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　　[摘要 ] 提出学术图书馆与其服务对象之间一对一关系的服务策略, 并就该服务方式的可行性、

实施过程中的主要步骤以及有关计算机网络通讯技术在一对一服务中的应用问题进行阐述与探

讨。

　　[关键词 ] 一对一服务　学术图书馆　网络环境

　　收稿日期: 1999—08—17

　　计算机网络通讯技术的普及和网上数据库文献

信息资源的日益丰富, 不但使学术图书馆的馆藏由

传统印刷型出版物向电子化、数字化出版物转换, 而

且使图书馆的使用者对文献信息资源的获取及图书

馆服务有了新的要求。这些变化对图书馆各业务环

节的运行方式产生了不同程度的影响, 特别是将促

使学术图书馆重新考虑其原有的服务策略和服务管

理行为的调整, 以保证在新的服务环境中更有效地

传播文献信息。

　　依靠现代技术, 立足于图书馆员与服务对象一

对一关系的服务方式, 是针对网络环境中学术图书

馆参考咨询服务所提出的一种服务策略与服务实施

模式。

1　一对一服务策略的提出、概念与实施目的

　　在网络环境中, 图书馆用户对学术图书馆的利

用价值具有新的期望:

　　●　具有形式多样且及时调整和扩展范围的馆

藏出版物;

　　●　提供具有深度、广度、时效性、准确性和多

功能的服务;

　　●　应用现代计算机网络通讯技术;

　　●　具有现代信息资源存贮、检索、服务的枢纽

功能;

　　●　具有在网络环境中提供文献信息服务的专

业能力。

　　一对一服务策略的提出, 主要基于目前学术图

书馆要尽快以网络运作来满足社会及服务对象不断

变化的需求。为此, 一对一服务策略提出了一种新的

服务视角、思路与管理方式。本文作者希望与学术图

书馆的同仁们共同探讨。

　　从概念和实践上来讲, 具有个人化特点的服务

由来已久。如定题信息服务 (SD I)、读者辅导 ( reader

adviso r) 以及美国国会图书馆对盲人读者的发声书

籍的服务, 都具有个人化服务的特点。但是这些传统

的服务均以手工方式完成, 具有一定的局限性。一对

一服务是针对目前用户的需求, 应用计算机网络系

统以及相关技术, 来提供传统上靠手工进行的服务。

　　一对一服务策略的概念, 是指图书馆员利用现

代计算机网络通讯技术和全球性图书馆网上资源,

充分采集、分析用户在信息需求及使用过程中的特

征, 对其提供个人化、有针对性的服务。这种服务具

有量体裁衣式的特点, 是学术图书馆根据不同用户

的特点和需求而特别设计的。

　　实施一对一服务策略的目的, 是使图书馆员的

能够根据用户的需求与学术图书馆服务环境和服务

方式的变化, 利用现代化的手段, 提供符合用户需求

的文献信息服务, 最大限度地加强用户对于图书馆

文献信息资源的吸收与利用。在服务过程中, 馆员们

收集、分析、研究用户的各类反馈, 并以此为基础来

调整图书馆的服务策略与具体实施方式, 从而优化

图书馆的服务质量, 提高学术图书馆参考服务的附

加值。

2　实施一对一服务策略的可行性

　　利用计算机网络进行的图书馆一对一服务, 其

可行性主要基于今天和未来学术图书馆所面对的服

务需求和良好的技术支持环境。
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2. 1　用户有提供个人化服务的需求　所谓个人化

服务, 即强调服务的针对性。虽然目前人们通过网络

具有了比以往更强的信息获取能力, 但是学术图书

馆仍是各种学术文献信息的主要集散地。从事学术

研究的用户, 仍然必须从浩如烟海的信息源中寻找、

鉴别、选择和利用与自己要求相符的图书馆或网上

资源。在这个过程中, 他们需要学术图书馆提供服

务。这种服务需求的特点是个人化、专业化以及信息

获取手段的现代化。用户不仅需要一般性的指导, 更

需要馆员们按照他们的要求与兴趣, 利用先进的、低

成本的技术手段和针对性更强的信息产品, 为其学

术研究提供一种直接而高效的文献资源支持, 使他

们的研究富有成效。由此可见, 用户对图书馆个人化

服务的需求, 为一对一服务的实施提供了发展空间。

2. 2　具有良好的技术支持环境　目前, 在世界范围

内的学术图书馆, 以印刷型文献及手工检索为基础

的传统服务方式正逐渐被取代, 其服务活动所具备

的技术支持环境已大为改善。广泛的、涉及专业领域

的各种书目型数据库、数字化全文数据库的不断建

立, 高速低价个人电脑的普及, 网络通讯技术的应

用, 图书馆网页设计制作技术的完善等, 使馆员有能

力和手段为用户提供全球性的文献信息资源, 并扩

展其服务的深度、广度及速度, 同时可实现一对一服

务过程中的有关用户各种信息的采集、储存、分析、

反馈等功能。简言之, 日益发展的信息技术为图书馆

一对一服务的自动化实施创造了条件与环境。

3　一对一服务策略的实施

　　一对一服务策略强调的是, 学术图书馆服务者

与被服务者之间相互对应的关系。即馆员要根据不

同用户的需求提供相应的服务, 服务注重针对性和

因人而异的特点。在具体实施过程中, 可以从以下四

方面着手:

3. 1　确定服务对象的特征　这是成功实现一对一

服务的第一步, 是完成量体裁衣式服务中的“量体”

工作, 其目的是要为用户个人化服务的设计做好准

备。分析用户的特点时, 需要掌握三个方面的信息:

　　●　服务对象的基本情况: 如职业、专业领域、

专业职务、研究方向等。

　　●　服务对象的信息需求特点: 如关心哪类信

息?需要一般指导性服务还是综合性、深层次的信息

服务?

　　●　服务对象利用图书馆的个人习惯: 如喜欢

阅读印刷型还是电子型出版物; 通常利用图书馆的

何种服务形式; 喜欢通过什么方式与馆员联系; 网上

数据库的检索能力如何; 习惯访问何类网站等。

　　通过采集、分析这些信息, 馆员能够掌握用户在

图书馆信息资源利用过程中的某些特征, 为下一步

有针对性的服务提供依据。

3. 2　重点服务对象的选择　由于一对一服务具有

量体裁衣式的特点, 强调给不同的用户提供个人化

服务, 因此它适用于学术 图书馆的重点服务对象,

即该服务适合提供给不同于普通读者的图书馆用户

群体, 如有深层次及特殊服务需求的读者; 担负着重

要研究项目的教授; 研究人员和学生; 图书馆馆藏的

主要使用者; 位于重要职位的需要决策性信息的管

理者等。一般而言, 他们的需求相对复杂和特殊, 尤

其需要馆员们的一对一服务。

　　每个学术图书馆都应该根据自己的服务宗旨和

原则来确定一对一服务中的重点服务对象。重点服

务对象对学术图书馆而言, 是具有特别价值的用户

群。因为通过对他们的一对一服务, 会使馆员深入了

解服务对象的需求, 检验图书馆的馆藏与服务行为,

从而推动和完善图书馆的服务活动。

3. 3　图书馆与服务对象之间电子化交往的建立及

所获信息的分析　高性能个人电脑和精密的网络通

讯系统, 正在成为馆员与服务对象之间进行沟通的

主要渠道。利用现有的网络技术, 用户每次与图书馆

的电子化接触都可以被存储、分类和检索。这些经过

计算机自动处理的信息, 构成了网络环境中图书馆

一对一服务的基础。因此, 使图书馆的网络具有采

集、分析功能并掌握有关的信息技术手段, 将是实现

一对一服务的关键。在设计具有信息搜集能力的网

络之前, 图书馆应该确定哪些信息是一对一服务所

必需的。如服务对象的上网记录、经常访问的站点以

及其他利用图书馆资源与服务的信息。图书馆与用

户之间电子化交往信息的搜集与分析, 有助于图书

馆针对用户需求制订出更为合理、有效的网络方案,

保证一对一服务的实施质量。

3. 4　服务的实施　这是提供“裁衣”式个人化服务

的阶段。馆员根据电脑存储的有关该用户信息需求

及信息利用特征的资料, 为其设计包括服务方式、信

息提供类型及信息传递途径等内容的基本服务网

络。在服务实施过程中, 可利用网络通讯技术提供符

合该用户需求的馆藏、电子出版物产品、书目、文摘

及提供全文数据库查询, 并采用该用户喜欢的方式

进行传送。同时, 馆员在与用户进行电子化联系的过

程中, 可以采集用户的信息使用特征以及对服务结

果的反馈。
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　　一对一服务实施过程中始终体现着针对性和个

人化原则。服务最终应该达到这样一种程度: 利用现

代技术, 随时掌握重点服务对象的需求, 根据不同用

户的需求特点, 随时、定期、自动地为其提供资料与

信息查询。每次有关服务全过程的资料将被存储, 供

馆员检索、分析, 以用作对该用户进行继续 (或跟踪)

服务的依据。

4　一对一服务中有关网络技术的应用

　　学术图书馆一对一服务策略的实施依赖于现代

电脑网络技术的应用, 它是服务者与被服务者之间

进行交往、沟通的主要渠道和实现服务过程的技术

支撑。目前在一对一服务中可以应用的技术包括:

4. 1　电子饼干 (cook ies)　电子饼干是一个字符串,

它可容纳 235 个字符, 并可被网络服务器传送到用

户的浏览器上并被存储在其电脑硬盘中。

　　由于电子饼干可以在浏览器上存贮用户的登录

数据, 因此用户下次可直接进入同一站点, 不必重复

其登录程序。例如, 用户访问某网站时接受使用电子

饼干, 网络服务器利用它将用户的身份 ( ID )、密码

(passw o rd) 和所要求的文件类型, 存储在电子饼干

文本文件 (cook ie. tex t. ) 上, 并由网络服务器传至用

户的电脑硬盘上。用户下次访问同一网站时, 服务器

将识别其电子饼干存储的信息并自动传送同样主题

的相关资料。

　　在一对一服务活动中利用电子饼干, 图书馆网

络可以在某种程度上掌握一个服务对象的信息需

求, 如用户经常访问的站点及关注的信息资源类型。

同时, 也可利用它来向用户定期传送某一类的网上

文献。

　　电子饼干主要有两种类型。一种是持续性电子

饼干 (persisten t cook ies) , 在设置的时间内有效; 另

一种是会期性电子饼干 ( session cook ies) , 只在浏览

器工作时有效。需要注意的是, 一对一服务中电子饼

干的应用存在某些缺陷, 如电子饼干只能识别电脑,

所以在两人以上共用一台电脑时则无法区别其用

户, 同时它有时会被阻塞和删除。另外, 电子饼干的

信息储存量有限。

　　有关电子饼干的文献, 可参考 Enzer and W il2
son 1999, 其中介绍了电子饼干的工作原理和大量

而又实用的工具与文献。

4. 2　用户服务跟踪技术 ( in teractive track ing) 　这

是类似电子饼干的另一种通过网络服务器来存储有

关用户访问网上站点信息的技术, 利用它可以在一

对一服务中掌握用户利用网上信息的特点。其网站

服务器具有即时个人化服务的功能, 即当用户上网

时, 服务器便将用户发出的信息进行处理, 并立即提

供个人化的服务。其典型产品为“客户跟踪”(guest

track, 可参看 h ttp: ööwww. guesttrack. com )。用户

服务跟踪技术的优点能够弥补电子饼干的一些功能

上的缺陷。

4. 3　主动服务主页技术 (act ive server page tech2
no logy) 　学术图书馆的网络主页是进行一对一服

务的主要前沿平台。科学的、合理的、个性化的设计

有利于展示图书馆网上学术资源, 传递和获取全球

性信息。

　　目前一些图书馆采用主动服务主页技术 (act ive

server page techno logy)。在一对一服务中, 图书馆

利用这种技术可以为其服务对象特别设计一种专门

供其使用的图书馆主页。这种主页完全依据服务对

象的学术研究需求、信息利用特点和其所喜欢的界

面形式设计制作。在功能上, 有利于馆员与用户相互

联系。这一主页制作技术, 使馆员对用户实施个性化

服务及彼此的沟通十分快捷有效。目前加州大学洛

杉矶分校图书馆、华盛顿大学图书馆、北卡莱罗那大

学图书馆、加州州立技术大学图书馆均采用这种主

页技术。

　　主动服务主页技术的专业性描述和实际编程运

作的大量资料, 可在 h ttp: ööwww. asp site. com ö网

站上获得。

4. 4　数字化出版物的传送技术　继电子化书刊之

后, 数字化出版物将是图书、期刊的另一种形式。在

美国有一家叫做“网上图书馆”的公司 (h t tp: öö

www. netlib rary. com ) , 经营着多达 5 000 种涉及领

域广泛的数字化出版物。数字化出版物将是今后图

书馆馆藏的又一种主要形式。采用微处理器 (m icro2
p rocesso rs) , 可以将加密的数字出版物直接传送到

用户的电脑上或者一种类似随身听的记录器上, 在

用户需要时进行下载。这种信息传送方式, 极有可能

为一对一服务中的用户所青睐。

4. 5　其他技术　除上述几种技术外, 其他可应用的

技术包括网上用户描述及个人化 (on line p rofileö

personalizat ion) , 其典型产品为B roadvision O ne2to2
O ne ( h ttp: ööwww. broadian t. cöp roductsöp roducts

_ one2to2one. h tm )、用户信息数据库 (custom er

database) 和用户反馈 (custom er feedback) 等。用户

信息数据库的实例可参见自动交易服务公司 (A uto2
m ated T ransaction Services, Inc. ) 的网页 (www.

atsbank. com )。
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5　有关一对一服务中用户个人隐私权的保护问题

　　随着全球性互联网应用的普及, 人们日益关心

如何在互联网上保护自己的隐私权。信息专家们也

认为, 网络中隐私权的保护问题亟待解决, 不可轻

视。目前, 包括美国国家电讯信息总署 (T he N ational

T elecomm unications and Info rm ation A dm in istra2
t ion, h ttp: ööwww. n tia. doc. govö)、欧洲媒体、信息

社会、数据保护委员会 (European Comm ission:M e2
dia, Info rm ation Society, and D ata P ro tection,

h ttp: ööeuropa. eu. in töcomm ödg15öenöm ediaödat2
ap ro töindex. h tm ) 等在内的国际性组织已经就此保

护措施达成有关协议。其要点包括:

　　●　明确告诉用户, 哪些个人信息将会被搜集

和利用;

　　●　让用户决定其个人信息是否可被转让给第

三者使用;

　　●　用户有权检索、更正、管理并删除其网上个

人信息;

　　●　采取有关安全措施防止用户个人信息的破

坏及盗用;

　　●　有关信息生产、管理机构必须遵循在任何

情况下个人隐私受到保护的有关条例。

　　建立一种用户信赖的网上隐私权保护机制在一

对一服务实施过程中是必需和重要的。目前由于已

有像 TRU ST e (www. truste. o rg)、Better Business

Bureau (h ttp: ööwww. bbb. o rgö) 等独立组织的存

在及类似WWW Conso rt ium ′P latfo rm fo r P rivacy

P references P ro ject (h ttp: ööw hatis. com öp 3p. h tm )

的出现, 有关一对一服务中介入隐私保护程序的制

订及实施将是一项可以实现的工作。

6　结束语

　　学术图书馆中的一对一服务, 是充分利用现代

网络技术和掌握用户信息需求特点的个人化服务管

理策略, 它将为用户提供更有价值、时效性和针对性

更强的图书馆信息服务。这种服务策略的提出与实

施, 旨在促进用户对学术图书馆的资源及其服务的

利用, 并给图书馆提供对其资源、服务行为的反馈信

息以及自我检验和完善的机会, 从而使学术图书馆

在网络环境中的服务进入一个较为理想的良性循环

状态。

鸣　谢

　　本文在撰写过程中得到美国西东大学图书馆副

馆长赵宝路先生、一级图书馆员阎志洪教授、助理教

授包学鸣博士的指点与帮助, 在此特致衷心谢意。

参考文献:

1　A llen, C. , Kan ia, D. , and Yaeckel B. In ternet W o rld

Guide to O ne2to O neW eb M arketing. N ew Yo rk: W i2

ley Computer Pub lish ing, 1998

2　B rachm an, R and A nand, T. T he p rocess of know l2

edge discovery in databases. In A dvances in Know l2

edge D iscovery and D ata M in ing, ed. by U sam a M.

Fayyad (Edito r) , Grego ry P iatetsky2Shap iro, Padh ra2

ic Sm yth, and Ram asam y U thurusam y. Cam bridge,

M ass. : M IT P ress, 1996

3　Better Business Bureau. A vailab le: h ttp: ööwww. bb2

bon line. com. 15 June 1999

4 　Bow en, B ( 1997, A p ril). How Popu lar Sites U se

Cook ie T echno logy. O nline. A vailab le: h ttp: ööwww.

netscapewo rld. com önetscapewo rldönw 20421997öne2

042cook ies. h tm l. 21 M arch 1999

5 　C larke, R. Roger C lark ’s Cook ie Page. O nline.

A vailab le: h ttp: ööwww. anu. edu. auöpeop leöRoger.

C larköIIöcook iesöh tm l. 9 A p ril 1999

6　C rom bie, D. Shopp ing Cart U sing Cook ies. O nline.

A vailab le: h ttp: ööwww. ozem ail. com. auö～ dcrom 2

b ieöcartdemoöindex. h tm l. 9 A p ril 1999

7　E lectron ic F ron tier Foundation. EFF’s TRU ST e2A p2

p roved P rivacy Statem en t. E lectron ic F ron tier Foun2

dation ’s O verall P rivacy Statem en t. A vailab le:

h ttp: ööwww. eff. o rgöonsite. h tm l. 15 June 1999

8　E lectron ic P rivacy Info rm ation Cen ter, EP IC O nline

Guide to P rivacy Resources. A vailab le: h ttp: ööwww.

ep ic. o rgöp rivacyöresources faq. h tm l. 15 June 1999

9　Enzer,M. and W ilson, B. A step2by2step gu ide to us2

ing cook ies to analyze user activity & create custom

pages. N etscap eW orld (February, 1997). A vailab le:

h ttp: ööwww. netscapewo rld. com önetscapewo rldönw 2

0221997önw 2022cook iehow to. h tm l. 29 Ju ly 1999

10　European Comm ission: M edia, Info rm ation Society,

and D ata P ro tection. A vailab le: h ttp: ööeuropa. eu.

in töcomm ödg15öenöm ediaödatap ro töindex. h tm. 15

June 1999

11　Ghaphery, Jam es. O ther M y L ibrary P ro jects. O n2

line. A vailab le: h ttp: ööwww. lib raryövcu. eduöm yli2

braryöci99. h tm l. 23 A p ril 1999

12　Go ldm an, E ric (fo rm erly E ric Sch lach ter). Is Your

System Safe? In tellectual P roperty M agazine. A vail2

ab le: L ex is2N exis A cadem ic U niverse General N ew s

Top ics: A llM agazines. A ugust 1998

13　Grove, A ndrew S. O nly the Parano id Survive. N ew

Yo rk: CurrencyöDoubleday, 1996

04 图书情报工作 (L IS)　　　　　　　　1999 年第 12 期 (N o. 12, 1999)



14　H afner, A rthur W. D escrip tive Statist ical T echn iques

fo r L ib rarians, 2d ed. Ch icago: Am erican L ib rary A s2

sociation, 1998

15　Kentwo rthy, K. “Cook ie C rum bs- T here’s N o Rea2

son to Keep the Ingredien ts of Your B row ser Cook ies

Secret: O ur U tility T ells You W hat’s Inside. W IN 2

DOW S M agazine.

16　Krito l, D. and M ontu lli, L. RFC. H T T P State M an2

agem ent M echan ism , N etwo rk W o rk ing Group. O n2

line. A vailab le: h ttp: ööinfo. in ternet. isi. eduöin2

no tesörfcöfilesörfc2109. tx t. February, 1997

17　N ational T elecomm unications and Info rm ation A dm in2

istration (N T IA ). E lem en ts of Effective Self2Regula2

t ion fo r P ro tection of P rivacy. A vailab le: h ttp: öö

www. n tia. doc. govörepo rtsöp rivacydraftö198dftp rin.

h tm. 15 June, 1999

18　O nline: L ex is2N exis A cadem ic U niverse General

N ew s Top ics: A llM agazines. 1 Sep tem ber, 1998

19　O nline P rivacy A lliance. A vailab le: h ttp: ööwww. p ri2

vacyalliance. o rgö. 15 June, 1999

20　O rgan ization fo r Econom ic Cooperation and D evelop2

m ent (O ECD ). Guidelines on the P ro tection of P riva2

cy and T ransbo rder F low s of Personal D ata. A vail2

ab le: h ttp: ööwww. oecd. o rgöödstiöstiöitösecuröp rodö

PR IV 2EN. H TM. 15 June, 1999

21　Peppers, Don, M artha Rogers, and Bob Do rf, Is your

company ready fo r one to one m arketingöH arvard

Business Review 77, no. 1 (January2February, 1999) :

151～ 160

22　Peppers, Don and M atha M. Enterp rise O ne to O ne:

Too ls fo r Competing in the In teractive A ge. N ew

Yo rk: Doub leday, 1999

23　Saffay, W illiam. A vailab ility and co st of W eb2based

b ib liograph ic search services, L ib rary T echno logy Re2

p ro ts 35, no 1 (January2February, 1999) : 5～ 108

24　Siko rsk i, Robert and R ichard Peters. A p rivacy p rim er

fo r the W eb: spam bread crum bs, and cook ies. JA 2

M A 279, no. 15 (A p ril 15, 1998) : 1219～ 1220

25 　 TRU ST e. A vailab le: h ttp: ööwww. truste. o rg. 15

June, 1999

26　W eb M anagem ent Strategies 1997. How to T ake the

M o ral H igh Road W hen Cap tu ring V isito r D ata. O n2

line. L ex is2N exis A cadem ic U niverse General N ew s

Top ics: A llM agazines. 4 M arch, 1999

27　W inter, Ken. ‘M y lib rary’can help your lib rary.

Am erican L ib rary 30, no. 7 (A ugust, 1999) : 65～ 67

28　W o rld W ide W eb Conso rtium (W 3C)’s P latfo rm fo r

P rivacy P references P ro ject (P3P) A vailab le: h ttp: öö

www. w 3. o rgöP3Pönu tshell. h tm l. 15 June, 1999

The Concepts and Feasibil ity of One- to-One Serv ice Strateg ies in Academ ic

L ibrar ies under a Network Env ironmen t

A rthur W. H afner　Zi2Yu L in　John J. Keating III

(U niversity L ib raries, Seton H all U niversity, N ew Jersey, U SA )

Yao D andan

(Docum entation and Info rm ation Cen tre, the Ch inese A cadem y of Sciences, Beijing)

　　[Abstract ] Exp lo res the feasib ilty of one2to2one service strategies in academ ic lib raries under a netwo rk environm ent.

Som e p rim ary concep ts and netwo rk2based techno logies serving these strategies are discussed.

　　[作者简介 ] A. 贺福纳 (A rthur W. H afner)博士, 男, 美国西东大学图书馆馆长、教授。

林子予博士, 男, 美国西东大学图书馆系统馆员、助理教授。

姚丹丹, 女, 中国科学院文献情报中心副研究馆员、美国西东大学图书馆访问学者。

J. 肯丁 III(John J. Keating III)博士, 美国西东大学教授。

141999 年第 12 期 (N o. 12, 1999)　A. 贺福纳等: 网络环境中学术图书馆一对一服务策略之探讨


