
2024

年
第1

期

加强用户关系管理,提升图书馆服务质量

———以东南大学图书馆为例

□王学琴　李爱国∗

　　摘要　“以用户为中心”是图书馆开展服务的核心理念.东南大学图书馆基于用户关系管理

相关理论,开展用户关系管理的实践探索,细分用户、掌握需求,多渠道建立用户强交互关系,在

用户参与、用户受益等方面取得了较好的成果,期望能为高校图书馆同行开展相关服务提供经验

参考.
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１　引言

２０１６年,教育部发布了«普通高等学校图书馆

规程»,明确提出保护用户合法、平等地利用图书馆

的权利,要求高校图书馆注重用户体验,提高服务效

益和用户满意度[１].２０２２年,国家发布了«“十四

五”文化发展规划»,提出要强化用户连接,发挥文化

阵地的作用[２].从传统图书馆到智慧图书馆,图书

馆用户的重要性也日趋提升.早期的图书馆学家提

出的要素说认为,用户是图书馆的必备要素之一[３];
随着图书馆学理论和实践的发展,图书馆界对用户

的地位和作用的认识不断加深,从以书为中心到以

人为中心,图书馆服务理念和服务方式也发生了根

本性的变革.技术的革新和智能时代的到来,使图

书馆呈现了新的时代特征:智慧化、大数据、社会化、
移动化等,图书馆在向用户提供更加便捷的服务的

同时,也面临着新用户对图书馆服务的黏性和需求

度不断衰减的挑战.在大数据时代,图书馆用户及

用户信息本身就是一种重要的资源,用户是图书馆

的服务对象更是图书馆的研究对象,通过加强图书

馆用户关系管理,充分了解用户需求,提升图书馆服

务质量是一种新的探索和突破.

２０２３年,东南大学提出了“学术至上、生为首

位、师为根基”的理念,学校及东南大学图书馆的“十

四五”规划都对服务学科发展、服务师生提出了更高

的要求.东南大学图书馆紧密围绕学校创建一流大

学奋斗目标和立德树人根本任务,重塑目标、服务转

型、深化改革,在用户服务及用户关系上积极实践、
寻求发展.

２　图书馆用户关系管理概念范畴

２．１　图书馆用户关系管理理论发展

客户关系管理(CustomerRelationship ManＧ
agement,CRM)最 早 起 源 于 美 国,１９９７ 年 由

GartnerGroup提出,其旨在改善企业与客户关系,
强调以用户为中心,开展个性化服务[４],主要流程可

以概括为:识别客户、客户差异分析、客户良性接触、
满足客户需求.客户关系管理既是一种管理理念也

是一种管理技术,在企业管理、客户关系维护等领域

得到了广泛的应用.２１世纪初,该理论被引入图书

馆领域,客户的概念则转换为图书馆用户[５],此后,
国内外图书馆界围绕图书馆用户、用户关系开展了

理论和实践探索.
国外对于图书馆用户理论研究主要集中在用户

偏好、用户忠诚度、用户体验、用户隐私等领域.陈

(Chen)通过问卷调查分析用户行为与创新服务模

式、服务质量之间的关系[６];内维斯(Neves)从技术
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方法、技术工具角度探讨图书馆与用户之间沟通的

语境和桥梁[７];库哈尔(Kuhar)从数字图书馆服务

中的用户体验入手,通过问卷及试验分析得出用户

体验更好的服务方式和类型,基于用户体验优化了

数字图书馆的页面设计及呈现[８];金(Kim)探索服务

质量因素与用户满意度之间的合理关系,并提出提升

用户满意度的具体方法[９];塞奎罗斯(Sequeiros)通
过公共图书馆案例研究的定性分析,设计了用户档

案,分析了图书馆空间、建筑物的设计如何影响用户

忠诚度和行为[１０].
国内以“图书馆用户”为对象的研究主要集中在

用户关系、用户行为、用户需求分析、用户画像研究

等领域.郑大庆较早地将客户关系管理引入图书馆

服务[１１],乔冬敏将客户关系管理与高校图书馆个性

化服务 理 念 相 结 合,以 满 足 用 户 真 正 需 要 为 宗

旨[１２].在图书馆用户行为研究领域侧重于行为分

析及偏好,王伟利用数据挖掘技术建立了图书馆用

户行为模型[１３],徐恺英等探讨了移动阅读中的用户

行为及影响因素,研究结果证明移动阅读中的感知、
信息和环境对用户行为产生正影响[１４].近年来,图
书馆用户行为、用户需求相关的研究逐步深化为“用
户画像”,用户画像成为图书馆用户领域新的研究对

象和热点,通过构建图书馆用户画像、学术用户画像

等精准定位读者需求,利用数据资源驱动用户服务.
刘海鸥等梳理国内外用户画像最新研究成果,并揭

示了基于用户行为、用户兴趣偏好、主题等用户画像

建模的不同方法[１５].陈添源[１６]、于兴尚[１７]、许鹏

程[１８]等从大数据时代的数据驱动、精准服务等角度

探讨了用户画像的构建维度和技术方式.王仁武等

将用户画像应用在学术用户上,通过对图书馆用户

Web日志采集与处理构建图书馆学术用户画像的

信息行为标签和研究兴趣标签[１９].韩梅花等将用

户画像应用在图书馆阅读疗法及抑郁症的治疗实践

中[２０].从早期的图书馆学者将客户关系管理理念

引进图书馆,到后期图书馆用户的研究内容及对象

的深化,可以看到图书馆用户关系的研究随着相关

理论的发展而不断拓展.

２．２　图书馆用户关系管理概念框架

基于客户关系管理的概念及理念,在图书馆用

户相关研究的基础上,本文将图书馆用户关系管理

总结为:搜集整理和分析用户信息,借助于有效的行

动维系用户关系,以提升用户服务质量.本文认为

图书馆用户关系包括用户信息、用户交互、管理制

度、馆员发展、用户服务等要素.图书馆用户关系是

基于用户信息和用户交互行为产生的,由图书馆员

结合图书馆的管理制度、用户需求共同完成用户服

务.图书馆用户信息由用户基本信息、需求信息(兴
趣爱好/用户需求)、行为信息、反馈信息等组成[２１].
通过记录、保存在各种管理和服务系统中的数据、数
据库利用数据、科研管理数据、学者档案数据、读者

借阅数据、社交网络中的图书馆数据等多渠道收集

并分析用户信息,依托各项管理制度,充分发挥图书

馆员的作用,与不同类型用户产生交互行为,获取用

户真实需求,向用户提供多样化服务,实现图书馆与

用户的双赢.

３　实践探索:以东南大学图书馆用户关系管理为例

３．１　细分用户,掌握需求,提供针对性服务

３．１．１　用户信息收集

东南大学图书馆的用户服务群体包括东南大学

３４个院系、２７个职能部门的师生员工以及校友和合

作单位人员等.用户群体可以分为团体用户和个人

用户两大类.团体用户主要包括学校各个院系及发

展规划处、人事处、人才办、教务处、研究生院等职能

部门.个体用户包括本科生、研究生、教师、校友、合
作单位用户等.

首先,图书馆充分利用各种渠道收集“团体用

户”信息.团体用户信息获取方式多样,在人员配置

上,设置２６名学科馆员全方位覆盖所有院系及职能

部门,围绕院系及学科发展动向,在日常服务及交流

中深入挖掘团体用户需求;在２０２１年新成立了“数
据研究中心”团队,负责用户信息等数据资源的收

集、挖掘、管理,通过数据研究中心与学校发展规划

处等职能部门合作,深入对接需求;在学校行政管理

与交流中获取团体用户信息,如通过校行政月度工

作会议的工作布置、交流掌握院系等部门的发展动

向及服务需求;在图书馆主动服务上,馆领导带队深

入到院系、职能部门,将图书馆核心服务、与院系有

关的学科发展或人才分析等数据产品全方位向院系

展示,同时也收集院系信息、需求及反馈.
其次,多渠道收集、分析“个体用户”信息.图书

馆将来源于学校信息中心数据中台、智慧校园系统、
图书馆管理系统等处的个体用户信息进行关联分

析.图书馆各项服务及活动后的用户反馈表也是获
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取个体用户信息的重要来源,例如在信息素养讲座

后会发放各种类型调查表,加强用户互动,收集用户

需求.多年来,图书馆每两年一次面向全校开展管

理与服务大调查,每次参与人数不少于４０００人次,
通过调查全方位了解全校师生对于图书馆管理与服

务的需求及意见;同时,通过每年一次的“馆长听你

说”特色活动,将图书馆的各项服务展示给用户,也
将用户声音传递到图书馆,拓宽了与用户沟通的途

径.校内BBS、馆长信箱、图书馆微信公众号和微博

等新媒体服务方式也为获取用户信息提供了渠道.

３．１．２　用户多样化服务

在全面整理、分析团体用户及个体用户信息及

需求的基础上,结合图书馆自身服务能力,设计出东

南大学图书馆院系服务清单(２０２３版),包括资源服

务、信息素养教育、教学支持、科研支持、决策支持等

五大板块共计３０项服务,见表１.

表１　东南大学图书馆院系服务清单(２０２３版)

服务方向 服务项目 服务介绍

资源服务

学科资源保障

学科资源推介

学科资源揭示

原文传递服务

阅读推广服务

根据院系学科建设需求,进行重点资源建设与保障

数据库推荐、图书荐购、主题书展等满足教学和科研要求

数据库分类导航、学科资源地图、学科分类的中英文期刊导航等

帮助本校师生获取校图书馆尚未购置的纸质及电子资源

举办各类阅读活动,如读书分享会、读书讲座、阅读比赛、读书节等,促进师生培养阅读习惯,提高阅读

能力

信息素

养教育

专业学科咨询

常规信息素养讲座

学院定制培训讲座

新生培训服务

论文写作指导

东图微课

学科馆员与各院系建立对口联系,提供个性化的信息咨询服务

开办春季学期和秋季学期每周三信息素养培训讲座,并围绕新生季、开题季(本科生、研究生)开展集中

式培训

院系师生可预约开展不同层次、不同类型的个性化专场培训,学科馆员受邀或帮助联系专家授课

对接学院,组织本研新生快速了解图书馆资源,提升资源利用能力

开展课程论文、期刊论文、毕业论文等相关的论文写作培训和咨询服务

图书馆资源与服务的微视频教程

教学支持

教学参考书服务

教学空间服务

嵌入课程服务

学分课程服务

专业认证支持

院系阅读报告

为本校师生提供课程所需指定教材教参的电子教参服务

为教学提供专业学科资源空间,如艺术阅览室、特藏阅览室、外国教材中心等;为师生教学、学习活动提

供IC空间,包括研修间、多媒体录播间、协作学习空间、追光剧场等

学科馆员辅助院系教师的专业课程,帮助学生掌握获取和利用专业文献的技能

根据院系需求开设专业文献检索课程,正式列入学校教学计划

自评报告所需的馆藏资源数据和馆藏利用数据,作品展览场地服务等

每学年为各学院提供学生上一年度纸质图书阅读情况,帮助院系深入掌握学生利用图书馆开展阅读的

整体概况

科研支持

学术信息推送

文献检索证明

科技查新咨询

知识产权信息服务

专题文献调研

投稿指南

通过学术快报、学科服务简讯等系列报告,跟踪及推送特定领域的最新研究进展

为本校师生提供论文收录及引用证明服务(“查收查引”)
具有国家教育部授权的查新资质,提供各级科研项目的开题立项、成果鉴定、成果报奖、新产品开发与

申报等查新工作

建有高校国家知识产权信息服务中心,提供专利咨询、专利检索分析、专利查新、专利态势分析等服务

针对院系或团队科研需求,开展从课题立项到成果验收全过程的文献跟踪服务

在线CSSCI来源期刊投稿指南,并提供相关咨询服务

决策支持

学术成果统计

学科态势分析

ESI分析

数据科学平台

数据服务

学者科研绩效分析

人才评价与人才引进

定期进行本校学术成果统计,包括以院系为单位的发文情况、论文年报、高被引论文、热点论文和专

利等

通过文献计量方法分析学科发展,为学院定制学科发展态势和学科竞争力分析报告,服务于学科的布

局优化和发展战略的数据支持

每两月发布一期本校ESI学科表现、学科排名分析、潜力学科分析和ESI高被引论文分析

集成东南大学在 WOS\Scopus\EI等数据库的发文数据,支持标准的情报分析报告,以及深入的数据挖

掘和分析

采集全校科研成果数据,面向学校、学院、学科、学者等主体提供多元化学术成果数据服务,支撑学术成

果统计与分析、学科评估、学科动态监测、人才队伍建设、科研项目管理等的管理与决策

针对机构/团队/个人的学术产出,运用多种指标和文献计量工具、统计分析工具,进行学者学术影响力

和科研绩效的分析

根据本校学科发展规划、各学科主要研究方向等,综合制定人才引进标准,协助院系的人才引进工作
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３．１．３　用户服务案例

案例一:新颖的新生入馆教育

将本科生新生入馆教育形式游戏化.针对新技

术与新媒体的普及应用以及当代青年兴趣点的变

化,将本科生新生入馆教育设计成体验式的“爱上图

书馆环游探秘”[２２],通过任务和闯关的形式,让新生

用户了解图书馆、揭秘图书馆,与图书馆产生连接,
东南大学图书馆以此案例为基础申报的“Fallin
LovewithYourLibrary:TheSEULibraryStamp
Rally”(爱上图书馆环游探秘)项目获２０２２年

IFLA国际图书馆营销奖.
拓展了研究生新生入馆教育的内容.图书馆将

研究生新生培训服务与研究生英语课堂紧密结合,
联合外语学院共同推出“ReadingforaChange”项
目,目前已成功开展两季.２０２２年度第一季时,把
图书馆的查收查引、知识产权信息服务、芸阅读、原
文传递、自助服务以及数据库介绍和利用等服务作

为全体硕士研究生新生“学位英语”课程写作场景.
由任课教师从全校７５０组作品中遴选出２０组优秀

团队,现场全英文展示和表达.２０２３年度第二季主

题为数据库季,将文献资源利用和推广与研究生新

生教育深入融合.研究生新生入馆教育形成的成果

应用在图书馆英文网站的内容更新上.
案例二:可信的知识与情报服务

聚焦学校核心任务,提供多样化的知识与情报

服务.一是智库型服务,围绕“双一流”建设,形成知

识产品簇,并在图书馆网站“双一流服务专区”报道.
二是高水平科技人才建设支撑服务,以“主题－文献

－作者”方式,圈选符合我校学科研究方向的学者,
进行人才筛选,助力学校人才建设.三是科技成果

转化支撑服务,与学校技术转移中心联动,推进学校

专利申请及成果转化.四是创新和创业服务,与学

校大学科技园联动,通过提供教学指导、文献信息、
知识产权、信息素养教育等方式服务于创新创业.
通过向用户提供有组织、多样化、靶向性、可信任知

识服务,让用户群体能够想到图书馆、利用图书馆、
支持图书馆,从而塑造良好的用户关系.

３．２　加强交互,发展关系,做好形象管理

３．２．１　以高质量交互方式营销图书馆

用户交互是用户关系管理的重要环节,２０２０年

６月东南大学在 BBS开通职能部门及直属单位版

块,图书馆充分利用校内BBS的平台互动功能开展

用户服务、用户互动交互及舆情监控等工作,设置专

班负责解答及收集用户建议、要求等.校内BBS图

书馆版块上的用户大多为使用过图书馆的用户,其
问题侧重于图书馆管理、使用及服务过程中的细节

问题,通过每日专班专门解答用户问题,提高问题处

理的时效性,及时响应和反馈用户,用户满意度也在

服务过程中得到提升.同时,将图书馆服务主动通

过BBS等互动平台进行宣传营销,发布图书馆优质

服务、活动预告、发展成绩等,变被动服务为主动服

务,提高图书馆在师生中的影响力.

３．２．２　以利益共同体观念实现价值共创和传递

在加强交互、发展用户关系上,东南大学图书馆

基于利益共同体观念开拓了新的思路,图书馆与学

校的各学院、职能部门深度协作与融合,促进长效合

作机制,形成利益共同体,共同维护和拓展用户关

系,在全校职能部门及附属机构年度考核中,图书馆

多次获评为优秀.
案例三:多样化的馆院合作

图书馆空间命名与挂牌.通过与学校的各学

院、职能部门合作共建基地,命名图书馆空间,整合

馆院的力量,实现共赢.２０２１年,在中国共产党成

立１００周年之际,与学校宣传部、马克思主义学院、
团委共建的东南大学思想政治理论学习基地“学习

书房”揭牌,与马克思主义学院共建“教育部高校思

想政治工作创新发展中心东南大学虚拟仿真教学基

地”,与物理学院党委共建“追光剧场”,这些挂牌空

间已成为东南大学新的思政理论学习基地和文化阵

地,广受师生用户喜爱.
发挥馆员特长,通过阅读活动联动团体用户.

以经典的读书活动为抓手,将阅读推广服务延伸到

院系、职能部处、校友企业等.在吴健雄学院、材料

学院开设读书班,共读«论语»;与教务处科员共读一

本书;在校友企业开设“金智－鸿升东南”读书会.
与总务处结对子,与物管公司话安全等,发展公共关

系,改善图书馆的服务品质.

３．３　计划统领,制度保障,促进馆员发展

３．３．１　计划统领与跟踪

良好的计划可以把控质量、引领发展.
案例四:东南大学图书馆服务力提升计划

２０２０年,学校发展规划处与图书馆共同制定了

“图书馆服务力提升计划(２０２０－２０２５)”,目标是补

齐图书馆发展短板,提升图书馆整体服务能力.服
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务力提升计划、东南大学及图书馆“十四五”规划,引
领图书馆围绕文献信息中心、学习支持中心、科研支

持中心和文化传承中心等“四大中心”建设任务,重
点打造“馆藏质量提升”“智慧东图建设”“文化育人

赋能”“精准情报服务”“管理体制创新”等“五大工

程”,将任务及目标清单化,２０２２年及２０２３年分别

设置了重点及专项工作十余项.通过各年的任务分

解与任务推进,期望能在“十四五”期间交出一份满

意答卷.

３．３．２　制度规范与保障

图书馆力求各项服务与工作的开展是有章可

循,有制度可依.２０２０年,在资源采购和资产管理

的制度规范上有了新的突破,以东南大学校发文的

形式规范文献资源采购和图书资产管理,包括«电子

资源(数据库)采购管理办法»«图书资料购置管理办

法»«图书资产管理办法»等,为图书馆做好全校的资

源建设、资源统筹和资产管理提供了制度依据和保

障.在图书馆管理和业务工作上,制定、修订１３０余

项管理制度和业务规范,各部门各岗位围绕工作内

容和职责制定了工作细则和工作手册,成为岗位的

工作指南.在用户服务上,读者借阅、查收查引、查
新服务等相应的服务手册及规章制度向师生用户公

示公开.规范的制度是做好用户服务、维护用户关

系的有效保障.

３．３．３　馆员提升与发展

图书馆员是图书馆的灵魂,是图书馆重要的核

心资源之一.东南大学图书馆以科研创新、管理能

力和业务能力提升为导向,拓展在职馆员培养途径.
连续五年实施“馆员能力提升年”,以馆员沙龙、馆员

技能大赛、创新案例大赛、专业培训等多种方式提升

馆员专业素养及能力.２０１８年５月,东南大学图书

馆开始第一期馆员沙龙,目前已成功举办２５期,馆
员沙龙既是一场业务工作和技能的交流,也是馆员

思想的碰撞.馆员技能大赛与馆员创新服务案例大

赛隔年举办一次,馆员技能大赛围绕图书馆流通排

架、信息检索、数据库使用、科技查新、图书导读等基

本业务工作开展,创新服务案例围绕工作中的新理

念、新思考、新实践,２０２３年征集到８个部门１５项

创新服务案例,它们是当年创新服务成果的总结.
图书馆鼓励馆员外出学习交流,邀请知名专家来馆

讲学,引导馆员积极申报省级以上科研项目.注重

年轻馆员培养和成长,馆内设立了多种奖教金来激

励在用户服务中表现优异的馆员.期望培养出一支

职业素养高、业务能力强、学术能力优、爱岗敬业、适
应现代图书馆转型和服务需要的馆员队伍.

４　图书馆用户关系管理未来展望

４．１　体系化践行用户关系管理理念

用户关系管理理念的核心是以用户为中心,它
体现了图书馆一切为了用户、从用户出发的基本服

务观念[２３].图书馆用户关系管理应该更加强调把

握用户信息行为,通过最新技术手段深入挖掘和了

解用户信息需求、信息行为方式,减少信息行为障

碍,使用户的潜在需求转化为现实需求并付出行

动[２４].当前用户需求复杂化,围绕用户关系管理所

开展的用户信息收集与分析、用户交互、制度保障等

工作需要系统化、体系化的推进.

４．２　强化多源多元用户信息关联与需求分析

不同类型的用户信息分散在不同管理系统中,
首先要对不同类型用户进行区分,包括对用户信息、
兴趣偏好、需求要点等进行差异化总结,结合图书馆

利用数据、课程数据、科研数据、个人发展信息等建

立用户信息关联,逐步建立针对不同用户类型的用

户画像.海量的用户信息是有价值的,用户信息经

过序化可以成为资源,用户信息资源化就是一种按

照信息生命周期对用户信息进行获取、存储、组织、
分析、应用和共享的过程,形成具有一定质和量的信

息资源,具有价值性、稀缺性、共享性等特点,可以应

用在馆藏发展、用户画像、决策支持、数据管理及数

据共享等领域[２５].注重用户信息的资源化处理,深
度挖掘用户需求,优化用户关系是未来需要不断突

破的方向.

４．３　开展用户关系管理评价工作

图书馆用户关系管理的理念广泛地应用在图书

馆服务及实践工作中,开展评价和评估是检验用户

关系管理及图书馆服务质量的有效路径.图书馆用

户关系管理完整的周期应包含体系化的用户关系管

理理念的应用、用户信息收集分析、用户关系的维

护、用户服务的开展、用户关系管理的评价、用户服

务质量的优化提升等维度.当前用户关系管理的评

价更多地以用户满意度、用户调查的方式体现,用户

关系管理的评估是一项复杂的工作,罗琳 从用户知

识、用户互动、用户反应、用户价值实现等维度评价

图书馆用户关系管理的有效性[２６],齐向华认为满
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意、信任和承诺影响图书馆关系质量[２７].用户关系

管理包含了诸多要素,用户关系和用户服务也是一

个长效的过程,如何进一步制定科学的评价指标和

方法,值得探讨.

４．４　加强同行经验借鉴及案例分享

高校图书馆高质量内涵式发展与国家战略规

划、学校发展方向密不可分,各图书馆在用户服务实

践中积累了先进的经验和优秀的案例,例如,北京大

学图书馆总结了高校图书馆创新能力提升策略,坚
持“用户导向、服务至上”的发展理念,注重用户伙伴

关系的深入挖掘和构建,在各业务层面上都重点强

调用户参与的重要性[２８].

５　结语

教育部高等学校图书情报工作指导委员会和北

京大学图书馆合作研制的«高校图书馆用户关系管

理指南针报告»中指出,用户在高校图书馆现代化和

高质量发展中具有基础性和战略性地位,用户受益

是图书馆高质量发展的目标驱动、用户信任是图书

馆转型发展的重要基石、用户参与是图书馆创新发

展的活力源泉,这也是高校图书馆用户关系管理的

着力方向和发展趋势[２９].
东南大学图书馆将持续以用户关系管理理论为

指引,加强顶层设计、深挖用户需求、提升图书馆服

务质量,更好地服务于学校“双一流”建设及领军人

才培养、服务于国家战略发展.
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