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基于用户利用数据的高校图书馆资源共享
服务趋势与优化策略探究

∗

□牛晓菲　郝永艳　刘迎春　李书宁

　　摘要　在多元便捷的信息环境下,图书馆资源共享服务当前面临着激烈的竞争,需转变服务

思路.通过采集样本图书馆在CALIS平台上５年的用户数据,从业务趋势、用户结构分布、平台

使用习惯、对比分析、定位分析多个维度,解析了用户群体特征.并提出了多项服务质量优化举

措以及分层式宣传策略,进而为资源共享服务的发展提供参考.
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１　引言

馆际资源共享是图书馆为弥补自身馆藏不足、
更好地满足用户需求而采取的重要举措,长期以来

在提升图书馆用户满意度及服务水平方面发挥了非

常大 的 作 用. 中 国 高 等 教 育 文 献 保 障 系 统

(CALIS)、中 国 高 校 人 文 社 会 科 学 文 献 中 心

(CASHL)等全国性文献资源保障体系以及北京地

区高校图书馆文献资源保障体系(BALIS)等省级区

域文献资源保障体系建设极大地促进了图书馆间的

合作,优化了教育信息资源配置,提高了高等教育和

科研文献整体保障水平.但当前全球信息环境已经

发生了明显变化:如在“布达佩斯开放存取先导计

划”“贝塞斯达出版宣言”“柏林宣言”“美国的 NIH
开放获取政策”[１]等多种 OA运动宣言的倡导下,全
球的开放获取资源在不断增加;DOAJ、PMC、Open
DOAR、arXiv、HighWirePress等开放获取资源相

关网站、ResearchGate、Mendeley等学术社区的出

现,以及互联网发展等综合因素都在改变着全球信

息环境的格局.信息服务面临着激烈的跨界竞争和

服务重组[２].图书馆传统馆际资源共享作为信息市

场的供给方,急需转变服务思路,深入了解和把握用

户需求及行为习惯,从注重“量”向注重“质”转变.
与之相对应,图书馆资源共享服务中的用户行为研

究已逐渐成为相关实践和研究领域关注的热点之

一.如彭立伟对２００９－２０１３年天津师范大学图书

馆用户的CALIS文献传递数量做了统计[３];席永春

等通 过 问 卷 调 查 方 式 采 集 了 复 旦 大 学 图 书 馆

CALIS用户对服务的需求[４];陆尧等从用户查询行

为、利用行为、用户价值角度,对BALIS原文传递平

台１年间的用户行为数据进行了分析[５].已有研究

表明,对用户行为的分析维度越来越细致,这有助于

提出有效的服务改进策略,但相关研究数量仍显不

足,如以国内高校图书馆馆际共享领域最大的平台

CALIS为例,在 CNKI期刊文献 库 中,以 “SU＝
CALISandKY＝用户(模糊匹配)”为条件检索,检
出近５年核心文献０篇(检索日期２０１８年１１月２
日),足见相关研究有待进一步加强.

CALIS为全国１７００多所院校提供共享服务,
从提交文献请求数量的排名来看,北京师范大学图

书馆２０１５－２０１７年的文献请求量排名分别是１７/

１８/２２位,是 CALIS资源共享服务的“大用户”,作
为研究对象具有一定的代表性.文章采集了北京师

范大学图书馆 CALIS平台上２０１３年１月１日－
２０１７年１２月３１日“用户”“请求”两个方面的数据,
从业务量年度趋势、用户结构分布、资源与平台利用

习惯、用户群体服务利用对比以及定位分析等角度
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进行了解析,同时结合该馆资源与服务的实践情况,
进一步提出资源共享服务的优化策略,以期为高校

图书馆资源共享的业务发展提供参考借鉴.

２　资源共享服务用户群体特征分析

２．１　业务量年度趋势

当今图书馆资源共享业务面临着不小的挑战,
有研究分别指出,CASHL的文献传递量处于下降

趋势[６];BALIS原文传递业务量增长趋缓,用户流

失较为明显[７];资源共享服务的用户市场整体趋于

饱和等现状趋势[８].研究样本馆在CALIS平台上５
年的用户注册量为２３５８名、文献申请量为９２１８笔,
其年度分布情况见图１.

图１　文献申请量/用户注册量年度分布

由图１可见,用户注册量呈逐渐下降趋势,２０１６
年、２０１７年下降尤为明显,分别下降４５％、４３％;文
献申请量在２０１４年高峰后,也呈下降趋势,下降幅

度分别为３１％、２５％、３１％;两组数据趋势表明用户

对图书馆资源共享服务的依赖度有所降低,其原因

也是多样的:首先,图书馆资源购买力增强,对电子

资源投入加大,如该馆２０１４－２０１７年陆续购进了

Taylor& Francis人文与社会科学期刊、iGroup电

子图书等外文数据库１６个、台湾学术文献数据库、
中文在线电子书等１７个中文数据库,研究型学术图

书馆的电子资源更加丰富,对重点院系和学科(详见

下文２．４部分)保障有了较大幅度的提升;其次,互
联网、移动终端、OA 资源迅速发展,为资源检索获

取提供了更便捷的环境;此外,如读秀、维普、百度等

商业机构也陆续介入到信息服务领域,提供文献互

助服务[９],用户获得信息资源的渠道更多、更便捷,
整体对图书馆资源共享服务依赖性趋于走低.

２．２　用户结构分布

通过用户身份分布(见图２),可以了解用户的

构成情况,为服务质量的精细化、宣传策略的调整提

供一定启示.

图２　不同用户数量与占比

在２３５８ 名 的 注 册 用 户 中,共 有 １８２ 名 教 工

(８％);２１７６名学生中,本、硕、博、其他(指附属学

校、进修人员等)分别占比２２％、４９％、２１％、１％,表
明资源共享服务对象中教师很少,服务对象主要是

学生群体,硕博研究生总占比７０％,可见馆际资源

共享主要满足的是研究型学生读者的需求.而其中

硕士研究生占主体的主要原因有:一方面相比本科

生,硕士研究生所需的学习、研究资料种类更加多

元、数量也更多;另一方面,相比博士生,硕士研究生

群体基数比较大.

２．３　用户资源与平台利用习惯分析

基于用户文献申请的资源语种、类型、申请时

间、申请路径四个维度,了解用户对资源、平台的使

用习惯,为服务宣传内容、宣传周期、平台建设优化

等提供有效依据.
(１)资源语种与类型

图３显示,读者对外文文献申请量是中文文献

的近３倍;资源类型主体是期刊论文、图书,分别占

比５０％、４０％,学位论文占９％,专利、标准、会议论

文等其他类型文献占２％;语种与资源类型的分布

与BALIS原文传递平台用户研究相关结果倾向一

致:外文文献的请求占比６０％以上,期刊和图书合

计占８５％以上[１０],表明用户对外文资源的需求明显

旺盛,类型主要是期刊、图书,其他文献类型明显

较少.

４６

　　基于用户利用数据的高校图书馆资源共享服务趋势与优化策略探究/牛晓菲,郝永艳,刘迎春,李书宁
　　　　ResearchontheTrendandOptimizationStrategyofLibraryResourceSharingServicesBasedonUserUtilizationData/NiuXiaofei,HaoYongyan,LiuYingchun,LiShuning



2
0

2
0

年
第2

期

图３　申请在语种/资源类型的分布(单位:笔)

(２)资源申请时间

图４显示文献申请量在不同时间会有较大变

动,受到寒暑假影响２、８月是低谷期,１０月可能受

国庆假期影响,申请量也略微下降;高峰期主要集中

在春季学期的３、４月内以及秋季学期１１、１２月.但

在实际工作中,国内高校图书馆进行馆际资源共享

服务的宣传却集中在４、５、９、１０月,这与用户利用高

峰有一定错位,服务宣传效果可能会受影响,非常值

得相关实践者注意.

图４　申请量月份分布图(单位:笔)

(３)资源申请路径

资源申请路径是指文献请求通过何种渠道检索

提交 的,CALIS 后 台 可 统 计 的 来 源 路 径 如 下:
“CCC”对应CALIS外文期刊网,占比２３％;“e得”
是指 CALIS门户上国家图书馆、上海图书馆、国际

科技图 书 文 献 中 心 等 专 门 检 索 渠 道,合 计 占 比

１６％;“e读”是指 CALIS 一站式搜索引擎,占比

１４％;“OPAC”对应 CALIS 平台联合目录,占 比

４％;来自 CALIS平台各检索路径的申请合计占

５８％;“填单”指读者并非通过CALIS门户检索提交

而是填写申请单生成的请求,占比高达 ４２％;而

“CASHL”是指用户通过 CASHL平台检索提交到

服务馆的申请,其占比１％.来源路径分布显示来

自于CALIS检索门户之外的申请占相当大比例,说
明用户文献信息来源渠道比较多元;CALIS门户多

样的检索平台中,外文期刊网、国家图书馆等专门渠

道、一站式检索、相比传统联合目录明显受欢迎;同
时有研究指出对文史学科用户来说,中文交互界面

也是利用 CALIS外文期刊网的重要因素[１１],可以

窥见明确的资源类型、资源归属、语言、便捷的一站

式搜索,使用户更容易理解、更愿意使用.

图５　资源申请来源路径分布

此外,通过部分教师用户了解到,相比注册、登
录、检索、提交等繁复的流程,教师更倾向于通过邮

件发送文献请求,认为更节省时间;同时也了解到教

师群体除数据库、图书馆资源共享服务外,还有同行

学者圈、国外合作或访学学校的资源等其他多种渠

道.鉴于用户结构的不均衡性以及教师获取文献资

源的习惯,样本馆在实际服务策略上做出了灵活调

整:对于电话或邮件咨询服务的教师,不要求其按流

程注册提交,取而代之,积极推荐“邮件一站式”服
务,节省用户时间,并及时跟踪反馈,已培育稳定的

“教师 VIP”用户１０余名.

２．４　用户群体服务利用对比分析

基于用户注册量、文献申请量、申请均值在院系

维度的分布,了解不同用户群体对资源共享服务的利

用概貌,可以为用户群体定位、个性化服务宣传方案

的制定提供依据.选取研究样本中注册人数５０人以

上的１３个院系、文献申请１００笔以上的１０个院系,合
并去重,共对１４个单位做如下分析(见图６).

教育学部注册此服务的人数最多、总体使用量

也最大,但申请均值２．６笔却排在第７位,反映该群

体对服务的依赖度相对不高;心理学部也存在类似

情况;外国语言文学学院(以下简称外文)、历史学

院、文学院、哲学与社会学院(以下简称哲社)４个用

户群体在３个维度排位均排在前６位,处于比较“稳

５６
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图６　用户群体注册/申请/申请均值

定”的状态,对该服务了解的人数较多、使用量较大、
依赖度高;环境、地理学与遥感科学学院(以下简称

地遥)情况有所不同,尤其是环境学院的申请均值相

比其注册量、使用量的表现,明显突出,反映出其对

服务有一定的依赖度;数学科学学院(以下简称数

学)、法学院、经济与工商管理学院(以下简称经管)、
化学学院、物理学系、政府管理学院等６个用户群体

３个维度的排位“稳定”居后,表明这些群体对服务

了解人数不多、使用量不大、依赖度不高.综上,使
用总量大的用户群体不一定对资源共享服务依赖度

就高,用户注册总量少的用户群体不一定对服务需

求低,即不同用户群体对资源共享服务的了解、利用

有所差别,在实际工作中需要根据用户特征,实施不

同的工作策略.

２．５　用户群体定位分析

每个图书馆资源建设、学科服务会有重点支持

的学科领域,不同用户群体获取资源的难易度有所

差别,因此样本图书馆资源共享服务除固有的泛化

宣传外,尝试与不同的学科服务团队协作,以更加贴

近用户需求,提升个性化服务以及宣传效能.用户

群体的清晰定位,对于资源共享服务策略的调整,有
重要指导作用.结合样本图书馆外文学科资源以及

与学科服务团队协作的实际情况,对图６中的用户

群体定位分析如下:
(１)支撑外文、哲社、历史学院用户的外文数据库

资源主要是JSTOR、ScienceDirect等综合性数据库;
文学院虽然有 Gale－LiteratureResourceCenter学科

专业数据库做支撑,但该领域所需文献资料更加多

样、时间跨度也更大;支撑环境与地遥学院用户的数

据库主要是SpringerLink等综合性数据库;即与这些

领域相关的研究资料多分散在综合性数据库中,相比

学科专业数据库,资源相对不全面、不集中,且用户在

检索时会花费更多时间或可能造成漏检,因此对这些

学科领域的用户而言,资源共享服务是满足其文献需

求的重要渠道,依赖度也较高.但资源共享服务组与

相关学科团队却未建立起稳定的合作关系,宣传服务

尚不能做到“雪中送炭”.
(２)教育学、心理学在文献资源配套方面有明显

优势,除综合性数据库外,还拥有ERIC、PsycARTIＧ
CLES等多个教育、心理学科专业数据库;数学、物
理、化学、法学、经管、政府管理等学科也存在类似境

况,在文献保障方面都有对应的学科专业数据库;学
科专业数据库能更加全面、集中地提供学科领域的文

献信息资源,有助于用户更便利、高效地发现资源,因
而这些用户对资源共享服务的依赖度较低.但与此

同时,资源共享服务组与教育学、心理学、数理学科团

队建立了稳定的合作关系,可谓是“锦上添花”.
基于分析,上述用户群体可分为５种类型:①外

文、哲社、历史、文学等院系定位为资源共享服务高

需求、高依赖度的用户群体;②环境、地遥等学院用

户注册人数少、支撑的资源不够集中、申请均值却比

较突出,定位为潜在用户群体;③教育学部、心理学

部有着优质的资源,申请均值较低,定位为普通依赖

度的用户群体;④数学、法学、经管、物理、化学、政府

管理学院定位为资源共享服务依赖度较低的用户群

体;⑤此外,也不能忽视在各个维度都没有突出表现

的汉语文化学院、生命科学学院、艺术传媒学院等多

个用户群体,由于图书馆在实际宣传工作中对他们

缺乏针对性的服务,尚不明确这些群体对资源共享

服务的实际需求程度,暂且定位为“蓝海”用户群体.
当前资源共享服务现状特点可概括为:业务量

处于走低趋势;服务对象主要是硕/博士群体,作为

研究主力的教师用户少,用户结构存在一定比例的

失衡;用户群体倾向于外文文献资源的获取,文献类

型集中在期刊与图书;泛化服务宣传时间与用户利

用周期存在一定错位;用户获取文献信息资源途径

更加多元化的同时,也存在一定的检索使用偏好;不
同学科领域的用户群体对服务的依赖度有所差别.
综上,资源共享服务需要考虑以上因素,做出适时

调整.
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３　资源共享服务优化策略

在多元便捷、竞争激烈的信息环境下,图书馆资

源共享服务应及时调整业务认知:从重视“量”向重

视“用户体验”“用户数据”“用户差异与个性化”“协
作”等方向转变.基于对研究样本馆的用户分析以

及工作实践,对资源共享服务提升服务质量与宣传

效能,提出如下优化策略.

３．１　服务质量优化

３．１．１　提升用户服务体验,增强用户粘性,改善用户

结构

(１)节省用户时间,拓宽服务渠道,提升服务层

次与价值.时间是教师群体衡量服务的重要因素,
而节省用户时间是提升用户体验、增强用户粘性的

重要方式,国外 Rapid、BorrowDirect、RUSH 等相

关系统通过高度自动化,大大为用户节省了时间,

CALIS与其相比尚有明显差距[１２－１３].应从技术层

面提升平台自动化水平,同时加强与国际相关组织

合作,拓宽服务渠道,提升服务质量;在当前条件下,
可针对教师群体主动提供“邮件下单”服务,内部消

化繁杂流程,为其提供一步到位服务;理论层面,有
研究指出馆际互借员可向用户提供专业文献咨询使

服务增值,未来也需要向知识发现者、沟通者等多角

色发展[１４－１５],但当前众多一线馆员只是单纯传递文

献,服务价值比较单一,需尝试提升服务层次和附加

值,如:探索与学科团队合作,服务科研项目,为其提

供持续稳定专业的文献资源获取服务;除了帮用户

获取指定文献外,主动向用户推荐发现的周边文献,
发展“教师 VIP”用户群体,逐步改善用户结构.

(２)优化检索门户,提升平台易用性.提升平台

易用性也是增强用户粘性的有力途径.用户分析显

示众多申请来源于CALIS门户之外,当前CALIS检

索路径较多,容易给用户造成选择困难,体验欠佳,容
易流失用户;互联网时代下成长的用户对谷歌的一站

式检索更加青睐,CALIS需要继续整合优化一站式检

索性能,减少页面交互,提升平台易用性;另,众多高

校的国际生、外籍教师逐渐增多,对他们而言利用

CALIS平台有语言障碍等困难,应考虑到这一用户群

体的需求,开发英文交互界面,改善用户结构的同时

也进一步提升CALIS的影响力和服务效果.

３．１．２　提升用户情感体验

图书馆与用户互动的过程不仅是为满足其基本

需求,情感体验也是重要方面,提升情感体验策略有

“针对不同用户提供定制化服务”“加强交互反馈,失
误补救”等举措[１６].在日常工作中,面向用户的各

种咨询,应积极帮助用户沟通解决,即使最终没能帮

用户获取到所需文献,也应积极回应和反馈,做有

“温度”的资源共享服务.

３．２　宣传策略优化

有研究针对精准化学科服务,提出了根据用户

差异性 和 趋 同 性,构 建 分 层 学 科 服 务 体 系 的 思

路[１７];例如,美国俄勒冈大学图书馆为更快更好满

足读者需求,以项目形式开展了资源共享服务和学

科服务的合作,划定合作学科范围、合作方式等[１８].
相比之下,研究样本馆的资源共享服务宣传以泛化

宣传、主观嵌入学科服务的方式为主,缺乏范式指

导,服务精细化有待提升.依据以上对用户的分析,
提出分层式宣传策略.

３．２．１　依据用户利用时间对宣传活动分层

(１)在广大用户利用高峰月份,泛化宣传活动可

达到更好效果,调整当前优惠活动宣传月与利用高峰

错位局面,增加服务受众的同时,也可降低服务成本.
(２)面向单独群体的定期、个性化宣传服务可安

排在非活动高峰期,以达到宣传工作量的负载均衡.

３．２．２　依据用户学科特点对宣传方式与内容分层

对没有学科服务对接的院系,依据用户群体特

点,采用不同的宣传方式;在资源类型方面,虽然专

利、标准等文献并非主流,但面向不同用户群体,在
宣传内容选择上也应增强个性化服务;宣传方式与

内容分层如下:
(１)对图书馆资源支撑良好,但无学科服务对接

的用户群体,主要以泛化宣传为主,如图书馆系列讲

座、线上优惠活动等.
(２)对图书馆资源支撑一般且没有学科服务对

接,但又可能存在潜在需求的“蓝海”用户群体,可在

调研师生文献需求基础上,开展有针对性的宣传推

广,挖掘潜在用户.
(３)理工科用户需求更多的是外文较新文献,宣

传内容上可侧重介绍国家科技图书文献中心(NSTL)
相关资源,推荐专利、标准的检索与获取渠道.

(４)人文与社会科学的用户对不同资源类型的

需求较多,其对图书的依赖度较之于期刊会更加明

显,宣传内容上可重点介绍国家图书馆、上海图书

馆、北京大学图书馆等资源,优选图书、特藏、缩微资

料等资源类型作说明.
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３．２．３　依据用户依赖度对学科服务合作分层

对有学科服务对接的用户群体,依据群体特征,
规划合作方案,逐步形成持续稳定有效的合作模式.

(１)针对高需求、高依赖度的用户群体,图书馆可

尝试将服务嵌入到学科服务团队年度工作计划中,由
当前不定期宣传转向定期宣传,做到“雪中送炭”.

(２)针对有潜在需求用户群体,和学科团队协作了

解用户的文献信息资源需求及获取渠道,并结合图书

馆内外相关资源的分布,定制个性化合作推广方案,逐
步挖掘和培养潜在用户的文献信息资源需求.

(３)针对有优质文献信息资源支撑、普通依赖

度、但体量较大的用户群体,图书馆应继续保持当前

与学科团队的定期合作,重点面向新生,做普及性宣

传推广服务.
(４)针对有优质资源支撑、依赖度不高、体量不

大的用户群体,图书馆可加强对学科馆员的培训,使
其了解资源共享服务的体系、内容、优惠政策等,通
过嵌入对应院系的相关课程将上述信息传递给用

户,或当用户产生需求时,能做出及时响应.

４　结语

在信息时代下,图书馆文献信息资源共享服务早

已不再是用户获取文献信息资源的“最后一道防线”,
面对竞争激烈的文献信息供给环境,图书馆的资源共

享服务应重视研究用户,发现用户需求,并依据用户

需求,全方位提高精细化服务水平,推行更加高效、个
性化的服务,创造良好的用户体验,增强用户粘性,从
而促进文献信息资源共享服务的可持续发展.
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Abstract:Adiversifiedandconvenientinformationenvironmentmakelibraryresourcesharingservices
facefiercecompetition．BycollectingthefiveＧyearuserdataofthesamplelibraryonCALISplatform,this
paperanalyzesthecharacteristicsofusergroupsfromaspectsofbusinesstrends,userstructures,usage
habits,comparativeanalysis,andpositioninganalysis．ItproposesseveralmeasuresforserviceimproveＧ
mentsandhierarchicaladvertisingstrategies．

Keywords:CALIS;ResourceSharing;InterlibraryLoan;DocumentDelivery;UserAnalysis
８６

　　基于用户利用数据的高校图书馆资源共享服务趋势与优化策略探究/牛晓菲,郝永艳,刘迎春,李书宁
　　　　ResearchontheTrendandOptimizationStrategyofLibraryResourceSharingServicesBasedonUserUtilizationData/NiuXiaofei,HaoYongyan,LiuYingchun,LiShuning


