
基于咨询记录的实时咨询服务效率分析

———以中国科学院国家科学图书馆为例
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［摘 要］ 通过对咨询记录统计分析，

揭示咨询服务中存在的问题并加以探讨。
本文定义了实时咨询效率的概念，综述了

实时咨询效率研究现状。以中国科学院国

家科学图书馆为例，从问题数量、问题类

型、用户满意度、高峰时间段、咨询接洽时

间等对实时咨询的服务效率进行分析，目

的在于把握实时咨询服务整体运行状况，

为改进服务提供依据。
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1 引言

在实时咨询服务发展早期，把咨询服务先做起来

是主导思想，各馆往往都在摸索提供咨询的软件选择

和管理机制，考虑如何把技术、人员、资源有效地组

织，建立并运行一套实时咨询系统。近年来，国内

外已有学者论述网上实时咨询用户少、成本高昂的问

题。据 ARL 于 2002 年的一项调查显示，很多大学的

实时咨询系统日均使用量很低，如佛罗里达州立大学

平均每天接收 14 个问题，华盛顿大学 9 个，麻省理

工大学 2 个。［1］ 为维持“昂贵”的实时咨询服务，一

些图书馆不得不削减购书经费，有些图书馆则被迫

放弃这项服务。［2］ 只有分析实时咨询效率，把握整个

咨询服务的运行情况，才能有效提出服务改进方案，

从而打造更高效的用户服务平台。本文试图通过对

数字参考咨询系统知识库中咨询记录的统计分析，探

讨实时咨询效率问题，剖析实时咨询服务存在的问题。
2 实时咨询服务的效率研究现状

2.1 实时咨询服务效率定义

ISO9000 （2000） 对效率的定义为：“达到的结果

与所使用的资源之间的关系。”［3］ 从实时咨询服务的

角度理解，可以认为其效率是指满足用户信息需求的

结果和所使用资源之间的关系，通过结果和使用资源

的比较来衡量实时咨询的效率。［2］ 使用的资源包括馆

内外参考源、参考咨询馆员、技术、资金、时间投入

等一切支持实时咨询运行的条件。实时咨询达到的结

果包括咨询量、用户规模、用户满意度等。
2.2 国外实时咨询效率研究

2004 年，Coffman 和 Arret 发表了题为 To Chat or
Not toChat—TakingAnother Look at Virtual Reference 的两

篇专文，直指实时咨询所显现的突出问题———使用率

低，且成本高昂，并举出一些例子说明在实践中已有

一些图书馆关闭了已开展的实时解答服务，如麻省理

工学院图书馆、洛斯·阿尔默斯国家实验室图书馆等，

他们提出的对策包括重新思考实时咨询服务，改进电

话咨询，更好地提供 Email 咨询，将多种咨询方式有

机结合，探索新的咨询方式，如使用即时通讯软件提

供实时咨询，提供短信咨询服务，利用社交网络提供

数字参考咨询服务等。［1］

Marie L. Radford 和 M. Kathleen Kern （2006） 的文

章，直接对 9 个案例 （5 个学术图书馆、1 个公共图

书馆和 3 个图书馆联合体） 关闭实时咨询的原因做了

详尽的调查分析。在这 9 个案例中，开展实时咨询最

短的只持续了 6 个月，最长的持续了 33 个月，平均

持续 19 个月。调查显示，这 9 个案例关闭实时咨询

的主要原因在于经费削减、使用率低、人力紧张和机
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构文化等方面。［4］ 在数字咨询发展迅速的情况下，实

时咨询却是一个薄弱环节。对于已经开展和将要开展

实时咨询服务的图书馆而言，实时咨询的可行性是一

个需要讨论的重要课题。
在 OCLC 的支持下，由美国佛罗里达州立大学信

息利用管理与政策研究所和美国雪城大学信息研究

所 共 同 主 持“数 字 参 考 咨 询 质 量 评 价”（Assessing
Quality in Digital Reference Services） 项 目。 2002 年 6
月，该项目完成了质量评估草案，名为《数字参考咨

询服务评估的统计、指标与质量标准：指导方针与

流 程》（Statistics, Measurements and Quality Standards for
Assessing Digital Reference Libraries Services: Guidelines
and Procedures）。主要内容包括：数据统计与指标、日

志与报告分析、用户满意度指标、成本计算、员工花

费的时间统计以及质量标准等。［5］

3 中国科学院国家科学图书馆数字参考咨询服务的

效率分析

3.1 服务系统概况

中国科学院国家科学图书馆 （以下简称“国科

图”） 数字参考咨询服务，是通过网络随时随地为中

科院用户和国内科技用户回答文献检索、信息利用、
图书馆服务、文献检索知识等问题的服务。2001 年开

展表单咨询，承诺 2 个工作日内予以答复；2005 年开

通实时咨询，最初为每天 2 小时，由国科图和多个研

究所图书馆的图书馆员联合提供。从 2006 年 11 月 1
日起，每周周一至周五早 9 点到晚 9 点，周六和周日

上午 9 点到 12 点、下午 2 点到 5 点，向中科院用户

提供实时在线咨询服务，对非中科院用户的实时咨询

服务时间为周一到周五上午 9 点到 11 点、下午 3 点

到 5 点。国科图把服务做到“简单方便接入、随时随

地存在、读者乐于使用、稳定可靠运行”，能够按照

用户身份、地域、时间、前端环节和咨询台服务安排

等情景来驱动具体的服务方式，保证用户方便可靠地

获得咨询服务。自新版网上咨询系统开通以来，实时

咨询的问题由原来的平均每周 140 个增加到了 310
个，其中为中国科学院院内科研人员和研究生的服务

占所有服务的 80%。
3.2 效率分析

笔者参考《数字参考咨询服务评估的统计、指标

与质量标准：指导方针与流程》的实践性指标，结合

国科图数字咨询服务的实际，从以下几个方面仅对实

时咨询服务进行效率分析。数据选取的时间段为 2008
年 4 月—2008 年 9 月，共接收 1813 个实时咨询问题。

数据来源于国科图数字咨询服务系统。
3.2.1 问题数量

国科图自 2005 年开通实时咨询服务，目前知识

库中已经积累 11000 余条实时咨询记录，咨询量十分

可观，足以看出实时咨询服务在为科研用户提供信息

服务当中发挥的作用不容小觑。从上图可以看出，

2008 年 4 月以来的半年统计时段，咨询量比较平稳，

前三个月的问题数量均在 300 个以上，维持平均每天

10 个咨询问题的高咨询量。7、8 月份咨询量明显下

降，通过分析认为原因有两个，一是由于 7 月份正值

盛夏，中国科学院研究生和部分科研人员休假，以及

8 月份北京奥运会的举办，导致这期间的咨询总量下

降。随后的 9 月份咨询量攀升，达到 428 个咨询问

题。实时咨询服务已经成为很多科研用户获得文献信

息服务、寻求科学研究帮助的重要途径。为保证服务

质量，一定要加强质量控制，不仅重视咨询量，更要

重视咨询质量。
3.2.2 问题类型

笔者参照国科图 FAQ 的问题分类，结合服务特色

及特点，最终分为文献信息检索、文献分析、图书馆

设施及服务、科研工具、其他等五大类。其中，文献

信息检索是指文献检索和数据库利用过程中遇到的各

类问题，包括各类文献资料的检索策略、文献所在数

据库查询、文献获取方式、数据库的选择和使用技巧

等；文献分析包括论文收引检索及评价、期刊影响因

子 / 期刊分区查询、科技查新等；图书馆设施及服务

包括图书馆各种软硬件设施配备情况 （图书馆网站）、
文献传递及馆际互借服务、借书证办理、图书借阅、
到馆复印扫描等；科研工具是指国科图为融入用户科

研过程，方便用户使用而引进和开发的各类辅助科研

工具，包括随易通和 Ekey、e 划通、文献管理软件

Endnote 等 （随易通、Ekey、e 划通是国科图开发的科
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① 申请随易通账号后，通过远程身份认证，中国科学院研究人员在凡能接入互联网的地方，都能接入国科图，免费查询中
文全文、文摘数据库和外文文摘数据库。持有电子证书 e- key 的用户还可在任意地点访问本单位订购的外文全文库。e 划通

是国科图开发的一种桌面信息工具，用户在浏览网页、利用 word、pdf、ppt、记事本、写字板编辑文档或者撰写电子邮件等
应用环境中，通过鼠标划词的方式，即时查询馆藏图书及期刊目录、各专业数据库的期刊全文、Google Scholar 等搜索引擎、
学位论文、科学数据、标准文献、会议文献、专利文献、科技报告、科研工具等多种资源类型，获取自己所需要的信息。

研辅助工具①）。其他是指不属于前面三类的问题。在

五 大 类 问 题 中 ，文 献 信 息 检 索 提 问 所 占 比 例 高 达

66%，分析咨询问题内容，发现读者已经习惯于通过

数据库查找文献，非常希望掌握一些检索技巧从而高

效率地使用数据库。图书馆应该加强用户信息素养培

训，指导用户有效利用数据库获取文献线索和全文。
有关图书馆服务的提问所占比例约为 21%，提问内容

涉及图书馆开始时间、馆藏布局、服务政策等。科研

工具使用的提问占 6%，问题集中在这些工具的办理

（安装） 和使用，图书馆需要加强宣传推广科研工具，

融入用户科研过程，让广大用户知晓并能够方便地加

以利用。国科图自 1994 年起拥有国家一级科技查新

业务资质，可受理自然科学与工程技术领域的查新项

目，承担各级科研项目的开题立项、成果鉴定、成果

报奖、新产品开发与申报等查新工作，同时还可为科

研人员提供信息检索与科技论文的评价等服务。［6］ 文

献分析提问占 4%，从提问数量和内容来看，国科图

文献分析服务也应加强宣传和推广，积极拓展业务范

围和服务深度。
3.2.3 用户满意度

实时咨询解答完成后，本咨询系统提供两项反

馈：一是询问用户是否需要本次咨询记录，如需要系

统可自动将答案发送到用户个人邮箱。二是希望用户

对本次咨询服务做出评价 （可选择不评价），包括对

解答和咨询人员的服务态度及服务速度进行评价，可

以做出满意、一般和不满意 3 个等级的评价。系统管

理员定期收集和统计读者评价结果，并进行统计分

析。统计结果表明：统计时段内的月均满意度高达

96.1%，认为一般的仅占 3.9%。需要指出的是，半年

统计期间内，没有出现用户不满意的解答。一方面表

明咨询员的高水平、高质量解答，另一方面由于用户

满意度数据来源于利用过该实时咨询系统并做出评价

的用户，并不能反映出使用过该系统但未作评价的用

户满意情况。也就是说，这种统计方式并不能反映用

户满意状况的真实面貌，需要探索更为科学有效的满

意度的测度方法。
3.2.4 高峰时间段

使用等距抽样方法，笔者选择 4 月 2 日为起点，

每隔 5 天抽取一次，即选择 4 月 2 日、7 日、12 日，

以此类推，共计 37 日。由于周六、周日开放时间短，

仅为 6 小时，故不作为本文分析的数据来源。最终选

出 27 个工作日作为数据来源。本系统工作时段为早

9点至晚 9 点，每两个小时交接班一次，每天 6 个班

次。按照这种抽样方法，样本量为 162 个工作区间。
根据抽样调查结果统计，27 个工作日共收到并回复

356个咨询问题，其中最繁忙的时段为 9∶00—11∶00、
15∶00—17∶00，两个时段接收问题 187 个，占总咨询

量的 53%。本系统在这两个时段配备的咨询员数量最

多，通常有 2—3 名咨询人员同时提供实时咨询服务，

而在其他时段通常配备 1 名咨询人员。可见国科图咨

询系统在人员配置方面较为合理，人员配置效率比较

高。另外，由于高峰时间会随着季节更替而发生变

化，因此要密切跟踪高峰时间变化，从而灵活配置咨

询人员。
3.2.5 咨询接洽时间

抽样时间同高峰时间段，选择 162 个工作区间回

答的所有有效问题作为数据分析来源，共计 356 个咨

询问题。以分钟作为计量单位进行统计，得出单个问

题的咨询时间最长 63 分钟，最短 1 分钟，平均时长

13 分钟。从统计数据来看，75%的提问其接洽时间为

5—30 分钟，个别问题占用时间超过 1 小时，咨询接

洽时间应视问题类型和难易程度而定，对于较简单的

提问，如图书馆服务政策、馆藏情况等，接洽时间最

好控制在 10 分钟以内；对于需要进行复杂的数据库

和目录检索、查证的提问等可适当延长接洽时间，在

合适的时间内完整准确地回答用户提问，提供用户所

需信息。
4 结语

分析实时咨询服务效率，可以确定服务目标的完

成程度；监测跟踪实时咨询服务和系统运行状况；

随着服务时间的推移，形成描述服务效果、用户以及

系统使用情况的趋势数据；确定读者满意度情况；

确定实时咨询服务需要调整和改进的方面和鼓励参考

馆员对实时咨询服务产生的结果、成效和影响进行思

考。［7, 8］ 本文试图通过对咨询记录进行统计分析来测

度实时咨询效率，但是仍然不够深入，不能反映出咨
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询过程中存在的问题，笔者下一步将继续探索实时咨

询效率测度的方法，致力于改善实时咨询服务效果，

提升服务品质。
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