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摘要：
本文介绍网上参考咨询服务的起源和发展，说明用户需求是推动它发展的动力，它是服务主导型数字图书馆的重要服务平台，提出当前网上参考咨询服务的主要形式和发展趋势。本文着重介绍上海交通大学网上咨询服务的实时解答系统，它采用Chat技术实现网上真正实时解答服务，采用Co-browsing技术实现屏幕推送，拟采用知识库实现常用问题的管理。
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Abstracts: Discusses the origination and development of virtual reference services.  The virtual reference service is to meet the user’s need and is a very important service platform in service oriented digital library.  As a part of VRS of Shanghai Jiao Tong University, the real time reference service was launched in July.  In the system, using Chat technology, the patrons communicate with librarian real-time, using co-browsing technology, the librarians push the relevant webpage to patrons, and using knowledge base technology, the patrons get the answering easily from the FAQ base.

随着图书馆网上电子信息资源服务的增加和数字图书馆的建设，几年来，国外已涌现出许多基于网络的参考咨询服务，如数字参考咨询服务（DRS——Digital Reference Services），虚拟参考咨询服务（VRS——Virtual Reference Services），网上参考咨询服务（Online Reference Services），电子参考咨询服务（Electronic Reference Services），以及美国著名的合作数字参考咨询服务项目虚拟参考咨询台（VRD——Virtual Reference Desk）等，这些都是基于Web上的参考咨询服务，仅由于使用的名称不一样或形式上有所区别而已。目前国内的一些主要图书馆也正在紧跟此服务模式，特别是在风起云涌的数字图书馆建设中，为了最大限度、并以最快速度解答读者在使用数字图书馆时发生的问题，不少图书馆已把VRS作为数字图书馆建设的一个重要组成部分。
1． 用户的需求日益增长是推动网上参考服务发展的的动力
1.1 起源与发展
1984年美国马里兰大学健康服务图书馆首先推出“电子参考服务（EARS——The Electronic Access to Reference Service）”，可以说，它是世界上第一个网上参考咨询服务系统。在1995年以后，国外一些图书馆开始用Chat技术即网上“聊天”或视频会议（Video Conferencing），以及微软推出的Netmeeting等进行网上参考咨询服务。
随着因特网的普及和发展，图书馆利用Web方式向广大读者服务，在图书馆的主页上除了有各种图书馆信息的介绍外，还有大量外购的电子文献资源，自建的各种特色数据库，各种学科的导航库等等，向读者提供大量的文献存储服务。当读者在查找或检索各种资源时，发现疑难问题，就需要咨询员的及时帮助，这样就产生了读者对虚拟参考咨询服务（以下简称VRS）的需求。在网络环境下，专家直接“面对”读者，及时回答了读者的问题。传统图书馆咨询馆员借助咨询台解答问题，通过电话或通过与用户的面对面交流方式解答读者的疑问，然而却不能在第一时间解答读者在网上所发生的问题。现在有些VRS系统，咨询馆员可以在网上实时解答问题，也可以推送页面给用户，既可让用户知道咨询员所推荐的信息资源，也让用户直观地享受到了这一画面，有些疑难问题，可实时地通过网络“面对面”交谈解决；有的VRS系统，咨询馆员可以与异地读者一起到相关网页，指导读者正确使用网络资源；合作化的数字参考咨询服务也是建设数字图书馆的初衷，共享信息资源、共享人才资源、共享网络资源等，也是VRS的重要组成部分。如美国国会图书馆和美国OCLC推出的合作化数字咨询服务（CDRS——Collaborative Digital Reference Service），美国教育部推出的虚拟参考咨询台（VRD——Virtual Reference Desk），上海图书馆的合作网上咨询服务项目等。
1.2 网上咨询服务是数字图书馆建设的重要组成部分
它以三种主要数字化资源为基础（即图书馆本身的数字化特种馆藏；商用的网上联机电子出版物或数据库；在因特网上有用的文献信息资源），由一个统一信息访问平台和一个为读者服务的网上参考咨询台（即Virtual Reference Desk）为两翼，实现对读者的有效服务。这两个平台对一个实用的数字图书馆是不可缺少的。两个平台在系统结构上有些是相互渗透的。它的体系结构见下图：

      网上参考咨询平台

图一、服务主导型数字图书馆的体系结构
2． 当前网上咨询服务的主要形式和趋势
2.1 主要形式
（1） Help系统和FAQ信息服务
在网上对各种文献信息数据库本身如何使用、及使用步骤等做介绍和说明，形成一个联机帮助系统。提供网上一些参考工具资料等。汇总常见问题，如在早期建设中，将常见问题整理后放在网上，供读者浏览；随着问题的增多和便于查找，现已逐渐趋于研制成FAQ数据库系统，读者可上网查看自己的疑问是否已有现成答案，或通过输入关键词查找等方式已快速获得与自己提问相关的问题的解答情况等。
这类系统通常只列有常见问题集，而用户也只能被动地接受解答，遇到在常见问题集中没有出现过的问题，就无所适从。
（2） 非实时网上参考咨询系统
主要采用电子邮件e-Mail，电子表格e-Form，信息快报BBS系统，留言版Message Board等方式或几种方式相结合实现网上的参考咨询服务。
此类方式为目前用得较多的一种模式，如上海图书馆的合作化参考咨询服务就是采用电子表格和电子邮件相结合的方式，读者碰到问题可直接给选定的咨询员填写电子表格，经系统转换后以电子邮件的方式转送给专家，专家将被允许在一周内以电子邮件的方式回答读者的提问。而西安交通大学图书馆所采用的是BBS的方式来实现网上参考咨询服务，在BBS系统中专门开设一个专栏，读者可将提问直接通过BBS发送上去，而咨询员也通过BBS解答读者的疑问。中山图书馆所采用的是留言版的形式，读者和咨询员都通过此形式提问和解答。此类方式也使用简单的数据库管理，以供检索之用。
（3） 实时网上咨询系统
在网上实时地、“面对面”地解答读者提问。目前最广泛应用的是Chat软件技术，全世界约有500多家图书馆提供Chat Reference服务。另外，一些较好的软件已趋于使用基于FAQ数据库管理的VRS服务，每次的提问和解答过程都依靠后台数据库的支持，系统管理员或参考咨询馆员在经过筛选后将有价值的问题，及其解答加入其FAQ数据库中，以不断地增加FAQ的数量，并供读者在咨询员非在线时查找相关问题的解答。
此类方式应该是真正的实时方式，在第一时间解答了读者的疑问。目前采用此方式的软件有美国LSSI开发的Ask a Librarian Live，OCLC和美国国会图书馆使用的QuestionPoint等软件，国内的上海交通大学图书馆的实时解答系统也采用了此技术。
（4） 同步浏览页面的咨询系统
此类方式采用Co-browsing技术，咨询员在必要时推送所推荐的页面至读者端，使读者能够跟着咨询员的思路，顺着此页面循序渐进，获得最终的解答。
此类方式形象、直观，遇到在咨询过程中难以用言语描述的情况，具有很高的咨询价值。如目前由美国LSSI开发的VRD软件采用了此方式以直接将页面推送到读者端。
2.2 主要发展趋势
（1） 基于知识库的网上多咨询台的分布式实时合作系统
该系统将原基于FAQ的数据库管理发展为知识库管理，将原基于单馆、单咨询台的实时解答系统发展为基于小组、集团或联盟的一个分布式多咨询台的实时合作咨询服务系统。该系统可由系统管理员或主管咨询员进行系统管理和调度。
目前OCLC推出的QuestionPoint软件在分布式合作咨询模式
（2） Chat Reference的发展趋势——Web Call Center

该系统的网上解答除基于知识库咨询外，还有网页推送功能；咨询员可以控制读者的浏览，可看到读者网上联机检索时的疑问和问题所在，甚至在不中断读者检索的情况下，帮助、指导读者解决问题。
（3） 基于视频传送的虚拟咨询实时解答系统
在宽带网络环境下，参考咨询馆员可以真正“面对面”看到对方的读者，利用计算机网上电话，直接指导异地读者在不中断检索的情况下，解决读者检索中的疑难问题。这需要借助一些软件和工具，将它们放在参考咨询系统的服务器上，让读者在本地客户端安装后方可使用。
3． 上海交通大学的VRS实时解答系统
3.1 上海交通大学VRS总体介绍
虚拟参考咨询台不是一个物理的概念，而是一个由计算机控制和管理，并通过网络而运作的系统。系统中除了保留传统的参考咨询台的功能（如咨询馆员解答读者提问、参考工具书等）外，又增加了许多传统的参考咨询台所没有的功能（如提问/解答库、学习中心等）。

图二、 虚拟参考咨询系统组成
为适应数字图书馆发展需要，上交大图书馆在2001年“985工程”一期建设中启动了虚拟参考咨询系统项目的建设，在吸取国内外先进经验的基础上，推出我们的VRS项目计划。它由下列若干个部分组成：
（1） 学习中心
作为VRS系统不可或缺的部分，学习中心起着相当大的作用。在这里汇集了电子文献、电子数据库的使用指南，读者可通过自学后直接在网上使用这些数据库。此形式将采用网上课堂的教学方式，既可让读者随意浏览各数据库的介绍，也可作为门户的形式开放给读者。读者在经过注册后就可进入学习，选定自己需要学习的内容，然后通过此平台提问、自学，直至熟练掌握这些数据库的使用。如果该读者所选定的数据库其界面已经发生变化，通过该门户站可及时地得到通知。
（2） 网上知识导航
网上知识导航，在美国著名的VRD系统中特别推崇，它分门别类地收集了许多网上的站点，通过这些站点的连接，读者可以方便地进入到自己所感兴趣的网站中浏览。随着站点内容的增加，作为门户形式的知识导航功能也是不能缺少的。在这个门户网站中，读者可定义自己感兴趣的站点，一旦系统有新的数据加入，也将会根据读者的定义策略自动将这些站点加入到读者的文档中或发送消息通知读者。
（3） FAQ知识库管理
FAQ集几乎每个图书馆都会组织人员整理这类大众性的问题放到网上，供读者浏览。在VRS中，我们将其与实时解答部分相连，每个读者询问的问题和咨询馆员的解答都会经管理员编辑整理后在FAQ库中公开，随着时间、服务的展开，不断会有读者关心的新的问题进入题库，其题库也就会越来越大。因此为便于管理，也便于读者的使用，我们将在其中引进先进的知识库的管理方式，将整个题库进行分类，不仅可用简单的字词匹配进行检索，还可提供专家系统检索、自然语言检索等功能。
（4） 网上实时解答
通过网络真正实时地解答读者在使用数字图书馆中第一时间所发生的问题，使此部分的重要性提高了，此部分需要有咨询员在线时才能发挥作用。咨询员不受时间、地点的限制，只要打开某台联网的计算机，以咨询员的身份登陆后，就可在网上解答读者的疑问。从而为实现24/7（每天24小时，每周七天）的理想服务模式解决了技术上的问题。
（5） 常用工具及常用软件
此部分为数字化常用工具书，放有许多参考咨询员在解答问题时常常需要阅读的工具书，或是读者常常需要使用的工具书，如中国图书馆图书分类法等，当然这些资源都是数字化的资源。另外，还须有一些可连接到Internet上的类似工具功能的站点，如语言工具、世界时钟、邮政编码、电话簿、电子地图等，供咨询员和读者需要时使用。
上交大的实时解答系统运行在Solaris系统上，完全基于web，读者和咨询员不需要安装任何的插件，就可正常使用。
3.2 采用Chat技术的实时解答
在实现面对面交谈式咨询的模式时，本系统采用了Chat技术，并稍作改动，避免了Chat系统的过于自由化。此技术可实现咨询员和读者之间通过输入文字的方法来进行交流。同时，我们也考虑使用画板传送的方式来转达一些仅用文字很难表达的内容，如道路指引等，或者解决部分生僻文字的输入问题。
考虑到这是一个咨询台的解答系统，因此，咨询员可以面对多个读者，而读者和读者之间是经过屏蔽的，即每个读者所看到的只是咨询员，他的提问对象也只有咨询员。避免了读者间可互相交流的非预知情况的产生。
考虑到具体的情况，对于进入咨询台的读者，本系统没有安排排队的方式，让读者一个个地等候，而是采用了在线读者优先级同等的方式处理提问。咨询员可选择任何一个在线读者解答其提问，也可以视情况断开某些读者的连接。
3.3 采用co-browsing技术的网页推送
由于在图书馆，特别是数字图书馆的咨询中，常常出现的是数据库如何操作，某网站如何进入，或有那些站点可以推荐使用等等，所有这些通过文字来表述需要很长的篇幅，而且也不易对方理解。因此，本系统将采用Co-browsing技术推送页面，这样在读者的屏幕上将会出现咨询员正在浏览的某网站的页面，形象、直观，更便于读者理解。
本系统在下一步还将考虑视频压缩和传送技术，在必要时，咨询员可以切换窗口让读者看到咨询员的整个操作，包括鼠标的移动，点击，文字的输入等。
3.4 基于知识库的FAQ管理
目前本实时解答系统中，每个读者的每次提问和咨询员的解答都会自动存入后台的FAQ库中，便于读者的查询。当咨询员没有在线时，读者也可以将自己的提问通过电子表格发送到此题库中。考虑到图书馆咨询台的严谨性，本系统没有做成开放式的留言板形式，未经审核即在网上公布内容。而是采用了由管理员控制的方式，任何在库中的内容，必须经过管理员编辑后放可公布在网上供他人查阅，也利于网上信息的管理。
下一步要实现基于知识库的管理，对内容进行分类，读者可按类别浏览题库；除具有简单的文字匹配检索功能外，还将采用专家系统检索，自然语言的检索等方式，以方便读者快速地找到相关的提问。
3.5 合作化的咨询服务
合作化的咨询服务应该是网上参考咨询系统的发展方向，上交大有三个校区，因此在系统设计中设定了三个咨询台，每个咨询台都有不同的咨询员在线咨询。读者可任意选择咨询台，也可由系统自动派发到某咨询台进行咨询。各咨询台可互相派发本咨询台读者的提问，以获得同行的帮助。
4． 小结
我国图书馆VRS的开展与国际水平有相当大的差距，虽已有若干图书馆进行这方面的探索，但在数量、类型、提供VRS采取的形式，或者咨询馆员在处理读者问题时的广度和深度，对VRS系统相关技术的研究（如跨平台、多媒体的参考咨询信息交换及共享技术），有关标准化的研究（如各种环节的技术标准、适用的元数据标准、服务标准、以及参考咨询的质量控制技术等），有关VRS的服务管理（如网上对咨询馆员的技能和知识要求等），仍存在差距。因此，我们一定要充分认识其重要性，它是数字图书馆建设中不可缺少的部分。我们一定要借鉴国际上VRS服务已取得的经验和教训，利用我们图书馆现有的虚拟参考咨询服务的条件，根据市场的要求，进一步扩大投入，使我国在较短时间内赶上世界的先进水平。
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