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高校图书馆用户关系管理指南针报告
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　　摘要　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«高校图书馆

用户关系管理指南针报告»,构建了高校图书馆用户关系管理理论框架,并采用问卷调查法对全

国中大规模高校图书馆的用户关系管理情况开展调研,从用户受益、用户信任、用户参与等细分

维度及整体进展方面对高校图书馆用户关系管理工作现状进行系统分析,总结出高校图书馆用

户关系管理在顶层规划部署、服务拓展细化、信任培育加固、用户参与深化等方面的发展趋势,为

高校图书馆用户关系建设与发展提供方向指引.
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１　引言

２０２１年底,教育部高等学校图书情报工作指导

委员会(以下简称教育部高校图工委)和北京大学图

书馆联合发布了«大学图书馆现代化指南针报告»
(２０２１简版)[１],建立了高校图书馆现代化发展的前

瞻视野和宏观体系,分析、研判了高校图书馆未来发

展的主要趋势,为高校图书馆在人才队伍建设、用户

关系构建、信息资源升级、服务创新优化、发展理论

研究、治理能力保障、事业生态明晰等方面的具体工

作提供了方向指引和参考指南.自２０２２年起,教育

部高校图工委与北京大学图书馆进一步聚焦具体工

作主题,逐年发布专题指南针报告,该年底,面向人

才队伍建设的«高校图书馆馆员队伍建设指南针报

告»[２]率先发布.
用户是保障高校图书馆可持续发展的关键要

素,用户关系是高校图书馆新发展格局构建的重要

问题,用户关系管理是推动高校图书馆现代化发展

的必然要求.２０２３年２月起,在教育部高等教育司

的指导和各地高校图工委的协助下,教育部高校图

工委和北京大学图书馆联合组建课题组,开始研制

«高校图书馆用户关系管理指南针报告»(以下简称

本报告),以期为全国高校图书馆用户关系建设与发

展提供决策参考和管理指南.

１．１　研究背景

２０２３年是“十四五”规划承上启下的关键之年,
是建设中国式现代化的开局之年.高校图书馆事业

要积极推进以用户为中心的现代化建设,实现融入

国家和高等教育现代化进程、切合用户美好生活需

要的内涵式发展.
当前,科技浪潮为信息使用与学习科研模式带

来深刻变革,高校师生的信息和服务需求随之发生

巨大变化,如何满足用户需求、优化用户关系、提升

图书馆比较优势成为高校图书馆的重要命题.课题

组在充分总结相关理论研究与实践成果的基础上,
开展了专题研究.

１．２　研究目的和意义

本报告旨在构建高校图书馆用户关系管理的理

论框架,并依据全国中大规模高校图书馆用户关系

工作开展情况的一手数据,掌握当前全国高校图书

馆用户关系管理的现状与先进经验,分析、研判其未

来发展的主要趋势.
本报告的主要意义在于,深化对我国高校图书

馆用户关系管理现状与发展趋势的认识,进一步丰

富完善相关领域的理论研究;同时,为高校图书馆在
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规划制定、服务创新、制度建设等方面提供重要参

考,进一步推动图书馆用户关系管理工作高质高效

开展.

１．３　研究内容和方法

本报告主要研究三方面内容:一是整合关系营

销领域理论与图书馆工作的现实基础,从愿景与实

践两个层面,提出图书馆用户关系管理的核心要素,
构建高校图书馆用户关系管理理论框架.二是重点

考察全国中大规模本科院校图书馆的用户关系管理

情况,从用户受益、用户信任、用户参与等细分维度

以及整体进展进行系统分析,呈现高校图书馆用户

关系管理工作现状,挖掘用户关系管理的先进经验

做法.三是结合理论框架与调研结果,分析、研判未

来高校图书馆用户关系管理的发展趋势.
本报告在研究过程中综合运用了文献调研和问

卷调查法,在问卷结果分析过程中采用了数据统计

分析等方法.

２　国内外研究现状与实践经验

２．１　研究现状

当前,图书馆在从传统的资源建设导向到服务

创新导向转变的进程中,正处于向用户关系导向发

展的阶段.聚焦于机构与用户构建长期友好关系的

关系营销学被逐步引入图书馆领域,成为国内外图

书馆用户关系管理研究的重要理论基础[３].
相关研究大多基于关系营销领域的客户关系管

理视角展开.客户关系管理(CustomerRelationship
Management,CRM)是２０世纪９０年代在欧美兴起

的一种企业商业策略,旨在根据客户细分情况进行

资源组织与业务实施从而实现企业利润与客户满意

度最大化[４].国内外学者广泛借鉴CRM 理论中的

战略思想与系统设计,探索图书馆用户关系的构建

与维系.例如基廷(Keating)等人基于CRM 理论提

出在高校图书馆应用计算机技术以构建与用户的一

对一关系战略[５];王(Wang)研究了高校图书馆实施

CRM 的潜在阻碍以及实施后的效果[６];黄晓斌分析

了CRM 在数字图书馆建设与管理中的意义并梳理

了数字图书馆用户关系管理的主要内容、方式和实

施的关键[７].

CRM 的应用为高校图书馆用户关系管理带来

诸多启发,但随着图书馆与用户的关系形态不断变

化,CRM 在当下的适用性上存在一定局限.当前,

用户不再只是使用图书馆资源的客户和服务对象,
而是也成为参与到图书馆广泛业务中的服务提供主

体[８],用户参与成为国内外高校图书馆界的热门主

题[９].随着用户角色的转变,图书馆与用户之间也

从传统的客户关系走向新型的合作伙伴关系[１０],而
以往基于CRM 的研究相对忽视了用户的主体性与

能动性,因此高校图书馆用户关系管理需要探索新

的理念与模式.
近年来国内外学者也逐渐将视野拓展到关系营

销领域的其他理论,开始从一些新的视角对图书馆

用户关系管理开展研究.例如引入关系利益理论,
基于用户与图书馆发展关系的动机提出服务策

略[１１];引入关系质量理论,对用户与馆员[１２]或与图

书馆[１３]的关系情况进行评价并提出优化策略等.
还有部分研究从具体服务方面讨论高校图书馆用户

关系管理,如基于学习与教学支持服务[１４]、用户参

与型营销开展[１５]、社交媒体传播[１６]等方面探讨用户

关系的构建与发展.
但这些研究大多聚焦图书馆服务策略层面,鲜

少从组织战略角度对高校图书馆用户关系管理进行

系统性研究谋划.而实际上,图书馆用户关系管理

是一项涉及图书馆各部门的系统性的组织工程,要
想将其整合进图书馆日常业务流程,便需要图书馆

在组织战略层面的统一引领和整体规划布局[１７].
总体而言,图书馆界在相关领域已积累了一定

的研究成果,但当前的用户关系管理模式难以适用

于当前用户广泛参与下的图书馆用户关系形态,有
待构建新的理论模型框架.此外,以往研究多为理

论探索或聚焦服务策略层面,缺乏对高校图书馆用

户关系管理的整体性现状实证分析和系统性战略实

践指南.

２．２　实践经验

本报告通过查阅文献以及国内外高校图书馆官

网、社交媒体等在线信息资源,结合本次问卷调查中

的文字描述,对当前国内外高校图书馆用户关系管

理的相关实践情况进行简要总结,主要为以下四

方面.
一是着力满足用户需求.国内外高校图书馆普

遍通过创新拓展服务以满足用户的多样化需求,具
体表现为服务功能多元化、服务对象泛在化、服务内

容个性化等特征.高校图书馆服务逐渐走向精细

化,如面向细分用户提供具有针对性的服务.常见
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高校图书馆用户关系管理指南针报告/陈建龙,周春霞,党跃武,王新才,邵燕,赵飞,及桐
　　　　　CompassofAcademicLibraryModernization(CALM)ReportonUserRelationshipManagement/ChenJianlong,ZhouChunxia,DangYuewu,WangXincai,ShaoYan,ZhaoFei,JiTong



2024

年
第1

期

的有为新生开展入馆教育、为本科高年级学生开设

论文写作指导和考研服务、为研究生高年级学生提

供自修空间与开题服务、为教师提供教学支持与科

研情报服务等.
二是注重提升用户体验.国内外高校图书馆用

户体验相关实践主要分为两大类.一是采用传统的

问卷调研、座谈会等方式获取用户对于图书馆的需

求建议与体验反馈,从而优化服务.二是采用用户

参与式设计(ParticipatoryDesign)的方法让用户更

深入地参与到服务创造的全过程[１８].例如,密歇根

大学图书馆[１９]、普渡大学图书馆[２０]、西北大学图书

馆[２１]等广泛应用人类学研究方法和卡片分类、可用

性测试等用户体验研究方法来深入了解用户对图书

馆服务与空间设计的需求和偏好,或者让学生直接

参与方案的设计与制定.近年来“体验馆员”作为一

种新职位开始出现[２２],哈佛大学图书馆、麻省理工

学院图书馆、北京大学图书馆等均设立了用户研究

相关的部门或小组,进行用户体验调研与日常服务

优化.
三是积极优化沟通交流.与用户高质量的沟通

交流得到国内外高校图书馆的高度重视.高校图书

馆不仅普遍借助线上线下多种渠道与用户沟通,积
极探索构建如２４小时智能客服、各院系/班级的专

属服务或联络人员、读者服务微信/QQ 群、全覆盖

式的邮件发送、师生代表座谈等更多高效化、针对性

的联络渠道,而且也逐渐注重优化在社交媒体等平

台的交流方式与技巧[２３],以便与用户建立更亲密的

关系.
四是创新拓展用户参与.当前国内外高校图书

馆用户参与工作主要集中在五个方面:一是用户参

与图书馆管理决策,成立咨询委员会,设立学生代表

等;二是用户参与图书馆日常服务运营,如雇佣学生

助理或招募无偿志愿者;三是用户参与图书馆空间

与服务设计,主要依托专业课程或与专业院系师生

合作开展;四是用户参与信息素质教育;五是参与图

书馆活动策划组织.
总体而言,国内外高校图书馆已普遍认识到用

户关系的重要性并积极开展相关工作,在用户服务

优化、用户体验提升、用户沟通交流、用户参与工作

等方面积累了诸多实践成果,但相关实践大多分散

在图书馆不同业务部门、不同工作领域,缺乏系统规

划与整合.因此高校图书馆用户关系管理工作,还
需从战略规划层面强化统筹设计,实现系统集成、协
同联动、整体发力.

３　理论框架

本报告基于关系营销领域理论与图书馆工作的

现实基础,提出图书馆用户关系管理的战略愿景与

实践要点,构建了高校图书馆用户关系管理理论框

架(见图１).

图１　高校图书馆用户关系管理理论框架
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３．１　基础层

基础层包括理论基础和现实基础.本报告选取

关系营销领域的关系构建理论和关系质量理论作为

图书馆用户关系管理框架的理论基础.
(１)关系构建理论.杜瓦尔(Dwyer)等指出,企

业与客户之间的关系构建是一个持续的过程,会经

历意识、探索、拓展、承诺和解除这五个阶段[２４].意

识阶段是指注意到对方是可行的交换对象并通过广

告等方式吸引对方.探索阶段是双方寻找和尝试的

阶段,客户初步使用企业产品并进行能力表现评估.
拓展阶段是指双方所获得的利益不断增加,相互信

任加深,往来更加频繁深入.承诺阶段是双方相互

依存的最高阶段,彼此对关系水平和价值高度满意,
愿意为发展持续关系作出承诺.解除阶段即退出双

方的接触,由于本报告聚焦用户关系的建立与维系,
因而只将前四个阶段纳入框架.

(２)关系质量理论.在关系营销中,关系质量是

双方关系强度和持久性的决定性因素,是关系营销

成功 的 关 键.亨 尼 格 － 梭 罗 (HenningＧThurau)
等[２５]在关系营销的承诺－信任理论[２６]的基础上,丰
富了关系质量的理论内涵,指出构建持久稳固的关

系需要三个要素:服务/产品的质量感知、信任和承

诺.服务/产品质量感知,指用户基于服务和产品所

察觉的质量;信任,指用户对企业达到要求的能力和

主观态度的信任;承诺,即用户对关系的承诺,是用

户认为自身留在该关系中的义务.关系质量的三要

素存在先后顺序,对应着关系构建过程的不同阶段,
而且,这三个要素之间具有复杂的交互作用[２７](８７).

现实基础包括图书馆内部关系管理和用户及其

他因素等现实情况.面向馆员的内部关系管理是面

向用户的外部关系管理的基础.关系管理的成功在

很大程度上依赖员工的态度和行为,不仅是一线服

务人员,每位员工都需要以用户导向的方式行动,否
则外部关系营销战略就会失败[２７](１０８).图书馆用户

关系管理还受到用户自身因素与宏观环境因素影

响.用户自身因素,如专业、年级、信息获取习惯与

偏好、对图书馆的早期使用经历等.宏观环境因素,
如校园及社会层面的信息环境、文化氛围等.此外

图书馆空间布置、馆舍环境、技术设备等用户可直接

感知的方面也都会对用户与图书馆的信任关系产生

影响.

３．２　愿景层

本框架从战略愿景层面提出图书馆用户关系管

理的三大主要着力方向:全受益、高信任、广参与.
全受益,是指在图书馆用户触达与用户初步使

用阶段,让用户形成较高的产品/服务质量感知,感
到自身从图书馆服务中获得较大的利益或收益.当

用户除了对核心服务感到满意之外,还能觉察到服

务 使 用 背 后 的 收 益 时,用 户 关 系 便 可 得 到 加

强[２７](１１０).高信任,是指用户在深入频繁使用图书

馆阶段,对图书馆提供高质量服务的高信赖度.广

参与,是指用户积极参与到图书馆发展建设中,代表

着用户对双方关系的深度认可与投入.
与关系质量的三要素类似,图书馆用户关系管

理愿景的三个维度之间也存在复杂的相互作用关

系.首先,全受益与高信任之间具有双向促进作用.
一方面,用户信任度越高,越会更加深入和全面地体

验图书馆服务,进而获得更大收益,另一方面,信任

本身就属于一种关系利益[１１],与图书馆建立信任关

系可为用户带来情感支持与价值(社会利益)、对期

望服务减少焦虑的心理价值(心理利益),以及个性

化服务或增值服务等特殊待遇利益.其次,广参与

与全受益、高信任之间也均存在双向促进作用.广

参与,作为行为上的承诺,既是用户关系深化阶段的

表现,又是促进用户关系发展的要素.

３．３　实践层

实践层是对用户关系管理愿景三要素的工作

要点.
全受益,可分为全员受益、全程受益、全面受益.

全员受益,即覆盖全部用户的受益,需要构建广覆

盖、强吸引的服务体系.全程受益,即覆盖用户学习

成长全过程的受益,需要构建持续性、周期性的服务

体系.全面受益,即覆盖用户各方面、各领域需求的

受益,需要构建种类全、质量高的服务体系.
高信任,可分为高认知信任、高情感信任和高制

度信任[２８].认知信任源于理性计算,基于对能力表

现和专业性的客观认知,对应着用户对图书馆提供

高质量服务的客观能力的信任.情感信任源于情感

纽带,基于对环境、设备、态度和善意的主观感受,对
应着用户对图书馆提供高质量服务的主观态度的信

任.制度型信任,受图书馆现行制度的完备性和有

效性影响,对应着用户对图书馆提供高质量服务的

制度保障所产生的信任.

６２
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广参与,可分为参与方式广、参与人员广、参与

领域广.

４　调查结果分析

基于上述理论框架,课题组设计了调查问卷,涵
盖用户关系管理愿景层和实践层的相关要素,获取

高校馆在全受益、高信任和广参与三方面的当前现

状、主要问题和先进经验.此次调查以国内在职馆

员人数在８０人及以上的本科院校图书馆为样本,发
放问卷１３１份,收回１２９份,去除重复和无效问卷

后,共计收回有效问卷１２２份.

４．１　用户受益现状

４．１．１　全员受益现状

在提供覆盖多类型用户的服务上,参与调研的

高校图书馆(以下简称高校馆)中,７２．９５％针对不同

学科的师生开展了相应的服务,３６．０７％的高校馆开

展了校友服务.
在信息传播渠道上,高校馆普遍充分利用线上、

线下渠道,其中图书馆主页/APP、社交媒体账号使

用比例为１００％(见表１).
表１　高校馆信息传播渠道及使用情况

传播渠道
高校馆

数量(家)
占比(％)

图书馆主页/APP １２２ １００

图书馆社交媒体账号(微信公众号等) １２２ １００

馆内线下电子屏与公告栏 １１３ ９２．６２

图书馆纸质宣传物(宣传单、海报等) １０７ ８７．７０

学校主页/APP ９５ ７７．８７

图书馆微信群 ９１ ７４．５９

馆员个人传播(如学科馆员等) ８７ ７１．３１

学校社交媒体账号 ６０ ４９．１８

校内线下公告栏 ３９ ３１．９７

全校群发邮件 ３６ ２９．５１

社会媒体平台(地方媒体等) ３５ ２８．６９

校内论坛 １９ １５．５７

４．１．２　全程受益现状

在提供覆盖各成长阶段用户的服务上,高校馆普

遍对本科新生和研究生新生开展了针对性服务,比例

分别为９８．３６％和９０．９８％.世界读书日、迎新季、毕
业季是高校馆每年举办系列活动的普遍节点,许多高

校馆举办周期性活动,还有的打造了本馆特色的品牌

活动或依托校庆等契机推出系列活动(见表２).

表２　高校馆周期性活动开展情况

活动类别
高校馆数

量(家)
占比(％)

世界读书日活动 １２２ １００

迎新季活动 １１９ ９７．５４

毕业季活动 １１３ ９２．６２

品牌类活动 ８２ ６７．２１

校庆活动 ６９ ５６．５６

中秋、端午等其他传统节日活动 ４１ ３３．６１

国庆活动 ３３ ２７．０５

春节活动 ２８ ２２．９５

馆庆活动 ２０ １６．３９

４．１．３　全面受益现状

在提供覆盖用户各方面需求的服务上,几乎所

有高校馆都开展了资源荐购、阅读推广、入馆指南/
教育、信息素质教育这四大项服务内容(见表３).

表３　高校馆多元化服务开展情况

服务类别
高校馆数

量(家)
占比(％)

资源荐购 １２１ ９９．１８

阅读推广服务 １２１ ９９．１８

入馆指南/教育 １２１ ９９．１８

信息素质教育 １２０ ９８．３６

文化通识教育服务(讲座、展览等) １１３ ９２．６２

查收查引 １１０ ９０．１６

多类型空间服务 １０２ ８３．６１

学科情报分析 １０２ ８３．６１

科技查新 ９２ ７５．４１

数据服务 ８６ ７０．４９

知识产权服务 ８３ ６８．０３

多媒体视听服务 ７９ ６４．７５

学术规范与投稿指南 ７９ ６４．７５

写作支持与指导 ７４ ６０．６６

嵌入课堂服务 ７３ ５９．８４

课题咨询 ６９ ５６．５６

开题支持与指导 ６８ ５５．７４

嵌入科研团队服务 ６８ ５５．７４

教学参考资料服务 ６６ ５４．１０

前沿科技产品体验 ４６ ３７．７０

上门送书/取书服务 ４３ ３５．２５

求职与面试支持服务 ２４ １９．６７

心理健康服务 ２３ １８．８５

７２
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４．１．４　用户体验现状

在提升图书馆服务的用户体验上,最为常见的

做法有日常广泛收集分析用户反馈、前期开展用户

需求调研、开展服务试运行等(见表４).
表４　高校馆用户体验工作开展情况

做法
高校馆数

量(家)
占比(％)

日常广泛收集分析用户反馈,进行服务创新与优化 １１０ ９０．１６

前期开展用户需求调研 １０６ ８６．８９

开展服务试运行,并根据用户反馈及时优化调整 １０４ ８５．２５

开展专项服务效果调查,并及时优化调整 ９０ ７３．７７

邀请师生代表参与服务设计 ７９ ６４．７５

尚未开展相关工作 ２ １．６４

４．２　用户信任现状

本部分主要分析高校馆通过提升自身服务能

力、服务态度和制度保障从而增强用户认知信任、情
感信任和制度信任的举措.

４．２．１　服务能力提升

大部分高校馆开展了多样化的馆员培训.既有

面向一线服务馆员的能力培训,也有针对部分特定

馆员的培训;既有针对新入职馆员的培训,也有面向

骨干馆员和全体馆员的培训.培训内容多集中在部

门间业务经验交流、一线服务与后台业务技能等方

面,而对用户突发事件处理、用户沟通交流、用户宣

传等与用户交往技能的培训较少涉及.

４．２．２　服务态度提升

服务态度的提升举措主要从图书馆对馆员的理

念宣传与激励机制两个方面分析.
(１)理念宣传

几乎所有的高校馆都面向全体馆员开展了服务

理念宣传.９５．９０％的高校馆通过工作会议形式宣

讲(见表５).
表５　高校馆理念宣传方式

宣传方式
高校馆

数量(家)
占比(％)

工作会议宣讲 １１７ ９５．９０

纳入工作计划 １０６ ８６．８９

组织馆员活动 １０５ ８６．０７

制定文件 １００ ８１．９７

组织座谈与讨论 ９９ ８１．１５

形成宣传口号或标语 ７３ ５９．８４

未开展宣传 １ ０．８２

　　(２)激励机制

激励的主要方式有将服务效果纳入考核或晋升

体系等(见表６).
表６　高校馆激励机制

激励机制
高校馆

数量(家)
占比(％)

将服务效果纳入考核或晋升体系 ９８ ８０．３３

开展先进典型宣传 ８６ ７０．４９

实施目标责任制 ８２ ６７．２１

设置荣誉体系 ７８ ６３．９３

提供物质奖励 ５０ ４０．９８

设置处罚制度 ４８ ３９．３４

未采取相关激励机制 ５ ４．１０

４．２．３　制度保障提升

(１)相关制度规范

高校馆普遍在对用户行为管理上具有较为健全

的制度规范,如借阅规章制度(９９．１８％)、馆内行为

规范(９７．５４％)等.在图书馆整体发展的制度建设

上,超九成的高校馆具有年度或中长期计划(见表

７).
表７　高校馆制度规范建设情况

管理类别 制度规范
高校馆

数量(家)
占比(％)

图书馆发

展管理　

图书馆年度或中长期计划 １１２ ９１．８０

图书馆章程 ９１ ７４．５９

用户服

务管理

台口值班服务制度 ８６ ７０．４９

用户突发事件管理制度 ８３ ６８．０３

舆情监控管理制度 ７９ ６４．７５

用户沟通反馈处理制度 ７６ ６２．３０

服务跟踪回访制度 ４９ ４０．１６

用户行

为管理

借阅规章制度 １２１ ９９．１８

馆内行为规范 １１９ ９７．５４

进出馆管理制度 １０６ ８６．８９

　　(２)用户沟通交流

大多数高校馆都构建了多样化的用户交流体

系.除微信公众号外,馆内服务台的面对面交流、电
话一对一沟通是图书馆最为核心的用户交流方式

(见表８).
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表８　高校馆用户沟通交流渠道

用户沟通交流渠道 高校馆数量(家) 占比(％)

馆内服务台 １１８ ９６．７２

微信公众号 １１７ ９５．９０

电话 １１５ ９４．２６

邮件 １０９ ８９．３４

与学生社团组织/学生代表沟通 １０６ ８６．８９

专题座谈会 １０４ ８５．２５

馆长信箱 ９４ ７７．０５

馆员个人联系(如学科馆员等) ９２ ７５．４１

图书馆微信群 ７７ ６３．１１

专门的用户反馈系统平台 ５１ ４１．８０

微博 ４４ ３６．０７

校内论坛 ２３ １８．８５

视频平台 ２０ １６．３９

校内树洞 ３ ２．４６

４．３　用户参与现状

４．３．１　参与方式

高校馆采用了多种方式组织用户参与,其中,学
生助理和志愿服务是最为普遍的参与方式(见表９).

表９　高校馆用户参与方式

用户参与方式
高校馆

数量(家)
占比(％)

学生助理(有偿) １０９ ８９．３４

志愿服务(无偿) １０９ ８９．３４

与院系合作 １０６ ８６．８９

指导组建图书馆学生社团组织 ９５ ７７．８７

用户体验调查与意见收集 ９３ ７６．２３

与校内学生社团组织合作 ９２ ７５．４１

活动创意与内容征集(如闭馆音乐投票、

书评专栏内容征集等)
８６ ７０．４９

与课程合作 ５７ ４６．７２

与校友会合作 ５１ ４１．８０

学生代表/学生大使 ４４ ３６．０７

多方用户咨询委员会(多类型用户构成) ３３ ２７．０５

教师咨询委员会 ３１ ２５．４１

学生咨询委员会 ２２ １８．０３

４．３．２　参与人员

高校馆的本科生、硕士研究生、教师/学者是用

户参与中的核心主力.不同图书馆在用户参与的人

员规模上存在较大差异.

４．３．３　参与领域

在服务管理领域的用户参与主要集中在馆藏建

设方面,占比９５．９０％;其次是活动组织策划、用户意

见收集与沟通反馈(见表１０).
表１０　高校馆用户参与领域

参与领域
高校馆

数量(家)
占比(％)

馆藏建设(如图书收登、上架整架等) １１７ ９５．９０

活动组织策划 １０２ ８３．６１

用户意见收集与沟通反馈 １０１ ８２．７９

用户咨询服务 ９７ ７９．５１

借还书服务 ９６ ７８．６９

宣传工作(宣传文案、平面设计、微信推文

编辑等)
９６ ７８．６９

环境秩序维护 ９２ ７５．４１

用户调研 ８７ ７１．３１

信息素质教育 ７９ ６４．７５

数据服务 ５６ ４５．９０

空间环境设计 ５６ ４５．９０

服务项目设计 ４２ ３４．４３

图书馆管理决策 ３８ ３１．１５

系统开发与支持(如网页开发等) ３７ ３０．３３

馆内行政事务 ３３ ２７．０５

馆内科研工作 ３０ ２４．５９

４．４　整体进展

４．４．１　用户关系管理开展阶段

１２家高校馆已形成系统规划并全面推进用户

关系管理(占比９．８４％),分别是北京大学图书馆、四

川大学图书馆、厦门大学图书馆、扬州大学图书馆、

曲阜师范大学图书馆、南开大学图书馆、南京大学图

书馆、南京师范大学图书馆、西北工业大学图书馆、

河南科技大学图书馆、华北理工大学图书馆、华东理

工大学图书馆①;７２．９５％的高校馆虽尚未形成系统

规划但已开展部分工作.

４．４．２　用户关系管理面临的主要困难

高校馆开展用户关系管理所面临的困难主要有

用户需求多元且不断变化、人力不足、用户对服务体

验的要求升高等(见表１１).
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表１１　高校馆用户关系管理工作开展的主要困难

主要困难 高校馆数量(家)占比(％)

用户需求多元且不断变化 １０２ ８３．６１

人力不足 ９０ ７３．７７

用户对服务体验的要求升高 ８９ ７２．９５

欠缺理论和经验指导 ８２ ６７．２１

资金欠缺 ８１ ６６．３９

缺乏与用户合作的机会与平台 ４３ ３５．２５

对用户关系重视不足 ３５ ２８．６９

外部信息服务产品吸引力更高 ３２ ２６．２３

欠缺与用户日常沟通交流的机会 ２９ ２３．７７

用户对图书馆的信任度不足 ２５ ２０．４９

馆内积极性不高,难以推行 ２０ １６．３９

４．５　相关度分析

为更深入挖掘和印证框架中提出的“全受益”
“高信任”和“广参与”三要素之间的相关度和影响关

系,课题组对调研结果进行了相关度分析.
由于此次设计的问卷大多是多选题,且选项基

本上都是正面指标,课题组首先计算每家高校馆在

每个多选题上的总选择数,并对“用户受益”“用户信

任”“用户参与”三个大类下各个题目的总选择数进

行汇总加和,分别得到三个复合指数,可以看出“用
户受益指数”“用户信任指数”和“用户参与指数”两
两之间都存在较强的正相关关系(见表１２).

表１２　高校馆用户关系管理三要素相关度矩阵

用户受益指数 用户信任指数 用户参与指数

用户受益指数 １．００ ０．７９ ０．７３

用户信任指数 ０．７９ １．００ ０．７５

用户参与指数 ０．７３ ０．７５ １．００

　　同时将问卷中唯一的单选题(用户关系管理开

展阶段)作为分析的变量,发现“已形成系统规划并

全面开展工作”的１２家高校馆,在三个指数方面的

表现都高于处于其他阶段的高校馆,可见开展系统

规划并全面部署和落实工作对于实现用户全面受

益、提升用户信任度和参与度具有非常重要的影响.

４　结论

基于上述调查结果、分析讨论和高校馆在用户

关系管理方面反馈的先进经验、困难挑战和意见建

议,结合本研究建立的高校图书馆用户关系管理理

论框架,课题组凝练出高校图书馆用户关系管理在

顶层规划与系统部署、图书馆服务的整合与细分、用
户信任的培育与巩固、用户参与的拓展与深化等战

略问题,分析、研判未来高校图书馆用户关系管理的

着力方向和发展趋势,同时也总结了研究存在的局

限和今后的努力方向.

４．１　发展趋势

(１)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,高校图书馆需要加强用

户关系管理的理论指导与顶层规划,加大资源投入,
达成用户全受益、高信任和广参与的良好局面.用

户需求是图书馆服务工作的出发点和归宿.高校馆

在用户关系管理方面取得了显著进展,但也面临缺

乏理论和经验指导、用户需求变化太快对服务要求

升高、人力和空间不足等困难和挑战,在提升服务多

样性、增强用户信任和扩大用户参与方面有很大发

展空间.
高校图书馆将紧密围绕用户需求和满意度,主

动识变应变求变,加强用户关系管理的理论研究和

经验总结,科学制定顶层规划,明确机构建制,加大

人力和资金支持,切实保障用户深度需求与优质体

验,不断增进用户信任,实现用户广泛参与,带动高

校图书馆的全面创新发展,充分发挥自身在人才培

养、文化传承与发展以及信息化生态构建等方面的

独特价值和支撑保障,谱写高校图书馆现代化建设

和高质量发展新篇章.
(２)用户受益是图书馆高质量发展的目标驱动,

以多元用户需求为核心实现资源的持续升级与服务

的迭代重构、建立全方位前瞻性交融式服务体系是

实现用户全受益的策略举措.以用户为导向确保用

户满意和受益是高校图书馆可持续发展新征程上的

不懈追求.高校馆都非常重视新媒体与数字化传播

渠道,建立了覆盖不同阶段用户的全系列和多元化

服务体系,超过７０％的高校馆采用了７种以上的传

播渠道,半数以上高校馆提供超过１９种的多元服

务.然而,高校馆在追求普及性、全面性的同时,还
要在服务个性化和特殊需求方面不断完善,比如特

殊群体如校友和留学生的服务覆盖率相对较低,对
高年级学生和教师群体服务的关注有待提升,同时

在求职面试、朗读背诵、团学科创、超静音等多元空

间需求的保障方面仍存在空缺.
高校图书馆将持续开展用户调研和需求跟踪,

建立并不断更新用户精准画像,在服务的数字化转
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型与智能化重构、多渠道全媒体宣传推广、细分群体

服务创新和场景完善、服务空间灵活调配和功能扩

充、用户体验的流程优化和质量提升等方面持续努

力,确保从用户的角度出发提供全员、全程、全面的

服务,力争在每一个环节为用户创造价值,着重关注

服务的可持续性和包容性,确保不同背景和需求的

用户均能从图书馆服务中获益.
(３)用户信任是图书馆转型发展的重要基石,深

化用户关系根基、提升自身专业性和可靠性、铸就专

业服务与用户信赖的长效机制是实现用户高信任的

策略举措.面对当前数字化转型与智能化发展的挑

战,高校图书馆肩负着重构和深化用户信任关系的

紧迫任务.服务能力提升是构建信任的基础,服务

态度优化是提升用户满意度的关键,制度机制完善

是深化用户信任的保障.高校馆在提升馆员服务理

念、服务态度和服务积极性方面都采取了培训、激励

和制度保障等比较强有力的举措,对于整体提高服

务水平进而取得用户高度信任具有积极作用,但培

训内容和手段还有待丰富,比如对于用户沟通交流

和突发事件处理方面的培训仍需加强,增加实践培

训、模拟训练和案例学习等,同时还应引入专门的用

户反馈系统平台、提高对用户隐私和数据安全等方

面的保障.
高校图书馆将从馆员素质和制度建设入手,开

展持续全面的馆员培训和素质提升,保证服务的专

业性和前瞻性,通过完善系统的职业发展规划和激

励机制增强馆员的主动性和使命感,定期实施服务

质量评估和用户满意度调查来增加服务能见度和用

户黏性,同时建立明确的服务规范和完善透明的用

户反馈机制确保服务的一致性和可靠性,重构用户

对图书馆的角色定位和价值认知,进而获得用户对

图书馆的深度和全面信任.
(４)用户参与是图书馆创新发展的活力源泉,提

高用户参与深度与广度、增强用户互动与主动融入、
实现价值共创与融合发展是实现用户广参与的策略

举措.用户参与是图书馆优化服务、提升价值的助

推器,能够激发图书馆创新活力,提升应对挑战的前

瞻性和创造力.参与方式的多样化、参与人员的广

泛性和参与领域的深入性都是拓展用户参与的关键

因素.高校馆在多个关键服务领域实现了广泛的用

户参与,但在服务项目设计、图书馆管理决策等需要

更高的专业知识和决策权的领域用户参与率较低,

高校图书馆应积极开放管理和服务决策过程,邀请

多方用户参与,组织多种形式的活动引入用户参与,
加强用户之间的互动和图书馆社区建设.

高校图书馆将在用户参与的范围与规模、用户

互动的广度与密度、用户融入的广泛与深远等方面

不断探索,积极加强自身全方位宣传和形象塑造,营
造共建共享共创的互动合作环境,通过广泛而深度

的用户参与获得更多元的创新视角和发展支持,增
强用户对图书馆的归属感和满意度,切实提升用户

在参与过程中的获得感和价值体现,进而实现图书

馆与用户的价值共创和融合发展.

４．２　研究局限与努力方向

本报告研究过程中还存在一些局限,比如:调查

范围有限,未能对全国高校图书馆在用户关系管理

方面的整体水平进行研究和总结;数据分析未能进

行更多维度的分组考察;未能直接面向师生等用户

开展调研.
未来,课题组将从以下方面不断完善:在研究对

象上,面向全国高校图书馆开展更广泛的调研,并补

充对不同类型用户反馈的考察;在研究内容上,根据

补充调研的结果,识别用户关系管理中有所遗漏的

要素或战略问题,并据此更新完善高校图书馆用户

关系管理的框架模型,为全国高校图书馆开展相关

工作提供理论指导;在成果应用上,挖掘各先进高校

图书馆的优秀案例和典型做法,并在全国范围内开

展推广和学习,推动全国高校图书馆用户关系管理

水平提升,早日实现用户全受益、高信任和广参与的

良好局面.
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