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〔摘要〕　介绍图书馆智能咨询服务现状，结合首都医科大学图书馆在线参考咨询实践，通过网络调研方法
分析医学院校图书馆智能咨询服务开展情况、未来发展趋势，提出相关建议。
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１　引言

随着人工智能技术快速发展，智慧图书馆成为

未来图书馆发展目标。智慧图书馆以数字化、网络

化、智能化信息技术为基础，以互联、高效、便利

为主要特征［１］。从传统图书馆到数字图书馆、智慧

图书馆，图书馆行业正处在不断升级和革新之中。

图书馆转型时期，传统图书馆参考咨询服务将会逐

步向智能化演变。随着数字资源不断增加，用户在

利用资源服务中会产生更多问题，智慧图书馆建设

需要智能精准的咨询服务支撑。国内外对智慧图书

馆的研究主要聚焦在其概念、系统研发、数据管理

和服务等方面，研究范围比较宏观，较少涉及智能

咨询服务具体形式及服务平台功能［２］。本文结合国

内医学院校图书馆智能参考咨询服务网络调研及首

都医科大学图书馆在线参考咨询实践，探讨未来智

能咨询服务及其在智慧图书馆建设中的作用。

２　现状调研

２１　参考咨询服务形式

参考咨询服务是高校图书馆提供的一项重要服

务，其初始目标在于及时解答读者利用图书馆各类

馆藏资源中产生的问题。随着计算机及网络技术发

展，参考咨询服务形式越来越多样化。从传统的面

对面、电话咨询逐步发展为留言、邮箱、微信、微

博、实时在线、机器人等多种咨询形式，逐步向智
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能咨询服务靠近。通过阅读智能咨询主题文献及访

问图书馆网站可知，国内外图书馆目前普遍提供电

话、邮件、留言咨询等服务。在线咨询平台种类较

多，如南方医科大学图书馆和温州医科大学图书馆

开展ＱＱ在线咨询、上海财经大学图书馆搭建 Ｌｉｂ
Ａｎｓｗｅｒｓ咨询平台等［３］。部分图书馆则采用智能机

器人服务平台开展智能咨询服务。

２２　智能咨询服务开展情况　

国外图书馆最早提供智能咨询服务的是美国内

布拉斯加大学林肯分校图书馆，其聊天机器人通过

挖掘聊天记录、优化问答库为用户提供具有针对性

的答案［４］。国内较早开展智能咨询服务的包括清华

大学图书馆、南京大学图书馆、武汉大学图书

馆等［５－６］。

２３　医学院校图书馆智能咨询服务开展情况

２３１　研究方法　根据中国医学科学院医学信息
研究所发布的中国医学院校科技量值 （ＳＴＥＭ）评
价体系，选取２０２０年度 ＳＴＥＭ排行榜前２０位的医
学院校，根据网站可访问性，最终选定其中有代表

性的１２家图书馆，对其在线参考咨询服务特别是
智能咨询服务进行网络调研，调研时间为２０２２年６
月，调研结果，见表１。

表１　医学院校图书馆在线咨询平台现状

序号 图书馆名称 咨询栏入口 电话 Ｅ－ｍａｉｌ 常见问题 ＱＱ或微信 微博 留言板 智能咨询

１ 中国医学科学院图书馆　　　 读者指南     － － －

２ 　上海交通大学医学院图书馆　　 服务指南     － － －

３ 　首都医科大学图书馆　　　　　 智能咨询   －  － － 

４ 中山大学图书馆　　　　　　 咨询台     － － －

５ 浙江大学图书馆　　　　　　 图灵灵咨询       －

６ 四川大学图书馆　　　　　　 在线咨询       

７ 南京医科大学图书馆　　　　 互助问答       －

８ 中南大学图书馆　　　　　　 互动交流中南百事通     － － 

９ 武汉大学图书馆　　　　　　 小布自动问答      － 

１０ 中国医科大学图书馆　　　　 咨询培训   －  － － －

１１ 重庆医科大学图书馆　　　　 咨询与建议     －  －

１２ 温州医科大学图书馆　　　　 咨询服务       －

　　注：部分医学图书馆无独立网站，以其所属综合院校图书馆主页为准。

２３２　调研结果分析　所调研的１２家医学图书馆

大都提供电话、Ｅ－ｍａｉｌ、常见问题 ＦＡＱ及微信公

众号等咨询方式，部分图书馆还利用微博平台提供

咨询服务。其中，中国医学科学院图书馆制作详细

的读者指南，上海交通大学医学院图书馆除提供常

见问题ＦＡＱ外，还提供详细的学科馆员咨询方式。

此外１２家图书馆中，５家图书馆提供专门的留言

板，解答用户咨询问题。浙江大学的图灵灵咨询，

除设置咨询热线电话外，还提供可以搜索的留言板

解答读者问题。温州医科大学图书馆设置咨询服务

专栏，提供包括 ＱＱ咨询、留言板在内的多种咨询

服务方式。１２家图书馆中，４家图书馆提供智能咨

询服务方式 （中南大学的中南百事通、武汉大学的

小布问答、四川大学的小精灵、首都医科大学的智

小图）；其中武汉大学的小布问答提供一站式服务，

除小布智能咨询外，还提供电话、Ｅ－ｍａｉｌ、微信、

微博、学科咨询等咨询方式，设置常见问题解答

ＦＡＱ，多种咨询方式实现很好的融合。中南大学图
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书馆除提供互动交流专栏外，还提供中南百事通智

能咨询方式，该智能咨询平台包括智能咨询和留言

反馈功能，融合到学校平台中，用户可以咨询在学

校遇到的其他问题。四川大学图书馆同时提供智能

咨询和留言板功能。从网络调研可以看出，智能咨

询平台作为一种新型的服务形式，目前在独立医学

院校中采用的较少。智能咨询平台包含常见问题知

识库、留言板、人工咨询等功能，解决了重复性咨

询问题，可以方便地满足用户信息需求，是未来咨

询服务中的有效途径。

３　首都医科大学智能咨询服务实践

首都医科大学图书馆参考咨询业务发展经历

了电话咨询、邮件咨询、在线实时咨询、智能咨

询等阶段。最初使用 ＴＱ实时在线咨询系统，由咨

询部一线教师轮流值班，应用此系统用户遇到问

题可随时向咨询员发问，也能提供问题库自动回

答服务。２０１９年６月首都医科大学图书馆试用新

的智能咨询平台赛尔超星高校智能咨询系统。借

助该平台，在网站、微信公众号、超星学习通中

可提供疑问自动解答功能，即利用智能机器人自

动解答用户咨询问题。基于常见问题及以往咨询

记录，目前智能咨询导入问答库已超过 ３００个，

满足常规咨询需要。智能咨询中无法解答的问题

可通过转人工或留言方式得以解答。咨询员在人

工咨询过程中可以随时添加有价值的问答到问答

库。智能咨询服务开展以来可为用户提供全天候

服务，寒暑假也能为用户解答简单的问题，解决

了原有 ＴＱ咨询平台只能依靠人工服务的问题，同

时一定程度减轻了馆员工作量。

４　未来智能咨询功能展望

４１　概述

智慧图书馆构成要素主要包括智慧系统、智慧

基础设施、智慧服务［７］。参考咨询服务是图书馆用

户服务的核心，智能咨询服务则是智慧图书馆构建

的重要环节。智能咨询服务使图书馆服务更加智能

化、用户体验更好，一定程度减少馆员重复工作

量。与ＱＱ等实时咨询相比智能咨询可以提供全天

候２４小时咨询服务；与 ＬｉｂＡｎｓｗｅｒｓ等留言板咨询

平台相比，智能咨询平台界面更加简单友好。但目

前智能咨询服务尚处于建设发展阶段，功能有待完

善，对于比较复杂的咨询问题仍需要通过电话或面

对面咨询方式解决。

４２　界面简单快捷

智慧图书馆以互联、高效、便利为主要特征，

智能咨询界面应更加简单、快捷，用户体验更加友

好。智能咨询窗口设置在图书馆网页醒目位置，可

以成为用户进入图书馆的第１个入口。很多智能咨

询平台除解答用户问题外还能与用户进行简单交

流。未来智能咨询平台人机对话界面应更加人性

化，用户登录后自动表示欢迎，确认结束咨询后会

向用户说再见。

４３　结果全面准确

图书馆开展智能咨询服务时会持续完善常见问

题库，基本满足用户常规问题咨询需要。智能咨询

高度依赖后台问题库，无法解答超出问题库范围的

咨询。用户咨询是图书馆重要的服务项目，应加大

投入力度，总结业务常见问题，建设问题库，逐步

涵盖图书馆所有服务。同时问题库要定期更新，纳

入电话和面对面咨询内容及数据。

４４　咨询服务链完整

智能咨询平台应实现跨平台服务，用户通过网

页、微信、终端机器人都能使用［８］。未来智能机器

人终端设备可以提供一定的现场咨询服务。当智能

咨询问题超过常见问题库范围时，系统应有明确指

导或推荐转去何处继续咨询。目前首都医科大学图

书馆智能咨询平台提供转人工服务和留言系统服

务，形成完整的咨询服务链。智能咨询界面应包含

所有参考咨询链接，统一入口。如武汉大学图书馆

智能咨询平台，用户在智能咨询界面可以同时查看
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电话、Ｅ－ｍａｉｌ、微信及学科馆员信息。未来智能咨

询还可通过抽取未解答咨询问题，分析用户潜在需

求、订购用户所需书刊及数据库资源，更好地服务

用户。

４５　人工咨询服务做互补

智能咨询以传统参考咨询为基础，是人工咨

询的重要辅助。在智慧图书馆业务和服务开展过

程中馆员是中坚力量，建设智慧图书馆首先要培

养智慧图书馆员［９］。智能咨询服务平台的完善离

不开图书馆员参与。医学知识不断更新，图书馆

资源及服务也会有不定期变动，如 ＪＯＶＥ数据库

使用、中华医学会系列杂志访问、临床医院登录

虚拟专用网络 （ＶｉｒｔｕａｌＰｒｉｖａｔｅＮｅｔｗｏｒｋ，ＶＰＮ）问

题等，都需要咨询馆员，定期更新后台问题库。

随着用户信息利用能力提升，获取信息途径更加

多样化，图书馆不再是唯一的信息提供者，其发

展面临挑战。传统图书馆在向智慧图书馆转型过

程中，图书馆员应在熟悉馆藏资源基础上不断提

高自身能力，选择适宜工具为用户提供有效服

务。

５　结语

国内外智能咨询平台快速发展，各项功能尚处

于测试阶段。简单、快捷、准确是智能咨询服务应

有的特征。未来智能咨询功能会越来越强大，将成

为智慧图书馆智慧服务的重要组成部分。
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