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摘要：本文对国家图书馆文献提供系统中的用户数据进行梳理，从用户的学历、职称、地区分布、行为习惯等

维度统计分析，绘制出国家图书馆文献提供服务的用户画像，并基于此提出发展策略建议，以期为数字时代文献

提供服务向个性化、精准化、智能化方向发展提供科学依据。
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数字时代国家图书馆文献提供服务

用户统计分析*

图书馆诞生之日起，就肩负着知识传播的重要使

命。馆际互借和文献传递服务作为信息资源共享的基本

形式，是图书馆传播知识的有效途径，是图书馆核心价

值的重要体现。国家图书馆开展馆际互借与文献传递

服务的历史悠久，早在20世纪50年代，国家图书馆就与

国内200余家图书馆建立了馆际互借关系。1997年，国

家图书馆文献提供中心正式成立。2009年，文献提供

系统上线。截至2017年12月31日，在该系统注册的用户

数量已达10.12万人，基本涵盖各层级读者，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

远程访问的个人用户。如何对这些用户数据进行深入挖

掘和利用，指导文献提供服务向智慧型知识服务发展，

已经成为图书馆员亟待研究解决的问题。

大数据时代的到来，使得用户画像方法在互联网行

业的产品运营和用户体验设计领域得到广泛应用。用

户画像（persona）的概念最早由交互设计之父Cooper[1]

提出，“Personas are a concrete representation of target 
users”，是指真实用户的虚拟代表，是建立在一系列属

性数据之上的目标用户模型。随着互联网的发展，用

户画像逐步拓展为通过对用户的人口学特征、行为习

惯等多维度信息进行综合分析挖掘，抽象出一个标签

化的用户模型。本文在统计分析国家图书馆文献提供

系统中用户数据的基础上，绘制出国家图书馆文献提

供服务用户画像，以期为数字时代文献提供服务向个

性化、精准化、智能化方向发展提供科学依据。

1  数字时代国家图书馆文献提供服务
的用户特征

1.1  个人用户以高学历、高职称的科研型用
户为主

通过对国家图书馆文献提供系统中的用户注册信

息统计分析可知，具有本科以上学历的用户占注册用户

总数的89%，其中本科学历占53%，超过总量的一半；

硕士学历占29%，博士学历占7%。博士后占1%，专科及

以下学历仅占10%。

从用户职称情况分析，具有中级以上职称的用户

占总量的76%，其中中级职称用户占36%，高级职称占

40%；初级职称仅占19%。

高学历和高职称用户占比大的现象，体现了文献提

供服务的特点。与阅览、外借等图书馆基础服务主要面

对大众化读者相比，文献提供的服务对象以科研用户为

主，主要满足用户对特定文献的研究需求。

用户与服务

*本研究得到2016年国家图书馆馆级科研项目“新媒体环境下的国家图书馆文献提供服务模式创新研究”（编号：NLC-KY-2015-SQ-0058）资助。
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1.2  用户集中分布在京津冀地区

由于国家图书馆文献提供服务已经覆盖国内所有

省市自治区，年均申请量6万余件，为提高工作效率，用

户在注册时必须填写地区信息，以便系统按照预先设定

的区域划分标准，将申请自动分配至相应工作人员。系

统划分的地区并不是严格的地理区域，而是结合各省

市申请量，将临近区域进行统一管理。通过对用户注册

地区项进行统计分析可知（见图1），华北地区用户数量

高居首位，占用户总量的54%，实际上系统划分的华北

地区只包括北京、天津、河北3个省市。其次是华南和华

中地区，分别占比为12%和11%，华南包括福建、广东、

广西、海南4个省自治区，华中包括河南、湖南、湖北和

江西4个省。华东地区占10%，包括安徽、江苏、山东、

上海、浙江5个省市。西北地区包括甘肃、内蒙古、宁夏、

青海、山西、陕西和新疆7个省市自治区，但用户申请量

仅占4%。西南地区包括重庆、贵州、四川、西藏和云南5
个省市自治区，申请量仅占2%。由此可见，东西部地区

用户数量差异明显。导致这种地区差异的因素主要包

括：第一，我国东西部地区经济文化发展不平衡，高校

和科研院所分布不均；第二，国家图书馆地处北京，京

津冀用户有天然的地缘优势；第三，国家图书馆文献提

供中心宣传力度不够，外地特别是西部地区对中心服务

了解不深入。

高效便利的用户，难以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，用户也倾向于通

过扫描原文、拍照、还原缩微品等电子方式获得。图书

馆越来越注重减少文献提供服务的中间环节，加快用

户远距离获取文献资源的速度。从2008—2017年国家

图书馆文献提供数据来看（见图2），网络电子文献传

递的数量呈逐年增长态势，特别是2010年比同期增长

近1倍。此后，网络电子文献传递数量势头不减，一直保

持在2万件/年左右。

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1倍甚至更多。

随着资源发现系统和网络搜索引擎的普及，免费公开获

取文献渠道增多，较容易找到的文献，用户一般通过网

络途径能够自行获取。用户选择向图书馆发送文献申请

的，往往是很难查询的文献。多年从事文献提供服务的

工作人员近来都有这样的感触，虽然现在检索途径更便

捷，但用户发来的文献申请越来越难以找到。

图1  国家图书馆文献提供服务用户地区分布
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1.3  用户日益倾向电子传递方式

目前，国家图书馆文献提供系统已经实现从资源

检索到发送申请的全流程电子化，这使习惯网络服务

图2  2008—2017年国家图书馆文献提供电子传递量
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1.4  用户需求以西文文献为主

西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—2017年用户年均需求量来看，中西

文资料需求比例相差悬殊，约为1:7（见图3）。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，烦琐的购书流程可能使读

者即使拿到文献，也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，顺利

开展科研工作。
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1.5  用户需求集中在市面上难以获取的书刊

通过分析2013—2017年国家图书馆文献提供系统

数据可知（见表1），用户需要的文献资料类型主要集

中在馆藏保存本书刊、缩微文献、港澳台文献、学位论

文等特藏文献，需求量一般超过年需求总量的50%。这

些文献有一个共同点，即在市面上难以获取。目前开放

获取资源日益增多，用户需要的电子文献大部分可以自

行检索获取，而年代久远、市面上难以获取的中外文保

存本书刊、港澳台文献等，大部分没有实现电子化，只

能通过图书馆申请原文传递。

（Online To Off line，即离线商务网站）的使用用户主

要为18~40岁群体的用户，此类用户对新奇时尚消费方

式的接受度明显更大，对未知领域抱有永不疲倦的好

奇心[2]。

图3  2010—2017年国家图书馆文献提供服务中外文文献
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表1  2013—2017年国家图书馆文献提供部分资料类型

2017年

2016年

2015年

2014年

2013年

时  间
保存

本图书

23%

26%

27%

20%

19%

保存

本期刊

18%

20%

9%

16%

19%

缩微

文献

8%

10%

5%

12%

2%

港澳台

文献

3%

4%

7%

3%

6%

学位

论文
其  他

2%

1%

3%

5%

3%

46%

39%

49%

44%

51%

1.6  中青年用户倾向于使用移动支付

2016年，国家图书馆文献提供系统全面升级，支

付宝钱包上线。移动支付的引入不仅缩短用户支付时

间，而且迎合新媒体时代用户的交互需求和行为习惯，

使用户体验进一步优化。本文对2017年文献提供用户

使用支付宝钱包的系统数据进行分析整理（见图4），
使用支付宝钱包支付文献提供费用的用户以45岁以下

的中青年为主，占用户总量的90.17%。其中25~29岁的

青年用户数量最多，占用户总量的24.48%，同时这部分

用户贡献了20.06%的交易额，而45岁以上的用户数量

仅占9.83%。这与社交网络、网上购物、网络游戏等新

媒体服务的受众人群基本一致，据市场调查显示，O2O

图4  2017年国家图书馆文献提供服务使用支付宝的

用户年龄分布
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1.7  用户倾向在3月和9月提交文献申请

分析2007—2017年国家图书馆文献提供系统数据

可知，用户提交申请的高峰期集中在每年的3月和9月，

而7—8月和1—2月的申请量相对较少。这与上文提到的

文献提供服务对象以科研用户为主有很大关系。无论

是研究人员还是高校师生，每年3月、9月开学季，都是

这些用户申请课题或者着手开始教学研究的高峰期，

文献需求量增长。而每年高校寒暑假期间，学习和研究

相对减少，文献需求量也随之减少。

2  国家图书馆文献提供服务的发展策略

2.1  根据用户画像设计个性化服务

“为人找书，为书找人”一直是图书馆文献提供服

务的使命，随着数字技术的发展和知识时代的到来，仅

为用户找到所需文献已远远不够。如何针对用户的个性

化需求，为其推荐目标文献，或帮助用户发现和挖掘自身

的潜在需求，已成为文献提供服务在新时期的新任务。

根据本文绘制的国家图书馆文献提供用户画像，

图书馆可以将整体用户群细分为不同的特征用户群，

有针对性地提供个性化知识服务。如针对高学历、高职

称的科研用户，可以根据其研究特点，定期推送相关文

献目录、摘要，业内专家文献动态等信息，帮助用户发

现和挖掘自身潜在的文献需求。针对喜欢新鲜事物的

数字时代国家图书馆文献提供服务用户统计分析赵星
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青年用户，可以根据其文献需求特点建立互动讨论群，

时时分享文献使用心得和技巧，并配以专业咨询馆员的

在线指导，将用户信息素养培训融入文献提供服务过

程，建立智慧型人性化的文献提供服务体系。

2.2  打破区域和体制限制，加速用户跨系统
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本馆用户，正在趋向一体

化。不同体制的图书馆，不同系统的用户，通过图书馆

之间的系统联通实现统一认证。用户在各自本馆系统中

即可享受全国甚至全球图书馆的服务，无须登录不同

系统，重复注册账户，真正实现用户融合。

起初，国内图书馆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）、国家科技图书文献中

心（以下简称NSTL）等联盟内部各个成员馆的原有用

户实现联盟内跨系统认证和服务。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，如BALIS和CALIS的融合服务。随着不同体

制图书馆合作深入，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

BALIS、CALIS、NSTL的合作即属于此种情况。

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（见图5），截
至2017年底，其他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%，接近一半。早在

2008年，国家图书馆副馆长陈力[3]发表的《数字时代的

馆际互借与文献传递》就提到“借船出海”，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。

2.3  加快数字技术应用，完善图书馆文献提
供系统

数字技术在图书馆的应用，使文献提供服务告别

手工操作的烦琐时代，跨入电子化系统管理阶段。从用

户提交申请到馆员发送文献、结算归档全流程电子化

管理一改往日手工操作的繁复和低效，有效地提高了

工作效率。但随着网络时代用户信息需求的变化，10年
甚至5年前上线的图书馆文献提供系统已经凸显不足，

为适应环境变化，有条件的图书馆先后发起对文献提

供系统的功能升级工作。

2016年，国家图书馆文献提供系统升级改造。针对

用户需求变化，升级后的系统推出电子文献自助服务功

能、网络支付、留言板功能等，提高文献传递效率的同

时，加强馆员与用户的交互，使用户服务体验更加人性

化。升级后的系统还完善了对用户信息和文献提供服

务信息的综合数据分析功能，以根据不同用户特点调整

服务流程，帮助用户发现需求，主动向其推送服务，真

正做到“想其所想，供其所需”。

2.4  提高文献提供服务人员的检索技能

数字时代各种搜索引擎和网络获取途径丰富了用

户获取文献的渠道，正如上文提到的，容易检索和获取

的文献，用户一般可以自行解决。对于用户发给图书馆

的较难查找的文献申请，工作人员必须使用科学的检

索策略和检索工具，进行规范化的文献检索。在检索过

程中，尽量做到查全和查准，根据不同的检索系统，制

定不同的检索策略，并不断调整，避免重复检索或者漏

检。同时，工作人员还需熟悉馆藏资源类型和载体，在

实际工作中，虽然有检索工具，有所要查找的文献，但

由于馆藏不熟悉而查找不到、查找不准、查找不全的情

况依然存在。无论使用哪个检索系统，检索效果在很大

程度上取决于输入信息的质量。因此，工作人员只有在

了解、熟悉馆藏资源的基础上运用科学的检索策略，才

图5  国家图书馆文献提供服务合作用户
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能帮用户找到所需文献。同时，新时期的图书馆员还需

熟练运用各种新媒体技术，积极参与到用户的检索过

程中，提高用户黏度，开展用户信息素养培训，“授之以

渔”，将文献提供服务转化为真正的知识服务。

3  结语

数字环境下的图书馆文献提供服务正在发生深刻

变革，运用用户画像方法，可以帮助图书馆全方位、多

视角地了解用户行为特征和心理需求，把握用户行为动

向，指导图书馆充分运用先进的信息技术，调整服务模

式，开展精准的个性化服务设计，扩大图书馆之间的合

作共享，提高图书馆员的咨询检索能力，推动数字时代

文献提供服务向智慧型人性化方向发展。
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