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智慧图书馆时代公共图书馆服务能力构建

与提升路径研究

马小翠袁 曹宁欣

（金陵图书馆，南京 210019）

摘 要院 [目的 / 意义]当前智慧图书馆建设备受关注，以公共图书馆服务能力为研究对象，探讨公共图书馆服务能力构建及

提升路径，以期为公共图书馆智慧化转型提供一定的指导。[方法 / 过程]通过文献研究法对公共图书馆服务发展的三阶段演

化进行阐述，对智慧图书馆时代公共图书馆服务能力的概念、特征、需求重新审视，立足现有标准体系，结合时代发展需求，

通过对公共图书馆服务能力构成要素、影响因素等基础理论的探析，构建服务能力体系。[结果 / 结论]公共图书馆服务能力

的提升应当基于其要素结构，科学合理地阶段式推进。因此，智慧图书馆时代公共图书馆可从资源体系、馆员能力、组织文

化、管理模式、合作环境 5 个维度提升服务能力，助推公共图书馆事业的发展。
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1 引 言

网络信息技术的迅猛发展袁 使图书馆所处的环境

发生急剧变化遥 在国家 野十四五冶 规划指导下袁 智慧

图书馆建设已进入实质性全面推进阶段[1]袁 图书馆服务

正从数字化尧 网络化服务向智慧化服务转型遥 随着高

度数字化和智慧化时代用户需求及行为的变化袁 用户

所需求的图书馆能力也随之改变遥 如何科学合理地构

建和提升公共图书馆的服务能力袁 为读者提供多元立

体尧 高效便捷的智慧服务袁 推动公共图书馆创新发展袁
既是图书馆践行 野传承文明尧 服务社会冶 的初心使命袁
也是推动图书馆高质量发展必须答好的时代课题遥

2 从图书馆 1.0 至图书馆 3.0 公共图

书馆服务发展演化

在全球信息化浪潮的推动下袁 公共图书馆的发展
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及演变大致经过了以文献服务为主要特征的图书馆 1.0

时代袁 到以信息服务为主要特征的图书馆 2.0 时代袁 正

迈向以智慧服务为主要特征的图书馆 3.0 时代 渊图 1冤遥

图书馆 1.0袁 以资源为中心袁 藏用分离袁 注重馆藏

资源建设袁 是基于 野Create-then-Consume冶 模式的传统

图书馆[2]遥 与用户单向行动的 Web1.0 类似袁 图书馆 1.0

在服务的提供上主要表现为单向的袁 以免费平等地向

读者提供书刊资料借还服务为立身之本遥 服务模式固

定尧 单一遥
图书馆 2.0袁 以业务为中心袁 藏阅一体袁 其概念最

早是在 2005 年由 MICHAEL[3]在他的博客中提出袁 可

以理解为是 Web2.0 在图书馆的应用[4]遥 图书馆 2.0 在

服务的提供上更加强调读者的参与性与交互性袁 重视

以读者需求为导向提供服务袁 从而最大程度地满足读

者的信息需求遥 服务模式偏向泛在化尧 个性化遥
图书馆 3.0袁 以人为中心袁 提供全方位的智慧服

务遥 虽然目前尚未定型袁 但随着 Web3.0 不断引发互联

网革命袁 催生出大量应用新技术而形成的图书馆新业

态袁 智慧图书馆正是在这样的环境下应运而生遥 图书

馆 3.0 的服务方式由图书馆 1.0 的单向输出尧 图书馆

2.0 的双向交流转为多向交互遥 在服务模式上袁 更加注

重人性化和智能化袁 即基于用户感知的智慧服务遥

3 智慧图书馆时代公共图书馆服务能

力主要特征及服务能力需求

3.1 公共图书馆服务能力概念的重新审视

梳理国内现有研究成果袁 可以发现学者们对图书

馆服务能力的定义各有异同遥 徐享王从组织功能考虑袁
通过探究图书馆存在的目的和理由袁 解释了这种对于

文献信息需求满足的能力实际上就是图书馆的服务能

力袁 即文献信息收集能力尧 加工能力尧 存储能力和传

递能力的组合[5]遥 罗泽宇从组织角色定位出发袁 分别站

在政府和读者的角度进行理解袁 将图书馆服务能力定

义为 野图书馆组织代理政府创造读者价值的本领冶 [6]遥
闫小斌则结合组织职能与使命袁 认为图书馆服务能力

就是图书馆满足读者对于文献尧 情报尧 信息尧 知识等

以及其他需求的组织特性或团队特性[7]遥
野图书馆服务能力冶 这一概念作为相关探索研究的

理论起点袁 首先应当从理论上系统归纳与研究袁 探寻

其科学内涵袁 明确其构成及影响因素袁 才能以全新的

视角和思路去制定基于服务能力提升的图书馆发展规

划遥 笔者认为袁 在理解图书馆服务能力这一概念时袁
应注意与服务效能等表述进行区分袁 厘清 野能力冶 在

这里指代的具体内容遥 叶现代汉语词典曳 渊第 7 版冤
中袁 野能力冶 的定义为 野能胜任某项工作或事务的主

观条件冶曰 百度百科所给的定义则是完成一项目标或者

任务所体现出来的综合素质遥 基于以上定义并结合

叶公共图书馆服务规范曳 渊GB/T28220-2011冤 等相关行

业法规中的规定袁 本文中公共图书馆服务能力袁 即公

共图书馆利用硬件尧 人力尧 文献等各类资源袁 开展文

献借阅尧 信息咨询等基本服务以及个性化拓展服务所

需具备的素质条件遥
3.2 智慧图书馆时代公共图书馆服务能力基

本特征

要全面认识图书馆服务能力袁 离不开对其基本特

征的探析遥 图书馆自身的公共属性使其服务能力具备

了一定的公共服务特征袁 即基本性尧 公共性遥 叶中华

人民共和国公共文化服务保障法曳 明确指出袁 公共图

书馆是以满足公民基本文化需求为主要目的而提供的

公共文化设施[8]遥 因此袁 无论是在图书馆发展的哪个阶

段袁 公共图书馆理应发挥其公共服务功能以保障公民

基本文化权益袁 而具备一定的服务能力则是维持自身

良性运行的基本条件遥

图 1 图书馆 1.0 至图书馆 3.0 的服务发展演化

Fig.1 The evolutionof libraryservice from Library1.0 to Library3.0
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与此同时袁 智慧图书馆时代业务模式和环境生态

的改变使服务能力也呈现出差异化和可持续的特征遥
服务能力的差异化源于图书馆个性化服务的体现袁 这

首先得益于公共图书馆 野以人为本冶 的服务理念袁 根

据不同服务对象的个性特征及需求袁 有的放矢提供个

性化尧 精准化和智能化的定制服务袁 是图书馆服务能

力提升的重要标志之一遥 进入数字时代后袁 智慧图书

馆将成为图书馆创新转型和可持续发展的新理念和新

实践[9]袁 不断地转型升级也对图书馆服务能力提出了可

持续发展的要求袁 即图书馆服务能力的可持续遥
3.3 智慧图书馆时代公共图书馆服务能力需求

新一代信息技术的飞速发展袁 为图书馆事业不断

注入新的内涵和动能袁 智慧图书馆时代公共图书馆的

服务内容及服务模式都呈现出区别于以往的鲜明特征院
服务内容知识化尧 服务方式智能化尧 服务平台共享化尧
服务模式多元化尧 服务对象个性化尧 服务主体智慧化

等袁 这些特征正全方位地影响着图书馆服务的思维方

式袁 对图书馆的服务能力提出了更高的要求袁 包括知

识全面获取与协同服务需求尧 场景情景感知与精准推

送需求尧 平台嵌入融合与智能交互需求尧 馆员立体赋

能和智慧培育需求遥

4 智慧图书馆时代公共图书馆服务能

力体系构建

公共图书馆服务能力由核心要素尧 影响因素构成袁
这些要素间相互作用尧 有机结合形成了图书馆的服务

能力体系遥 智慧图书馆作为图书馆发展的一个阶段袁
是智能化尧 智慧化等新兴技术在图书馆普遍应用的结

果袁 其本质是运用新技术改进图书馆的业务形态尧 业

务流程袁 提升服务能力遥 图书馆赖以生存的社会价值

和职能并未改变袁 因此智慧图书馆时代公共图书馆服

务能力体系的构建不应该也无法与过去及现有的体系

割裂遥 为此袁 本文尝试立足现有标准体系袁 同时对其

在智慧图书馆建设中的新需求做相应的延展遥

4.1 从现有评价体系看公共图书馆服务能力

的构成要素

4.1.1 国内外公共图书馆服务能力评价现状

对公共图书馆服务能力进行评价是对其建设和发

展水平的综合考量袁 也在一定程度上推动图书馆服务

能力的不断提升遥 中国县级以上公共图书馆评估定级

工作自 1994 年首次开展以来袁 迄今已连续开展 6 次袁
工作制度及评估标准逐步确立并不断优化遥 第七次评

估定级工作于 2022 年 5 月正式启动袁 从服务效能尧 业

务能力尧 保障条件三大方面对公共图书馆展开考察袁
在指标设计上立足公共图书馆事业发展的阶段性特点袁
统筹基础建设和改革创新袁 突出反映事业发展水平的

核心指标和方向性指标袁 从而推动图书馆进一步加强

自身业务建设和服务能力袁 达到 野以评促建尧 以评促

管尧 以评促效能提升的作用冶 [10]遥 以地市级公共图书

馆评估标准为例袁 作为必备条件的项目沿用了年文献

外借量尧 读者满意率尧 年财政拨款总额尧 年人均新增

文献入藏量尧 建筑面积五项指标袁 同时新增了法人治

理结构尧 年报制度尧 专业技术人员占比 3 项指标遥 从

长效影响来看袁 评估结果对公共图书馆事业发展的整

体推动作用不可忽视[11]遥
放眼国外袁 国际标准化组织关于图书馆绩效评估

的标准 ISO11620 在 2014 年颁布了第三版袁 指标数量

增加到 52 个袁 重点关注图书馆空间及空间服务尧 服务

质量与成本效益尧 潜力与发展尧 数字资源以及读者需

求等[12]曰 美国公共图书馆星级评价系统是由美国 叶图
书馆杂志曳 自 2008 年起每年根据 IMLS 渊美国联邦博

物馆暨图书馆服务总署冤 与国家教育统计中心提供的

数据袁 基于人均流通次数尧 人均访问次数尧 参加图书

馆各项活动的人次尧 公共计算机网络的使用情况[13]4 项

指标袁 对参与评价的公共图书馆进行星级排名曰 英国

文化部于 2001 年公布并开始实施 叶全面高效的现代化

公共图书馆要要要标准与评价曳袁 从读者到馆尧 开馆时

间尧 电子资源及图书资料尧 借阅和后续服务尧 图书馆

利用情况尧 读者满意度尧 员工服务等方面制定详细的

标准[14]遥
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4.1.2 公共图书馆服务能力构成的核心要素

参照 叶公共图书馆服务规范曳 渊GB/T28220-2011冤
中所列内容袁 结合第七次公共图书馆评估定级标准指

标体系袁 大致总结出构成智慧图书馆时代公共图书馆

服务能力所需具备的核心要素袁 主要包括服务资源尧
业务能力尧 服务效能三大方面遥

渊1冤 服务资源遥 服务资源包括馆藏资源尧 设施设

备尧 人才队伍等要素遥 其中馆藏资源是公共图书馆服

务的基础袁 智慧图书馆建设的前提就是要实现馆藏资

源的智慧化曰 设施设备不仅包括充足的馆舍面积尧 合

理的功能布局尧 完备的软硬件设施袁 智慧化的多维空

间设计也是智慧图书馆的重要组成部分曰 人才队伍是

实现各种服务能力的关键因素袁 第七次评估标准在必

备项中增加了 野专业人员占比冶 指标袁 更是体现了智

慧图书馆时代人才专业化发展的要求遥
渊2冤 业务能力遥 业务的全流程智慧化管理是智慧

图书馆的特征之一遥 智慧图书馆时代更强调新技术在

图书馆基础工作和业务管理中的运用袁 通过文献智慧

采访尧 文献智慧编目尧 书库智慧管理尧 文献智慧调度尧
数据智慧分析等对采尧 编尧 典尧 流等业务流程重新赋

能袁 从而构建智慧化的全流程尧 全方位的基础业务管

理体制[15]遥
渊3冤 服务效能遥 前文提出要注意服务 野能力冶 与

野效能冶 在表述上的差异袁 实际上图书馆服务效能应算

作能力的一部分遥 具体来说袁 服务效能涵盖了基本服

务尧 特殊群体服务尧 数字化服务尧 服务宣传与阅读推

广等遥 在智慧图书馆建设背景下袁 图书馆传统的阅读

推广模式正逐步转变袁 有效利用新媒体融合袁 积极探

索阅读推广新路径袁 实现智慧化阅读服务袁 是图书馆

服务能力提升的重要方式遥
4.2 公共图书馆服务能力的影响因素

4.2.1 内部因素

渊1冤 图书馆服务意识遥 在向社会公众提供法律规

定的各项服务的基础上袁 是否具备主动服务和创新服

务意识在一定程度上决定着公共图书馆服务能力的强

弱遥 一方面袁 通过多元合作不断创新和丰富服务形式袁

延伸服务范围袁 使图书馆服务与各行业的发展紧密结

合起来 [16]曰 另一方面袁 要在馆内基础服务上下功夫袁
不能以完成任务为目标袁 单纯追求数量而罔顾服务质

量袁 终将使服务能力大打折扣遥
渊2冤 制度及体系建设遥 完备尧 严格的制度规范是

图书馆良好有序运行的基础袁 推动公共图书馆治理制度

体系建设袁 根本目的在于提髙公共图书馆治理效能[17]遥
为此袁 应坚持问题导向尧 加强制度规范与执行力遥 此

外袁 覆盖城乡尧 便捷实用的公共图书馆总分馆体系建

设袁 也是将图书馆服务能力最大化发挥的重要体现遥
渊3冤 馆员创新服务能力遥 人力资源作为服务资源

的重要组成部分袁 是构成公共图书馆服务能力的核心

要素之一遥 除了人员素质尧 数量外袁 馆员的创新服务

能力也是重要的考察指标遥 智慧图书馆时代袁 馆员不

仅是知识的 野搬运工冶 更是知识创造转移的重要角色[18]袁
加强馆员服务创新能力的建设是图书馆科学管理的具体

体现袁 也是确保图书馆与知识社会同步发展的保障[19]遥
知识更新尧 定期培训与考核以及激励措施袁 则能从不

同侧面激发人才队伍的潜能与活力遥
4.2.2 外部因素

渊1冤 政策与资金支持遥 经费是图书馆生存和发展

的基本条件袁 中国公共图书馆的经费来源单一袁 虽已

有国家立法保障袁 但仍缺乏配套的地方行政法规进行

强制性保障袁 经费不足直接导致入藏文献量少袁 硬件

设施差等遥 此外袁 对于智慧服务也未设立专项经费袁
若保障不到位袁 将在一定程度上制约智慧图书馆建设遥
政府有关部门尤其是文化主管部门应高度重视公共图

书馆建设袁 明确主体责任袁 因地制宜袁 建立稳定增长

的财政保障制度袁 确保图书馆事业稳固发展遥
渊2冤 读者需求与参与度遥 以读者需求为导向的公

共图书馆服务无往不胜袁 只有建立在受众情况全掌握

基础上的图书馆服务袁 才真正具有竞争力遥 智慧图书

馆的建设若不是基于读者需求袁 就将失去生命力遥 这

就要求图书馆对读者的范围尧 类型尧 特征尧 需求等充

分了解袁 通过观察尧 调研袁 不断总结袁 做到 野知己知

彼冶遥 此外袁 引导读者由 野受众冶 向 野用户冶 的转变袁
促使其参与到图书馆建设中不失为一种双赢的服务提
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升手段遥
渊3冤 时代背景与外部环境遥 时代发展对公共图书

馆服务提出了更高的要求袁 转型是图书馆走向高质量

发展的必由之路[20]遥 吴建中先生提出了 野全媒体尧 全

素养尧 全周期冶 的 野三全冶 服务要求袁 明确指出由于

数字时代的到来袁 信息载体不局限于纸质书本的形式袁
因而图书馆的管理与服务方式也要向全媒体化转变遥
在为读者提供 野三全冶 服务的同时袁 也是图书馆自身

服务能力不断改善和提升的过程遥

5 智慧图书馆时代公共图书馆服务能

力提升路径

公共图书馆服务的智慧化转型袁 有赖于公共图书

馆服务能力的构建与提升遥 因此袁 应当基于服务能力

的要素结构袁 科学合理地阶段式推进遥 综合前文研究袁
可将服务能力梳理为资源能力尧 人才能力尧 文化能力尧
管理能力尧 环境能力 渊图 2冤遥

5.1 融合重组袁 构建基于智慧服务的资源体系

作为公共图书馆服务能力的核心要素之一袁 资源

是图书馆开展各项服务的基础遥 智慧图书馆时代袁 随

着智慧技术的不断引入袁 资源内容和形式的不断变革袁
图书馆服务资源整体呈现从文献向数据发展的态势袁
资源体系也逐渐趋向实体尧 数字尧 数据相融合袁 也即

以 野数据冶 为主要表现形式袁 兼顾实体馆藏尧 数字资

源尧 数据资源类型袁 兼容结构化尧 半结构化尧 非结构

化数据状态[21]遥 面对这一改变袁 公共图书馆应当一方

面围绕特色资源构建继续丰富传统实体文献和数字馆

藏袁 同时对纸质资源进行数字化转换袁 以实现对文献

资源的数字化存储尧 管理和运用遥 此外袁 还应通过数

字挖掘技术将数字图书馆中大量的文献资源数据和用

户行为数据赋予 野生命冶 [22]袁 实现其 野价值冶遥 关注服

务对象对于资源的需求袁 根植用户环境袁 通过资源采

集方式自动化尧 资源存储数字化和云端化尧 资源建设

主体多元化尧 资源加工深度化的建设模式袁 构建丰富尧
融合尧 共享资源体系遥
5.2 赋能成长袁 培养基于智慧服务的馆员能力

人的智慧是图书馆智慧服务核心遥 作为图书馆服

务的主体袁 馆员的能力直接决定了图书馆服务的方式尧
内容和质量[18]遥 智慧图书馆建设中袁 需要的是将馆员

的智慧与智能技术有机结合的真正的 野智慧冶 服务遥
因此袁 相对于传统的图书馆而言袁 馆员在参与提供智

慧服务的过程中充分体现了智慧性尧 专业性和复合性

的特征[23]遥 而馆员能力的培养以及队伍建设需要多方

共同努力袁 持续推进遥 从图书馆层面袁 应当构建馆员

智慧服务能力培养的制度体系袁 优化现有招聘模式袁
建立规范的教育培训制度以及科学的绩效激励措施曰
从馆员层面袁 应当加强智慧服务能力的自我培训与发

展袁 培养积极向上的职业精神袁 树立终身学习的理念袁
积极主动学习新技术尧 新知识尧 新理论尧 新方法袁 以

适应智慧社会的发展和智慧服务的要求遥
5.3 理念重塑袁 建设基于智慧服务的组织文化

作为影响公共图书馆服务能力的内因之一袁 图书

馆自身的服务理念和文化是直接影响服务能力的元能

力[5]遥 如果说物联网尧 人工智能等新兴技术架构起图书

馆 3.0 的骨骼袁 那么以人本主义为核心的人文精神就是

智慧图书馆的血脉和肌肉遥 此外袁 馆员对创新服务意

识认知也是提升图书馆服务能力和图书馆发展的重要

影响因素[24]遥 因此袁 图书馆应当建立基于智慧服务的

理念体系袁 将平等尧 开放尧 共享尧 人本的价值理念袁
恪尽职守尧 担当作为的职业精神渗透到每位馆员心中遥
加强图书馆文化建设袁 将以人为本的人文精神融入图

图 2 公共图书馆服务能力要素结构

Fig.2 The factor structure of public library service capacity
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书馆能力建设中遥 构建组织文化谱系袁 将图书馆使命尧
愿景尧 理念等提炼成共同的语言袁 形成共同的职业准

则和文化胎记遥 同时进一步将人文关怀融入图书馆管

理中袁 激发馆员的工作热情和创新意识袁 从而推动服

务创新袁 提升图书馆智慧服务能力遥
5.4 评估考核袁 创新基于智慧服务的管理模式

面对瞬息万变的新信息时代袁 公共图书馆服务的

范畴不断扩展遥 图书馆将会面对更为复杂的技术环境袁
同时也将创建更为丰富的服务类型遥 要提高图书馆的

服务和生存能力袁 必须改革尧 创新尧 优化管理体系遥
评估是图书馆管理的重要组成部分袁 野以评促建袁 以

评促管冶袁 在图书馆智慧服务能力构建的过程中袁 对服

务能力评估是实践发展的必然遥 技术的更新迭代与用

户需求的日益个性化尧 精准化袁 使智慧图书馆的评估

相较于过去更为复杂与困难[25]袁 因此袁 应当适应图书

馆现实和未来发展的需要袁 积极推动智慧图书馆评估

体系的建立袁 制定相应的标准和规范袁 使服务能力建

设有规可依袁 有据可循遥 同时通过前置尧 后置等评估

方式袁 及时发现问题袁 调整方向袁 通过 野建立评估体

系 - 分析 - 研究 - 评价 - 改进与提升 - 再建立新的评估

体系冶袁 循环往复袁 确保图书馆智慧服务能力体系建设

健康尧 可持续发展遥
5.5 联盟协作袁 创建基于智慧服务的合作环境

开放尧 交流与合作是当今图书馆界发展的大趋势[26]遥
智慧图书馆的建设与发展仅仅靠单个图书馆是无法实

现的袁 面对信息环境下竞争的不断加剧袁 公共图书馆

只有通过加强联盟与合作袁 打破单打独斗的服务模式袁
才能提高适应和利用环境的能力遥 智慧是一种综合能

力的体现袁 智慧服务需要公共图书馆跨时空的立体互

联袁 在信息共享基础上深度协同[27]袁 需要图书馆更加

强化行业内的整合尧 行业间的合作袁 突破图书馆行业

内原有的建设格局袁 通过联合发展来推动资源共建共

享袁 实现社会联合与协同共进遥 注重跨区域的联动发

展[28]袁 在国家区域发展战略的指导下袁 最终形成以省

域联盟为基础尧 跨区域联盟为框架尧 以全国性联盟为

链接袁 建立自上而下尧 从点到面的智慧服务体系袁 从

而为智慧服务提供全域资源袁 实现图书馆智慧服务能

力的全面提升遥

6 结 语

智慧图书馆建设是图书馆转型的必然遥 如何以智

慧图书馆建设为契机袁 加快图书馆转型升级袁 促进高

质量发展袁 是一个具有战略意义的课题遥 公共图书馆

应该意识到袁 只有在新时代浪潮中不断开拓创新袁 持

续提升服务能力袁 才不会被时代所弃遥 服务能力的大

小不在其规模袁 而在其智慧遥 图书馆的智慧化转型是

一个长期渐进的过程袁 公共图书馆服务能力建设也将

是一项不断发展尧 日益深化的动态过程遥
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public libraries with an analysis on the constituent elements and influencing factors. [Results/Conclusions] The transformation of public

libraries into smart libraries is a long and gradual process, and the construction of public library service capacity will also be a dynamic

process of continuous in-depth development. Therefore, public libraries are suggested to promote their service capacity step by step

based on their factor structure. The construction of public library service capacity in the era of smart libraries includes five dimensions:

resource capacity, talent capacity, cultural capacity, management capacity and environmental ability. Therefore, we suggest that public

libraries improve their service capacity through five paths, including (1) to build a resource system based on smart service through

integration and reorganization; (2) to cultivate the ability of librarians based on smart service through enabling librarians' growth; (3) to

build an organizational culture based on smart service through reshaping the concept; (4) to innovate the management model based on

smart service evaluation and assessment; (5) to create a cooperation environment based on smart services through alliance collaboration,

so as to promote the development of public libraries. This research provides specific methodological guidance for the construction of

public library service capacity. However, due to the limitation of time, the integrity of the service capacity indicator system in this

research still needs to be verified. We will continue to conduct the in-depth research based on the theory and evaluation system of library

service capacity, and refine the indicators, so as to provide theoretical basis and reference for public libraries to establish their smart

library strategic planning based on service capacity evaluation.
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