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印度高校图书馆在线服务的调查及启示*

梅新娅

（重庆师范大学图书馆，重庆 401331）

摘要：以电子邮件的方式给印度高校图书馆馆员发送结构式问卷，然后分析受访者的反馈。调查结果表明：印

度许多高校图书馆仍然在使用网络表单的功能，并未充分利用图书馆网站；有一些图书馆提供有新意的图书馆在线

服务。我国高校图书馆可以借鉴之处包括：开发动态图书馆网站，将包括网络表单在内的Web 2.0服务融入图书馆

在线服务；使用基于本体的语义网技术；采用下一代互联网技术；提供支持多种语言文字同时显示的方法。
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技术进步为图书馆的服务方式、资源推广、信息传

播和数据存储等方面带来了新的挑战。面对这些挑战，

图书馆不得不谋求新的服务方式，比如：从人与人接触

到人机交互、从纸本传递到电子文献传递、从文本到多

媒体，乃至从实际存在到虚拟存在等，而图书馆网站

成为了服务方式革新的契机。网站是图书馆融入万维网

（WWW）的入口[1]，也是为用户提供各种数字资源和

在线服务的载体[2]。图书馆利用网络为用户提供数据库

检索和全文下载等服务功能，更重要的是，“在线服务

把图书馆打造成能提供良好教育和研究的地方”[3]。在

线服务可以认为是“一种用户通过诸如电子邮件或Web
表单等电子手段进行提问的信息访问服务”[4]。从用户

角度出发，在线图书馆可提供诸如在线教材、数据库、

教程和链接到其它有用资源的虚拟图书馆等方面的服

务。随着越来越多的图书馆提供在线服务，在同样是

发展中国家的印度，许多高校图书馆也实现了图书馆服

务模式的转变，正探索和提供新的图书馆在线服务，包

括：采集、编目、流通、期刊、馆际互借和文献传递等。

本文调查了印度高校图书馆开展在线服务的情况，以供

国内同行参考。

1 调查内容及目标

图书馆提供的在线服务，包括参考咨询服务、信息

传播服务、目录服务和在线互动服务等多种类型。其中，在

线参考咨询服务包括电子文献传递服务、电子宣传服务、

电子SDI服务、在线参考工具、电子研究指南、虚拟参考

咨询台/咨询馆员等多种形式；信息传播服务包括新到图

书列表、电子文献传递、馆际互借申请及服务、学术信

息推送服务等；目录服务包括期刊论文索引、网络PAC
问卷调查、电子期刊目录（订阅）、电子期刊目录（UGC
信息网数字图书馆联盟）、在线数据库、电子索引目

录、数字馆藏目录、搜索多个目录（联合搜索）和MARC
记录下载等；在线互动服务包括在线问答、图书馆新

闻、图书馆公告、在线用户教育、推送服务、技术支持、

博客、维基、主题网关、用户互动和图书馆导航等。

本次调查采用结构式问卷，在2014年10月到12月
间，选择提供多种在线服务的20所印度高校图书馆，逐

一邮件调查120位图书馆馆员。调查围绕以下几个目标

设计：①确定在印度有哪些高校图书馆网站实现了图

书馆在线服务；②讨论高校图书馆网站中管家在线服
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务；③评估机构资源和工序来支持图书馆在线服务；

④分析研究中的现有高校图书馆在线服务；⑤为有效

使用图书馆在线服务建议新方法。

2 调查结果概述

在线参考咨询服务方面，90％的图书馆提供了电

子文献传递服务，75％有在线参考咨询工具；45％的表

示有虚拟参考咨询台；提供电子SDI服务和电子研究指

南的图书馆占40％。在线获取服务方面，大多数图书馆

（占90%）都有新到书列表，但至于其它服务，多数只

有项目在线状态和新功能提醒。账户服务方面，80％以

上的图书馆能够提供特殊文档在线利用、文献在线预

订、在线流通（发行物/统计表）等功能；大部分（50%
以上）设有文档在线注销、在线账户状态和在线流通

政策等服务项。目录服务方面，半数以上的图书馆具有

电子索引、书目数据库、联合目录或其它以联盟为基础

的在线服务，如OCLC、JCCC@UGC信息网等。95％的

图书馆订阅有电子期刊，同时提供在线数据库；50％的

有电子索引，65%能搜索多个目录（联合搜索），55％的

有数字采集和MARC格式编目。期刊服务方面，85％的

图书馆提供JCCC@UGC信息网服务和开放获取期刊

服务，70％提供电子文献传递和期刊论文索引。除此之

外，半数以上的图书馆提供有基于电子邮件的服务、在

线反馈、主题网关等服务；仅有一所图书馆提供图书馆

维基。值得指出的是，在图书馆使用维基能让人们读写

和编辑，便于与图书馆专业人士沟通和合作，同时也促

进社区的互动[5]。调查结果如表1所示。

值得特别提出的是，图书馆在线服务中的在线表

单服务，在参考咨询、文献传递等需要与用户交互的服

务项目中扮演了重要角色。

（1）参考咨询表单。互动是成功在线服务一个重

要特征，网络表单是互动很好的例子，多数图书馆网站

都有邀请用户反馈的网页表单。调查发现，大多数图书

馆提供实时参考咨询服务。例如，即时通讯参考服务和

数字参考咨询服务；40％的图书馆将网络表单用于参

考咨询服务；几乎没有图书馆开展交互式在线参考咨

询服务。在德里大学，一些学习图书馆通过CREDO提

供在线参考服务，包括百科全书、字典和书籍等。调查中

也发现，有许多创新性的、互动的在线参考咨询服务方式

获得了应用，如：网络资源、电子图书、数字化图书、通过

图书馆入口的参考链接、订购的电子资源链接、摘要/索引

表1 印度高校图书馆在线服务

在线服务项目 图书馆数量 比例

参考

咨询

种类

1.电子文献传递服务

2.在线参考咨询工具

3.当前的电子服务意识

4.虚拟参考咨询台/我的图书馆

5.当前在线意识公告

6.电子研究指南

7.电子SDI服务

8.新到书在线列表

9.项目在线状态（订单、加工等）

10.新功能提醒服务

11.电子资源（数字文献）

12.采集的在线政策

13.采集的在线员工列表

14.特殊文档在线可用性

15.在线流通（发行物/统计表）

16.文档在线预订

17.保留文档的在线状态

18.在线取消预订的文档

19.在线用户的账户状态

20.顾客账户（查看信息）

21.所借文件在线更新

22.在线发布的用户逾期的细节

23.在线流通政策

24.在线互动的顾客账户

25.书目数据库

26.以联盟为基础的服务

27.联合目录

28.电子索引

29.网络PAC

30.电子期刊（订阅）

31.电子期刊（UGC信息图书

馆联盟）

32.在线数据库

33.电子索引

34.搜索多个目录（联合搜索）

35.数字采集

36.MARC格式编目

18

15

13

9

9

8

8

18

12

11

6

6

5

18

17

17

16

15

14

14

13

13

11

7

16

15

13

10

20

19

19

12

12

11

11

90%

75%

65%

45%

45%

40%

40%

90%

60%

55%

30%

30%

25%

90%

85%

85%

80%

75%

70%

70%

65%

65%

55%

35%

80%

75%

65%

50%

100%

95%

95%

60%

60%

55%

55%

19 95%

在线

获取

账户

服务

目录

服务
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表1 印度高校图书馆在线服务（续）

在线服务项目 图书馆数量 比例

期刊

服务

种类

37.开放获取期刊门户

38.电子文献传递

39.期刊论文索引

40.文章提醒服务

41.动态在线目录

42.基于电子邮件的服务

43.在线人员名单

44.在线联系地址

45.在线图书馆新闻

46.在线反馈表

47.在线图书馆假日列表

48.在线学科主题门户

49.在线集成的基于推送的服务

50.在线技术支持服务/我的图书馆

51.图书馆论坛（基于电子邮件的）

52.在线通用图书馆政策

53.在线图书馆地图

54.在线常见问答集（FAQ）

55.在线用户教育/虚拟图书馆之旅

56.在线更改密码

57.有关特殊展品信息

58.在线图书教程

59.用于提意见或建议的在线

用户邮箱

60.图书馆博客

61.在线内部图书公告

62.图书馆维基

17

14

14

8

4

17

16

16

14

13

11

11

9

9

9

9

8

8

7

7

7

7

6

6

1

85%

70%

70%

40%

20%

85%

80%

80%

70%

65%

55%

55%

45%

45%

45%

45%

40%

40%

35%

35%

35%

35%

30%

30%

5%

30%6

其它

服务

数据库、年度评论和其它图书馆参考工具等。

（2）文献传递表单。电子文献传递服务是一种使用

电子技术接收和提供文件的方法，这被称为EDDS。文
献传递很快，几乎瞬间完成，能同时将同一文件传送给

几个需求者。即便需求量增加，传递效率保持不变。在调

查的印度高校中，多数高校图书馆网站上都有一些涉及

文献传递的网络表单：60％的图书馆提供网络表单来

支持以电子邮件附件的方式为用户找到所需文章的服

务；14所图书馆设有基于馆际互借的服务和电子文献

传递服务，9所图书馆设有馆际互借要求的网络表单。

3 印度高校图书馆在线服务的启示

随着越来越多的学习图书馆提供在线图书馆服

务，远程访问图书馆的电子资源变得更加便捷，许多印

度高校图书馆都大力加强自有资源的数字化，并使用

Web PACS作网关显示资源在互联网上的位置。在线目

录正演变成无处不在的网站资源门户，不仅是书籍和

局部分布的串行标题，而且对其它地方的馆藏也可以通

过索引和文摘服务来检索。

信息技术的发展推动了高校图书馆在线服务向复

杂网络社区的转变。实现在线服务需要具备多个条件：

电脑、扫描仪和服务器等软硬件设施设备、图书馆网站

和网络速度、技能娴熟的馆员，等等。面对从面对面接

触到人机交互、从纸张到电子传递、从文本到多媒体、

从物理存在到虚拟存在等一系列的转变，图书馆员必

须使用Web 2.0工具以创新的方式提供更多的在线服

务来满足各类用户对信息的需求[6]。在调查实施在线服

务的问题或限制时，在120位图书馆员中，一半以上的

图书馆员认为缺乏熟练的专业技能、终端访问不足、网

速缓慢并且培训时间不足是主要问题；40％的人对系统

缺乏经验。图书馆开展在线服务应该给予工作人员充分

的时间和资源来接受培训，确保他们能够胜任并有效服

务。除此之外，为了提供更好的图书馆在线服务，还需要

面临预算约束问题，包括有限经费在人员、硬件、软件、

培训、宣传和支持这些服务的空间之间的分配。

由于本研究只调查了20所印度高校图书馆的120位
馆员，或许不能完全代表整个印度高校图书馆群体，未

来还应继续扩大调查范围，涵盖更多的大学图书馆，及

时总结在线服务的经验和问题，从而为我国高校图书

馆在线服务的发展提供参考。
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Abstract: The purpose of this paper is to introduce the current situation and utilization of university library websites in India, and the situation of library website 
services with automation softwares have been surveyed in some different places. The structural questionnaires were distributed to the university librarians one by one, 
and the response rate was one hundred percent. The simple method of percentage to respondents’ responses was used for analysis. The results of survey show that 
many surveyed university libraries still use the function of web form, and lag behind the effective use of library websites. Some libraries in different places provide the 
innovative network library services. This study gives the specific methods, which will help the developments of university library websites and perfect the library services 
based on the network. 
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