互联网 + 图书馆提升公共文化服务质效的探索

———以陕西省汉中市图书馆为例

王琼波
摘要：随着经济社会的快速发展和现代生活的快节奏、多元化，公众的业余文化生活日益呈现个性化、 碎片化的特征。公共图书馆作为收集保存传播人类知识文明、促进社会发展进步的重要公共文化场所，在互联网迅猛发展尤其是５G移动网络将到来的新时代， 如何利用现代信息技术、贯彻好《公共图书馆法》， 发挥自身作为社会主义公共文化服务体系重要组成部分的价值和作用，更好地适应和满足新时代人民群众的美好精神文化生活需要，是其面临的新课题。 陕西省汉中市汉台区图书馆积极利用互联网拓展提升公共文化服务方式和质效，为新时代的图书馆建设做出了有益探索。
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近年来，我国经济社会呈现持续快速发展的良好态势，与之对应，公众生活也日益快节奏和多元化，公众业余文化生活个性化、碎片化的特征也越来越凸显。《中华人民共和国公共图书馆法》提出到 2020年实现文化小康、建成现代公共文化服务体系的文化发展目标，和党的十九大所确立的中国特色社会主义新时代三步走、 实现中国梦的战略安排都赋予了公共图书馆新的职责和使命。

公共图书馆作为收集保存传播人类知识文明、 促进社会发展进步的重要公共文化场所，在互联网迅猛发展尤其是5Ｇ高速移动互联网即将到来的新时代，如何利用现代信息技术、贯彻好《公共图书馆法》，发挥作为公共文化服务体系重要组成部分的价值和作用，有效破解自身发展不平衡不充分的问题，更好地适应和满足新时代人民群众的美好精神文化生活需要，践行以人民为中心的理念，落实好推动、引导、服务全民阅读的重要任务，在坚持以社会主义核心价值观为引领，传承发展中华优秀传统文化、继承革命文化、发展社会主义先进文化中展现新作为，是当前图书馆改革发展需要重点研究的问题。

一 图书馆的公共服务职能和现状

我国的图书馆历史悠久，但最初的名称不叫“图书馆”， 而被称为“府”、 “阁”、“观”、“台”、“殿”、“院”、“堂”、“斋”、“楼”等，如西周的盟府,两汉的石渠阁、东观和兰台，隋朝的观文殿，宋朝的崇文院，明代的澹生堂，清朝的四库全书七阁等，其服务的对象范围较为狭窄。“图书馆”称谓及其运作机制作为舶来品，于19世纪末传到我国。新中国成立后， 建立了国家、 省、 市（地区）、县不同层级的公共图书馆体系。随着时代的发展，我国公共图书馆服务的职能和能力不断得到巩固拓展。

（一）公共图书馆的职能

依据 2018年1月1日起施行的 《公共图书馆法》和文化部制定的《公共图书馆评估定级标准》，公共图书馆是指：向社会公众免费开放，收集、整理、保存文献信息并提供查询、借阅及相关服务，开展社会教育的公共文化设施。主要承担以下职能：

———收集、整理、保存文献信息；

———提供文献信息查询、借阅及相关服务；

———开展社会教育，举办公益性讲座、阅读推广、培训、展览等，推动、引导、服务全民阅读，弘扬社会主义核心价值观，传承发展中华优秀传统文化，继承革命文化，发展社会主义先进文化；

———对公众免费开放阅览室、自习室等公共空间设施场地；

———为有关组织提供文献和决策参考咨询服务。

《公共图书馆法》指出：公共图书馆是社会主义公共文化服务体系的重要组成部分，应当将推动、引导、服务全民阅读作为重要任务，坚持社会主义先进文化前进方向，坚持以人民为中心，坚持以社会主义核心价值观为引领，传承发展中华优秀传统文化，继承革命文化，发展社会主义先进文化。这为社会主义新时代的公共图书馆事业指明了方向。

（二）公共图书馆服务现状

十八大以来，随着国家对文化建设投入的加大，全国公共图书馆事业得到较大发展。根据《文化和旅游部2017年文化发展统计公报》，截至2017年末，全国公共图书馆3166个，比上年末增加13个；图书总藏量9.70亿册， 增长７.5％ ；电子图书１0.26亿册， 增长1５.６％ 。全年全国公共图书馆流通 7.45亿人次，增长 12.7％ ；全年共为读者举办各种活动15.559万次，增 长11.1％；参加人次8857万，增24.1％ 。

2017年，陕西省共有公共图书馆 110个，与上年持平；图书总藏1442.72万册， 增长7％；电子图书3508.82万册，减少８％；全年公共图书馆流通总人次1357.45万，增长17％；全年共为读者举办各种活动4622次，增长19.6％； 参加人次170.86万，增长20.6％；有流动图书车104辆，流动服务借阅57.52万人次、86.41万册次。

2017年，汉中市共有公共图书馆11个， 与上年持平； 图书总藏量90.24万册，增长6％；电子图书124.61万册，减少63％，其中本馆外购虽增长了30.4％，但总量少，而免费共享电子图书减少218.4万册，减幅达65％ ； 有效借书证 25726个， 增长22％ ；全年公共图书馆流通总人次 65.71万， 增长21％；全年共为读者举办各种活动273次， 增长21.3％ ； 参加人次 9.98万，增长 22％；有流动图书车11辆，流动服务借阅 4.26万人次，4.73万册次。

2017年，汉台区图书馆图书总藏量23.21万册，增长 2.6％；电子图书1.71万册，与上年持平；有效借书证 8658个，增长13.9％；全年公共图书馆流通总人次11.2万，增长 21.7％；全年共为读者举办各种活动41次，与上年持平；参加人次2.82万， 增长11.5％；有流动图书车１辆，流动服务借阅0.31万人次，0.35万册次。

二 新时代公共图书馆发展面临的冲突

当今时代，公众获取文化信息资源的渠道日益丰富多元，精神文化需求出现许多新变化、新特点，公共图书馆事业发展既有新的机遇，也面临冲突和挑战。

（一）有限资源与多元需求的冲突

随着时代的发展和社会的进步，公众的阅读需求日益呈现多元化特征，对阅读的品质要求也在相应提高，不再是集中指向于某几类图书、报刊，也不再是过去文化生活不丰富时代随便什么书报刊都能让公众甘之若饴了。不论哪个层级的图书馆，其图书、报刊等文献资源，从总量上看都有较大数量， 甚至有的图书馆藏量相当可观。但从单个品类图书、报刊的复本数量上看， 在市、县图书馆里，受文献购置费等方面因素制约，大多数情况下同一种图书只能同时满足几个读者的借阅需求，同一种报刊只能同时供一个读者阅览， 很容易出现读者并发需求得不到满足的情况；读者希望阅读的一些图书、报刊，也存在未购买和订阅的情形，读者在图书馆获取不到想要的文献信息资源，会产生对图书馆服务的不满，乃至降低对图书馆服务的黏性和使用率。

（二） 集中供给与分布式需求的冲突

目前公共图书馆按县级及以上的行政层级建设配置， 除了地级市所在的区、省会城市外，每县一个公共图书馆是基本状态（有的县尚未建公共图书馆）。公共图书馆的基本服务模式为开门接纳读者，提供图书借阅、报刊阅览、 电子信息阅览等基本服务。在国家层面的支持下，给县区图书馆配备流动图书车，可以到乡镇、社区进行流动图书服务。从特征上看还是一种集中供给的服务模式，只能吸纳和服务于有效服务半径内的读者。从实际发挥效用和读者常态化享有图书馆服务频次上考量， 国家图书馆实质上就是首都公众的图书馆， 省级图书馆就是省会城市公众的图书馆， 市级图书馆就是所在市辖区公众的图馆，县级图书馆就是县城区域公众的图书馆。公共图书馆建立的电子阅览室，随着设备的老化使用体验越来越差，在互联网，尤其是移动互联网迅猛发展、上网设备日益普及的新时代，愿意到图书馆使用配置落后的电脑和慢速网络获取文化信息资源的读者接近断流。图书馆的服务对象———读者，分散居住在城镇和农村的不同区域，到图书馆的空间距离远近不一，而且读者的需求也各有不同，图书馆服务对象的分布式需求特征十分突出。 在精神文化生活不断丰富和选择多样性日趋强化的今天，过去那种为借一本书不怕麻烦的情形在读者中越来越少，传统纸介质方式运作的公共图书馆已出现服务半径衰减的趋势。

（三）定式化服务与信息化时代的冲突

受人员素质、技术力量、资金投入等方面因素的制约，大多数图书馆还是采取惯常的方式，订阅一些报刊，采购一定数量的图书，在一定的时间段，应读者的需求提供图书借还、 报刊阅览服务。虽然有些图书馆努力改进工作，达到一周开放６０小时，但仍是一种间歇性的应激式服务。 在进入信息时代的今天， 公众的精神文化生活需求日 益趋向自 主化、个性化、 碎片化， 获取文化信息资源的路径和方式更加方便快捷，有的信息源达到了365天24小时不间断地提供服务，公众随着对此类文化信息服务良好体验的累积，也对图书馆服务的质效提出了更高的要求。

三 互联网+图书馆提升公共服务质效的探索

为加快现代公共文化服务体系建设，适应移动互联网时代公众碎片化、自主化、移动化地获取信息和服务的新需求，2015年，汉中市文广新局制定下发了《利用新媒体做好 “两馆一站” 免费开放公共文化服务工作的指引》， 引领全市实行免费开放的公共文化服务单位利用新媒体拓展服务手段和服务空间。

汉台区图书馆在全市率先行动，积极应用信息技术，努力探索“互联网 ＋”图书馆提升公共文化服务质效的可行路径。汉台区图书馆（现机构名为汉中市图书馆，实际属汉台区，因撤地设市时无市级图书馆而保留原县级汉中市图书馆名称），位于汉中市政治、经济、文化中心的汉台区，辖区内总人口56万。 图书馆新馆于2012年建成投入使用， 馆舍面积 3500平方米， 馆藏图书23.2万册， 其中古籍2.1万册。 有工作人员22人， 其中：馆员13人，助理馆员5人； 大学文化程度2人， 大专文化程度 18人， 中专（高中）文化程度 1人， 初中文化程度1人。引入移动互联网数字化服务之前的2014年， 图书总藏量21.45万册， 电子图书为0， 持证读者1200人，年图书新增藏量4100册， 年订阅期刊140种、 报纸42种， 年书刊文献外借1.3万册次，年举办各种活动16次，参加活动读者1.47万人次。汉台区图书馆通过结合运用移动互联网， 实现了图书馆服务的24小时不打烊，在更好地满足公众的阅读需求，提供更加便利、 精准、多样化的图书馆服务，提高图书馆服务品质，推进全民阅读和优化社会风尚等方面取得了显著成效。

（一）移动图书馆

移动图书馆是承载于高速互联网，以移动无线通信网络为支撑，以图书馆集成管理系统和数字资源云为依托，以响应移动终端一站式数字信息资源需求为核心，以适时化不间断云服务为保障，方便用户通过智能手机、平板电脑等移动终端设备，即时获取和阅读数字信息资源，自助查询和完成借阅业务，可定制全天候的现代图书馆数字化服务平台，实现图书馆服务的24小时不打烊和服务半径的无限扩展：任何人在任何时间、 任何地点获取所需要的文化信息资源。移动阅读是数字阅读的进化升阶， 突破了过去必须用ＰＣ、 有线网络以及在固定位置方可阅读的限制， 很好地适应了移动互联网时代公众不受设备、场地限制随时、自主阅读的需求。图书馆将因移动数字阅读扩大读者范围，在传播知识、促进文明方面发挥更加巨大的作用。汉台区图书馆争取区财政的专项支持，购买超星集团的歌德电子借阅机及移动图书馆 app应用授权。歌德电子借阅机初次购买时配置 3000册图书，并每月更新 100～150册， 安装在市区人流量大的区域， 读者可在借阅机前阅读书报刊， 也可通过扫描二维码下载到移动终端里面随时随地自主阅读。在移动图书馆 app里面，可随时随地查询、阅览３万多册数字图书、3400多种报纸期刊、15000集有声读物、2万集名师课程， 云端服务24小时在线，读者可按书名、 作者名等关键词便捷地搜索下载感兴趣的图书，可选择定制感兴趣的报纸、 期刊。移动图书馆还对接了图书馆馆藏资源数据库，读者不用到图书馆，就可方便地查询馆藏中是否有自己想找的图书，还可在移动终端上查询自己的图书借阅信息，并进行图书的续借。

（二）你看书我买单

2016年，汉台区图书馆与西安青果信息技术服务有限公司合作，由对方提供技术支持，开展“互联网＋你看书我买单”新型读者服务。关注汉中图书馆微信公众号的读者，只需绑定自己的读者证，就可在线挑选2本最新出版、图书馆尚未采编入藏的图书；读者在“你看书我买单”平台下单借阅新书，坐等收取快递，看完图书还至图书馆即可（见图1）。 整个过程不收一分钱，快递也免费，读者可以尽情享受读感兴趣新书的乐趣和良好的线上图书馆服务体验。“你看书我买单”让读者深度参与到图书馆文献资源建设之中， 提高了图书采购的有效性和利用率，革新了图书馆传统的 “采、编、 藏、 借” 服务流程，把满足读者需求放在更加突出的位置，可以说是以人民为中心的理念依托“互联网 ＋”在公共图书馆服务中的生动实践。[image: image1.jpg]22:46 ©OF e
X RpHEBE-RERHRLE

= REBREE Q

r

0 NHRHE

IR
LU
i
of
S
it
o

I A9

-

§E‘%"B

Q © O 6

Bk FELME R AP





图１　汉中市图书馆微信公众号 “你看书我买单” 平台页面

 （三）数字化服务推广

与移动图书馆的上线服务同步，汉台区图书馆注册开通了微信公众号，经常性地编辑推送人文历史、家庭教育、安全生产、廉政建设、读者活动、新书推荐等信息资源，集纳了我的汉图、云阅读、资源中心等，为读者提供便捷及时的“互联网＋”图书馆服务（见图２）。 读者可随时随地自主化地选择阅读报纸、期刊、图书有声读物等数字资源。
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图2 汉中市图书馆微信公众号主页面

汉台区立足于本馆工作人员知识结构等方面实际， 采取外包购买移动图书馆应用 （ 同时支持安卓和苹果 IOS的APP及数字书报刊等资源）的方式，由本馆人员通过在岗学习提高数字图书馆服务应用推广能力， 拓展提升图书馆服务，取得明显成效，2017年较开展移动图书馆服务之前的2014年，图书总流通人次增长8.39万， 增加299％ ； 为读者举办各类活动增加25次，增长160％，参加人次增加1.34万， 增长151％；微信公众号读者人数从无到有，达到 6720人。 在2017年第六次全国图书馆评估定级中，读者满意率达到97.54％，被文化部评定公布为国家一级图书馆。

四 可复制互联网 +图书馆服务新模式的探讨

汉台区图书馆融合“互联网 ＋”的实践探索，为公共图书馆破解服务能力、服务半径、服务时效等方面的不足和制约，响应信息化生活新时代公众更加多元、分众化阅读需求，提升公共图书馆服务质量和效益，提供可资借鉴、复制的模式。

（一）赢得各方支持

图书馆作为财政全额拨款的公益性事业单位，拓展服务项目和服务方式， 离不开有关方面尤其是财政的支持。汉台区图书馆积极向汉台区文化主管部门和区委、 区政府分管领导汇报，得到认同肯定，得到区财政的专项资金，由点及面逐步扩大数字借阅机的布点应用、 数字图书馆微信公众号和APP的推广普及、各有关部门单位和公众对数字化图书馆服务的感知和应用。

（二）制定工作规划

汉台区图书馆结合本馆人员队伍状况、公众阅读需求信息、财政资金投入、图书馆事业发展趋势等情况，明确了本馆开展数字图书馆服务工作的规划，依照规划稳步有序地推进、推广图书馆的数字化、信息化服务。

（三）优选外包供应商

市、县级公共图书馆受本馆馆藏资源、人员结构及数量、数字资源加工生产能力、资金保障等多方面因素制约，单打独斗式地自主建设数字化图书资源库及相应线上云服务平台是不可能完成的任务，采取政府买服务的服务外包模式是便捷可行的路径。当前国内开发、生产、提供图书馆数字资源服务的有超星、中文在线、博看等数家供应商。经询洽、比选，汉台区图书馆选择具有20多年数字图书馆解决方案提供和数字图书资源供应经历的超星作为数字图书馆应用的主服务商，从分批次给本馆和有关机关单位、公众场合购买配置歌德电子借阅机入手，稳步有序地推进图书馆的数字化、在线式、 不间断服务。并随着数字化阅读的推广，先后接入了博看的微刊集成式数字期刊、报纸、图书、听书，中文在线的微书房，书堆儿的“你看书我买单”等移动终端服务，对接本馆的馆藏资源管理系统，实现读者的远程查询馆藏状况、续借图书，为读者提供更为便利、舒心的服务。

（四）提升馆员素能

运用移动互联网开展数字化的图书馆服务，对图书馆的工作人员的能力、 素质提出了新要求。汉中市图书馆在人员编制饱和，难以引入专业性技术人员的情况下，采取邀请数字图书馆服务供应商举办知识技能培训，邀请馆外专业人士举办讲座，组织馆员利用网络数字课程自学等多种方式，增强其管理、维护、运行本馆线上线下图书馆综合性服务的素质和能力。

（五）规范有序运行

为利用社交新媒体用户群体规模大、黏性强的优势，更好地推广应用数字图书馆服务，汉台区图书馆开通了微信公众号，并会同相关供应商策划、整合数字图书报刊视听资源模块，在微信公众号里面集纳式地提供给读者。并建立微信公众号管理运行的相关制度，对本馆采制、编发的相关信息审核把关后上传发布，确保导向正确和文化信息安全。对本馆的读者活动、新书推荐、重要文化共享资源、展览等信息，除了在微信公众号发布外，馆领导和工作人员还自发担当起宣传推广员，在自己的微信朋友圈里同时进行转发， 广泛扩散，力求把读者需要的有价值信息资源最大限度地传播出去。

五 对互联网 +提升公共图书馆服务的思考和建议

新一代互联网在公共图书馆服务的文献采编、流通、读者服务等多个方面都可发挥显著的推动和提升作用。既借助外脑——外包购买数字化图书报刊云资源，又练好内功——培养提升公共图书馆现代信息技术应用能力和水平，加强公共图书馆数字化服务能力建设。

（一）利用网络和人工智能提高图书报刊采编的针对性

“你看书我买单”是一种利用互联网提高公共图书馆图书采编针对性、实效性的路径，但也存在一定不足之处。现阶段公共图书馆提供的是保障公众基本文化权益的阅读等文献信息资源服务，还不能按社会公众个体需求提供私人订制式图书报刊，很大程度上是一种力求最大公约数式的图书报刊信息资源配置和供给。受读者个体社会阅历、知识结构、个人偏好等方面因素的影响，某些读者所感兴趣的书能在多大程度上得到其他读者的认同和受， 这不好把握。可考虑引入人工智能技术，通过对一个时期（半年、一年或更长时间）图书馆馆藏图书外借流通数据的分析研判，梳理出本馆服务对象的阅读需求和兴趣偏好，初步确定出图书采编的类目，结合当年新书供应和畅销书信息拟定采编书目，通过网上公示调查统计等方式，确定较为精准贴合公众阅读需求的采编计划。还可利用人工智能对读者个体借阅数据的分析， 为读者精准化地推送新书和其他贴合其阅读需求的文献信息。

（二）利用网络提升图书馆服务的可及性

传统意义上提供纸介质图书报刊和一定程度数字化文献信息的图书馆，其信息源辐射式集中供给的服务方式有较大局限性，即便采用了流动图书车开展到社区和农村的流动借阅服务，依然是集中供给方式，存在服务半径、服务时长等方面的制约。而随着高速移动互联网的广泛覆盖，承载于网络云端的数字图书馆已经完全不受物理空间的束缚，不再受图书馆日常开馆时间的束缚，只要是移动信息网络覆盖的地方（2017年全国 4G人口覆盖率已达到98％）， 不管身处城镇还是农村，能够实现365天24小时随时可用,大大提高图书馆服务的可及性。应当与线下读者活动，阅读推广，送书下乡进社区、进农村相结合，广泛地宣传推广数字图书馆服务，并对使用技能上有困难的社区和农村读者给予辅导或培训。

（三）利用数字化资源增强图书馆服务的便捷性

图书馆的纸质书报刊等文献信息，受限于复本数量，存在能够同时使用读者数量的上限，同时存在着文献传递上的物理空间限制。而数字化存储的图书、报刊、视听资源等文献信息，则没有复本数量和物理距离上的制约，读者可随时随地自主浏览相关资源， 自主选择下载阅读或者在线观看；不必多跑路即可查到馆藏资源中是否有自己需要的图书， 或者进行图书续借。 应当考虑制定数字图书馆文献信息资源库建设的统一标准， 新出版的图书发行纸质版的同时依照标准同步发行便于传播阅读的数字化版本；采取有实力领军企业与公共图书馆合作共建等方式，进行地方文献、古籍等馆藏重要文献资源的数字化加工并建立数据库，联通分散在一个个图书馆里面信息孤岛式的文献资源，让信息多跑路，让读者少跑腿，既实现对这些重要文献的更好保护，也更方便广大区域内的读者在不必到馆的情况下实现对相关文献的远程在线查询、 阅览。

（四）利用网络交流分享增强全民阅读聚合性

传统的意义上，读书是一种高度私人化的个体活动，不便于进行读书心得、感悟的即时分享交流，即便举办一些读书沙龙、分享会，受时间成本、物理空间等方面影响，活动的频次和参与群体的数量、广度等都有不足。网络时代社交方式的嬗变为扩展全民阅读参与广度、 深度和提升用户黏性打开了新窗口。国家推进移动数据流量降费政策和今后5G高速移动互联网的建设投用，将为数字图书馆的普及应用带来更大助力。之前线下举行的读书分享会、读者联谊会、报告会、专家讲堂等读者活动，都可以同步在线上进行直播， 或拍摄制作成视音频课件共享到网上，方便读者随时阅览，突破时间和空间的界限，将信息资源分享给更多的读者。运用移动互联网拓展图书馆服务，也需要有针对性地提供延伸服务，比如为老年人提供数字图书馆、智能手机使用方面的讲座或培训，采取多种传播方式提升数字图书馆服务的公众知晓度和使用率等。移动图书馆还可进一步拓展书报刊和视听资源等的交流共享方式， 如分享到微信朋友圈和QQ共享空间等，为读者构建交流、分享、 推介优质阅读资源和阅读心得，更为丰富多样、更人性化和有吸引力的网上空间和路径。

六 结语和展望

“互联网 ＋”图书馆，线上线下相结合的新型服务方式，对于提升公共图书馆服务质量和效益意义重大、效果明显。 随着提速降费和5G高速移动互联网的到来，公共图书馆融合云计算、人工智能等现代信息技术，践行以人民为中心的理念，提升公共文化服务能力和水平， 在适应公众美好精神文化生活需要，传播知识、 教育公众、 促进文明等方面必将发挥更大作用， 展现更大作为。
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