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图书馆员智慧服务动力机制的探索性研究
朱玲玲　 茆意宏　 朱永凤　 袁月戎

摘　 要　 大数据、云计算、物联网、人工智能、移动互联网等先进的信息技术为智慧服务带来了新的发

展契机，馆员是图书馆建设中至关重要的组成部分，在当前馆员智慧服务动力不足的背景下，探究馆员

智慧服务的动力因素，对智慧图书馆建设显得尤为重要。 采用扎根理论和深度访谈方法进行实证研

究，从馆员参与的角度分析图书馆智慧服务的概念，并发现馆员智慧服务的动力形成机制，进而构建

“动机－能力－情境”的动力机制模型，以期为推动馆员智慧服务提供理论依据。 图 １。 表 ４。 参考文

献 ２９。
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　 　 中国共产党第十九次全国代表大会报告提

出，要加强应用基础研究，突出技术创新，为建设

“智慧社会”提供有力支撑［１］ 。 智慧建设为社会

发展提供了新服务理念、新思维，在图书馆领域

也凸显出重要意义，２０１８ 年 １０ 月 １６ 日至 １８ 日中

国图书馆学会举办“智慧图书馆建设与服务研讨

班” ［２］ 、中国图书馆学会公共图书馆分会主办“智

慧图书馆”发展论坛［３］ ，积极推进智慧图书馆理

论与实践的发展。 智慧图书馆是将智能技术与

馆员协同作用于图书馆的智慧综合体，肩负着信

息技术应用与服务效能提升的重任，图书馆也力

图以此摆脱生存危机、重塑形象。 在智慧图书馆

环境下，馆员是按需向用户提供发现式和感知化

的智慧服务的核心。 馆员的知识、智慧为智慧图

书馆建设提供了强大的精神动力和智力支持，馆

员的智慧服务水平决定着智慧图书馆的建设水

平。 目前对智慧图书馆中馆员个体的研究多聚焦

于馆员服务能力［４］ 、素养要求［５］ 等，忽视了馆员

在智慧图书馆情境下提供智慧服务的内在需要

和外在诱因。 智慧图书馆建设亟需思考如何激发

馆员的服务动力、培养馆员智慧服务的主动性等

问题。 本文运用扎根理论和深度访谈方法，以馆

员为调查对象并对访谈资料进行深入挖掘和系

统分析，试图从馆员参与的角度探究图书馆智慧

服务的概念，分析馆员智慧服务的动力形成机制，
以期为推动馆员智慧服务提供理论参考。

１　 文献回顾

１ １　 图书馆的智慧服务

国外学者较早对智慧图书馆进行理论分析，
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·智慧图书馆·

智慧图书馆的概念可追溯至 ２００３ 年，芬兰奥卢大

学图书馆的 Ａｉｔｔｏｌａ 将其描述为不受空间限制并

可被感知的移动图书馆［６］ 。 ＩＢＭ 前任执行长

Ｐａｌｍｉｓａｎｏ 在 ２００８ 年提出 “ 智慧地球” （ Ｓｍａｒｔ
Ｅａｒｔｈ）的构想，其目标是运用大数据分析技术和

智慧科技，实现智慧城市、智慧企业、智慧医疗

等［７］ 。 ２００９ 年，在英国剑桥举行的 ＷＳＥＡＳ（国际

科学与工程学会）国际会议上，Ｒｅｐａｎｏｖｉｃｉ 等人指

出 ＲＦＩＤ（无线射频识别技术）可应用于图书馆的

图书退货、即时物品识别、自动激活、防盗和数据

库更新，并有越来越多的图书馆使用 ＲＦＩＤ 技术

创建智慧图书馆［８］ 。 Ｋｉｍ 和 Ａｂｂａｓ 认为智慧图书

馆可存储用户过往的学习数据，通过分析每个用

户的数据，系统为用户创建简档数据，内容包括

兴趣、各种主题的学习时段、 隐私数据等［９］ 。
Ｂａｒｙｓｈｅｖ 等学者对国外相关文献进行分析，发现

在西方国家“智慧图书馆”是一个应用比较广泛

的概念，智慧图书馆是为支持研究和培训而开发

的图书馆信息服务系统；该研究团队还通过调查

高校图书馆用户的需求，找出改善智慧图书馆活

动质量的薄弱环节，将大学智慧图书馆设计为旨

在提高用户信息能力和大学竞争力的服务体

系［１０］ 。 可见，智慧图书馆是未来图书馆发展的新

方向和新形态，而智慧服务则是智慧图书馆的核

心。 已有的研究文献对图书馆的智慧服务有着

不同的理解，代表性的观点主要有两种：一、认为

智慧服务以大数据技术、人工智能技术为驱动，
借助于语义网和关联数据技术整合所有图书馆

的数据和资源［１１］ ，为用户提供自动、智能、高效的

服务［１２］ ；二、认为智慧服务是人机协同为读者或

用户提供所需的资源或服务的总称，Ａｋｂａｒ［１３］ 、夏
立新［１４］ 、乌恩［１５］ 等学者持相似观点。

智慧化技术涵盖了现有和将要出现的信息

技术，向下兼容已有信息技术，向上突破开发新

的信息技术，不断提高机器的认知与操控能力。
智慧化技术的发展是一个过程，从早期的 ＲＦＩＤ
等物联网技术到人工智能技术，各类新兴信息技

术的发展不断推动智慧服务水平的提高［１６］ 。 基

于此，笔者认为，智慧服务是图书馆利用智慧化

技术面向用户提供的服务，强调智慧化技术的互

联、便捷和智能化，是人机智慧协同的服务。 也就

是说，图书馆的智慧服务有别于以信息传播为主

的信息服务和以知识传播为主的知识服务，强调

在当前的信息技术条件下，以用户的智慧生成过

程为中心，由机器更多地承担确定性的基础、常规

信息的分析、判断与操作，由人更多地承担不确定

性的复杂信息的分析、判断与操作。

１ ２　 馆员与智慧服务

智慧服务的提供离不开馆员，馆员是智慧图

书馆最重要的组成部分之一［１７］ 。 联机计算机图

书馆中心（ ＯＣＬＣ，Ｏｎｌｉｎｅ Ｃｏｍｐｕｔｅｒ Ｌｉｂｒａｒｙ Ｃｅｎｔｅｒ，
Ｉｎｃ．）全球委员会成员 Ａｎｇｌａｄａ 提出了具有反思性

和解释性的数学公式 Ｓ ＝ （ Ｕ － Ｄ ＋ ２Ｐ） ／ Ｃ，其
中，Ｓ：Ｓｕｓｔａｉｎａｂｉｌｉｔｙ（可持续性），Ｕ：Ｕｓｅ（图书馆的

使用率），Ｄ：Ｄｙｓｆｕｎｃｔｉｏｎｓ（功能性障碍，用户未实

现的期望），Ｐ：Ｐｅｒｃｅｐｔｉｏｎ（知觉），Ｃ：Ｃｏｓｔ（成本）。
该公式可用来评估图书馆的可持续性，并揭示出

图书馆的可持续性在于图书馆员能力。 他们还利

用该公式预估了 ２０２０ 年西班牙的图书馆可持续

性仅为 １ ２５，图书馆边际资源成本较高，在图书

馆新的发展阶段，图书馆员重塑自我能力尤为重

要［１８］ 。 馆员是图书馆智慧服务的提供者和基础

保障［１９］ ，馆员智慧服务水平正向影响智慧服务的

水平［２０］ 。
从以图书馆员为出发点的相关研究来看，早

期多侧重于对智慧图书馆环境下馆员角色转变

和服务能力提升的理论探讨：许春漫和陈廉芳认

为高校图书馆馆员主要是为教学和科研提供智

慧服务，馆员应着重于学科知识分析能力、教学

科研辅助能力、新知识快速吸收能力等核心能力

的培养［２１］ ；郑怿昕和包平基于智慧图书馆以用

户需求为主的特性，认为智慧图书馆环境下馆员

的核心能力包括认知与适应能力、服务与行动能

力、协作与沟通能力、发展与拓新能力［２２］ ；金晓

明认为智慧服务下馆员应重点培养在服务过程

中应用新理念和新技术来改善现有的服务流程

和服务质量的综合服务创新能力，包括创新组织
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管理能力、创新服务研发能力、创新服务实施能

力、创新服务推广能力、学术研究和成长能力

等［２３］ ；张庆普等运用实证研究方法探究学习敏

锐度、智能情境和智慧服务的相关关系，研究结

果表明学习敏锐度和智能情境对馆员智慧服务

行为产生显著正向影响［２４］ 。

总之，目前国内学者的关注焦点在于智慧服

务下馆员的能力培养，并未深入探究馆员的智慧

服务能力、服务情境对馆员智慧服务的影响机

制，很少有研究能回答馆员开展智慧服务的原动

力是什么，更缺乏从微观层面解释智慧图书馆情

境下馆员服务的动力因素、动力机制。 而能力培

养对象的内在动力是能力培养质量的主要保障，

如果没有动力，馆员将无法获得并形成技术能

力。 为解决目前的理论与实践不足，本文试图采

用规范的质性研究方法，基于图书馆智慧服务情

境从系统学角度探究多种力量共同作用的馆员

服务动力，构建馆员智慧服务动力机制模型并解

释各要素之间的逻辑关系，以期获得扎根于实践

的理论建构，为图书馆智慧服务的管理实践提供

理论指导。

２　 研究方法与研究过程

２ １　 研究方法

本文采用扎根理论和深度访谈研究方法，归

纳得出智慧图书馆情境下馆员智慧服务的动力

模型。 Ｇｌａｓｅｒ 和 Ｓｔｒａｕｓｓ 的扎根理论是通过数据

收集分析代码和类属范畴，而不以现有的理论模

型为指导，从现象提炼并梳理关键要素、自上而

下的构建理论［２５］ 。 本研究利用 Ｎｖｉｖｏ１１ 软件，遵

循扎根理论数据分析的基本过程：开放式编码、

主轴编码、选择性编码，通过对收集资料的分析

与层层递进的编码，挖掘数据资料范畴、识别范

畴属性及探讨范畴关系。

２ ２　 数据收集

本次调查的访谈对象主要是来自安徽省、

江苏省、山东省的高校图书馆员，样本统计资

料见表 １。 拥有图书情报、信息资源管理、计算

机等专业学科背景的人数占比达 ９４ ４％，硕士

研究生及以上学历占比 ８３ ３％。 馆员智慧服

务动力访谈提纲（ 半结构化问卷） 在相关文献

的基础上拟定，并根据访谈进度随时进行细微

调整，针对不同受访者的回答和侧重点逐层递

进地深入访谈，鼓励受访者自由表达对智慧服

务的认识，讲述一些具体的事例，适度追问引

导其说出更多有关内容。 主要问题有： （ １） 您

对馆员的智慧服务是如何理解的；（ ２） 如果您

有智慧服务经验，您认为哪些因素影响了服务

过程；（ ３）您认为同事或同行开展智慧服务的

原因是什么；（ ４） 您认为在这一工作中遇到的

难题和挑战都有哪些，今后可以做的努力是什

么；（ ５）您认为馆员的智慧服务应从哪些地方

进行改善。 访谈时间为 ２０１９ 年 ３ 月 １１ 日到

２０１９ 年 ５ 月 ２９ 日，对受访对象姓名进行匿名处

理，用 Ａ１、Ａ２、Ａ３．．．． ． ． Ａ１８ 表示（字母后面的数

字代表第几个受访对象，如 Ａ５ 是第 ５ 个受访对

象） ，访谈方式有面对面、电话、微信语音和 ＱＱ

语音，访谈时间约为 ２０ 分钟。 访谈初期，选择了

拥有图书情报学科背景和硕士研究生学历，具备

学科知识分析经验、教学科研辅助经验的访谈对

象，确保对研究问题有较大程度的理解和认识。

第二阶段的访谈对象主要由第一阶段的访谈对

象推荐，与第一阶段的访谈对象相比，该阶段的

受访者工作时间较长，工作经验更丰富，相对来

说看待问题更为全面。 第三阶段的访谈对象来

自“技术”岗位和“管理”岗位，工作经验丰富，对

访谈问题的理解更深刻。 经过第三阶段的访谈

资料补充，数据采集接近饱和。 在受访者允许的

情况下对整个访谈过程进行录音，并将录音全部

转换成文本文件，共计得到 ８ 万余字的访谈

资料。
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表 １　 样本统计资料

基本情况 选项内容 比例分布（％）

性别
男 ６１ １１

女 ３８ ８９

年龄

２０—３０ ５５ ５６

３１—４０ ３３ ３３

４１—５０ １１ １１

学历

大学本科 １６ ６７

硕士研究生 ５５ ５６

博士研究生 ２７ ７７

岗位类别

管理岗位 １６ ６７

技术岗位 ２７ ７８

咨询岗位 ３３ ３３

采编岗位 ２２ ２２

２ ３　 研究过程

２ ３ １　 开放式编码

　 　 在开放式编码中，对原始访谈数据进行逐字

逐句分析，剔除无效信息、频率小的初始概念以

及信息量较少的文本，识别有意义的语句，从中

推导出初始概念，并概括概念范畴。 本研究共得

到 ２３１ 条初始语句、４１ 个相应的初始概念和 １７
个范畴，具体如表 ２ 所示。

表 ２　 开放式编码形成的初始概念与范畴

范畴 初始概念 原始代表语句

兴趣爱好
喜欢研究 Ａ８：对信息组织与信息服务方面的研究关注较多

掌握新的方法 Ａ７：在工作中学会了使用一些 Ｓｐｓｓ、Ａｍｏｓ、Ｃｉｔｅｓｐａｃｅ、八爪鱼、Ｐｙｔｈｏｎ 等方法

自我洞察

自我成长
Ａ６：由于刚进入图书馆工作不久，还缺乏一定的经验，在提供相关服务的时候不够自

信，在服务过程中希望能强化自己的优势

更新知识 Ａ４：服务创新需要提高自身能力和知识水平，不断学习更新知识

自我实现

学术发展
Ａ７：平时做些面向为教学和科研的服务工作，也会结合工作实际开展学术研究，还是

有学术研究意识的

个人职业追求
Ａ２：自己还是挺有压力感的，这样的压力感更多地来源于自我要求和自己今后的职

业发展

自我成就感 Ａ１：有时与学生交流自己的学习、工作经验或者一些科研成果等，挺有成就感的
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续表

范畴 初始概念 原始代表语句

变革意愿

环境敏感 Ａ８：要接受新环境的变化，学习一些新的知识，积累知识，应对变化

自主意识强烈 Ａ５：在新的环境下，觉得自身的视野要广阔、敢于创新

认同动机

表达 Ａ１３：对自己的专业领域了解更多，希望自己拥有的知识能够得以呈现、表达

获得同事认可 Ａ１２：当自己知识得到提升后要善于和同事分享，一起进步，这样也可以分担一些任务

获得用户认同 Ａ９：帮助学术团队解决问题，受到夸赞还是很开心

用户满意

提供更好的服务
Ａ１：时刻要求自己认真工作、加强学习，努力提高自身素质，对于自己做的不到位的

地方会经常反思

主动地满足需求

Ａ４：主动了解读者需求还是很重要的，比如图书馆花费大量的成本购买的数据库，读
者还并不知道，会造成大量的资源闲置和浪费，要适当引导用户，激发用户的使用兴

趣和意愿，还要积极引导新用户的利用

薪酬激励

薪酬增加 Ａ２：如果馆员付出都没有收获，没人愿意或者长期愿意坚持这项工作

科研福利
Ａ８：不单单对智慧馆员的某一工作业绩展开考核，还对其工作态度、工作效率、科研

能力等因素展开综合性的考查，增加些科研福利

职称激励

职称认可
Ａ５：觉得自己研究生毕业还是有职业自尊的，希望得到足够的职业发展，或者说是职

称的外在认可

职业要求 Ａ１２：没有得到足够的职业发展，觉得没有职业自尊，毕竟自己还是比较优秀的

科研考核 Ａ１１：想评职称自身要有一定的科研能力，要有科研成果

组织期望

学校期望 Ａ３：学校希望图书馆提高服务水平，为学校的发展做出更多的贡献

图书馆期望
Ａ６：本馆希望通过提升服务与管理水平，建设成为国内一流的高校图书馆，智慧化服

务也是变革服务方式的途径，相应地对我们也提出了更高的要求

服务文化

服务创新 Ａ１０：图书馆服务创新是科研服务能力的集中体现

图书馆行业影响 Ａ８：经常会参加馆际交流与合作，能借鉴到一些智慧化服务的经验

提升科研水平

Ａ１３：提供专业高效的期刊库检索服务可有效辅助高校师生发现领域研究热点和前

沿，提供研究方向、研究方法和研究工具参考，还可以为项目研究、科研论文撰写提供

模板
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续表

范畴 初始概念 原始代表语句

知识吸收

能力

技术敏感与接

受力
Ａ１４：会自主学习、参加各种形式的继续教育，弥补自身欠缺的专业技术知识和技能

培育技术素养 Ａ６：技术驱动智慧图书馆建设，我们需要具备信息技术素养、信息素养和媒体素养

计算思维

能力

合理利用数据
Ａ９：比如学科馆员能掌握读者数据，具备数据分析与挖掘的能力，但目前在满足个性

化需求方面还有所欠缺

运用算法
Ａ２：就我个人来说，人工智能驱动的智慧图书馆可能要求馆员学习掌握运用一些

算法

逻辑能力

Ａ７：伴随“双一流”建设的推进，学校将优秀的馆员调到学科服务部，以智慧图书馆和学

科化知识服务为大旗，我们要承担更加复杂的知识增值服务，要具备优秀的逻辑思维

能力

服务创新

能力

创新组织管理
Ａ１３：在新的服务模式下，或者说在智慧服务模式下，怎么让大家都规范地为用户服

务呢，这个问题还需要从组织管理角度构想

创新服务实践
Ａ１０：之前有学习团队向我咨询如何分析社交数据，我向他们推荐了类似于百度指

数、微指数等相关的数据分析工具，帮助他们通过主关键词发掘带流量的附属关键词

跨学科服务
Ａ１１：就目前情况看，跨学科的研究方法和工具使用较少，跨学科服务还需要进一步

拓展

移情能力

情绪管理能力
Ａ５：自己本身多血质、粘液质兼具的性格，适合服务兼专业技术研究岗位，情绪管控

能力较强

识别用户需求 Ａ１８：建立更多的沟通交流渠道，听听读者或用户的意见还是很有必要的

主动沟通
Ａ７：在有读者咨询数据库使用问题时，我向他们宣传了在线网络课程，说明课程的便

利性和优点

技术情境

技术培训 Ａ４：人工智能、神经网络、大数据这些相关的技术还不太熟悉，希望自己能加强学习

技术应用 Ａ１：想掌握更多的技术，利用先进的技术与设备，高质量地解决用户问题

服务情境

服务流程
Ａ３：我发现用户比较关注一些服务平台在他们使用过程中的稳定性、安全性与友

好性

个性化服务 Ａ６：怎么通过与用户的交互来满足他们个性化的知识需求，现在来看还是比较难的

空间情境
交流空间 Ａ４：我会积极与用户进行沟通以真正挖掘用户的隐性需求

虚实结合空间 Ａ５：我觉得图书馆在智慧图书馆情境下虚实结合更有利于馆藏资源与用户间互动

２ ３ ２　 主轴编码

在开放式编码后对概念进行整合并分类，如
果归纳出来的概念和范畴与前文所述当前已有

文献中的相同概念或相关概念内涵一致，则选择

已有的概念进行替代，如“自我洞察” “变革意愿”
与学习敏锐度中的“自我洞察敏锐度” “变革敏锐

度”内涵基本一致［２４］ ，但是从访谈的实际情况来

看，馆员强调的自我洞察与变革意愿是内在需要，
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因此将自我洞察、变革意愿归为“内在需要”主范

畴。 在对概念整合时，发现情绪管理能力、识别用

户需求、主动沟通与前文所述的“服务创新能力”
内涵一致，采用统一的概念“服务创新能力”。 至

此，基于开放式编码结果对概念间的内在逻辑进

行分析和概括后，关于图书馆员智慧服务动力因

素形成 １７ 个对应范畴概念，但概念间的关系不明

确，内容相对独立。 运用主轴编码方法，即利用某

个现象所发生的条件，综合考虑中介条件、针对

情景采取的行动策略所带来的实际结果，从而建

立基于现象本质和内涵的内在逻辑。 如在开放

式编码中将出现的兴趣爱好、自我洞察、自我实

现、变革意愿、认同需要等概念整合到一条“轴

线”中。 最终，将在开放式编码所获得的 １７ 个概

念建立联系，最终形成 ４ 个主范畴，分别是内在需

要、外在激励、智慧服务能力、智慧图书馆情境，具
体如表 ３ 所示。

表 ３　 主轴编码形成的主范畴

主范畴 对应范畴 范畴内涵

内在需要

兴趣爱好 对服务创新的热情和兴趣

自我洞察 对环境变化的敏锐度，具有强烈的创新意愿并善于付诸行动

自我实现 将服务创新、解决用户问题作为自我价值实现的途径

变革意愿 馆员对智慧化技术带来的服务形态改变采取正向态度

认同需要 概念化他人或自我的定义，如专业影响力、归属感、身份认同等

外在激励

用户满意 用户对馆员提供的智慧服务的满意程度

薪酬激励 工资、奖金等物质条件对馆员的服务创新有激励作用

职称激励 职称晋升的激励动力

组织期望 图书馆、学校等对馆员智慧服务的期望

服务文化 智慧服务的内在价值内涵

智慧服务能力

知识吸收能力 积极接受新生事物并快速吸收新理念、新知识

计算思维能力 掌握多元的数据综合分析技术和数据计算处理技术

服务创新能力 在学习中思考并将新知识、新理念应用于服务

移情能力 在服务中为用户设身处地着想的能力

智慧图书馆情境

技术情境 新技术、新方法在用户的体验式学习和协作式研究中的运用

服务情境 服务环境、服务方式、服务功能满足个性化的服务需要

空间情境 知识活动空间

２ ３ ３　 选择性编码

选择性编码是对主轴编码所形成的内容进

行再一次的整合和精炼，主要是基于开放式编码

和主轴编码进一步抽象出核心范畴，讨论核心范

畴间的逻辑关系，形成能够说明各范畴内部概念

的“故事线”，构建系统的理论框架，解释各主范

畴之间的关系。 对主轴式编码所得到的 ４ 个主范

畴进行分析，并梳理它们之间的逻辑关系和体系
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结构，发现馆员的智慧服务是研究的核心主题，
馆员的内在需要和外部激励因素是引发馆员智

慧服务的动机，馆员的智慧服务能力是保障力，
智慧图书馆情境是背景变量，推动馆员智慧服

务，如表 ４ 所示。 因此，形成了图书馆员智慧服务

的“动机（Ｍｏｔｉｖａｔｉｏｎ） －能力（Ａｂｉｌｉｔｙ） －情境（ Ｓｉｔｕａ⁃
ｔｉｏｎ）”动力因素模型。

表 ４　 主范畴的典型关系结构

典型关系结构 关系结构内涵

动机→馆员智慧服务 动机是馆员进行智慧服务的驱动因素

能力→馆员智慧服务 能力在馆员的智慧服务动机与智慧服务行为之间起着中介作用

情境→馆员智慧服务 情境是推动馆员智慧服务的外部环境因素

２ ３ ４　 理论饱和度检验

如果搜集更多的数据已不能揭示核心理论

类属的新属性，也不能产生新的理论见解，说明

理论达到饱和了。 为检验研究结果的理论是否

饱和，一方面带着研究问题回到最初的访谈中，

循环反复检验是否有新的概念和关系；另一方面

将随机选取的访谈资料内容进行饱和度检验，结

果没有形成新的范畴，每个主范畴内部也没有产

生新的概念，也未发现新关系的产生。 因此，本研

究得到的范畴编码通过理论饱和度检验，可以停

止采样。

３　 “动机－能力－情境”模型解释

根据开放式编码、主轴编码、选择性编码三

个阶段的结果，笔者从整体上归纳出“动机（ Ｍｏｔｉ⁃

ｖａｔｉｏｎ） －能力（ Ａｂｉｌｉｔｙ） －情境（ Ｓｉｔｕａｔｉｏｎ）” 的动力

因素模型，其中各个要素经过一定的过程来影响

并促成馆员智慧服务的发生，图 １ 为图书馆员智

慧服务的动力机制模型。

３ １　 馆员智慧服务的动机：智慧服务的原

动力
　 　 馆员的内在需要和外部激励是馆员提供智

慧服务的动机。 首先，内在需要要素对智慧服务

具有正向影响，馆员自身的兴趣爱好、自我洞察、

自我实现、变革意愿与认同需要是馆员开展智慧

服务的重要驱动力，如馆员自身的兴趣爱好、自

我洞察、自我实现是其开展服务的行为深度需要，
会使馆员产生更高的服务意向。 如 Ａ３：很多人都

会觉得图书馆是个清闲的地方，但是图书馆也不

断在变化，我想证明自己的能力，我也可以做些改

变。 根据 Ｆｉｓｈｂｅｉｎ 和 Ａｊｚｅｎ 的理性行为理论［２６］ ，
个体的实际行为在某种程度上是由行为意向决

定的，行为意向又取决于个体对该行为的态度和

主观规范。 比如，馆员在智慧服务情境下能觉察

自身的优点和不足，有强烈的变革意愿，认同其用

自身智慧帮助用户解决问题，产生认同需要。 其

次，外部激励对智慧服务具有正向影响，在研究中

发现，馆员的内在需要和智慧服务倾向之间的高

度相关性不总成立。 如 Ａ１７：现在都在说智慧服

务，有时候想学习一些技术，但平时工作也忙，也
不知费力有什么好处。 可见，馆员提供智慧服务

还要依赖于某种程度的外部激励因素。 薪酬、职
称等外部物质激励因素能够激活馆员智慧服务

的潜力、推动馆员的服务创新，如 Ａ１０：我研究智

慧服务、人工智能等问题，对我写论文有帮助，学
校对科研成果多的馆员有很多奖励……当物质

激励得不到满足时，部分馆员会将用户满意作为

开展智慧服务的强大驱动力，当满足用户期望型、
兴奋型信息需求时，用户就会识别到馆员的智慧

服务价值，这能够极大地促进馆员服务的积极性。
如 Ａ９：图书馆的智能设备会主动向读者宣传本图

书馆微信公众号、图书信息等，读者对它推广的信

息有疑问时会咨询我们，我们也很乐意为他们提
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供更多的信息。 再者，外部激励要素对内在需要

要素具有正向影响，进而对馆员智慧服务有积极

促进作用。 根据计划行为理论，只有当行为在意

愿控制之下，即如果个体可以随意决定执行或不

执行某种行为时，行为意向才能转化为行为［２７］ 。

当馆员感知到的组织期望、服务文化较强时，会
产生强烈的自我洞察与自我实现需要，即在外部

激励的刺激下唤醒内在需要，外部激励与内在需

要协同产生馆员提供智慧服务的动机，进而对馆

员的智慧服务行为产生直接的激励作用。

图 １　 图书馆员智慧服务的动力机制模型

３ ２　 馆员智慧服务的能力：智慧服务的保

障力
　 　 能力是指个体成功完成各项任务的可能

性［２８］ 。 在智慧图书馆情境下，智慧服务能力是馆

员个体具备的与智慧服务相关的知识与技能，是
开展智慧服务的保障力和成功开展智慧服务行

为的可能性。 当智慧服务动机“觉醒”时，馆员会

审视自身的服务能力，及时更新、补充、积累新知

识、新技能，表征馆员成功开展智慧服务的可能，
在馆员动机与智慧服务行为之间发挥中介作用。
在本模型中，馆员智慧服务能力由知识吸收能

力、计算思维能力、服务创新能力以及移情能力

等构成。 馆员的知识吸收能力主要是馆员对智

慧化技术的学习、应用能力，以及如何运用技术

调动资源；计算思维能力是馆员智慧服务能力中

的关键能力，作为动态的思维能力，它积极影响

馆员在智慧服务中为用户合理组织和分析数据，

确定、分析和实施可行的解决方案这一过程，进一

步对用户满意度产生影响；服务创新能力代表了

馆员从既有的工作经验中总结学习并将其运用

于相对陌生的“智慧服务”新情境下的创新管理

能力，推动创新服务实践，更有效地为用户提供更

加个性化的服务；移情能力是在智慧化服务过程

中馆员善于观察、把握、了解用户随时变化的需

求，在服务中更加注重对用户人性化关心，保障服

务的及时性和连续性。 比如，成都理工大学图书

馆馆员要定期分析 ＥＶＯＬＶＥＲ＋ ＥＯ１ 商用版机器

人“成小理” 进行咨询服务时的运行情况［２９］ ，运
用自身的服务创新能力、计算思维能力建立完善

的咨询知识库。 当馆员表现出提供智慧服务的动

机，并具备较强的知识吸收能力、计算思维能力、
服务创新能力以及移情能力时，会正向激发馆员

个体在智慧化的工作情境下为用户提供智慧服

务。 智慧服务需要依靠馆员实现，馆员智慧服务
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能力的提升必不可少，图书馆应积极储备智慧馆

员人才，以支撑智慧服务实践。

３ ３　 馆员与智慧图书馆情境的互动：智慧

服务的推动力
　 　 图书馆由传统图书馆、数字图书馆逐步迈向

智慧图书馆，当前智慧图书馆实践尚处于初始阶

段。 智慧图书馆情境是推动馆员提供智慧服务

的外部环境因素，智慧图书馆情境能够为馆员的

智慧服务动机和智慧服务能力转化为实际的智

慧服务行为提供有利线索，与它们产生协同作

用。 具体来说，智慧图书馆情境由技术情境、空
间情境、服务情境等组成，馆员与智慧情境的交

互推动着图书馆智慧服务的实现。 技术情境侧

重于智慧服务中馆员对新技术的认知以及新技

术在实际工作中的应用与转化。 图书馆智慧服

务的成功很大程度上取决于馆员对信息技术的

态度，即采取新技术提供智慧服务的准备程度，
还要确保用户对智慧服务中涉及的技术保持积

极有用的态度，且具备使用新技术的技能，减缓

因对技术缺乏掌控感而引起的不适；在智能的技

术情境下馆员将成为知识增值者，比如利用数据

综合分析技术对用户行为进行挖掘，获取用户实

时需求，提供智慧化的高效高质服务。 智慧图书

馆的空间情境影响馆员提供智慧服务的效果，在
功能模块化的空间结构中建立起以信息流为基

础的“馆员－空间情境－用户”的关联，构建有内

容、有意义、可激发用户启知转智的知识活动空

间，促进用户在接受智慧服务的过程中延伸知识

传递，拓展知识界限。 由服务环境、服务方式和

服务功能等组成的服务情境更侧重于用户与服

务之间的交互，更进一步提升服务的人性化和个

性化，如馆员运用自身的隐性知识、专业技能满

足用户的体验、咨询、辅助决策等需求，使智慧服

务更具人性化、创意性；馆员与用户互动不受时

间与空间限制，在理解用户价值诉求的基础上满

足用户情境信息的即时需求，扩大智慧服务范

畴，提升服务效果。 本文在研究中发现情境强度

还存在大小的问题，当图书馆本身具备的智慧情

境强度大时，使馆员倾向于做出智慧服务行为，
也就是说智慧图书馆作为强情境会弱化馆员相

关个体因素对智慧服务行为的影响。 综上，在泛

在信息环境中，技术情境、空间情境以及服务情

境可以激发馆员的服务主动性，进而为智慧服务

的持续创新提供外部环境支撑。

３ ４　 小结

“动机－能力－情境”模型可以用来解释馆员

智慧服务的动力机制。 动机、能力与情境对馆员

智慧服务的作用机制存在差异：馆员的内在需要

与外部激励作为馆员提供智慧服务的动机，是馆

员个体开展智慧服务的原动力，对智慧服务行为

具有正向影响作用；馆员的智慧服务能力是馆员

开展智慧服务的保障力，在馆员个体动机与智慧

服务行为之间发挥着中介作用；技术情境、服务情

境及空间情境等要素构成推动馆员开展智慧服

务的外部环境因素，智慧图书馆情境为馆员智慧

服务提供有利条件。

４　 启示与展望

本研究构建并解释了图书馆员智慧服务动

力机制理论模型，分析了馆员开展智慧服务的动

机及作用过程，其管理启示有：（ １） 建立激励制

度。 从馆内的管理激励出发，建立与薪酬挂钩的

服务绩效考核机制，较强的智慧服务动力和积极

的态度有利于智慧馆员个体潜力的发挥，应努力

提升馆员的自我认同，着重培养馆员以用户为中

心的服务意识；图书馆管理者在日常管理活动中

应关注馆员能力提升，向馆员表达其胜任智慧服

务等复杂工作的期望与信心，并对馆员为此做出

的努力或贡献表示认可等。 （２）加强馆员教育培

训。 以技术为基础的智慧馆员的培养尚处于探索

阶段，图书馆应利用馆员再教育培养其科研兴趣、
加强专业素养、明确职业发展目标，在馆员享受知

识传递、知识创新的成就感和启迪用户转知成智

的同时，也正向影响馆员对智慧服务技术的态度，
推动新技术的实施和利用。 （３）积极发挥智慧情

境的推动作用。 智慧图书馆情境下，多媒体空间、
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创客空间、虚拟服务平台等虚实结合的图书馆空

间形态要注重为用户的体验式学习和协作式科

研提供帮助，助力用户有效地利用这些平台进行

交互创造，增强用户对馆员服务能力的感知，促
进用户的持续使用。

本文的研究尚存在一些不足，在扎根理论框

架的使用上，Ｇｌａｓｅｒ 的“６Ｃ”模型（原因 Ｃａｕｓｅ、 上

下文 Ｃｏｎｔｅｘｔ、 意外事件 Ｃｏｎｔｉｎｇｅｎｃｉｅｓ、结果 Ｃｏｎｓｅ⁃
ｑｕｅｎｃｅｓ、协方差 Ｃｏｖａｒｉａｎｃｅ、条件 Ｃｏｎｄｉｔｉｏｎｓ）更容

易呈现出范畴聚合成概念的过程，受本文研究主

题和篇幅所限，还未利用“ ６Ｃ” 模型进行深入分

析。 本文仅构建了“动机－能力－情境”之间关系

的理论模型，并未就其作用机制和边界条件进行

检验，这也是后续需要关注的问题。
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２５　 张光宇，等．人工智能企业何以实现颠覆性创

新？ ———基于扎根理论的探索［ Ｊ ／ ＯＬ］ ．科学

学研究：１－１２［２０２０－１０－０８］ ．ｈｔｔｐｓ： ／ ／ ｄｏｉ．ｏｒｇ ／
１０．１６１９２ ／ ｊ．ｃｎｋｉ．１００３－２０５３．２０２００９２４．００４．

２６　 Ｆｉｓｈｂｅｉｎ Ｍ，Ａｊｚｅｎ Ｉ． Ｂｅｌｉｅｆ， ａｔｔｉｔｕｄｅ，ｉｎｔｅｎｔｉｏｎ，
ａｎｄ ｂｅｈａｖｉｏｒ：Ａｎ ｉｎｔｒｏｄｕｃｔｉｏｎ ｔｏ ｔｈｅｏｒｙ ａｎｄ ｒｅ⁃
ｓｅａｒｃｈ ［ Ｍ］ ． ＭＡ： Ａｄｄｉｓｏｎ⁃Ｗｅｓｌｅｙ Ｐｕｂｌｉｓｈｉｎｇ

Ｃｏ．，１９７５：４５１－５０９．
２７　 Ｂａｇｏｚｚｉ Ｒ Ｐ，ｅｔ ａｌ．Ｓｔａｔｅ Ｖｅｒｓｕｓ ａｃｔｉｏｎ ｏｒｉｅｎｔａ－

ｔｉｏｎ ａｎｄ ｔｈｅ ｔｈｅｏｒｙ ｏｆ ｒｅａｓｏｎｅｄ ａｃｔｉｏｎ：Ａｎ ａｐｐ
ｌｉｃａｔｉｏｎ ｔｏ ｃｏｕｐｏｎ Ｕｓａｇｅ［Ｊ］． Ｊｏｕｒｎａｌ ｏｆ Ｃｏｎｓｕｍｅｒ
Ｒｅｓｅａｒｃｈ，１９９２，１８（４）：５０５－５１８．

２８　 Ｒｏｂｂｉｎｓ Ｓ．Ｐ．，Ｊｕｄｇｅ Ｔ．Ａ．．Ｏｒｇａｎｉｚａｔｉｏｎａｌ ｂｅｈａｖｉｏｒ
（１６ｔｈ Ｅｄｉｔｉｏｎ）［Ｍ］．Ｂｏｓｔｏｎ：Ｐｅａｒｓｏｎ，２０１４：４４－５２．

２９　 四川高校首个智能机器人上岗，快来和“成小

理”互动［ＥＢ／ ＯＬ］．［２０２０－０２－１１］．ｈｔｔｐｓ： ／ ／ ｂａｉｊｉａ⁃
ｈａｏ．ｂａｉｄｕ．ｃｏｍ／ ｓ？ ｉｄ ＝ １５８６４８６４０８３８５３０９３１４＆ｗｆｒ ＝

ｓｐｉｄｅｒ＆ｆｏｒ ＝ｐｃ．

（朱玲玲　 南京农业大学信息科技学院图书情报

与档案管理专业 ２０１８ 级博士研究生， 茆意宏 　
教授　 南京农业大学信息科技学院， 朱永凤 　
南京航空航天大学经济与管理学院管理科学与

工程专业 ２０１８ 级博士研究生， 袁月戎　 南京农

业大学信息科技学院图书情报与档案管理专业

２０１８ 级硕士研究生）
收稿日期：２０２０－０７－１２



“长三角公共图书馆网借图书服务联盟”成立

　 　 ２０２０ 年 ９ 月 ２８ 日，上海市杨浦区图书馆联合昆山市图书馆、扬州市图书馆、金陵图书馆等 １１ 家公

共图书馆共同发起成立“长三角公共图书馆网借图书服务联盟”。 联盟旨在贯彻落实《长江三角洲区域

一体化发展规划纲要》中的相关要求，推进全民阅读和书香社会建设，加强馆际合作和业务研究，促进

公共文化融合发展。

资料来源

１　 长三角公共图书馆网借图书服务联盟成立［ＥＢ ／ ＯＬ］ ． ［２０２０－ ０９－ ３０］ ． ｈｔｔｐ： ／ ／ ｓｈ． ｐｅｏｐｌｅ． ｃｏｍ．ｃｎ ／ ｎ２ ／
２０２０ ／ ０９２９ ／ ｃ１３４７６８－３４３２６４９０．ｈｔｍｌ．

（国家图书馆研究院　 提供）
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