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示程度发生了根本性变化。近年来，网

络搜索引擎技术日臻成熟，基于元数

据搜索的资源发现系统作为图书馆信

息 检 索 平 台 已 被 广 泛 应 用。 目 前， 主

流的商业化资源发现系统包括 Serials 

Soltion 公司的 Summon 系统、以色列

ExLibris 公 司 的 Primo 系 统、EBSCO

公司的 EBSCO Discovery Service 系

统以及 OCLC 的 Worldshare 系统等。

清华大学图书馆和北京大学图书馆分

别采用 Primo 和 Summon 建设了本馆

的资源发现系统——“水木搜索”和“未

名 学 术 搜 索”。2012 年 11 月， 国 家

图书馆“文津搜索”系统上线，该系统

有效整合了国家图书馆馆藏资源、自建

数据库和部分已购买服务的数字资源，

汇聚 60 多个资源库，近 2 亿条数据的

     引言
图书馆文献提供服务作为用户获取

知识的重要手段和信息资源共享的基本

形式，是图书馆传播知识的重要窗口，

也是其核心价值的有效体现。随着数字

时代的到来，信息网络技术在图书馆得

到广泛应用，图书馆文献提供服务正在

发生深刻变革，用户的文献检索习惯、

申请方式、需求类型变化显著。图书馆

文献传递服务应随之调整服务策略，力

求更加准确高效地满足用户的信息需求。

一、基于用户信息的行为变
化分析

（一）用户检索习惯变化

数字时代，随着信息技术在图书馆

领域的应用，文献资源的揭示方式和揭

海量文献信息，能满足用户对各类资源

的“一站式”检索需求。

图 书 馆 资 源 发 现 系 统 提 供 的 类 似

Google、百度的简单搜索界面，使用

户只需通过一个检索框，就可以实现对

图书馆各类资源的一站式搜索和获取。

其简洁友好的界面给用户带来了全新

的检索体验，读者无需弄懂复杂的检索

式就可以找到自己所需的文献线索，这

让习惯使用网络搜索框的用户再次转

向了图书馆资源检索平台。当用户试图

获取检索结果中的文献时，顺其自然的

把需求发送给了图书馆，从而激发了更

多的文献传递需求。

（二）用户文献申请方式变化

    利用图书馆联机公共目录、资源发

现平台和网络搜索引擎，用户发现资源
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统业务数据可以看出，大专院校师生的

文献请求量占业务总量的 75% 以上，

（图 2）这说明普通公众用户已经成为

文献提供服务的重点对象。

（ 四） 跨 体 制、 跨 系 统 用 户 加 速

融合

数字时代的信息传播具有高度广泛

性，图书馆文献提供用户不再是传统意

义的在馆用户，数字时代便捷的交流技

术推动着文献资源共享格局打破地区

限制，从本地区跨向区域化和国际化。

不同体制的图书馆，不同系统的注册用

给予申请补贴政策的实行，普通师生的

需求逐渐增多。随着各种搜索引擎使文

献资源揭示程度有效提高和文献申请

网络电子化的普及，从前被忽视的普通

公众文献需求从隐性变为显性，而且规

模日渐扩大。

国家图书馆文献提供的服务对象基

本涵盖了各个层级的读者，既包括科研、

教育机构、企事业单位等机构用户，也

包括到馆和远程访问的普通读者。截至

2017 年 12 月 31 日，在该系统注册的

用户数量已达 101 200 人。通过分析系

的渠道更加便捷，形式也更加多样。近

年来许多图书馆的文献提供系统与联机

公共目录或资源发现系统实现了无缝链

接，用户通过网络渠道发现的文献需

求，大多数都可以通过填写电子申请单

的方式直接发送给图书馆文献提供系

统。传统的通过信件、电话或者到馆委

托的申请形式已经逐步被网络电子提交

申请取代。

国 家 图 书 馆“ 文 津 搜 索” 和 馆 藏

OPAC 都支持“发现与服务无缝链接”

的一站式服务。用户利用“文津搜索”

或者馆藏 OPAC 检索到所需文献后，

部分电子资源可以在线阅读并且可以免

费下载。远程无法在线获取的，可以直

接提交文献传递申请。用户无需先进行

检索，再到文献提供界面填写申请，只

需 点 击 检 索 结 果 中 的“ 文 献 传 递” 按

钮，( 图 1) 即可将申请直接提交至文献

传递系统。2012 年 11 月国家图书馆“文

津搜索”正式上线，用户的文献申请也随

之骤增，从 2012 年 11 月至 2013 年 11

月，通过“文津搜索”发来的文献申请共

计 27 977 件，占同期文献提供申请总量

的近 30%。2014 年的用户申请量继续保

持快速增长势头，2013 年和 2014 年的

文献申请分别比 2011 年“文津搜索”上

线以前增长了 216% 和 287%。

（三）普通公众用户需求日益增多

      图书馆传统的文献提供服务对象主

要集中在科研机构，普通公众的需求并

不旺盛。随着高校用户需求的增长，特

别是各种高等教育文献保障联盟，例如

中国高等教育文献保障系统（以下简称

CALIS）、北京地区高校图书馆文献资

源保障体系（以下简称 BALIS）对用户

图 1  “文津搜索”中的“文献传递”按钮

图 2  国家图书馆文献提供服务用户类型示意图
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户通过图书馆之间的合作，系统联通后

实现统一认证。用户在各自所在地的图

书馆系统中便可以享受全国甚至全球其

他图书馆的文献提供服务，无需登录不

同系统，重复注册账户，真正实现“一

站式”服务。

起 初， 文 献 提 供 服 务 的 用 户 融 合

仅 限 于 某 个 文 献 保 障 联 盟 内 部， 如

BALIS、CALIS、NSTL( 国家科技图书

文献中心），只有在某个联盟内部，各

个成员馆的原有用户才可以实现跨系统

认 证 和 服 务。 随 着 服 务 范 围 的 扩 大，

这种用户融合逐渐扩展到同一体制的

联盟或者图书馆之间，例如 BALIS 和

CALIS 的融合服务。随着不同体制图书

馆合作的深入，目前，文献提供服务用

户融合已经发展到跨体制图书馆或者联

盟间，跨系统实现用户统一认证和服务，

国家图书馆、上海图书馆等公共图书馆

与 CALIS 的合作就属于此种情况。

2010 年至今，国家图书馆分别与

BALIS、CALIS、NSTL 和 OCLC（美

国联机计算机图书馆中心）建立了合作

关系，使用户可以调度和获取的资源打

破了图书馆类型和体制的限制。通过

分析系统数据可知，截至 2017 年底，

BALIS、CALIS 等 文 献 保 障 机 构 的 用

户申请量已经占国家图书馆文献提供

服务总量的 42%。（图 3）早在 2008

年，国家图书馆副馆长陈力发表的《数

字时代的馆际互借与文献传递》一文

中 就 提 到“ 借 船 出 海”，[1] 借 助 其 他

文献联盟平台揭示国家图书馆的资源

和服务，扩大本馆服务用户的范围。

现在这一目标正在逐步实现，用户跨

系统融合势不可挡。

二、 基于服务数据的用户
行为分析

（一）电子传递成为文献传递服务

方式的主流

从资源检索到发送文献申请的全流

程电子化，使习惯了网络服务便利高效

的用户无法接受邮寄纸本复制件的长

时间等待，即使电子数据库中没有所需

文献，用户也更倾向于通过扫描原文、

拍照、还原缩微品等电子传递方式获得

所需文献。图书馆越来越注重减少文

献提供服务的中介环节，加快用户远

距离获取文献资源的速度。从 2008 年

至 2017 年近十年国家图书馆文献提供

服务数据来看（图 4），网络电子文献

传递的数量呈逐年增长态势，特别是

2010 年比 2009 年增长了近一倍。此

后，网络电子文献传递数量势头不减，

一直保持在每年 200 00 件左右。文献

传递的主流方式已经从传统的纸本邮

寄向网络（互联网和移动网络）电子传

递转变，从检索到获取原文“一站式”

图 3  国家图书馆文献提供服务合作用户示意图

图 4  2008 年至 2017 年国家图书馆文献提供电子传递量
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下载全文。

各种电子资源的增长促使用户的文

献需求类型发生变化。以前用户需求的

中文期刊文章一般通过提供纸本复制

或者扫描原文来满足，但现在 90% 的

用户都通过电子数据库如 CNKI、维普

等电子文献传递而得到满足。随着中文

数据库远程使用权限的开放，用户免费

获取文献渠道增多，中文期刊单篇文章

的文献传递需求不断下降，用户对电子

数据库中无法获取且年代久远的书刊

文献需求日益增多。

三、基于用户行为分析的文
献提供服务展望

（ 一） 注 重 用 户 体 验， 细 化 服 务

类型

    数 字 时 代， 是 否 注 重 用 户 体 验，

已 经 成 为 提 升 服 务 水 平 的 关 键。ISO 

9241-210 标准将用户体验定义为 “人

们对于针对使用或期望使用的产品、系

统或者服务的认知印象和回应”。[3] 通

俗来讲就是“这个东西好不好用，用

资源的存在形式，电子资源因其传播速

度快、成本低而发展迅猛，文献信息的

网络电子传递方式也越来越受到用户

的欢迎。[2] 早在 2014 年，国家图书馆

就已经引进并开通 150 个可以访问的

外文数据库，引进 127 个中文数据库，

81 个数据库授权开通远程访问，占总

量的 63.8%。

     国家图书馆馆藏数字资源逐年增长

的同时，远程访问权限不断放宽，用户

的利用率也在逐年攀升。2012 年 1 月

23 日国家图书馆联合黑龙江省图书馆、

浙江省图书馆、福建省图书馆、贵州省

图书馆以及广西省图书馆共同举办“网

络书香过大年”活动，为读者提供网上

注册实名认证功能，通过互联网将原来

只有在国家图书馆才能访问到的数据

库资源推送到读者家中。实名认证读者

可以在线访问国家数字图书馆的 50 余

种数据库资源，包括 20 种中文数据库

和 31 种外文数据库。截至 2017 年底，

通过实名认证可以远程访问的中外文

数据库已经增至 177 个，大部分可以

的网络服务模式成为发展趋势。

从事文献提供服务的工作人员也越

来越倾向使用电子数据库为用户查找资

料，而不是先查找纸本馆藏。虽然电子

资源为工作人员提供了便捷的查询途

径，但用户文献申请的检索难度明显比

以往增大了一倍甚至更多。如上文提到

的随着资源发现系统和网络搜索引擎的

普及，免费公开获取文献的渠道增多，

用户一般通过网络途径能够自行获取较

容易找到的文献。当用户选择向图书馆

发送文献申请时，这些申请的文献往往

都是很难查询到的文献。多年从事文献

提供服务的工作人员近来都有这样的感

触，现在虽然检索途径便捷了，但用户

发来的文献申请却越来越难找到了。

（ 二） 外 文 文 献 成 为 用 户 需 求 的

焦点

外文文献资料一直是国家图书馆文

献提供用户需求的重点。从 2010 年至

2017 年用户年均需求量来看，中外文

资料需求比例相差悬殊，比例约为 1:7。

（图 5）对于科研用户来说，外文文献

中的前沿信息对科学研究具有重要价

值，然而普通读者获取外文原版文献困

难重重，特别是急于使用文献的读者，

繁琐的购书流程可能使读者即使拿到文

献，也已经错过了科研攻坚的最佳时

机。国家图书馆文献提供服务恰恰解决

了国内用户对外文文献的迫切需求，帮

助用户及时有效地获取文献信息，从而

顺利开展科研工作。

（ 三） 用 户 对 单 篇 文 章 的 需 求 量

下降

    传统图书馆长期以纸本文献收藏为

主，纸本馆藏规模决定着图书馆文献提

供服务的能力，而数字时代改变了文献    图 5  国家图书馆文献提供服务中外文文献需求量对比示意图
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起来方不方便”。目前，图书馆开展服

务也将“以用户为中心”“以人为本”

作为出发点，文献提供服务必须顺应时

代需求，注重提升用户体验。而全方位

多层次收集用户信息、分析用户行为，

有针对性地设计服务内容、调整服务流

程正是提升用户体验的重要因素。

欧美一些图书馆已经通过收集用户

数据、分析用户行为，为用户构建属于

自己的个性化数字图书馆，或者根据

用户的喜好推送相关文献信息，以此提

升用户体验。[4] 虽然我国图书馆的个性

化信息服务尚在探索和进步中，但个性

化、定制化服务必然成为图书馆文献提

供服务发展的趋势。图书馆应在已有文

献提供用户信息收集的基础上，继续扩

大信息收集范围，除一些基本身份信息

外，还应注意收集和分析用户的使用数

据。 如 用 户 的 文 献 需 求 偏 好、 研 究 方

向、研究专业特点、对网络平台的依赖

程度、对信息服务的主要需求等，并据

此对用户进行分类，有针对性地调整服

务类型和服务内容，随着用户信息的积

累和分类项目的细化，逐步实现个性化

服务。

（二）充分利用新媒体技术扩大服

务范围

    数字时代，新媒体技术在图书馆的

应用不断扩大，各种微服务如雨后春笋

般涌现。从微信公众平台、新浪微博、

腾讯微博到豆瓣小组、人人网，都能找

到图书馆的身影。新媒体技术的优势与

数字时代文献提供服务的特点有许多

相似之处。例如，数字时代文献提供服

务呈现出社会公众文献需求激增、用户

融合加速和电子传递增长等特点，这些

与新媒体技术的全民传播、全速传播等

特点不谋而合，其互动性和个性化的传

播特点，更为新时期文献提供服务形式

创新，迎合用户需求提供更多支持。目

前，国内图书馆的微服务还处于发展初

期，文献提供服务如何利用微服务形式

扩大服务范围仍需不断探索。

（ 三） 重 视 数 字 时 代 文 献 提 供 服

务版权保护

    图书馆文献提供服务在为用户提供

文献信息资源的同时，稍有不慎就会踏

入版权保护的禁区。在社会对版权保护

的关注度日益提高的新形势下，特别是

数字时代电子传递的兴起，如何寻求版

权保护与文献提供服务之间的平衡点，

已成为图书馆文献提供服务可持续发

展面临的亟待解决的重要问题。

    目前，我国著作权相关法律法规对

图书馆文献提供中涉及的复制行为、电

子传递等都没有做出明确规定，虽然

《公共图书馆法》已经出台，但对文献

提供服务的版权问题也没有提及。国内

图书馆界还没有一个行之有效的措施

和方法来解决文献提供中的版权问题。

国外一些图书馆采取建立专门的版权

管理中心或者与版权管理组织合作的

方式，保护图书馆文献提供服务中涉及

的版权人利益，寻求读者使用文献与保

护作者版权利益的平衡。

    结语
    数字时代，图书馆文献提供用户行

为从文献检索习惯到需求重点都在不

断变化。分析用户行为变化特点，遵

循变化规律，适时调整文献提供服务

策略，才能顺应变化趋势，推动图书

馆文献提供服务向智慧型人性化方向

发展。
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