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内容概要

当今图书馆领域发展最快、最具创新性的服务是数字参考咨询服务。
如果数字参考咨询要想得到改进，要能够更好地满足读者的需求并逐渐发展为有成效的高质量的服务
，开展数字参考咨询服务的评价工作是必不可少的。
这本书就是通过面谈、网站访问、文献回顾和与虚拟参考咨询工作者进行深入讨论而得到的结果。
 本手册是开始确认、描述和研究评价数字参考咨询服务标准流程的初步努力。
其全部目的是改善数字参考咨询服务质量，帮助图书馆员设计、开展良好的参考咨询服务。
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作者简介

卢海燕，1988年毕业于北京大学哲学系，现任国家图书馆参考咨询部主任，国际图联版权与共他法律
问题委员会委员，中国图书馆学会用户研究与服务专业委员会委员。
先后从事哲学文献研究、连续出版物研究与管理，参考咨询服务与管理、图书馆员业务培训等工作。
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书籍目录

中文版序原版序致谢导论背景数字参考咨询评价的必要性本手册的目的关于本手册的界定如何使用本
手册鼓励评价文化“战胜它！
”第一章 统计指标与评估方法　第一节 接收数字参考咨询问题的数量　第二节 响应数字参考咨询问
题的数量　第三节 回答数字参考咨询问题的数量　第四节 数字方式接收、但不完全通过数字手段回
答或响应的问题的数量　第五节 全部参考咨询活动——接收问题的数量　第六节 数字参考咨询问题
占全部参考咨询问题的百分比　第七节 数字参考咨询正确回答率　第八节 完成数字参考咨询的时间
　第九节 未解答的数字参考咨询问题的数量　第十节 接收数字参考咨询问题的类型　第十一节 转交
问题数量　第十二节 饱和率　第十三节 每个咨询问题所使用的资源　第十四节 重复用户(回头率)第二
章 日志和报告分析　第一节 数字参考咨询的登录对话数量　第二节 一周内每日数字参考咨询使用量
　第三节 一日内每小时数字参考咨询使用量　第四节 用户使用的浏览器　第五节 用户使用的平台第
三章 用户满意度评估　第一节 服务的公知度　第二节 服务的无障碍性　第三节 服务预期　第四节 用
户已尝试过的其他资源　第五节 使用的原因　第六节 不使用的原因　第七节 需要改进的地方和需要
提供的附加服务　第八节 对咨询馆员服务的满意度　第九节 对传输模式的满意度　第十节 服务对用
户的影响　第十一节 用户人口统计学数据第四章 费用　第一节 数字参考咨询服务费用　第二节 数字
参考咨询服务费用占全部参考咨询服务预算的百分比　第三节 数字参考咨询服务费用占图书馆或机构
全部预算的百分比第五章 参考咨询馆员花费的时间　第一节 参考咨询馆员用于技术支持的时间所占
的百分比　第二节 参考咨询馆员用于为用户提供技术帮助的时间所占的百分比第六章 其他评价方法
　第一节 同行评议　第二节 深度参考咨询记录　第三节 图书馆员讨论组第七章 质量标准　第一节 开
发质量标准　第二节 定义和重要性　第三节 质量标准实例　第四节 确定“适当的”标准术语表附录
Ⅰ 表单、报告、日志、工作单及调查工具样例附录Ⅱ 其他统计指标和评价标准初始数字信息接收量
对问题进行主题分析、分类和列表登录对话时间长度——实时聊天、音视频互动对话回答问题的时间
——实时聊天、音视频互动对话回答问题的时间长度——异步响应：电子邮件/提交网络表单适当的转
发通过网站提交的参考咨询问题数量与用户登录图书馆网站的数量之比链接分析用户的准确感用户的
完全服务感启动费与运行费参考文献著者简历译后记
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