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●郭海明 刘桂珍 (潍坊学院南校区图书馆 山东 261041) 

数字图书馆信息服务模式发展研究 

摘 要：作者以数字图书馆从低级到高级的发展阶段为线索，探讨了其服务模式的具体发展过程与规 

律。认为数字图书馆的信息服务模式历经了 “馆员中心”、“资源中心”、“产品中心”模式的发展后正在向 

“用户中心”模式演变，未来将是一种基于用户信息活动、面向问题、服务主动与利用自助相结合的集成 

式信息服务模式。 
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Abstract：Taking the development stages of digital hbraries as clues，the authors inquire into the concrete process 

and law of digital hbraries in developing their service modes、They believe that the information service mode of the di tal 

library is evolving into the customer-centered mode after experiencing the development of the librarian-centered mode．re— 

sources-centered mode and product-centered mode．The future w．山 be a kind of integrated information service mode based 

on the information activities of customers to solve problems and integrating active service with self-assislanee、 
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数字图书馆的根本 目标是通过一系列服务机制与模式 

有效支持用户利用信息来学习解决现实问题和创造知 

识⋯。信息服务工作的好坏直接关系到数字图书馆建设与 

发展的成败。因此在进行数字图书馆建设时我们必须学会 

两条腿走路，一手抓数字图书馆硬件建设即技术开发；一 

手抓软件环境优化即服务建设。在技术日益成熟的今天， 

服务的关键是采取什么样的模式，不同服务模式将产生绝 

然不同的效果。数字图书馆信息服务模式是指数字图书馆 

信息服务活动中各组成要素之间相互关系的组合，是数字 

图书馆信息服务系统开展信息服务活动的工作模式。本文 

将以数字图书馆的发展阶段为线索探讨数字图书馆信息服 

务模式的发展规律与未来发展趋势。 

1 数字图书馆信息服务模式的发展过程 

依据数字图书馆从低级向高级发展的历史进程，笔者 

把数字图书馆信息服务模式的演变分为以下4个阶段：数 

字图书馆萌芽阶段、数字图书馆产生阶段、数字图书馆快 

速发展阶段、数字图书馆走向成熟阶段。随着数字图书馆 

逐步发展和成熟，数字信息资源、信息服务系统和用户信 

息环境的发展与变化，其信息服务模式经历了一个从 “馆 

员中心”、“资源中心”、“产品中心”到 “用户中心”的发 

展演变过程L2j。 

1．1 数字图书馆的萌芽阶段：基于图书馆业务工作的 

“馆员中心”服务模式 

数字图书馆的萌芽与图书馆自动化是一个同步的过程， 

·情报理论与实践· 

最初是基于图书馆业务工作发展的需要，其目标集中在如 

何提高图书馆工作效率以更好地服务用户。这种基于业务 

工作需要的 “馆员中心”服务模式 (见图1)是一种从信息 

服务人员 (馆员)出发，并以信息服务人员为中心的服务 

模式，服务模式中的其他要素处于次要或非重要的地位。 

用户自始至终处于被动接受的地位，他们的需求得不到充 

分地反映和有效地满足。这一阶段的服务模式很少考虑服 

务效果，而更多的是追求业务工作效率的提高。其目的实 

际上是在为工作解放劳动力 (服务人员)；是为工作而做的 

技术改造，而非为服务而进行的模式与观念革新。 

员 H嚣H墨曼H H嚣 
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图 1 “馆员中心”服务模式 

1．2 数字图书馆的产生阶段：基于信息存储的 “资源中 

心”服务模式 

随着文献信息的爆炸性增长，现有的实体图书馆根本 

无法承受其增长带来的存储压力。当计算机网络与信息存 

储技术为文献信息存储带来了新的发展契机，特别是数字 

信息处理技术为人类信息传递揭开了新的历史篇章，大量 

数字信息开始替代文献信息出现，这实际上是数字图书馆 
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产生的主要标志。与此相适应，信息服务模式也演变为一 

种以数字资源为中心的服务模式。“资源中心”服务模式 

(见图2)是指服务人员只注重文献信息资源的数字化转 

化，向用户提供的只是一种数字化了的文献信息。而缺少 

加工与挖掘的深度 ，只是简单地替换而非精细的加工与产 

品开发。资源不作开发，不形成适销对路的产品，对用户 

来说始终是一堆废物，因此这一阶段的服务模式本质上还 

是传统的，没有摆脱文献信息服务模式的禁锢。 

数 息H愚H墨曼H H ．詈 
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图2 “资源中心”服务模式 

1．3 数字图书馆的快速发展阶段：基于数字信息资源的 

“产品中心”服务模式 

这一阶段的数字图书馆主要是一种以 MARC书目管理 

系统为纽带，基于本馆特定的数字信息产品的相对独立的 

数字信息资源系统 2j。随着数字图书馆的发展，工作重心 

的转移，用户服务观念的转变，信息服务产品在服务中的 

地位与作用日益突出，服务人员在一定程度上认识到了用 

户的重要性，前期的服务模式明显不能适应现实发展的需 

要，于是一种基于数字化信息资源的 “产品中心”信息服 

务模式产生了。“产品中心”服务模式 (见图 3)是一种 

面向信息资源的，并以信息服务产品为中心的信息服务工 

作模式 2]。此服务模式突出服务产品的地位，关注的是信 

息资源的加工和服务产品的生产，在某种程度上说是服务 

模式上的重大突破，因为它开始向有利于用户的方向转 

移，但是还没有对用户的需求给予足够的重视，把用户放 

在从属地位，由产品去引导需求，信息用户需求与能动性 

受到忽视。 

反馈 
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数字图书馆服务平台 

信息 信息产 

用户 l l品：使用 

图3 “产品中心”服务模式 

1．4 数字图书馆逐步走向成熟阶段：基于集成服务的 

“用户中心”服务模式 

成熟阶段的数字图书馆是以对大量通过因特网提供的 
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分布式数字信息资源的应用为主要特征，不再以文献数字 

化和具体数字资源库建设为核心，而主要是面向分布式和 

异构化数字信息资源，通过服务集成构造统一的信息服务 

系统向用户提供服务产品。分布式、异构化的数字图书馆 

信息服务环境必然要求其服务模式有新的突破与创新，于 

是一种新型的适应当代数字图书馆服务要求的 “用户中 

心”服务模式应运而生。“用户中心”服务模式 (见图4) 

就是信息服务工作一切从用户信息活动出发，基于用户的 

信息需求并以用户信息需求的满足与解决问题为目标的信 

息服务工作模式。用户中心服务模式充分注意到了数字图 

书馆信息服务活动各要素之间合理配置，特别强调了信息 

用户的需求表达和在信息服务活动中能动参与作用，比前 

两种模式发挥了更好的效用，是当今与未来数字图书馆信 

息服务的主流模式。 

信息 

用户 燹螽H 

反馈 
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螽H 

图4 “用户中心”服务模式 

2 数字图书馆信息服务模式发展的未来趋势 

未来的数字图书馆信息服务模式应该是一种 “用户中 

心”服务模式。它生存于一个聚合化数字信息空间环境 

里，基于并全程跟踪用户信息活动，强调服务者与用户主 

体双方的主观能动性，把数字图书馆信息服务系统嵌入到 

用户工作与信息利用环境中，克服了基于信息资源的服务 

模式中将信息系统与用户信息利用过程相对隔绝的局限的 

问题。该模式有利于促进用户在信息利用过程中对数字信 

息对象的灵活处理，知识提炼和协作交流，围绕用户信息 

活动、用户需要解决的现实问题和用户信息系统来组织、 

集成、嵌人数字信息资源和信息服务，从而更直接、深 

入、有效地支持用户自助检索、处理、利用信息来解决现 

实问题的全过程，最终达到用户满意，从而增进用户利益 

超越用户期望。数字图书馆信息服务未来模式见图5[2]。 

数字图书馆信息服务的未来模式具有如下特征与发展 

趋势： 

1)基于用户信息活动_l』。基于用户信息活动就是指 

以信息活动为出发点和立足点全程跟踪用户信息活动。与 

以往基于信息资源的服务模式不同，它将打破信息系统与 

用户信息利用过程之间的隔绝，基于用户的信息活动的利 

用过程，动态适应性地聚合信息资源、信息服务系统及用 
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图5 数字图书馆信息服务未来模式 

户信息利用活动，致力于通过服务帮助用户解决问题。在 

这种服务模式下，信息服务与用户信息利用活动全过程绑 

定在一起，动态随机地满足用户信息需求，成为用户活动 

及其环境中的有机部分。信息资源体系不再保持固定的体 

系结构形态，而是成为可动态组合、变化的，以适应和支 

持基于用户信息利用活动而随机聚合的信息服务有机体。 

2)面向问题解决。面向问题就是源于信息用户当前 

有待解决的问题并以用户问题解决为最终目标，即在信息 

用户存在着解决现实问题的信息需求并寻找合适的信息服 

务帮助的前提下，服务人员据此对数字信息资源及其产品 

进行加工生产，集成各类信息资源形成有针对性的个性化 

的信息服务产品或称问题解决方案，运用适当的策略与方 

式把特定的信息产品与服务提供给用户，达到帮助用户解 

决现实问题的目的 J。 

3)以用户满意为目标，增进用户利益、超越用户期 

望。数字图书馆信息服务要以用户的需求为出发点，以圆 

满解决用户问题为目标。用户是图书馆服务的核心，是服 

务质量的最终评价者，离开用户，不能让用户满意，数字 

图书馆也就失去生存的价值。从现实情况看，用户的需求 

与用户的利益并非总是一致的。 

满足了用户的需求，并不等于维护了用户的利益。我 

们必须处理好用户需求与用户利益之间的关系，不应只是 

单纯满足用户的需求或欲望，更重要的是增进用户的利 

益。按照信息用户对信息需求的期望程度，我们可以将信 

息需求分为三个层次：基本需求、期望、超越用户期 

望L4j。用户的 “基本需求”是信息产品或服务必须具有的 

属性或功能；用户 “期望”提供的信息产品或服务不一定 

是 “必须的”，但却是用户希望得到的。超越用户期望， 

是指提供给用户一些完全出乎其意料的产品或服务。我们 

不仅要满足用户的基本需求，还要超越用户 “期望”，使 

用户感到满意和惊喜。 

4)信息服务内容知识性_5 J。从本质上讲，数字图书 

馆信息服务是一种知识服务。知识服务是指从各种显性和 

隐性信息资源中，针对人们解决问题的需要将知识提炼出 

来、传输出去帮助问题解决的过程。用户的信息需求实际 

上是为解决实际问题对所需知识的需求，信息只是他们用 

于生产知识的资源。知识经济的显著特征在于知识成为生 

产力的关键因素，在于产品和服务的日益知识化。知识经 
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济的迅速发展以及社会和用户在网络 

环境下呈现出对知识的迫切需求，这 

就促使数字图书馆的信息服务必须在 

知识服务层次上下功夫，有效地收 

集、组织、存储信息资源，根据用户 

的需要对信息资源进行深层次开发挖 

掘其中隐含的知识，将这些知识信息融合和重组为相应的 

问题解决方案，并将这些知识固化在新的产品、服务或管 

理机制中。数字图书馆信息服务的价值主要体现在其为社 

会经济发展提供服务的知识含量，而非简单的信息数量。 

数字图书馆的知识服务将会促进知识信息的传播、利用及 

再生产，使用户掌握知识，成为作用于社会经济发展的生 

产力，这是数字图书馆信息服务的价值体现。 

5)信息服务环境聚合化。迅速发展的信息网络和数 

字信息资源体系正在造就一个全新的数字图书馆信息服务 

环境_6瑚J：信息资源、信息组织工具、信息传递工具日益 

聚合为同一数字空间；信息资源系统、信息服务系统和用 

户信息系统13益趋向连接于同一网络空间；一种基于数字 

信息资源面向用户信息活动和用户信息系统来组织、集 

成、嵌入数字信息空间的聚合化信息服务环境正在形成。 

这使得信息资源的物理存在与逻辑存在不再相互制约、不 

可分割，使信息资源、信息服务、信息用户及其信息活动 

都聚合于同一数字空间中成为可能。与此同时，各种基于 

网络、基于知识、基于协作的信息处理机制也13益成熟， 

它们之间的链接、交换、互操作、协作和集成也日益成为 

可能，这都极大地支持了用户灵活自主地处理信息、提炼 

知识、协作交流和解决现实问题。 

6)信息服务资源分布式。网络环境下资源的显著特 

征就是分布性、异构性。未来数字图书馆的服务模式必须 

充分考虑网络环境下信息资源的分布特征，融合分布与网 

上的异构多样化数字信息资源形成集成化信息 (知识)产 

品，给用户提供一个屏蔽异构系统的互操作性数字图书馆 

信息服务平台，打破了原部门之间的严重分离，全面支持 

分布异构信息的检索与获取，强调对信息资源进行规范的 

利用与管理，从而充分发挥数字图书馆在分布式的数字信 

息资源环境中的优势，为用户提供全方位、多层面、多角 

度、深层次、个性化的信息产品与服务。 

7)信息提供自主性。自主信息服务的实质是服务的 

主动性，即在没有用户干预的情况下，数字图书馆信息服 

务系统就能够自动按照用户的信息需求提供相应的服务。 

该系统能够借助于智能代理 (Agent)技术、信息推送 

(Push)技术等实现知识信息产品的主动推送 (见图6)。 

具体地说，在该服务模式下的数字图书馆信息服务系统能 

够主动分析、预测用户需求，主动搜集、；~nq-、处理信息， 
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图6 数字图书馆信息主动推送模式 

因特网， 

内联网 

图7 数字图书馆信息自助服务模式 

主动挖掘知识，主动进行人肌交互，主动发布推送信 

息[9,101。 

8)信息利用自助性。未来的数字图书馆信息服务模 

式把数字图书馆信息服务系统嵌入到用户工作与信息利用 

环境中，数字图书馆服务系统与用户系统有机地融合为一 

体，支持用户在信息利用过程中对数字信息对象的主动灵 

活处理、知识提炼和协作交流，从而更直接、深入、有效 

地支持用户自助利用信息来解决现实问题。在这一模式 

中，信息用户的主动性强、参与程度高，服务策略和服务 

内容的针对性强，用户的一切信息利用活动和问题的解决 

都是在服务者搭建并嵌入到用户工作信息环境中的数字图 

书馆信息服务系统平台上自助进行。服务人员主要以数字 

图书馆信息资源管理、信息产品开发与服务平台的建设、 

维护和提供为任务，给用户提供解决问题的工具、策略、 

方法，控制与引导用户的信息活动。数字图书馆信息服务 

模式见图7【 。 

图8 数字图书馆信息集成服务模式 

9)服务体系集成化。未来的数字图书馆服务体系将 

是一种集成化服务体系 (见图8)。集成化服务体系，就 

是对信息技术、信息资源、服务功能、服务人员、服务机 

构等各种信息服务要素进行融合集成，实现整体功能的优 

化，使用户得到动态的、全方位、多层次、多元化的信息 

服务，从而构建一个高效能综合化的信息集成化服务体 

系。实施信息集成服务体系以信息服务内容与产品的集成 

为目标，以功能的集成作为结构，以平台的集成作为技术 

—---— —
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基础，以人的集成作为根本保 

证，最终形成统一的检索平台、 

一 次性用户认证、不同系统之 

间的无缝链接和完整的集成化数 

字图书馆信息服务综合平台体 

系[ 。口 
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