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构筑网络环境下 

图书馆咨询服务新体系 
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服务体系 

[摘 要]网络环境下图书馆参考咨询服务 

面临信息环境、用户需求、咨询模式、馆员角色 

等多方面变迁的挑战。如何适应最大限度地利用 

网络环境，在变革中求发展 ，当务之急是构筑网 

络环境下图书馆参考咨询服务新体系。 
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Imemet的发展客观上为现代图书馆提供了现实的网 

络信息环境和丰富的电子信息资源以及先进的信息服务平 

台。把图书馆所有资源扩大到整个网络，使图书馆梦寐以 

求的信息资源共享、无墙图书馆成为现实。尤其是电子邮 

件、文件传输和远程技术的广泛应用，使图书馆的大部分 

服务工作将以人机对话方式在网络环境中进行，对传统图 

书馆参考咨询服务提出了挑战，对其生存方式提出了质 

疑。因此，如何构筑网络环境下图书馆参考咨询服务新体 

系，如何将传统的参考咨询服务有机地移植到网络空间中 
来，已成为图书馆亟待解决的一个重要课题。 

1 网络信息环境下图书馆参考咨询服务面临的挑战 

1．1 读者信息需求多元化 ． 

当今知识经济时代高新技术飞速发展，读者利用图书 

馆已将突破时间、空间和复本的限制，呈现出跨时空化的 

特性。一个研究课题往往需要利用许多学科领域的方法和 

成就 ，因此，读者既希望能在图书馆查阅到综述性文献 ， 

又希望得到具体数据，还希望能尽快掌握国内外有关研究 

的新成果、新进展、新动向。同时，技术的发展使得用户 

可以用电子方式精研各个数据库，从而进一步限定其检索 

题目，也可以用一种非常宽泛的方式来浏览各个条目。读 

者的信息需求及信息参考咨询呈现多元化。 

1．2 咨询服务职能综合化 

面对网络环境 图书馆的参考咨询服务 ，既要搞好传统 

服务——解答读者在查找和利用文献信息过程中遇到的问 

题和疑难，又要开展多媒体资料阅读、网络信息传递、情 

报检索 、情报编译、定题跟踪、回溯检索、课题查新、编 

制二三次文献及读者导读、用户培训、开设文献检索课、 

帮助用户建立自己的信息资源库、为用户信息上网提供咨 

询 、协助用户建立 自己的网页等多种服务。当今，技术辅 

导、考研信息咨询也是网络环境下图书馆不可忽视的一项 

工作。同时，检索的重点将由整体的图书或文章向段落甚 

至单个句子转移；对网络书刊的利用将由传统择册择期而 

过渡到网络择目择篇择全文。咨询馆员还必须在无限、无 

序的网络信息中筛选、整理出用户所需要的内容。既要解 

释电子式检索的各个步骤。又要辅助用户构建检索式，与 

用户一起探索各种不同电子资源的选择方案。 

1．3 咨询服务模式开放虚拟化 

图书馆的局域网已突破各自范围，通过 姗 与因 

特网连接，融入网络大环境，并以cE姗 为依托建设中 

国高校文献保障系统 (CAI )，形成中国学术图书馆网络 

主干。世界各地的文献信息机构将联结为一体。网上所有 

图书馆都有可能成为某一个图书馆获取文献信息的源泉。 

Inten俄网络虚拟化的直接影响可使 “大图书馆变小。小 

图书馆变大”。对各种书刊信息的查询读者足不出户便可 

以利用各种在线资源。图书馆参考咨询服务模式将从静态 

物理体向网络虚拟化发展；从以馆藏为中心向以用户为中 

心转移；服务结构由集中式逐渐向分布式转变；接受咨询 

问题和传递解答结果的方式，将从面对面扩展到网上咨询 

问答。 

1．4 咨询服务领域远程合作化 

网络环境下图书馆咨询服务向众多图书馆间、国际间 

远程数字化合作发展。通过远程合作咨询服务将全球图书 

馆结为一个整体，整个图书馆网络问不仅文献信息资源可 

以共享，各图书馆咨询馆员的知识智慧、成功咨询案例、 

各类课题调研成果等均成为共享资源。信息咨询服务不再 

是以单个图书馆为中心，而是在大图书馆的整体运作状态 

下进行远程合作服务。 

1．5咨询馆员角色复合化 ，由配角向主角地位转变 

从传统图书馆到现代图书馆发展过程中，咨询馆员角 

色在不断演变。从技术专家到知识专家。从信息中介员到 

信息指导员，从辅助性工作到综合研究活动⋯⋯在时代呼 

唤通才的大环境下，咨询馆员需要从用户信息需求的角 

度，从各种协议、控制和过程中解脱出来，将注意力集中 

到用户的需求及如何满足其需求上来重新定位。需要从技 

能单一型向一专多能复合型转变。由于新技术成指数方式 

快速增长以及不断增加的网络和光盘数据库 参考馆员必 

须进入指导角色，担当网上信息导航员，向读老提供各种 

网上检索手段，帮助他们顺利快捷地获得所需的信息。咨 

询馆员既是文献信息系统的组织者、建设者和传递者，又 

是网上信息利用的中介、枢纽和桥梁。网络环境使一个用 

户面对多个图书馆的各种服务，其参考咨询服务将成为图 
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书馆与用户联系的主要界面 ，是图书馆开展信息服务最富 

有活力的重要方式和手段，从而使参考咨询服务从配角转 

向主角地位。 

2 构筑网络环境下图书馆参考咨询服务新体系 

2．1 建立图书馆网络咨询综合服务体系 

网络环境下信息资源在结构上的无序性和空间上的无 

限延伸性，为图书馆之间的联合、咨询服务和文献处理以 

及在线服务的开展提供了理想的条件。借助网络平台，既 

可实现馆与馆之间文献信息资源的互补和共享，也可提高 

网上读者对图书馆信息资源的可获性和可知性及网上咨询 

和联机共享。在各图书馆和信息服务机构之间便能构成既 

松散又统一的社会化网络信息综合服务体系。目前吉林省 

20余家图书情报机构加盟成立的科技信息资源中心就是 
一 个很好的 “打造信息大船，迎接人世挑战”的先例。信 

息资源中心统一规划，各具特色，资源共享，多赢合作， 

极大地提高了图书情报部门的核心竞争力。 

2．2 积极开展网络信息导航服务 

面对网上浩如烟海的信息资源，用户需要咨询馆员提 

供详尽的网络导航服务。在国外，早已有了 “网络信息服 

务图书馆员”、“网络服务协调员”等称呼 ，在电子资源的 

收集 、整序和检索方面以一个信息专家和新型图书馆员的 

形象引导读者。目前，中国国家图书馆参考部已搜集了有 

关 “海外中国研究”的网址 9o余个并作了简要介绍。这 

在 Intemet上可能是独此一家 ，无疑给研究者提供了方便 ， 

起到了信息导航的作用，是网络信息导航服务的榜样。 

2．3 创建 BBS网上信息门户 

信息门户 ，其实是在一个网站上设有搜寻器，集合各 

种内容和功能，并提供为广大用户所欢迎的免费服务 ，且 

将网站的界面设计得 “友好，并允许用户按各自所需而变 

更。即把图书馆的、非图书馆的 ，有偿的、无偿的．网上 

网下信息资源，常用的网站和服务都集中链接到一个万维 

网界面上，并加上有地方特色的信息资源，使之成为 “用 

户首选的信息门户”，向用户提供所能提供的一切信息资 

源，既简化用户对有用信息的查询，又免除用户上网的盲 

目性。信息门户可以处理事实性问题解答、课题检索、定 

题服务、全文传递等层次深浅不一的咨询问题。使读者随 

时随地享受到图书馆的各种信息咨询服务，感到图书馆无 

所不在。 

BBS参考咨询服务是传统参考咨询与网络技术的有机 

结合，BBS数据库是网络环境下参考咨询服务工作展开的 

重要依据。BBS实现用户与参考馆员的网络交流与沟通， 

突破传统一对一、面对面的咨询服务。参考馆员可利用 

E—mail进行参考咨询，开展定题服务，传递用户提问， 

回复咨询结果，它为网上用户提供了快捷、方便、廉价的 

咨询服务。在本馆主页设上 “Ask A Librarian”专栏，读者 
可以填写自己的E—mall地址发出咨询问题。也可将多位 

咨询馆员 E—mail地址在网上发布，向读者提供更有针对 

性的咨询服务。利用 Archie软件工具通过关键词查找文 

件，传递服务器上的各种信息资源。 

2．4 构筑 Intemet基础的TCP／IP网络协议，加强个性化 

咨询服务 

网络协议是指用于网络之间相互沟通、传输信息所需 

共同遵守的基础，TCP／IP(数据传输／网络互联)协议就是 

·
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一 种符合开放标准的网络协议。需要用户理■网段类型、 

子网掩码等知识。图书馆在此基础上充分发挥罔络工具的 

技术优势、互动优势，提供个性化的服务。网络环境下读 

者的研究领域、研究方向不但专深而且具有特殊性。所承 

担的研究课题具有确定性，且阅读兴趣千差万别，其信息 

需求具有强烈的个性化色彩。图书馆必须加强个性化冈上 

咨询，开展特定选题服务、预定学术资料 。剪”报 (刊) 

服务、学术资料专指服务和学术资料咨询服务等。根据读 

者提出的检索要求、范围，制作特定主题发送到读者检索 

终端，允许读者选择其感兴趣的信息，并且可以修改其上 

面的内容等。经常注重开发整理信息源，解决读者遇到及 

即将遇到的问题。 

2．5 构建在w唧 信息塔尖上的信息检索系统——Web 
Light 

现有的网上信息查询工具几乎都集中于信息食物链的 

中底层，而Web u出 系统高屋建瓴，与多个搜索引擎链 

接，在链式结构顶端构筑信息检索系统，统一用户查询界 

面与信息反馈，共享多个搜索引擎资源库，可多线程并发 

地访问，也可多线程并发地保存信息，便于用户输入查询 

关键字和浏览信息，并能为用户分类保存信息，减少用户 

反复查询和阅读信息的时间，真正起到用户信息管理的代 
理作用。 

2．6 持续培训网络信息用户，不断创造读者信息需求 

网络环境下，信息组织方式、检索和获得方式，较传 

统文献组织、检索获得方式具有更为复杂多样、技术含量 

高、对用户信息能力要求高等特点。面对数量众多的冈站 

信息，不少读者都会产生无从人手的感觉。因此，持续开 

展用户教育是咨询服务不可推卸的职责。用户教育是多目 

标和多层次的。可让用户借助指南性的资料、录像带或光 
盘进行自我教育，或直接在本馆网站上开设培谰课程。在 

传统文献检索课教学基础上，加强检索和利用电子出版物 

的技能培训，优化信息检索课程内容。培训的总目标是让 

用户具备强烈的信息意识和图书情报基本知识以及良好的 

获取网络信息的能力和较强的信息分析鉴另曩能力等。 

所谓创造读者的信息需求，是指置书馆以馆藏信息资 

源或网络信息资源为依托，运用现代信息技术，不断研究 

开发索引类、汇编类、综述类、述评类或爱 类信息产 

品，引导读者的信息需求。这种强调圈书馆镌动作用的话 

动，使图书馆在服务于读者实际存在需求的同时，还能充 

分发挥其信息资源优势和人力资源优势，去创遗I嘲奠于读 

者自身的可能需求，开拓—个又一个全新的 务镁壤。创 

造读者需求的核心在于超前研制和生产读者述没有形成需 

求的信息产品，使其具有系列性、相关性和连续性。 

2．7 加强远程信息咨询服务 

由于网络使图书馆成为网络社会中的一员，成为资源 

共享的一部分，服务范围突破本馆限{扫I而遍布全球。产生 

了 “远程用户”，因此在做好传统参考咨询服务的同时， 

利用网络技术，开展网络用户包括远程用户的信息咨询服 

务，将大大拓展咨询服务领域。远程登录，可以使用户通 

过Intemet登录到另一台远程计算机上，进行冈上咨询、 

网上馆际互借和全文传递、网络导航、罔上数据库使用 

等，缩小了文献信息与用户之间的距离，加强了咨询馆员 

的中介和枢纽作用。目前大约几万个图书馆的馆藏 目录装 
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●宿长海 (大连理工大学图书馆，辽宁 大连 116~324) 

高校图书馆采访质量控制网络系统建设 

[关键词]高校图书馆；文献采访；质量控 

制；网络系统 

[摘 要]提出了新形势下高校图书馆文献 
采访质量控制网络系统模型的总体结构，分析 了 

该 系统模型的特点及建设 目标 ，并对 系统模型的 

各个子系统作了分析与阐述。 

[中图分类号]G258．6；G253．1 

[文献标识码]A 

[文章编号]1005—8214-(2003)05—0029—03 

1 文献采访质量控制网络系统 

随着知识经济的不断发展，文献数量也在急剧膨胀， 

且载体形态日益多样化，时效性也逐渐增强；文献的分销 

渠道不断拓宽，市场竞争空前激烈，不断的整合与重组使 

图书馆市场处于不稳定状态之中。高校馆传统的文献采访 

模式已很难适应时代的发展，积极探寻新 的采访方法与理 

念已势在必行。笔者认为，加强高校馆文献采访质量的关 

键是建设一个科学的文献采访质量控制网络系统。 

1．1 系统模型总体结构 文献采访质量控制的关键取决 

于采访人员对各种与文献有关的信息获知的完备程度，它 

是文献采购的前提和基础，忽视了这项工作便会产生文献 

订购的盲目性，也就谈不上文献资源建设质量的提高。建 

设一套科学的质量控制系统非常必要。该系统的设计功能 

应考虑到采访前、采访中及采访后整个过程中所有与文献 

采访相关信息的收集与分析。模型总体结构如图 1。该模 

型主要由读者需求信息收集处理网络系统、文献源信息收 

集处理网络系统和读者评价信息处理系统组成。对这三个 

系统 (分别置于虚线之内的)笔者将在以后各节中分别加 

以详细论述。 

f一 。三。 一： 
● ● 

图 l 质量控制模型总体结构图 

读者需求信息收集处理网络系统的建设是采访质量控 

制的首要条件，它是由一个庞大的信息提侠网络作为支 
持。信息源的提供者可以借助于电子邮件、校园 BBS、相 

关网站、电话、传真、座谈访问等多种形式将所需文献信 

息传递到需求信息网络处理系统中心，处理中心将各种信 
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载在 lnternet上，可以通过万维网或远程登录的方式访问。 

2．8 建立特色专业数据库，开展联机目录检索服务 

数据库是上网运行的基础，是保证上网信息服务顺利 

进行的前提条件。我国现在网上中文信息资源还相当贫 

乏，只有通过建设专业数据库，才能保证图书馆丰富的信 

息资源在网络条件下得到充分利用。各图书馆经过长期积 

累有着丰富的原始文献资源，可根据现有基础将收藏重点 

进行数字化转换，建立起各具特色的数据库。文摘索引数 

据库通过对各种书刊论文进行局部揭示，可成为读者获取 

论文总体及个体信息的首选工具。联机目录的基本功能是 

揭示书刊的外部特征包括联机馆藏 目录和联机联合 目录。 

读者通过联机目录检索可以了解馆藏书目信息与联合目录 

信息。 

2．9 充分利用 CNKI知识网络服务平台——镜像站点 

CNKI知识网络服务中心是我国数据库交换服务中心， 

使全球范围内的CNKI用户实现了知识信息资源的实时更 

新和知识信息的动态交互传播，可谓知识仓库。极大地推 

进了信息资源的开发和利用。参考馆员应当努力自觉地把 

工作纳入 CNKI知识网络服务平 台这一系统之 中，以其开 

放式的知识结构，整体化、标准化的数据存储模型，智能 
化的检索与信息处理机制，规范化的用户界面，方便、安 

全、快捷的数据更新功能及丰富的资源和优良的服务博得 

读者的好评 。 
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