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《图书馆数字参考咨询服务理论与实践》

前言

　　参考咨询是图书馆的一项核心业务工作，其实质是为用户解决信息查询与获取过程中遇到的各种
问题，向用户提供或推荐相关文献或文献线索，帮助他们查询并获取所需文献信息，帮助他们掌握各
种文献信息查询工具的利用途径、方法与技巧，进而满足其自身的信息需求。近年来，随着网络的发
展和用户对网上信息资源利用习惯的增强，国内外许多图书馆和信息机构相继加入到提供数字参考咨
询服务的行列。相比之下，我国数字参考咨询服务在网络条件、服务方式、服务内容、服务效率、服
务效果及咨询馆员的水平与能力等方面都存在一定的差距。从实践方面，针对国外较为先进的数字参
考咨询服务的研究，结合我国实际，总结我国数字参考咨询服务的现状与问题，提出我国数字参考咨
询服务的发展思路，将会对提高我国图书馆和信息机构网络化信息服务水平，推进我国信息咨询服务
业稳定、可持续的发展，具有非常重要的现实意义。从理论方面，针对国内外数字参考咨询项目的研
究，用科学的发展观看待我国图书馆数字参考咨询项目运行，拓展研究视角，进行研究手段量化，建
构理论体系，从研究方法、理论基础、内容结构、调控规律以及运用等方面加强理论总结。探讨我国
数字参考咨询服务理论、管理、服务模式、效率、质量控制与评价等问题，特别是合作式数字参考咨
询服务中成员与成员、合作方式、运行机制、成本补偿等研究。总之，对于数字参考咨询项目建设与
运行，需要图书馆管理者慎之，我们所要做的不是急于贴标签，而是结合图书馆的实际情况，包括网
络技术、投资模式、用户状况、咨询馆员素质、虚拟环境、咨询模式等，建设适合本馆、本机构的数
字参考咨询项目。
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内容概要

《图书馆:数字参考咨询服务理论与实践》内容简介：数字参考咨询服务（Digital Reference Service）又
称虚拟参考咨询服务，是一项系统工程及高智能创造性活动，是一种能集中体现计算机网络技术、图
书馆情报资源和资深专家优势的新型参考咨询。
《图书馆:数字参考咨询服务理论与实践》结合数字参考咨询的概念与特点，系统地阐述了空间内容、
数字参考咨询服务的一般流程、参考咨询馆员、用户研究、参考咨询馆员与用户的管理、服务系统构
建、咨询信息工具和咨询信息源、数字参考咨询服务方式、服务管理创新、数字参考咨询服务质量控
制与评价、国内外数字参考咨询服务的实践及比较等内容，针对我国开展数字参考咨询服务现状提出
了有益的建议。
《图书馆:数字参考咨询服务理论与实践》内容较为全面、翔实，适合于作为图书馆学、信息管理与信
息系统专业和其他相关专业的教材，也可供图书情报机构及其他信息部门实际工作者阅读参考。

Page 3



《图书馆数字参考咨询服务理论与实践》

作者简介

　　袁红军，1970年出生，硕士，郑州师范学院副研究馆员。一直从事图书馆信息检索领域的教学和
研究工作，特别在数字参考咨询服务方面有精深的研究。主持并完成厅级以上课题18项，主编或参编
著作5部，在《中国图书馆学报》、《图书情报工作》等期刊、杂志发表学术论文180篇，其中有30多
篇获奖或被《人大报刊复印资料》全文转载。　　吴起立，1971年出生，硕士，郑州轻工业学院副研
究馆员，一直从事图书馆文献资源建设和计算机检索技术研究等工作。主编或参编著作3部，在《情
报学报》、《图书情报工作》等期刊、杂志发表学术论文10多篇。
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章节摘录

　　二、数字参考咨询服务的特点 　　DRS在咨询参考源、咨询手段、咨询服务方式、咨询内容、咨
询服务对象、咨询服务队伍、咨询服务观念等方面都发生了变化。 　　（一）咨询参考源多元化 　
　传统的参考信息源以馆藏印刷型文献资料为基础；网络参考信息源以数字化网络信息资源和数据库
为基础，包括网络联机数据库、网络搜索引擎、光盘数据库、传统工具书的电子版等，广泛涉及到分
布世界各地的虚拟图书馆（数字图书馆）、电子期刊、电子报纸、电子图书等。　　（二）咨询服务
手段自动化　　传统的咨询手段以手工检索为主；网络咨询服务手段运用计算机和网络技术，以光盘
检索、联机检索、因特网网络检索为主。　　（三）咨询服务方式多样化　　传统的咨询服务方式采
用咨询馆员与用户面对面或书面、电话等方式；网络咨询服务方式主要有电子邮件服务、Web表单服
务、FAQ服务、案例库服务、专题库与特色库服务、Realtime服务、BBS服务、学科导航服务等方式，
而且开展“24／7”的咨询服务。　　（四）咨询服务内容信息化　　传统的咨询服务内容主要包括答
复咨询和二、三次专题文献加工；网络咨询服务内容向广度（网络化）、深度（事实、数据、知识单
元乃至全文）和多媒体（如即时影像）发展，并且正向帮助用户建立自己的信息资源库的方向延伸。
　　（五）咨询服务对象广域化　　传统的咨询服务对象主要是本馆、本地读者；网络咨询服务对象
不仅包括本馆、本地读者，而且扩展到其他地区乃至全世界的用户。　　（六）咨询服务队伍专业化
　　传统的参考服务队伍强调知识素养，包括工具书知识、学科知识和外语知识；网络参考咨询队伍
强调专业素养，包括计算机与网络技术、外语与学科知识，要求建立以计算机技术专家和学科专家为
主的专业咨询服务队伍。
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精彩短评

1、内容比较新颖 系统
2、当当的书好
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