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【摘 要】 论文在简述中小型图书馆虚拟参考咨询服务现状的基础上，重点探讨了网络聊天室参考咨 

询服务的特点、利用网络聊天室开展虚拟参考咨询服务的方法及相关问题。 
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【Abstract]Base on the brief narration of present situation of Virtual Reference Services of middle and small 

scale libraries，this paper places the stress on discussing the distinguishing features of online chatting room refer- 

enee services，the means of this Virtual Reference Services and other related questions． 
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虚拟参考咨询服务是指在数字化环境下，图书 

馆以网络为传输手段，以数字化的信息资源为基 

础，通过电子邮件或实时聊天等形式 ，向用户提供 

不受时间、空间限制的参考咨询服务⋯1。目前，虚拟 

参考咨询服务在许多大型图书馆都已经较为广泛 

地开展起来了，然而多数中小型图书馆，特别是西 

部地区中小型图书馆的这项工作尚处于起步阶段， 

有的根本就没有开展，有的甚至还没有列入议事日 

程。为此，笔者经过近一年时间的探索和实践，觉得 

通过网络聊天室开展适时的在线虚拟参考咨询服 

务，对于中小型图书馆来说，是一种值得推广和借 

鉴的方式。 

1 网络聊天室参考咨询服务的特点 

1．1 虚拟与现实的结合 

与传统的参考咨询服务相比，网络聊天室参考 

咨询服务实现了虚拟与现实的结合。(1)参考咨询 

虚拟化。网络聊天室参考咨询服务不同于传统参考 

咨询中直接的面对面的交流活动，它跨越了时间和 

空间的限制。首先，读者不必到图书馆就可以获得 

及时服务 ，解决相关问题 ，从而节省了时间和路途 

劳累。其次，不受场地限制，只要网络畅通，用户就 

可以在全球的任何地方实现咨询请求，咨询馆员则 

可以在任何地方实现咨询服务。第三 ，不受时间限 

制，无论是白天还是晚上 ，只要读者与咨询馆员同 

时在线就可以进行 ，这就为图书馆实现全天候 24／7 

读者咨询服务提供了保障 。(2)适时交互服务。 

由于网络聊天室参考咨询服务是适时交互进行的， 

它克服了异步服务(如电子邮件等 )实时交互性不 

强的缺陷，促进了读者与咨询馆员之间的沟通。另 

外，通过视频技术还可实现虚拟 “面对面”的直接 

交流，从而使咨询服务更加生动直观，取得更好的 

效果。 

1．2 用户可用性 

用户可用性是用户在使用虚拟参考咨询服务 

过程中，用以衡量服务的有效性 、便利性等涉及用 

户满意度的多种因素对用户圆满完成某种信息需 

求的影响程度的总称【3j。网络聊天室读者参考咨询 

服务的下列特性决定了它是一种用户可用性程度 

较高的虚拟参考咨询服务方式。(1)可操作性。任 

何未曾使用过该项服务的用户，都能够在最短的时 

间内接受并熟练掌握这种操作方法。(2)准确性。 

用户在掌握了这种操作方法的技能后，都能够以最 

快的速度满足自己对信息的需求。(3)易记性。用 

户在下一次进行再操作时，不需要重新学习操作技 
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能，就可以凭借自己的操作记忆进行操作。 

2 利用网络聊天室开展参考咨询服务的主要方式 

2．1 自建网络聊天室开展读者咨询服务 

主要是通过利用一些专用聊天软件，在图书馆 

网页上建立聊天室来实现读者咨询服务。 

2．1 1 免费通用聊天软件 

利用一些只具备简单的文字交谈功能的免费通 

用聊天软件，如 AOL Messenger、MSN Messenger和 

ICQ等。免费的通用聊天软件是小型实时咨询项 目 

起始阶段的首选。Buffalo大学图书馆对十余家实时 

咨询软件的价格、易用性 、保密性、平台形式与 Web 

浏览器的集成度、文件传输、文档共享、联机文件管 

理与保护等方面进行了比较 ，最后选择了免费的咨 

询软件AO L[ 。因为 AOL系统简单易学，适用于多 

用户交流。 

2 1．2 专用聊天软件 

目前应用最广泛的是 Chat软件，Chat软件又叫 

“呼叫中心”软件，它可以在网页中启动语音功能以 

实现两地用户的交流。图书馆可以在主页的相应位 

置添加一个标志性图标 ，点击此图标即可与工作人 

员取得联系。咨询馆员不受时间、地点的限制，只要 

在互联网上登录就可在第一时间里解答读者的提 

问。这样便于读者方便查找和进入，有利于咨询服 

务的开展[5_5。 

2．2 利用已有网络聊天室开展读者咨询服务 

对于暂时没有条件自建网络聊天室的图书馆， 

可以在众多的网络聊天室中，精选服务功能好的聊 

天室开展读者咨询服务。最好是开通了语音和视频 

服务的聊天室，这样咨询馆员和读者均可以不受打 

字速度限制 ，通过语音聊天方式来完成咨询服务工 

作。笔者通过在 “碧聊”(http：／／bliao．con)、“聊聊” 

(http：／／liaoliao．con)等网络聊天室开展相关方面工 

作的探讨，认为此类聊天室完全可以胜任此项工作。 

首先这些聊天室开通了语音或者视频聊天系统 ，可 

以满足语音对话或者视频聊天的需要 ；其次，主持人 

既可以通过双工对话等方式单独解答读者提出的问 

题，也可以同时集中回答多个读者提出的相同类型 

的问题。当然，借助这些网络聊天室开展读者咨询 

服务时，最好申请 自建一个属于自己专用的聊天室， 

以免闲杂人等进入而影响工作的正常开展。 
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3 应该注意的几个问题 

3．1 服务的超时空性 

网络聊天室虚拟参考咨询服务由于突破了时间 

和空间的限制，用户可以随时随地查询图书馆的信 

息资源，寻求问题的解答，从而呈现出跨越时空的特 

征|6_。同时，读者在网上提出的问题当然是希望马 

上得到咨询馆员的解答，甚至是交互式的信息服务， 

因此需要建立 24／7的在线式服务系统和服务机制。 

另外，由于数字图书馆的读者来自全国甚至全世界， 

因此对所有来访问的读者应该平等对待 ，热情服务， 

不设门槛 。 

3．2 虚拟咨询服务人员素质 

虚拟咨询服务人员必须具备以下素质，即：要有 

丰富的馆藏结构知识 ，能够及时快捷地回答读者提 

出的各种问题，要有较强的语言表达能力，要热爱图 

书馆事业，有较高的思想素质和业务水平，能够热心 

为读者服务。同时还必须具备较为熟练的计算机基 

本知识和网络知识，熟练掌握各种网络检索工具和 

检索技能。对于虚拟咨询服务人才队伍的建设，除 

了精心挑选外，必须对他们进行多层次和针对性的 

岗位培训。另外，实行虚拟咨询馆员资格认证制度， 

实行持证上岗制度是加强虚拟咨询服务人才队伍建 

设的重要手段，有条件的图书馆可以考虑实施。 

3．3 关于自建网络聊天室与非自建网络聊天室 

无论是 自建网络聊天室还是非 自建网络聊天 

室，都最好具备语音聊天系统，而且最好具备视频聊 

天功能，并且在本馆网页上添加显著标识 ，以方便读 

者查找。同时，对于自建网络聊天室，必须选用能够 

适应本馆需求的软件 ，有条件的图书馆应尽量选择 

专业化标准软件，因为他们具有优良的系统稳定性， 

系统容量大，具备多任务自动处理和汇总统计功能 

等；而对于非自建网络聊天室，则应注明用于网络咨 

询服务的网络聊天室的网址和中文名称，并且设置 

友情链接按钮，以方便读者发现和进入。选用的网 

络聊天室一般不宜经常变动，如有变动，应该及时在 

本馆网页上发布相关信息。当然，有条件的图书馆 

应该尽量使用自建网络聊天室系统 ，因为非 自建网 

络聊天室系统外在干扰因素较多，使用效果远远不 

如自建网络聊天室系统。 

3．4 用户需求与满意度问题 
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随着网络的普及和读者自我查询能力的增强， 

读者对咨询服务的内容要求越来越高，他们需要的 

是诸如导航式的服务 ，信息内容的深加工服务以及 

读者个人查询难以实现的网上服务等。为了满足读 

者需求，提高他们的满意度，在咨询解答过程中，要 

注意尽可能地方便读者，并能够及时解决读者所提 

出的问题。同时，提供咨询回答的人员和专家要有 
一 定的权威性，能够对读者的自我查询提供培训和 

帮助。 

3．5 注意各种参考咨询服务方式的协调发展 

网络聊天室咨询服务只是虚拟参考咨询服务中 

的一种服务形式，有条件的图书馆还必须开展好其它 

方式的虚拟参考咨询服务以及传统的参考咨询服务。 

总之，参考咨询工作是图书馆业务活动中最能 

体现图书馆及图书馆员服务增值和信息提供者价值 

的工作，是图书馆工作的灵魂和核心。参考咨询工 

作应该顺应信息数字化、网络化、电子化发展的大 

潮，积极拓展服务方式。利用网络聊天室开展咨询 

服务的方式是一个有益的尝试，希望能够通过这种 

尝试对中小型图书馆开展虚拟咨询服务有所借鉴和 

帮助。 
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(上接第 35页)及有关人员参加 ，对管理质量及内部审核 

情况进行讨论 ，对质量体系的有效性进行评价。2003年 

底，我馆举行了服务质量体系方案评审会。组织评审专家 

从质量体系的指导思想和基本理念出发对图书馆拟订的 

服务质量体系方案进行评审。专家们对图书馆作为学校 

教学支撑保障体系中的一个重要部门，引进现代管理理 

念，推行国际流行的质量管理体系，给予了充分肯定。同 

时，也提出了宝贵的意见和建议，这对于我馆质量管理体 

系的进一步完善起到积极的促进作用。 

5 结束语 

高校图书馆导入 IS09000标准的服务质量体系研究 

是一个实践性很强的课题。图书馆在建立质量管理体系 

时，既要考虑各行各业导入 IS09000标准建立质量管理 

体系的共性，又要考虑到高校图书馆自身的特殊性。需要 

指出的是对高校图书馆服务质量问题的关注，无论是社 

会还是高校图书馆自身，远没有达到对赢利性服务机构 

研究的广度和深度。笔者认为，现阶段，要改善高校图书 

馆服务质量管理应当从以下几方面着手：首先，强化质量 

观念。树立 “质量第一，服务至上”的服务思想，真正做到 
“

一 切以用户为中心”。其次，加大对质量理论、质量标准 

和质量体系的教学和培训力度。第三，创建质量体系运行 

的样板工程。国家要对质量体系运行取得明显成效的试 

点单位进行重点扶持，推动越来越多的高校图书馆走上 

科学有效的质量管理的轨道。 
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