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关于现代图书馆参考咨询服务的评价问题
摘　要　现代图书馆参考咨询服务的基本评价准则是树立“以用户为中心”的服务理念。以用户

为中心是参考咨询工作发展的基础 ,是现代图书馆参考咨询服务应遵循的客观规律。其评价指标

包括 :信息需求、可被利用的信息源和提供检索装置等。参考文献 3。
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　　“评价”,作为科学管理制度的重要组成部分 ,对

改变传统的经验管理有着特殊的作用。现代图书馆

参考咨询服务的评价 ,正是在转变传统服务观念与服

务模式的情况下 ,将参考咨询服务的系统功能在现代

信息环境下得以最佳实现的。

图书馆参考咨询服务的评价涉及对参考咨询服

务工作诸多因素的评判 ,最终目的在于规范其文献信

息服务与发展目标 ,因而是一个复杂的系统工程。本

文仅论及参考咨询服务评价中的评价准则以及评价

指标问题 ,以期为参考咨询服务评价系统的完善 ,推

进参考咨询服务工作的进步与发展作出努力。

1　评价准则

图书馆参考咨询服务的目的是满足用户对文献

信息的需求。文献资源得以最充分的利用 ,最大程度

地满足用户的信息需求是每个文献信息参考咨询工

作者的奋斗目标。这一目标实现与否 ,就成为参考咨

询服务的基本评价准则。

1. 1　“以用户为中心”的服务思想

参考咨询服务是一种向需要文献信息的用户提

供个别帮助的服务。早在 19 世纪末 ,围绕对读者提

供“个别帮助”这一问题 ,产生了鼓励馆员指导并帮助

读者掌握文献查找方法的“方法指导论”,以及后来的

“给提问者以准确答案及出处”的“答案提供论”。到

本世纪 60年代 ,参考咨询服务又被归结为“最低限度

服务”、“中等程度服务”、“最高限度服务”的 3 个层

次。在知识经济迅速发展 ,计算机、通讯等高新信息

技术广泛应用的今天 ,人们的信息需求日益多样化和

复杂化 ,不论其方法指导、答案提供 ,还是咨询服务的

“三层次”,其内容和外延都发生了新变化 ,参考咨询

服务应以“最大程度地满足用户信息需求”为己任 ,树

立“以用户为中心”的新的服务理念。

1. 2　“用户为中心”的信息服务理念是参考咨询工作

发展的基础

随着科学与社会的发展进步 ,人们的信息需求日

益增长。参考咨询服务就要在不断地适应复杂而多

样的信息需求的环境中获得发展。昨天的一个良好

的服务系统 ,并不意味着今天至今后也是一个良好的

服务系统。这是因为影响咨询服务的社会因素与技

术因素日益复杂 ,如果我们“以用户为中心”,围绕用

户需求而不断创新 ,就可以保持参考咨询服务永远是

活跃的、能够随着信息需求的变化而不断变化、完善

的服务。

1. 3　“以用户为中心”,改进服务模式和政策是现代

图书馆参考咨询服务应遵循的客观规律

在市场经济背景下 ,信息决定效益 ,效益需要信

息。由于信息需求在学科专业方面呈现多样性和迫

切性 ,因此 ,向特定信息用户提供有针对性的参考咨

询服务的职能愈益增强。特别是信息网络的发展 ,用

户获取信息的空间和途径不断拓宽 ,当用户在众多的

咨询服务机构和获取信息的众多手段中 ,可以自由选

择时 ,图书馆参考咨询服务的生存与发展 ,便在一定
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程度上掌握在用户手中。“把用户作为经营的出发

点 ,同时又把用户作为经营的归宿”是市场经济发展

的客观规律 ,图书馆参考咨询服务作为整个社会信息

服务业的一个部分 ,同样适用这个规律。以用户为中

心营建良好的现代信息环境 ,是面对市场经济客观规

律的惟一选择。如果不能把“最大程度地满足用户信

息需求”作为图书馆参考咨询服务的评价准则 ,继续

过去不顾读者对文献信息实际利用情况、不研究读者

信息需求的旧的服务模式 ,图书馆参考咨询服务将失

去存在的价值。由此可见 ,用户利用文献信息的技能

和图书馆提供咨询服务的理念、模式、效果和政策是

图书馆咨询服务的主要评价准则 ,我们必须认真加以

研究。

2　评价指标

参考咨询服务的评价准则是对参考咨询服务工

作最终要实现的结果的评判。而参考咨询服务能否

满足用户需求 ,满足的程度如何 ,都是通过自身拥有

的各种检索技术和系统为用户提供服务的过程实现

的。因此 ,要达到“最大程度地满足用户信息需求”,

还需要把影响这一结果的知识、技能和设备情况等作

为评价内容或指标。它们包括 :信息需求、信息源和

提供利用信息源的检索装置等。

2. 1　信息需求

参考咨询服务是以所接受的信息需求为基础的。

没有用户的提问 ,没有信息需要的求助 ,参考咨询服

务部门就无人问津。

一个能赢得用户信赖的参考咨询服务系统 ,其接

收用户信息求助量相应地比其他服务系统要大些 ,它

直接反映了该系统接纳信息的能力。用户的信息需

求行为 ,往往是在需求者处于某种知识技能欠缺的状

态 ,以至无法面对某种问题与情况时发生的。现实社

会与技术环境下 ,其信息需求包括 :自身需要的某种

知识信息的求助和为获得所需要信息的检索知识与

技能的求助。前者的数量越多 ,说明被求助的服务系

统接纳信息的能力越强 ;后者的数量越多 ,则说明被

求助的服务系统其信息传播功能的障碍越多。对前

者 ,需要努力增加 ;对后者 ,则需要努力去消除或弱

化。

要实现更高的信息需求量 ,使越来越多的用户访

问参考咨询服务系统并依赖于参考咨询服务系统的

帮助和指导 ,至少需要两个条件 :在充分认识用户信

息需求心理的基础上 ,建立适应用户信息需求行为的

参考咨询服务环境 ;有能够热情地与信息求助者进行

积极而有效的心理沟通的参考咨询专业人员。

2. 2　信息源

信息源是解答用户咨询的依据 ,是满足用户信息

需求的物质基础。没有可供利用的信息资源 ,参考咨

询服务就形同“无米之炊”。参考咨询服务部门要有

与社会各类信息服务相融通的资源体系 ,使用户需要

哪种信息、需要哪一阶段的信息 ,都能直接或间接地

获得。这些资源包括馆内的 ,也包括馆外的 ;有历史

的 ,也有现实的 ;有印刷文本 ,也有非印刷文本。由于

用户获取信息 ,一般是由参考咨询服务人员指引和帮

助 ,因此 ,要求参考咨询专业人员必须对信息资源有

精熟的了解和认识。

2. 3　检索装置

检索技术设备是用户进入信息源获取所需要信

息的“驿站”和“桥梁”。在“用户效率”原则下建立的

检索系统应是一个具有完备检索功能的友好系统 ,

“便捷、准确、系统、有效”是其重要的评价指标。

参考咨询系统的设计、检索语言的选择、信息的

组织管理等技术方法 ,都应当遵循用户使用的目的、

要求和行为方式来设定 ,力排一切可能影响用户正确

理解系统内的逻辑与语言的障碍 ,减少用户使用检索

系统时所花费的时间和精力 ,使用户与检索系统实现

便捷而有效的沟通。

要使用户的所有信息需求得到满足 ,应建立馆外

信息源的联结检索系统 ,使参考咨询服务在检索系统

的支持下 ,为用户的所有问题找到回答的途径。

把信息需求、信息源和检索装置作为参考咨询服

务的评价指标 ,是因为它们对参考咨询服务的功能有

重要影响 ,而能不能实现“以用户为中心”服务理念的

转变 ,对参考咨询服务功能的影响更为重要。

当然 ,要提高参考咨询工作的功效 ,参考咨询专

业人员也是重要因素 ,也应作为服务评价体系的重要

组成部分。
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