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运用博客运用博客运用博客运用博客、、、、维基和电子邮件作为培养图书馆员开展维维维基和电子邮件作为培养图书馆员开展基和电子邮件作为培养图书馆员开展基和电子邮件作为培养图书馆员开展

实时交互式学习的平台实时交互式学习的平实实 台时交互式学习的平台时交互式学习的平台

摘要摘摘摘要要要 为在当今资讯飞速爆炸的世界中满足顾客生活方式和需求的改变，在岗学习具有越来越重要的意义。与此同时，一系列新技术的应用也为在岗学习的原理和方法带来了巨大的变化。本文讨论了新加坡国家图书馆（NLS）是如何验证运用创新技术在名为 “专家在线”（NOS）的在线交互式平台上开展有效的知识分享和交流和在岗学习的实践和经验。该验证在整合了电子邮件服务、博客和维基平台的基础上，以随时随地的姿势进行交互式学习和知识分享。“专家在线”（NOS）平台结合来自不同专业和兴趣背景的学科图书馆员和专家组成在线社区。电子邮件服务用于在学科在线社区内提示图书馆员和学科专家有关学习和分享的最新机会以帮助回复来自图书馆用户和读者的参考咨询问题，维基网络平台则则为学科专家提供数字空间以利上传其知识和研究分享的成果，与此同时，博客 用于将所有已上传的知识知识和研究成果分享记录积累以供未来参考使用。通过这种在线交互合作平台，来自任何地点的图书馆员和学科专家可以实时以数字化方式联络、讨论、学习和交流 。
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前言前前前言言言 当今世界，消费者生活方式、需求和技术创新日新月异，全球各地的图书馆员和资讯专业人员所面临的工作环境已经变得更加复杂和具有挑战性。这种挑战对于在新加坡这个面积只有 699 平方公里、人口只有四百万又缺乏自然资源的弹丸小国工作的图书馆员来说同样艰巨。我们必须持续不断的追赶先进科技、学习新技能和知识并跟上图书馆服务对象的需求变化。在参考咨询和资讯服务过程中让图书馆员有效的分享知识和互相学习已经成为当务之急。
新加坡国家图书馆的参考咨询服务新加坡国家图书馆的参考咨询服新新 务加坡国家图书馆的参考咨询服务加坡国家图书馆的参考咨询服务新加坡国家图书馆（NLS）的主要服务之一是为研究人员、政府公务员、工业企业、商人、学生和一般公众提供参考咨询和资讯服务。参考图书馆员为图书馆用户和读者的相关咨询提供答案， 提供检索策略建议和对进一步查找其他相关和有用的资源提供指导帮助。新加坡国家图书馆根据这种情况，在过去两年里探索了多种方式，利用科技重新定义提供参考咨询服务的途径，确定了下列三大服务方式一、 伸手可及的服务—— 在用户拥有的任何设备上，随时随地以各种方式提供参考咨询服务。他们可以通过手头上任何电脑或便携设备提出要求并收到实际资料。二、 生活方式化服务—— 让参考咨询服务进入用户的社交空间，如谷歌））、雅虎（ ）、网络即时通讯GOOGLE YAHOO 书馆提供的资料。（GYM ，他们无需离开这些空间就能找到图MSN 三、 团队式服务—— 利用图书馆社（

务，通过在们各自的电线合子邮件系统群的作平集体智慧台，各地的图书馆员可以用他在网上和知识提供参考咨询服会合，实时合作并就
(NOS) 也具备有“价值专家在的知识线”存储功交互式平能和作为对图书馆员开台 某一咨询是一种问题诠释“进展行讨论培训的有效培训工具的作用。团队。服务”的验证项目。它同时

交互式合作平台的背景和目的交互式合作平台的背景和目交交 的互式合作平台的背景和目的互式合作平台的背景和目的

NOS 专才的帮助，图书馆员，图书馆员在面对用户和读者的参考咨询在验证“专家在线”（ ）交互式平台项目之问题前，时通由于缺乏具有专业常不得不各自为政。在背景的的书馆员这种情况下 的一般寻求帮助。除此而外，收到咨询解决方法问题是死板的图书馆员的的通过发出电责任邮还包括或打电跟话给踪有关有关学科图主题
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讨论，并在最终为用户和读者包装和提供答案前将来自各方面的的所有相关资讯进行整合。做法相当对需要以互相帮助和低效。在学科图书馆员脑协作的方式来对海中所积付累参考咨询的丰富而难题有价值的图书馆员来说，这样的知识也同样不能被有
““““专家在线专家在线专家在线专家在线””””平平平平台台台台的的的的定定定定义义义义

1 2 图图图图 1: ““““专家在线专家在线专家在线专家在线””””入门网站的登录界面入入入 截截截截图门网站的登录界面 图门网站的登录界面 图门网站的登录界面 图 http://nos.nlb.gov.sg 

效分享和重复利用。
以电子邮件平台作为协作和交互式学习的起点以电子邮件平台作为协作和交互式学习的起以以 点电子邮件平台作为协作和交互式学习的起点电子邮件平台作为协作和交互式学习的起点）平线社 来自不同专业和“ 线兴趣背景社 和的专业图书馆员和专家“

和图 展示了“专家在线”平台的登录界面，以及电子邮件资讯是以下的图如何向学科社区成员发布的：
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图图图图 2: 参考图书馆员通过选定左边相关学科在线社区类别选项（如艺术、商务或新加坡/ 东南亚）来确定其发布有关参考咨询问题的社区对象。电子邮件系统则用来供该社区所有成员就同一问题开展讨论。

维基式实时多用户协作和学习平台维基式实时多用户协作和学习平台维维基式实时多用户协作和学习平台基式实时多用户协作和学习平台式 社 此共 问题 审阅和反馈交互 平。这在也意味着台线 区成员可以在社区中的任何一成员员只需拥有可入网设备，就可随时随地的图书馆 和学科专家就能同的网络空间平台上就任何咨询够以数字 开展展即时登录实时交这个和合作，非常。来自不同地方便的就某点个参考咨询问题进行探讨，同时完成对化方式开该咨询问题的回复。。流在新加坡的国情环境下，我们也设计了多语文平台以满足多元种族的实际资讯需求问为己通过这样的互任，又推动了社动学习和分享方式，区其他成员以集思广益既激发、了共发起同参有关与的方式来提高参考咨询服务问题的图书馆员以答复询的质量。这这也进一步促进提高了图书馆员处理更具挑战性参考咨询询问的能力。。图书馆员和学科专家能.在 种情况下，够协实时地作社区把可以根据询有关资源直接问者提出的加入这样的课题维基随时式平动态台地中，形成 参还可以实与的时地同时协作完成共同研究报告和论文。
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 以多线程讨论群和博客作为学习工具以多线程讨论群和博客作为学习工具以多线程讨论群和博客作为学习工具以多线程讨论群和博客作为学习工具 

 

 “专家在线”平台根据不同课题和学科设定讨论群，并随时跟踪其发展。每一个讨论群均可按超文本链接标示语言（HTML）或博客（BLOG）界面方式分层展开对相关参考咨询询问的全部讨论过程，以方便成员参考。这将允许图书馆员通过浏览不同在线社区的讨论来提高学习。同时，他们也可以在最终向用户和读者提供文献清单之前，在有关图书馆馆员起草答复的过程中看到来自不同资料提供者对该回复的草稿。更有价值的是，这样的多线程讨论群能够捕捉图书馆员与学科专家之间在交流知识和经验中表现出的珍贵默契。 
 以下的图 3展示了“专家在线”平台中有关多线程讨论群的有关界面截图。 图图图图 3: ““““专家在线专家在线专家在线专家在线””””平台运用平台运用平台运用平台运用超文本链接标示语言超文本链接标示语言超文本链接标示语言超文本链接标示语言（（（（HTMLHTMLHTMLHTML））））或博客或博客或博客或博客（（（（BLOGBLOGBLOGBLOG））））界面方式建界面方式建界面方式建界面方式建立立立立多线程讨论群展示有关学科专家就某个参考咨询询问所提供的资料多线程讨论群展示有关学科专家就某个参考咨询询问所提供的资料多线程讨论群展示有关学科专家就某个参考咨询询问所提供的资料多线程讨论群展示有关学科专家就某个参考咨询询问所提供的资料，，，，以方便成员参以方便成员参以方便成员参以方便成员参考和检索考和检索考和检索考和检索。。。。 学科社区学科社区学科社区学科社区        讨论群组讨论群组讨论群组讨论群组                   有关成员有关成员有关成员有关成员 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 供供供供运用运用运用运用超文本链接标超文本链接标超文本链接标超文本链接标示语言示语言示语言示语言（（（（HTMLHTMLHTMLHTML））））或博客或博客或博客或博客（（（（BLOGBLOGBLOGBLOG））））界面界面界面界面方式浏览方式浏览方式浏览方式浏览多线程讨论群的选择多线程讨论群的选择多线程讨论群的选择多线程讨论群的选择。。。。 
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““““专家在线专家在线专家在线专家在线””””平台的影响和收益平台的影响和收益平台的影响和收益平台的影响和收益 

  通过积极促进知识分享和互动，“专家在线”平台系统已经对新加坡国家图书馆的参考咨询服务的质量发挥了显著作用。除此而外，对新入行或探索新知识领域的图书馆员而言，该平台也是有效的培训工具。具体的影响和收益主要体现在以下几个方面： 

 服务效能提高服务效能提高服务效能提高服务效能提高 

 由于“专家在线”平台系统有效的将图书馆员之间以及和外部学科专家紧密的结合起来，图书馆员已不需花费很长时间纠缠在某个具挑战性的参考咨询问题上。这也同时提高了图书馆员工作的效率和节省了大量的时间。据以往统计，参考图书馆员回复一个具挑战性的参考咨询问题一般平均需要 5 个人日。目前通过在“专家在线”平台上发布有关问题，图书馆员回复一个问题所花费的时间已经下降到平均 3 个人日。由于通常每个月在“专家在线”平台上平均会发布和完成 8-10 个类似问题， 这就是说每年可以节省高达 240 个人日的工作成本。 

 

 服务质量提高服务质量提高服务质量提高服务质量提高 

 “专家在线”平台系统在图书馆员之间统合高深及广博知识经验的分享。并改进对图书馆用户和读者所询问参考咨询问题的回复质量。下面的图示展示了一个通过“专家在线”平台，由专家社区参与的具体咨询回复个案： 

 

 图图图图 4：：：：一个由专家社区如何参与完善的参考咨询问题回复个案一个由专家社区如何参与完善的参考咨询问题回复个案一个由专家社区如何参与完善的参考咨询问题回复个案一个由专家社区如何参与完善的参考咨询问题回复个案：：：：  由图书馆员提供的原始回复由图书馆员提供的原始回复由图书馆员提供的原始回复由图书馆员提供的原始回复  由专家社区参与的最终回复由专家社区参与的最终回复由专家社区参与的最终回复由专家社区参与的最终回复 参考咨询问题： 新加坡佛教庙宇或大乘佛教寺院的地址是什么？ 推荐回复推荐回复推荐回复推荐回复：：：： 

 新加坡佛教协会是新加坡大乘佛教寺院的协调机构。其网站主页地址为： 

http://www.buddhist.org.sg/ 

 该网站的主要内容是以华文介绍的新加坡三座主要的有代表性的大乘佛教庙宇： 

• 普觉寺 Phor Kark See temple  

• 观音堂佛祖庙 Kwan Im Thong 

Hood Cho Temple  

• 莲 山 双 林 禅 寺 Shuang Lin 

Cheng Huang Temple (Formerly 

known as Siong Lim Temple)  

推荐回复推荐回复推荐回复推荐回复：：：： 

 新加坡的佛教社区并没有一个完整的大乘佛教组织的名录。但是在该网站中还是能找到一份记载有新加坡136间佛教机构情况的资料。本地佛教社区经常登录该网站查询有关佛教活动和课程的资讯。 

 资料来源: 《为您》（FOR YOU） 

http://www.4ui.com/activity/activity.htm 进入并点击具体的庙宇，即可查到其具体地址。 

 在名录中大多数具有华文名的佛教机构属于大乘佛教组织。  

 我们还进一步和新加坡佛教图书馆联
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络。那里的图书馆员将寄给我们一份和上述网站所提供的资讯相似的印刷品。在收到该份资料之后， 我们将再联系您。 

 佛教图书馆也建议我们是否应该到访一间华文为主的大乘佛教寺院和任何一间属于大乘佛教的华人佛教庙宇。这包括光明山寺（Bright Hill Temple ）(位于新民路), 双林寺 （Shuang Lim Temple） (位于大巴窑  )和位于巴耶里巴（Paya Lebar)明义法师的庙宇。如果您需要到访英语为主的大乘佛教庙宇，位于白沙的藏传佛教庙宇将很有帮助。 

 

 用户和读者满意用户和读者满意用户和读者满意用户和读者满意 

 来自图书馆用户和读者的无数正面反馈意见有力地表明他/她们对我们所推荐的完整资料清单的满意程度。下面是我们收到的一些赞许反馈： 

 

i) 太好了太好了太好了太好了！！！！这是对我所咨询的问题的完善解答这是对我所咨询的问题的完善解答这是对我所咨询的问题的完善解答这是对我所咨询的问题的完善解答。。。。 感谢你们所提供的网址资感谢你们所提供的网址资感谢你们所提供的网址资感谢你们所提供的网址资讯讯讯讯。。。。刊登在刊登在刊登在刊登在《《《《为您为您为您为您》》》》网站上的有关名录对我特别有帮助网站上的有关名录对我特别有帮助网站上的有关名录对我特别有帮助网站上的有关名录对我特别有帮助。。。。 

 

ii) 我太高兴了我太高兴了我太高兴了我太高兴了！！！！在刚刚在回复了您的电子邮件之后就很快收到了有关附件在刚刚在回复了您的电子邮件之后就很快收到了有关附件在刚刚在回复了您的电子邮件之后就很快收到了有关附件在刚刚在回复了您的电子邮件之后就很快收到了有关附件。。。。您您您您所提供的关于所提供的关于所提供的关于所提供的关于杨玉麟杨玉麟杨玉麟杨玉麟先生先生先生先生（（（（Mr Yong Nyuk Lin））））的简短介绍正符合我将要的简短介绍正符合我将要的简短介绍正符合我将要的简短介绍正符合我将要设计的国情教育展版的内容要求设计的国情教育展版的内容要求设计的国情教育展版的内容要求设计的国情教育展版的内容要求。。。。说实话说实话说实话说实话，，，，我已经花了一些时间查找有关内我已经花了一些时间查找有关内我已经花了一些时间查找有关内我已经花了一些时间查找有关内容容容容。。。。现在终于找到了现在终于找到了现在终于找到了现在终于找到了！！！！特向您和所有从事新加坡国家图书馆远程参考咨询服特向您和所有从事新加坡国家图书馆远程参考咨询服特向您和所有从事新加坡国家图书馆远程参考咨询服特向您和所有从事新加坡国家图书馆远程参考咨询服务的同事致谢务的同事致谢务的同事致谢务的同事致谢！！！！ 

 

 员工满意以及新图书馆员学习过程的改进员工满意以及新图书馆员学习过程的改进员工满意以及新图书馆员学习过程的改进员工满意以及新图书馆员学习过程的改进 

 由于参与见证了“专家在线”平台运用的知识分享和交互式学习所带来的图书馆参考咨询服务水平的提高， 图书馆员也对该系统赞不绝口。新参加工作的图书馆员或那些对某个学科不太熟悉的图书馆员也通过浏览多线程讨论群中来自不同背景的专家探讨过程中学习和加强了自身的参考咨询服务能力。所有这些努力都直接导致了机构内部知识指数的增加。下面是一些来自图书馆员的正面评价： 

 

i) 感谢所有人的无价贡献感谢所有人的无价贡献感谢所有人的无价贡献感谢所有人的无价贡献、、、、建议和指导建议和指导建议和指导建议和指导！！！！““““专家在线专家在线专家在线专家在线””””真好真好真好真好！！！！ :-)  

 

ii) 我对所有同事的积极参与态度和分享印象极其深刻我对所有同事的积极参与态度和分享印象极其深刻我对所有同事的积极参与态度和分享印象极其深刻我对所有同事的积极参与态度和分享印象极其深刻，，，，没有大家的努力没有大家的努力没有大家的努力没有大家的努力，，，，我个我个我个我个人对如何解答回复这个问题将一筹莫展人对如何解答回复这个问题将一筹莫展人对如何解答回复这个问题将一筹莫展人对如何解答回复这个问题将一筹莫展。。。。““““专家在线专家在线专家在线专家在线””””的真正精髓在于的真正精髓在于的真正精髓在于的真正精髓在于
“1+1>2” :-) 
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创立创立创立创立知识数据库知识数据库知识数据库知识数据库 

 自从 2007 年 5 月“专家在线”项目启动以来，已约有 1211 个多线程讨论群被创立，由此相伴而生的知识数据库内容也与日俱增。据统计， 该数据库已记录 2249次点击，这表明图书馆员已经浏览了该数据库内容 2249 次。这是一种健康的自助式学习文化的体现。 

 

 

下一步计划下一步计划下一步计划下一步计划 

 过过过过往往往往询问询问询问询问自自自自助式咨询服务助式咨询服务助式咨询服务助式咨询服务数据库数据库数据库数据库  

  “专家在线”交互式平台的产生导致了新的创新知识管理项目团队的诞生。该项目团队探索如何为图书馆用户和读者的参考咨询问题和图书馆员相应的解答回复设计成一种自助式咨询服务数据库。作为一种可检索的数据库， 这将大大节省了图书馆员为收到的任何一则询问寻找和选择资源所花费的时间，从而提高图书馆资源的利用率。  外部外部外部外部合作合作合作合作 

 

 由于“专家在线”交互式协作平台可以轻而易举地拓展到各地图书馆的图书馆员和学科专家，我们计划将该项合作推广到全新加坡和全球图书馆界。我们期望为资讯查寻者提供由本地和全球图书馆馆员和其他学科专家的集体智慧为后盾的最完善的资讯资源。 
 

结论结论结论结论  

 

 “专家在线”平台展示了集体所发挥的的智慧功效远大于个人智慧的叠加。通过这样的交互平台，不同学科社区的图书馆员和学科专家能够随时随地以虚拟方式就回复解答任何高难度的参考咨询问题开展共同探讨和提供互相支持帮助。  

 

 除了能够提高为图书馆用户和读者提供参考咨询服务的质量水平之外，“专家在线”平台还是供图书馆员开展知识积累和存储和有效培训的有效场所。参与这个试验项目的图书馆员均对此项目所具备的学习和发现新知识的功能作出了高度评价。 “专家在线”有效的帮助培育和推动在岗学习的文化。 

 


