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图书馆用户关系管理:演进历程、现实挑战与发展路径*

□李天硕 王宇 刘偲偲

  摘要 用户关系管理是图书馆现代化转型与高质量发展的时代利器。文章梳理了用户关系

管理研究与实践的演进历程,同时分析了用户关系管理在用户利用图书馆方式多样性、用户需求

多态化和用户安全关键性三方面面临的现实挑战,最后依据演进历程和现实挑战,从建立用户关

系管理的制度体系、创新用户服务逻辑与互动机制、注重用户数据体系构建与应用和培育用户导

向的馆员能力体系四个维度尝试构建用户关系管理的发展路径。
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1 引言

用户关系管理源自企业营销领域的一种客户管

理与服务机制。20世纪90年代,美国著名咨询公

司Gartner
 

Group提出了客户关系管理(Customer
 

Relationship
 

Management,CRM)这一商业策略,通
过对客户细分有效组织企业资源,并建立起以客户

为中心的业务体系和业务流程,最终实现企业利润

和客户满意度的最大化[1]。调查显示,60%-80%
的技术革新、产品应用来自于客户的建议,成为推动

企业发展的源动力[2]。

CRM提出的“客户至上”原则与图书馆一直倡

导和遵循的“以读者为中心”“读者第一、服务至上”
的服务宗旨具有高度的契合性和相关性。与企业一

样,图书馆一直注重维护用户关系,并将CRM 引入

图书馆领域,如基于用户关系的数字社区知识需求

模式构建[3]、基于CRM 理论的阅读推广服务策略

探索[4]等。
近年来,全球数字革命加速演进,一些机构对用

户和资源的竞争致使图书馆已经不再是主要或唯一

的可用信息来源[5],用户与图书馆之间的关系也变

得更加松散。《高校图书馆用户关系管理指南针报

告》的发布引起了图书馆人对用户关系的关注和重

视[6]。文章旨在通过图书馆用户关系管理研究并构

建相应发展战略,以推动图书馆现代化转型与高质

量发展。

2 图书馆用户关系管理的研究与实践

2.1 研究进展

在传统图书馆阶段,用户服务内容与服务模式

相对简单,用户来源单一,用户关系以线下交互为

主,便于维护和管理,如通过开架借阅、延长开馆时

间、增设咨询渠道等强化与用户之间的交互。
在数字图书馆阶段,以用户数据挖掘为基础,分

析用户需求特征并据此提供相关服务,如通过数字

图书馆社区知识库构建加强图书馆与用户之间的知

识交流和交互关系[7]、在数字图书馆知识发现系统

中构建用户画像对用户进行细分管理[8]、基于CRM
策略构建数字图书馆个性化信息服务系统[9]等。

近年来,图书馆更加注重用户驱动、需求导向,
更加注重建立和维护与用户之间的长期互动关系,
进而增强用户信任和用户受益,如通过社交媒体加

强与用户之间的联系与互动[10]、基于用户关系管理

对数字学术服务流程进行重塑[11],通过知识建构框

架在空间、资源等方面创新用户服务体验[12]等。

2.2 实践探索

图书馆用户关系管理的持续深入研究为具体实
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践与探索奠定了理论基础,形成了若干特色案例(见
表1),深化了图书馆与用户之间的业务关系,创新

了图书馆的服务模式与价值贡献。

表1 图书馆用户关系管理实践特色案例

图书馆名称 案例名称 主要做法(成效)

北佛罗里达大学图书馆 用户至上

通过社交媒体与用户建立连接,先后在Twitter、Facebook上开通账号,在每周

固定时间设置了不同的交互主题,如Tech
 

Tuesday、Whiteboard
 

Wednesday,图

书馆设置专职人员处理用户信息,建立了良好的用户关系维护通道[10]

密歇根大学图书馆 无
把用户视为图书馆的“合作者”,让用户参与到图书馆网站设计中,增强与用户

之间的连接[13]

狄金森学院图书馆 无 通过移动图书馆员(Mobile
 

Librarian)重建与用户之间的联系[14]

哈佛大学图书馆 无 通过设立用户研究中心,统筹协调用户体验与用户关系管理工作

北京大学图书馆 新型用户关系

2018年建立“铸鼎”战略,提出“增进用户信任”,2019年成立用户关系办公室,

2021年把“建立新型用户关系”列入《北京大学图书馆“十四五”(2021-2025

年)发展规划》[15]

东南大学图书馆 用户信息关联

一是制定项目规划,如馆员能力提升年项目(连续5年);二是细分用户群体,开

展针对性服务,如针对研究生新生的Reading
 

for
 

a
 

Change;三是加强用户交互,

如与书院共建“舍区”图书馆[16]

南京大学图书馆 文化营销

2018年构建图书馆与用户之间的双向信息交流机制,实现线上线下相互融合的

文化营销,如基于用户知识贡献长效强联系推出了“上书房行走”“走进南大名教

授”等活动,基于用户互动打造了“NJU四小只”文化品牌[17]

四川大学图书馆 无 通过构建用户画像和需求识别强化与用户的双向互联[18]

佛山市图书馆 邻里图书馆

以用户共创服务模式启动“邻里图书馆”项目,逐步盘活家藏资源,打造“图书馆

+家庭”共创方式,3年时间邻里图书馆发展到1303家,2020年该项目荣获IF-

LA国际营销奖一等奖,是互联网时代用户关系管理的一个全新样本[19]

东莞图书馆 服务到户工程
推出了“我+书房”家庭图书馆项目,不到两年时间共建成261个“我+书房”家

庭图书馆,借阅总量超过76000册次[20]

阆中市图书馆 千年古城·万家书香
打造了100余个“主客共享”阅读新空间,开创了阅读旅游、共鉴古城书香的用

户服务新模式[21]

  综合来看,图书馆将用户关系管理融入具体业

务工作中,增强了图书馆与用户之间的交互和关联,
改善了用户服务效果,但从图书馆业务发展需要来

看,仍显薄弱和不足,体现在缺乏系统规划与顶层设

计,制度体系不健全,重视程度不够,一些实践以项

目形式开展,可持续性不强,效果评价不够理想等方

面。与此同时,社会信息环境、用户信息行为等的变

革也给用户关系管理带来不确定性影响因素,用户

关系管理面临挑战,有待识别并构建因应之策。

3 图书馆用户关系管理的现实挑战

3.1 用户利用图书馆方式的多样性

数字革命不仅改变了图书馆的服务形式,也改

变了用户的阅读习惯,用户到访图书馆的时空维度

也因此发生了显著变化,开始向数字空间、网络空间

迁移,用户来源也呈现多维化特征,对图书馆而言,
意味着多维来源用户识别与服务响应难度的增加。

(1)可实时到访图书馆。从实体图书馆的固定

时间开馆到数字图书馆的24小时开馆,用户可以在

任意时间到访图书馆,这不仅仅局限于数字资源开

放访问和线上24小时咨询服务,部分图书馆还开设

了24小时研修空间,增加了用户与图书馆的接触

时间。
(2)可到访图书馆场景的多态化。图书馆服务

场所从单一的物理空间到与各类协作空间和虚拟空

间的混合式存在,如通过图书流动车、社区服务站、

VR体验馆等拓展服务场景,用户与图书馆接触的

场所更加多元。
(3)可到访图书馆空间的全媒体化。从纸质资

源的现场借还到创设全媒体服务通道,除通过网站、
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微信、微博等访问图书馆之外,还可通过抖音、头条、

B站等新型社交媒体平台访问图书馆,丰富了用户

到访图书馆的媒介形式。

3.2 用户资源与空间需求的多态化

进入21世纪以来,信息环境的改变加速了图书

馆服务的转型,从“书”的图书馆到“人”的图书馆不仅

仅是一字之差,更是图书馆服务思维、服务理念、服务

实践的破旧立新,也折射出用户需求的多态化特征和

趋势,增加了图书馆用户管理与服务的难度系数。
(1)资源需求的多态化。信息环境、信息组织的

变革使用户对资源的需求呈现多态化特征,主要表

现为:从单一文本资源到文本、图像、音频、视频等多

模态资源,从通用型资源到学科型、特色型、主题型

资源,从资源独立检索到基于元数据的跨库集成

检索。
(2)空间需求的多态化。一是组织结构上从馆

内主体 空 间 拓 展 到 馆 内 外 共 建 空 间,如 舍 区 书

屋[22];二是表现形式上从物理空间拓展到物理空

间、虚拟空间协同映射的混合式空间;三是服务功能

上从文献借还到文化服务、知识服务、学术服务等。

3.3 用户环境与数据安全的关键性

图书馆不仅是社会的公共文化服务机构,更是

社会的安全空间[23]。面对充满不确定性的社会环

境,图书馆如何保障用户安全成为关键问题,包括人

身安全、数据安全、信息安全等。
(1)身处不确定性渐增的社会环境下,图书馆在

守护用户人身安全中开始发挥重要作用。如2021
年郑州图书馆在特大暴雨中主动为滞留读者和附近

市民打造社会安全空间,彰显出图书馆的社会责

任[23],这也是《图书馆服务宣言》提出“建设以人为

中心的现代图书馆”的具体实践,更是图书馆的宣示

和承诺。
(2)数智化转型背景下图书馆如何保障用户数

据不受侵犯和非法利用变得更加迫切和必要。2023
年英国国家图书馆遭遇黑客组织的网络攻击,大量

馆藏数据包括用户数据被恶意拍卖,这看似突发的

“黑天鹅”事件,却暴露出图书馆在用户数据安全面

前的脆弱,极易引发用户关系危机。

4 图书馆用户关系管理的发展路径

4.1 建立用户关系管理的制度体系

用户关系管理是新的社会环境和时代背景下推

动图书馆现代化转型与高质量发展的逻辑保障。然

而多数图书馆在用户关系管理过程中普遍存在理念

不坚定、制度不健全、有效性差等短板,这也表明用

户关系管理在多数图书馆没有得到基本的认可与必

要的重视,有待通过制度建设为用户关系管理提供

保障、遵循与指引,在建立制度时应着重关注以下几

个方面。
(1)明确用户关系管理的意义和目标。把用户

关系管理列入图书馆发展规划,与用户建立长期稳

定的关系是图书馆生存和发展的根本,也是提升图

书馆价值贡献与社会形象的有效策略,其主要目标

是促进用户参与图书馆事务、提高用户满意度、增强

用户信任度和忠诚度,最终实现图书馆与用户的价

值共创。如北京大学图书馆把“建立新型用户关系”
列入《北京大学图书馆“十四五”(2021-2025年)发
展规划》的做法值得借鉴。

(2)将用户关系管理分解到具体的工作中。用

户关系管理制度不能是空中楼阁,而要看得见、抓得

着、可实施、有效果,能够对具体工作形成指导和约

束,包括职责、措施、要求、办法、效果等,如东南大学

图书馆对读者借阅、查收/查引/查新等面向用户服

务的制度进行了修订,强化用户导向,还可设立用户

关系管理专属部门或工作组,具体组织和实施该项

工作,如哈佛大学图书馆的用户研究中心、北京大学

图书馆的用户关系办公室等。
(3)建立有效的用户关系维护机制。定期与用

户进行互动和沟通,准确了解用户需求,接收用户反

馈,在服务中尽力提供必要的支持和帮助,同时还要

制定科学有效的评估机制,基于评估结果持续优化

用户关系管理制度。

4.2 创新用户服务逻辑与互动机制

“以用户为中心”是图书馆的宣示和承诺,信息

环境的数智化变革给用户服务带来了新的挑战,但
也意味着新的机遇,如何加强与用户的互动,提升对

用户需求的洞察,创新用户服务逻辑,构建“全受益、
高信任、广参与”的互动机制[6],成为用户关系管理

的重要着力点。
(1)依据用户来源构建层次化互动机制。用户

来源的多维化需要图书馆区别/识别用户的属性与

特征,并建立与之相匹配的互动路径,主要可为分两

类:①对到访图书馆物理空间、使用实体服务的用

户,可通过对话进行信息的双向沟通,通过咨询用
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语、态度、语气、语调等的辨识,图书馆能够及时察

觉、响应并解决用户的难题或潜在困惑,进而提升和

保持良好的用户关系,如到馆咨询、座谈会、用户联

谊等;②对到访图书馆数字空间、使用虚拟服务的用

户,可通过网络客户服务中心与用户建立连接,实现

全天候互动,通过有效记录和分析用户诉求,可更加

精确地洞察用户的需求,如清华大学、南京大学、四
川大学等高校在图书馆网站嵌入了智能客服系统,
与用户进行个性化实时沟通,此外还可借助虚拟平

台(如微信、微博、抖音等)的留言功能“听取”用户声

音,提升交互热度。
(2)基于用户需求构建互动共创机制。①用户

参与式的资源建设。在保障馆藏资源结构完整性的

基础上,应更好体现用户的真实需求,继续做深、做
实、做优用户驱动采购模式(Patron

 

Driven
 

Acquisi-
tion,

 

PDA),同时进一步优化图书馆在经费预算、项
目验收与审计、采购绩效评估等方面的自主机制和

保障策略;②需求导向式的空间建设。要着力从城

市地标、艺术演绎、文化传承、专业贡献、学术发现等

需求视角构建场景化、交互式空间[24],如知识交互

空间、未来学习中心、城市记忆空间等,如华北理工

大学图书馆通过细分用户需求,为用户知识建构创

设真实情境,包括满足讨论交流需要的研讨空间、满
足观影休闲需要的3D影院、满足考研需要的考研

专区等[12];③自主定制式的服务构建。在服务、活
动的设计要素(时间、地点、主题、内容等)上强化用

户参与,尊重用户需求,如通过学生社团策划活动方

案,允许用户自主定题申请培训等。
(3)构建基于服务优化的评价与反馈逻辑。主

要遵循以下几个策略方向:①走访用户,以面对面形

式主动深入用户群体,吸收用户建议;②用户会议,
邀请用户参加集中式讨论会,聚焦核心问题;③理解

用户,在倾听用户“抱怨”时充分理解用户的情感与

情绪,避免争执;④反馈性归纳,按照“反馈-归纳-
校正-驱动”模式,即时对用户评价的内容进行归纳

并征求意见,排除干扰,真实反映用户建议,驱动服

务优化。

4.3 注重用户数据体系构建与应用

数字时代,数据已成为重要的生产要素。对图

书馆而言,在采集和存储大量用户数据之后,如何构

建用户数据体系,并通过追踪用户行为、挖掘用户数

据价值、完善用户画像为用户提供精准服务,是数字

时代用户关系管理的有效手段,具体可遵循“感知用

户需求-细分用户群体-构建用户画像-开展个性

服务-保障用户安全”的实施路径。
(1)感知用户需求。通过全业务定点采集,构建

完整、无盲区的用户数据体系,全面感知用户的需求

特征。主要采集以下来源的用户数据:①基础数据,
指用户在图书馆的注册信息,如姓名、性别、研究专

长、学科专业等;②交互数据,指用户在利用图书馆

过程中产生的各类动态数据,如到馆数据、借还数

据、阅读数据、预约数据、活动数据等;③第三方数

据,指用户在图书馆之外产生的一些数据,如课程数

据、科研数据等,可作为用户需求特征描述的补充

数据。
(2)细分用户群体。根据用户数据将用户标签

化,再根据标签细分为若干群组,进而分门别类研究

用户,强化与同类用户之间的层次化交互、组配式服

务。细分用户群体标准应根据业务需要来设定,并
可细分为多个层级,常用细分标准有年龄段、到馆频

次、借阅册次、资源下载篇次、学科专业等。一般而

言,层级越细,越有助于图书馆与用户之间的有效

交互。
(3)构建用户画像。在细分用户群体基础上构

建更具个体特征的用户画像,从群组粒度到个体粒

度,可提供精准的用户服务。通过用户画像构建策

略,图书馆可以和用户之间建立更为精准的数据交

互通道,不断消解用户需求中的模糊性和不确定性,
同时又能够使用户画像的内涵和边界更加清晰,形
成良性互促机制,不断优化用户关系管理。

(4)开展个性化服务,是织密、织牢用户关系的

有效途径。在细分用户群体和构建用户画像基础

上,通过个性化服务加强与用户之间的供需保障,注
重用户的获得感、满足感、受益性,提升服务的有效

性、认可度、匹配度,从而增强用户关系的稳固性和

可靠性。如南京大学图书馆通过“上书房行走”栏目

在不同系科、师生、校友之间搭建起文化交流的平

台,增强了用户之间的长效强联系[17]。
(5)保障用户安全,是用户关系管理的现实需

要。用户安全主要指用户的数据安全,图书馆在采

集、存储、分析和利用用户数据时,特别是在与第三

方合作时,要注重用户的数据安全,避免因数据丢失

或泄露引发用户的信任危机,造成用户关系紧张,应
通过本地存储、异地备份、数据加密、访问控制、合理
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授权等有效手段保障用户数据安全。

4.4 培育用户导向的馆员能力体系

用户导向指图书馆把满足用户需求作为一切工

作开展的逻辑起点和价值终点,为用户提供全方位

服务和创造有用价值[25]。图书馆员作为图书馆发

展与进步的关键要素,在用户导向的理念实践与业

务探索中将发挥主导作用。因此,培育用户导向的

馆员能力体系至关重要。
(1)夯实以用户为中心的基本认知。馆员作为

用户导向的实施主体,应加强以用户为中心的基本

认知:①用户是图书馆存在的意义和价值,推动着图

书馆的发展与进步;②用户不单纯是图书馆的服务

对象,应更多参与图书馆的建设;③注重用户需求的

发现和用户体验的评估,在服务设计中有效吸纳用

户诉求和考虑用户体验;④构建全过程的用户关怀,
从规划制定到组织运行、从应用开发到服务提供,用
户的需求都应该得到优先考虑和适当满足。

(2)培养用户关系管理的必备素质。①塑造馆

员的职业素养和职业精神,深刻领悟职业、专业和事

业三者的内涵与关系,筑牢图书馆发展之根基;②提

升馆员的管理决策能力,包括馆领导的决策力、部门

主任的领导力、基层馆员的执行力,积聚图书馆发展

之动力;③强化馆员的沟通与协作能力,包括积极倾

听、清晰表达、理解用户、协作支持等,与用户形成良

好互动机制,构建图书馆发展之底气;④完善馆员的

学习意识与创新馆员的学习能力,包括对新技术、新
功能、新需要、新目标等的主动感知和跟踪式学习,
挖掘图书馆发展之潜能。

(3)提升面向用户服务的专业能力。馆员的专

业能力是图书馆专业化发展和实现用户导向服务的

核心保障,主要包括:①馆藏资源的专业建设能力,
馆藏资源不应一味追求大而全、广而博,而要充分立

足文化传承与文献利用的双重职能,满足用户所需;

②馆舍功能的专业开发能力,积极探索存量空间的

再开发与再利用,以用户需求为导向构建凸显主题

特色、资源特色、文化特色的馆舍空间,打造动静相

宜、虚实融合、动态交互的未来型知识服务场景;③
知识服务的专业建构能力,图书馆作为获取知识的

门径[26],应在服务用户终身学习和社会文化发展的

新需要中不断促进知识的创新与创造,推动从资源、
空间的初阶保障式服务到知识、文化的高阶引领式

服务,如信息文化建设。

5 结语

用户关系管理是图书馆现代化转型与高质量发

展的时代利器。随着“以用户为中心”服务理念的不

断践行,图书馆需更加注重用户关系的理论建构和

实践创新。然而外部环境和行业环境的不断变革给

用户关系管理带来了诸多挑战,增加了不确定性,但
同时也创造了新的生长维度和探索空间,特别是《高
校图书馆用户关系管理指南针报告》的发布,将为图

书馆用户关系管理注入强劲动力,发挥专业导向

作用。
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Abstract 
 

In
 

the
 

new
 

era
 

of
 

digital
 

and
 

intelligent
 

transformation
 

and
 

development 
 

libraries
 

are
 

facing
 

new
 

challenges
 

in
 

their
 

information
 

organization
 

and
 

user
 

service
 

models 
 

It
 

has
 

become
 

crucial
 

and
 

practically
 

significant
 

for
 

libraries
 

to
 

maintain
 

their
 

information
 

service
 

advantages
 

and
 

enhance
 

their
 

core
 

competitiveness
 

through
 

user
 

relationship
 

management 
 

Libraries
 

have
 

always
 

adhered
 

to
 

the
 

user-centered 
 

service
 

philosophy 
 

In
 

the
 

face
 

of
 

the
 

digital
 

and
 

intelligent
 

era 
 

user
 

relationship
 

management
 

is
 

seen
 

as
 

a
 

powerful
 

tool
 

to
 

promote
 

the
 

modernization
 

and
 

high-quality
 

development
 

of
 

libraries 
 

Through
 

research
 

methods
 

such
 

as
 

literature
 

review 
 

comparative
 

research
 

and
 

case
 

analysis 
 

this
 

study
 

examined
 

the
 

research
 

progress
 

of
 

user
 

relationship
 

management
 

under
 

different
 

library
 

forms 
 

It
 

analyzed
 

specific
 

practical
 

cases
 

of
 

user
 

relationship
 

management
 

in
 

11
 

libraries
 

at
 

home
 

and
 

abroad
 

from
 

two
 

dimensions 
 

effective
 

measures
 

and
 

existing
 

deficiencies 
 

It
 

also
 

explained
 

the
 

three
 

major
 

challenges
 

faced
 

by
 

library
 

user
 

relationship
 

management
 

in
 

the
 

context
 

of
 

the
 

digital
 

intelligence
 

era 
 

namely 
 

the
 

diversity
 

of
 

users
 

ways
 

of
 

utilizing
 

libraries 
 

the
 

polymorphism
 

of
 

user
 

resources
 

and
 

spatial
 

demands
 

and
 

the
 

criticality
 

of
 

user
 

environment
 

and
 

data
 

security 
 

On
 

the
 

basis
 

of
 

the
 

development
 

process
 

and
 

practical
 

challenges 
 

the
 

article
 

constructs
 

a
 

development
 

path
 

for
 

user
 

relationship
 

management
 

from
 

four
 

aspects 
 

 1 
 

establishing
 

a
 

system
 

of
 

user
 

relationship
 

management 
 

including
 

clarifying
 

the
 

significance
 

and
 

objectives
 

of
 

user
 

relationship
 

management 
 

decomposing
 

user
 

relationship
 

management
 

into
 

specific
 

tasks
 

and
 

establishing
 

an
 

effective
 

user
 

relationship
 

maintenance
 

mechanism 
 

 2 
 

innovating
 

user
 

service
 

logic
 

and
 

interaction
 

mechanisms 
 

including
 

constructing
 

a
 

hierarchical
 

interaction
 

mechanism
 

based
 

on
 

user
 

sources 
 

building
 

an
 

interactive
 

co-creation
 

mechanism
 

based
 

on
 

user
 

needs
 

and
 

constructing
 

an
 

evaluation
 

and
 

feedback
 

logic
 

based
 

on
 

service
 

optimization 
 

 3 
 

focusing
 

on
 

the
 

construction
 

and
 

application
 

of
 

user
 

data
 

systems 
 

including
 

perceiving
 

user
 

needs 
 

segmenting
 

user
 

groups 
 

constructing
 

user
 

personas 
 

providing
 

personalized
 

services
 

and
 

ensuring
 

user
 

security 
 

 4 
 

cultivating
 

a
 

user-oriented
 

librarian
 

capability
 

system 
 

including
 

consolidating
 

basic
 

cognition
 

centered
 

on
 

users 
 

cultivating
 

essential
 

qualities
 

for
 

user
 

relationship
 

management
 

and
 

enhancing
 

professional
 

capabilities
 

for
 

user-oriented
 

services 
 

Through
 

systematic
 

research
 

and
 

path
 

construction
 

of
 

user
 

relationship
 

management 
 

this
 

article
 

can
 

provide
 

useful
 

references
 

and
 

implementation
 

guidelines
 

for
 

user
 

relationship
 

management
 

in
 

libraries
 

in
 

the
 

new
 

era 
 

promoting
 

innovative
 

development
 

in
 

the
 

library
 

cause 
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