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上海图书馆网上联合知识导航站评析 

郭春侠 储节旺 

(I．武汉大学信息管理学院，武汉430072；2．安徽大学管理学院，合肥230039) 

(摘 要] 合作建设网上咨询服务平台是投入最小、见效最快的建设模式，上海图书馆网上联合知识导航站就 

是典范。本文介绍了上海图书馆网上联合知识导航站，并且对其服务功能进行了分析与评价。 
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1 简 介 

网上联合知识导航站 (hap：／／zsdh．1ibrary．sh．cn：8080) 

是在初步实现上海市文献资源共建共享的基础上，由上海 

图书馆牵头并联合上海地区公共、科研和高校图书馆，于 

2001年5月率先在国内推出的一个旨在向读者提供专业参 

考知识导航的数字参考咨询服务平台。其工作人员由上海 

图书馆、复旦大学图书馆等单位的30多位中青年专业骨干 

参考馆员组成。此外还聘请美国资深参考馆员参与导航工 

作，并与国内外诸多单位合作开展合作馆咨询。它的参考 

咨询服务方式主要有 web—Form、E—mail、VAQ及实时咨 

询几种形式。咨询过程主要是由用户填写主页上的 Web表 

单提出咨询请求，以E—mail发送，工作人员收到咨询请 

求后在 1—2个工作日内以电子邮件形式答复给用户。实时 

咨询服务则是用户通过录入文字与工作人员及时交互获得 

咨询解答。 

1．1 系统主要功能区 

1．1．1 一般 Web表单咨询 

要求用户输入的有：主题 (*)、提问者姓名、所在省 

市 (*，有可选按钮)、E—mail(*)、用途和背景、现有 

资源、内容 (*)，表单下方可选快速解答和深入解答按 

钮。 

1．1．2 专家咨询 

设有23位社会科学专家和32位自然科学专家的链接。 

分别附有专家知识结构与擅长领域，点击其中一位则会弹 

出Web表单并显示出所选专家的姓名及专长。 

1．1．3 合作馆咨询 

合作馆分别有苏州图书馆、无锡图书馆、香港信息网 

上服务中心、澳门信息网上服务中心、新加坡信息网上服 

务中心、美国纽约皇后图书馆等。以上都分别设咨询员， 

咨询方式有所不同。港、澳和新加坡链接点击时，则会弹 

出e—mail邮件窗口，即 e—mail咨询服务 ；而国内的 2家 

图书馆，则会弹出w出表单，类似功能模块还有上海社会 

科学文献专家咨询 (来自上海社会科学院的15位专家)和 

纽约皇后馆专家咨询 (共 6位专家，2位解答关于美国文 

化的咨询、2位解答关于移民文化的咨询、2位负责一般咨 

询) 

1．1．4 实时咨询 

版本2．1一BETA一在线，提供同步浏览，以聊天室的 

方式解答咨询。点击实时咨询则会出现在线的咨询员姓名、 

简历、擅长领域 (一般提供有在线专家 1—2位)。点击在 

线专家姓名后启动，有信息提示，如果用户所在终端未设 

置相关插件则系统咨询平 台提供下载。此项服务服务时间 

为上午 9：00—11：00，下午2：0o一4：0o。 

1．1．5 知识库检索 

是一个供查找咨询解答的窗口，可按用户所咨询的专 

家姓名供选择查找。也可以输入相关主题词，点击查找。 

1．1．6 知识库浏览 

按时问逆序排列问题列表，最新的在最前面。这些列 

表包括提问时间、主题、深入解答按钮等项 目，点击后可 

看到详细解答。截止到2006年 9月 6日，记录数已达8 979 

个，共898个页面，问题提问时间截止是 2006年 8月 31 

日。在知识库浏览网页左边，是按 中图法大类列出的分类 

栏目 (知识库)，点击其中的类目，则会列出该类的入库问 

题列表，按时间先后排列。因此，按时间或按类均可检索 

浏览知识库，并且知识库可以使用多语种进行提问与解答， 

解答一般都指出 “资料来源”及 “仅供参考”之类的话。 

收稿日期：2o06—11—20 

基金项目：本文是国家社科基金 《国内外知识管理理论发展与学科体系构建研究》研究成果之一。项目编号06cI oo9 
作者简介：郭春侠 (1973～)，女，1996年毕业于南京大学信息管理系，武汉大学信息管理学院图书馆学专业 04级在职研究生，安徽 

大学管理学院讲师。已发表论文数篇。 

储节旺 (196 ～)．男，1994年毕业于四川大学，管理科学与工程专业在读博士，安徽大学管理学院教授。 

一 81 一  

信 
息 
化 
与 
网 
络 
建 
设 

http://www.cqvip.com


信 
息 
化 
与 
网 
络 
建 
设 

2007年2月 第 2期 

提供的书目索引篇章信息很详细，提供的网页有时可直接 

链接。 

1．1．7 FAQ常见问题咨询 

分设 3个栏目：①图书馆利用一百问，②分馆开放时 

间一览，③办证中常见问题。其中在图书馆利用一百问中， 

又进行了栏 目细分：基本知识、书 目查询 (IPAC系统)、 

文献检索、数据库使用、借阅规则、其它服务及附录。 

1．1．8 链接 

与旧版平台 (http：／／www．1ibnet．sh．cn／ckfw／index．htm1) 

有链接设置，此外通过链接按钮设有 1O个链接：上海图书 

馆主页、电脑查询资料、电子资源导航、上海图书馆文献 

提供、留学指南、工具书指南、肿A数字参考资源，上海 

情报服务平台、上海社会科学院、南京图书馆网上联合知 

识导航站。 

1．1．9 在线调查 

设服务态度、响应速度、回答速度和网站易用性 4个 

指标分别3个不同层次答案供用户选择。 

1．2 网页说明区 

网页说明区设有导航站简介、服务公约、用户须知和 

帮助。 

1．2．1 服务公约声明有问必答，对事实性问题简短回答以 

及对专业研究提供线索与导航，反馈期限 1 2个工作日， 

保护提问者的隐私权等。 

1．2．2 用户须知声明不提供法律、医学、文物鉴定和财经 

投资等方面的指导，也不提供扫描、复印、邮寄原文传递 

服务 ，不是 BBS，不提供聊天和讨论空间，内容仅供参考， 

知识库内的网页接随时间可能会变更等。 

2 评 价 

同其它咨询网站相比较，本文认为上海联合知识导航 

站具有的特点如下： 

2．1 优 势 

2．1．1 权威性高 

从工作人员配备上看，属于专家咨询，他们都是上海 

图情界业务骨干或其他单位的学科专家，并提供姓名、照 

片、专业特长等，用户可选择专业对口的专家进行权威咨 

询。 

2．1．2 易用及时 ． 

web表单一目了然，并让用户表达需要的急切程度与 

要求解答的详细程度。该站收到提问后很快反馈给用户 1 

条信息：“已收到提问并请稍候 1 2个工作日”。实时咨询 

在其开放时间内则是 100％响应。 

2．1．3 交互性强 

用户通过填写Web表单上所设置的问题可以比较全面 

清晰地表达其信息需求。表单简洁易用，不会让用户望而 

生畏而不敢提问。当然实时咨询服务允许用户反复提问， 

交互性很强。此外咨询人员会主动猜测用户来 自何方，从 

事何种工作，利用信息的困难可能是什么等等。实时咨询 

服务中可用画布询问生僻文字或道路交通等。工作人员给 

出回复时很有耐心，笔者曾浏览过知识库，并进行了几次 

实时咨询发现了这些特点。 
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2．2 不 足  

2．2．1 没公开可咨询的电话 ，虽然通过 web表单或实时咨 

询，但有时用户用电话咨询更方便些，交互性、便捷性更 

好些。 

2．2．2 旧版平台与新版平台站点名称很不同，旧版平台显 

然没有新版平台功能强大，但在旧版平台里并没有提供到 

新版平台的链接，笔者曾在旧版平台提问，也未收到任何 

反馈信息，问及工作人员获知旧版平台也仍在使用中。 

2．2．3 FAQ只有粗略的栏 目划分，没有索引。 

2．2．4 新版平台没提供可代检或电子版原文传递服务，也 

没提供用户常常需要查阅原文的文献资源列表，因为许多 

用户 (尤其科研用户)更需要的是原文。 

2．2．5 知识库浏览中，只能按中国法大类或时间序列浏 

览，但不能按主题进行。 

2．2．6 用户要填写Web表单表达需求，但表单填写未提供 

样例。 

2．2．7 缺少以音频、多媒体方式传递咨询请求并获得解答 

的功能，这样很难对部分残疾人尤其是盲人用户提供服务。 

2．2．8 实时咨询过程中，没有显示工作人员是否同时在解 

答其他用户。咨询记录和咨询的问题记录存档多久，谁可 

使用，是否保存了这些记录，该咨询用户来自何方，从事 

何种工作等个人信息是否能得到严格保护，未向用户明确。 

2．2．9 咨询问题的答复在形式上看似详细，但在内容上存 

在着是否正确、是否会误导用户的问题，如果用户据此来 

做出决策或作为其它活动之用，而造成用户损失，该咨询 

人员和咨询机构是否承担相应的过失。“仅供参考”并没有 

明确的 “免责声明”。笔者曾浏览知识库见到用户问：“所 

谓大学者，非谓有大楼之谓也，有大师之谓也。”这句话出 

自陶行知的哪本著作。从答复上看 ，工作人员未去核查一 

下这句话的源头而是提供了陶行知的几本著作。其实该用 

户大概是要了解这句话的出处。 

当然瑕不掩玉，上海网上联合知识导航站应当说在目 

前是我国合作参考咨询服务领域里做得比较好的信息咨询 

网站。它将用户的表单咨询问题在 2天内由专家予以解答 

并E—mail发至用户信箱，服务效率高，可信度好。由于 

它规模大，参加机构多 ，有效地实现了信息资源、人力资 

源、服务资源等的最优整合 ，为信息咨询提供了强有力的 

支持。 
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