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一． 研究什么？

• 研究对象：大学图书馆开展的实时聊天咨询（chat 

reference）

• 研究视角：从用户视角（实时聊天咨询的普及率、便捷性、
服务时间、用户隐私保护等）进行中美现状对比研究



• 对于这项服务，国外学者在论文中的用语比较统一，通常
称为Chat reference 。

• 然而，这项服务在美国高校馆网站并无统一名称。通常，
在聊天窗口窗体或其上方配有Chat(使用频率最高)、Live 

Chat、Ask a Librarian(使用频率高)、Ask Us、Get Answers 

in Real Time、Instant Message、Immediate Help等提示语，
但几乎看不到reference一词的使用。





• Chat一词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。因此，笔者将
此项服务翻译为“实时聊天咨询”。

• 而国内学术论文中多译为“实时咨询”，未译出“聊天”
这一层意思。国内图书馆网站常见的名称有虚拟咨询、在
线咨询、QQ交谈、QQ咨询、QQ聊天、实时咨询等。



• 定义：实时聊天是一种面向所有用户（特别是散客）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（chat widget），直接向馆
员发起聊天。



本研究和研讨会的关联性

• 对“导向”一词的理解

古汉语中，导有三个义项。1引，引导。2开导，教导，启
发。3 疏导，流通。

——王力.古汉语常用字字典:第4版[M].北京:商务印书馆, 

2005.



• 导向应该是20世纪后出现的新词，最迟出现于1946年。

例证：这些停战条款，充分保证了盟国合法的利益，然而
并不至于导向外国干涉这些国家的内政。(《人民日报》
1946年6月2日)

• 图情领域最迟于1989年出现在论文标题中。

例证：胡小元.对书刊采访导向的思索[J].图书馆工作与研
究,1989(03):54-56.



• 在“用户导向的”这一表述中，导向显然是引导的意思，
词性是动词。

• 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——以用户需求来引导信息服务的方向。换言之，就是

以用户的需求为信息服务的起点和出发点，以满足用户需
求为终点，拒绝咨询馆员主观臆断式或自娱自乐式的各种
信息服务。



二． 为何研究？

1. 信息环境和用户行为的变化

QQ、网购、支付宝、微信、智能手机、数据库、谷歌、
百度、kindle、淘宝在线客服、Wifi……

但咨询方式没有与时俱进，更没做到无所不在
（ ubiquitous ）。



2.  深感咨询馆员和用户之间沟通渠道不畅

电话咨询？邮件咨询？咨询台？当面咨询？留言咨询？
FAQ？CALIS虚拟参考咨询? QQ?（高兴就登一下QQ，不
高兴就不登）



3. 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。

4.  散客不能忽视。

5.  强调服务重点用户没错，但也要兼顾公平，要面向所有用
户公平服务。

6.  图书馆的形象大使（重塑图书馆良好形象）

……



三． 如何研究？

• 选取中美各100所大学图书馆网站作为调查对象，以同行
或图书馆用户的身份一一试用实时聊天服务。

• 面临的困难：工作量大，美国高校馆网站需深夜访问，网
速不稳定，正逢19大会议期间，很多国内高校图书馆停止
了校外访问……



• 有同学正在教研究生的信息检索课，答应发动学生分头行
动，我喜出望外，但反馈的结果却不甚理想。

• 于是决定自己愚公移山。没想到调研的同时，有些观点逐
渐明晰，也不断有灵感喷发出来。



四． 有何发现？









• 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应
该普遍存在。

• 采用QQ的图书馆，很多没有设置“QQ在线状态”，或需
要用户手工添加馆员为好友，给用户带来了不便。



五． 对策建议？

1. 推广、普及实时聊天咨询

我国高校馆这项服务的重要性被低估，普及率还不高。从

信息环境和用户信息需求变化的角度来看，我国高校馆理
应重视用户导向的实时聊天咨询，防止这一服务被边缘化。



2. 突出服务在图书馆网站中的位置



3.  减少对用户的身份限制

建议采用CALIS虚拟参考咨询系统的图书馆，最好能减少
对用户的身份限制，提供无需登录的服务。

采用腾讯QQ的图书馆，应设置“QQ在线状态”。考虑到
QQ在国人中广受欢迎的程度，采用QQ咨询不失为一个中
国特色的选择。





4. 优化服务时间和人员配备

对于实时聊天咨询，国内高校馆最为担心的是人手不够，

理由是实时咨询通常由咨询馆员承担，但咨询馆员同时承
担了参考咨询、用户教育、科技查新及学科馆员等繁重的
业务工作。是啊，谁还会去搞7*24咨询服务啊？！



• 举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。



• 从本人开展实时咨询的实践来看，近一半咨询发生在非办
公时间，但晚上11点到次日上午8点间的咨询还没出现。
办公时间在电脑QQ上回答用户咨询，非办公时间通过手
机QQ回答用户提问，基本实现了60名研究生用户的实时
咨询解答。





六． 不足及后续研究

• 仅为两国比较，英、加、法、德、日等国没有调研。

• 研究角度较单一，其他视角（如系统功能等）没有考虑。

• 考虑到中美高校馆都普遍开通了社交媒体账号，如

Facebook和微信公众号等，用户可能会从社交媒体提问，

将在后续研究中对此加以关注。
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