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基于用户关系管理的高校图书馆数字学术服务重塑

□张更平 陈红艺 宁子晨 
 

慎金花*

  摘要 在数字学术与“人工智能+”融合发展的背景下,高校图书馆面临满足用户即时性、个

性化、精细化需求的挑战。本文采用文献调研方法,梳理了图书馆数字学术服务研究现状,并对

42所一流大学建设高校的图书馆进行了网站调研。结果显示,我国高校图书馆数字学术服务目

前总体上处于实践探索期,服务内容和服务方式等方面仍有待大幅提升。为应对这些问题,本文

提出了基于用户关系管理理论的服务重塑流程,通过识别需求和动机、构建用户画像、服务设计

与创新、实施与监督、馆员培训与发展五个阶段的紧密互动,洞察用户的偏好与需求,提供彰显用

户主体性和能动性的数字学术服务,进而提升用户的学习与研究质量。
关键词 高校图书馆 数字学术服务 用户关系理论

 

 服务重塑

分类号 G252.8
DOI 10.16603/j.issn1002-1027.2024.03.007

   

1 研究背景

智能技术的日新月异与深度融入,已对科学研

究的传统范式带来了重大变革,同时亦在深刻地推

动着教育生态的演进与重构。2007年,图灵奖得主

吉姆·格雷(Jim
 

Gray)从科学方法演变的角度提出

了科学研究的第四范式[1],学者们将数据变成科学

研究活动的基础和工具,利用海量数据的知识对象

化、可计算化,构造基于数据的知识发现和协同研

究[2]。“科学智能”不仅对教育方式、学习方式和未

来学校产生了深远影响,而且已经深入到教育理念、
教育文化和教育生态之中[3]。

在密集型数据和数字技术的共同推动下,数字

学术服务成为图书馆未来转型的重要方向和前进动

力[4]。美国大学与研究图书馆学会(ACRL)发布的

《2016年学术图书馆发展趋势》中提出,数字学术是

未来图书馆领域发展的十二大趋势之一[5]。北美研

究型图书馆协会(ARL)在《研究型图书馆在研究和

学习方面采用新兴技术的现状》(2021)报告中将开

发数据服务、提供机器可操作的馆藏、开展数据科学

教育等实践列为“推进数字学术”的重点内容,并为

成员馆的工作人员提供专业培训机会[6]。2023年

中国图书馆年会开设了“数字学术服务与未来图书

馆”主题论坛,共同探讨科学研究范式变化对高校图

书馆数字学术服务的影响,以推动图书馆高质量发

展。在此背景下,本文剖析了我国高校图书馆数字

学术服务的不足,运用用户关系管理理论进行服务

重塑,以期洞察用户的偏好与需求,提供彰显用户主

体性和能动性的数字学术服务,进而推动高校图书

馆在数字学术生态中发挥更为核心的作用。

2 数字学术服务的国内外研究现状

数字学术是一个包容性概念,本身仍在不断发

展[7-9],它以计算和数据密集型任务为特征,引发了

对新主题领域的变革性探索,改变了学科界限,使得

学术工作流程变得更加复杂,也更加独特。数字学

术服务旨在促进和支持数字环境下的学术研究,它
要求大学图书馆充分利用各类数据资源、数字技术、
工具和方法等优势,面向数字学术研究的全过程,深
度融入科研流程的各个环节,提供嵌入式、系统化的

全方位服务[10]。
面对数字技术应用带来的科学研究范式改变和

教学环境的挑战,国内外学者就数字学术服务开展

了积极探索和研究。国外学者详细分析了研究人员

的数字工作流程,探索了高校图书馆在学术交流、科
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学研究以及人才培养中的价值和作用,进而为服务

的设计和实施提供依据[11],分享了各国高校图书馆

的数字学术服务经典案例[12-15],研究了数字学术服

务过程中馆员能力提升[16]及压力缓解[17]问题,并通

过替代计量[18]、逻辑模型[19]、比对联合国可持续发

展目标[20]等方法评估了服务能力水平。在借鉴国

外理论及实践研究的基础上,国内学者结合我国国

情,提出了图书馆具备人员储备、软硬件工具及空间

资源等优势,从组织机构变革、空间、资源和服务等

层面探讨图书馆的发展[21-24],并且提出了数字学术

服务能力成熟度模型[25]。
综上,数字学术服务已成为高校图书馆在数字

化时代背景下的重要发展方向。国外高校图书馆纷

纷设置了专门的“数字学术服务”部门,有机融合并

深度整合了图书馆传统服务内容,如物理空间、数字

资源、科研服务与教学培训等,形成了具有创新性和

系统性的服务模式。国内相关研究以探讨数字学术

服务可行性为主,未能较好结合业界实践现状。鉴

于此,本文调研了42所国内一流大学建设高校图书

馆的组织架构现状,以了解我国高校图书馆数字学

术服务的部门设立情况。同时,本文结合学界及业

界所涉数字学术服务内容,从数字学术空间、数字资

源、科研服务、教学与培训四个方面,剖析我国高校

图书馆数字学术服务实践现状。

3 国内一流大学建设高校图书馆数字学术服务实

践调研

3.1 调研目的和调研方法

本文采用网络调研法,以2017年教育部公布的

42所一流大学建设高校为研究对象,统计分析了各

高校图书馆网站的信息,第一轮调研时间为2023年

9月,在初步分析之后,于2024年2月完成了第二

轮调研,以进一步核实和补充相关信息,调研内容为

数字学术环境下,各图书馆组织架构、物理空间、资
源建设、科研服务、教学与培训的实践现状。

3.2 调研结果

3.2.1 组织架构

我国高校图书馆普遍以业务流程或服务职能为

主导设置部门,仅有少数高校设立了数字学术服务

相关部门。随着图书馆角色从文献中心向读者中心

转变,越来越多的图书馆整合重设了诸如数字图书

馆、教学支持、情报分析、学科服务及知识产权信息

分析等业务部门,以满足读者日益多样化的需求。
为更好地推动服务适应数字化和信息化的发展要

求,少数高校图书馆创新性地设立了数据服务中心、
学术交流与服务中心、数据管理与支持中心及知识

服务中心等部门,北京大学、天津大学、上海交通大

学等7所高校是这一实践的先行者。

3.2.2 物理空间

高校图书馆致力于开拓更具创新性的个性化学

习分享空间及新技术体验空间。42所高校图书馆

均设立了多元化的学习分享空间,这些空间内部装

备了数字化教学设施,包括高性能计算机、高清显示

屏以及多媒体讨论桌等,旨在全面满足读者在学术

研讨、知识分享与交流方面的需求。值得一提的是,
北京大学图书馆创建了“学术写作自习室”,不仅设

立了专门的一对一咨询指导区域,更通过自习室志

愿者和图书馆教师的介入,为学生提供针对性的论

文写作指导。此外,北京大学、天津大学、华东师范

大学等9所高校设立了新技术体验空间,普及智能

编程车、VR体验设备及资源、无人机等最新产品,
为读者构建了集新技术体验、创意交流及知识拓展

于一体的综合性平台。

3.2.3 资源建设

荐购及系列讲座广泛用于提升资源使用满意

度,部分高校拓展了开放存取及数据托管类数字学

术服务。42所图书馆均建立了灵活的资源荐购通

道,及时响应读者个性化需求,并通过推文、培训、微
课等多种形式拓展数字学术资源使用覆盖面。部分

高校整合了学术资源,推出了开放存取和数据托管

等创新服务,为读者提供了更为便捷的资源获取及

使用途径。北京大学图书馆建设了“开放研究数据

平台”,专注于提供研究数据的管理、发布和存储服

务,显著提升了研究数据的价值,也为科研领域的合

作与创新注入了新的活力。清华大学图书馆开设的

“开放科学”栏目,致力于为学者、科研管理者及对学

术传播感兴趣的组织提供开放科学相关政策信息。
复旦大学图书馆设立的“复旦大学社会科学数据平

台”,通过科研数据管理提升科研工作质量,为学术

发展贡献了重要力量。

3.2.4 科研服务

各馆科研服务仍以文献计量为主,少数开始拓

展投稿辅导类更多元的数字学术服务。42所图书

馆均开展查收查引查新服务、学科服务、知识产权信
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息服务以及咨询情报服务等业务,为读者提供科研

学术支持。上海交通大学、复旦大学、东南大学以及

山东大学等高校图书馆设立了专门的数据服务模

块,通过文本挖掘与分析、元数据处理、数据可视化

及研究影响力评价等方法,深度挖掘分析科研数据,
极大地提升了科研工作的效率和质量。此外,少数

高校还提供了更为精细化的服务,清华大学设立了

专门的“投稿索引”服务,为全校师生提供论文投稿

相关的咨询和指导。

3.2.5 教学与培训

教学与培训呈现多样化发展态势,部分高校着手

提升用户的数字素养。各高校图书馆普遍承担着信

息检索分析类课程任务,并开展了以资源获取、工具

使用、论文写作、科研创新等为主题的系列讲座。与

此同时,部分高校注重新技术、新工具、新方法的应

用,将数字素养作为培训目标,助力用户更好地适应

数字化时代对学术研究的新要求。北京大学图书馆

通过“数据素养系列”讲座,聚焦于可视化软件、文献

管理软件、工具类软件的使用。武汉大学将原有栏目

升级为“数字素养培训”,内容涵盖信息通信技术素

养、数字创造与创新、数据伦理、大语言模型类新方法

等多个方面。同济大学“济图讲堂”在传统的培训内

容外,新增了新生写作训练营及数据素养训练营。

3.3 结果分析

根据调研可知,我国高校图书馆数字学术服务

正处于实践探索期。在组织架构设置中,数字学术

服务大多分散在图书馆的各职能部门及业务条线

中,鲜有高校专门设置数字学术服务部门。通过对

数字环境的深入探索与对物理环境的重新评估,高
校图书馆积极开展数字学术相关服务,以满足用户

多样化、动态化的需求,提升用户体验,展现了其对

用户关系管理的重视。然而,仅有四分之一的高校

设立了新技术体验区,提供开放存取及数据托管的

高校更是寥寥无几,能够开展覆盖数字学术全流程

的科研服务的高校也为数不多,信息素养类培训在

跨学科整合及培训方式方面仍有差距。因此,还需

重新审视用户关系管理理论,通过系统规划与整合,
优化高校图书馆数字学术服务能级。

4 基于用户关系管理的高校图书馆数字学术服务

重塑

4.1 理论基础

在从传统的资源建设导向到服务创新导向转变

的进程中,营销学中的客户关系管理理论逐渐被引

入图书馆学领域,应用于流通服务、用户管理、参考

咨询、共享空间研究、网站评价、服务模式构建等方

面,逐渐形成了面向图书馆的用户关系理论[26-30]。

2023年底,教育部高等学校图书情报工作指导委员

会和北京大学图书馆联合发布了《高校图书馆用户

关系管理指南针报告》,构建了高校图书馆用户关系

管理的理论框架[31],业界学者探讨了基于信任理论

的北京大学图书馆用户关系管理实践[32]及东南大

学图书馆基于用户关系管理的服务经验[33]。
数字技术对科研范式和教育环境带来了巨大的

变革,图书馆用户的诉求从基本信息获取转变为对

深入研究支持的需求,用户角色从被动的信息接受

者转变为图书馆服务的积极参与者和合作者,这要

求图书馆服务向用户中心化的方向发展。因此,本
文尝试将凸显服务对象主体性和能动性的“用户关

系管理”应用于图书馆数字学术服务重塑过程,以提

升用户体验,增强用户黏性,更好地发挥图书馆在数

字化学术生态中的积极作用。

4.2 高校图书馆数字学术服务重塑流程

服务重塑是一个持续迭代的过程,通过重新

评估、重新设计和重新构建服务内容,以适应新

的趋势、满足动态需求、提高效率或者达成其他

战略目标,旨在保持组织与用户需求的一致性,
同时提升组织的竞争力和持续性。基于用户关

系管理理论,结合实际工作经验,本文提出了高

校图书馆数字学术服务重塑流程,如图1所示,
包括识别需求和动机、构建用户画像、制定服务

重塑策略、实施与监督、馆员培训与发展五个阶

段。基于调研分析数字学术生命周期中的用户

需求,结合用户行为数据,精准识别用户角色及

其需求偏好,明确不同用户群体的需求特性。以

此为依据,本文借鉴 KANO模型划分了服务 层

级,并进一步为各类服务设定了明确的目标和量

化的评估指标。通过综合运用用户满意度调查

和用户行为追踪等评估手段,科学衡量新流程的

实施效果,进而确保服务质量得到持续提升。同

时,在服务重塑过程中,馆员需持续提升数字素

养和服务能力,以满足用户需求,打造卓越服务。
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图1 高校图书馆数字学术服务重塑流程

4.2.1 识别需求和动机

在数字学术环境中,科研生命周期已展现出了

新的特质,特别是在数据的获取、存储、分析以及

共享等核心环节。通过用户调研以及工作实践,笔
者提出了基于数字学术生命周期的核心需求,如
表1所示。在不同的阶段,用户的需求不再局限于

“有资源”,而是期望在研究过程中“有情报”“有支

撑”。以资源服务为例,在学术研究过程中,除相

关领域的文献保障外,用户希望馆员运用情报学方

法,深入挖掘技术领域的热点和前沿,并通过可视

化手段揭示技术发展的内在逻辑,为项目申请和实

施提供有力的情报支撑。另外,随着我国知识产权

强国战略的深入推进,专利文献检索、专利挖掘与

布局、专利管理与运营等内容已然融入学术研究的

全过程,专利文献因此逐渐与科技文献并肩,共同

成为学术研究中不可或缺的重要资源。因此,在数

字学术服务重塑的开端,须通过问卷调研、深度访

谈、焦点小组等方式,挖掘辨别用户的实际需求,
精准地把握数字学术生命周期中可切入的关键环

节,优化创新服务内容,进而推动学术研究高效

发展。

表1 基于数字学术生命周期的核心需求

数字学术生命周期 核心需求  

研究规划
文献资源保障

知识产权布局规划

项目申请

研究现状、热点、前沿分析

数据检索、图表制作

科技查新、查收查引

研究实施
文献计量分析

专利挖掘及布局

项目结题

学术出版

专利申请及答复咨询

查重服务

数据存储与学术交流

机构知识库建设与维护

科研数据管理

科研成果评价

数据共享与再利用
机构知识库信息管理

专利管理运营咨询

4.2.2 构建用户画像

不同用户群体对数字学术服务需求呈现出显著

的差异性,这种差异不仅体现在用户个体之间,更与

他们的科研身份和学科属性紧密相连。王迪对不同

科研身份与学科背景的用户在科研生命周期各个阶
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段的需求进行了深入研究,发现博士生更注重科研

项目申请书撰写的服务,硕士生更关注图书馆提供

的物理空间与数字设备及科研成果出版共享,本科

生对于文献检索服务期待更高;自然科学与社会科

学领域的学者对科研立项与项目实施阶段的数字学

术服务期望度更高,人文与艺术学科领域的学者更

加注重成果出版阶段的数字学术服务[34]。因此,在
重塑服务的过程中,须高度关注不同科研身份用户

的需求表达,构建用户画像,精准设定不同身份用户

在各学术阶段的差异化服务指标和目标。

4.2.3 制定服务重塑策略

借鉴KANO模型[35],可将图书馆数字学术服务

进一步细分为必要服务、期望服务与魅力服务三个层

次。必要服务是用户认为必须满足的最基本要求,这
些服务通常涉及资源检索、借阅服务、空间等基础功

能,如果在这些基本服务上表现不佳或存在缺失,用
户将感到不满,图书馆应确保这些服务的稳定性、可
靠性和易用性。期望服务反映了用户的更高期望,涉
及用户体验、服务效率、个性化需求等方面,图书馆需

要深入了解用户的具体需求和偏好,并据此调整和优

化服务,增强用户的满意度和忠诚度。魅力服务是图

书馆提供的超出用户期望的增值服务,这些服务通常

具有创新性、个性化和高附加值的特点,能够为用户

带来意想不到的惊喜,图书馆需密切关注行业动态和

技术发展趋势,不断创新服务模式和内容,以满足用

户日益增长的个性化、多元化需求。通过内容的细

化,可以更清晰地确定每个服务层次的特点和要求,
设定相应的服务目标及指标。

4.2.4 实施与监控

在用户关系理论的框架下,高校图书馆应致力

于构建一个综合性、多维度的用户信息系统,深度整

合读者的借阅、空间使用、资源使用、学术服务需求

等行为数据。通过对这些数据的挖掘与分析,图书

馆可获得一个精细化、动态化的用户学术需求图谱,
从而精确掌握读者的学术需求、研究动向与服务感

知,进而辅助迭代升级数字学术服务策略。例如,通
过构建读者学术画像,提供基于研究主题的定制化

资源推荐服务;借助智能问答系统,提供即时、专业

的学术参考咨询服务;结合读者学术发展阶段,提供

针对性的科研素养培训与能力提升课程等。同时,
数字学术服务的优化是一个持续迭代、动态调整的

过程,图书馆需要将这些个性化的学术服务策略应

用于实践,并通过科学的指标体系和有效的用户反

馈机制,全面评估服务效果。通过实施、监控、评估

与反馈的闭环管理机制,确保数字学术服务的质量

与效果实现螺旋式上升,持续满足读者不断变化的

学术需求,并推动图书馆学术服务向更高层次、更深

领域发展。

4.2.5 馆员培训与发展

培训与发展对于数字学术服务的持续优化具有

关键作用。欧盟《公民数字能力框架》及联合国教科

文组织《数字素养全球框架》明确指出,数据已不仅仅

作为信息的载体存在,而是已经转化为具有操作性的

核心资源。在这一转变过程中,数字资源的高效运用

以及数字能力的系统提升显得尤为重要。为此,馆员

与用户相互学习、共同成长的生态环境必不可少。在

必要服务层面,应将追求用户体验的极致化作为核心

目标,确保零投诉、无抱怨成为服务质量的底线标准,
同时,用户的积极反馈应被视为服务质量的重要评价

指标。在期望服务层面,应深入贯彻用户细分理念,
针对不同用户群体的需求差异,提供分层分类、精细

化和个性化的服务支持。在魅力服务层面,应通过

提升馆员的专业素养和不懈努力,力求为用户创造

超越预期的服务体验,从而持续提升服务的整体效

能和价值。为实现上述目标,需要持续加大对馆员

的培训力度,确保馆员不仅具备扎实的专业知识,还
能紧跟数字学术的前沿动态和技术趋势,不断提升

自身的数字素养和服务能力,推动数字学术服务不

断迈向新高度、为用户创造更加卓越的服务体验。

5 总结与展望

本文梳理了国内外高校图书馆数字学术服务的

研究脉络,通过调研42所一流大学建设高校图书

馆,发现我国高校图书馆在数字学术服务转型进程

中正处于实践探索期,大多数图书馆将数字学术服

务内容分散于原有职能架构中,尚未形成与教育环

境及科学研究范式变革同步的服务体系。针对这一

现状,本文提出了以用户关系管理理论为基石的服

务重塑流程,以用户需求和体验为核心,通过持续迭

代和优化服务内容与服务方式,提升图书馆数字学

术服务的整体效能和质量,从而更加精准地助力学

术研究和知识创新。未来,笔者认为可以细化落实

流程中的服务重塑策略制定环节,继续深化用户关

系管理理论在服务实践中的应用。
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Abstract 
 

The
 

advent
 

and
 

universal
 

of
 

scholarly
 

communication
 

and
 

the
 

widely
 

application
 

of
 

artificial
 

intelligence
 

in
 

digital
 

scholarship
 

have
 

posed
 

both
 

opportunities
 

and
 

challenges
 

for
 

academic
 

libraries
 

with
 

patrons
 

anticipating
 

more
 

diversified
 

library
 

services
 

delivered
 

through
 

convenient 
 

customized
 

and
 

refined
 

ways 
 

This
 

paper
 

aims
 

to
 

investigate
 

the
 

current
 

development
 

of
 

digital
 

scholarship
 

services
 

in
 

China􀆳s
 

academic
 

libraries
 

and
 

explore
 

how
 

these
 

services
 

can
 

be
 

reshaped
 

based
 

on
 

user
 

relationship
 

management 
 

With
 

methods
 

of
 

literature
 

review 
 

the
 

development
 

trends
 

and
 

innovative
 

models
 

of
 

digital
 

scholarship
 

services
 

of
 

academic
 

libraries
 

were
 

studied 
 

By
 

website
 

surveys 
 

it
 

probed
 

into
 

the
 

digital
 

scholarship
 

services
 

and
 

the
 

operational
 

structure
 

of
 

libraries
 

from
 

42
 

of
 

the
 

first-class
 

universities
 

in
 

China 
 

The
 

study
 

reveals
 

a
 

comparison
 

of
 

digital
 

scholarship
 

services
 

in
 

China
 

and
 

abroad
 

and
 

concludes
 

that
 

the
 

digital
 

scholarship
 

services
 

in
 

academic
 

libraries
 

in
 

China
 

are
 

still
 

in
 

its
 

infancy 
 

Although
 

academic
 

libraries
 

are
 

attentive
 

to
 

user
 

relationships
 

and
 

continuously
 

adapt
 

their
 

services
 

to
 

meet
 

the
 

diverse
 

needs
 

of
 

users 
 

there
 

is
 

a
 

scarcity
 

of
 

universities
 

capable
 

of
 

delivering
 

comprehensive
 

research
 

services
 

according
 

to
 

the
 

scientific
 

research
 

paradigm
 

and
 

only
 

a
 

small
 

fraction
 

of
 

the
 

surveyed
 

libraries
 

have
 

specific
 

digital
 

service
 

department 
 

Based
 

on
 

the
 

theoretical
 

foundation
 

of
 

user
 

relationship
 

management
 

in
 

the
 

Compass
 

Report
 

for
 

Academic
 

Libraries
 

on
 

User
 

Relationship
 

Management
 

released
 

by
 

Steering
 

Committee
 

of
 

Academic
 

Libraries
 

in
 

China 
 

it
 

proposes
 

to
 

remodel
 

digital
 

scholarly
 

services
 

in
 

academic
 

libraries
 

in
 

the
 

context
 

of
 

digital
 

scholarly
 

communication
 

from
 

five
 

perspectives 
 

 1 
 

To
 

identify
 

specific
 

user
 

demands
 

according
 

to
 

scientific
 

research
 

life
 

circle
 

including
 

data
 

access 
 

storage 
 

analysis 
 

and
 

sharing 
 

 2 
 

To
 

recognize
 

different
 

patterns
 

of
 

demands
 

among
 

disciplines
 

and
 

communities 
 

constructing
 

user
 

profiles
 

with
 

differentiated
 

service
 

indicators
 

and
 

goals
 

for
 

efficient
 

services  3 
 

To
 

subdivide
 

the
 

digital
 

scholarship
 

services
 

into
 

three
 

categories
 

as
 

basic
 

services 
 

expected
 

services
 

and
 

value-added
 

services
 

based
 

on
 

the
 

KANO
 

model
 

with
 

detailed
 

contents
 

and
 

standards
 

to
 

meet
 

multi-level
 

user
 

demands 
 

 4 
 

To
 

construct
 

a
 

multi-dimensional
 

user
 

management
 

platform 
 

integrating
 

user
 

data
 

with
 

library
 

operational
 

data
 

to
 

present
 

the
 

academic
 

needs 
 

research
 

trends
 

and
 

service
 

expectations
 

of
 

users
 

and
 

accurately
 

evaluate
 

the
 

services
 

through
 

user
 

feedback
 

mechanisms  5 To
 

emphasis
 

the
 

importance
 

of
 

staff
 

training
 

by
 

developing
 

digital
 

competencies 
 

practices
 

and
 

knowledge
 

to
 

augment
 

support
 

for
 

digital
 

scholarship
 

services 
 

Further
 

research
 

on
 

detailed
 

remodel
 

procedures
 

and
 

applications
 

of
 

user
 

relationship
 

management
 

in
 

practices
 

are
 

needed
 

in
 

future
 

study 
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