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高校图书馆服务智慧化的用户体验预期与构建策略研究∗

□许天才　任晓宇　许诗曼　杨新涯

　　摘要　当前国内高校智慧图书馆建设总体处于起步阶段,用户体验预期对图书馆服务智慧

化体系的构建与发展具有重要参考价值.本文基于 Kano模型的理论设计网络问卷并进行用户

调查,从资源服务、信息服务、空间服务、其他服务４个一级维度,９个二级维度,共计４５个服务项

目出发,采用 Kano模型分析法、BetterＧWorse满意度指数分析法,按照用户对图书馆服务智慧化

的体验预期敏感程度,对各服务项目进行属性划分.研究成果将为高校图书馆服务智慧化建设

提供参考.
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１　引言

互联网、大数据、人工智能等技术的发展,助推

各行各业的智慧化建设成为研究热点,以资源和用

户大数据为基础,借助新技术构建的智慧图书馆由

此应运而生[１－２].虽然近几年智慧图书馆建设取得

一定成效,但其发展远不及预期.智慧图书馆的建

设绝不是一蹴而就,它应该由众多智慧化的服务融

合而成.如何利用５G、人工智能等技术,打破时空

限制,创新服务模式,实现图书馆对纸、电和多媒体

资源一体化的全新存储与管理[３],打通资源与读者

之间的壁垒,完善对数据资源的深度挖掘与利用,破
除信息孤岛和信息茧房[４],切实提升读者获取信息

资源的效率和对图书馆服务的满意度,使用户真正

感知到图书馆服务的智慧化,是智慧图书馆建设与

发展的目标[５].
以图书馆服务智慧化为基础,分析用户体验预

期是图书馆智慧化建设的必要环节和关键所在.充

分了解对图书馆服务智慧化感知最有发言权的用户

的需求,有助于改进与优化图书馆服务体系的智慧

化建设,帮助建设者实现图书馆智慧化的升级换代.
因此,本文选取用户体验预期作为评判图书馆各项

服务智慧化建设的重要参考,并使用修正的 Kano
模型,对各服务项目依照用户体验预期敏感程度、相
对重要度进行排序,并根据国内外图书馆的成功创

新案例,提出富有针对性的服务智慧化构建策略.
以用户需求和体验作为图书馆服务智慧化的建设导

向,将有助于图书馆更加有效地构建智慧服务体系,
提升用户对智慧图书馆的感知体验.

２　图书馆智慧化与用户体验研究现状

２．１　图书馆智慧化

艾托拉等认为图书馆智慧化的重点是借助移动

互联网技术的发展,使用户不受空间限制,通过移动

图书馆获取资源[６].严栋在２０１０年将智慧图书馆

这一概念引入国内,并指出智慧图书馆应该是图书

馆与物联网、云计算、智慧化设备的有机融合[７].储

节旺等认为智慧图书馆的最核心要质是智慧科技和

智慧馆员,相关智能技术的具体化和智慧图书馆员

的培养将是智慧图书馆得以实现的核心支柱[８].陈

进等从高校“双一流”建设需求出发,思考高校图书

馆如何以用户需求为牵引,实现服务转型与创新,并
指出智慧图书馆建设中需要关注顶层结构规划、服

８７

大学图书馆学报

JournalofAcademicLibraries

∗ 重庆市社会科学规划青年项目“全民阅读中信息茧房的形成机制与治理策略研究”(编号:２０２２NDQN５６)和中国图书馆学会科研项目

“图书馆智慧服务评价与建设策略研究”(编号:２０２２LSCKYXMＧFZZＧYB００２)的研究成果之一.

　通讯作者:许天才,ORCID:００００Ｇ０００３Ｇ２９３３Ｇ０７４３,邮箱:xtc＠cqu．edu．cn.



2023

年
第1

期

务体系设计、可持续运维机制这三大关键问题[９].
夏立新等指出智慧图书馆的建设需要从空间感知与

知识的细粒度组织向智慧服务转变,以用户知识需

求为中心,将“资源”“人”“空间”的核心要素通过技

术手段重新组织与融合[１０].２０２１年,段美珍等利用

内容分析法对国内外具有代表性的概念进行拆分和

词频统计,又结合从智慧化建设相关概念总结出的

共性特点,提出智慧图书馆概念的界定:“智慧图书

馆是以人机耦合方式致力于实现深层次、便捷服务

的高级图书馆形态”[１１].初景利等提出智慧图书馆

的核心应是智慧服务,是融合智能技术、智慧馆员和

图书馆业务三个方面的综合体现[１２].

２．２　用户体验

用户体验是用户对某个产品、系统或服务,在预

期使用、使用期间或使用之后产生的包括情感、信
仰、喜好、认知印象、生理和心理反应等各个方面的

全部感受[１３].其侧重于用户使用全过程中对使用

物的情感体验与价值判断,并通过构建模型,例如基

于 AHP(层次分析法)建立的量化分析模型[１４],基
于 TAM(技术接受模型)和FLOW(心流)理论假设

提出的新模型[１５],基于 Kano模型解构用户需求[１６]

等进行研究分析.而图书馆智慧化建设更加强调以

用户为中心的服务理念,用户对于图书馆信息服务

的准确性、及时性以及接受服务等多方面的感知体

验必将影响图书馆的智慧化建设.目前已有陈添

源[１７]、李宇佳[１８]、刘宝瑞等[１９]在对移动图书馆用户

体验研究的基础上,界定智慧图书馆与传统图书馆

用户体验的差别,重构图书馆智慧化的用户体验.
但图书馆服务智慧化的研究大多仍然是从馆员视角

出发,重点探讨技术对于实现图书馆智慧化服务的

重要影响,而忽视了用户感受.众多研究表明,用户

体验的研究结果对于产品或服务的良好发展起到关

键性的指导作用.因此,本文以修正的 Kano模型

为理论基础,结合调研数据,对图书馆服务智慧化的

用户体验预期进行研究,通过量化分析,提出用户视

角下图书馆服务智慧化建设的思路,将为智慧图书

馆的建设发展提供重要参考.

３　用户体验预期模型构建

３．１　模型构建

东京理工大学教授狩野纪昭(NoriakiKano)提
出的 Kano模型可以对用户体验预期进行分类与优

先级排序,分析产品性能同用户体验预期之间的非

线性关系.Kano模型根据产品客观表现与客户主

观感知之间的关系,将服务划分为６个属性[２０]:必
备属性(M),期望属性(O),魅力属性(A),无差异属

性(I),反向属性(R)和可疑属性(Q).但 Q 属性表

示当产品同时具有和不具有某种功能时,用户均表

示喜欢或表示不喜欢,这种情况是矛盾的,不具有参

考价值,所以一般忽略 Q属性,只研究 M、O、A、I、R
这５种属性.由于 Kano模型可以根据调查数据对

用户体验预期进行分类,所以常被当作调查用户偏

好的有效工具,本文应用该模型来探讨用户需求、用
户体验预期和图书馆智慧化服务三者之间的关系,
并依照 BetterＧWorse满 意 度 指 数 修 正 了 本 文 的

Kano模型.
通过对“双一流”高校图书馆网络门户、相关文

献以及领域专家的调研,本文梳理并建立了图书馆

服务智慧化建设的指标体系和层次结构,将图书馆

服务智慧化的问卷设计分为资源服务、信息服务、空
间服务、其他服务４个一级维度、９个二级维度(服
务类型)和４５个三级维度(具体服务项目).研究将

归纳整理出的４５个三级维度,依据 Kano模型进行

问卷设计,收集用户对这些服务项目智慧化体验预

期的相关数据.通过对所得数据的分析处理,将４５
个服务项目分别归类至 Kano模型提出服务体验预

期的５个类别中.结合 Kano模型分析法、BetterＧ
Worse满意度指数分析法,确定图书馆服务智慧化

建设与完善的优先级,并提出相关的具体构建策略.
同时,因为移动端已成为图书馆服务的重要载体之

一,为调查用户对图书馆移动端的需求,每一类服务

均设置是否实现移动端适配的问题.若已实现移动

端适配,则询问其满意度或优化建议.

３．２　数据收集与样本统计

本文采用网络问卷调查研究方法,共收回问卷

５８２份,经过严格筛选,最终获得有效问卷４９５份.
调研对象包括本科生、研究生、高校教师与图书馆馆

员等教辅人员,涉及全国２０余个省市地区,被调研

者的学术背景覆盖１１大学科门类,其中占比前三的

为工学、管理学和经济学.
在服务类型的９个二级维度下,分别设置了关

于图书馆服务终端的适配调查,各类服务均有超过

９０％的被调者希望移动端与 web端同步提供相关

服务.且通过开放性题目的反馈,了解到被调者希

９７
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望 web端、移动端服务和功能的导航更加清晰,界
面更加简洁明了,同时尽可能统一不同终端的图书

馆系统,以降低使用图书馆智慧化服务的学习成本.

４　用户体验预期的数据处理与结论

４．１　信效度检验

使用SPSS２６．０软件检验问卷数据的信度与效

度,并以CronbachsAlpha为问卷的信度分析指标.
表１提供了总量表与各维度的信度系数,总体的

CronbachsAlpha值为０．９５１,正向问题与反向问题

的 Alpha值分别为０．９４０和０．９４９,均大于判别标准

０．８.此外,各维度的信度检测除“互动服务”的正向

问题检测及“虚拟空间服务”的整体检测为“尚佳”
外,其余检测结果均表现为“信度高”,达到０．７以

上.为检验问卷结果反映所要测量的变量有效程度

高低,本研究采用探索性因子分析检验建构效度,效
度指标选用 KMO 和 Barlett球形检验系数值.经

检验,整体 KMO 检验系数值为０．７２４,正向问题系

数为０．８４１,反向问题的系数为０．８８６,均大于判别标

准０．５;整体、正向问题与反向问题的 Bartlett球形

检验的显著性概率均小于判别标准０．０１.由此说明

问卷整体与各二级维度内部一致性高,样本数据效

度水平好,维度的划分合理,整体解释度较高.
表１　问卷信度检验结果(CronbachsAlpha)

正向问题 反向问题 Kano问卷

整体信度 ０．９４０ ０．９４９ ０．９５１

各二级维度信度

基础服务 ０．８５３ ０．８７１ ０．８７９

学术服务 ０．８４７ ０．８９６ ０．８９２

推送服务 ０．７５２ ０．７７８ ０．７８５

咨询服务 ０．７２０ ０．７２９ ０．７４３

互动服务 ０．６７０ ０．７４１ ０．７２３

实体空间服务 ０．７４５ ０．７７６ ０．７６８

虚拟空间服务 ０．７３２ ０．７０１ ０．６９４

智能设备 ０．７９５ ０．７８６ ０．７３１

个人中心 ０．７８４ ０．８０２ ０．８１７

４．２　数据处理

在 Kano模型下,不同类型需求能否实现对用

户满意度的影响程度是不同的,在有限的资金、时
间、技术条件下,应遵从期望型需求→必备型需求→
魅力型需求→无差异型需求的改善顺序.由于传统

Kano模型存在不足,本文采用 BetterＧWorse满意

度指数修正系数后,将４５项具体服务项目按属性分

别归至四个象限,以便更加直观地反映高校图书馆

服务智慧化建设的思路.

４．２．１　Kano质量属性归类

首先根据 Kano问卷统计得到的数据和 Kano
质量属性评价表(见表２),对４５个服务项目的数据

进行汇总,统计４９５名有效被调者在智慧图书馆提

供或不提供某项服务时,不同需求类型出现的频率,
以服务项目中出现频率最高的 Kano质量属性作为

该服务项目的需求属性.
表２　Kano质量属性评价表

　　　　不提供

提供　　　
我喜欢 理应如此 无所谓 勉强接受 我不喜欢

我喜欢 Q A A A O

理应如此 R I I I M

无所谓 R I I I M

勉强忍受 R I I I M

我不喜欢 R R R R Q

上述传统的 Kano模型分析存在以下几点不

足:一是以频数最大的属性为依据对各服务项目进

行需求属性归类较为片面,忽略了单项服务中其他

需求属性的价值;二是仅以 M、O、A、I对需求属性

进行一个简单、笼统的层级划分,没有对用户的满意

度给出一个量化的评分,从而导致结果不能精确反

映高校图书馆的某项智慧化服务提供与否对用户体

验预期满意度高低的影响.基于此,采用 Charles
Berger等[２１]基 于 传 统 Kano 模 型 提 出 的 BetterＧ
Worse满意度指数(CustomerSatisfactionCoeffiＧ
cient)方法,量化用户对高校图书馆提供或不提供某

项智慧化服务的满意或不满意的用户预期体验敏感

程度,从而修正归类结果,使各属性在某项服务归类

过程中均能得到体现.按照修正前、后的 Kano模

型对问卷数据进行统计汇总,得出修正指标满意度

系数(SI)和不满意度系数(DSI),并根据修正指标具

体数值得出修正后服务属性,具体如表３所示.

０８
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表３　服务项目Kano模型修正前、后用户需求统计表及修正指标

一级维度
二级维度

(服务类型)
智慧图书馆服务项目

修正前

服务属性

修正指标

DSI SI

修正后

服务属性

资
源
服
务

基础服务

１．“纸＋电”资源的一站式检索 A －０．３９１０ ０．７３７７ O

２．导航窗口(服务导航和资源导航) A －０．１０４５ ０．５８３３ I

３．馆际互借 A －０．４１４６ ０．５４８９ M

４．纸本资源的自助借还 O －０．２２４６ ０．６２８８ A

５．纸本资源的馆外自助流通(利用手机移动图书馆实现纸本资

源图书馆外的读者自助借阅流通)
O －０．２９８１ ０．５８７８ O

６．多媒体资源的建设与供给 A －０．３５０８ ０．７３６４ O

７．图书馆数字记忆服务(图书馆针对自有和用户上传,经审核

后的资源进行存储、管理与使用)
A －０．２９５４ ０．５０００ M

８．资源订阅服务 I －０．２６３８ ０．５５７３ M

９．用户驱动下的资源自主采购与推荐 A －０．４８９７ ０．６８１８ O

１０．网上展览 A －０．３２４４ ０．５８１４ M

学术服务

１１．学术成果总库 A －０．３３６１ ０．６９１７ O

１２．学院数字图书馆 A －０．２８２４ ０．７４０５ O

１３．教参服务(教学相关资源的数据整合平台,通过线上使用学

习,支持高校的教学活动)
A －０．３１３０ ０．６７９４ O

１４．线上智能培训服务(图书馆、数据库等使用技巧,文献检索、

写作、信息素养课程等线上培训教学服务)
I －０．２７２２ ０．４８４８ M

１５．学位论文查重与管理服务 O －０．４６６２ ０．５８５６ M

１６．学科发展竞争情报信息服务 A －０．３０４６ ０．６２３１ O

１７．科技查新与查收查引线上服务 I,O －０．３２２８ ０．６１３６ O

１８．知识产权信息服务 I －０．２６５３ ０．５６４９ M

信
息
服
务

推送服务

１９．综合信息通知(通过登录门户、邮件、手机等多途径) I －０．１１２２ ０．５３８５ I

２０．新书通报(包括图书内容简介、推荐理由,同时对以上内容

支持有声浏览)
I －０．０９７７ ０．５２２７ I

２１．借阅排行(附带书籍简介、高质量读者书评) I －０．１２６４ ０．４８０９ I

２２．智能推荐(利用资源、读者行为等数据通过算法进行主动推荐) I －０．２６０４ ０．３５１６ M

咨询服务

２３．用户自助查询服务 I －０．２６００ ０．４６３５ M

２４．虚拟图书馆导航服务(包括图书馆空间布局和书籍所在位

置等信息)
A －０．２７３２ ０．６８４２ O

２５．在线咨询自动回复(针对用户常规性的咨询,用户根据问题

引导自动获取答复)
I －０．１５２５ ０．５８７８ A

２６．在线咨询人工回复 A －０．１１７８ ０．４３５１ I

互动服务

２７．图书馆网络社区互动 I －０．２６２７ ０．４９６２ M

２８．读者阅读评价分享服务(线上书评的互动共享) I －０．１６６７ ０．６２１２ A

１８
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一级维度
二级维度

(服务类型)
智慧图书馆服务项目

修正前

服务属性

修正指标

DSI SI

修正后

服务属性

空
间
服
务

实体空间服务

２９．线下展厅服务(虚拟展厅的在线查看与预约) I －０．１４５０ ０．６２６０ A

３０．会议场地服务(虚拟会场布局、设备预定等线上管理) I －０．１６８１ ０．６９１７ A

３１．多媒体研讨室服务 I －０．３０２０ ０．５３０３ M

３２．含有多媒体设备的共享学习空间服务 A －０．２８７６ ０．６３６４ O

３３．智能选座 O －０．４２１９ ０．７３６４ O

虚拟空间服务 ３４．个人云盘 I －０．１０８７ ０．５４９６ I

其
他
服
务

智能设备

３５．人脸识别系统服务(支持门禁、借阅、预约、付费等功能) A －０．３２０６ ０．６５６５ O

３６．图书馆运行数据展示大屏幕 I －０．３１４９ ０．５０８９ M

３７．朗读亭 I －０．１０９０ ０．５９８５ A

３８．智能信息触屏(数据库商的产品展示与使用) A －０．１０６６ ０．６５４１ A

３９．智能前台机器人 A －０．２６４５ ０．５７０８ M

４０．移动阅读设备的自助借还 A －０．３９６６ ０．７２１８ O

个人中心

４１．个人图书馆使用报告(自定义时间段内用户的图书馆使用

数据统计)
A －０．２６３３ ０．５１５４ M

４２．个人图书馆(用户可以构建个人虚拟图书馆,对服务、资源

进行设置,并支持自有资源上传存储)
A －０．２６８１ ０．４２２５ M

４３．读者阅读画像 I －０．１１４９ ０．６５９１ A

４４．个人图书馆历史记录(查阅个人咨询、检索、浏览、下载、借

阅的历史记录)
A －０．２６１７ ０．４８４６ M

４５．学术头条推送(在用户授权的前提下,根据个人阅读行为数

据进行大数据分析推荐学术头条)
A －０．２６３５ ０．５７６９ M

根据满意度系数(SI)和不满意度系数(DSI)绘
制用户需求满意度矩阵,使得智慧图书馆各服务项

目的属性分布特征得到直观地展示,为构建服务智

慧化策略提供优先级支持.以不满意度系数的绝对

值为横坐标轴(在图１中以 D轴表示),以满意度系

数值为纵坐标轴(在图１中以S轴表示),两轴交叉

得到原点(０．２５９２,０．５８７７),图１即为调查的智慧图

书馆的４５个服务项目的用户需求满意度矩阵.

　　综上,重新对４５个具体服务项目的 Kano属性

进行归类,得到用户对于各服务项目智慧化感知度

汇总表,如表４所示.

４．２．２　Kano属性结果分析

不同类型的需求能否实现与完善对用户满意度

的影响程度是不同的,就图１来说,整体的顺序策略

是第一象限、第四象限、第二象限、第三象限[２２],以
实现最大化提升高校图书馆智慧化服务效用的

目标.

表４　用户对于各服务项目智慧化感知度汇总表

象限
用户智慧化

感知程度

服务项目

属性

项目

数
服务项目

第一象限 高敏感 期望属性 O １４

１、５、６、９、１１、１２、

１３、１６、１７、２４、３２、

３３、３５、４０

第四象限 较敏感 必备属性 M １７

３、７、８、１０、１４、１５、

１８、２２、２３、２７、３１、

３６、３９、４１、４２、

４４、４５

第二象限 低敏感 魅力属性 A ８
４、２５、２８、２９、３０、

３７、３８、４３

第三象限 不敏感 无差异属性I ６
２、１９、２０、２１、

２６、３４

　　对照图１,在服务项目用户需求满意度象限图

中,第一象限SI＞０．５８７７,|DSI|＞０．２５９２,该象限的

服务提供与否或服务质量的高低与用户满意度呈线

性关系,属于期望型服务项目,用户对这类服务的智

慧化感知度最敏感,共１４项服务(１、５、６、９、１１、１２、

２８
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图１　服务项目用户需求满意度矩阵

１３、１６、１７、２４、３２、３３、３５、４０)位于该象限,主要集中

于资源服务这个一级维度.若提供且完善此象限的

智慧化服务,对于提升用户对智慧图书馆的认同度

与满意度作用最大;若是无法提供此象限的服务,用
户对图书馆的智慧化感知度也将大幅度降低,因此

在设计顺序策略时应将其放在首位进行考虑.
文献检索是图书馆用户智慧化感知最为强烈的

服务之一,整合纸电文献检索系统成为关键.学院

数字图书馆、学术成果总库的构建及多媒体资源的

建设与供给是提高用户文献获取效率和丰富资源种

类与形式的重要手段.人脸识别系统、纸本资源馆

外流通、移动设备自助借还、用户资源自主采购与推

荐、智能选座、多媒体空间共享、虚拟图书馆导航等

作为用户最常用的服务,若能利用技术手段充分发

挥用户的自主能动性,简化图书馆人工流程,将快速

地提升用户对于高校图书馆的智慧化感知.如重庆

大学开展的馆外流通和“你选书我买单”两项服务均

获得读者肯定[２３－２４].教参服务、科技查新、学科竞

争情报和学位论文管理服务则凸显出图书馆对高校

教学科研的支持,在全国各高校图书馆服务的智慧

化建设中,上海交通大学学科竞争情报信息服务、清
华大学教参服务等的建设值得学习参考.

第四象限SI＜０．５８７７,|DSI|＞０．２５９２,这一象

限的服务项目为必备型服务.在传统 Kano方法

下,必备型需求为０项,通过修正后,位于该象限的

服务共１７项(３、７、８、１０、１４、１５、１８、２２、２３、２７、３１、

３６、３９、４１、４２、４４、４５),若无法提供此类服务,用户的

不满意度将显著增长,所以应将该象限的服务作为

高校图书馆服务智慧化推进过程中必不可少的基础

功能进行建设.知识产权信息服务是典型的必备属

性服务项目,提供该项服务用户的满意度系数为

０５６４９,不提供该项服务用户的不满意度系数为－
０２６５３,但研究表明,此项服务在调研对象的不同群

体间差异性较大,若提供此项服务,高校科研教师群

体的满意度提升幅度会显著高于本科学生,高校图

书馆可基于群体差异性制定该项服务的智慧化策

３８
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略,以促进高校团队的科研成果向学术效益及经济

效益的转化[２５].此外,图书馆数字记忆服务也应该

在高校图书馆的智慧化建设中受到关注.读者数据

挖掘是创新服务模式的有效手段之一,譬如基于读

者利用图书馆的数据、构建展示毕业生利用图书馆

情况的个性化记忆系统,能在释放图书馆基础数据

价值、推动智慧化建设的同时,为毕业生提供人文关

怀[２６].高校图书馆智慧化的建设离不开全国各高

校间的协同互通与共同努力,馆际互借是实现高校

图书馆资源共享的重要途径,是提升各类资源利用

率的一项重要服务,其建设能打通高校间的空间壁

垒,帮助用户全面、快速地满足资源需求.
第二象限SI＞０．５８７７,|DSI|＜０．２５９２,此象限

中包含的服务项目 SI值较高,DSI值的绝对值较

低,属于魅力属性.共涉及８项(４、２５、２８、２９、３０、

３７、３８、４３)服务,该象限的服务项目是用户视角下图

书馆智慧化的亮点服务,这类功能的完善会增加用

户对图书馆服务智慧化的感知度和满意度,但这些

服务面临智慧化建设遇到瓶颈、提升潜力不足等难

点.例如纸本资源的自主借还、在线咨询的自动回

复等服务项目的支撑技术含量低,也没有太多的智

慧化发展空间;线下展厅服务、会议场地服务等项目

的使用受众少且使用频率低,用户对于此类服务项

目的智慧化感知不算敏感.因此,图书馆智慧化的

建设应在满足基本型和期望型服务的用户需求基础

上,再对此类服务进行优化,以提高用户满意度,增
强智慧图书馆的用户黏性.

第三象限SI＜０．５８７７,|DSI|＜０．２５９２,此象限

的服务项目表现出无差异属性,并不被用户所重视,
其建设无法显著提升用户对于图书馆智慧化的感知

度与满意度.位于该象限的服务共６项(２、１９、２０、

２１、２６、３４),这６项服务中有４项属于信息服务,其
中３项为基础推送服务.由于导航窗口、在线咨询

及个人云盘服务在人们日常生活、工作的大多数网

络场景下存在,用户已习惯将是否具有这类服务与

所使用的系统是否智慧化进行等同,会通过这类服

务的功能是否完备来初步评判整个体系智慧化程度

的高低.因此,在完善服务智慧化构建时,可以积极

汲取其他互联网产品的优良功能,对高校图书馆智

慧化服务建设进行及时更新.

５　服务智慧化的构建策略

５．１　资源服务

对资源服务涉及１８项内容的用户体验预期结

论进行分析,在需求高敏感的１４项图书馆智慧化服

务中,９项来自资源服务,其中５项属于学术服务,４
项为基础服务,由此证明读者对于资源类服务的图

书馆智慧化预期最高.通过归纳分析读者对各项资

源服务的敏感度差异,可以得出图书馆在资源服务

智慧化构建中应注意以下几点:(１)图书馆在资源管

理中应尽可能做到对文献内容的深度标引和细粒化

管理,以此对馆藏文献重新聚类推广,构建学院、专
题、多媒体、教参、自主学习、学位论文等文献数据使

用平台,以提供智慧化的资源基础保障.(２)读者对

于文献信息加工后的情报衍生服务,如科技查新、学
术竞争情报、学科发展分析等服务越来越重视,图书

馆在对这类服务开展智慧化建设时,应更加注重服

务流程的清晰简明,申请渠道的多样与便捷,服务系

统与图书馆智慧门户的高效集成.(３)图书馆还应

该重视馆藏资源的多样性,特别是多媒体资源的管

理、推广与使用,这将极大地影响读者对于图书馆服

务智慧化的体验.(４)导航窗口、资源订阅、馆际互

借、图书馆数字记忆等服务虽然不是读者智慧化感

知的高敏感项,但是这些基础服务直接影响读者的

使用体验,图书馆在新的智慧化建设中不能忽视.

５．２　信息服务

读者对于图书馆信息服务的智慧化预期整体不

高,究其主要原因:一方面,读者更加在乎图书馆馆

藏资源,特别是学术馆藏资源的使用.另一方面,商
业化的信息推送与搜索平台,如谷歌、百度、今日头

条、哔哩哔哩、快手、抖音,大型购物网站如京东、淘
宝等,很早就开始研究用户体验,尤其是针对资源信

息的检索、推送、订阅,导航窗口的样式、布局等方面

较为完备.面对如此严峻的外部竞争环境,图书馆

只能全力缩小用户使用体验与相对成熟的智慧体系

间的差距,尽可能将已经成熟的技术和模式成功移

植,由此实现基础信息推送、检索和使用服务的智慧

化.虽然新书通报、综合消息通知、在线咨询、阅读

评价分享等服务让读者在当下形成很强的智慧化感

知难度较大,但如何与智能移动终端相融合,实现图

书馆信息内容的个性化、形式的多媒体化、途径的多

样化,切实提升信息服务的流畅、及时和有效,最大

限度满足读者个性化的信息需求,提升图书馆信息

４８
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服务的智慧化含金量,将成为图书馆信息服务智慧

化建设的突破口.

５．３　空间服务

读者对于图书馆现阶段空间服务的智慧化预

期,主要集中在如何便捷地了解和获取空间资源的

使用权上,而对于空间功能的设定与使用预期并不

敏感.因此,一方面图书馆应该重点思考如何利用、
融合互联网、移动终端和人工智能等技术设备,提高

图书馆空间的使用率,解决空间预约集中时段拥挤、
恶意占座、预约不用导致空间闲置、入馆找座难等基

础问题;另一方面,在制定完善的空间使用规范后,
图书馆还应尽可能地增加智慧化的软件系统和硬件

设备,如虚拟图书馆导航系统、多媒体的播放与录制

设备、整体的智能语音服务系统、VR/AR等智能设

备、大型触屏等展示设备,通过高科技的应用为图书

馆空间服务的智慧化体验增砖添瓦.

５．４　其他服务

智慧图书馆背景下,用户个人中心除了为读者

提供图书馆使用统计分析、历史使用记录回溯、读者

阅读行为总结等服务外,还应该在个人虚拟图书馆

的建设上给予用户充足的自主空间,实现文献、数据

库、服务等模块的自定义,并根据数据挖掘技术为用

户提供具有针对性和个性化的信息推送,如学术头

条推荐等信息服务.读者对于图书馆服务的需求已

经不满足于简单直接的图书文献自助借阅与浏览,
构建图书馆的虚拟空间并支持智能预约使用,提供

移动设备的自助借还,实现图书的馆外读者自助流

通,利用人工智能机器人等高科技设备替代传统纸

本文献的上架、整理与盘存及前台咨询回复等工作,
无论是从感官还是实用性方面,均会大幅提升读者

对于图书馆智慧化的感知.虽然现阶段如朗读亭、
智能信息触屏、智能前台机器人等设备的智慧化程

度不够突出,但随着图书馆与互联网、大数据、人工

智能、元宇宙等进一步的“数实”融合,图书馆智慧化

的用户体验一定能得到提升.
可移动化已经成为智慧服务的重要体现之一,

通过问卷反馈,用户对于图书馆服务的全移动化几

乎全票支持.但现阶段由于数据库登录的IP限制,
资源收费模式和资源使用权限等技术问题,高校读

者还无法实现移动端对图书馆全部资源检索、浏览

和下载等服务.手机号码的实名制与移动支付的普

及,为手机号码、校园IP和读者身份认证统一成为

可能,这为图书馆服务的全移动化提供了基础.真

正弱化图书馆服务的时空限制,是图书馆服务智慧

化的关键一环,通过智能移动终端,提升读者对图书

馆服务的智慧化体验,将成为图书馆服务智慧化建

设的重点.

６　结语

智慧图书馆的发展是一个个智慧化服务建设与

整合的过程,图书馆服务的智慧化建设应该根据读

者体验预期的敏感程度进行分级建设,逐步打造智

慧化的服务体系,不断提升读者对图书馆智慧化的

感知程度.本文研究分析用户对现有图书馆服务智

慧化体验预期的优先级,并从资源、信息、空间等服

务提出智慧化构建策略,以此为高校实现智慧图书

馆建设提供重要参考.
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ResearchonUserExperienceExpectationsandConstruction
StrategiesofIntelligentServicesinUniversityLibrary

XuTiancai　RenXiaoyu　XuShiman　YangXinya

Abstract:Atpresent,theconstructionofsmartlibrariesindomesticuniversityisstillattheinitial
stage,anduserexperienceexpectationhasimportantreferencevaluefortheconstructionanddevelopment
oflibraryservicesmartsystem．Thispaperdesignsanonlinequestionnaireandconductsausersurvey．
Startingfromfourfirstleveldimensionsofresourceservice,informationservice,spaceserviceandother
services,ninesecondleveldimensions,andatotalof４５serviceitems,thispaperusesKanoModelanalysis
methodandBetterＧWorsesatisfactionindexanalysismethodtodividetheattributesofeachserviceitemacＧ
cordingtotheuserssensitivitytotheexperienceexpectationoflibraryservices．Theresearchresultswill
providereferenceandbasicdatasupportfortheintelligentconstructionofuniversitylibraryservices．

Keywords:UniversityLibrary;IntelligentService;UserExperienceExpectations;KanoModel
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OnEvolutionandDevelopmentStrategyofUniversityLibrary
StacksinthePerspectiveofSmartLibrary

WangFengying　ZhiXiaojing　XiaoZheng

Abstract:Inthispapertheevolutionofuniversitylibrarystacksisreviewedscientifically,withthe
focusonfourmodesincludingclosedstack,limitedopenstack,fullopenstackandcompactstack,lessons
aredrawnoutandproblemsareanalyzed,torecognizethenatureoftheevolutionbetterandexplorethedeＧ
velopingprojectoffuturelibrarystacksinthecontextofsmartlibrary．Basedontheservicephilosophy
with“PeopleＧoriented”and“ReaderＧCentered”aswellastheperspectiveofsmartlibrary,thedevelopment
strategyofthenewsmartstacksofuniversitylibraryisanalyzed,includinggettinghelpfromnewinfraＧ
structuretorefactortheinformationinfrastructureofstacks,applying AItobuildintelligentservice
processofstacks,usingDTtobuildabridgebetweenvirtualandreal,marchingtowardsthemetaＧuniverse
toexpandthelimitlessfuture,andsoon．

Keywords:SmartLibrary;IntelligentStacks;DigitalTwin;MetaＧuniverse;SmartSpace
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