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大数据驱动的图书馆精准服务研究
∗

□曹树金　刘慧云　王连喜

　　摘要　大数据时代的到来给图书馆带来了新的机遇和挑战.在梳理近年来图书馆精准服务

相关研究的基础上,作者提出面向精准服务的图书馆大数据系统构建设想,系统结构包括多来源

的数据采集层、数据预处理与存储层、精准化的数据分析建模层和支持精准化的管理与服务的应

用层等自下而上的四个层级,系统的核心在于全面采集图书馆的大数据.本研究通过构建各类

图书馆业务模型和读者模型,为读者群体提供千人千面的精准化服务,从而满足读者差异化、个

性化和定制化的服务需求,实现图书馆服务升级.
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１　引言

从图书馆的历史发展来看,图书馆由封闭走向

开放,从以资源为中心转变为“以人为本”.以人为

本的理念转变使得图书馆服务成为当前图书馆的重

要议题[１].在这一议题中,涌现了很多图书馆服务

创新的理念,如个性化服务[２]、知识服务[３]、智慧服

务[４]等.随着大数据时代的到来,如何在传统的服

务运行模式之外寻找一种全新的发展方向成为图书

馆转型的重要内容[５].随着图书馆信息化战略的不

断推进,以及大数据、云计算、人工智能等现代信息

技术的兴起,为图书馆服务创新提供了新思路和新

技术[６].近年来,以用户个性化需求为导向,以大数

据、人工智能等相关信息技术为支撑的精准服务越

来越受到国内外学者及图书馆工作人员的关注[７].
以往的精准化服务,从技术层面,强调利用一定的功

能和技术,实现为用户量身定制智慧化服务,或者从

理念层面,强调引入营销学的精准营销,解决图书馆

服务中遇到的困境,提高图书馆服务的精准度[８].
本文认为图书馆的精准化服务是以图书馆用户的需

求为导向,最大化地利用现有的大数据、人工智能等

先进技术和方法,在采集、处理、分析图书馆大数据

的基础上,挖掘用户的潜在和现实需求,并为图书馆

用户定制和提供差异化、个性化的服务.图书馆提

供精准服务是解决当前读者需求多样化与图书馆粗

放式服务之间的矛盾的重要途径,也是图书馆服务

转型的重要方式.在大数据时代之前,传统图书馆

的服务基本是文献型服务,提供的服务形式多为等

待型、被动型的服务.其数据资源以人工收集为主,
从而导致所收集的数据不精确、不全面,产生数据分

散的现象;以人工为主的传统方法无法收集丰富的

读者数据,如读者轨迹数据,无法挖掘潜在用户需求

等.此外,图书馆管理系统往往存在互不相通、信息

平台缺乏整合、资源整合共享困难.由于图书馆资

源、技术、管理三方面水平低下的原因,导致图书馆

服务效能较低、服务提供较为粗放.而与此同时,图
书馆的馆藏数据、业务数据和读者数据不断增长,读
者对图书馆提供个性化的服务需求不断增长,要求

图书馆服务升级和转型.在这样的矛盾下,大数据

时代带来的新思维、新技术和新方法为图书馆提供

精准的服务提供了可能性.以大数据技术为主的现

代信息技术赋予了图书馆在数据资源的获取、整合、
分析等方面的前所未有的能力,数据采集技术保证
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了数据采集的精确度,各类智能终端为数据收集提

供保障,数据挖掘技术的发展为用户需求的挖掘提

供技术支持(参见图１).本文尝试以图书馆如何为

读者提供精准服务为目标,系统地分析图书馆需要

收集哪些数据和如何采集、分析、处理和应用这些大

数据,构建能够精确识别、精确分析、精确管理的图

书馆大数据系统,实现图书馆供需快速对接与匹配,
为读者提供同一群体和千人千面的精准化服务.

图１　图书馆精准管理与服务需求分析

２　文献综述

目前对图书馆精准服务的探讨主要围绕精准服

务的基本问题、精准服务的相关技术、精准服务的模

式、精准服务的应用四个方面.

２．１　图书馆精准服务的基本问题

图书馆精准服务的基本问题包括图书馆精准服

务的概念、理论基础和实践意义等.当前关于精准

服务较有代表性的概念是牛勇提出的:“精准服务是

建立在当前图书馆一般性服务的基础上,以用户问

题为导向的图书馆服务模式,强调的是,从依据用户

共性需求配置资源到依据用户个性化需求配置资源

的转变[９].”唐斌认为精准服务要建立在数据化认知

建构的基础上[１０].章春艳认为分析读者行为信息

数据、挖掘读者的潜在需求、为读者提供精准服务是

大数据时代图书馆迫切需要解决的问题[１１].随着

场景时代的到来,张乐飞提出,如何通过移动设备、
社交媒体、大数据、传感器、定位系统来理解读者是

谁、正在做什么和接下来可能做什么等场景,精准预

测读者需求,从而提供精确的服务,成为新时代图书

馆的重要任务.图书馆需要构建新思维、设计新指

标和找准新途径,以提供“智慧能动”“高效速动”
“个性互动”的图书馆服务新生态[１２].

２．２　图书馆精准服务相关技术与方法研究

关于图书馆精准服务的相关技术方法的研究主

要围绕着图书馆如何借助某一技术,如用户画像、关
联数据技术、室内定位与导航技术、数据挖掘技术等

展开精准服务.新兴技术的快速发展为图书馆提供

精准服务奠定了技术基础.构建用户画像是图书馆

提供精准服务的前提[１３].在电子商务领域应用中

较为成熟的用户画像,可以帮助图书馆工作人员精

准了解和预测用户需求,从而实现图书馆的精准服

务[１４].一方面用户画像可以运用在信息检索,如利

用注册用户的信息构建图书馆用户画像,开发个性

化的数字图书馆检索系统,实现检索的精准化[１５]或

者通过建立图书馆智能过滤系统的用户画像,实现

个性化的信息检索[１６];另一方面用户画像也可以运

用在个性化推荐,如利用语义化标签之间的关系[１７]

或文本内容过滤方法[１８]分析用户特征,构建精确用

户画像,获得更精准的个性化推荐效果.还有学者

利用用户兴趣图谱[１９]、关联数据技术[２０]、室内定位

与导航技术[２１][２２]、数据挖掘技术[２３][２４]等各类技术

和应用,提出图书馆精准服务的技术路径.也有研

究关注图书馆精准服务中的海量文献信息的组织加

工问题,并提出单元信息的鉴选原则、编制和组织方

法以及实现途径[２５].

２．３　图书馆精准服务模式研究

刘庆麟在分析图书馆小数据构成和特点的基础

上,提出通过采集和分析读者小数据,建立基于小数

据的读者实时兴趣模型,从而有效提高图书馆精准

服务质量[２６].赵洪波将市场营销学中的客户关系

管理中评价客户价值、划分客户群体的重要分析工

具RFM(R—读者最近相关活动记录数据,F—读者

相关活动频率,M—读者相关活动总量)引入图书馆

精准服务中的数据搜集环节,并据此设计了基于

RFM 的图书馆精准服务平台[２７];王尧结合多维层

次分析模型探讨图书馆对文化扶贫的精准识别问

题[２８];孙彤以知识信息(KBI)为视角,通过知识流构

建精准化学科服务模式[２９].李燕敏提出了包括精

准的服务空间、精准的服务资源、精准的服务内容和

精准的服务方式的高校图书馆精准服务的基本模

式.陈淑英等运用数学方法绘制基于功能、用户、时
间三者的“图书足迹”三维空间模型,通过分析不同

用户在不同时间、地点的行为数据,提供图书馆精准

服务[３０].此外,也有研究提出在学科服务这一特定

５５
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服务中,提供面向专利信息精准需求的课题组嵌入

式学科服务模式[３１]和构建用户分层、馆员分层、馆
藏和服务内容分层的嵌入式学科服务分层体系,提
高学科服务的精准化水平[３２].

２．４　图书馆精准服务应用研究

当前图书馆精准服务的国内外应用案例较少,国
外康奈尔大学图书馆通过BlackBoard平台提供教学

服务,提供面向精准科研服务的读者个性化专题资料

库和根据特定教学、教授的要求提供精准咨询服务[３３]

的实践经验,国内的成都理工大学图书馆按照学科服

务对象的不同,精准细分不同的读者群,从而开展精

准服务 [３４].也有部分研究关注特定群体的精准服

务,如山西省图书馆为流动儿童提供定制读书活动、
作业辅导特色服务等精准服务[３５]以及上海市崇明区

图书馆为盲人、农民工等特殊读者群体建立跟踪服务

档案,以提供精准服务[３６].此外,图书馆精准服务应

用效果的评估问题也受到了关注[３７].
整体来看,图书馆精准服务研究已经有了一定

的研究积累,其中,以图书馆精准化服务的相关技术

的成果最为丰硕.当前的研究多关注某一特定群

体、采集某一类数据、运用某一项信息技术实现特定

领域或者特定群体的精准服务.因此,有必要深入

探讨如何全方位应用大数据技术和方法,提供覆盖

面更广、更高效的精准服务,助力图书馆服务升级.

３　面向精准服务的大数据系统设计

根据学者们总结的图书馆大数据类型[３８],结合

当前的大数据技术,本文从图书馆大数据的采集、存
储、分析和应用出发,设计了面向精准服务的大数据

系统框架(参见图２).该框架包括了数据采集层、
数据预处理与存储层、数据分析与建模层和数据服

务层等自下而上的四个层级.其核心在于全面采集

图书馆的大数据,在数据存储和处理的基础上,构建

各类业务模型和读者模型,实现精准化管理和服务.
其中,精准化的管理是为了实现精准化的服务,而实

现精准化的服务是最终目的.

图２　面向精准服务的大数据系统
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(１)数据采集层

图书馆大数据的数据源包括结构化数据、半结

构化数据和非结构化数据.数据采集覆盖图书馆内

部业务数据、读者轨迹与活动数据、交互数据和图书

馆外部数据四种数据类型.根据不同的数据类型的

特征,灵活利用采集方式.对于作为图书馆大数据

重要组成部分的图书馆内部业务数据、读者轨迹与

活动数据、交互数据,应当尽量采用实时采集的方

法,为后期的数据分析打下坚实基础.对于图书馆

的外部数据可根据需要定期采集所需数据.具体采

集的数据内容应当包含:

①图书馆内部业务数据.主要是图书馆各业务

系统中已有的数据,包括书目数据、馆藏数据、流通

数据(借、还、续借、超期、罚款等数据)、读者数据(读
者背景、读者能力、读者性格、读者兴趣等)、图书馆

办公自动化系统(OA)数据(员工信息、培训信息、规
章制度、内部交流信息、知识库信息、工作人员安排、
场地安排、设备资产使用情况等).可采用结构化转

换、数据库和报表等方式收集图书馆内部业务数据.

②读者轨迹与活动数据.主要指图书馆内读者

的轨迹与活动数据,包括 WIFI上网与空间移动数

据、入馆流量数据、实体空间利用数据、虚拟空间利

用数据、阅览室访问数据、座位监测数据、图书定位

导航数据、活动参与数据等.线下可通过建立RFID
和智能监控平台,定点采集读者行为数据.此外,还

可采用人脸识别或室内定位技术,构建读者活动的

完整活动轨迹数据库.线上的数据可以通过流量抓

包的方式采集读者日志、检索历史等数据.

③交互数据.主要指读者在图书馆与资源、服
务、空间等交互过程中产生的各种过程数据、结果数

据等,如:数字资源的访问数据,读者利用图书馆终

端及 Wifi的上网数据,图书馆客户服务系统中的读

者咨询数据,微信中的读者身份和地点信息以及读

者咨询、点赞、转发以及开放式采购数据,读者圈中

读者交流的数据,图书馆自助图书馆和自助借还书

设备服务数据,以及读者在图书馆 OPAC中的检索

日志等.可采用人工智能技术、网络爬虫和数据清

洗转换技术采集数据.

④图书馆外部数据主要指读者在图书馆以外的

社交媒体数据、电子图书商城数据、在线书评、政府

公开数据等.可采用网络爬虫或与其他机构合作获

取数据(参见图３).
(２)数据预处理与存储层

采集大规模的图书馆数据后,需要对所采集的

图书馆大数据预处理,即对所采集的数据的分类、标
引、去重、关联等,从而消除异常数据、平滑噪声数

据、填充遗漏数据,实现数据归一化.数据的预处理

与规范化是数据入库存储的重要前提,因此需要图

书馆管理者指定统一的数据预处理标准,为后期的

数据存储和分析做准备.数据经过预处理后,需要

图３　图书馆大数据采集内容和方法
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借助大数据技术存储图书馆大数据.Hadoop技术

和云计算技术是较为常见和流行的大数据存储技

术.① Hadoop 技 术 是 一 种 分 布 式 存 储 技 术.

Hadoop技术可以实现图书馆海量数据的分布式存

储,并 在 集 群 上 实 现 了 数 据 的 并 行 处 理.由 于

Hadoop技术可以提供具有高容错性和高伸缩性的

海量数据的分布式存储和为用户提供逻辑简单、底
层透明的并行数据处理框架等优势[３９],图书馆可利

用 Hadoop轻松地组织计算机资源,搭建图书馆大

数据的分布式计算平台,通过对分布式计算平台的

计算和存储能力的集成来实现对图书馆大数据分析

和处理.②云计算技术给图书馆的数据存储提供了

新的存储和处理方式[４０].云计算技术运用于图书

馆大数据的优势包括以下几点:一是可以给图书馆

的大数据提供巨大的存储容量;二是可以在消耗较

少空间和资源的前提下快速部署图书馆大数据;三
是目前常用的数据挖掘和数据分析软件也可以方便

地接入云计算平台;四是由于云计算技术是基于分

布式计算和并行计算的,其分析数据的效率也比传

统服务器布局方式更有优势;五是云计算技术的弹

性特征可以很好地完成大容量非结构化数据的可视

化分析.由此可知,图书馆可以利用 Hadoop技术

或云计算技术,构建图书馆大数据的基础数据库和

行为数据库.基础数据库包括图书馆业务基础数

据、系统数据、读者特征数据等;行为数据库包括读

者轨迹与活动数据、读者交互数据等.
(３)数据分析与建模层

在数据存储与处理的基础上,需要依托多种数

据挖掘和分析技术对处理后的数据分析建模,以支

持图书馆的精准服务应用.如可通过语义分析技

术、本体技术、数据挖掘、机器学习等大数据和人工

智能技术自动标注数据间的语义关系,使得数据间

充满语义联系,再结合利用当前人工智能和机器学

习等技术构建模型,最终采用可视化技术展示相关

的分析结果.
分析建模是面向精准化服务大数据系统的核心

功能之一.精确的业务分析是支持图书馆管理决策

的重要依据,读者分析模型则为图书馆开展精准的

读者服务提供支持.

①支持图书馆管理决策的精准业务分析

由于采集数据更全面和准确,建立在大数据分

析模型的业务分析能得到比以往数据分析更精准的

分析结果.大数据下的业务分析有如下的应用:常
态数据统一报表、纸本与数字资源的采购与利用分

析、资源与阅读推广活动的关联分析、社区图书馆及

馆外自助设备的规划布点分析、活动宣传推广效果

分析、业务跟踪评估和活动跟踪评估、空间利用率优

化分析等.在业务分析的基础上,可以给图书馆决

策提供支持,如制定采购预算分配模型、图书馆综合

绩效分析模型、图书馆发展轨迹回顾及发展趋势预

测模型、服务的质量指标体系等.

②支持图书馆精准化服务的读者分析建模

随着与图书读者相关的数据呈现多来源、海量

化、异构化、变化快的特征,全面而准确掌握读者需

求变得尤为困难.因此有必要在尽可能采集读者大

数据的基础上,借助一定的工具,准确描述读者的全

貌,并在了解读者全貌的基础上,根据读者的关系图

谱构建读者特征模型.图书馆可借鉴计算机和电子

商务领域广泛应用的用户画像[４１],构建读者画像,
从而全面而准确地把握读者需求.

构建读者画像的核心即给图书馆读者贴“标
签”.标签是一种对读者的信息进行分析而得来的

高度精练的特征标识.读者画像的构建也就是建立

读者标签体系的过程.读者画像标签体系一般包括

结构化、半结构化和非结构化三种标签体系.考虑

到图书馆读者数据来源的多样性和数据格式的多样

化,读者画像的标签体系可采用既保留结构标签体

系规整、有明确的层级划分和父子关系的特点,又可

灵活采用设置并列体系的半结构化标签体系.半结

构标签体系既可较好解释性别、年龄这类人口属性

标签,又可以根据需要临时构建那些临时性、不固

定、细粒度的标签,例如搜索数据库时用的关键词.
读者标签数量众多,且重要程度不同,因此在建立图

书馆读者画像的标签体系后,需对读者画像的优先

级以及读者画像之间的关系进行排序.一般来说,
需要从标签读者的使用频率、标签读者的覆盖率、标
签读者的服务潜力、图书馆的战略重心等几个方面

来考虑,从而初步完成用户画像.由于读者画像永

远也无法百分百地描述一群人或者一个人,只能做

到不断地去逼近一群人或者一个人,因此需要不断

完善读者画像,既应根据变化的基础数据不断修正,
又要根据已知数据来抽象出新的标签,使读者画像

越来越立体.在构建读者个体画像的基础上,图书

馆可以根据标签中读者属性所呈现的特征,构建各
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类读者特征模型,如读者需求模型、读者忠诚度模

型、读者行为特征模型、读者心理特征模型、读者偏

好模型.以读者偏好模型为例,如 Y＝kX＋b的算

法,X 代表已知信息,Y 是用户偏好,k和b为参数.
通过不断调整k和b来优化 Y,最终将读者归属到

爱好诗歌群体、爱好历史群体、爱好政治群体、爱好

科技群体、爱好文学群体、爱好艺术群体、爱好哲学

群体等.图书馆可通过读者画像构建的读者特征模

型,针对同一特征、需求特定的读者群体开展精准化

服务.
构建读者画像有利于改变以往粗放的调研方

式,获取读者全样本数据,精准了解和预测读者需

求,在与读者点对点的交互中,精准匹配图书馆的资

源和服务,提升图书馆服务的智慧水平.此外,图书

馆还可以从读者画像中分析图书馆的业务情况,辅
助图书馆的管理和决策.

(４)数据服务层

在数据分析与建模的基础上,从资源、读者等维

度对读者与图书馆资源、服务或业务等进行精确匹

配和分析,通过制定精准化、个性化、智慧化的读者

服务策略,开展精准化服务:①基于读者群体划分的

精准化服务.首先依据读者的基本属性、行为等信

息进行特征表示,并在此基础上进行聚类,将具有相

似行为、兴趣或阅读偏好的读者进行群体划分,然后

借鉴基于用户的协同过滤算法或基于内容的协同过

滤算法对同类读者群体的需求进行预测,从而为他

们制定具有针对性的或个性化的服务策略;②“千人

千面”精准化服务.通过构建精准推荐系统,将数据

分析模型与读者画像的结果进行精准匹配,为每一

位读者在特定的时间、特定的空间以特定的方式提

供最精准的信息和服务,如精准推荐、精准搜索、精
准显示和读者行为引导等.以精准推荐为例,以往

的图书馆对读者潜在的阅读习惯和兴趣不太关注,
也没有主动将图书馆拥有的书籍、音像等数字资源

和纸质资源推荐给有需求的读者,甚至部分读者自

己都不清楚自己的真实需求,读者画像和读者模型

的构建将有利于深度推理、分析和挖掘读者的现实

需求和潜在需求,并与图书馆资源进行匹配,从而实

现对特定读者群体或单个读者的精准推荐服务.

４　结语

新技术的变革和普及往往能够为图书馆转型和

服务创新带来新的机遇.大数据技术、云计算技术、
物联网和人工智能技术等的发展,为图书馆提供精

准服务的新理念和新技术提供了支撑.图书馆在数

据采集、整合、分析和建模的基础上,可以准确掌握

读者的需求,为读者精准配置图书馆资源和服务,满
足读者个性化、差异化、多样化的服务需求,从而实

现图书馆服务高效化、优质化,实现图书馆服务由粗

放向精准的升级.建设图书馆大数据系统是图书馆

开展精准服务的关键.图书馆大数据系统的建设作

为一项系统工程,必然需要长期稳定的人、财、物、力
的投入.其中,人才队伍的建设是重点.这是由于

图书馆大数据系统的建设和应用需要计算机科学、
统计学、情报学、空间信息科学等学科的知识作为支

撑,因此图书馆应加大与相关专业机构的合作交流,
重视培养图书馆员的大数据分析和应用能力,如定

期开展面向馆员的大数据分析方法和技术培训.此

外,图书馆的大数据系统对读者数据的采集与分析

可能会涉及读者的隐私和数据安全问题,这也是在

建设图书馆大数据系统之前需要解决的重要问题

之一.
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