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摘要：为了解国内外有关知识服务研究的整体状态、主要观点与发展趋向，本文以Web of Science核心合集

和中国知网为来源，先以“知识服务”为关键词进行篇名检索，然后对发文量、研究领域与关键词进行分析。在此

基础上，通过阅读高被引文献，总结已有研究在知识服务内涵、类型、模式、过程、技术与能力等方面的主要进

展。最后，将大数据与知识服务结合，以计量分析和关键词共现分析为依据，进一步从大数据知识服务内涵与特

征、大数据知识服务平台体系架构、支撑大数据知识服务技术等方面，对相关研究观点与趋向进行评述。
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知识服务研究状况及在大数据环境下的

研究趋向*

知识服务是伴随知识经济发展而生的服务新业

态，并逐渐成为学者研究热点。在国内，知识服务的研

究起源于20世纪90年代，在中国知网（CNKI）进行篇

名和关键词检索并大量阅读早期发表的论文可以发现，

知识服务是随着知识经济的兴起而借助报刊被社会各

界应用到不同场合并加以倡导的。1994年，戴光强[1]将

知识服务作为一种服务模式应用到医学领域；1999年，

任俊为[2]将知识服务引入图书情报领域，并认为知识

服务是文献服务的深化，以知识服务为导向的文献建

设、文献加工和文献传递，应以知识存储、知识重组和

知识配送为目的。自此，我国学界拉开了知识服务研究

的序幕。

在国外，随着知识经济被公认为能够提供知识与

教育后，基于知识密集型活动提供产品和服务成为知识

经济的主要表征，与我国知识服务概念对应的术语主

要有知识密集型服务业、知识密集型服务。目前学界广

泛接受Miles等[3]的观点，即知识密集型服务业指向社

会和用户提供显著依赖于专门领域的专业性知识，以及

以知识为基础的中间产品或服务的公司和组织。

1  文献计量分析与主要研究观点评析

1.1  数据采集与处理

国外文献以Web of Science核心合集数据库为来源，

以“knowledge-intensive business services”or“knowledge-
intensive services”or“knowledge services”or“knowledge-
based services”为检索式对主题进行检索（截至2017年
12月31日），共检索到277篇文献，经过篇名与摘要审核后

保留所有文献；国内文献以CNKI为来源，以“知识服务”

为关键词进行篇名检索（截至2017年12月31日），共检索

到3 374篇文献。对检索结果进行筛选，剔除通知类文章

以及与知识服务研究无关的文献，最终得到3 189篇。

1.2  发文数量和研究方向分析

1.2.1  发文数量的时间分布

国内有关知识服务的发文数量从1999年开始上升，

知识服务
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图2  国外知识服务相关研究发文量与时间分布

图1  国内知识服务相关研究发文量与时间分布

2013年发文数量最高（见图1）。国外有关知识服务的发

文数量在1999—2005年有起伏，2008年发文量最多，

2006—2017年每年论文数量均超过10篇（见图2）。逐年

对比发文数量可以发现，国内发文量明显高于国外。

1.2.2  发文研究方向分布

统计后可见，国内与国外研究存在一定差异，国内

研究集中度高于国外。国外知识服务研究主要分布在计

算机科学、工程学、经济学、运筹和管理科学四个学科

领域，其次是电子信息、情报学与图书馆学、自动控制

系统学科领域；国内知识服务研究在图书情报与数字

图书馆领域最多，其次是计算机软件及计算机应用、档

案及博物馆、企业经济等学科。从国内外研究领域分布

差异看，国外主要是计算机科学与工程学在推动知识

密集型服务业，而国内主要是图书情报与数字图书馆、

计算机软件及计算机应用领域在推动知识服务研究。

1.3  关键词与研究热点分析

为了解知识服务研究热点，利用Citespace制作国内

外知识服务研究的热点词共现图谱，如图3和图4所示。

根据关键词频次进行统计得到排名前20的高频词，据

此可大致归纳出国内外有关知识服务的研究热点。
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图3  国外知识服务研究热点分布

1.3.1  国外知识服务研究

国外对知识服务的研究，除知识服务、知识密集型

服务、知识密集型产业服务外，频次较高的是知识管

理、系统、本体、创新、管理等。从图3可见，各关键词
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图4  国内知识服务研究热点分布

表1  国内外知识服务研究高频关键词

国外关键词

knowledge service

knowledge management

system

ontology

kib

innovation

knowledge intensive business service

management

knowledge intensive service

model

knowledge-based service

service

network

technology

science

knowledge representation

information

semantic web

firm

performance

频  次

52

27

22

20

17

17

16

14

14

10

11

9

9

7

6

6

6

6

6

6

国内关键词

知识服务

图书馆

高校图书馆

知识管理

信息服务

数字图书馆

服务模式

学科馆员

知识服务平台

知识服务体系

大数据

知识信息资源

中国知网

知识服务模式

图书馆知识服务

知识经济

数字阅读

个性化服务

增值利用

用户需求

频  次

2 043

539

474

194

186

165

108

83

83

81

77

70

70

69

57

47

47

45

44

44

数据挖掘和语义网等技术工具为支撑的研究体系。

1.3.2  国内知识服务研究

国内对知识服务的研究中，知识服务频次远高于

其他关键词，其后分别是图书馆、高校图书馆、知识

管理、信息服务、数字图书馆、服务模式、知识服务平

台、知识服务体系等（见表1）。与这些关键词相关联

形成的研究主要集中在：以知识服务为核心的用户需

求、服务模式、学科馆员、服务平台、服务体系等的研

究；图书馆、高校图书馆、数字图书馆为迎接知识经济

而开展的知识服务研究；有关知识管理与知识服务的

研究；信息服务与知识服务研究；有关知识信息资源、

知识整合与知识服务的研究；有关大数据与知识服务

的研究。

间联系密切，知识服务研究紧密围绕管理、创新、技术

与企业，形成以企业为主要服务对象，以提升企业管

理、创新、竞争能力为目标，以本体、建模、知识表示、

1.4  主要研究观点评析

在文献计量的基础上，选择被引量较高的相关文

献进行归纳总结，得到有关知识服务研究的内涵、特

征、模式、流程、关键技术、能力与综合评价等[4]。

1.4.1  知识服务内涵

国内外关于知识服务的内涵尚没有明晰的定义，且

研究视角不同。通过研读发现，国外对知识服务坚持以

管理学和组织机构为切入点，将知识服务看作知识管
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理发展和延伸的概念，以企业为研究应用的主要对象，

强调将不同领域的知识集成后提供给大众。国外知识

服务提供的主体更多来自商业化知识服务机构，涉及领

域范围较广；国内知识服务研究者主要来自图书情报领

域，更关注从宏观的角度界定知识服务，倾向从知识服

务的过程给出定义，强调对用户需求的满足。国外界定

知识服务时，更多从企业管理角度出发，Clair等[5]认为

知识服务可作为一种管理途径，以集成信息管理、知识

管理和战略学习到更宽泛的企业业务功能；Kuusisto
等[6]认为知识密集型服务活动指所有以知识或专业知

识为基础的服务，这些服务可由公司内部、公共部门、

私人部门，及以提供知识密集型服务为主要业务的网

络组织机构提供。国内学者通常从图书情报服务机构

角度出发，认为知识服务应从用户问题情境出发，包

括对信息的搜集、分析、提炼工作。张晓林[7]较早指出

知识服务是在网络环境下以信息知识的搜寻、组织、分

析，及充足的知识和能力为基础，根据用户的问题和环

境，融入用户解决问题的过程，提出能有效支持知识

应用和知识创新的服务。

1.4.2  知识服务特征

对知识服务特征的研究主要从对象、过程、作用与

结果等角度进行。知识开发和知识分享是知识服务的基

本和关键特征[5]；知识服务是一种解决问题的服务，是

在提供者和客户间分享不同层次知识的数据服务[8]。知

识服务强调以知识创新为中心，注重动态过程和服务；

以人和用户为核心，注重解决问题，强调应用与共享、

信息深层加工及知识资源增值[9]。综合已有研究，知识

服务的特征可归纳为：①知识服务是文献服务和信息

服务的深化，是信息管理、知识管理与组织学习综合集

成的一种服务；②知识服务是以用户需求为导向、注重

与用户交互的服务，具有服务内容定制化、个性化的特

征；③知识服务是充分利用各种资源，采用一定技术工

具提取与挖掘知识的知识开发过程；④知识服务是面向

不同知识层次的服务，在服务过程中强调知识分享和知

识创新，体现在用户对知识的不同解释和合作使用的过

程中[4]。

1.4.3  知识服务的模式和流程

国内外关注知识服务模式有较大的差异，国外学

者主要从用户角度进行研究。如Chen等[10]认为知识服

务有两种类型，一是参与知识提供、出版和重用的知识

管理任务，二是集中在领域本体、提供资源分享的语义

支持和知识建模。Rath等[11]认为知识服务主要包括三

种形式：一是基于上下文的信息检索；二是从信息检索

到知识关联浏览，集中于向用户提供满足完成其工作

任务的知识；三是向大众分享相似工作任务所需要的

知识。国内学者对知识服务模式提出不同的分类，如从

文献情报的角度[7]分类，基于服务宗旨[12]或知识服务

效果[13]的分类，及以面向知识服务的信息分析为切入

点[14]等。

在知识服务流程方面，目前国内外的研究探索相对

较少。知识服务的开展和深化主要包括9个阶段，即产

生、转换、管理、内部使用、转移（让）、增值、专业化使

用、个性化使用以及评估。其中，前5个阶段在组织机构

内部发生，其余4个阶段在组织机构外部发生，形成知

识服务植入价值、提升价值、萃取价值的价值链过程，

且每个阶段都包含由工作者、工作内容、工作原因三者

构成的组件框架[15]。

1.4.4  知识服务的关键技术

知识服务的关键技术研究主要从知识服务系统建

设的角度出发，目前研究存在若干视角和模型。随着

Web 2.0技术的广泛应用，知识服务系统的建设需要更

多新的核心技术支撑，涉及以信息理解技术为基础的数

据/信息/知识提取、表示、组织、挖掘等知识技术，主要

包括中文文本分词、概念术语识别、文本自动处理、文本

内容挖掘、本体、知识库、信息可视化、个性化推荐等。

如Sheth等[16]对本体驱动的信息检索、分析与整合应用

系统进行研究；章成志[17]和岑咏华等[18]分别以文本自动

处理和智能信息检索为背景，针对领域知识术语自动

提取、提问相关词、文本自动聚类和自动标引等进行研

究；颜端武等[19]在文本相似性测度和个性化知识推荐

等方面进行深化研究；Kawtrakul[20]基于本体技术，搭

建农业领域的知识服务平台；程南清[21]利用本体对多

种自治系统间的文献进行统一描述和重构，设计个性

化信息检索模型，实现从多文献知识库向用户提供有

效的个性化知识服务；陈祖琴等[22]面向科研跟踪推送

提出个性化知识服务模型，该模型基于科研人员兴趣

进行挖掘，通过定期重复知识发现的过程为科研人员

呈现知识，实现个性化跟踪与推送。

知识服务的研究状况及其大数据环境下的研究趋向王曰芬  张柏瑞  周玜宇
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图5  CNKI中有关知识服务与大数据关联研究的

时间分布
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表2  知识服务与大数据关联研究的高频关键词

1

2

3

4

5

6

7

8

序  号 关键词

知识服务

大数据

图书馆

大数据时代

高校图书馆

大数据环境

知识服务平台

知识服务体系

频  次

65

60

27

22

22

20

20

11

9

10

11

12

13

14

15

16

序  号 关键词

大数据知识服务

数字出版

学科知识服务

知识管理

数字图书馆

目标用户

数据挖掘

大数据技术

频  次

8

6

5

5

5

4

3

3

1.4.5  知识服务的能力与评价

随着知识服务研究的深入，更多学者开始关注知

识服务能力与绩效的评价。在国外，由于知识服务研究

更多地关注其商业用途，绩效评价多是综合知识服务

在内的多个影响因素的企业绩效研究，而知识服务绩

效研究并不多见。国内学者更关注知识服务理论方法研

究，包括知识服务能力评价、知识服务模式评价、知识

服务用户满意度评价、知识服务综合评价指标体系等。

如陈红梅[23]提出要建立知识服务评价和反馈机制，采

用传统参考咨询服务评价方法从知识服务的效益和效

率两方面对知识服务进行评估；吕顺利[24]遵循系统性、

客观性、层次性的原则，构建知识服务水平综合评价指

标体系，使用模糊综合评价方法对图书馆知识服务水

平进行评估；王曰芬等[25]针对知识服务能力构建了包

括获取能力、吸收能力、创新能力和应用能力在内的指

标体系，导入卓越阶段理论，分别对基本阶段、发展阶

段、领先阶段的知识服务能力进行评价研究；武澎等[26]

基于超网络理论对知识服务进行超网络建模，并以知

识服务超网络模型为基础构建知识服务相关能力的综

合评价算法；于宏国等[27]结合ACSI模型、PZB模型，以

及知识服务各个模式对应的交互行为，构建知识服务

客户满意度评价指标体系，采用多指标模糊评价方法

对知识服务用户满意度进行评价；周莹等[28]借鉴能力

成熟度模型，以数字图书馆知识服务能力为研究对象，

从过程能力与基础资源能力两个维度构建数字图书馆

知识服务能力成熟度模型。

2  大数据环境下知识服务研究趋向

通过初步调研发现，大数据的兴起对知识服务产

生较大影响。本文以CNKI为来源，在以“知识服务”为

关键词对篇名进行检索的基础上，添加关键词“大数

据”进行主题检索，得到76篇文献，对其进行时间分布

和研究热点分布分析，并探讨未来发展趋向。由于国外

相关研究涉及的文献较少，所以本文仅对国内研究进行

调查与分析。

2.1  发文数量和研究热点分析

（1）文献量的分布。自2012年，知识服务和大数据

的研究关联越来越密切，发文量逐年增长，发文量占知

识服务研究总发文量的比例不断增加。两者关联研究

的每年文献量占有关知识服务研究文献量的比例也在

呈现逐渐增加趋势，如图5所示。

（2）研究热点分布。从关键词共现网络和高频关

键词可见，知识服务和大数据的关联研究主要体现在两

方面：一方面是大数据对传统知识服务的影响，特别是

研究各类图书情报机构的大数据知识服务；另一方面是

大数据相关技术在知识服务研究中的应用（见表2）。

检索到的117篇文献除知识服务和大数据外，各关

键词的词频均不高，大量关键词的词频在1~2次，因此

截取聚类结果中的小型类簇，如图6所示。这些小型类

簇进一步显示在大数据环境下，知识服务研究与大数

据及相关应用的关联增强，促进知识服务的技术应用

研究更深入与多样化。

2.2  主要观点评析与研究趋向

在文献计量的基础上，通过文献调研发现，国内学

者在有关大数据与知识服务关联的研究上做出大量工

作，主要包括大数据知识服务内涵与特征、大数据知识
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服务平台体系架构、大数据服务支撑技术等。

2.2.1  大数据知识服务内涵与特征

为突破现有知识服务在服务内容与技术应用上的

局限，许多学者从发展的角度关注大数据知识服务，如

秦晓珠等[29]认为大数据知识服务是为适应信息服务业

智慧化、协作化、绿色化、先觉化和泛在化的发展趋势

而衍生的一种基于网络的以解决结构化、半结构化及

非结构化数据多维度处理的信息服务新模式，是嵌入

式协作化知识服务模式的新发展；官思发[30]认为大数

据知识服务以大数据知识服务人才为核心，以大数据

思维和理念为主线，以大数据知识服务平台和大数据

资源为条件保障，对知识服务需求进行准确抓取，始终

以大数据理念和技术为支撑，最终实现全过程的新型

服务；张兴旺等[31]认为面向移动情境感知、面向大数据

移动用户的物理世界真实反应、面向大数据移动用户行

为预测、面向多维大数据交叉利用及面向社会化关系

迁移，是大数据知识服务的典型特征。

2.2.2  大数据知识服务平台体系架构

在现有知识服务体系平台基础上，学者从融合大

数据角度开展相关研究。如刘桂锋等[32]提出大数据知

识服务生态体系主要由人力资源、用户需求、基础理

论、数据来源、技术系统、方法应用、服务策略七个要

素组成，各要素间相互作用、相互联系；李晨晖等[33]提

出由数据源层、大数据智能感知层、基础支撑层、数据

流转层、大数据处理工具层、虚拟服务构建层、大数据

知识服务平台层、应用层和网络传输层组成的大数据

知识服务体系架构，并阐述支撑该体系架构的关键技

术；张兴旺等[31]提出由大数据资源层、中间件层、移动

推荐核心服务层、推荐可视化交互层和移动推荐应用

层组成的大数据知识服务体系架构；孙卓[34]基于大数

据构建图书馆知识服务引擎体系，该体系由知识源与过

滤层、知识存储层、知识表示与标引层、知识处理与挖

掘层、知识检索与反馈层构成；荣翠琴等[35]以用户个性

化和专业化需求为出发点，提出大数据环境下图书馆

知识服务平台资源体系架构，该架构由系统支撑层、系

统平台及系统服务三部分构成，其中系统支撑层由物理

资源层、虚拟资源池层及云计算层构成，系统平台由数

据收集、信息存储、内容设计及知识加工模块组成，系

统服务分为基于情感分析的推送服务、基于数据整合

的一站式服务、基于数据挖掘的学科知识服务及基于

知识推荐的个性化服务。

2.2.3  大数据知识服务支撑技术

大数据知识服务的突破口在于如何巧妙利用相关

技术并通过实践得以创新发展，这也是未来的需求与

趋向。如李晨晖等[33]认为大数据知识服务主要涉及复

杂结构化、半结构化和非结构化大数据管理与处理技

术，大数据智能识别、传感与适配技术，大数据知识

服务模式、体系架构、资源分类及平台标准规范，大数

据知识服务全生命周期过程中的数据、知识、资源、能

力、服务、过程和任务等资源和能力的虚拟化接入技

术，大数据知识服务交易模型研究，大数据知识服务

全生命周期管理技术，大数据知识服务质量评价体系，

注：上侧是核心类簇，下侧是聚类边缘的小型类簇。

图6  知识服务与大数据关联研究的关键词

共现网络图
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支持多元化、可视化大数据知识服务终端交互技术；

蒋勋等[36]认为对大数据进行数据清洗是获取知识的有

效途径，给出数据清洗的基本框架模型及其局限，进

一步提出非清洁数据的清洁度的机制；朱维乔[37]借助

MapReduce技术、简易信息聚合技术、分布式系统基础

架构Hadoop大数据处理技术构建基于大数据的机构

数据库框架；王曰芬等[38]针对大数据特征提出知识表

示与知识组织方法的体系架构，并结合工程设计实例

进行应用研究；刘桂锋等[32]提出在大数据时代知识服

务面临的数据类型主要是非结构化数据，应针对不同

来源渠道的数据选择专门的方法，基于统计分级和文

本分析方法采用具有知识发现、智能计算和专家推荐

等高级功能的语义分析方法。

3  结语

知识经济的显著特征在于知识成为生产力的关键

要素，及产品和服务的日益信息化、知识化。产品和服

务的价值及竞争力主要体现在其知识含量，而不是占

用的劳动时间或消耗的资源数量[7]。在知识经济浪潮和

信息技术发展的推动下，知识服务因适应社会对知识

共享与创新的需求而产生，并逐渐成为图书情报领域

的热点主题之一[39]。国外研究主要从商业角度入手，更

多研究知识服务的商业价值，侧重对知识服务技术、方

法、系统、服务质量、知识工作者与客户关系等方面的

探索，并依此进一步研究技术的应用与创新。国内对知

识服务的研究立足于图书馆和信息服务机构，结合社会

发展的需求和挑战，侧重从宏观研究知识服务整体理

论体系，将理论研究与实践相结合，探索知识服务系统

（计算机技术、网络技术等）支持与实现途径。但是，

面对互联网技术的快速普及与大数据技术全面兴起的

态势，科学研究范式、知识形态、知识获取、知识交流

及处理机制面临巨大的挑战，传统的知识服务模式必

然向多样化、与新技术相结合的动态网络化、数字化及

社会化的知识服务模式转变。而数据环境下知识服务

的相关研究尚处于起步阶段，如何在大数据发展的牵

引下及时将大数据与知识服务相结合尚需要社会各界

不断努力。
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main views and development trends of knowledge service research at home and abroad, the paper selected the source of Web of Science and the CNKI database, took 
“knowledge service” as keyword to search within title, then did the bibliometric analysis and co-occurrence analysis on the volume, research area and keywords. On 
this basis, authors read literatures, and summarized the main points of view in the connotation, type, pattern, process, technology, and ability of knowledge service. 
Finally, combining large data with knowledge services, paper analyzed the amount of literature and keywords. Then, reviewed the views and trends of research on the 
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