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摘 要 “互联网+”时代，高校图书馆服务工作必须与时俱进、改革创新，以服务高校师生教育和

科研为导向，积极加强各种现代信息技术的应用，为高校师生提供更加优质、便捷、高效的信息服务。本

文采用调查问卷的方式进行实证研究，提出“互联网+”时代高校图书馆服务转型的对策建议，包括以读

者为中心优化服务体验、加强资源共享扩展服务边际、丰富资源形式提高服务效能、完善智能搜索提高服

务效率等。
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1 绪言

当今已进入“互联网+”时代，大数据、云计算和现代通信技术日益普及，对传统的高校图书馆服务

产生了深远的影响。“互联网+”时代高校图书馆的用户需求、服务理念、服务时间都与以往有着显著的

差异，以借阅为主的高校图书馆服务已经不再适应新形势、新要求。本文对河南某高校的师生采用调查问

卷的方式进行调研，深入分析“互联网+”时代对高校图书馆服务的影响，提出“互联网+”时代高校图书

馆服务转型的对策建议。

2 “互联网+”时代对高校图书馆服务的影响

“互联网+”时代，智能手机、平板电脑、笔记本电脑等各类移动智能终端在高校师生中广泛普及，

无线网络也在大多数高校实现全面覆盖，并且各类移动智能终端性能越来越好，无线网络网速越来越快，

数据传输越来越稳定。在“互联网+”时代的大背景下，高校图书馆的用户对电子资源和在线服务的需求

更加严格，对多元化服务渠道的需求更加急迫，对针对性和个性化服务的需求更加期待，对全天候服务时

间的需求更加渴望，高校图书馆服务工作必须与时俱进，改革创新。

为详细研究高校图书馆面临的新情况，增加研究的权威性和可信度，本文对河南某高校的师生进行了

调查，采用调查问卷的方式进行实证研究。在调查问卷的具体设计上，紧密结合“互联网+”时代高校图

书馆的用户需求、服务理念、服务时间展开，分高校师生读者基本情况和用户习惯调查两大块。其中高校

师生读者基本情况包括读者类别、读者性别、是否使用智能手机、是否接受过高校图书馆服务等 4 个问题，

高校图书馆的用户需求、服务理念、服务时间调查围绕对电子资源和在线服务的需求、对服务渠道的需求、

对针对性和个性化服务的需求、对服务时间的需求 4 个大问题展开。

本次调查共发放调查问卷 600 份，回收 570 份，无效问卷 12 份，回收率 95%，有效率 93%，调查效果

可以得到有效保证。调查问卷整理的高校师生读者基本情况部分统计数据如表 1 所示。

表 1：高校师生读者类别、性别、是否使用智能手机、是否接受过高校图书馆服务情况

分组 人数 占比



类别

教师 56 10.04%

研究生 231 41.40%

本科生 271 48.57%

性别
男 321 57.53%

女 237 42.47%

是否使用智能手机
是 558 100.00%

否 0 0.00%

是否接受过高校图书馆服务
是 558 100.00%

否 0 0.00%

从高校师生读者类别、性别、是否使用智能手机、是否接受过高校图书馆服务情况来看，参与本次调

查的教师人数为 56 人，占比为 10.04%；研究生人数为 231 人，占比为 41.40%；本科生人数为 271 人，占

比为 48.57%，高校师生读者类别相对合理。参与本次调查的男生人数为 321 人，占比为 57.53%；女生为

237 人，占比为 42.47%，男生女生几乎各占一半，性别结构相对合理。参与本次调查的高校师生读者全部

使用智能手机，进一步验证了智能手机在高校师生读者中广泛普及的结论。参与本次调查的高校师生读者

全部都接受过高校图书馆服务，说明本次调查样本研究的代表性、有效性较高。

表 2：高校师生读者用户需求情况调查结果（按人数分析）

很强 较强 较弱 很弱

对电子资源和在线服务的需求 389 152 10 7

对多元化服务渠道的需求 299 199 40 20

对针对性和个性化服务的需求 365 158 30 5

对全天候服务时间的需求 289 185 60 24

表 3：高校师生读者用户需求情况调查结果（按占比分析）

很强 较强 较弱 很弱

对电子资源和在线服务的需求 69.71% 27.24% 1.79% 1.25%

对多元化服务渠道的需求 53.58% 35.66% 7.17% 3.58%

对针对性和个性化服务的需求 65.41% 28.32% 5.38% 0.90%

对全天候服务时间的需求 51.79% 33.15% 10.75% 4.30%



图 1：高校师生读者用户需求情况调查结果图

从表 2、表 3 和图 1 的调查结果可以看出，在对电子资源和在线服务的需求方面，高校师生越来越倾

向于使用移动智能终端在无线网络条件下获得高校图书馆的在线网络服务，对电子资源和在线服务的需求

非常强烈，在很大程度上已经超过了对纸质文献和传统服务的需求。在对多元化服务渠道的需求方面，要

求高校图书馆除了传统的现场服务和 WEB 门户网站服务、电子邮件服务、内部服务器 PTP 服务、常见问题

解答之外，还必须积极开发微博服务、微信服务、APP 服务等新型服务方式。对针对性和个性化服务的需

求方面，一方面不能仅仅提供传统条件下的电子资源导航服务、联机公共目录查询服务等，还必须充分利

用“互联网+”时代大数据、云计算和现代通信技术，以读者为中心，致力于为读者提供更加方便、快捷、

高效也更加具有针对性和个性化的服务。另一方面，要注意加强“互联网+”时代的资源共享，通过联合

图书馆的理念共同为更多的高校师生读者在更为广阔的边际提供更加丰富的服务。对全天候服务时间的需

求方面，以往高校图书馆可能只能在工作日的上班时间为读者提供服务，但是在“互联网+”时代，智能

客户已经得到广泛引进和普及，作为高校图书馆也必须积极投入智能客服研发或引进工作，致力于 7*24

小时不间断地为读者提供随时、随地、随心的服务。

3 “互联网+”时代高校图书馆服务转型对策建议

结合前述调查结果，基于“互联网+”时代特点和其对于高校图书馆服务的影响及冲击，本文对“互

联网+”时代高校图书馆的服务转型，提出以读者为中心、优化服务体验，加强资源共享、扩展服务边际，

丰富资源形式、提高服务效能，完善智能搜索、提高服务效率等对策建议。

3.1 以读者为中心，优化服务体验

“互联网+”时代，大数据、云计算和现代通信技术得到广泛普及，这也使得以读者为中心、为读者

提供更加针对性和个性化的服务成为可能。具体来说，高校图书馆可从以下几方面优化读者服务体验：一

是建设统一的通行证认证平台，为每一位读者设定统一的编号代码，读者可以凭借该代码按照相应权限登

陆图书馆所有的数据库并自助操作，图书馆凭借该代码可进行图书借阅、权限管理、读者管理等各种管理

操作。高校图书馆通过建立统一的编号代码获取所有用户的基本数据和相关信息，作为个性化服务的前提

和基础。二是建设读者阅读行为分析平台，该平台可及时获取每位读者的借阅历史、借阅习惯、兴趣爱好

等相关信息，并进行相应的分析，图书馆可据此为该读者建立针对性和个性化的服务模式。三是建设信息

推送与主动推介平台。该平台基于读者阅读行为分析平台搜集的信息，根据读者的检索历史、借阅历史和



兴趣关联规则向读者进行相关内容的针对性推送。比如针对借阅迈克尔波特《竞争战略》一书的读者，同

时推荐其著作《竞争优势》；在读者借阅《竞争战略》时，建议其同时借阅《竞争优势》一书或告知其及

时预约，在便利服务读者的同时，助力读者形成完整的知识体系。四是建设图书馆交流平台。该平台可采

用 QQ 群、微信群、微博用户群、BBS 论坛等多种形式，分资源类型、分知识模块、分图书内容、向所有读

者开放，致力于为读者打造一个相互交流读书心得体会、相互学习借鉴观点、共同进步成长的平台。五是

积极运用当前最为流行的 VR 虚拟现实技术，使得读者足不出户便可享受到犹如身临其境的服务。

3.2 加强资源共享，扩展服务边际

“互联网+”时代，信息传递技术的快速进步，使得多个高校图书馆之间的资源共享变得高效、便捷

和安全。各个高校图书馆作为本单位信息中心，可积极引入云存储技术和网络技术，以建设图书馆联盟的

形式，在更广阔的范围内通过互联网络实现资源共享。图书馆联盟的数据库，整合了所有参与高校图书馆

的图书文献资源，不论是文献检索还是文献借阅，尤其是电子文献的借阅，都大大丰富了原有的服务内容，

也大大扩展了服务边际。不同类型的高校图书馆建立图书馆联盟，更能体现出图书馆联盟资源整合与共享

的价值。比如体育院校、艺术院校、医科院校、经济院校、理工院校之间的联盟，原来各院校图书馆为了

服务于本校科研和教育教学，往往偏重于建设与本校专业相关的图书文献资源，而对于其他学科学科涉及

较少；通过图书馆联盟，所有学校的学生不仅能借到本专业相关的图书，也可借到其他自己感兴趣专业的

图书，还可通过参与前述图书馆交流平台的方式，通过加入相关知识 QQ 群、微信群、微博用户群、BBS 论

坛等多种形式，与其他读者尤其是在相关领域比较专业的读者相互交流读书心得体会，相互学习借鉴观点，

共同进步成长。又如某个高校进行一项研究选题但是由于缺乏某些文献资料无法进行下去，而恰好另一个

高校拥有这些文献资料且一直未被利用，那么通过图书馆联盟的资源共享就可以实现文献资源的更加有效

的整合与利用。

3.3 丰富资源形式，提高服务效能

“互联网+”时代，高速互联网和数字压缩技术得到广泛应用和普及，音频、视频形式的资料逐渐丰

富起来并渐渐成为主流的资料表现形式。多媒体技术使得各种文献资料的展示形式不再局限于以纸质载体

印刷出版的单一文字模式，而是可以文字、音频、图片、视频等丰富多样的形式展现，更好地满足高校师

生读者的需求。与传统的文字形式文献相比，音频、视频形式在表达上更为直观、生动和容易接受，读者

也更加喜闻乐见，从而可以更好地发挥出各类文献资料的效用。在这种大趋势下，高校图书馆应积极加强

电子阅览室、高速局域网和音频、图片、视频数据库建设，不断丰富资源形式，提高服务效能。随着微信、

微博以及各种 APP 的蓬勃发展，微课程、微视频教学范式逐步得到普及和推广，并且深受学生们的喜爱。

高校图书馆必须积极适应这种新变革，与时俱进地推出在线教学、在线培训、在线视频等教学科研资源，

提高服务效能。高校图书馆管理者可邀请本校知名教授、专家和讲师举办学术讲座，针对重点领域的最新

知识成果进行讲解或者发表自己的看法，或走进教学课堂录制视频课程，将其作为重要的馆藏资源。各个

高校图书馆之间也可以通过加强交流、合作等方式，贡献名师资源，使得各个高校的学生都能较为经济、

快捷、方便地获得相关领域名师大家的教学资源。

3.4 完善智能搜索，提高服务效率

从某种意义上讲，“互联网+”时代信息传输和分享的便利是一把“双刃剑”，既在很大程度上丰富



了读者的选择，提高了知识的可获得性和分享便利性，同时也带来了海量信息的知识爆炸问题，多个数据

库之间的信息冗余和信息污染现象也非常突出。不少高校师生读者反映在很多时候很难找到某个问题的确

切答案，权威的答案被众说纷纭的说法所淹没，造成了信息检索的低效率性。在这种情况下，高校图书馆

应当加强并完善智能搜索功能：一是积极建设元数据仓储系统。一方面要尽可能包含海量的元数据、大量

的词表库和引文数据，确保元数据仓储系统信息资源的完整性；另一方面要尽可能减少信息冗余和信息污

染，同时不断根据最新的研究成果进行及时动态的更新，保障元数据仓储系统信息资源的及时性、有效性。

二是积极建设智能检索系统。智能检索系统强调统一检索、分面检索和智能检索，该系统要足够智能，能

够准确快速地找出规范而权威的知识结论，能够根据用户的浏览历史进行足够针对性的推荐，而不是漫无

边际、关联性低的无效推荐，解决常见的认知过载和知识迷航弊端。三是充分利用“互联网+”时代的大

数据、云计算技术，积极建设文献关联与分析系统和知识挖掘系统，当高校师生读者在搜索某篇文献时，

能够快速、准确、关联度高地引申出其他文献，并且帮助读者梳理文献之间的逻辑关系、勾稽关系，使得

高校师生读者能够快速梳理相关领域的研究成果，掌握相关领域的历史渊源、传承脉络、演化规律及前沿

研究动态。

4 结语

“互联网+”战略是国家发展的重要战略之一，已经并将继续对各行各业发生深远而不可逆的影响与

变革。高校图书馆服务工作也必须积极适应这种变革，不断与时俱进，创新转型，加强大数据、云计算、

无线网络、信息传输等各种新技术的引进与利用，加深对“互联网+”时代服务理念的理解和应用，加强

对新生代高校师生心理特点和兴趣偏好的调查与研究，不断以高校师生喜闻乐见的形式呈现新型服务方

式，提升服务水平，进一步改善高校师生读者利用图书馆的体验。
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