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基于用户需求的高校图书馆个性化交互式信息服务平台构建
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【摘要】 首先概述了网络环境下高校图书馆用户需求所展现出的主要特征。在此基础上，文章着重从设计原则、基本结构、相关技术、服务模式等几个方面详细论述了高校图书馆个性化交互式信息服务体系的构建方法。最后，对高校图书馆个性化交互式信息服务体系发展前景进行了展望。
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University Library Personalized Interactive Information Service Platform is Structured Based on the User's Need
Abstract:This paper summarized main characteristic of university library user's requirement on the networking environment in the first place. Based on this, the article from the principle of design, the basic structure, the correlation technique, the service pattern and so on several aspects elaborated the university library personalized interactive information service system's construction method in detail. Finally, the personalized interactive information service of development was prospected.
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1 引  言
随着计算机技术、通讯技术、互联网技术的迅猛发展及其广泛应用，人类社会进入了一个全新的网络信息时代。人们可以跨越时空的限制，通过互联网络在全世界范围内获取自己所感兴趣的的信息。但是，当人们享受着网络给自己带来信息使用的便利性时，也滋生新的烦恼：信息资源的迅猛增长，一次搜索得到的结果可能有很多，但真正有用的却很少；由于信息载体的多元化增加了用户检索和利用网上信息资源的麻烦等。于是，出现了“信息过载”、“信息迷航”以及由此引起的“信息过剩综合症”等一系列问题，这些严重制约了人们获取信息和享受服务的便利性和有效性，高校图书馆等信息服务机构正面临着这样一个不争的事实：信息资源越来越丰富，但人们获取所需信息的准确率越来越低。这迫使高校图书馆信息服务工作需要向新的信息服务方向发展，信息资源的提供需要要满足用户“交互、及时、精确、个性化”的要求。因此，按照教学与科研的内容与方向，及时为高校信息用户提供更全面和精确的信息，而且进一步提供经过整合、集成、创新，并能解决问题的知识内容，满足教学和科研人员多方面多角度的个性化信息需求，拓宽高校图书馆个性化信息服务领域，延伸高校图书馆信息服务层次，已经成为网络环境下提高高校图书馆信息服务工作质量的一个重要课题。
2  网络环境下用户需求社会意义及其特征
2.1网络环境下用户需求社会意义

图书馆是基于人类对于信息与知识的需要而产生和不断演进的，是人类文明得以代际传承的重要载体，是人类资源的集散地，是满足人类信息需求的最主要的社会机构。图书馆用户需求是人类需求体系的重要组成部分，并且是人类其它需求得以实现的前提。图书馆对用户需求的满足是图书馆的职能所在，也是图书馆社会意义的依据。图书馆正是通过对其用户信息需求的满足，来促进人类自身价值的实现，来促进整个人类文明不断由低级向高级的升华。我们可以说，用户的信息需求是图书馆服务演进的不竭动力。
以人为本是管理工作所秉承的重要理念之一，以人为本原理在图书馆工作中体现为以读者为本，以用户的需求为本。用户本位，不单纯体现在图书馆对读者用户的服务方式和服务措施上，而是贯穿于图书馆整个业务环节的始终。现代图书馆的任务就是要使文献、知识和信息与用户需求最恰当、最有序地相结合，并为他们提供全方位多层次的优质服务，确保最大限度地满足用户的需求。
2.2网络环境下高校信息用户需求新特征
网络时代高校图书馆用户信息需求的新特点主要表现在以下几个方面:

(1)用户需求的个性化

由于高校图书馆用户的年龄、职业、所学专业、自身知识结构及所处的客观信息环境等各不相同，因此他们对网络信息的需求也更具有针对性，呈现出多样化，个性化的特点。
(2)用户需求的多样化

网络环境给用户使用信息资源提供了极大的空间，加之高校图书馆信息资源十分丰富，这就为满足网上用户的多样化需求提供了极大的方便。在网络环境下，网络用户的心目中的高校图书馆不再只是传统意义上借书还书的地方，而是高校的信息中心和文化中心。

(3)信息需求高质量化
对网络时代信息用户而言，用户已经不满足于对某一文献的需求，他们希望获取具体、准确、可靠、完整、全面而不模糊的信息资源，而是对其中所包含的知识内容的需求，或者说用户信息需求逐渐从数量需求向质量需求、精品信息需求转变，尤其是高质量的需求。
(4)信息需求的互动化

网络在图书馆员与用户之间建立了一条互动交流渠道，用户和馆员用主页留言簿、E - mail等方式沟通方便，用户可不必亲自到馆即可向图书馆提出间题、建议或批评，要求图书馆改进工作来满足用户要求，用户需求与本馆工作改进间互动性增强。

(5)信息需求快捷化
网络环境下，用户不受时空限制，希望随时随地足不出户即可方便地利用图书馆，而网上资源异常丰富并可快速检索传递，因此，用户希望高校图书馆为满足其需求提供及时、便捷、经济的服务，对高校图书馆服务质量提出更高要求，不再局限于传统的借借还还。 

(6)需求的迫切性

信息时代信息成为一种能产生巨大价值的资源，用户对信息的需求已成为其发展的第一需要，因此，信息用户对信息需求的意识和迫切性都在日益增强。

3  高校图书馆个性化交互式信息服务的内涵与特点
所谓个性化信息服务，就是根据用户提出的明确要求，或基于用户的学科、偏好、使用习惯等个人特征，通过用户定制、系统推荐和推送功能，主动向用户提供其可能需要的信息和服务，是一种“以用户为中心”的服务模式。开展图书馆网络个性化服务是提高图书馆信息服务质量和信息资源使用效益的重要手段，突出了信息服务的主动性，开拓了图书馆信息服务的新思路。从整体上说，个性化服务打破了传统的以馆藏资源为主的被动文献服务模式，主动开展以满足用户个性化需求为目的的全方位服务。
交互也就是互动，Jennifer Fleming认为交互，简言之，是两个或多个人进行想法、情感 、物体的交换过程。交互性是互联网最重要的功能特征之一。借助互联网这一信息平台，用户不仅可以通过人—机交互来查寻信息，而且还可以进行人—人的在线信息交流。信息服务需要通过与用户的互动来提高服务质量，实现服务对象—信息的增值。通过有效的交互过程可以大大提高服务质量已经是国内外学者的共识。
4 高校图书馆个性化交互式信息服务平台的构建
4.1设计原则
    (1) 面向用户

个性化交互式信息服务的实质是针对性，它的核心服务理念就是“以人为本，用户至上”的原则，因此，面向用户是系统设计的第一个原则。

    (2) 可定制性

在个性化信息服务的模式中，定制服务模式是目前国外图书馆采用的主要方式，也是国内图书馆用户最欢迎的服务模式之一。
(3) 共享性

资源共享是图书馆追求的目标之一，事实上，在个性化信息服务中，有相当多的用户在资源需求和检索利用要求上有一定的重叠，他们可能希望学习或借用别人的定制信息来设计或完善自己的定制要求，但是隐私保护与系统安全又是必不可少的考虑因素，因此有控制的共享性是第三个原则。

(4) 交互性

网络环境中的信息用户通过直接或间接交流的互动模式，利用各种资源，使自身原有的知识结构发生变化，形成新的知识结构，这种新的知识结构又可产生新的信息。

除了以上四个主要原则外，适用性原则、效率原则、安全保障原则等也是高校图书馆个性化信息服务系统设计中应坚持的原则。

4.2基本结构

个性化交互式信息服务既是一种个性化服务，又是一种交互式信息服务。个性化交互式信息服务系统的功能设置来看，虽然不同的系统所提供的服务内容和服务形式不尽相同，采用的开发技术也各异，但我们还是能够把不同形式的个性化信息服务系统抽象成一个共同的体系结构。具体来说，一个较完整的系统应包括以下的组成部分:
(1)个性化用户接口

    首先是根据用户个人信息及需要的数据信息有效的组织成页面，并传送到用户的浏览器；其次是准确有效的获取用户的输入信息，记录用户动作，以供用户个性分析。

    (2)用户需求分析

接收用户请求;通过对用户注册资料、使用习惯和需求调查等用户个性和需求进行分析，调整系统服务角度和内容；维护用户信息数据。
(3)用户信息库管理

主要包括有关用户个性特征的信息库的建立和管理功能。
(4)信息检索

    信息检索是系统中信息流控制的中心，其主要功能是接收其他部分传递过来的用户需求信息后，区分出需求的是目前网站己存在信息还是未存在信息，前者到本地信息库查询，后者将需求传送到外部信息搜索与获取部分，以便到Internet上获取相应信息。

    (5)外部信息搜索与获取

    获取本系统没有而用户需求的信息；与外界其他信息服务商的联合品牌服务，以为用户提供多样化的个人业务信息处理服务。

    (6)信息的组织与维护

    此功能是能够有效组织存储在信息库里的信息，为不同的个体用户反复地有效查询检索利用。

    (7)信息库

    信息库存储个性化信息服务系统所维护的己有的有可能成为用户需求的数据。

    (8)应用处理程序

根据用户需求或所提取的信息做相应的处理工作，包括信息、的再生性处理和与用户个人业务相关的个人事务处理。  

(9)总控系统

    用于各模块之间的协调工作。

    高校图书馆个性化交互式信息服务系统基本结构图如图1所示。
4. 3相关技术

    高校图书馆个性化交互式信息服务系统的建设需要综合运用到信息存储、信息检索和信息服务等多方面的技术。
    4.3.1智能代理技术Agent

Agent是一类可计算实体或程序，它们可以感知外界环境并自动运行，以实现其设计者和使用者的一系列目标。最早研制开发的是80年代美国麻省理工学院，进入90年代以来，智能代理技术开始应用到了信息服务领域，为网络环境下的信息服务质量的改善提供了技术支持。Agent具有智能性；代理性；主动性；自主性；反应性；移动性；协作性等特点。
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              图1 高校图书馆个性化交互式信息服务系统基本结构图
Agent技术在个性化交互式信息服务中的应用主要集中在以下几个方面：

(1)信息自动通知。 
(2)个性化的信息管理代理库，管理用户个人资料。
(3)浏览导航：通过分析用户的兴趣，提供建议性的页面和链接。

(4)智能搜索：进行信息过滤，为用户提供更精准的信息。

(5)知识工具：支持信息检索和管理，允许用户将各种信息集成在一起，形成有意义的模式，给用户提供一个适宜的友好的浏览界面，帮助用户检索适当的信息。同时，将用户己有的私有数据与网络数据结合在一起，形成知识库。

4.3.2 推送技术

推送技术(Push Technology)又称“Web广播”，实质上是指一系列的软件。这种软件可以根据用户提交的用户兴趣文档，自动搜集用户最可能感兴趣的信息，然后根据用户指定的时间间隔，将信息推送到用户的计算机上。
在传统的Internet服务中，信息的传输是按Pull的模式进行的，即用户找信息。而采用Push的方式，是信息找用户，用户不必进行任何信息检索，就能方便地获得自己感兴趣的信息。Push技术的指导思想是用户在计算机中输入自己的个人档案、个人感兴趣的信息主题等，由系统或人工在网上进行针对性搜索，定期将这些信息资源推送到用户的计算机中，使用户不必每次访问固定的网站就可以自动获取自己所需的、最新的信息资源。Push技术从根本上改变了网络信息的获取方式，较好地解决了网上盲目点击和无目的阅读等问题，提高了网络信息获取效率。
个性化信息服务的特征之一就是主动性，而Push技术的这些特点恰好可以满足个性化信息服务对主动性的要求，因此，将Push技术应用到个性化信息服务系统中，可以实现主动的个性化交互式信息服务。

4.3.3 Web挖掘技术

Web挖掘的一般定义是：将数据挖掘技术应用在Web上，从大量类型丰富的Web数据中抽取感兴趣的、有用的模式和隐含信息的过程。个性化信息服务的根本就是要从单个用户对Web信息的需求中体现出个性特色，其最有效的解决之道就是对Web信息进行数据挖掘。通过Web数据挖掘对每个用户的访问行为、频度、内容等进行分析，能提取出每个用户的特征，给每个用户个性化的界面，提供个性化的Web信息服务。
4.3.4 Web2.0技术
Web2.0技术是以 Flickr、Craigslist、Linkedin、Tribes、Ryze、 Friendster、Del.icio.us、43Things.com等网站为代表，以Blog、TAG、SNS、RSS、Wiki 、P2P、即时信息（IM）等应用为核心，依据六度分隔、XML、AJAX等新理论和技术实现的互联网新一代模式。在WEB2.0中，每个用户作为平等的主题而存在，他们的行为是一种准双向的行为。WEB2.0就是以用户为核心的互联网，把用户的作用提高到前所未有的高度，从前简单的网站对个人的单向传播，逐渐演变为一对一、一对多、可协同的交互式传播。总的来说，当前网络交互式技术的发展与成熟是基于网络环境的交互式信息服务的顺利开展与实施的技术基础。
个性化交互式信息服务的内容和形式是随着技术的发展而不断地发展，个性化信息服务技术涉及到多方面技术的应用，除了以上的四种技术外，一个好的个性化信息服务系统还需要涉及下述技术：数据库技术；网页动态生成技术；信息过滤技术；安全身份认证技术；数据加密技术等。

5 网络环境下高校图书馆的个性化交互式信息服务方式  

(1)学科导航库服务
学科导航库即学科信息门户，致力于将特定学科领域的信息资源、工具与服务集成到个整体服务系统中，为用户提供个方便的信息检索和服务入口。

(2)个性化的分类定制服务

　　分类定制是指信息用户可以按照自己的目的和需求，在某一特定的系统功能和服务形式中，自己设定信息的资源类型、表现形式，选取特定的系统服务功能等。通过分类定制，用户每次登录网站时，只要键入自己的账户名与密码，服务器根据用户数据库将查询结果主动递送给信息用户，并利用动态网页自动生成用户定制的动态页面。

    (3)信息主动推送服务

　　信息主动推送服务是运用推送技术来实现的种而向用户的个性化主动信息服务方式。信息推送服务是运用推送技术（Push Technology）来实现的一种个性化主动信息服务方式。它是通过一定的标准和协议，在Internet上按照用户的需求，定期主动传送用户需要的信息的一项计算机技术。   

    (4)信息智能代理服务

个性化交互式信息服务的智能代理通过跟踪用户在信息空间中的活动，自动捕捉用户的兴趣爱好，主动搜索可能引起用户用户兴趣的信息并提供给用户。

(5)网络定题服务方式

网络定题服务方式是以用户需求为中心的定题服务，是最典型的个性化信信息服务模式，就是由用户在网上给出所需研究课题的主题，图书馆信息服务人员借助于网络技术与信息资源，通过多种途径、多种技术方法及多种形式，满足用户需求的信息服务过程。

(6)数据挖掘服务

数据挖掘也称知识发现，是从数据库中获取人们感兴趣的知识，这些知识是隐含的、潜在的。高校图书馆的数据挖掘是从数字图书馆大型数据库、数据仓库和浩瀚的网络信息空间中发现并提取隐藏在其中的信息，目的是帮助信息用户寻找数据间潜在的关联，发现被忽略的要素，而这些信息对预测趋势和决策行为也许是十分有用的。
(7)信息呼叫中心服务

信息呼叫中心是一种由电话中心发展而来的，专门提供对的用户个性化交互式信息服务系统。目前，信息呼叫中心引入计算机电话集成技术（CIT）,可以处理复杂的呼叫流程，同时还增加了自动话务处理（ACD）、交互式应答（IVR)等多种功能。数字信息呼叫中心将电话、电子邮件、聊天、视频等输入在个强大的工作站内并集成为一体。高校图书馆呼叫中心引入客户关系管理（CRM），建立客户数据库，对信息统计分析、处理、采集和提炼，使呼叫中心可以得到每一个客户的详细信息，如过去交往记录、客户爱好等，由此为客户提供一对一的个性化服务。
6 总 结

总而言之，“面向信息源”—“面向信息交流过程”—“面向信息用户”是国内外各类信息服务体系遵循的发展规律。“基于信息用户需求”的信息服务平台是高效信息服务体系。随着我国高校图书馆各种文献信息保障体系的逐步建立及各种信息服务的网络化，主动的、适当地针对每一个用户的独特信息需求，进行有针对性的个性化交互式信息服务，让用户真正满意，己成为我国各类信息服务系统的新目标。
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