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基于问题解决的咨询知识微视频库研究

摘要：将微视频的信息传播方式引入高校图书馆咨询知识库的建设中，分析了高校咨询知识微视频库建设

的意义，说明了基于问题解决的咨询知识获取过程，研究了基于问题解决的高校咨询知识微视频库的内容分类

和标题导航呈现形式。

关键词：问题解决；咨询知识；微视频

中图分类号：G250
DOI：10.3772/j.issn.1673-2286.2015.11.008

高山，吴    
（华东师范大学图书馆，上海 200241）

1 引言

随着信息技术的发展，图书馆通过多种途径开展

在线参考咨询服务，帮助用户解决使用过程中遇到的

各类问题。目前常见的在线咨询方式有咨询知识库、实

时咨询、电子邮件、BBS论坛、微博、微信等等。其中咨

询知识库是图书馆常规的咨询服务项目，图书馆员从用

户的提问中选择有普遍意义的问题，经过编辑，配上答

案，形成可供检索、浏览的参考源[1]。它不仅是一个可以

存储咨询记录的仓库，更是一个利用知识切实解决用户

问题的平台，通过咨询员对知识库进行内容管理和质量

控制，使咨询案例得到充实和更新，从而更便捷有效地

解决用户问题[2]。随着参考咨询方式的拓展，用户的需

求内容迥异且不断深入，如何利用咨询知识库更好地开

展参考咨询服务成为我们必须思考的问题。目前在教育

领域乃至图书馆领域开展了各类在线微视频教学实践，

多媒体的信息展现形式、在线互动的信息交流模式及个

性化的信息获取方式给用户获取知识的行为习惯带来了

机遇。本文试图将微视频的信息传播方式引入高校图书

馆咨询知识库的建设中，探索创新的咨询方式。

2 高校咨询知识微视频库建设的意义

2.1 融入基于社交媒体的咨询知识传播途径

网络社交媒体正逐渐成为重要的知识信息传播平

台，年轻的高校用户群体倾向于通过阅读图片、分享视

频、发送动态表情等具有互动性和趣味性的方式关注

多媒体形式的信息，并且习惯随时随地阅读微小的信息

片段来获取知识，例如刷微博、发微信。各高校图书馆

利用社交媒体开展丰富多样的咨询服务，特别是微博微

信，已成为图书馆员与读者之间使用频繁的交互平台，同

时实现异步咨询与实时咨询的功能。然而在咨询实践

中，这些社交平台微小的咨询量过多，分散且重复，图

书馆员难以保证24×7的持续实时回复提问，处理积累未

回答问题时容易遗漏。建立一个咨询知识微视频库，如

果遇到重复性的常见咨询问题，图书馆员可以将微视频

地址直接分享给用户；在非工作时间读者通过微信咨

询时，可以通过关键词匹配主动推送咨询知识微视频

给用户，使其及时获取解决问题的方法。将咨询知识微

视频融入社交媒体，可以丰富咨询知识的展现形式，吸

引读者对咨询知识库的利用，完善基于社交媒体进行咨

询知识传播的效率。

2.2 利于特定类型咨询知识的呈现

图书馆的知识传播环境如获取知识的途径、承载

知识的载体、管理知识的方式等都发生了变化。现在

很多读者使用手机、IPAD等移动终端设备，使用装有

MAC系统的苹果电脑等获取信息，如何在这些终端设

备上正常使用图书馆资源与服务？PKM2、Mybase、
NoteExpress、RSS、思维导图等个人知识管理工具正

探索与交流
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在流行，如何让读者在海量的信息中学会利用工具管

理、交流、分享、体验知识？图书馆信息空间的自动化设

备越来越普及，如自助借还机、个人学习空间预约机、电

子图书借阅机等，如何让读者学会使用这些信息化设

备等等。这些都成为读者使用图书馆过程中经常会遇

到的问题，然而这些问题的解答往往通过文字描述并

不能清楚地阐述，视频能够通过操作演示更直观地告

诉读者怎么解决。因此将咨询知识微视频化有利于新

信息环境下某些咨询知识的表达。

2.3 鼓励用户自主解决问题

在图书馆非工作时间或咨询高峰期，用户遇到的问

题有可能无法及时得到解答。通过建立咨询知识库可

提供持续在线服务，使用户不受时间空间的制约随时

查找问题及答案，这实际上也是用户信息素质能力不

断提高的过程[2]。为了提高读者的积极性，可以一定程

度上创新咨询知识库的呈现形式，将适合拍成微视频

的咨询知识建立微视频库。微视频具有以下的特点：视

频时长通常不超过10分钟甚至更短，主题明确，可以为

用户形象地呈现疑难问题的解决方法，还能给用户与

咨询馆员进行交流的情境感，这些优势将帮助鼓励读

者自主解决问题。

3 基于问题解决的高校咨询知识微视频
库的建设

3.1 基于问题解决的咨询知识获取过程

问题解决是人与环境进行交流的一种基本方式，

与概念、规则等相比，问题解决是更高级的知识技能。

相比与向读者宣传图书馆的规章制度、说明图书馆的馆

藏分类常识、讲解图书馆的资源概况等概念规则，我们

表1 问题解决一般过程的几种常见模型

借助问题解决的过程能更好地帮助读者获取并运用咨

询知识，这具有重要的现实意义。表1是一些教育学家、

心理学家描述问题解决一般过程的几种常见模型[3]。

上述问题解决过程的发展从一般的外部问题描述

与表征，到内部认知过程，再重新建构认知，是一个不断

深入完善的过程。笔者结合图书馆咨询知识获取的特点

把咨询知识问题解决的历程分为4个步骤（如图1所示）。

基于此思路，我们建立一个基于问题解决的咨询知识微

视频库，旨在为用户集中提供常见问题的解决方案。

图1 咨询知识问题解决的一般过程

解决咨询问题的过程中，最重要的步骤是明确问题

与寻求答案，我们需要考虑将读者的问题表征形式进行

分解，对应到微视频资源库里相关的微视频，以帮助读

者能够依据提问顺利地找到有答案的微视频。然而实

际情境中读者对遇到的问题的理解和表达形式可能非

常丰富，要想使得微视频中的语音、图像、场景完全匹

配作者的问题表征是件很困难的事情。我们参照传统

参考咨询知识库的标引方法，进行分类标引和主题词

标引。目前高校图书馆的参考咨询知识库主要有两种：

一种是包含问题与答案的“案例库”，最典型的是常见

问题解答（简称FAQ）知识库；另一种就是不直接提供

问题答案只提供“咨询知识”的咨询知识库，常见的有

参考源知识库和专家信息知识库。有研究者调查发现

进行参考咨询知识库建设的高校图书馆绝大多数选择

了FAQ知识库这一建设形式，FAQ咨询平台一般都通

过分类浏览提供问题答案，并提供主题/关键词的检索

途径[4]。我们考虑咨询知识微视频库的视频内容亦可

参照传统FAQ咨询知识库的内容进行建设，视频标题

对应常见问题的提问，视频内容对应问题的解答，建立
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基于问题解决的咨询知识微视频库研究高山，吴   

一个按照标题导航浏览的帮助问题解决的微视频资源

库，并提供检索功能。

3.2 基于问题解决的高校咨询知识微视频库

的分类浏览

目前FAQ咨询知识库的建设大多依据图书馆服

务类型进行分类，一般包括“图书馆规章”、“文献查

找”、“流通阅览”和“信息咨询”等几大类，个别图书

馆采用服务类型和部门分类相结合进行分类；有的咨

询知识库采用按学科分类的方式，一般涉及“哲学”、

“法律”、“文学”和“语言”等类别；还有的咨询知识

库采取其他分类方法等[1]。

以上都是从图书馆员的角度对常见问题进行的分

类，然而很多时候读者寻求问题解决的过程中，看到

“参考咨询服务”、“流通阅览服务”等专业术语的知

识类目名称，并不能清晰地了解这些类目对应哪些常见

问题解答，一定程度上降低了读者对常见问题咨询知识

库的使用热情。笔者考虑从读者的角度，依据用户遇到

的常见问题的难易程度，尽量重现读者遇到的问题情

境，以更加人性化的方式对咨询知识进行重新归类，利

用原有的咨询知识组织体系，并在原有知识组织方法

上稍做修改，自编分类类目、主题词。

咨询知识微视频库的内容应包含高校图书馆网上

参考咨询服务的主要项目，涉及网上一般问题咨询；传

统的参考咨询项目包括特色服务、专题服务、定题服

务、科技查新、代查代检等网上服务；网上用户教育；

本馆资源导航；网络导航；学科导航；馆际互借及文献

传递服务；特色数据库建设等[5]。在按照咨询服务项目

分类的基础上，按照问题由浅入深的规律对咨询知识

微视频库的内容进行重新分类，分为新手熟悉、资源使

用、深入服务三大类，每个大类下面分别设置二级类

目，二级类目对应为某一类具体的问题，其下再设置详

细的微问题标题导航。这样读者可以在浏览咨询知识

库时更明确地对应咨询问题所属的类别，进而浏览或

检索相关咨询知识微视频。

第一类新手熟悉类咨询知识库，涉及图书馆的基

础服务，主要解决以下基础问题：图书馆的规则制度，

流通阅览，图书馆各空间指引与服务功能，信息咨询途

径，馆际互借与文献传递，新技术相关服务等。二级类

目展示时可用几个问题来表达，例如“如何借阅一本

图书？”，“本馆没有找到我想要的文献，该怎么办？”，

“图书馆提供了哪些新技术服务？”等。取代传统的参

考咨询服务、流通阅览服务等树目录。

第二类电子资源使用咨询知识库，涉及图书馆电

子资源培训服务，主要解决以下一般问题：本馆购买了

哪些电子资源，数据库的使用指南，使用过程中的常

见问题等。二级类目展示时可用几个问题来表达，例如

“如何查找某个主题的电子资源？”，“数据库检索过程

中的常见问题如何解决？”，“校外访问图书馆资源过程中

的常见问题如何解决？”等。取代传统的电子资源服务等

树目录。

第三类深入服务，主要解决用户的高级情报咨询

服务，包括科技查新服务、查收查引服务、成果评估服

务、学科服务等。二级类目展示时可用几个问题来表

达，例如“如何申请科技查新服务？”，“如何申请查收

查引服务？”，“遇到学科资源获取困难，图书馆能为你

提供什么服务？”等。取代传统的科技查新服务、查收

查引服务、成果评估服务、学科服务等树目录。

二级目录下详细的微视频标题也通过提问的形式

展示（见表2示例）。咨询知识库的问题标题导航通过

进一步微化、细化问题，试图帮助读者更有效地找到咨

询问题对应的微视频解答。如表2所示，按照这种形式

表2  咨询知识微视频库导航目录示例
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设置咨询知识微视频的导航目录。馆员按照二级标题目

录、三级标题目录及每个微视频的内容为每个微视频

添加关键词标引。

咨询知识库的问题标题导航呈现方式非常重要。如

图1所示，读者在实际情景中遇到问题想寻求解答，其中

一个重要的认知环节是问题表征，当使用较符合用户

理解的表达去表征问题，切合用户的理解时，能更好地

帮助读者快速定位问题的解答。通过尽量少采用图书

馆的专业术语的方式，更多地使用读者知道的方式，以

问题的形式来呈现咨询知识的目录，帮助读者浏览标题

导航时能够顺利找到想要的答案。

3.3 基于问题解决的高校咨询知识微视频库

的内容检索

提供主题词/全文检索时，由于视频提供的场景展

示、语音叙述等远比传统的静态FAQ咨询知识库的文

字描述要更加丰富复杂，我们对视频内容进行分类

后，充分利用微视频的优势，将二级目录的问题进行

细化、分割，每一个微视频只解决一个小问题，将其涉

及的咨询知识最小单元化，方便馆员对微视频进行加

工标引。

由于检索对象不再是文本而是视频，为了完善咨询

知识库的检索功能，我们需要应用视频检索技术。传统

的视频检索技术主要是借用基于文本数据库的检索方

法，即按照视频片段的文字信息，例如标题、字幕、摘

要等，给视频数据编号，然后对信息按设计好的格式

进行严格统一的加工，包括分类、标记关键词或索引

词等人工标注工作，才能进行有效的检索[6]。新发展

的基于内容的视频检索技术是一门综合性技术，从研

究内容上看可分为视频结构分析和视频的语义分析，

结构分析是指将整段视频分解为合适的基本构成单

位，如镜头、场景等，从而建立起视频的层次化结构，

使得后续的索引工作能够在不同的层次上进行。语义

分析是指对视频中所蕴含的各种语义特征进行分析和

提取，为视频索引的建立提供重要的参考信息。视频

分析后提取出反映视频内容特征，读者提交检索关键

词或句，通过算法进行模式匹配，从视频数据库中检索

出匹配的视频[7-8]。微视频数量假如较少，可以通过传

统的视频检索方法对视频进行人工标注，假如数量发

展较多，就要利用新的视频检索技术对视频进行计算

机自动标注。

此外，可以考虑在微视频咨询知识库系统中提供开

放性标签的功能，让读者可以自主为每个微视频添加

标签，设置关键词分类。读者点击某个标签或检索标

签关键词，便可查找到标签对应的内容。这样既能增加

读者与知识库之间的互动，也能一定程度上完善关键

词的设置。

4 基于微视频库的参考咨询知识库优化

参考咨询知识库的分类体系不健全、部分类目分类

标准不明确，或者某一类信息中记录数过多、答案描述

复杂冗长等，会影响读者的使用体验。可以借助微视频

库的形式优化参考咨询知识库的建设。

首先，如图1所示，咨询知识问题解决的一般过程

中，如果读者通过咨询知识库找不到答案，会有一个反

复的步骤，反复的次数越多，读者放弃使用咨询知识库

的概率就增加。因此，要探索明确问题与寻找答案这两

个过程之间的最佳方案，让读者通过浏览问题标题或

内容检索便能有效获取答案视频。读者经过成功利用

咨询知识库解决问题的经历，可以鼓励其养成自主解

决问题的习惯和能力。

其次，微视频可以借助多媒体优势，通过视频、动

画、语音、图片等形式进行问题的情景再现及解答。微

视频的内容呈现方式应尽量思路清晰，生动活泼，从

一定程度上契合读者情境中遇到的问题从而获取知

识。此外，针对不同深度的问题类型可以适当变换视

频内容风格。新手熟悉类咨询微视频的主要观看对象

是入馆新手，可以通过动画、图书馆场景等画面，用轻

松活泼或文艺优雅等符合本图书馆文化特色的语言进

行介绍；资源使用类咨询微视频，主要使用操作录屏

的形式将资源使用的过程进行清晰的呈现，用逻辑清

晰的语言进行讲解；深入服务类咨询微视频，可以采

用馆员介绍的形式向读者介绍本馆提供的高级咨询服

务内容。

再次，为了提高咨询知识库的利用率，应当抓住一

切机会提高咨询知识库的曝光率，让读者了解并使用知

识库。馆员可以根据不同问题解决的层次，针对不同的

用户群推送咨询知识微视频库。例如在新生入馆教育

的讲座上，馆员可以将新手熟悉这个部分的微视频推

送给入学新生，帮助他们熟悉图书馆的基础服务；在信

息素养的课堂上，老师可以将资源使用这个部分的微

视频推送给高年级本科生以及研究生，辅助课程讲座
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的内容；在深入院系的学科服务的活动中，学科馆员可

以将深入服务这个部分推送给研究生以及教师，助力

他们的学术科研活动。通过分层主动推送提高咨询知

识微视频库的利用率。还可以通过微信、微博将部分视

频定期分享给读者用户，提高咨询知识库面向读者、服

务读者的机会。

5 结语

遵循新信息环境下读者的需求与行为习惯，结合

传统的咨询方式，探索咨询服务的新模式，为读者提供

更有效更人性化的咨询服务是图书馆当前的工作重点。

今后我们将设计制作相关微视频，调研咨询知识微视

频库的使用效果。
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