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美国高校图书馆“主动式”聊天参考

咨询服务的调查与研究∗

□韩娟娟

　　摘要　调查了美国高校图书馆“主动式”聊天参考咨询服务的现状,分析了其存在的问题,以

期为我国高校图书馆的虚拟参考咨询服务改革提供新思路.通过文献调研、网络调研以及邮件

访谈等研究方法,考察了美国高校图书馆“主动式”聊天参考咨询服务的聊天软件的特点、自动激

发时间设置、嵌入网页选择以及参考咨询人员配置模式等具体实践情况.美国高校图书馆提供

“主动式”聊天参考咨询服务后,在线参考咨询量飞速提升,复杂咨询问题的数量也随之增加.
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１　引言

美国高校图书馆的虚拟参考咨询服务(Virtual
ReferenceService,VRS)主要有４种形式:电话、电
子邮件、在线聊天和短信.在线聊天软件在美国公

共图书馆和高校图书馆已经应用了２０余年,随着技

术的进步这一服务形式变得更加普及.一些高校图

书馆５０％以上的虚拟参考咨询服务来自于在线聊

天服务.“聊天参考咨询已经取代面对面、电话、电
子邮件和短信等咨询形式,成为高校图书馆的一项

支柱服务”[１].
由于图书馆用户比较欢迎在线聊天咨询的形

式,美国高校图书馆开始使用更方便、易用的聊天软

件吸引用户,希望能走出虚拟参考咨询量一直下降

的困境.２０１０年,约翰卡罗尔大学图书馆用 Meebo
聊天软件替代需要下载客户端并登录账号才能使用

的 Trillian软件,用户不再需要ID 登录,点击聊天

咨询图标,就可以与在线馆员聊天.Meebo聊天插

件被嵌入“问图书馆员”(AskaLibrarian)、电子资

源以及EBSCOhost数据库搜索界面等.但用户通

过聊天咨询的数量并没有明显增加,参考咨询总量

仍持续下降.聊天软件的便捷和易用虽然提升了用

户满意度,但并没有吸纳更多的新用户.
受到商业聊天软件Zopim(现为Zendesk)触发

式聊天(TriggerＧinitiatedChat)的启发,一些高校图

书馆尝试在图书馆网页嵌入自动弹出聊天插件

(PopＧupChatWidget),“希望触发式聊天使更多的

学生意识到在虚拟世界有面对面参考咨询的存

在”[２].２０１２年１０月,约翰卡罗尔大学图书馆将

Zopim 软件嵌入图书馆网页,用户在图书馆网页逗

留一段时间后,聊天窗口自动弹出,馆员主动询问用

户是否需要帮助.几个月后,图书馆的参考咨询量

大幅增加.此后,美国高校图书馆纷纷开始利用

Zopim、LibraryH３lp、LibChat等软件的自动弹出聊

天插件,为用户提供“主动式”聊天参考咨询服务

(ProactiveChatReference),图书馆的参考咨询量

均逐步提升.我国高校图书馆虚拟参考咨询服务正

处于用户使用率低、咨询总量不断下降的瓶颈期,研
究美国高校图书馆的“主动式”聊天参考咨询服务模

式,借鉴其成功经验,对我国图书馆虚拟参考咨询发

展大有裨益.

４０１

大学图书馆学报

JournalofAcademicLibrary

∗ 教育部人文社会科学研究项目“社会化问答社区与图书馆数字参考咨询服务研究”(编号:１６YJC８７０００２)、河南理工大学人文社会科学项

目“高校图书馆知识产权信息服务现状调查研究”(编号:SKND２０２０－２２)的研究成果之一.
韩娟娟,ORCID:００００Ｇ０００２Ｇ２３２５Ｇ４３８３,邮箱:hanjuanjuan＠hpu．edu．cn.



2
0

2
0

年
第6

期

２　研究现状

２．１　基本概念

“主动式”聊天(ProactiveChat),是参考咨询馆

员通过图书馆网页上自动弹出的聊天插件,主动接

触用户,提出为用户答疑解惑的聊天方式.“当用户

在网页停留达到设定的时间后,一个聊天邀请自动

激发”[３],馆员通过在线聊天的形式主动询问用户是

否需要帮助;“应答式”聊天(ReactiveChat)是参考

咨询馆员通过图书馆网页上嵌入的静态聊天插件,
被动接触用户的在线聊天方式.馆员被动等待用户

主动激发聊天软件寻求帮助.

２．２　国外研究现状

穆祥明等调查了美国１００所高校图书馆网站并

提出建议:在用户需要的时间和地点提供帮助,将聊

天插件嵌入图书馆的多个页面,并根据用户正在浏

览的特定页面引导用户提出问题;聊天插件的图标

及描述文字要适当大一些,吸引用户注意到聊天咨

询服务;变被动等待用户咨询为主动接触,设置自动

弹出的聊天窗口等[４].卡拉􀅰布里日德(Blizzard
K)比较了亚伯达大学图书馆的用户通过主动聊天

插件提出的问题和通过嵌入在发现系统的静态链接

“AskUs”提出的问题,发现用户很少通过发现系统

咨询“图书馆借阅、技术帮助和指示方向”等问题.
图书馆使用“主动式”聊天咨询后,参考咨询量成倍

增长,但在调查阶段,主要的聊天咨询仍然来自于

“AskUs”网页的“应答式”聊天[５].邦妮􀅰布鲁贝

克􀅰伊姆勒(ImlerBB)等从宾夕法尼亚大学的３个

校区邀请了３０名被试者,调查其对自动弹出的聊天

窗口的反应.８３％的被试者表示他们会在自动弹出

窗口出现后选择求助,１７％的被测者选择关闭弹出

的窗口,１６％的被试者选择会自己使用应答式的“问
图书馆员”这一服务[６].克里斯里安􀅰马洛尼(MaＧ
loneyK)等通过公开出版的相关研究成果获取数据

并进行分析,发现图书馆通过“主动式”聊天服务收

到的用户问题要比来自于参考咨询台的用户问题更

复杂,因此得出结论:参考咨询工作是一个专业而不

只是一份工作,需要安排专业的馆员负责此类咨询

服务[７].朱莉􀅰米歇尔􀅰哈克(HockeyJM)指出

南澳大学图书馆安装Zopim 后,提高了图书馆参考

咨询服务在物理和虚拟空间的可见性和可用性,图
书馆将会被定位为提供服务的创新者[８].为了适应

新的聊天咨询工作实践,参考咨询馆员应该获得支

持和培训去掌握新技能.

２．３　国内研究现状

刘素清介绍了实时虚拟参考咨询系统LibraryH３lp
的主要功能,如允许多个咨询馆员同时在线,支持多

种协议的IM软件,可以设置个性化的与主要浏览器

兼容的网页插件(Widget)等[９];沈奎林等利用 LiＧ
braryH３lp软件设计了南京大学图书馆实时咨询系

统,并在图书馆的勤工助学学生中进行测试,评价很

高[１０].但平台并非免费使用,存在除管理员外的咨询

馆员无法用中文登录等问题.贺新乾等采用定量和

定性分析相结合的方法,研究国内“２１１工程”高校图

书馆虚拟参考咨询服务情况,发现主要咨询工具有１１
种,分别是:电话、电子邮件、微信、微博、QQ、CALIS
虚拟参考咨询系统、人人网、BBS、短信、Blog和 MSN
等[１１];与其他即时咨询工具相比,微信有５５􀆰６％的采

用程度,已超过 QQ(采用程度４４．４％).杨丽萍等介

绍了西交利物浦大学图书馆采用LibAnswers构建的

虚拟咨询服务系统,LibChat的“弹出式聊天框”嵌入

图书馆LibAnswers平台各级页面、图书馆网页、LibＧ
Guides学科导航以及发现服务系统等页面,成为“一
站式”虚拟参考咨询服务平台的重要组成部分[１２].朱

娜娜等提出一种融合人物画像的对话生成模型,使图

书馆虚拟参考咨询人机对话中机器人的对话回复内

容更具个性化和趣味性[１３].
近１０年,国内针对高校图书馆聊天咨询的研究

成果主要集中在引入社交媒体聊天工具、改进人机

咨询交互、“一站式”虚拟咨询平台搭建等方面.虽

然早在２００９年和２００１年,刘素清、沈奎林等已经关

注到 LibraryH３lp聊天软件,南京大学图书馆还尝

试用LibraryH３lp构建了图书馆虚拟实时咨询平

台.但由于当时的LibraryH３lp聊天软件只支持静

态聊天插件,没有自动弹出聊天插件功能,中文界面

也不友好等原因,很快被束之高阁.西交利物浦大

学图书馆虽已经利用LibChat提供“主动式”参考咨

询服务,但并没有开展相关研究.

３　美国高校图书馆“主动式”聊天咨询开展情况

美国学者通过研究发现,聊天咨询服务的便利

性是用户使用的最主要动因,用户虽然愿意使用聊

天咨询服务,但大多数用户不了解甚至不知道图书

馆提供这一服务,参考咨询馆员只提供“应答式”聊
天参考咨询,不能吸引到更多的用户.一部分用户
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还表示如果他们知道聊天咨询服务,会马上寻求帮

助.为了能主动接触用户,提醒他们使用图书馆的

聊天咨询服务,一些高校图书馆选择应用了自动弹

出聊天窗口特点的新软件或在原有软件的基础上嵌

入自动弹出功能的插件.

３．１　建设情况

聊天咨询软件“在２０余年的发展中,新增和升级

了一些功能,主动激发聊天无疑是已经被使用的功能

中最新和最有意义的”[１４].美国高校图书馆现在使用

的主动激发聊天软件主要有Zopim、LibraryH３lp、LibＧ
Chat.约翰卡罗尔大学图书馆和德克萨斯州大学圣

安东尼奥分校图书馆采用的是 Zopim 聊天软件.

Zopim易于安装,可以被嵌入到图书馆的任何页面,
提供自动弹出聊天框和静态聊天框两种聊天形式,具
有与 Meeto或类似 Meeto的软件一样的“应答式”参
考咨询服务功能.Zopim的独特之处在于,当用户在

嵌入自动弹出聊天插件的页面停留一段时间后,聊天

框会自动激发.为保证用户有足够的时间自己使用

图书馆的网页,约翰卡罗尔大学图书馆将弹出时间设

置为３分钟,不同的高校图书馆设置的弹出时间不尽

相同,具体设置参见表１.
表１　美国部分高校图书馆“主动式”聊天软件使用情况

图书馆名称 软件 启用时间 自动弹出时间

约翰 卡 罗 尔 大 学

图书馆
Zopim ２０１２．１０ ３分钟

德克 萨 斯 州 大 学

圣安 东 尼 奥 分 校

图书馆

Zopim ２０１３．０７ ３０秒

田纳 西 大 学 健 康

科学图书馆

Library

H３lp
２０１４．０９ ５秒

博林 格 林 州 立 大

学图书馆∗

Library

H３lp

２０１４．１２

２０１５．１１
２０－３０秒

宾夕法尼亚大学利

昂􀅰利维牙科医学

图书馆

LibChat ２０１９．０３ ３秒

德克萨斯大学阿灵

顿分校图书馆
LibChat ２０１６．０６ 不详

圣地 亚 哥 大 学 科

普利图书馆
LibChat ２０１７．０７ ６０秒

耶鲁大学图书馆 LibChat ２０１８．１０
５秒(图书馆主页)

３０秒(Ask咨询页面)

罗 格 斯 大 学 图

书馆
LibChat ２０１９．０５

３０秒(图书馆主页)

６０秒(发现系统

ExLibrisPrimo,

EBSCO数据库)

∗现改为１０秒.

　　LibraryH３lp是２００８年由 NubGames软件公

司开发的聊天软件,２０１４年,增加了“主动式”聊天

功能.当年的１２月,博林格林州立大学(Bowling
GreenStateUniversity)在图书馆网页嵌入自动弹

出聊天插件,自动激发时间设置在２０－３０秒.这一

次尝试因为用户不能接受突然弹出的聊天框而终

止.几个月后,受到一些高校图书馆主动式聊天咨

询服务成功经验的影响,２０１５年１１月,博林格林州

立大学图书馆再次启动LibraryH３lp自动弹出聊天

框(ProactiveChatBox),采用分阶段逐步嵌入插件

的方法,首先精心选择一些网页,包括用户特别容易

遇到问题的研究型数据库和两个访问量相对少的网

页.用户很快开始通过主动弹出聊天框咨询,并没

有抱怨被打扰.在接下来的几个月,图书馆主页、目
录查询和Summon发现系统等均嵌入插件,主动式

聊天咨询服务正式上线.

SpringShare的 LibChat软件也开发了主动式

聊天功能.耶鲁大学图书馆、德克萨斯大学阿灵顿

分校图书馆等使用 LibChat,在图书馆的许多网页

嵌入自动弹出聊天插件.笔者通过耶鲁大学图书馆

LibChat自动弹出窗口咨询其参考咨询馆员,获知

２０１８年１０月,耶鲁大学图书馆开始提供主动式聊

天咨询,在不同网页设置嵌入自动弹出聊天插件,弹
出时间各不相同,“AskYaleLibrary”页面自动弹出

窗口的激发时间是３０秒,图书馆主页则是５秒.

３．２　常用聊天软件的部分功能特点

３．２．１　自由嵌入插件

除了允许多人同时在线聊天这个基本的功能

外,Zopim、LibraryH３lp和 LibChat等３个软件均

具有方便快捷、简单易用的特点.在图书馆不同的

网页嵌入自动弹出聊天框插件,窗口弹出时间、方式

可以根据用户的反应自由设置.弹框在网页上的出

现位置选择有限,一般有中间和右下角两个选项.
图书馆的用户无需下载任何软件,更无需注册,只要

浏览嵌入插件的图书馆网页就会遇到“主动式”聊天

服务.

３．２．２　定制弹出聊天框界面

３个软件的自动弹出聊天框界面均可进行个性

化配置.自动弹出聊天框有文本和图片两个基本元

素.为了增加用户的好感,很多高校图书馆对界面

欢迎语的设置煞费苦心.德克萨斯大学圣安东尼奥

分校图书馆 Zopim 聊天插件设置的欢迎语是“你

６０１
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好,如果我们能帮你找到一个数据库,请告诉我们”
(HiThere．LetUsKnowifWeCanHelpYouFind
aDatabase!)[１５].如果用户不需要,点击右上方最小

化按钮即可,聊天框的位置可以随意拖动(见图１).

图１　德克萨斯大学圣安东尼奥分校

图书馆的自动弹出聊天框

LibChat聊天框弹出后,有“现在聊天”(Chat
Now)或“不,谢谢”(NoThanks)两个选项[１６].如果

选择“ChatNow”,用户还需输入姓名和问题主题,
比如耶鲁大学图书馆等;LibChat后来改进了部分

功能,用户无需输入姓名和问题主题.比如罗格斯

大学图书馆的自动弹出聊天框激发后,用户就可直

接与图书馆员聊天(见图２).LibChat的聊天框一

般嵌入图书馆各个网页的右下角,弹出后不能拖动.
咨询结束后,会弹出 Great、Good、SoＧso、Bad四个评

价选项.据德克萨斯大学阿灵顿分校图书馆的统计

显示,在线聊天咨询结束后,６１％没有得到评价.但

这一功能对评价参考咨询馆员的工作效能有一定参

考价值.

图２　罗格斯大学图书馆(左)和宾夕法尼亚大学利昂􀅰利维

牙科医学图书馆(右)的LibChat自动弹出聊天框

LibraryH３lp的自动聊天框是基于iframe标签

嵌套.自动聊天框有页面和对话框两种形式,用户

可点击右上角按钮自由切换.用户点击聊天按钮,
就可与在线的图书馆员聊天(见图３).

图３　博林格林州立大学图书馆[１７]的

LibraryH３lp自动弹出聊天框

３．２．３　IP识别自动切换界面语言

与前两个软件相比,LibraryH３lp自动弹出的

聊天框识别到笔者的IP后,界面提示操作的语言都

是中文,比如“点击此处进行聊天”[１８],结束聊天后,
用户将聊天记录发送到自己的邮箱的界面等,如图

４所示[１９].LibraryH３lp的聊天框还有一个回形针

的按钮,用户和图书馆员可以相互传递文件.

图４　博林格林州立大学图书馆的LibraryH３lp
自动弹出聊天框的中文操作提示

用户通过Zopim 和 LibraryH３lp咨询问题时,
打开图书馆的其他页面,自动弹出聊天框不会受到

影响.但在LibChat的自动弹出聊天框聊天,打开

图书馆其他网页,聊天窗口就自动关闭.美国图书

馆业界对３种软件评价不一,一位美国高校图书馆

员调查后发现,“通过对使用自动激发聊天软件的其

他图书馆的环境扫描,Zopim 软件最受欢迎”[２０].
但博林格林州立大学图书馆的馆员则认为,“UTSA
和JohnCarrollUniversity两所学校使用的Zopim
聊天系统,是一款专门为商业设计的软件而不是为

图书馆设计的”[２１],因此他们选择了 LibraryH３lp
软件.
３．２．４　追踪统计功能

Zopim、LibraryH３lp和LibChat还提供了一整

套完善的实时访客数据追踪和分析的解决方案,包
括:会话、IP、浏览页面、停留时间等,这些功能有助

于参考咨询馆员了解用户在浏览到哪些网页的时候

自动激发了聊天框,进而统计分析图书馆用户的搜

７０１

美国高校图书馆“主动式”聊天参考咨询服务的调查与研究/韩娟娟

StudyonProactiveChatReferenceServiceinAmericanAcademicLibrary/HanJuanjuan



2
0

2
0

年
第6

期

索能力,在图书馆的哪些资源页面容易遇到问题.
通过聊天软件准确收集用户相关信息,从而有针对

性地设计资源导航系统,改进信息素养教育内容,提
高图书馆的服务质量.

３．３　自动弹出聊天框的激发时间

自动弹出聊天框的激发时间是“主动式”聊天参

考咨询服务的关键,高校图书馆员最担心突然弹出

的聊天框会打扰到用户.宾夕法尼亚大学图书馆通

过实验测试了用户对自动弹出聊天框的反应,发现

“用户希望自己有机会在网页上搜索,搜索无果时,
再弹出聊天框求助”[２２].没有一个被测试者喜欢一

打开图书馆网页就弹出聊天框,他们选择的激发时

间从２－４０秒不等,超过四分之三的被测试者偏好

至少１０秒的缓冲时间后,再自动激发聊天框.笔者

根据文献调研和邮件咨询了解到,美国一些高校图

书馆自动弹出聊天框的激发时间基本都设置在１分

钟之内(如图１所示).最早尝试“主动式”聊天咨询

服务的约翰卡罗尔大学图书馆,因为没有可借鉴的

成功经验,为了避免引起用户反感,设置了长达３分

钟的激发时间.
随着“主动式”聊天参考咨询服务的开展,参考

咨询量逐步提升,用户反馈良好.一些高校图书馆

针对激发时间进行改革:一是缩短激发时间.博林

格林州立大学图书馆将激发时间从原来的２０－３０
秒调整到１０秒.二是各个网页设置不同时间.图

书馆不同的页面,用户遇到的检索难度不同.有些

高校的图书馆员主要抱怨在馆藏查询页面受到打

扰,他们需要在此花费较长时间,自动弹出的聊天框

经常打断他们的输入.罗格斯大学图书馆将 Ex
LibrisPrimo馆藏查询系统和 EBSCO 数据库等页

面的激发设置为６０秒,图书馆主页上的激发时间为

３０秒.

３．４　选择嵌入插件网页

许多 高 校 图 书 馆 选 择 在 图 书 馆 主 页、“Ask
Us”、馆藏目录查询系统、发现系统和数据库检索等

页面嵌入自动弹出聊天框插件.德克萨斯州大学圣

安东尼奥分校的图书馆员为了判定哪些网页需要嵌

入触发聊天框,认真研究了网址分析数据,并与信息

参考咨询台的工作人员一起讨论用户在网站上搜寻

所需信息时,在网站的哪些地方可能遇到问题.经

过认真分析讨论后,在查找数据库、Summon发现系

统等网页嵌入自动弹出聊天插件.博林格林州立大

学图书馆将插件嵌入在图书馆主页、“Ask Us”、

Summon发现系统、EBSCO 数据库和 LibGuides等

页面.

４　初见成效

４．１　聊天咨询总量提升

美国高校图书馆开始提供“主动式”参考咨询服

务后,在线参考咨询量均飞速提升.德克萨斯州大

学圣安东尼奥分校图书馆嵌入 Zopim 自动弹出聊

天插件的网页上,聊天咨询量从平均每天８次增加

至每小时８次.２０１３－２０１４年参考咨询量增加了

３４０％,并且随着参考咨询服务人员的增加,咨询数

量持续上升.圣地亚哥大学科普利图书馆２０１７年

９月到２０１８年４月的参考咨询量比去年同期增加

了近６００％.
约翰卡罗尔大学图书馆用 Zopim 代替 Meebo

软件之后,２０１２年１０月到２０１３年３月,在线聊天窗

口参考咨询量为１０５０次,从原来占参考咨询总量的

３％提升到２２．５％(见表２);在线聊天咨询量的７０％
(７３１次)为通过自动弹出聊天框的“主动式”参考咨

询,３０％(３１９次)为用户点击聊天图标的“应答式”
参考咨询.

表２　约翰卡罗尔大学图书馆使用Zopim
软件后聊天咨询量变化情况

软件 使用时间
咨询总量

(次)

聊天咨询量

(次)
比率 聊天框形式

Meebo

２９个月

(２０１０．２－

２０１２．６)
２４８６４ ７０８ ３％ 静态聊天框

Zopim

６个月

(２０１２．１０－

２０１３．３)
４６６４ １０５０ ２２．５％

自动弹出聊

天框与静态

聊天框　　

４．２　聊天咨询问题复杂度提高

自动弹出聊天插件的嵌入不仅增加了用户参考

咨询量,而且有不少美国高校图书馆的聊天咨询问

题的难度随着问题数量的增加而增加.美国高校图

书馆对参考咨询问题类型的分类主要有两种:第一

种是３ 类分法:参考咨询/研究型(Reference/ReＧ
search),如学生写论文选题等;方向指示/技术/政

策规章(Directional/Technical/Policy),如用户在校

外无法访问数据库,忘记登录名或密码等;和其他问

题(Other),如能把图书馆温度调高些吗? 等.第二

种是６级参考咨询服务评估数据量表 READ(RefＧ
８０１
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erenceEffortAssessmentDataScale),根据参考咨

询馆员的努力、知识和所需技能的程度归类问题.
量表评定的１－２级问题指基本信息、空间指示和设

备故障等基础性问题;３级为参考咨询问题包括馆

藏目录查询、数据库检索指导、说明、推荐等;４级或

以上的问题需要专业或学科馆员解答.
约翰卡罗尔大学图书馆选择３类分法,统计

２０１２年１０月到２０１３年３月在线聊天咨询问题,其
中“主动式”聊天咨询的问题中７０％为参考咨询和

学术研究型,２５％为方向指示型;“应答式”聊天咨询

的问题中５７％为参考咨询和学术研究型,４１％为方

向指示型.德克萨斯州大学圣安东尼奥分校图书馆

依据READ,对１个星期时间内收到的５１５个聊天

问题进行样本编码分析,其中８１％的“主动式”聊天

咨询的问题是复杂的,编码为 ３ 级及以上,只有

１９％是基本问题,编码为２级及以下.相比之下,

６３％的“应答式”聊天咨询问题为３级及以上,３７％
编码为２级及以下.

德克萨斯大学阿灵顿分校图书馆嵌入自动弹出

聊天插件后,几个月的时间聊天咨询量比原来上涨

了３倍,但并没有像其他高校图书馆一样收到更多

的深度研究型问题,而是“收到更多的１－２级问

题”[２３].通过分析参考咨询记录,发现一些被标注

为１－２级的问题应该属于３级或更高级别的问题.
随后,德克萨斯大学阿灵顿分校图书馆为图书馆员

制作了一份READ量表问题级别示例指南,指导他

们如何正确进行问题分类.

５　实践中遇到的问题

５．１　软件兼容性

图书馆能否采用“主动式”聊天参考咨询服务,
技术兼容性是一个重要的影响因素.图书馆的部分

网页可能不兼容自动弹出聊天插件,导致无法嵌入.
田纳西大学健康科学图书馆原计划在用户使用最频

繁的图书馆主页和电子资源(EＧResources)网站嵌

入自动弹出聊天插件,但是因为一个程序和现有功

能的程序相冲突,嵌入失败.为了解决这个问题,图
书馆重新设计了网站内容管理系统,增加其兼容性,
使网页能嵌入自动弹出聊天插件和其他新的功能插

件.但是一些小型的图书馆比如图书馆分馆,他们

的网站程序由总馆集中管理,没有自主权限.如网

站出现不兼容的技术问题,就无法为用户提供“主动

式”聊天咨询服务.

５．２　咨询馆员配置

“主动式”聊天参考咨询服务实施之后,在线问

题数量和问题难度都迅速增加,尤其是在馆藏查询、
发现系统、数据库等页面嵌入的自动弹出聊天框收

到许多复杂的咨询问题,大多数问题需要参考咨询

馆员具备专业知识,包括馆藏知识、学术研究策略和

专题数据库知识,还需要帮助学生确定论文选题以

及指导他们 评 估 信 息 源.普 通 的 咨 询 工 作 人 员

(Staff)和学生助理无法解答这些问题,一些高校图

书馆开始调配更多的参考咨询馆员参与“主动式”聊
天咨询服务.德克萨斯州大学圣安东尼奥分校图书

馆在“主动式”参考咨询服务推出１个月后,由于复

杂问题数量增多,学科馆员也加入了聊天咨询.但

学科馆员还肩负着信息素养教学任务以及正在参与

的研究项目,在学期最忙的时间段也无暇顾及参考

咨询工作.一些高校图书馆为了应对复杂问题增加

的同时参考咨询馆员又不足的状况,根据咨询记录

确定咨询高峰期的时间段,聘请兼职的参考咨询馆

员,图书馆多部门协作参与咨询,并调整自动激发时

间帮助控制咨询问题数量,如果没有参考咨询馆员

在线,网页就不会自动弹出聊天框.
还有一部分高校图书馆充分利用学生资源,改

变由参考咨询馆员提供聊天服务的单一模式,将

“AskaLibrarian”改为“AskUs”,对助理馆员和学

生助理进行专门培训,和专业的图书馆员一起为用

户提供“主动式”聊天参考咨询服务.博林格林州立

大学图书馆根据聊天记录分析发现,经过培训和正

确的训练,“学生助理可以提供高质量的聊天咨询服

务,是图 书 馆 聊 天 参 考 咨 询 服 务 重 要 的 组 成 部

分”[２４].

５．３　其他问题

“主动式”聊天服务对高校图书馆来说是一把双

刃剑,在提升图书馆参考咨询量的同时,会让一些用

户觉得受到侵扰(Intrusion).有一小部分用户(包
括一些图书馆从业者)认为主动弹出聊天插件会打

断他们正在进行的研究,不喜欢图书馆页面自动弹

出聊天框.圣地亚哥大学科普利大学图书馆的馆长

麦克􀅰埃普斯坦(EpsteinM)询问一位馆长是否关

注到新的“主动式”聊天插件,她说,“这个插件太烦

人”(ThatThingissoAnnoying)[２５].即使一些图

书馆做出改革,如延长插件激发的时间,将自动弹出
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框设置在屏幕右下角,如果用户选择关闭聊天框,在
当前页面则不会再弹出等,但仍有极少部分用户会

抱怨.“主动式”聊天咨询服务的聊天记录还暴露出

另外一类问题.一些用户表示自己没有时间在图书

馆网页搜索资料,要求咨询馆员直接将所需文章的

PDF文档传给他们.如何让用户明确图书馆参考

咨询服务和商业客户服务之间的差别,参考咨询馆

员该如何拒绝用户不合理请求等都需要进一步的

研究.

６　结论

“主动式”聊天参考咨询服务的出现增加了美国

高校图书馆与用户之间的交流,扩大了服务范围,更
促进了虚拟参考咨询的发展.这一服务跨越了虚拟

参考咨询服务本身,在用户和图书馆员之间架起沟

通的桥梁,而不是等待用户主动寻求聊天咨询服务.
“在学生正需要帮助的时刻,主动提出帮助他们,提
醒学生无论他们身在何处,参考咨询馆员都随时可

以提供服务”[２６].虽然“主动式”聊天参考咨询有时

会打扰到一小部分用户,但毋庸置疑它是帮助用户

最有效的方式.“对于我们而言嵌入自动弹出聊天

框非常成功,它们极大地提高了我们图书馆的参考

咨询量”①.
目前,我国高校图书馆虚拟参考咨询仍停留在

利用 QQ、微博、留言板、微信等聊天工具,为用户提

供“应答式”参考咨询服务的阶段.用户需要下载聊

天软件,登录账号才能使用聊天咨询服务.聊天咨

询服务获取的便捷性、易用性,聊天咨询的服务时

长、参考咨询馆员的配置模式等都与美国高校图书

馆有一定差距.我国的高校图书馆应该取长补短,
借鉴美国高校图书馆“主动式”参考咨询服务的成功

经验,结合国内图书馆用户的特点和参考咨询馆员

的人才现状等,创新在线聊天咨询服务,提升虚拟参

考咨询服务的质量.
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