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云计算环境下数字参考咨询服务模式创新

  摘  要: 结合云计算的内涵、功能, 探讨了云计算环境下的数字参考咨询服务的变革思路, 给出了云

计算环境下以用户体验为中心的数字参考咨询服务模式及数字参考咨询个性化信息服务模式, 以期对云计

算在我国图书馆数字参考咨询应用中起到一定参考作用。
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Abstract: In teg ra ting w ith the conno tation and function o f cloud com puting, th is paper discusses the thinking

on the innova tion o f dig ital reference se rv ice in the cloud computing environm ent, and g ives the d ig ita l refe rence

serv icem ode l and the indiv idual in fo rm ation serv icem odel fo r d ig ital re fe rence serv ice in the cloud compu ting env-i

ronm ent w ith the user experience as the center1The paper attempts to play a refe rence ro le in apply ing c loud com pu-

ting in library d ig ita l re ference serv ice in Ch ina1
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最早推出云计算 ( C loud Compu ting ) 服务的是亚马

逊, 2006年它就推出了弹性计算云 ( E lastic Compu te

C loud, EC2) 服务, 让中小型企业能够按照自己的需要购

买亚马逊数据中心的计算能力。以 EC2为基础的云计算

是一种新兴的商业计算模型, 它将计算任务分布在大量计

算机构成的资源池上, 使各种应用系统能够根据需要获取

计算力、存储空间和各种软件服务。其核心思想是把力量

联合起来, 给其中的每一个成员使用。目前许多公司提供

着各种各样的云计算服务, 亚马逊、 IBM、英特尔、微

软、雅虎、 Sun、EMC、Goog le等大型 IT厂商都已涉足云

计算。国内 IT界于 2009年 4月 23日召开了首届云计算论

坛, 发布国内首个 5云计算产业白皮书6, 预测云计算机

遇及未来。事实上对图书馆人而言, 虽可能不大理解云计

算的内涵, 但或多或少已经体验过或正在使用云计算服

务, 如 Goog leDocs, Facebook, F licke r等。重要的是理解

云计算实质上是一个有关数据和运行数据计算设备范式如

何转变的问题, 具体而言, 大多数人完全依赖其设备

( PC或移动电话 ) 来存储信息和运行应用软件, 而可能造

成的问题是意外删除演示文稿文件, 复制到错误的文件版

本等。而云计算把重点转到远离这些设备能够有效地存储

数据和能够运行的应用和设备上, 提供了最简单的获取数

据和应用程序方式。数字参考咨询服务 ( D ig ital Re ference

Serv ice, DRS) 是以互联网为信息传输介质, 以网页、留

言板、 Em a il、ChatToo ls、 BBS等电子方式为服务手段, 以

用户为中心, 通过信息加工、处理、分析、再现等工作来

满足用户信息需求的一系列参考咨询服务的总称 [ 1]。探

究云计算环境下的图书馆 DRS, 目的在于构建云计算环境

下的以用户体验为中心的 DRS模式, 支持用户知识获取

和知识创新, 促进我国图书馆 DRS稳定、可持续地发展。

1 云计算

11 1 云计算的内涵

1) 云计算的定义。广义云计算是指服务的交付和使

用模式, 通过网络以按需、易扩展的方式获得所需的服

务。这种服务可以是 IT和软件、互联网相关的, 也可以

是任意其他的服务。狭义云计算是指 IT基础设施的交付

和使用模式, 通过网络以按需、易扩展的方式获得所需的

资源 [ 2]。提供资源的网络被称为 /云0。 /云0 中的资源

在使用者看来是可以无限扩展的, 并且可以随时获取, 按

需使用, 随时扩展, 按使用付费。这种特性经常被称为像

水电一样使用 IT基础设施。

2) 云计算的技术内涵。从技术层面上讲, 云计算基

本功能的实现取决于两个关键的因素, 一个是数据的存储

能力, 另一个是分布式的计算能力。因此, 云计算中的

/云0 可以再细分为 /存储云0和 /计算云0, 即 /云计算

=存储云 +计算云0 [ 3]。 /存储云0 是一个大规模的分布

式存储系统, 其对第三方用户公开存储接口, 用户可以根

据自己的需要来购买相应的容量和带宽。 /计算云0 包括

并行计算和资源虚拟化。并行计算的作用是首先将大型的

计算任务拆分, 然后再派发到云中节点进行分布式并行计

算, 最终将结果收集后统一整理。虚拟化最主要的意义是

用更少的资源做更多的事。在计算云中引入虚拟化技术,
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就是力求能够在较少的服务器上运行更多的并行计算, 对

云计算中所应用到的资源进行快速而优化的配置等。

11 2 云计算的功能

看似高深的云计算理解起来并不难, 就是把所有的计

算应用和信息资源都用互联网连接起来, 供个人和企业用

户随时访问、分享, 管理和使用相关的应用和资源可以通

过全球任何一个服务器和数据中心来获取。真正的云计算

平台应该能实现以下 3方面的功能: ¹ 提供 /资源0。包

括计算、存储及网络资源, 这就需要服务提供者架设规模

巨大的全球化的数据库及存储中心, 能够实现 /海量0

的存储、出色的安全性和高度的隐私性和可靠性。此外,

它还应是高效、低价、节约能源的。º 提供动态的数据服

务。数据包括原始数据、半结构化数据和经过处理的结构

化数据。一个好的云计算架构一定要有提供大规模数据存

储、分享、管理、挖掘、搜索、分析和服务的功能。» 提

供云计算平台。包括软件开发 API、环境和工具。只有这

样云计算才能真正形成一个有生命力、有黏性、可持续发

展的 /生态系统0 [ 4]。云计算不应该也不可能一蹴而就,

用户理应自主决定最符合其利益的资源部署方式, 从而在

/云0 和 /端0 之间实现平衡。只有通过云 +端, 云端互

动才能最大程度利用云的功能实现最佳的用户体验。

2 云计算与 DRS

在云计算服务中 , 相关的数据存储在 /云海0 之中,

用户可以在任何时间、任何地点以便捷、安全的方式获得

云中的相关信息或服务。虽然在 /云 0 里有成千上万台

计算机为其提供服务, 但对于 /云0 外的用户来说, 他

看到的只是一个统一的服务 (或接口 ) 界面, 用户使用

云服务就像通过互联网使用本地计算机一样的方便。DRS

有效地超越了时空的局限, 以 /不见面的面对面 0 方式,

使咨询馆员和服务对象不论身在何处, 只需登录提供咨询

服务的站点就可以进行交互式咨询, 这对所有的网上用户

都是平等的。资源共享使咨询解答后的问题可以为更多的

用户提供参考, 服务内容也主要针对使用方法、应用环境

下各不相同的数据库、检索工具等网络资源。DRS系统是

分布式处理、并行处理、网格计算、网络存储和各种类型

数据中心的进一步发展和服务咨询的实现。DRS系统的关

键技术包括: 参考咨询知识库; 网页和文件的同步传送;

实时咨询的手段 (文字、音频和视频 ); 调度系统 (协同

咨询的分配和管理 ) [ 5]。这 4方面在一定程度上比较完整

地概括了 DRS系统所涉及的技术问题。云计算环境下的

DRS中用户所需的应用程序并不需要运行在用户的个人电

脑、手机等终端设备上, 而是运行在互联网的大规模服务

器集群中。用户所处理的数据也并不存储在本地, 而是保

存在互联网的数据中心里面。这些数据中心正常运转的管

理和维护则由提供云计算服务的图书情报机构或企业负

责, 并由它们来保证足够强的计算能力和足够大的存储空

间来供用户使用。在任何时间和任何地点, 用户都可以任

意连接互联网的终端设备。因此, 无论是图书情报机构还

是用户, 都能在云上实现随需随用。同时, 用户终端的功

能将会被大大简化, 而诸多复杂的功能都将转移到终端背

后的网络上去完成。用户只需要一个终端, 就可以通过网

络所提供的服务来实现用户所需要的一切功能和操作。对

用户而言, 云计算即是把所有可能的力量和资源联合起

来, 提供给云计算中每一个用户来使用。如图 1所示。

图 1 云计算环境下的数字参考咨询服务

复杂网络应用的扩展服务体现在非结构化数据、空间

数据和多维数据服务上。典型应用如基于人工智能的三维

虚拟图书馆员, 通过语音和用户交互, 如同和真实图书馆

员交流; 采用虚拟现实技术, 复原历史著名图书馆场景;

采用空间计算技术, 提示某图书距离用户最近的获得地点

以及行进路线; 采用多维数据分析挖掘技术, 根据用户描

述的需求, 推荐最符合用户借阅的图书等。这些扩展服务

并非图书馆核心业务, 但是在 /云0 图书馆中得到采用,

可以给用户全新的体验。

3 云计算环境下 DRS模式创新

31 1 用户体验为中心的 DRS模式构建

用户的参与性是云计算服务的特性, 在图书馆数字参

考咨询服务中, 让用户参与到咨询服务的平台上来, 利用

用户的参与和贡献形成一个围绕网络信息服务的良性生态

网络, 将会大大增强图书馆信息服务的功能与竞争力。在

云计算中, 终端的若干功能都被转移到网络上, 终端仅仅

是完成一个简单的输入和输出操作。而用户所需要的业务

则全部是由终端后面的网络来完成。在这种 /云0 应用

模式中 , 终端的功能被极大地弱化, 而网络的功能则被极

大地加强 [ 6]。近年来, 随着用户对业务体验需求的提升,
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对终端功能的要求也越来越高, 以至于提出了 /终端系

统0 的概念 [7]。所谓 /终端系统0, 就是将若干不同类型

的单一功能终端聚合为一个系统, 以整体的形式向用户同

时提供多种类型的业务体验。与 /云 0 应用模式不同的

是, 在 /终端系统0 的概念里, 是将网络的一些功能放

在了用户终端侧来实现。云计算中 /云0 应用模式的提

出, 是对 DRS传统应用模式的颠覆, 与 /终端系统0 的

概念也发生了激烈的冲突, 对 DRS的未来走势提出了一

种崭新的发展思路。以用户体验为中心的图书馆 DRS模

式, 是将用户之间、用户与各种类型信息资源之间统一在

互动式问答平台中, 构成一个动态网状的提问和回答过

程。如图 2所示。

图 2 云计算环境下用户体验为中心的 DRS模式

在这种模式下, 图书馆的每一位用户既是问题的提出

者, 也是问题的回答者与讨论参与者。由图 2的箭头可

知, 这是一种多对多的网状关系。如用户 5解答了用户

8、用户 1、用户 2的问题; 用户 1又可以回答用户 4、用

户 6和用户 5的问题; 单从用户 4来看, 用户 8、用户 1

和用户 2都可以成为他的问题解答者。

31 2 DRS个性化信息服务模式

DRS个性化信息服务模式拓展, 则可以通过集成各种

个性化服务, 构建一个知识发布与交流的平台, 为有共同

兴趣的用户提供交流与知识共享。在这样的集成平台上,

用户可以构建自己的个性化兴趣群体, 与群体中的用户进

行交流和共享。如图 3所示。

图 3 云计算环境下 DRS个性化信息服务模式

用户共享是互联网信息资源发布与传播的目的所

在 [ 8]。云计算环境下 DRS在用户交互上可以提供多种解

决方案 , 不再单纯依靠传统 DRS的服务模式, 在云计算

环境下, 出现了多种新兴的个性化知识发布与交流服务,

如博客网、维基百科等。这些个性化服务方式的出现很好

地满足了用户共享信息的需求, 但这些个性化服务却分散

于不同的网站。显而易见的就是运用云网强大的计算能力

和几乎无限的带宽提供即时通信的在线帮助或者智能数字

图书馆机器人的交互。利用云计算环境下用户参与的特性

开放多种 DRS个性化服务方式, 如博客、播客、移动博

客、维基、威客、社会化网络服务 ( SNS ) 等, 通过采用

云计算技术为用户提供个性化的发布与交流空间, 以满足

用户追求个性化的交流圈, 如 SNS, G roups等服务均可以

满足用户构建个性化的社会网络、电台、网站等需求。此

模式通过集成多种个性化服务, 更好地体现了云计算环境

下个性化服务的社会性与开放性的特点: ¹ 为用户提供可

创造性服务。一方面, 利用该种模式用户不仅仅可以获得

单向的检索或定制服务, 还可以自由发布信息, 将自己所

掌握的隐性知识转化为显性知识; 另一方面, 在同其他用

户进行知识交流与共享的过程中, 用户间可以互为启发。

从而实现知识的创新性创造。º 允许用户整合有相同兴趣

的用户资源。在该集成平台上, 用户可以利用群体构建服

务搭建个性化的用户网络, 将平台上的个性化知识发布服

务与共享服务中有相同兴趣的用户, 纳入自己的用户网络

中。» 为用户提供动态性服务。网络个性化的信息服务模

式大多以定制模式实现, 是一种静态、单向的模式, 而基

于用户共享的平台集成模式是为用户提供了发布与交流的

平台, 从而使得个性化的信息服务呈现出了社会性与动态

性, 促进了信息的流动与知识的沟通共享。 t
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