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〔摘要〕　回顾医学图书馆参考咨询服务发展历程，从传统、数字、联合参考咨询模式逐渐向知识咨询、智
慧参考咨询阶段迈进。随着大数据、云计算、人工智能等信息技术发展，医学图书馆参考咨询服务呈现出

精准化与主动性、泛在化与多样性、智慧化与知识性趋势。
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１　引言

参考咨询服务这一概念从提出至今已将近１５０
年，随着信息技术的不断发展，参考咨询服务从传

统、数字、联合服务模式逐渐向知识咨询、智慧参

考咨询阶段迈进，服务内容层次不断深化，从面对

面的简单问题解答到数字虚拟问答、学科知识服务

发展到智库决策参考，服务方式由被动到主动，形

式从单一到多样化。医学图书馆参考咨询服务指医

学科研机构、高校或医院图书馆面对临床医务人

员、医学科研人员、医学生等专业人员以及公众的

信息需求，提供医学知识信息搜集、分析、加工、

组织与利用的系列咨询服务。医学图书馆开展专业

化、全方位、个性化的参考咨询服务已成为其知识

服务能力与价值的重要体现。

２　发展历程

２１　传统参考咨询服务产生与发展（１９世纪末－２０
世纪８０年代）

　　传统参考咨询服务是指馆员通过查找文献资料
解答读者问题的服务过程，包含读者到馆与馆员面

对面交流或者以函件、电话等形式提出咨询问题。
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１８７６年美国伍斯特公共图书馆最早提出图书馆对获

取信息的读者应给予帮助［１］。１８８３年波士顿公共图

书馆首次设置参考阅览室和专职咨询参考员进行参

考咨询服务。之后美国公共图书馆及各大院校图书

馆逐渐开展参考咨询服务。参考咨询理论于２０世

纪２０年代初传入中国。清华大学图书馆和国立北

平图书馆先后成立了参考部和参考组。新中国成立

后，党中央和人民政府为了提高人民的卫生健康水

平，大力兴建了各种类型的医院，狠抓科学研究，

科学研究的发展少不了图书馆的支撑。如我国最高

的军事医学科研机构 １９５１年建立，同时建立图书

馆，成为全军医学文献信息中心。北京协和医学院

图书馆１９１７年创建，中国医学科学院科学情报研

究室１９５８年成立，１９７４年二者合并为医学情报研

究所，１９９３年更名为医学信息研究所。天津市医学

图书馆１９５７年正式开馆。首都医科大学本部图书

馆建于１９６０年，１９８６年建立情报室，１９９９年成立

参考咨询部。２０世纪５０～６０年代参考咨询范围不

断扩大，经过几十年的发展，参考咨询服务逐渐成

为我国公共图书馆和专业图书馆的重要服务方式。

２０世纪８０年代参考咨询工作从业务到机构都

进行了改革，人员配备、工作方式等方面都向专业

化发展，为适应改革需要进行定题情报检索服务。

这一时期出现了光盘存储介质，光盘检索方便快

捷，可以回溯检索，提高定题服务效率。

医学图书馆参考咨询服务产生与发展过程中，

服务内容包括问题解答、文献查找、对重点项目课

题进行定题服务和编制专题题录、编译工作等。传

统参考咨询服务是早期医学图书馆对读者服务、开

发文献资源、提高文献资源利用率、发挥图书馆功

能的重要手段。

２２　数字参考咨询服务兴起与发展（２０世纪８０年
代－２１世纪初）

　　数字参考咨询服务 （ＤｉｇｉｔａｌＲｅｆｅｒｅｎｃｅＳｅｒｖｉｃｅ，

ＤＲＳ）又称电子参考咨询或虚拟参考咨询服务，是

指在图书馆运用网络和计算机技术，图书馆员以数

字化形式回答用户提出的问题，或者给出所提问题

的参考线索的一种知识服务机制［２］。随着计算机网

络技术发展，图书馆数字参考咨询服务萌芽并发

展。１９８４年美国华盛顿大学健康科学图书馆和马里

兰———巴尔迪摩大学健康科学图书馆共同推出电子

化参考服务，标志着图书馆数字参考咨询服务的开

始［３］。早期的数字参考咨询服务主要是图书馆通过

网络表单、电子邮件、常见问题、公告板和留言簿

等方式向用户提供咨询服务。１９９７年美国加州大学

尔湾分校图书馆利用网络会议软件首次为远程用户

提供具有实时交互功能的参考咨询服务［４］。随后国

内外图书馆逐渐提供实时参考咨询服务即时回答用

户提出的咨询问题。１９９９年底复旦大学图书馆主页
上设立了 “网上咨询”栏目，整理读者常见问题；

２００２年建立了虚拟参考咨询台。上海交通大学图书

馆在２００１年 “９８５工程”一期建设中启动了虚拟参

考咨询系统项目的建设，系统包括学习中心、网上

知识导航、ＦＡＱ知识库管理、实时解答等。张春华

２００３年调查国内１０７家医学专业图书馆，有北京大

学、海南医学院、首都医科大学、大连医科大学等

１７家医学图书馆开展数字参考咨询服务，主要服务

方式是提供咨询员电子邮件地址、提交Ｗｅｂ表单和

ＦＡＱ模式［５］。复旦大学图书馆医科馆和中山大学医

学图书馆在医学馆中较早实现实时咨询服务［５］。数

字参考咨询服务解决时间、空间问题，使用户咨询

问题不受时空限制，随时随地向馆员寻求帮助。

２３　联合参考咨询服务蓬勃发展 （２１世纪初－２０１０
年左右）

　　联合参考咨询服务是指由两个或两个以上成员

馆基于联盟的运作模式开展的参考咨询服务［６］。

１９９７年英国电子获取图书馆资源项目推出ＡｓｋＡＬｉ

ｂｒａｒｉａｎ合作咨询系统，是出现最早的联合参考咨询

服务模式［７］。２０００年美国国会图书馆联合其他图书

馆开展合作数字参考服务项目，２００２年美国联机图

书馆中心 （ＯｎｌｉｎｅＣｏｕｐｕｔｅｒＬｉｂｒａｒｙＣｅｎｔｅｒ，ＯＣＬＣ）

和美国国会图书馆联合开发 ＱｕｅｓｔｉｏｎＰｏｉｎｔ，已成为

全球性联合虚拟参考咨询系统。我国全国图书馆参

考咨询联盟、中国高等教育文献保障系统 （Ｃｈｉｎａ

ＡｃａｄｅｍｉｃＬｉｂｒａｒｙａｎｄＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍ，ＣＡＬＩＳ）的

联合虚拟参考咨询系统、国家科技图书文献中心
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（ＮａｔｉｏｎａｌＳｃｉｅｎｃｅａｎｄＴｅｃｈｎｏｌｏｇｙＬｉｂｒａｒｙ，ＮＳＴＬ）参

考咨询系统、北京地区高校图书馆文献资源保障体

系 （ＢｅｉｊｉｎｇＡｃａｄｅｍｉｃＬｉｂｒａｒｙ＆ＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍ，

ＢＡＬＩＳ）联合信息咨询中心等逐步发展。联合参考

咨询系统一般包含实时、表单、专家咨询及知识库

等功能，同时随着新社交媒体的出现，也有 ＱＱ咨

询、微博、微信等形式。这一阶段医学图书馆参与

联合参考咨询系统并在其中发挥重要作用。如北京

大学医学图书馆依托北京大学图书馆参加全球性的

数字参考咨询合作系统 ＱｕｅｓｔｉｏｎＰｏｉｎｔ；首都医科大

学图书馆与首都师范大学带领北京市属高校图书馆

开展北京高校网络图书馆虚拟参考咨询系统项目，

整合北京地区３０多家市属高校成员馆的文献信息

与人力资源，为成员馆提供具有视频功能、可同步

浏览的网络合作化实时参考咨询服务，实现信息资

源的共建共享；另外首都医科大学图书馆是 ＢＡＬＩＳ

联合信息咨询中心的副主任委员馆，在北京市所有

高校图书馆的联合咨询、知识产权培训、科技查

新、论文收录引用、情报分析、学科服务等方面发

挥重要作用。这一阶段许多医学高校图书馆联合其

附属医院图书馆建立资源共建共享体系，如上海交

通大学医学院图书馆资源共建共享联盟、复旦大学

医学图书馆资源共建共享联盟、首都医科大学文献

资源共建共享保障体系等，各联盟促进医学资源共

建共享，提高医院图书馆员的业务水平，同时也推

动各医学高校图书馆与附属医院图书馆参考咨询服

务的深度合作。医学图书馆参与联合数字参考咨询

服务实现多组织、多成员的横向及纵向合作，使成

员之间共享信息资源，共同解决用户问题，提高服

务效率，解决资源、人手不足等问题。

２４　知识咨询服务与智慧参考咨询服务演化阶段
（２０１０年左右至今）

２４１　知识咨询服务　在新信息技术背景下图书

馆参考咨询服务理念和服务能力的提升，是一种深

层次信息服务。主要是指参考咨询馆员根据用户信

息需求及所要解决问题，利用图书馆丰富的各类信

息资源和自身专业素养，通过研究分析信息资源中

显性、隐性知识，提炼用户需要的知识单元，解决

用户问题的信息服务方式。知识咨询服务提供用户

问题的解决方案，是参考咨询服务的进阶发展。

２０００年张晓林提出新世纪图书情报工作的生长点是

知识服务［８］。２００９年 ＳｅｒｉｅｓＳｏｌｕｔｉｏｎ发布第１个网

络资源发现系统 Ｓｕｍｍｏｎ，引起广泛关注，数据驱

动的知识服务理念在图书馆界兴起［９］。各图书馆依

托 Ｓｕｍｍｏｎ、Ｐｒｉｍｏ、ＥＤＳ等资源发现系统构建全时

空、多维度的知识服务模式。知识咨询服务嵌入教

学科研一线，为细分用户提供知识化、学科化、专

业化、个性化的知识服务。上海图书馆推出的网上

联合知识导航以资深馆员和行业专家为咨询员，实

现各种类型图书馆资源与服务的优势互补。上海交

通大学医学图书馆学科馆员提供专业化的学科信息

服务，每个学科馆员个人页面列有领域学术新闻、

新书推荐、常用数据库、服务项目以及情报产品，

可以在线或电话咨询。中国医学科学院医学信息研究

所／图书馆下设医学信息资源与知识服务中心，信息

咨询服务包含专题信息定制推送、学科化、循证医学

信息服务等形式，其新药创制重点领域信息门户、重

大传染病防治重点领域信息门户根据不同领域用户需

求提供一站式知识服务。军事医学科学院图书馆知识

服务包括学科服务、科技查新、专题服务平台等内

容，知识资源包含数据库、馆藏纸本、资源获取帮

助、富媒体及百科知识。首都医科大学图书馆建立

机构知识库长期保存学校知识资产，为学校发展、

科学研究、决策管理提供数据支撑与智力支持。

２４２　智慧参考咨询服务　随着人工智能、大数

据等信息技术的发展，图书馆传统服务走向智慧服

务，参考咨询服务逐渐演化为智慧参考咨询服务，

可为用户智能提供准确、可靠、实时的信息资源，

提供类似人类智慧的决策参考分析、问题解决方

案。智慧参考咨询服务主要体现在智能参考咨询系

统和智库咨询服务上。（１）智能参考咨询系统。主

要包括知识库问题自动解答和机器人咨询员自动回

复。２０１０年清华大学图书馆推出实时智能聊天机器

人 “小图”，提供参考咨询、图书搜索、自我学习

等多种服务［１０］。上海交通大学图书馆推出基于

ＭＳＮ的智能聊天机器人［１１］。２０１７年复旦大学图书

馆医科馆新馆正式使用，机器人复小白长期驻守回

·９·

医学信息学杂志　２０１９年第４０卷第９期　　　　　　　　　　　　　ＪＯＵＲＮＡＬＯＦＭＥＤＩＣＡＬＩＮＦＯＲＭＡＴＩＣＳ　２０１９，Ｖｏｌ．４０，Ｎｏ．９



答读者的各种提问。智能咨询机器人以全天候、快

速响应的服务方式在很大程度上改善参考咨询服务

效果［１７］。北京高校网络图书馆虚拟参考咨询服务的

ＴＱ系统可以嵌入微信或移动图书馆，实现访客学生

分流、身份识别、一对一接入功能。 （２）智库。又

称为思想库，是指独立于政府机构之外，不以营利为

目的研究咨询机构。２０１４年我国教育部印发 《中国

特色新型高校智库建设推进计划》，这一计划推动高

校图书馆开展智库咨询服务工作。智库咨询服务是深

度的咨询服务，具有专业化、知识性、前瞻性特点。

医学图书馆可以通过创新咨询服务模式，如学科领域

态势分析、研究进展、学科评价、政策研究等方式参

与新型智库建设。中国医学科学院医学信息研究所／

图书馆承担国家医学图书馆、医学信息、卫生政策及

情报研究等方面职能，为医药卫生事业发展提供决策

参考支撑，发挥着医学智库功能。北京大学医学图书

馆提供学科竞争力分析、双一流学科评价，为学校学

科建设与发展提供参考。首都医科大学图书馆提供基

本科学指标数据库 （ＥｓｓｅｎｔｉａｌＳｃｉｅｎｃｅＩｎｄｉｃａｔｏｒｓ，

ＥＳＩ）学科分析、医学领域学科分析报告，参与生命

科学领域前沿跟踪研究课题，分析脑科学的研究前

沿和发展态势，为政策决策部门提供参考。南京医

科大学、大连医科大学图书馆等机构围绕学校的学

科发展与一流学科建设，跟踪分析学科发展态势为

学科规划、绩效评估、大学排名、人才引进等提供

支持服务，为有需求的学院提供个性化的学科分析

服务，包括竞争力分析、跟踪学科研究热点等，为

优化学科布局、提升学科潜力提供策略支持。智库

咨询服务模式对图书馆提出更高要求，是医学图书

馆知识服务、决策参考咨询能力的体现。

３　未来趋势

３１　概述

随着网络信息环境和新时代用户需求的变化，

图书馆参考咨询服务内容和方式都发生重大变革。

医学图书馆参考咨询服务正在向知识咨询、智慧参

考咨询服务方向转化。随着大数据、人工智能、虚

拟现实等技术发展与完善，医学图书馆参考咨询服

务呈现精准化与主动性、泛在化与多样性、智慧化

与知识性的趋势。

３２　精准化与主动性

参考咨询精准服务是依据用户个性化需求，采

用科学方法，分析用户行为特征，为用户提供解决

问题所需的知识或方案［１３］。医学图书馆未来的参考

咨询服务基于临床医师、科研人员、学校师生的大

数据用户画像，在充分了解需求基础上提供精准化

服务，主动和用户联系，推送高质量知识资源，提

供问题的参考解决方案。精准化的医学知识咨询，

面向公众普及健康信息知识、提供健康咨询个性化

服务、提升公众健康信息素养；面向领域专家、临

床医生提供医学信息知识及医学问题解决方案参

考；面向特殊人群提供个性化健康信息咨询。

３３　泛在化与多样性

在泛在信息环境下医学参考咨询服务将以用户

为中心，融入临床一线，嵌入教学、科研、学习，

提供个性化、泛在化的医学知识服务。移动互联网、

人工智能技术发展使得医学图书馆参考咨询服务可以

不受时空限制，通过多样的服务方式、多层次的服务

内容满足各类型用户咨询需求，最终实现任何时间、

地点获取全方位的医学信息帮助。参考咨询服务内

容、用户、方式等都更加多样，内容不仅包含传统信

息资源还包含事实数据、医学知识、操作指南等。服

务用户不再局限于科研人员、医生与学生，深入到更

广泛的公众，医院图书馆应用学科资源、事实型数据

库进行患者教育，提升患者健康素养，自主使用资源

学习疾病防治知识。服务方式不仅包括嵌入各种应用

平台，做到无缝连接，也有馆员实际嵌入到医院、

科室服务用户解决问题，做到宣传推广。

３４　智慧化与知识性

基于需求、知识、智慧是新型图书馆的基本特

征。新型图书馆所开展的工作包括学科服务、知识

咨询、情报分析研究、数据管理和服务以及智慧服

务［１４］。图书馆开展的参考咨询服务也更趋于智慧化

和知识性。２０１７年第６次全国公共图书馆评估工作
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将智能数字参考咨询作为加分项纳入评估定级标

准，对参考咨询业务提出新方向。医学图书馆参考

咨询服务智慧化表现在集成应用群体智慧，服务更

加智能。医学图书馆参考咨询服务的知识性表现在

服务内容基于语义的知识提取、关联、分析、利

用，形成可用的知识，医学事实型数据库与医院信

息系统 （ＨｏｓｐｉｔａｌＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍ，ＨＩＳ）自动对
接，提供医学信息知识、深度分析服务、行业态势

分析报告，对各层次需求提供智能支撑［１５］。

４　结语

回顾参考咨询服务工作的每一次发展变化，都是

由技术与理论的推动促使实践的变革，互联网技术的

发展使传统参考咨询服务走向数字参考咨询、联合参

考咨询；新技术系统使参考咨询服务走向知识服务；

智能技术与智库理论的发展推动其正在走向智慧咨询

服务。传统的医学图书馆咨询服务系统、馆员、组织

管理机制都在面临很大挑战，这就需要智慧图书馆培

养医学智慧馆员，提升医学专业知识、智慧服务能

力，打造智慧信息化服务平台，探索新型组织管理机

制，不断探索创新服务模式，以适应未来发展。
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