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用户导向的实时聊天咨询:

中美高校图书馆现状对比研究

□周广西∗

　　摘要　实时聊天咨询是一种用户导向的信息服务.采用网站调研法、内容分析法,从实时聊

天咨询的普及率、便捷性、服务时间、隐私保护等用户关心的视角,对中美各１００所高校图书馆的

现状进行了对比研究.研究发现:我国高校图书馆实时聊天咨询的整体水平和美国高校图书馆

存在差距.现阶段我国高校图书馆可从畅通咨询渠道、减少对提问者的身份限制、优化服务时间

和人员配备及重视用户隐私保护等方面着手,为用户提供方便且易用的服务.
关键词　中美　高校图书馆　用户导向　用户视角　实时聊天咨询

分类号　G２５２．６１
DOI　１０．１６６０３/j．issn１００２－１０２７．２０１９．０１．０１１

　　美国高校图书馆网站普遍提供多种供用户提问

或求助的途径,常见的有在线实时聊天(Chat)、电
话、电子邮件、短信和亲自到馆等.在线实时聊天是

一种面向所有用户的实时咨询服务,提问者无需登

录个人即时通讯账号,而是通过嵌于图书馆网页的

聊天控件(ChatWidget),直接向图书馆员发起聊

天①.值班馆员不推送信息,仅在用户发起聊天时

提供服务[１].显而易见,实时聊天咨询是真正意义

上用户导向的信息服务.在美国学术性图书馆,实
时聊天咨询已成为上述咨询方式中的主流[２].

在英文学术文献中,这项服务通常被称为“Chat
Reference”.然而美国高校图书馆网站的该项服务

并无统一名称.通常,在聊天窗口窗体或其上方配

有Chat(使用频率最高)、LiveChat、AskaLibrarian
(使用频率高)、AskUs、GetAnswersinRealTime、

InstantMessage、ImmediateHelp等提示语,但几乎

看不到“Reference”一词的使用.“Chat”在英文中

意为以随意、友好的方式交谈,其汉语对应词是“聊

天”.比起专业术语“Reference”,日常用语“Chat”
能给用户带来一种亲切、放松的感觉.“Live”“Real
Time”“Instant”“Immediate”等词表明了这项服务

的实时性.据此,文中将“ChatReference”翻译为

“实时聊天咨询”②.
在我国高校中,提供实时聊天咨询服务的图书

馆也越来越多.国内业界和学术界从上世纪末开始

介绍、研究实时聊天咨询.在相关研究中,有的对某

一省份高校图书馆实时咨询进行了调查分析[３－４],
有的对全国高校图书馆进行了普查[５－６],有的对

“２１１工程”高校图书馆进行了调查分析[７－８],有的对

“９８５工程”高校图书馆和部分省级公共图书馆进行了

调查分析[９],也有的从用户视角(问卷调查法)对即时

通讯服务进行了评价[１０],但未见对中美高校图书馆实

时咨询进行对比分析的相关研究.本文拟从实时聊

天咨询的普及率及用户普遍关心的服务便捷性、服务

时间、隐私保护等问题出发,选取中美两国高校各１００
家图书馆,对该服务的现状进行对比研究.

∗通讯作者:周广西,ORCID:００００Ｇ０００２Ｇ２６７１Ｇ４３５７,邮箱:zgx_chn＠１６３．com.

① 本文将“ChatWidget”直译为“聊天控件”.赵慧清将其意译成“IM微件”,详见:赵慧清．IM微件在数字参考咨询中的应用研究[J]．图书

情报工作,２０１０,５４(２１):１１３－１１６．

② 国内文献多译为“实时咨询”,但未译出“聊天”这一层意思,参见参考文献４－８.
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１　美国高校图书馆实时聊天咨询现状及特点

为保证样本的代表性和一定的样本容量,将调

查对象定为«美国新闻与世界报道»２０１８年最佳大

学排名前１００的美国高校图书馆网站[１１];调研时间

为２０１７年１０－１２月.

１．１　普及率

在全美排名前１００位的高校中,有９２家高校图

书馆开展了实时聊天咨询服务,仅８家未开展,分别

为:莱斯大学、范德堡大学、布兰迪斯大学、伦斯勒理

工学院、科罗拉多矿业大学、塔尔萨大学、叶史瓦大学

和纽约州立大学环境科学与林业科学学院.可见,实
时聊天咨询服务已在美国高校图书馆中普遍开展.

１．２　使用的便捷性

有８６家美国高校图书馆对使用者无身份限制,
用户只需轻点鼠标,即可通过嵌于网页的聊天窗口

向馆员提问或求助.其中,有１５家图书馆要求用户

填写电子邮件后才可发起聊天,也只是为了提供后

续服务(FollowUp);６家图书馆仅对校内用户服

务,需要用户填写学号/工号或图书馆账号后才能开

始聊天,它们是:斯坦福大学、麻省理工学院、康奈尔

大学、利哈伊大学、德克萨斯大学奥斯汀分校和加州

大学圣克鲁兹分校.使用的软件或系统有LibAnＧ
swers、Qwidget和LibraryH３lp等.伊利诺伊大学

香槟分校图书馆将聊天窗口嵌于主页右侧十分醒目

的位置,用 户 可 直 接 在 窗 口 中 提 问,可 谓 方 便

到家[１２].
如前文所述,实时聊天咨询只是用户求助的方

式之一.在美国高校图书馆网站,各种求助方式通

常在主页的同一栏目集中展示.这些栏目的常见名

称有AskaLibrarian(使用频率最高)、AskUs、Ask
Now或GetHelp等.除加州大学尔湾分校图书馆

在栏目名称AskaLibrarian后用括号添加了ReferＧ
enceServices外[１３],几乎看不到“Reference”一词的

使用.栏目通常位于主页的醒目位置(位于左上角

的最多),并配有表示交谈的图标或标识,用户很容

易就能找到.
调查发现,实时聊天往往排在其他途径之前.

例如,芝加哥大学图书馆在“AskaLibrarian”栏目

列有五种途径,实时聊天排在最前面[１４].

１．３　服务时间

１２家美国高校图书馆提供７/２４服务,真正实

现了参考咨询馆员的无所不在(Ubiquitous).这１２

家高校是康奈尔大学、加州大学伯克利分校、波士顿

学院、加州大学圣巴巴拉分校、东北大学、加州大学

尔湾分校、加州大学圣地亚哥分校、加州大学戴维斯

分校、华盛顿大学、福特汉姆大学、雪城大学和密歇

根州立大学.
不提供７/２４实时聊天咨询的图书馆,通常公布

有明确的服务时间.在服务时间内,均有馆员值班.
一般在开馆时间内提供服务,午间服务不中断,周末

的服务时间与工作日有所不同.例如,杜克大学图

书馆的服务时间为:周一至周四:９AM－５PM/６
PM－１２AM;周五:９AM－５PM;周六:１PM－５
PM;周日:２PM－１２AM[１５].

仅有少数图书馆没有公布实时聊天服务时间.
当无馆员在线值班时,在聊天窗口明确告知用户,常
用提示语是“不在线”(Offline)或“不可用”(UnaＧ
vailable).

１．４　用户隐私保护

美国高校图书馆重视用户隐私保护,通常在主

页下方公布隐私保护政策.在所调查的美国高校图

书馆中,有９家在实时聊天窗口所在网页明确公布

了隐私保护政策①.
以伊利诺伊大学香槟分校图书馆为例,该馆建

有仅供图书馆工作人员使用的数据库,专门存储聊

天记录.如果用户不希望聊天记录被收入该数据

库,可向馆员提出申请[１６].另外８家大学是哥伦比

亚大学、康奈尔大学、纽约大学、加州大学尔湾分校、
加州大学圣地亚哥分校、加州大学戴维斯分校、佐治

亚大学和美利坚大学.

２　中国高校图书馆实时聊天咨询现状及特点

我国高校图书馆的调查对象为武书连２０１７年

中国大学综合实力排名前１００位的高校图书馆

网站[１７].

２．１　普及率

在我国排名前１００位的高校图书馆中,４家图

书馆网站在２０１７年１０－１２月一直无法访问②.在

３８

用户导向的实时聊天咨询:中美高校图书馆现状对比研究/周广西

UserＧorientedChatReference:AComparativeStudyofCurrentSituationinChineseandAmericanAcademicLibraries/ZhouGuangxi　　　　　

①

②

限于篇幅,未对图书馆主页公布的隐私保护政策进行统计,对实

时聊天咨询用户隐私保护的图书馆应远超９家.
这４家图书馆为:中山大学图书馆、哈尔滨工程学院图书馆、首
都师范大学图书馆和上海师范大学图书馆.笔者没有通过其他

方式调查网站无法访问的高校图书馆.因既然笔者不能远程访

问,该馆的远程用户也同样无法访问.
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网站可访问的图书馆中,提供实时聊天咨询的有５８
家.虽已超过半数,但可以推断实时聊天咨询在我

国高校图书馆尚未受到普遍重视.

２．２　使用的便捷性①

在国内高校中,仅有７家图书馆提供无需用户

登录的实时聊天咨询服务,分别是北京大学、西南交

通大学、首都医科大学、北京工业大学、浙江师范大

学、上海财经大学和云南大学.所用系统或软件为

３６５webcall、Live８００、TQ洽谈通、POP８００、Interlib、

LibAnswers.笔者以同行的身份与值班馆员进行

交流,都得到了及时的回复.
采用CALIS虚拟参考咨询系统的有２３家,均

需学号/工号或图书馆账号登录才能发起聊天.根

据２０１７年１０－１２月的访问统计,发现采用CALIS
虚拟参考咨询系统的图书馆,在服务时间内无馆员

值班现象严重,用户实际无法发起聊天的情况普遍

存在.
采用QQ咨询方式的高校图书馆数量最多,共

计３７家.有１３家高校图书馆设置了“QQ在线状

态”,它们分别是北京大学、武汉大学、华中科技大

学、厦门大学、兰州大学、华东师范大学、武汉理工大

学、西南交通大学、南京师范大学、暨南大学、西北大

学、陕西师范大学和燕山大学.用户在登录本人

QQ后,无需添加馆员为好友,只需点击图书馆网站

上的QQ交谈图标,即可发起临时会话,使用非常方

便.有１５家图书馆没有设置“QQ在线状态”,用户

点击QQ交谈图标后无法发起会话.而当用户根据

页面提示添加馆员为QQ好友时,在多步操作后得

到的结果是“系统繁忙,请稍后再试!”.有９家图书

馆公布了QQ号,需要用户手工添加馆员为好友,但
要等馆员接受邀请后才可以开始对话.这给用户带

来了不便,也浪费了用户的时间.
此外,将实时聊天咨询和其他用户提问途径集

中在同一栏目展示,还没有成为国内高校馆的普遍

做法.服务入口在主页的位置往往不突出,很多没

有醒目的文字和图标,这给用户查找带来了不便.

２．３　服务时间

在所调研的高校图书馆中,没有一家图书馆提

供７/２４的实时聊天咨询.
通常服务时间为工作日办公时间,午间不提供

服务,未见双休日提供服务的图书馆.以华东师范

大学图书馆为例,该馆的服务时间为:周一至周五的

８:３０－１１:００和１３:３０－１６:００(周三下午除外)[１８].

２．４　用户隐私保护

在所调查的我国高校图书馆中,仅有４家图书

馆在实时聊天咨询所在网页明确公布了隐私保护政

策,分别是:北京大学图书馆、东北师范大学图书馆、
燕山大学图书馆和中国医科大学图书馆.

３　对我国高校图书馆开展实时聊天咨询的建议

从以上分析可知,我国高校图书馆实时聊天咨

询服务水平和美国高校相比存在不少差距.中美高

校图书馆服务现状简明对比见表１.从方便用户使

用的角度来看,我国高校图书馆可从以下四个主要

方面来提升服务水平.
表１　中美高校图书馆实时聊天咨询简明对比表

美国高校图书馆 中国高校图书馆

普及率 ９２％ ５８％

无障碍访问 ８６％ ２０％

隐私保护 ９％ ４％

服务时间

开馆时间,午间服务不中

断,周末服务时间与工作

日有所不同.已有１２家

提供７/２４服务

工作日办公 时 间,午 间

不提供服务,双 休 日 不

提供服务.尚无提供７/

２４服务的图书馆

注:无障碍访问一项,国内仅计算无需用户登录的７家及设置了“QQ

在线状态”的１３家高校图书馆.

３．１　推广、普及实时聊天咨询

数字化和移动互联网技术的急速发展及智能手

机等上网终端的广泛使用,使得用户可随时随地获

取图书馆信息资源,但参考咨询服务还远未做到无

所不在.为此,美国高校图书馆审时度势,普遍开展

了实时聊天咨询服务.与美国高校图书馆相比,我
国高校图书馆这项服务的重要性被低估,普及率还

不高.开展用户导向的信息服务,首先要知晓用户

多元化、个性化的信息需求,然后才能提供精准化的

服务.而实时聊天咨询恰好为用户提供了及时表达

需求的便利,这是国内高校图书馆其他信息服务方

式(如文献检索课、数据库使用讲座、嵌入式教学等)
无法媲美的.图书馆根据聊天记录,可分析用户提

问的类型及数量,继而以用户需求为导向,改进其他

４８

用户导向的实时聊天咨询:中美高校图书馆现状对比研究/周广西

　　　　　UserＧorientedChatReference:AComparativeStudyofCurrentSituationinChineseandAmericanAcademicLibraries/ZhouGuangxi

① 很多图书馆同时采用多种即时通讯软件,在统计时分别计算一

次.有少数图书馆通过 QQ群进行实时聊天咨询,由于用户隐

私可能得不到保护,本文未予统计.
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信息服务的方式,减少信息服务的盲目性.可见,从
信息环境和用户信息需求变化的角度来看,我国高

校图书馆理应重视用户导向的实时聊天咨询,防止

这一服务被边缘化.

３．２　突出服务在图书馆网站的位置

宣传推广对图书馆服务创新的成功实施非常重

要.对于实时聊天咨询服务来说,图书馆网站就是

很好的宣传阵地.针对国内高校图书馆服务入口在

图书馆网站位置不突出这一问题,在主页设计时,实
时聊天咨询服务应配以醒目的文字和图标,二级、三
级等页面也应设置相应的图标和链接.武汉大学图

书馆的做法值得借鉴.该图书馆网站有一个“你问

我答”栏目,位于主页左侧,黄底白字,十分醒目,与
美国高校图书馆的“AskaLibrarian”栏目相当.该

栏目公布了７种用户提问方式,其中包含实时 QQ
咨询.而且不管在图书馆网站的哪一级页面,用户

都可以找到“你问我答”的图标,点击该图标即可选

择合适的方式进行咨询,这大大提高了服务的显

示度[１９].

３．３　减少对用户的身份限制

美国高校图书馆实时聊天咨询的显著特点之一

是对用户的身份限制很少,而国内高校图书馆仅有

２０家做到了这一点.美国高校图书馆主要采用LiＧ
bAnswers、Qwidget和LibraryH３lp等成熟的软件

或系统,功能上比较接近.而国内高校图书馆采用

的软件或系统五花八门,功能差异很大,用户体验同

样相差悬殊.主要的问题是对用户身份限制过多.
可以说,美国高校图书馆已有一定的规范和标准,而
国内高校图书馆仍处于各行其是的阶段.

使用中的种种障碍,无疑会阻碍更多的用户来

使用此项服务.有鉴于此,建议采用CALIS虚拟参

考咨询系统的图书馆,最好能减少对提问用户身份

的限制,提供无需登录的服务.采用 QQ软件的图

书馆,应设置“QQ在线状态”,以最大程度地方便用

户,减少用户手工添加好友等麻烦.所谓设置“QQ
在线状态”,是指用 QQ账号密码登录 QQ推广网

站[２０],获得一段代码.技术人员将这段代码添加到

图书馆 网 页 中,网 页 中 就 会 出 现 一 个 超 链 接 图

标——— ,点击该图标即可发起临时会话.

考虑到 QQ 软件在国人中广受欢迎的程度,采用

QQ咨询不失为一个不错的选择,但需设置在线

状态.

３．４　优化服务时间和人员配备

美国高校图书馆实时咨询的另一显著特点是每

周的服务时间长,服务时间内均有人员值班.国内

高校图书馆在服务时间内无人员值班现象较为普

遍.对于实时聊天咨询,国内高校图书馆最为担心

的是人手不足,理由是实时咨询通常由咨询馆员承

担,但图书馆咨询馆员同时还承担有参考咨询、用户

教育、科技查新及学科馆员等繁重的业务工作[２１].
在调研过程中发现,很多美国高校图书馆安排研究

生参与值班,以减轻馆员的工作负担.以伊利诺伊

大学香槟分校图书馆为例,该馆根据储存聊天记录

的数据库中的信息,分析用户提问的数量和类型,并
以此确定人员配备及馆员、研究生助理的岗前培训

内容[２２].这种以用户实际需求为导向来优化服务

时间和人员配备的做法,值得我国高校图书馆借鉴.
图书馆可结合实际工作需要,优化服务时间和

人员配备,并将服务时间在图书馆网站公布.图书

馆应保证在公布的服务时间段内有工作人员值班.

４　结语

实时聊天咨询以用户需求为导向.有用户咨询

时,馆员应及时提供专业、精准的服务,同时,用户导

向的服务也应方便、易用.所以,综合考虑现阶段的

实际情况,我国高校图书馆可从畅通咨询渠道、减少

对用户的身份限制、优化服务时间和人员配备,以及

重视用户隐私保护等方面入手,提升服务水平.
文章未考察中美高校图书馆通过社交媒体开展

实时聊天服务的情况,是由于社交媒体都不嵌入图

书馆网站,且主要用于信息推送.然而,考虑到中美

高校图书馆都普遍开通了如脸书、推特或微信等社

交媒体公众号,用户通过图书馆公众号发起咨询或

提问的相关情况值得在后续研究中予以关注.
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