
关于图书馆利用Chat软件
开展实时参考咨询服务的探讨
郭晶

摘要 文章介绍了国外图书馆利用chat软件进行实时参考咨询服务的情况，提出了发展思路。

1背景

1.1网络环境中参考咨询服务的变化

   参考咨询服务作为图书馆的一项重要服务，在网络环境中正日益占据着主导地位，同时被赋予了更深的内涵。随着电子信息技术在图书馆应用的逐渐普及，传统参考咨询服务发生了深刻变化，主要表现在两方面:1 服务内容上,由主要提供印本参考工具书转向依托丰富的电子资源和网络资源,为用户提供准确,及时,个性化和全程式的信息服务,同时进行远程信息教育。 2 服务手段上，从电话，传真，信函转向更多地依靠计算机和网络等先进的通讯设备，常见的有e-mail，web咨询表单以及利用软件进行实时咨询等更加便捷的形式。

1.2虚拟咨询服务日益占据主导地位

   由于图书馆web站点的不断涌现，作为咨询服务代表形式的参考咨询台也被挂接在主页上，由物理载体变成了网上的虚拟咨询台（简称VRD）。VRD的出现，是图书馆服务向更深层次发展的具体体现。目前国外图书馆的VRD已经很普遍，国内也有越来越多的图书馆把服务重点转移到网上参考咨询服务上来。为了深入挖掘网络资源，满足日益发展的用户需求，实现“一对一”的实时参考服务，国外已经开始研究利用chat软件，如chat reference，cuseeme等，进行实时服务的尝试，并取得了初步成效。

   虚拟咨询服务的五种主要服务手段：

· E-mail 电子邮件 

· Web-forms  咨询表单

· Chat-reference  实时咨询

· Web call center  网上呼叫中心 

· Collaborative networks for reference  网络合作咨询

2 Chat实时咨询服务 

2.1Chat服务的起源 

  最早的chat服务起源于商业领域，一些拥有网站的批发零售商为了响应在线顾客的需求,利用这种软件工具开展实时服务。如Land's End(现改为Cisco Customer Interaction Suite)。后来逐渐延伸到其它行业，如互动式培训机构，企业会议，特殊兴趣小组等领域，直至发展到图书馆中。 

2.2Chat软件技术介绍

  Chat软件主要创建了一个空间,打破了地域界限,供双方直接交流,通常把这种软件分成两类:IRC（Internet Relay Chat）因特网中继交谈和Web-based chat 。

· IRC（Internet Relay Chat）：这是较早出现的chat技术。它的工作原理是：在客户机/服务器网络环境中，利用文本传输协议，由服务器连接到网络中带有IRC的主机上，用户只要把特定的软件和服务器相连，就可以使用这项服务。由于服务器可以控制多种同步连接，所以就可以与当前的授权用户通过传送信息进行交流。

· Web-based chat：这种软件技术由兼具客户机和服务器功能的浏览器组成。客户软件可以是浏览按钮，Java脚本或者是空白的HTML页，使用时各自都有限制。浏览器按钮需要用户在使用前先下载并安装软件；Java脚本也必须由浏览器自动下载后提供给用户；而HTML则可由chat软件插入HTML标签供用户设置使用。 

3 Chat reference在图书馆中的应用
Chat reference, 实际上也可看作是virtual reference或digital reference，就是指利用chat软件进行的参考咨询服务。只要用户登录图书馆的站点，并遵循必要的协议，就可以实时地和在线的图书馆员进行交流。图一给出的是24/7站点所提供的实时服务页面。
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Chat reference一经问世，就引起了使用者极大的兴趣。据2001年11月12-13日在Orlando举行的第三届虚拟咨询台会议（Virtual Reference Desk Conference）的信息显示 ：世界范围内有153种用于chat实时服务的软件，其中有136种由图书馆独立使用，另外17种由合作组织联合使用，目前全世界大约有448所图书馆提供chat reference服务。
4 Chat reference的发展趋势——web call center

目前许多图书馆的研究已不局限于chat软件的应用，而是逐渐扩展到更广的领域。例如：page pushing（简称PP），即网页推送技术，就是一个普遍研究的热点。PP允许图书馆员把一个网页推送给用户，用户就可以享受到图书馆员所推荐的信息资源。另一个逐渐兴起的研究内容是共同浏览（Co-Browsing），即图书馆员可以和异地用户一起浏览网页，这种功能对于指导用户利用网络资源是很有好处的。如当用户在使用数据库时，图书馆员可以把制定好的检索策略提供给用户，并对用户随时进行指导，目前的web call center即是其应用成果之一。 web call center技术基本包括以下功能：
· 利用该类软件，图书馆员的屏幕上会显示出用户的IP地址，浏览器以及当前浏览的页面。
· 图书馆员可以利用悬浮按钮随时发送信息，与用户进行交流。
· 
· 图书馆员可以在用户新打开的浏览窗口上推送页面，包括经授权用户可以使用的数据库资料。
· 
· 可以把数据库检索界面或馆际互借单ILL等推送给用户。
· 
· 当图书馆员和用户的在线交流终结时，可以把整个交谈记录的副本E-mail给用户。

· 如果该图书馆员不能解答这个问题，随时可以把用户及提问转到合作团体中的另一个图书馆员那里。
· 
· 密切关注用户等待在线帮助的时间和排队情况。
· 
· 可以保存连续性的记录，以便日后分析总结，不断提高服务水平。
· 
· 提供一个至少包含两种语言的读者联系中心。
5 进行chat实时咨询服务的思考
笔者认为，实时服务的顺利开展主要取决于两方面的因素，一是技术上的网络条件和软件选择，另一方面是具体的咨询服务内容。根据国外图书馆的实践经验，一般情况下，如果每个系统都采用100Mbps以上的网络与用户进行交流，视频和音频效果都很好，基本上能保证双方交流的质量。目前，我国进行网上参考服务的图书馆大多数都具备了这样的网络条件。而且，我国还在大幅度提高网络运行速度，发展宽贷综合业务数据网，将更好地满足实时服务的需要。

至于chat软件方面，也有很多选择。可以下载免费软件，或者使用微软自带的netmeeting等，还可考虑一些收费软件。如果条件允许，甚至可以自行开发。如Cuseeme的应用很成功，这种软件最多可以允许12人进行交流，在此过程中，屏幕上会出现一块白色的书写板，异地用户可以在上面交流想法，交换文件，共享应用程序。同时，Cuseeme还可以提供一方对另一方的控制，这对于参考咨询人员对用户进行指导，开展用户教育是很有利的。总之，图书馆可以根据自身的条件和需要进行选择。

除了技术条件外，实时咨询服务的内容的确定也是至观重要的。未来的实时服务将实现四个主要功能，即实时咨询解答；
远程信息教育；信息资源评介；资源加工整合。而服务内容的确定还要依据服务对象的要求而定。比如，如果面向的是高校研究生以上的用户群，就要考虑比较深层次，专业化的问题解答。为了提高效率，也有必要将常见的问题进行分析整理，建立可提供检索的问题数据库。为了更好地实现实时服务的功能，参考馆员要进一步加强自己的业务技能，熟练掌握信息检索和网络资源的利用知识，才能适应未来参考工作的要求。
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