数字参考咨询中的虚拟团队构建分析
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摘要：数字参考咨询与虚拟团队具有相似的虚拟环境、共同的核心目标。文章以宁波大学图书馆构建虚拟团队为例，探讨数字参考咨询中建立虚拟团队的可行性，着重分析构建虚拟团队的背景、要素及运作模式，并于实践中总结出虚拟团队的几点特性。从而证明构建虚拟团队是当前数字参考咨询发展的必然趋势。 
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网络发展到今天, 数字参考咨询已不是新鲜话题, 而且很多图书馆开展了此项工作, 我国数字参考咨询工作也由原来的初步探讨发展到了各种咨询系统有了相对完整的工作思路及工作经验。但由于用户信息需求的多样化，信息技术的高速发展以及知识本身的特殊性质，数字参考咨询服务一直在寻求更有效的运作模式。[1]而笔者认为能不能开展好这项服务是一个管理机制的问题，虚拟团队在其特殊运作过程中，体现出更强的知识管理能力、知识共享乃至共同奉献理念和实际可操作性，这为数字参考咨询工作的拓展提供了新的发展契机。
1 数字参考咨询与虚拟团队
1.1数字参考咨询
数字参考咨询服务（Digital Reference Services，简称DRS）是一种通过Internet (或Web) 向实体图书馆以外的用户提供个性化的帮助或参考资源的网上信息服务方式。[1]具有以下特点：①智能化的服务系统与网络化环境；②丰富的服务内容；③多元化的服务形式；④主动化的服务模式；⑤多样化的服务资源；⑥共享的运作方式。
1.2虚拟团队

虚拟团队是信息时代一种新的组织模式，成员跨越时间、空间障碍甚至组织边界，依靠现代通讯信息技术，为了解决某一个特殊问题或者完成组织某一目标任务而被组合在一起进行沟通和合作。虚拟团队的构建，就是致力于完成团队任务和建立关系的、动态的、分散的不具有物质实体形式的结合体。[2]虚拟团队具有以下的特征：①扁平化的网络化结构；②高度的柔性和重构能力，具有一种快速应变和重组的功能；③时空上相对独立，有较大的运作自由度；④强烈依赖通信网络和计算机信息管理技术；⑤特别侧重于强调动态协作中人与人之间的关系，个人与组织整体之间的关系；⑥最大优点就在于，由于各成员在各自的领域内都具有知识结构优势，通过知识共享、信息共享、技术手段共享等，很多优秀成员好的经验、灵感能够很快在数字化管理网内得以推广，实现优势互补和有效合作。
2 数字参考咨询中构建虚拟团队的可行性

2.1 两者基于虚拟环境
数字参考咨询与虚拟团队的前提条件是虚拟环境。两者虚拟环境的共性在于：①真实可靠性，即用户在虚拟环境中存在的真实程度；②自主性，可以依据自身需要产生各种行为；③交互性，用户与虚拟环境之间的交互，用户与用户之间的交互；④协作性，虚拟环境中的用户不仅能意识到彼此的存在，而且能进行协作完成一定的任务；⑤实时性，用户可以随时获得变化的最新信息。
2.2 两者的核心是共同奉献

数字参考咨询服务的核心是一个问答系统和与其他成员合作的任务分配系统；而虚拟团队需要一个所有成员都能为之信服的目标，只有切实可行而又具有挑战意义的目标，才能激发团队的工作动力和奉献精神，为工作注入无穷无尽的能量。两者的共同目标是：在尽可能大的范围内，为尽可能多的用户提供质量尽可能高的知识服务。
2.3可行性分析

图书馆数字参考咨询服务追求的目标正日益转化为提供深层次的信息增值服务和个性化的信息服务。这就要求图书馆的组织结构能够在充分考虑用户的信息需求、信息资源特性和信息环境的基础上，采取更为灵活和有效的组织结构，通过顺畅的业务流程来完成信息的收集、加工、组织、检索、传递和服务。在这种环境中，以团队形式进行工作已被认为是有效而灵活的方式。因此，虚拟团队的构建正是致力于以最具逻辑性的方式组织信息，并创建一种结构，使得用户通过团队能够快速找到所需要的内容。
3数字参考咨询中构建虚拟团队的实例分析
3.1我馆数字参考咨询中的虚拟团队联络界面（如图1所示）
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图1 宁波大学图书馆虚拟团队联络界面

3.2 构建背景与要素
3.2.1构建背景
从图1联络界面中的“核心工作，咨询学科”栏，可看出我馆虚拟团队成员的构建背景，是以团队成员之间的专业分工为基础，成员的隐性知识和技术诀窍为依托，利用现代信息技术把分散在不同部门或组织的优势资源，组合成为一种跨越时空界限和组织边界的能够实现信息共享和知识创新的互动性组织，能够对数字参考咨询环境的变化和用户需求做出快速协同反应，实现网上文献信息咨询和专业知识咨询，充分发挥虚拟团队在我校教学和科研中的知识导航作用。
3.2.2构建要素

数字参考咨询中虚拟团队的有效运作并不是一件容易的事，除了某些情况的特殊性以外，以下是构建虚拟团队的关键要素：
（1）硬件系统。建立综合信息集成环境和良好的外部通信环境是虚拟团队构建的硬件要求。自1996起，我馆有专门的网络化内部管理平台；现有100M出口联到CERNET，有专用数字资源服务器10余台，存储空间达到15TB；采用电话、WEB、EMAIL、FTP等技术与用户沟通联系；通过WEB方式，把本馆资源开放给INTERNET；同时，对INTERNET资源分门别类加以整理，建设“虚拟图书馆”，指引读者获取全球性网上信息服务。
（2）目标和任务。一个清晰、共同认可的目标是决定虚拟团队成功的关键因素，是凝聚团体向心力的要素。为了使我校各专业学科发展具有自己的特色和超前理念，避免重复别人的研究，我馆更需要提供有针对性、实用性、深入性的个性化服务。因此，我馆的虚拟团队任务就是协助我校用户及时借鉴有针对性的知识信息，实现我馆实体资源服务和虚拟资源服务的统一，实现一般服务和深层次服务的统一，实现个性化服务效益。以满足用户的需要作为虚拟团队成员互动的共同目标。[3]
（3）沟通。虚拟团队的沟通指的是通道、互动和彼此的关系，让纵横交错的网络团队不断展现出不一样的活动和可能性。我馆用户与虚拟团队联系的通道有非实时咨询和在线咨询两部分构成。我馆虚拟团队最大的优势就是在于在线咨询功能的选择性和多样性，用户能根据自己的问题或学科选择合适的团队，进行一对一、一对多或多对多的交流。
（4）成员。虚拟团队对成员的个人素质和能力有较高的要求。虚拟成员素质和能力包括专家品质、学习能力、人际关系能力、互补性知识及信息技术能力。［4］对于这一基本要素，我馆为造就高绩效虚拟团队，不仅要考虑整个团队成员的学科背景和专业知识的合理性，还通过可靠有效的聘用程序，选拔富有团队精神的成员。我馆对成员团队精神的判断：（1）通过人格特质来判断。成员的情绪稳定性、人际相容性、协作有效性和责任意识是导致团队服务比个体服务更有效的人格特质，成员优秀的人格特质是团队调节工作氛围、鼓舞服务土气、实现服务承诺、提升用户满意、发展团队精神的前提。（2）通过工作行为来判断。具有团队精神的成员，尊重团队成员的个体差异，认同团队价值，乐于换位思考，善于取长补短，勤于共享知识，能够努力追求个人和团队的共同发展。
3.3团队架构
就数字参考咨询观点看，我馆咨询团队的运作是一个基于我校用户需求反应性的模式；是以具备专业知识的咨询人员深入到专业领域，以便为我校专业团体和个人提供更为有效的信息和知识服务的一种方式。从图1联络界面中显示，每个团队成员看似一个独立的工作单元，负责自己的核心业务工作及所在学科的咨询服务工作。但实际上每个大的学科领域都设置了多个咨询馆员，同时，为弥补我馆咨询馆员专业知识的不足，还在全校各学科中聘请了50余位专业教师成立虚拟咨询专家组，相互之间存在着密切的合作关系。我馆虚拟团队是按照我校的重点学科和学科特点，依据专业领域来组织人力和资源，设定了四个虚拟小组，八个虚拟团队（见表1），以核心团队的模式展开深层次的信息服务。
表1 我馆虚拟团队架构
	小组
	一组
	二组
	三组
	四组

	团队
	团队1
	团队2
	团队3
	团队4
	团队5
	团队6
	团队7
	团队8

	对口学科
	经管法学
	文学

史学
	工程技术
	信息技术
	数理
	化工
	生命科学
	农学医学

	核心业务
	馆际互借
	用户培训
	数字资源建设
	数据库维护
	服务统筹
	专题服务
	科技查新
	代检代查


3.4单主体核心团队运作模式 
所谓单主体虚拟团队并非是指团队内只有一个成员，而是指虚拟团队存在我馆内部，或者说主要是属于我馆的一个机构，其内部结构仍是多元的，包括在全校各学科中聘请的50余位专业教师。由各个小组的主管组成核心团队成为数字参考咨询的中心节点，起到协调与控制的功能。每个团队设组长，由各团队提出本团队的学科化工作方案，并组织实施。当某一咨询馆员不能回答某个提问时，可以将问题方便地转发给适宜的咨询馆员。由于学科知识的限制，本团队成员可以通过专门的沟通渠道与本学科虚拟专家组联系，以获取专业的知识，回答并帮助解决专业个性化的问题。这一咨询过程是动态连续的，在所有团队成员之间构建了一条条紧密的知识链环绕于核心团队（如图2所示）。
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3.5 运作绩效

由于虚拟团队的工作方式比较松散，因此核心团队对于虚拟团队绩效高低的作用显得特别重要。我馆核心团队主要运作三个方面：一是帮助团队成员明确团队使命和任务目标、分配任务；二是及时提供有关目标达成和任务进度的反馈，促进团队的沟通，协调成员之间的进度；三是培养团队成员的信任感和凝聚力，增强团队成员的信心。
我馆虚拟团队的绩效还依赖于沟通方式的多样性和沟通媒介的丰富性。仅使用单一的沟通工具无法克服跨时间、满足同步实时沟通的需求，而采用多种沟通渠道能够让团队成员更多的相互交流和管理、共享信息，从而提高虚拟团队成员的满意感及团队的最终绩效。为了保障虚拟团队的绩效，我馆在构建虚拟团队的沟通平台时，主要综合考虑两个因素，一是增加沟通渠道，例如email、QQ、电话、BBS等，必要时还需要增加面对面的沟通。二是增加沟通媒介的丰富性，比如采用多媒体技术实现沟通的可视性并增强成员之间的情感交流，此外，还保证沟通平台运行的可靠性并选择通用的沟通技术，以确保团队成员能够运用合适的网络沟通技术实现有效交流[5]。
4几点特性
虽然虚拟团队是数字参考咨询的一个主要发展趋势，但目前还没有一个统一的组织模式和决策模式可供选择和利用。我馆在数字参考咨询服务中构建虚拟团队也是处在探索阶段，作为团队成员之一，笔者在工作实践中总结出我馆虚拟团队有如下几点特性：
（1）部门边界的模糊性。我馆虚拟团队以任务信息为联系纽带，跨越传统的部门边界，在所有团队成员之间构建了一条条紧密的知识链，这些知识链形成错综复杂的知识网络（如图2所示）。
（2）团队成员的共生性。我馆虚拟团队中成员之间的关系是一种合作共生的关系，每个成员的存活和利益依赖于其他成员协调一致的合作。
（3）团队组建的灵活性和动态性。由于数字参考咨询的环境是不断变化的，而且用户提出的问题很少有固定模式，致使我馆虚拟团队实现目标所需要的信息和知识也是不断变化，所以我馆虚拟团队的成员必须适时地调整自己的知识结构，才能保证预定目标的实现。
（4）团队成员的资源共享与优势互补。我馆虚拟团队成员都拥有隐性知识和自身的核心能力，成员之间通过资源共享、优势互补的策略，形成一个具有共同目标的动态联盟，以获得知识和技术的创新能力，并以此创造虚拟团队的竞争优势。
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Analysis on the Establishment of Virtual Team in Digital Reference Service
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Abstract: Digital reference service and virtual team have similar virtual environment and shared key objectives. Taking the establishment of virtual team in Ningbo university library for instance, the article discusses the feasibility of building virtual team in digital reference service, analyzes emphatically the background, factors and operational model of the establishment of virtual team and summarizes some characteristics of virtual team in practice. It is proved that the establishment of virtual team is an inevitable trend in the development of virtual reference service.
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图2 我馆虚拟团队运作模式
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