海南省DRS中隐性知识传递的博弈分析
胡 国 杰

[摘 要]：本文通过对海南省高校图书馆数字参考咨询服务(DRS)中隐性知识传递的现状分析，用“智猪博弈”和“囚徒困境”这两种博弈论分析方法分析了咨询馆员隐性知识传递的内在惰性和外在动力，并从“共享”文化、情感激励、技术建设等方面探讨了加强DRS中隐性知识传递的对策。
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1海南省高校图书馆DRS中隐性知识传递的现状分析

隐性知识(Tacit Knowledge)是迈克尔·波兰尼提出的，“人类的知识有两种。通常被描述为知识的，即以书面文字、图表和数学公式加以表述的，只是一种类型的知识。而未被表述的知识，像我们在做某事的行动中所拥有的知识，是另一种知识。”他把前者称为显性知识，将后者称为隐性知识。按他的理解，显性知识是能够被人类以一定符码系统(包括语言、数学公式、各类图表、盲文、手势语、旗语等)加以完整表述的知识。隐性知识则相反，是指那种我们知道但难以言述的知识。

     隐性知识在数字参考咨询服务(Digital Reference Service，简称DRS)中是高质量完成咨询服务的最重要的动力，隐性知识的高效交流、共享和充分利用是参考咨询成功的关键。海南省高校图书馆这几年在DRS方面的研究和建设已经取得了一定的进展，笔者现在主要探讨的是DRS中隐性知识的传递。

笔者从现实和网络上对海南省主要的几所高校图书馆的DRS进行过考察，有些图书馆在DRS上还刚启步，有些已经了取得了一定的成绩。我们就从主页上来看海南高校图书馆DRS服务概况，如下表：

	海南大学图书馆
	海南师范大学图书馆
	海南医学院图书馆
	海南职业技术学院图书馆
	海口经济学院图书馆
	琼州学院
图书馆
	海南软件职业技术学院图书馆

	读者答疑(FAQ)
读者意见/建议

在线咨询台

网上报告厅

重点学科导航
	常见问题解答
咨询台

在线咨询

读者留言

馆内咨询指南

定题服务

学科导航
	FAQ
在线答疑

参考咨询

网上报告厅

学科导航

读者指南
	重点学科导航(很有特色)
网络导航

网上报告厅

网上咨询
	问题解答
公告与留言

参考咨询

网络导航

在线参考工具书

读者培训
	常见问题(FAQ)
参考咨询

新生与老师培训课件


	读者留言
读者培训

学科导航

网上咨询


从主页来看海南高校图书馆DRS项目设置比较表

从以上七所高校图书馆DRS项目设置来看，CDRS的基本内容与方式已经建立，且各有特色。但都有一个明显的缺陷，就是各馆的互动共享性不强，咨询员的隐性知识也无法得到统一的整合、传递和交流。

    而我们知道，隐性知识具有难以表述性、独占性等特点。高校图书馆中富有经验或具有专业特长的咨询员，大多都拥有丰富的隐性知识，在他们咨询服务和交流中就挖掘出了隐性知识。如果没有一个好的交流机构和平台，没有建立记录他们隐性知识的知识库，那将是一个莫大的损失。隐性知识只有交流、传递、共享，才能产生效益。
2 用“智猪博弈”分析咨询馆员隐性知识传递的内在惰性
“博弈论”，是“研究决策主体的行为在直接相互作用时，人们如何进行决策以及这种决策如何达到均衡的问题”。“智猪博弈”是一个著名的“博弈论”例子。讲的是猪圈里有两头猪，一大一小。猪圈的一边有个踏板，每踩一下踏板，在远离踏板的猪圈的另一边的投食口就会落下少量的食物。如果有一只猪去踩踏板，另一只猪就有机会抢先吃到另一边落下的食物。当小猪踩动踏板时，大猪会在小猪跑到食槽之前刚好吃光所有的食物；若是大猪踩到踏板，则还有机会在小猪吃完落下的食物之前跑到食槽，争吃到另一半残羹。那么，两只猪各会采取什么策略？答案是：小猪将选择“搭便车”策略，也就是舒舒服服地等在食槽边；而大猪则为一点残羹不知疲倦地奔忙于踏板和食槽之间。因为，小猪踩踏板将一无所获，不踩踏板反而能吃上食物。对小猪而言，无论大猪是否踩动踏板，不踩踏板总是好的选择。反观大猪，已明知小猪是不会去踩动踏板的，自己亲自去踩踏板总比不踩强吧，所以只好亲力亲为了。

   这里假定存在的小猪不只一只，而且其数量远远超过大猪的数量。因此当大猪们去踩踏板后，没有机会在小猪吃完落下的食物之前跑到食槽，其得益为零，那么大猪将不会去踩动踏板。最后的结果是大猪小猪会按照某种约定的规律轮流去踩动踏板，否则大家都得饿死。反观我们图书馆DRS咨询员的现状，在隐性知识传递共享方面就存在着类似的问题。传递的人不多、收益值不大，传递也就有了惰性了。我们要考虑建立一种机制去激励传递，以达到相互激励，建立一个隐性知识充分自由的传递、交流、共享的团队和高校图书馆联盟。

3用“囚徒困境”分析咨询馆员隐性知识传递的外在动力

“囚徒困境”也是“博弈论”重要的一个分析方法，即：警方抓到甲乙两个嫌疑犯，但因证据不足，遂寄希望于自己招供。警方把两个犯人隔离起来，分别审问，交代政策如下：如果你招了，另一个人没招，那么就将你释放，另一人判10年；同样如果你不招，另一个人招了，那么你得被判10年，另一个被释放。如果两个人都招，警方证据就足了，两人都判5年。如果两个人都不招，因证据不力，只能判1年。最后的结果是：甲乙均承认了犯罪事实，各判刑5年。显然，如果甲乙都不招供，只判1年才是最优的选择，但在囚徒困境中两个人由于没有条件串供，所以都承认了犯罪事实。两个囚徒得到的中间结局被称为“纳什均衡”，也叫非合作均衡。所谓“纳什均衡”，指的是所有参与人最优选择的一种组合。困境中，甲乙作为理性经济人，都从自己的利益出发，为了让自己利益最大化，不管对方招不招供，自己招供都是最佳选择，因此都选择了招供，这时也达到纳什均衡。

“囚徒困境”也可用于分析咨询馆员隐性知识传递，由此类推，可建立下面这一模型：

	            图书馆
咨询馆员
	不激励（不创造条件）
	激励（创造条件）

	不传递(隐性知识)
	0，0
	-1，2

	传递(隐性知识)
	2，-1
	1，1


图书馆与咨询馆员的困境模型

从表中可以看出：（1）馆里不激励馆员传递，馆员也没有传递意向，工作按常规进行。此时馆里和馆员双方得益都没有变化，假设此时收益为（0，0）；（2）馆员选择传递，因为传递后收益更高，假设传递后的收益为2；馆员传递而馆里不激励或因机制原因限制了，馆员想方设法不传递，或不安心工作消极怠工，此时馆里得益最差，假设收益为-1，即为（2，-1）；（3）由于传递结果不佳或其他原因，馆里有意让馆员下岗或调动职位，而馆员本人不愿意的，馆里有可能采取措施让其下岗或转岗。此时馆员得益最差，馆里处于强势地位，得益最高。收益值为（-1，2）；（4）馆员选择传递，馆里也激励或创造条件，双方均得益，DRS收益值为（1，1）。

   从表中可看出，馆员有两种选择，传递或不传递，显然选择传递的收益比选择不传递的收益高，因此馆员必然选择传递。同理，馆里选择激励（创造条件）时的收益也比选择不激励（不创造条件）时的收益要高，馆里也会选择激励。此时，我们可以得到唯一的纳什均衡：（传递，激励），也即是说，馆员传递有其客观合理性和必然性。图书馆DRS也只有在良性的隐性知识传递和激励传递中才能获得健康的活力和可持续发展。

4海南高校图书馆加强DRS中隐性知识传递的对策

隐性知识的获得与传递，需要大量的“对话”，需要我们海南高校图书馆加快速度发展CDRS(Collaborative Digital Reference Service，全称合作数字参考咨询服务)，以建立更多的“沟通场”。

  4．1图书馆“共享”文化的建设

    要营造一个人人愿意与他人共享隐性知识的氛围和文化。在DRS中，咨询员之间的知识垄断、互不信任及利己主义等都不利于隐性知识的交流和共享。图书馆应根据隐性知识传递的现状，努力塑造以知识“共享”为核心的图书馆文化。在文化潜移默化的影响中，还可将制度强制形成的“必须（Have to）”规范转换成“应该（Should）”规范，从而形成一种内在的约束力。正式制度是规范人们那些重要的、明确的、强制性的行为规则。而左右人们日常行为的更重要更普遍的规范是非正式的文化（意识形态），集体无意识。

  4．2图书馆情感激励的建设

各高校图书馆都有必要实施完善的激励措施，注重加强对积极参与隐性知识传递的咨询馆员采取如表扬、表彰、荣誉、晋升、关怀、信任、尊重与理解等人文方式的情感激励和薪金等物质激励等措施，来激发馆员进行隐性知识传递的热情，让馆员看到参与传递所带来收益远大于不传递所得到的收益，从而使馆员自愿参与到传递行列中来。

  4．3图书馆挖掘和共享隐性知识的技术建设

 采用和开发一些功能完备的CDRS管理系统和网络共享软件，使之提供快捷而通畅的实时在线交流和网络合作式的CDRS平台。建立隐性知识的互动讨论空间，例如BBS系统、留言版、网络聊天室、网络白板、网络视频会议、网络寻呼中心、ICQ、OICQ、等。集思广益和交流能激发馆员灵感的表达，使馆员的隐性知识通过头脑风暴会议或一对一交流得到传播与共享，也通常会收到良好效果。

另外还要采取知识地图、专家系统和知识工程等各种有效方法和手段进行系统地识别和挖掘。然后对所识别和挖掘出的隐性知识从重要性、可共享性、独有性等方面进行科学分类、系统测度和有效整合，使零散、无序化的隐性知识有序化、组织化，并将其编制成操作规范、管理方便的记录，保存在知识库中，形成CDRS的核心知识。
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