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1、 研究目的
1、 計畫背景
圖書館合作參考服務的計畫在美國早已實施數十年，近年來由於網路的便利性，更加快美國地區各類型圖書館的線上合作參考服務計畫，包括美國教育部的「虛擬參考櫃臺」(Virtual Reference Desk)，加州大學洛杉磯分校的「數位參考服務計畫」(UCLA Digital Reference Project)，俄亥俄州的「數位參考服務網」(Ohio Link Digital Reference Service)，華盛頓特區的「研究圖書館聯盟」(Washington Research Libraries Consortium)，印第安那州的「合作圖書館服務機構」(Indiana Cooperative Library Services Authority)等，此外另一個屬於全國性與國際性的合作組織--QuestionPoint Cooperative Virtual Reference計畫，更值得深入研究，該計畫是由美國國會圖書館(Library of Congress)及國際圖書館電腦中心(OCLC)共同策劃，是目前全球最大的線上參考服務計畫，會員圖書館超過1000個，我們必須密切注意這個全球性的圖書館合作計畫的發展動向，作為我國發展類似系統之參考。
我國目前由國家圖書館積極推動國內圖書館的合作參考服務計畫，預計今年正式展開運作，計畫目標主要有下列七項：

1. 合作建置知識庫
2. 合作建置網路資源
3. 合作參考諮詢服務
4. 參考館員服務技能提升與培訓
5. 合作引進學科專家協助諮詢服務
6. 合作採購參考資源

7. 參考服務新知推薦
國家圖書館參考人員對於這個全球熱門的圖書館合作主題的發展，已經密切觀察許久，並且已經加入美國的QuestionPoint Cooperative Virtual Reference 會員，借以汲取相關的系統服務功能，作為發展國內合作參考服務系統之參考。
此次前往美國考察美國國會圖書館的QuestionPoint Cooperative Virtual Reference計畫，主要是基於公務上的需要，並依據個人職務上的專業領域，順便觀摩該館的參考服務部門相關業務，希望能在該館鑽研參考服務理論與實務，藉以提升我國圖書館界參考服務的新觀念。所謂「它山之石，可以攻錯」。
2、 研究目的
本研究主要是著重在美國地區各類型圖書館的合作參考聯盟，尤其針對美國國會圖書館的QuestionPoint Cooperative Virtual Reference計畫，更需詳加徹底研究，從該計畫的起源、規劃、測試、到實際運作等各階段的推動過程，加以研究，並瞭解其未來的發展趨勢，進而對我國目前正在推動的「全國圖書館合作參考服務計畫」，試圖擷取其合作服務與資源分享的理念，作為台灣地區規劃類似系統時的借鏡。初步擬定的研究目的有下列五項：
(1) 探討美國地區圖書館合作參考服務的現況與發展趨勢
(2) 分析圖書館數位參考諮詢服務的相關規範與標準
(3) 評估圖書館合作參考服務策略指標

(4) 研擬適合台灣地區適用之數位合作參考服務模式
(5) 研究圖書館合作參考服務對讀者、圖書館、圖書館員的影響

2、 研究過程

1、 研究方法

本研究計畫期限為兩個月，擬以華盛頓特區為主要研究地點，充分運用美國國會圖書館的館藏資源，進行相關的研究，主要的研究方法如下：
(1) 本研究以文獻分析、實務觀摩及館員訪談為主
(2) 收集世界各國圖書館合作參考相關文獻

(3) 觀摩美國國會圖書館的合作參考服務實務操作

(4) 研究圖書館新興數位參考服務工具

(5) 考察美國地區各類型圖書館相關合作聯盟

(6) 考察美國地區各類型圖書館參考服務部門之人員配置、空間規劃與服務特色

二、研究時程
自民國九十三年六月一日起至民國九十三年七月三十一日止。
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Got Homework?
Get FREE Live Homework Help!
Available every day from 2:00 p.m. - 10:00 p.m.

Free Live Homework Help is available for 4th - 12th graders every day from 2:00 p.m. - 10:00 p.m. PST. Connect to an expert tutor
in math or science and get your homework donet

Already installed the Online Classroom software?
Click here to connect to a tutor novi!
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‘Welcome to Ohio's live online homework help service,
HomeworkNow!

This service offers homework assistance from librarians, the original
information experts. We feature live, online professional tutors from
2:00 PM - 10:00 PM. Askto be connected to  tutor for help with all of
your homework - even Math

Alibrarian is waiting to help you. To get started:

Enter your zip code: .

Connect

Helping students find solutions
online, anytime.

Need an Answer Now? E E E

Visit KnowltNow HomeworkNow is 3 service of the State Library of Ohio
and your local Ohio Public Library

Looking for a good book?

@ Visit ReadThisNow State Library or Ohio
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3、 研究心得

1、 圖書館發展概況
圖書館界長期以來一直面對經費的刪減與人員的緊縮，但是仍然努力達成讀者的高規格要求，並且在使命感與價值觀的驅使下，毅然在這艱困的環境當中持續的成長，希望能提供迅速便捷與舒適的研究環境，讓服務的對象擁有豐碩的教育文化資源，雖然獲得的掌聲不多，圖書館人也都相當認命，知道這是圖書館界的宿命，但就是這種圖書館從業人員特有的韌性性格，驅使同業間默默地奮力自強，為讀者謀求最大的福利。正可套句美國圖書館學會的重要口號：「以最低成本，提供最佳的圖書給最多的讀者（The best books for the most people at the least cost）。」

    圖書館演變至今，不再只強調圖書的徵集與編目等技術服務，而需積極從事讀者服務，尤其是圖書館參考服務，它是圖書館的重要門面，也是圖書館的主要服務窗口。雖然圖書館不一定設置參考組，但是大多數中大型圖書館或專門圖書館，都會提供參考服務工作，來協助該圖書館的讀者迅速取得需要的資源。

網路時代的參考服務趨勢是朝向個人化、多元化、數位化、即時服務化、合作化、國際化、電子商務化、全方服務化、24小時服務化及全年無休化的方向邁進。因此新時代參考館員的基本服務條件應包括高標準的資訊素養能力、熟悉各項參考資源及網路資源、溝通技巧與諮商能力，並具備三心(耐心愛心熱心)及服務熱誠，又有博識通才及法令常識等全方位的能力，且能謹守圖書館專業倫理。
圖書館的讀者服務打從電腦的引進後，也改變了許多服務型態，以前規劃一個新的館舍，一定會考慮卡片目錄的擺設位置，通常是設在圖書館大廳附近，方便讀者一進館就能查閱該館藏書，現在規劃一個新的圖書館，則需要考量電腦的擺設位置，以及相關的電源設備。近來已經很少圖書館還繼續使用卡片目錄來呈現館藏圖書，新一代的讀者又大都沒有見過卡片目錄，舊一代的讀者反而不會利用電腦檢索圖書，圖書館正面臨新舊讀者的雙重服務層面，也只能多方兼顧，為廣大的讀者繼續提供最佳的服務。

    以前的圖書館不需要投入太多的人力在讀者服務上面，只要把書本編目好，上架就行了，讀者是否有能力可以查到這本書，或者圖書館能夠告訴讀者有多少這個主題的書目，似乎不是那麼重要，現在有了電腦的輔助，以及參考館員的協助，圖書館可以很快的將讀者要的資料呈現在電腦上面，或者列印出來，讓讀者快速取得書單，便於利用，甚至於在讀者尚未前往圖書館之前，就可以拿到書目資料，這樣的服務方式，已經是圖書館界的標準經營模式。只是有些讀者對於圖書館的書目檢索系統不熟悉，或者資訊素養不足，沒有能力獨力完成資訊檢索過程，因此圖書館在讀者服務方面，都比以前增加服務人力。從圖書館導覽、圖書利用指導、參考諮詢服務、資訊利用指導等各方面的人力投資，無不希望提升讀者資料蒐集的能力。

    美國科羅拉多州的館員南茜伯特(Nancy Bolt)認為網路時代的圖書館員必須具備下列服務特質：

1、 知識提供者(Knowledge Provider)

2、 知識仲介者(Knowledge Gateway)

3、 知識指導者(Knowledge Teacher)

4、 知識組織者(Knowledge Organizer)

5、 知識創造與出版者(Knowledge Creator and Publisher)

6、 知識合夥與代言者(Knowledge Partner and Advocate)

這些特質確實是網路時代圖書館員努力的方向。

目前圖書館界最熱門的主題是"數位化"，只要觀察圖書館專業文獻上發表的文章，就可以知道目前這是一個超級熱們的主題，包括圖書數位化、期刊數位化、報紙數位化、論文數位化、相片手稿數位化、古籍數位化、數位典藏、數位著作權、數位資訊、數位參考服務等，都是學者探討與研究的方向。在參考服務這個領域上，"數位參考資源"早已普遍存在於各圖書館的服務網頁上，例如國家圖書館的"網路資源選介"(http://refir.ncl.edu.tw)，美國國會圖書館的"Global Gateway"(http://international.loc.gov/intldl/intldlhome.html)，"數位參考服務"則在近兩、三年當中，如火如荼的竄紅起來，在國內外的圖書館圈形成一股風潮，讓人覺得圖書館不提供數位參考服務就是落伍的現象，甚至認為如果不加入合作參考服務的行列會產生一種罪惡感。

圖書館合作參考服務這個課題在最近兩三年內相當熱門，只要是探討圖書館的參考服務或參考資源的文章、專書或研討會，或多或少都或提到這個主題，這是圖書館啟用公用目錄以來最重要的讀者服務的興革。
圖書館合作參考服務的計畫在美國早已實施數十年，近年來由於網路的便利性，更加快美國地區各類型圖書館的線上合作參考服務計畫，包括美國教育部的「虛擬參考櫃臺」(Virtual Reference Desk)，加州大學洛杉磯分校的「數位參考服務計畫」(UCLA Digital Reference Project)，俄亥俄州的「數位參考服務網」(Ohio Link Digital Reference Service)，華盛頓特區的「研究圖書館聯盟」(Washington Research Libraries Consortium)，印第安那州的「合作圖書館服務機構」(Indiana Cooperative Library Services Authority)等，此外另一個屬於全國性與國際性的合作組織--QuestionPoint Cooperative Virtual Reference計畫，更值得深入探討，該計畫是由美國國會圖書館(Library of Congress)及國際圖書館電腦中心(OCLC)共同策劃，是目前全球最大的線上參考服務計畫，會員圖書館超過1000個單位，我們必須密切注意這個全球性的圖書館合作計畫的發展動向，作為我國發展類似系統之參考。
在”The Reference Librarian”雜誌上，最近有一篇關於圖書館合作的文章，標題非常聳動”不合作就等死”(Collaborate or Die!)，表示作者對於圖書館的發展感到憂心，因為圖書館的經費越來越緊縮，而購書的經費卻越來越高，根據該份資料顯示，美國從1986年至2000年間，期刊的平均漲幅達到226%，圖書的漲幅達到66%。
 圖書館面對這樣的困境，首先衝擊到的是館藏徵集的基本藏書，圖書館勢必無法滿足部分讀者的需求，因此當然也會影響圖書館的參考服務資源，圖書館間的各項合作業務，也開始積極發展起來，包括合作採購電子資源與合作參考服務等。

在可以預見的未來，圖書館與圖書館員將會面臨許多挑戰與改革，例如資訊科技的快速發展、圖書館經費的遞減、圖書資源的多樣性、圖書資源的高價位、讀者服務數量的遞減等，這些新的挑戰比起過去圖書館的經營更加艱鉅，圖書館間的合作策略，或許是突破這個困境的主要方式之一，雖然合作也是要付出一些代價與成本，但是合作可能是解決圖書館發展瓶頸的重要手段。
2、 圖書館合作參考服務概況
在參考服務的數位發展史上，有關於圖書館"線上參考服務"起源，最早可以上推至1984年的美國馬里蘭大學在巴爾提摩的健康服務圖書館(Health Services Library)，稱為Electronic Access to Reference Service(EARS)，
 當時只是以e-mail的形式來服務讀者，而且並未受到廣泛的注意，一直到1992年的Ask ERIC及1995年的Internet Public Library 等國際知名的參考服務計畫的推出，才獲得圖書館界的重視。
    第一個被稱為"線上即時交談服務"的是一家叫做Telebase的公司在1985年所推出的Telebase Help Desk，這是一種付費制線上即時交談與文獻傳遞服務，最初是使用在Compuserve的資料庫服務上，讀者可以透過線上即時交談的功能，在溝通確認資訊後，可提出服務的需求。

    到了1990年起MUDs 及MOOs 開始在校園內流行起來，圖書館員也開始介入這項即時交談服務，
 MUD 是Multi-User Dimension的縮寫，代表在文字介面基礎的虛擬環境下，可以讓來自不同地區的使用者，一起進行線上交談；而MOO則是 Mud, Object Oriented的縮寫，提供更進階的線上交談系統，如特定主題聊天室、互動式遊戲等。
    圖書館的數位參考服務就是這樣發展起來，整體而言，圖書館界是在1990年起逐漸的推出e-mail來從事參考諮詢服務，例如前面提到的Ask Eric(http://www.eduref.org/)，是針對美國國內及海外的教育行政人員、館員、諮詢人員、老師、父母等提供之教育諮詢服務。 

    Virtual Reference Desk 的Ask-an-Expert 也適時提供以網路為基礎的提問與回覆的協作模式。這是一個由美國教育部所支持的計畫。(http://www.vrd.org)

    1992年開始服務的"解提高手"（Stumpers），提供了參考館員互動的平台，館員間彼此可以藉由這個服務園地，相互提升參考服務技巧、增進對熱門主題的知識、瞭解目前的趨勢與流行方向。（http://domin.com.edu/depts/gslis/stumpers）

    至於圖書館的線上即時數位服務或交談式參考服務的源起，應該可以上推到1995年11月，由 Internet Public Library 推出的MOO服務，可以透過telnet方式，進行館員與讀者的交談服務。

    在1990年代末期，圖書館開始利用交談式參考服務軟體來規劃參考諮詢服務聯盟，首先是美國國會圖書館的"聯合數位參考服務"(Collaborative Digital Reference Service, CDRS)，在1998年開始進行先導計畫。並於1999年與16個圖書館進行第一階段虛擬參考服務合作計畫。到了2001年美國國會圖書館開始與OCLC合作，進行一個稱為"QuestionPoint"的計畫，該計畫目前約有1000多個圖書館參加，包括美國本土及海外的圖書館，因此說是第一個國際性的合作參考服務計畫。(http://www.questionpoint.org/)

1999年，另一個成效卓著的"大都會圖書館合作系統"(Metropolitan Cooperative Library System, MCLS)也開始問世，這是南加州地區公共圖書館與學術圖書館的結盟組織，計畫名稱叫做「24/7 Reference Project」，在2000年7月1日Santa Monica 公共圖書館正式啟用第一個線上即時交談式參考服務的公共圖書館。(http://www.mcls.org/webpublic/index.cfm)

2001年克里夫蘭圖書館聯盟(The Clevnet Library Consortium)也開始推出一個名叫"Know it Now"的線上合作參考諮詢系統，來服務這個以克里夫蘭及鄰近俄亥俄州的公共圖書館為主的諮詢服務，並提供醫藥健康資訊服務及學生家庭作業諮詢指導。由於這個計畫的成功發展，樹立典範給後續發展的圖書館合作聯盟參考。(http://www.knowitnow24x7.net/)

以上關於圖書館數位參考服務的發展歷史，全部都是以美國為重點，其他國家也有類似的發展情形，不過都是以美國的經驗為參考典範。
台灣地區的合作參考服務計畫，首先是在2002年開始提出雛形計畫，是由國家圖書館委託交通大學圖書館進行的「全國圖書館合作參考服務計畫」，目前系統軟體已初步完成，並開放圖書館界試用，這個計畫基本上是以美國的QuestlionPoint為藍本，根據台灣地區的特殊服務需求，調整成適用於各類型圖書館使用的數位參考服務系統及合作參考服務系統。
在這之前台灣地區的各類型圖書館的線上參考服務，大多只是利用e-mail來提供參考諮詢服務，只有少數個公共圖書館，提供「網頁表單」(web-form)方式，來提供較進階的數位參考服務，如國家圖書館、台北市立圖書館、國立台中圖書館、台南市立圖書館等。

大陸地區，在這領域的發展，首推上海圖書館的"網上聯合知識導航站"(http://zsdh.library.sh.cn/)，該網站於2001年5月21日開始運作，目前已經在中國地區得到許多讚譽與肯定，雖然這個服務系統與其他的合作參考服務系統最大的不同處是，它是一個集中式的服務網站，讀者只能在這個網站提出諮詢問題，而美國地區的合作系統，則採分散式的服務規模，每個合作的圖書館都可以接受讀者的諮詢，彼此之間又可以轉介問題，這是集中式與分散式最大的差異點。

另外一個由國家科學數位圖書館開發的"參考諮詢台"(http://dref.csdl.ac.cn/index.jsp)，也在近期推出，是由中國科學院文獻情報系統及科研院所圖書館，聯合相關文獻資訊機構推出的一項網上參考諮詢和知識導航服務。目標是爲科技和知識創新，並為提升現代化建設和科學研究，提供優質、便捷的學科文獻諮詢和專業知識服務。這個網站具有潛力，是一個值得密切注意的合作型參考諮詢服務網站。
另外，在最近的一年內，大陸地區新增了好幾個數位參考服務合作聯盟，如廣東省立中山圖書館主導的"網上參考諮詢"(http://find.ssreader.com/index.asp)，一年的諮詢服務量可以達到20萬件，每天諮詢的數量也可以達到1000件，這個數字確實令人驚訝，合作的圖書館以廣東省為主，約有20個圖書館，其中還包括加拿大英屬哥倫比亞大學圖書館。

浙江省文獻信息導航網(http://www.zjlib.cn/wxdh/default.htm)是由浙江圖書館為主，聯合浙江大學圖書館、浙江省科技資訊所而建立，透過網路爲廣大讀者提供參考諮詢服務。該網站以一批資深參考館員爲網上知識導航員，通過加強特色館藏資源和網路資訊資源的開發和利用，充分發揮圖書館在知識經濟社會中爲各行業服務的知識導航作用。
英國的"Ask a Librarian"( http://www.ask-a-librarian.org.uk/) 是集合超過70個公共圖書館的合作參考服務系統。雖然標榜每天24小時，每年365天服務，但基本上這是以"網頁表單"為主要提問形式的一個服務網站，沒有自動搜尋題庫的功能，題庫只提供分類瀏覽，尚未開發檢索的功能，也沒提供即時線上交談式參考服務。
3、 圖書館合作參考服務未來趨勢
全球各地圖書館數位參考服務的工作，目前都還在試驗或初階使用中，我們很難預測將來的發展趨勢，雖然美國地區發展的比較快，而且也開始從事合作參考服務的計畫，但是資訊科技的發展太過迅速，沒有人能確切預測圖書館將來的發展趨勢。就舉數位參考服務來說，在三年前有這麼多套裝軟體可用嗎？有這麼多參考合作聯盟成立嗎？有這麼多文獻探討的文章嗎？有這麼多專屬研討會嗎？有數位參考服務政策與標準嗎？單看圖書館這個領域的變化，就知道未來的發展實在太難預測了，其他的服務範疇更不用說了。

但是我們不能因為無法預測將來的發展狀況，而不去面對它或瞭解它，相反的我們必須密切注意它的發展現況與趨勢，瞭解這項服務的優缺點，瞭解讀者對這項服務的態度，瞭解自己的圖書館是否已經迫切需要加入這項服務，瞭解這項服務對圖書館的影響，評估這是否是圖書館參考服務的唯一選項，如果不是，還有那一條發展出路？如是，就應積極規劃數位參考服務或合作參考服務。
根據研究發現數位參考服務的問題約有四種：快速查檢型、圖書館服務解說、主題研究、個人問題。
因此比傳統圖書館的參考服務多出了一種—個人問題，或許是這是因為數位參考服務透過網路的環境，讀者無須表示自己的真正身份，而衍生這類的問題。
從美國各圖書館使用數位參考服務或合作參考服務的統計數量來看（參見表13-1），使用即時交談服務的數量（33,554件，含加強版）僅網頁表單或電子郵件（164,383件）參考諮詢服務的五分之一，換句話說，圖書館提供這項新的服務時，原有的服務人力並不能減少，還是要維持原來的人力規模，才能應付以傳統工具諮詢的讀者，圖書館推出數位參考服務的用意，或許是希望能透過這項新的服務功能，去開拓新及吸引的使用者，或希望推出新的服務介面給舊有讀者使用。
表13-1 QuestionPoint使用報告統計表(2004年1-6月份) (摘錄自會員區報表)
	項目
	一月
	二月
	三月
	四月
	五月
	六月
	累計

	會員圖書館數量
	583
	601
	641
	642
	646
	647
	647

	合作群組數量
	252
	263
	270
	274
	278
	285
	285

	讀者授權數量
	180,724
	196,812
	215,285
	238,005
	258,907
	275,452
	275,452

	館員數量
	4,800
	5,220
	5,529
	5,662
	5,809
	5,915
	5,915

	收件問題數量
	22,872
	22,622
	26,222
	33,364
	33,872
	25,431
	164,383

	轉介問題數量
	2,074
	1,951
	2,086
	2,410
	2,311
	1,972
	12,804

	即時交談服務數量
	4,215
	5,680
	6,826
	6,415
	4,152
	4,487
	31,775

	即時交談服務數量（加強版）
	280
	405
	406
	320
	158
	210
	1,779

	知識庫數量
	4,725
	4,935
	5,600
	7,039
	7,161
	7,270
	7,270

	知識庫檢索次數
	2,724
	3,262
	3,885
	4,502
	3,999
	3,253
	21,625


從表13-1的數據可以知道目前圖書館界在即時數位參考服務的數量上還不大，平均一個圖書館每月的諮詢問題只有大約42件，其中還包括即時交談服務大約只有9件，
 原因可能有下列六點：

1、 圖書館是否積極推廣這項服務

2、 圖書館是否限制提問者的資格

3、 讀者是否還不習慣這種諮詢方式

4、 館員是否對這項服務軟體也還不熟悉，影響服務效果

5、 開放的時段是否太短（館員當然希望在正常上班時間提供服務，而讀者或許晚上九點以後才逐漸上網做研究，而提出問題）

6、 未能提供後續文獻傳遞服務或圖書郵寄服務

以上因素都有可能影響讀者利用即時參考服務的意願，因此這項服務其實還在發展當中。

另外在表13-1的資料當中可以分析出各館平均轉介的數量，大約只有提問數量的8%，
 也就是說每一個圖書館接到100個問題當中，只會將8個問題轉介給其他圖書館回覆，因此可以看出，大部分的圖書館都會自行解答接獲的問題，只有少數的問題會轉介給他館服務。關於這點特別來提出給台灣的圖書館界參考，以消彌大館擔心加入合作聯盟後，會大幅增加參考問題數量的疑慮。
所以即時數位參考服務只能算是圖書館新增的參考諮詢工具，傳統的參考諮詢服務還是要繼續提供，數位參考服務與傳統的參考服務的本質並沒有很大的差異，只是前者不用親自到圖書館來諮詢問題，但是最終兩者大都還是不容易從館員處直接取得原文資料。但是前者有一項對讀者有益處的功能，就是館員可以利用「網頁共同瀏覽」(co-browsing)的功能，指導讀者如何檢索資料，館員的檢索畫面，讀者端也能看到，這項功能是不錯的設計，等於是一對一的利用指導，對很多讀者的幫助很大。

另外，館員會不會擔心，這種「網頁共同瀏覽」的功能，把讀者教會檢索的技巧，是否就沒有讀者上門，其實這是多慮了，網路上的玩意兒，隨時都會推陳出新，有些功能都還來不及學會，別人都已經進到另一個階段了。舉例來說，當初圖書館的館藏目錄，是開放在Telnet的模式下進行檢索，試問當今圖書館的新讀者，還需要學習Telnet的連線方式嗎？當然不需要。圖書館員能保證現在的檢索技能，能夠使用多久？說不定再過五年，又有新的檢索技能需要學習，例如整合式資料庫檢索技巧，或智慧型檢索技巧等，這些日新月異的資訊技術，永遠會強迫服務人員向前走，否則只有被淘汰的命運。因此圖書館員不用擔心把讀者教會了，讀者就不來了，反而要加強資訊檢索技術，並訓練自己能在很短的時間內做判斷，檢視讀者查獲的資料，是否屬於比較可靠的網站，也就是要加強網路資源的評鑑能力，將正確的資訊提供給讀者，才是參考館員與一般自行檢索讀者的功力差異點，也才是圖書館推動即時參考服務的最大優勢。

網路上的資訊如此的多，讀者根本看傻眼了，不知道該選用哪一個網站的資料，教導讀者如何判斷可靠的資訊與可利用的資訊，也是館員利用線上指導的機會教導讀者。也就是說，館員除了指導讀者資訊檢索技能外，還可指導他們簡易評估網站的技巧，但是不用擔心讀者學會了，不再上網請教館員，永遠有新的讀者需要館員協助，而館員也永遠有新的服務技能需要學習。
根據筆者近日參考的相關文獻，對於數位參考服務與合作參考服務的未來發展趨勢，有下列幾個見解：

1、 數位參考服務在全球各地發展的步調不一：全球數位參考服務目前還在發展當中，有些國家的圖書館也已經開始推展，有些則還未開始服務。例如法國、新加坡等國還沒有開始啟用即時數位參考服務；德國也僅有少數的大學圖書館在試用；比較積極推廣的國家有美國、加拿大、英國、澳洲、瑞典等；中國大陸也有少數圖書館已開始啟用即時數位參考服務。根據美國「虛擬參考台」(Virtual Reference Desk)的2001年的資料，全球目前至少有448個圖書館啟用即時數位參考服務。

2、 美國地區數位參考服務的發展最迅速：目前的發展趨勢也是以美國地區為主流，不管是軟體廠商的投入研發，相關文獻的研究報告，專業研討會的定期舉辦，相關標準規範的制訂等，都是以美國本土的發展為重心。數位參考服務的相關研究報告也可在「美國圖書館協會」(http://www.ala.org)網站及美國教育部的「虛擬參考台」(http://www.vrd.org)的網站取得。

3、 數位參考服務其實很容易就可以實施：有需多圖書館不花一毛錢也可以推出數位參考服務，市面上有些免費的軟體，功能也不差，除了提供即時交談的功能外，有些還提供視訊服務及檔案傳輸服務，如Netmeeting 及AOL Instant Messenger。
 對於經費不是很充裕的圖書館，但是想跨足這個領域者，倒是一個不錯的選擇，唯一的困擾是，讀者端也需要先安裝相同的軟體，才可進行即時交談的服務。 
4、 「網路電話」恐會是下一波數位參考諮詢的標準配備：數位參考服務正在引進「網路電話」(voice over IP)的功能，藉以加快服務速度。這項網路電話的功能，對台灣地區的數位參考服務的影響，可能會是關鍵性的技術，台灣地區的即時數位參考服務目前還沒有推展的很順利的主要原因是館員與讀者都需要透過電腦，用中文打字的方式交談，造成溝通上的一大障礙，由於打字交談速度較語音交談慢很多，不僅大多數的館員不習慣使用，讀者也未必有耐心等待，如果多一種網路電話的功能，讓雙方選擇，相信會提高彼此使用的意願。期待這項功能，能儘快在市場上普及，才能進一步推動即時數位參考服務。
5、 數位參考服務不是萬能丹，想要依賴它來增加讀者的服務量，似乎不容易實現：數位參考服務只是圖書館服務讀者的另一個工具，圖書館不能過於依賴這項服務，何況這項服務也只能服務特定的族群，還是有許多讀者不習慣在電腦上搜尋資料或閱讀資料，這些讀者還是習慣圖書館的傳統服務方式，因此圖書館還是需要花一點心思來挽留這些比較保守但是忠心耿耿的讀者。

6、 數位參考服務對可以提升讀者的檢索技能：圖書館員可以利用「網頁共同瀏覽」(co-browsing)的功能，將自己的畫面傳送給讀者，讓讀者也能看到館員的全程操作過程，其實無形中也是在教導讀者資訊利用的技能，包括如何選擇資源、檢索詞彙的使用、進階檢索技巧、以及網站資源內容的評估等。雖然讀者的最終目的是要取的答案，但也不知不覺學到檢索的技巧。有些資料庫確實需要特殊的技巧，才能檢索到更精準的內容，這樣一對一的指導讀者，相信著者也會由衷的感謝圖書館員的熱心協助，並且會主動將這項服務，介紹給親朋好友使用。

7、 合作參考服務與數位參考服務的最大差異是提供問題自動配送的功能與合作圖書館聯合值班的設計：合作參考服務聯盟的成立，大都是希望合作的圖書館間，能夠分享同一種數位服務軟體、分享館藏資源、分享電子資料庫、分享學科專長、分享知識庫，並且能夠透過聯合值班的方式，來延長圖書館的諮詢服務時間。因此合作參考服務軟體主要的核心功能，與單獨使用的數位參考服務系統是相同的，只是增加合作聯盟需要的功能，如問題自動配送、聯合輪班表等。但對讀者而言，兩者的操作介面，完全一樣，有些讀者在下班後提出的諮詢，其實是由另一個圖書館的工作人員回覆的，讀者並不在乎由誰來回覆問題，反而比較在乎問題能否迅速回覆。

8、 合作參考服務也不一定能夠增加圖書館讀者的使用量：前面提到過，數位參考服務的啟用，並不能保證會提升讀者的使用率，相同的，合作參考服務系統的啟用，也不能保證增加讀者的數量，雖然圖書館的即時交談服務有機會延長為24小時服務，但那都只能增加一些特定的使用族群而已，圖書館還是要考慮配合其他策略，來吸引讀者回到圖書館，才能從根本解決讀者遞減的問題。

9、 合作參考服務衍生另一個共用知識庫的維護問題：知識庫的建置，主要有兩個目的，第一，是方便館員查閱是否讀者提問的問題，是否已經有其他圖書館員回覆過，如有，就可以立即採用，馬上可以將資料傳送給讀者，節省館員再一次搜尋找資料的時間；第二，讀者可以自行檢索知識庫的內容，查看是否有自己需要的資料，如果剛好有相似的答案，或許就不會提出諮詢問題，這也是一種減輕館員負擔的方式。有些數位軟體會主動將讀者提問的問題，自動搜尋知識庫，再將相關的題庫，提供給讀者參考，如果讀者不滿意，再按下確認鍵，才真正將問題送出。這個知識庫的設計基本上是很務實的，不管是給館員或讀者使用，但是問題就在於，知識庫的內容維護，將會是一件耗費人力的工作，因為知識庫的內容經過一兩年後，有些內容已經過時，需要開始進行維護，有些相關的超連結已經無效、有些統計資料也不夠新穎，因此合作聯盟的圖書館必須規劃維護知識庫的分工責任，讓館員在引用這些資訊時，可以無後顧之憂。因為「提供錯誤的資訊，比不提供資訊更嚴重」。

10、 文獻傳遞服務的結合：不管是數位參考服務或者合作參考服務，讀者最需要的是全文內容，圖書館如果不能進一步提供全文資料，這項服務的發展仍然會受到限制。這是一種全方位圖書館服務，但因圖書館受限於著作權的規定，不能將未經授權的期刊文章掃瞄後，傳送給讀者，所以圖書館如果要繼續服務這些網路上的讀者，一定要結合文獻傳遞服務，讓讀者能夠在圖書館滿足「一次購足」(one stop service)的服務，不管文獻傳遞服務是由圖書館自己經營，或者委託資訊供應商來服務都可，網路上的讀者，已經習慣在網路上消費，但往往不願意親自到圖書館來找資料，因此數位參考服務如果結合文獻傳遞服務，來擴大圖書館的服務範圍，或許比較有機會開發網路上的讀者。大陸地區的已經有幾個圖書館的數位參考服務結合文獻傳遞服務，如上海圖書館的「網上聯合知識導航」，廣東省中山圖書館的「參考諮詢服務中心」等。

11、 勇於接受挑戰：關於合作參考服務這個領域的未來發展趨勢，目前並沒有一個大家公認的明確解答，現在的服務方式也不一定是唯一的解決之道，但圖書館不能等到"正確的"答案來臨時，才開始提供服務，我們必須為讀者設想更先進的服務，我們願意在錯誤中學習，而獲取經驗來調整服務讀者的方向，但我們不能讓圖書館失去提供知識的舞台。
12、 合作參考服務是必然的趨勢：在網路時代的社會，圖書館已經無法自我孤立，單獨服務特定的讀者，因為網路無國界，讀者已經虛擬化，圖書館無法固守傳統的經營模式，唯有合作一途，自助他助，才能在數位時代的資訊服務領域上，謀取一席之地。

4、 研究建議
筆者對台灣地區圖書館合作參考服務的建置模式提出一些初淺的看法，來就教專家學者。試以五個要點探討建置模式：組織型態、軟體規劃、分工項目、系統名稱及作業解惑。
1、 組織型態
對於合作聯盟的組織型態，提出三種比較適合在台灣建置合作參考服務模式：

(1) 全國性合作參考服務系統：
這是比照美國教育部支持的「虛擬參考台」(Virtual Reference Desk)的會員模式，採用寬鬆、自願且免費的入會方式，各館先自行解決自己的問題，無法處理時，再把問題轉介到其它的圖書館。該系統並不負責各單位的諮詢問題的處理，當問題進入轉介流程之後，才開始介入追蹤處理。因此各單位是否有讀者資格的限制，並不在這個系統的規範範圍之內。
 

我們可以將這個模式加以改良，以適合台灣的圖書館環境。從讀者提問開始，就由合作參考服務的軟體接手，各單位仍可依據自己的規定，來決定是否限定該館的讀者才可提問，而各館接到問題後，先由自己的館員處理，回覆的時限由各館自行決定，當該館無法解決問題時，再將問題轉出，系統可接受人工或自動轉介問題，這樣的模式，可以讓很多沒有能力建置數位參考服務的圖書館，都可加入合作參考服務的行列，也可提升各館參考服務人員的資訊素養。
採用這種方式時，有些大館會擔心接到太多的轉介問題，而影響正常的業務，我們可以在軟體上設限，讓各館決定一週最多可接受轉介的數量，而由各館在填入館藏特色時，一併設定。

採用這種模式時，會不會造成反淘汰的現象，造成所有的大館都不參加，只有小館參加。我覺得這是杞人憂天的思考模式，當各館可自己設限每週可接受轉介問題的數量時，已經沒有增加大館負擔的議題了。

有些會員也會質疑，該館並未對諮詢讀者的身份加以限制，只要進入該館的網頁，任何人都可提問問題，會不會所有的讀者通通跑到該館來提問，造成該館的負擔，我覺得應該不會，舉例來說，美國國會圖書館並未限制該館讀者才能提問，但是提問的數量，都還在該館能力的範圍，每月約1000件；上海圖書館的諮詢服務也沒有設限讀者的資格。
如果有圖書館詢問加入這種合作參考服務模式有何益處，我們可以解釋，對尚未啟用數位參考服務的圖書館，不但省卻開發軟體的時間與經費，又有全國各圖書館的專業參考服務人員當後盾，協力回覆讀者的諮詢問題。對於已經引進數位參考服務的圖書館，可能會有一些疑慮，原有的系統如何與新的合作參考服務系統一起服務讀者，或許可以暫時兩種都並行，讓讀者自行選擇使用哪一種系統提問問題，等到使用到一個階段後，再合併成為一套。對於這類型的圖書館，加入合作參考服務聯盟，是否有任何益處，我們只能說初期實在看不出有何利益，但是往更長遠發展方向思考，合作參考聯盟的知識庫與網路資源選介，以及專家學者的引進後，應該對該館的諮詢服務會有所幫助。如果再進一步推出全天候服務，那麼圖書館間彼此服務對方讀者的現象就更明顯。 

這種服務方式還有兩種局部調整的方案，第一種是將回覆的圖書館改為輪班制，由全部參加的圖書館，按照比率平均分攤時段，比照英國公共圖書館聯盟方式，如果共有60個圖書館參加，一個圖書館兩個月才輪到一次，每次負責24小時內系統接受的全部諮詢問題。

另外一種調整方式是比照克里夫圖書館聯盟(CLEVNET Library Consortium)方式，
 每天上午9:00至下午5:00，由3~5個圖書館負責回覆讀者的諮詢問題，其它的時段，則另外再挑選10~20個合作圖書館來分擔服務，那些未分攤到諮詢服務的圖書館，則負責其它的工作，如知識庫的維護與網路資源選介的新增與修改。
(2) 精英式合作參考服務系統
這是一種強調以學術研究為訴求目標的合作參考服務系統，邀集台灣地區具備學術館藏資源，並配置專業館員的圖書館為合作對象，估算全台灣應該不會超過50個單位，在這基礎相當的模式下，共同服務全國的研究人員。

這種方式是採用精英式的經營方式，訴求的服務層次也比較高，但是在操作上，必須考慮三個相關的議題：

1. 讀者是否需要認證才能服務？

2. 各館是否先處理自己的問題？

3. 具備什麼資格的圖書館才可以加入這個合作聯盟？

    這三個議題必須要明確規範，才能設計規劃合作的辦法，首先是讀者的提問資格，如果不設限，這些圖書館是否會擔心接到太多的諮詢問題，而打從一開始就沒有加入的意願。如果採取自由的方式，由各館決定是否對諮詢讀者設限，比較具有彈性，但是這會與第二個議題產生衝突。

關於各館是否先處理自己的的問題，有兩種處理方式，一種是各自先處理自己的問題，無法解決時再轉介出去。另外一種是比照英國公共圖書館合作參考系統的排班方式，以最公平的平均分攤法安排各館的值班時間，例如如果合作館共有30個單位，那麼一個圖書館每個月就需要值班一天，所有合作聯盟的諮詢問題，都由值班當天的圖書館負責，該館要指派多少同仁負責當天的諮詢問題回覆，由各館自行決定。
前面第一個問題提到如果對讀者的身份不設限，而採取平均分攤法的值班制度，是否就會有圖書館不願加入這個合作聯盟，我們很難預測，讀者資格不設限時，整個合作聯盟一天會收到多少問題。
為免節外生枝，初期還是建議比較保守的方式，各館以限制讀者資格為原則，再看施行的成果檢討是否放寬讀者提問資格。

第三個問題是圖書館需要具備什麼資格才可以加入這個學術圖書館合作聯盟，這個條件不容易設定，設的太寬，就不是精英型的合作聯盟，設的太嚴，很多有興趣又熱心的圖書館想加入卻沒有資格加入。資格的訂定可以依照圖書館的館藏量，或是依照圖書館的專業參考服務人員數量，來決定入會的標準，如果是前者，很多專門圖書館就無法加入，除非另外規定專門圖書館的資格門檻。總之，還是有辦法依據某一個數據來決定圖書館的入會資格，只是對於那些無法加入聯盟的圖書館是否會有一些遺憾。
但是這種方式會有一個後遺症，就是這樣的合作聯盟最後挑選出來的圖書館大部分都在大台北地區，或較大的中南部都會區城市，而資源較弱的縣市或偏遠地區的圖書館可能沒有資格加入，例如苗栗縣的居民或是台東縣的居民，就可能沒有提問問題的資格，這樣對於當地的讀者是否就沒有的盡到照顧的責任，而無法貫策政府縮短城鄉教育資源的美意，而無法達到服務全國讀者的初衷。
但是如果讀者的資格不設限，這些精英型的圖書館是否還願意加入合作聯盟，恐怕還需事先調查意願，再來規劃較妥當。

另外從網路讀者使用的習性，除非這個網站是可信任的，否則他不會輕易將個人的資料登錄在該網站，因此除非這個合作聯盟不以吸引網路讀者為目的，否則越是需要讀者認證的網站，就越少人使用。

因此這個合作模式遭遇最大的困難是：是否開放一般民眾提問，以及各館是否先各自處理自己的諮詢問題，因為被邀請加入的圖書館，非常關心這兩項關鍵原則，表示這會影響他們的服務人力的負擔。如果站在服務全國讀者的立場，應該不設限比較好，但是這樣的決定恐會影響加入者的意願，因為他們擔心加入合作聯盟只會帶來更多的工作。如果這些精英型的圖書館沒有這個顧慮，採取這種服務模式的服務品質應該會比全國性的合作聯盟還要高。

(3) 聯合專家式合作參考服務系統
這種服務模式一般是聯合幾個代表性圖書館的參考館員與專家學者共同服務讀者諮詢的一種方式，通常是由一個具有領導地位的圖書館或機構來主導這項計畫，並制訂服務規範，以便服務網路上的讀者。因此這是屬於集中式的合作參考服務型態，由於是由一個單位來指揮服務的項目，因此服務的效率較高，服務機制的調整也較快。這種服務方式的規模通常不大，最大的優點是在很短的時間內，就可以開辦這項服務，而且通常不限定提問者的資格，讓網路讀者樂於提出諮詢問題，就台灣地區的圖書館合作經驗而言，這種模式，算是最容易實施的方式，而且規模可大可小，也可以從小規模的服務基礎，擴大到大型的服務中心。
以上是筆者對於台灣地區建置合作參考服務組織型態的建議，其它的組織型態如地區型或主題型的合作參考服務聯盟，在國外都有類似的合作方式，但是筆者覺得現階段並不適合發展這類型的合作模式。

2、 軟體規劃
關於台灣地區合作參考服務軟體的建置，個人也有一些淺見：

(1) 國外軟體建置迅速

    目前有關合作參考服務的套裝軟體，很明顯的幾乎都是美國的軟體廠商開發的，而且產品本身都已經在市場上實際使用兩、三年，在系統穩定性方面，應該不用質疑，在功能面部分，大部分都能滿足台灣地區現階段的需求，唯一需要確認的是該產品是否提供中文繁體介面，如果沒有，就必須瞭解需要多久的改版時間。

目前已知的國外軟體當中，只有QuestionPoint提供中文化介面。直接引進國外套裝軟體的最大好處是，不需花時間去測試軟體的整體運作功能，只要安排工作人員的教育訓練，再將系統連結於圖書館首頁，就可開始運作。

國外的合作參考服務套裝軟體雖然可以快速將系統建置起來，但是日後的維護經費以及軟體的客制化修改能力，卻比較不方便且不經濟。以訂購費用來說，光是每年的訂購費就要支出相當高的費用，至少新台幣100萬元，軟體的修改費用另計，有些系統還不提供個別圖書館的軟體修改服務。

採購國外軟體還有一個要注意的事，目前這些軟體，除了OCLC的QuestionPoint在國內有代理商之外，其餘的都還沒有國內廠商可以代為處理軟體安裝、系統維護與教育訓練等相關的服務，因此還是有一些不便的地方。
(2) 國內軟體優先採用

    在考慮到國外軟體的長遠經費成本，以及程式的自主能力較差，或許轉而考慮委託國內廠商開發軟體，是一種較務實的作法。

    但是國內廠商的軟體開發能力，勢必無法一下子就達到國外軟體的水準，必須分階段提出需求，以漸進的方式逐年完成整體服務功能，譬如第一年先完成基本的「網頁表單」提問方式、並開發知識庫及歷史問題檢索功能以及圖書館館藏特色著錄方式，再加上自動轉介問提功能以及各項服務統計功能，大概就可以開始讓合作館開始啟用。

等系統運作兩、三年後，合作館的成員可以再開會，提出新的服務功能需求，如「即時交談服務」、「網頁共同瀏覽」、「網路電話」、「視訊服務」、「諮詢過程記錄」等項目，再委託廠商繼續開發，而這在這兩年的期間，也需請原開發廠商的軟體工程師，留意國外的軟體開發技術。
    依目前國內廠商的能力，有能力撰寫第二階段軟體需求的廠商，應該不多，所以如果決定委託國內廠商開發，必須在第一階段時就需評估廠商有無能力開發第二階段的軟體，如果沒有把握，則不應把該廠商列入考慮，以免將來造成進退兩難的局面。

3、 分工項目：

關於台灣地區合作參考服務聯盟的成立，必須要各合作圖書館同心協力，共同分擔聯盟分配的工作，才能讓這個聯盟可以永續營運下去。
台灣地區合作參考服務聯盟可以由國家圖書館或中華圖書資訊館際合作協會主導，兩者都有能力可以將這項服務建置起來並推廣使用。國外的參考合作聯盟，有些是合併於圖書館自動化系統裡，如OhioLINK，有些是由國家圖書館主導，如加拿大的Virtual Reference Canada。

近兩三年來，國家圖書館對這個計畫涉入較多，而且在「圖書館事業發展三年計畫」的項目中，也將此案列入研究計畫，並委託國立交通大學進行研究與軟體開發。

關於知識庫的維護，則需提前規劃，雖然系統運作後的前兩年，沒有維護的問題，但是3~5年後，這個知識庫的維護問題就會面臨，因此應該提前規劃知識庫維護的分工問題。

網路資源選介也需要合作館成員持續的維護，才能提供讀者最有參考價值的網站，增進讀者對這個服務系統的信賴。

引進專家學者協助諮詢也是將來需要面對的問題，雖然開辦之初，尚無急迫性，但是將來總需要這些專家來協助，以彌補參考館員知識背景的不足。
4、 系統名稱

關於台灣地區合作參考服務聯盟的服務名稱應該如何訂定，也是一個值得討論的議題，大家都知道應該推出一個動人的服務口號，但是到目前為止還沒有找到合適的名稱，下面提供一些參考名稱。

(1) 在系統名稱方面可以考慮下列幾組名稱：

1. 「全國圖書館合作參考服務系統」(Taiwan Cooperative Reference Service, TCRS)
2. 「台灣地區合作參考服務系統」(Taiwan Cooperative Reference Service, TCRS)

3. 「福爾摩沙虛擬參考台」(Formosa Virtual Reference Desk, FVRD)

4. 「台灣虛擬參考服務」(Virtual Reference Taiwan, VRT)
(2) 在服務名稱方面也有幾組可以考慮：

1. 「參考即時通Real-time Talk!」
2. 「幫您找查Help Online!」
3. 「我要提問Ask Librarians!」

伍、作業解惑

    從國外的合作參考服務系統當中，筆者另外發現一個新興起的服務趨勢，就是有越來越多的公共圖書館，加入兒童作業解惑的服務行列，甚至還用雙語服務，關於這個趨勢也值得密切注意。它的服務畫面與服務用語與成人用的畫面不同，這表示公共圖書館已經在網路上，另外開闢一個服務窗口，來服務這些不大會用網路搜尋資料的讀者，這些讀者也比較沒有能力判斷資訊良莠，但是這個族群也是有資訊需求的潛力。

    台灣地區目前沒有成立兒童專屬的作業指導網站，可以幫忙那些家長沒有能力指導小孩作業的家庭，如弱勢族群與異國婚姻家庭，圖書館界與教育界應該也應密切注意這個服務趨勢，將中小學教學系統與學生作業指導結合，儘早規劃相關的服務措施，才能為這些國家未來的主人翁，提供一個無障礙的資訊服務環境。

圖1：King County Library System 的兒童作業線上指導網頁(http://www.tutor.com/kcls/tutor.html)


圖2：Ohio's live online homework 的兒童作業線上指導網頁(http://www.homeworknow.org/)

陸、總結

有一個容易迷失的觀念，就是大家都常把合作參考服務的焦點放在線上諮詢問題的處理，其實那只是合作參考服務的重點之一，其它的合作項目，還應包括人員的培訓、網路資源的選介、知識庫的編輯等。

如果這個觀點能夠建立起來，那麼實體館藏較弱的中小型圖書館，為何沒也資格加入「精英式合作參考服務系統」，如果它的館員對於網路資源的選介，非常有建樹，那也是對合作聯盟一個很大的貢獻。
再從另外一個觀點來討論，如果引進專家學者協助處理參考問題是正確的方向，那麼有更多的圖書館的參考館員（或者只是一般館員），一起來協助回覆資詢問題，不也是全面提升國內參考諮詢人員素質的方式之一嗎？

縱使有大館覺得加入合作聯盟會增加他們的工作量，那麼是否可以由他們自己來決定是否加入這個合作聯盟，因為合作是不能強迫的，國外的圖書館合作參考聯盟有都是採用志願參加的。何況系統可以設定讓每個圖書館，每週最多接受幾個外館轉介的問題，而在真正的實務工作當中，大館還是會有無法解決的問題，需要其他圖書館協助。
小館也不一定真的會把所有的問題通通轉介給其他圖書館，因為小館的參考諮詢服務量本來就不多。而且每月的統計報表當中，都能顯示各館轉介的數量，因此應該不會有圖書館通通將問題轉給他館回覆的事情發生。
還有一個重要的關鍵是，目前讀者諮詢的問題，有一半以上都可以在網路上找到答案，因此大館小館的區別，在網路時代的諮詢服務，有時候並沒有太大的意義，而是參考館員本身的資訊檢索能力，能否從網路上搜尋到有意義並可靠的資訊。
總之，參考館員應該要把眼光放遠，以服務全球華人社會為目標，一個合作團體的建立，必須每個成員都能摒棄私心，以團體的利益為最大的目標，才可能將該團體帶入康莊大道。
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