 美元 ,以支付图书馆

人员晚上在家中工作每小时 20 美元的工资。两个月

后 ,服务系统每周收到 25～30 个问题 ,用户平均等待

时间为 30～45 秒。NOLA 计划再增加 25 个图书馆 ,

并将服务时间延长到白天。由 Illinois8 所大学图书馆

参加的联合图书馆系统试验实时、网络化的全天候便

捷参考服务 (www. rsa. lib. il. us/ ready) 。

3 　虚拟参考服务需解决的问题
电子资源的引入导致对参考咨询及服务模式重

新定义。参考服务的本质在于馆员与用户之间的交

互。网络为这种交互提供了最有效、最便捷的手段。

数字图书馆建设中 ,必须充分考虑以虚拟参考服务

为核心的信息服务问题。在这一方面 ,国外已经比

我们先行一步。我们要实现参考咨询从传统到虚拟

的变革 ,还有很多工作要做。

311 　知识库的建立

知识库是参考咨询的资源基础 ,就像传统的参

考咨询必须配备各种工具书一样。知识库的建立可

以通过集中建库和累计建库两种方式来解决。知识

库要形成规模 ,内容要新颖 ,检索要便捷。知识库在

我国还是一个薄弱领域 ,需要计算机、出版和图书情

报各方面的共同合作。

312 　DRS的技术解决方案

提供虚拟参考服务必须利用虚拟参考产品。在

一件虚拟参考产品中需要具有下列特征。

(1)建立能解答各种问题的知识库是用户在求

助于参考馆员之前自行查找答案和参考馆员提供参

考服务的重要资源。(2) 网上聊天已成为网络用户

最受欢迎的一种交流方式。但聊天的内容往往限于

简单问题。(3)电子邮件目前是人们利用网络最频

繁的方式。电子邮件通常用于解决比较复杂的咨询

问题的交流。(4)可与用户交互 ,并可控制用户的网

页浏览器 ,特别是提供网络数据库、电子期刊之类的

服务。图书馆员可能想看看用户浏览器正在显示什

么 ,通过遥控操作用户的话路 ,或向用户推送其他的

网页。通过这些共同浏览特征 ,图书馆员可以更好

地看到用户的问题 ,更容易地演示解决办法。(5) 预

构信息。许多重复性的内容可实现自动化。为减少

虚拟参考系统操作员的打字量 ,应该有某种设施通

过键盘或鼠标向远程用户发送经常使用的文本。

(6)数据记录与统计报告。能够知道系统如何被使

用 ,利用模式 ,评价整个系统的效益。

313 　DRS服务质量

答案的质量和事实的准确性对所有的参考咨询

都是至关重要的。合作提供参考服务取决于维护高

水平的参考服务。CDRS 制订有《CDRS 服务水平协

议》,对质量 (5 条)和速度 (6 条)都有明确的规定。

314 　DRS的馆际合作

参考咨询服务的一个重要保证是随时随地。要

做到这一点 ,仅仅靠一个馆的力量无法胜任。数字

化参考咨询的一个重要特点和发展趋势就是合作提

供参考咨询。这既涉及到技术问题 ,也涉及到管理

问题 ,如管理规范、人员培训、市场推广等。只有

DRS的功能保证图书馆和用户享受到 DRS 所带来

的利益 ,DRS的馆际合作才会成功。
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