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基于用户个性化需求的精品化信息服务模式 

舒 明全 
(武汉大学信息资源中心 ，武汉 430072) 

摘 要 计算机网络的出现、多种载体形式的文献的出现，给用户获取信息带来方便的同时，也给用户获 

取 自己所需的信息带来 了巨大的障碍，由此导致了用户需求的信息需求模式发生了根本性的变化：由传统 的 

对文献馆藏地的需求转向对能满足个人需要 的个性化信息 的需求，由此提出了基于用户个性化需求的耩品 

化信息服务模式的建立 。 
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The Best Quality Information Service Model 

Based on Users’Individual Demand 

Shu M ingquan 
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Abstract The emergence of Internet and documents with multi--carriers not only brings users convenince 

in obtaining information，but also makes some obstacle． So the model of users's information demand has 

fundamentally changed from demand for the place of document to demand for individual information． 

Therefore，we must set up the mode of information service to meet users’demand for individual information． 

Keywords Individualization Information service 

计算机网络、多种载体形式的文献的出现 ，极 

大地方便了人们之间的信息交流，丰富了人们生产、 

传播和获取信息的手段 ，使得人类拥有的知识和信 

息量剧增，促进了知识的创新交流和利用 。同时，由 

于各种文献中有存在大量的无用、重复甚至有害的 

信息 ，并在信息交流中形成干扰，妨碍用户对有用 

信息的吸收，使用户在汹涌而来的信息浪潮中不知 

道在哪里才能找到 自己所需的信息，由此导致 了用 

户的信息需求模式发生了根本性的改变：由传统的 

对文献馆藏地的需求转向对能满足个人需要的个性 

化需求模式。这样，就需要图书情报工作者 由传统 

的采购、编 目、借阅服务转向满足用户的个性化需 

求的精品化信息服务模式上来。 

1 网络环境下用户的个性化信息 

需求模式 

传统的图书情报工作主要是通过 印刷 型的书 

刊文献来实现的，用户必须在文献的馆藏地借助图 

书情报工作人员的工作，才能获取 自己所需的文献 

资料 ；而在网络环境下，由于文献资料 由印刷型书 

刊为主转变为以数字型的电子文献为主，文献的馆 

藏也由封闭型的固定场所向全方位开放型的场所转 

变，从而使得用户对图书情报工作人员的直接依赖 

大大减弱。 

更多地依赖计算机网络：信息用户只需通过一 

台与 Internet连通的计算机终端，利用国内上网的 

图书情报机构的主页、Internet导航工具、网络使用 

指南、网上答疑、电子培训等人 口，轻松点击就可 

以完成浏览、查找 链接、下载等功能，再利用一 

台计算机连接的打印机还可以完成打印功能。这样， 

用户可以完全离开图书情报工作人员的指点而独立 

地进行网络搜索，获取 自己所需的文献资料。因此 ， 

在网络环境下，随着数字化文献的大量涌现和用户 

获取文献资料方式的简化，他们对文献信息的需求 

模式也发生了根本性的变化：由传统的对所需文献 

资料的馆藏的需求转变为对能满足个人需要的个性 

化的信息的需求 。 

所谓个性化的信息需求，是指用户根据 自己的 

生活、学习、工作、社会交往等需要，来寻找能满 

足自己需要的信息。用户的信息需求由于受 自己的 

职业工作特点和社会物质精神生活在内的客观社会 
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需求等各个方面的因素的影

必然会提出了个性化的要求

方 面 。 

(1)获取信息的个性化需

自己工作生活学习需要的各种

的检索需求和原始知识信息

(2)发布信息的个性化需

户或外界发布、传递有关的知

对外发表研究成果、发布业务信息等。 

(3)信息交流的个性化需求 ：用户的知识信息 

交流的个性化需求是一种双向信息沟通的需求，即 

用户与他人或外界进行相互之间的信息沟通与交流 

的需求，如通过聊天室、BBS等与他人交流。 

(4)信息咨询的个性化需求：在网络环境下 ，正 

确、及时的决策和有效的信息利用已成为用户从事 

各种职业活动 的关键 ，个性 化的专 业咨询 因而得 以 

迅 速发展起 来。 

用户以上四个方面的个性化信息需求是相互联 

系的整体信息需求 ，从而推动了网络环境下图书情 

报机构的精品化信息服务模式的形成。 

2 网络环境下基于用户个性化需 

求的精品化信息服务模式的建立 

‘所谓精品化的信息服务是指按照用户的信息 

需求，搜集有关的信息资料并加工成能满足用户需 

要的、“高浓度”的信息 “精品”，及时、准确地提 

供给用户，如：按 照用户的需求，将分散于本领域 

和相关领域的专门知识信息按文献信息的内涵加 以 

集成，浓缩重组、提炼成对用户的研究开发与管理 

创新思路形成至关重要的 “信息精品”提供给用户 

使用 。 

由于传统的书刊文献的载体是以印刷型为主， 

馆藏 目录也是以印刷型的书本式或卡片式 目录为 

主，因此传统的图书情报工作主要是进行简单的手 

工操作式的借、还书，图书期刊的采购编目，利用 

手头现有的文献进行口头答疑，文献检索指南，较 

高层次的文献定题服务，文献的专题服务等；而在 

网络环境下，用户在印刷型文献资料里检索不到的 

信息在网上可以检索到，在印刷型文献资料里可以 

检索到的信息在网上可以提前检索到。这样就需要 

图书情报工作人员提高工作的时效性，使用户从传 

统的图书、期刊等印刷型文献资料中获取信息转向 

从网络信息源中获取信息，从而使得传统的信息服 

2．1 网络信息领航，向用户提供源信息 

传统的图书情报机构十分重视此类信息服务 ， 

重点是向用户介绍各种文献信息源；在网络环境下 ， 

图书情报工作人员应当成为新型的网络信息领航 

员，BF能够带领用户邀游 lnternet，为用户指引网络 

信息源等。具体包括以下几个方面的工作 

(1)对 用户的培训 工作 。向用户传 授基本 的上 

网知识或向用户介绍新的检索工具和中外文数据库 

的使用方法，让他们能独立地使用网上检索。董小 

英博士的调查研究报告表明：本科生的信息检索行 

为更容易受到新的信息产品和信息服务的影响，他 

们也更容易接受培训课程 ，在这方面，各高校图书 

馆可以发挥非常积极的作用 ，且在其信息检索尚未 

定型时，通过培训可以提高他们的信息素质。 

(2)通过将本机构的非电子化文献加工成一次、 

二次和三次文献以及将网络信息资源按照用户的需 

求模式序化成知识库，挂到本机构的联网主页上，供 

用户选择使用，并对其进行经常性的维护、调整、充 

实、更新 ，保证主页的实用性、新颖性、准确性 ，以 

便信息用户能从网上查阅 自己所需的信息资料。 

(3)对国内著名的中文搜索引擎进行介绍对 比 

研究 ，指导用户借助并恰当选择搜索引擎，增强信 

息检索能力。目前 ，因特网上较大型的中文搜索引 

擎不下 4O种 ，这些搜索引擎各有特点和优势，图书 

情报工作人员应对它们从检索的全面性、结果文献 

的相关排序、检索方法的易用性 、检索时效的快捷 

性、检索内容的多样性、检索人口的丰富性等方面 

进行比较研究，将比较结果制成网页，传输到网上 ， 

供读者使用。 

(4)开发利用中文参考信息源。“参考信息源” 

包括书目索引文摘年鉴手册指南辞典及百科全书等 

在内的各种工具书的统称。目前，网上中文参考信 

息源相当少，对其开发利用显得相当重要。图书情 

报 工作 人员 通过多 种技术 方法、多种途径 收集 

Internet网上的参考信息源，经过研究 比较筛选 出 
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最有效的网页信息存于本站点，然后，将这些资源 

形成一个网页，用户只需访问这个网页就可获取所 

需的信息。 

(5)对网上著名的英文检索工具进行综述性的 

介绍、评价、比较、分析，使一些研究型用户在使 

用这些检索工具时 ，既不费时又不费力。目前，中 

文网络版的词典、百科全书类检索工具相当匮乏，通 

过国内著名的搜索引擎能查找到的参考资料，除少 

数地图、邮编等信息是国内站点的资料外，其它大 

部分是国外站点的链接。虽然这些著名的英文检索 

工具都有 “使用指南”类的文字，但 由于我国用户 

的英语水平普遍较低，真正能完全看懂这些英文说 

明的用户很少，因此，对这些著名的大型英文词典、 

百科全书类检索工具需要从编排体系、内容条 目、收 

录的侧重点、特色、优缺点等方面用 中文进行解释， 

并制成网页，有利于用户进行合理选择使用 。 

(6)对网上免费新软件进行学习消化，并在此 

基础上对该软件的性质性能、服务对象、工作方式 

及其优缺点进行多方位的揭示和评价，以 “软件大 

观园”形式传输到网上，供用户及时了解、选择、学 

习、下载和使用新软件。 

2．2 网络信息组织，向用户提供加工后信息 

信息组织(Information organation)又称信息整 

序，是指将网上信息或 自身开发的信息库进行有序 

化的、深层次的组织加工，以方便用户查询使用 ，如： 

根据用户的需求特点 ，将各大型数据库进行 “分 

拆”(指将各大型数据库中的电子期刊按专业、学科 

特点进行重要性排序，并列出各数据库的电子期刊 

序列表)，方便用户在检索时决定检索哪个数据库中 

的哪种电子期刊才能获取 自己所需要的信息资料。 

从世界范围来看，各国图书情报机构都在围绕如何 

组 织好 网上 信息 而 开展信 息组 织工作，如美 国 

“Clearing--housing Internet学科资源指南”的开发 

使用 ，我国 “因特网上专业性信息资源指引库”的 

建设初探等。由自身开发的信息库 ：浅层次加工组 

织形式的信息库，如图书馆主页、光盘数据库、文 

献数据库等；深度加工组织形式的数据库 ，如专题 

信息库、专题咨询报告等表明国内外图书情报界的 

网络信息组织工作已取得了一定的成效。 

2．3 网络信息开发，向用户提供其所需信息 

所需的信息，英文为 “desired information”，是 

由 Belkin首先提 出的，表达的是一种更关注用户主 

观性 的体现其认识结构的信息需求，与通常所理解 

的 needed information或 demanded information有 

所不同，必须通过信息开发才能实现。目前，信息 

开 发 有 了 更 专 深 的 发 展 形 式，即 信 息 挖 掘 

(information mining)，它已成为网络时代图书情报 

工作的一个专用名词。信息挖掘技术能够在异构数 

据组成的信息库中，从概念及相关因素的延伸 比较 

中找出深层次的信息，因此 ，图书情报工作人员常 

用它来进行数据和文本的挖掘，改革了传统的定题 

和专题服务的内涵 ，这样，在信息开发的广度和深 

度上 ，都较传统的图书情报工作模式大大地前进了 

一 步。这也说明了只有深入研究与提供更丰富的信 

息开发技术 ，才能适应用户 日益个性化的、定制化 

的信 息需求 。 

2．4 网络信息咨询，向用户提供定制化信息 

在网络环境下，由于网络信息资源的内容繁杂、 

形式多样，且又处于流动状态，用户的个性化信息 

需求 日益显现，意图在网络信息资源中快捷地找到 

能满足其工作、生活需要的信息并享受特定的信息 

服务 ，而基于网络技术的网络信息咨询工作完全可 

以满足用户的这种定制化的信息需求。在网络环境 

下，作为社会信息咨询产业的重要组成部分的图书 

情报机构已经开始面向社会广泛地开展网络信息咨 

询服务并在不断地提高其服务质量，如武汉大学图 

书馆每学期都要为用户举办网络基础知识、数据库 

检索、网络搜索引擎、下载软件的使用方法、文献 

传递、网页制作软件 (Frontpage、Dreamwaver等) 

的使用方法等方面知识的培训，在武汉大学图书馆 

主页上还设有咨询台、软件大观园等，并有专门的 

咨询馆员来解答用户有关网络信息资源和上网方面 

的问题 。 

同传统 的信息服务工作相比，精品化信息服务 

有 自身的一些突出特点 ：更多地利用计算机网络检 

索信息、利用信息，更多地利用信息设备对信息进 

行加工，更多地通过 网络同用户进行信息交流等，另 

外精 品化信息服务比普通信息服务要具有更多的计 

算机网络通信等方面的知识，并能熟练地使用信息 

技术设备。因此 ，图书情报工作人员必须首先完成 

网络知识的自我培训和知识更新的任务，努力提高 

自身的信息素质，才有可能承担起面向社会开展高 

质量的网络信息服务的职责。 

(下转第 751页) 
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中进行的，

以，为了使

考虑到网络

在讨论过程

见，可能出

损失 ；而且

导致意见的失真。 

(3)注重感性效果。 

众所周知，在传统的头脑风暴法讨论中，存在 

着一个主持人的角色。该主持者的主要活动是在会 

议开始之时，其发 言应能激起参加者的思维 “灵 

感”，促使参加者感到急需回答会议提出的问题。通 

常在 “头脑风暴”开始时，主持者需要采取询问的 

做法 ，努力创造出一个 自由交换意见的气氛 ，并激 

起参加者踊跃发言。与会者一旦被鼓励起来 以后，新 

的设想就会源源不断地涌现出来。而在网络环境下， 

这样的主持人角色的作用就不如传统方法中那么明 

显和有效，因为与会者和主持人并非面对面，无法 

进行直接交流，互动性就没那么强。主持人很难通 

过网络把握与会专家的表现情况，所 以从某种程度 

上来说 ，网络环境下的头脑风暴讨论的整个过程很 

不好掌控，主持人的作用很难完满地发挥出来。 

(4)重视专家的确认。 

通过网络实施头脑风暴法，由于各位专家都不 

知道对方是谁 ，可以减少由于权威性所带来的压力 

以及 由于地位和名誉的考虑而不愿发表一些意见等 

问题。但是，应该注意的是，这一点是优势的同时 

也是缺点，因为这样无法确认对方是否为真正的专 

家，而头脑风暴法要求的是一些素质较高的专家参 

与讨论 。此时最好用一些专业性很强的问题穿插在 

交谈中进行检验。同时，为了保证效果，应该在讨 

进头脑风暴法的进一步高效发展 ，以便决策活动的 

更好进行，将传统的头脑风暴法与网络相结合是一 

种必然的趋势 就这点而言，国外在这方面的研究 

相对要多些 ，他们已经开发出几种相应的网络头脑 

风暴法的实施平台或软件，如 GSS(Group Support 

System)，该软件系统 旨在方便人们通过将信息打 

印在屏幕上进行讨论，以代替原来的直接的面对面 

的口头交流 ，而国内尚处在初步探索阶段。众所周 

知 ，网络是 当今社 会 的一种重要媒 介与资源 ，头脑 

风暴法则是经过各方实践证明的一种高效的决策方 

法，二者的有机结合必然能带来 良好的效果，因此， 

笔者呼吁能有越来越多的人关注并参 与到此 ‘面的 

研究 中来，从而使传统的头脑风暴法绽放出新的活 

力 。 
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