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O2O 模式符合人们的媒介使用习惯，图书馆 O2O 信息服务模式能够较好地满足用户的信息

需求，极大地提高图书馆的影响力。O2O 的社交互动属性、媒介融合以及互联网思维是图书馆信息服

务的借鉴思路，科技与跨界融合开发信息资源的价值，创意活动贯通线上线下服务以及挖掘价值共创

与集聚大众智慧发展服务项目是图书馆 O2O 信息服务的路径。本文最后阐释了图书馆 O2O 信息服务

的提升策略。

The O2O mode conforms to the people’s habit of using the media, the library O2O information 

services can meet the needs of user, and greatly improve the library influence. O2O community interaction 

concept, media convergence and internet thinking are the ideas which can be used for reference in the library 

O2O information services. Three development paths of library O2O information services were proposed 

in this study: the value of integrating science and technology for developing information resources , online 

and offline creative activity service and develop value creating theory and crowdfunding. At last, this paper 

explains the promotion strategy of library O2O information services.
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1  O2O模式与图书馆信息服务 

O2O 模式是在移动互联网时代，服务链

中通过线上（Online，在线虚拟世界）和线下

（Offline，离线现实世界）互动的一种新型服

务模式，其实质是依托移动互联网，将线上的

媒介平台应用和线下的信息服务活动有机结合，

构成完整多维的良性循环，做到信息互通、资

源共享，虚拟网络与现实生活互动 [1]。O2O 模

式源于美国的商业发展模式，很快引进国内且

从最初主攻餐饮的团购网站迅速向全方位的生

活服务转化，人们更加适应和享受线上线下一

体化给生活带来的便利 [2]。与传统互联网服务

模式相比，O2O 模式贯穿了线上和线下，具有

更强的真实感与互动性，实现了虚拟世界和现

实世界的深度融合，用户在其中具有更加舒适

和满意的体验 [3]。

欧美较多企业应用 O2O 模式创新业务和

经营方式，获得了很好的效果。如美国推出

的手机应用服务 Uber[4]、基于位置购物服务的

Shopkick[5] 及 JHilburn 专做男士服装消费的 O2O

平台 [6] 等等。国内 O2O 模式应用于餐饮、零售、

旅游等案例也不乏其数 [7]，然而图书馆领域也

有学者纷纷关注。高荣，韩雨彤 [8] 认为图书馆

O2O 服务模式将会成为一种趋势，典型应用包

括 APP、微博及微信等。陶姝成，豆洪青 [9] 提

出了图书馆 020 的服务内容与服务手段。申艺苑，

王婷婷 [10] 介绍了 SoLoMo 与 O2O 相结合的 3

种方式，分别为 “LBS+O2O”、“SNS+O2O” 及 “ 移

动互联网 +O2O” 模式。鲁晓明 [11] 利用 Android 

Studio 环境，开发 O2O 模式的社区智慧图书馆

系统平台，实现图书馆建设和管理、图书借阅

和归还等服务的线上 - 线下无缝融合。童子颐 [12]

提出了 O2O 模式运用于图书馆阅读推广服务的

可行性及其发展模式和策略。

图书馆信息服务是其关键核心的职能所在，

随着社会的发展，图书馆的信息服务方式与内

容亦丰富多彩，新的服务理论、服务方式与技

术手段如雨后春笋一般，其终极目标仍离不开

用户的最大化需求满足及其社会的综合评估，

而图书馆的 O2O 信息服务模式正是用户 “ 消费 ”

习惯的契合，这种服务模式搭建了良好的互动

平台与服务 “ 库存 ”，满足了用户在信息利用过

程中的各种诉求，能够增强服务效能，提高图

书馆的影响力。

2  图书馆O2O信息服务的思路

2.1  图书馆信息服务的O2O社交属性

O2O 模式的社交属性的重点在于将一部分

线下服务转移到线上，利用线上拉近与用户的

距离，主要基于兴趣社交和熟人社交的方式实

现。兴趣社交强调社交发现服务，发现服务的

重点主要是突出用户附近的人群，并在用户和

想认识的人之间建立联系。熟人社交基于朋友

的关系网或社交网，通过移动社交技术实现对

个人社交关系的跟踪与管理，实现服务内容在

个人的社交关系圈中传播和转化，许多新朋友

是通过朋友圈好友即时情景分享而来。

通过建立社会性网络的互联网应用服务，

经营不同的社交矩阵（微博、微信、网络虚拟

社区等渠道）创建图书馆信息服务的 O2O 社交

网，用户在线下参与活动后，可以通过社交平
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台发布自己的体验或者评价，这些交互信息既

能影响到其他用户的行为，又能为传播者提供

可参考的改进意见。通过线上传播活动意向吸

引受众参与，并通过交互性方式根据受众的反

馈组织线下活动 , 利用人与人的关系改变人与

服务的关系，反之人与服务的关系亦影响人与

人的关系，将获得 O2O 经营中社交发现的独特

力量 [13]。

2.2  融合发展对图书馆O2O信息服务的

影响

新媒体环境下的图书馆服务渠道几乎涉及

每一种陆续产生的媒体，微博、微信、二维码

的服务模式足以印证，雨后春笋一般的新媒体

的涌现加速了图书馆进入全渠道的服务时代，

图书馆已经或即将面临着更多渠道类型的选择

和整合。图书馆 O2O 信息服务的融合发展尤为

突出的表现为虚实的结合，就正如刘炜所言，

每一个图书馆都是真实世界通往虚拟世界的一

扇大门。媒体融合、万物互联的时代需要行业

的大联合和大整合，需要上、下游贯通的 “ 智

慧型 ” 服务 [14]。资源、服务平台跨界融合满足

了受众对不同阅读内容资源的 “ 泛在、全时、

个性化 ” 的聚合需求。随着数字媒体技术在不

同领域的应用，“ 跨媒体 ” 成为继 “ 数字化 ” 之

后图书馆服务升级与转型的新宠，并衍生出跨

媒体阅读服务等热点研究主题。跨媒体阅读正

是在融合了多种媒体的基础上满足读者对阅读

的全方位体验与价值诉求，诸如横跨平面媒体、

磁光介质媒体、网络媒体、甚至移动媒体等多

种介质融合的阅读方式，这种跨媒体阅读能够

实现读者立体化、可视化、互动化的视、听、触、

嗅及味觉等多维与虚拟的阅读体验，满足了读

者便捷化、泛在化及自由地与人分享、共享和

沟通的阅读价值理念。跨媒体阅读符合了移动

互联时代用户的混合阅读习惯，诠释了 O2O 的

信息服务模式与场景。

2.3  互联网思维在图书馆O2O信息服务

中的体现

自由便捷、表达与参与、用户体验、免费

获取、数据思维作为互联网思维的基本取向，

运用互联网思维 , 参照当下最活跃的 020 模式

发展，能够打破图书馆人力有限与规模不足的

发展窠臼，尤其是公共图书馆的发展。在用户

乐于分享与共享的时代，图书馆的多数服务供

给、数据填充及需求分析只需良好的平台搭建

就能完成与实现 [15]。

伴随数字技术和移动互联网的持续演进，

图书馆 O2O 信息服务的互联网思维应用日渐凸

显，根据 O2O 模式本地化、体验化、重服务、

重社交的特点，从图书馆环境、资源体系、阅

读推广、创意活动等视角，可以找到信息服务

与 O2O 互联网思维的运用，通过空间打造、定

制内容、创新服务、精准营销、社群互动等方

式和手段将 O2O 互联网思维运用到信息服务创

新模式上，实现资源内容、平台构建和用户利

用的 “ 三赢 ” 局面。

3  O2O模式下图书馆信息服务的
路径

3.1  挖掘信息资源的价值，通过特色资源

的科技与跨界融合再次开发与建设

目前诸多图书馆都意识到结合本区域经济、
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文化发展状况，充分发挥本馆特色资源优势，

提供特色信息服务。诸如特色数据库建设与服

务、具有浓厚地域特色的讲坛及其具有行业地

域优势的图书馆空间服务等等，毫无疑问这些

举措促使图书馆在服务中体现图书馆价值。然

而不禁反思，信息资源的展现与利用的确应该

与特定的地域文化相联系，图书馆可将丰富的

馆藏信息资源与其关联的文化事项整合起来，

通过创新组合，催生新的文化资源内涵和外延

价值。譬如具有浓厚历史文化的城市图书馆中

的地方文献中蕴藏着丰富的旅游文献资源，旅

游文献的线上平台构建与线下资源建设将拓展

图书馆在新领域的服务价值。

随着数字技术、通信网络和智能终端等新

兴技术的应用，信息资源的开发、再利用手

段变得丰富多彩，譬如：上海交通大学图书

馆 李 政 道 数 字 资 源 中 心（Tsung Dao(T.D.)Lee 

Archives Online）开通上线，该上线系统具有多

终端页面浏览功能，利用可视化技术和方法对

李政道先生的生活照片、书信、手稿、成果报

告、视频、音频等多种媒体资料进行可视化展

示 [16]。信息资源 O2O 的建设模式通过线上构建

特色文化资源平台，聚合电视、网络、手机等

媒体渠道，以文字、图片、声音、视频等形式

进行传播，将会有效连接用户，并且通过大规

模数据挖掘与推荐技术实现对资源关联及用户

行为中的隐含信息加以合理分析，挖掘隐性信

息，助力线下特色馆藏建设。线下与其他机构

及其利益相关者寻求合作与跨界互通，信息资

源 O2O 的建设模式日趋多元化，社会资源日趋

优质化，线上与线下环节的通路日益扩展，图

书馆信息资源的价值逐渐彰显。

3.2  策划创意活动，有效贯通线上入口

与线下出口，增强用户服务体验过程中的

趣味性和参与感

O2O 模式下的图书馆创意活动是指图书馆

员以虚实信息环境为舞台，以线上信息应用、

移动平台、新技术体验等内容，线下扎实的图

书展览与推介、阅读体验活动以及其他信息活

动为道具，有效贯通线上入口与线下出口 , 创

造能够使用户参与，值得用户品味与回忆的活

动模式。

线上通过公众热切关注与集中讨论的关于

政治、经济、科技、文化、体育等热点事件中

的元素内容的挖掘，借助先进信息技术及丰富

的视听方式促使社会热点的嵌入策划发布相关

知识、活动、服务项目，吸引公众关注，引导

公众转发、参与、讨论，增强读者活动的互动

性。在设计和搭建线下体验场所时突出信息服

务内容的显著特征，增强文化场景的应用，设

置与营造能够引起用户共鸣的文化符号与情景，

服务过程专业馆员引导且让用户自由轻松，服

务活动细节处处体现鲜活主题文化的烙印。用

户在活动参与时也可引入其他关联服务，例如

体验活动赢得相应积分，增强用户在活动体验

过程中的趣味性和参与感，促使用户在未来更

加愿意参与到图书馆组织的活动中来。

3.3  发展与定位用户群，实现用O2O平

台聚集用户，提供精准与个性化的信息服

务

用户是图书馆发展的重要力量，O2O 模式

中，众筹、共创、自媒体将会成为图书馆服务

转型升级中聚集用户的强大力量。从整个 O2O
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体系而言，人群是前台，其方向主要是：用户

流到 O2O 业务平台，由 O2O 平台进行人的信

息归集、服务和服务升级。图书馆作为发起人

通过线上预约特定的创意服务项目（或活动）

和目标，社会大众作为 “ 投资人 ” 通过互联网

O2O 平台参与完成所发起的活动项目，一段时

间实现目标或活动项目开展的条件后则进行项

目运作或开展活动，该种模式可以激发图书馆

员及社会大众的创意与创新潜力，为图书馆延

伸服务提供了新的路径 [17]。

大数据时代，图书馆通过 O2O 业务平台最

大限度地抓取或者通过 O2O 社区平台聆听用户

的声音，改善服务。一方面图书馆将收录 O2O

业务平台越来越多的富于活力的用户以及富于

温度的 “ 用户数据 ”，借助大数据应用可以实现

资源的自动组织、整合与发布。另一方面，基

于位置的服务 LBS(Location Based Service)[18]，

图书馆将分析与利用大量追踪信息、用户行为

等数据，实现资源合理有效的配置，用户服务

个性化、定制化，全面优化信息获取流程。

4  图书馆O2O信息服务的提升策
略

4.1  运用服务营销新思维，创新信息服

务思路与理念   

文化对互联网营销的作用显而易见，营

销学者典型引用的解释乃是人类学家哈里斯

(Harris) 和莫兰 (Moran) 创建的，即 “ 文化告诉

了人们他们究竟是谁，给予了一种归属感，以

此告知人们如何表现以及应该做什么。这样的

文化规范提供的一套学习、共享、有相互关联

的符号、代码和价值直接能到导引人类的行为 ”。

图书馆 O2O 信息服务引入文化营销的思维与

理念，即文化作为实施营销传播的一种实效武

器，产品和服务，文化是营销传播的一种有效

载体。图书馆的服务理念与用户的价值观、习俗、

生活方式与思维方式等文化因素的融合，这些

文化因素将会有效促进与引导用户。活动策划

与组织过程中注入鲜明的文化元素，把倡导的

文化理念传播给读者，注重用户的情感与价值

感受，明确文化营销是图书馆与用户之间寻求

价值认同的双向、互动过程，也就是说图书馆

O2O 信息服务体系绝不仅仅只是物理意义的线

上线下打通，而是更深层次线上线下的渠道、

资源、服务与文化的打通。 

总之，O2O 模式下的服务营销必须在尊重

和利用营销规律的基础上突出文化特色，线上

服务营销必须在用户需求导向下充分渲染 “ 特

定 ” 用户的利用特征、展现地方资源的特色、

演绎本土具有归属感的故事、强调区域文化内

涵。

4.2  开展丰富多彩的创意活动，完善信

息服务功能

好的创意活动，首先要超出用户预期，能

够给用户带来惊喜；其次，要能够让用户有所

感知，让用户使用起来感到愉悦；再次，从细

节开始，并贯穿于每一个细节。O2O 模式下图

书馆丰富多彩的创意活动需要娴熟已有文化资

源，找准资源推广的切入点，打造新型的创意

资源推广方式。开拓创意活动内容的空间设计

和功能布局，深挖信息资源的内涵和外延价值，

找准创意与服务供给互动切入点，通过创新组
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合，寻求新的服务手段。具体来说需要融合线

上线下的网络传播渠道，服务活动表现形式上，

充分运用声光电综合集成应用技术，营销渠道

充分运用新媒体等社交矩阵，服务手段创新上，

充分运用网络云计算、大数据应用技术，不断

整合各方资源，扩大参与人群，发扬正能量。

4.3  关注媒介的变革，以媒介的力量发

展多元信息服务

媒介的多元变革与大规模扩散的媒介新技

术利用将全球范围内日益广泛的人群引领到一

种崭新的服务体验和实践活动中，持续改写着

人们对于信息、知识、习俗、传统文化、生活

方式等种种感受。以媒介应用为特征的 O2O 平

台改变了人的思想观念与行为模式，各种媒介

高度融合、传播者与受众合一、每个人既是传

播者也是生产者，多人多向传播的新时代，为

信息服务提供了新的机遇和路径。

多元媒介的变革以其多元性、广泛性及时

代性等特征，在一系列信息服务活动中发挥辐

射带动作用，卓有成效的信息服务一方面为公

众喜闻乐见、产生共鸣，传播内容具有吸引力

和感染力，最终促进人的知识进步；另一方面，

在传播形式上要结合新媒体环境的传播途径与

平台特点，深入广大受众、根植基层 , 譬如目

前数字媒介以其海量的存储和便捷的互动，为

用户提供了多元选择的无限可能，成为多元服

务发展的重要资源和推动力。

4.4  挖掘价值共创理论与发展众筹理念，

真正凸显“以用户为中心”的服务宗旨

Richard Normann 和 Rafael Ramirez 提出了

价值共创思想，这种思想起源于企业，变化的

环境是成功企业重构价值链的重要因素，其中

供应商与消费者的角色定位及其互动关系是价

值创造的重要部分 [19]。图书馆价值共创理论的

内涵基本概括为：以用户为中心，加强图书馆

与用户的双向价值共创关系，注重服务体验，

这种价值共创理论符合图书馆坚持 “ 以用户为

中心 ” 的服务宗旨，应当成为图书馆信息服务

提升的有效途径。诸如读者决策采购方式则是

一种新兴的资源建设模式，其思想则是体现图

书馆信息资源建设的价值共创，即让用户参与

信息资源建设，切实满足用户的需求。 

集聚用户智慧设计图书馆的服务项目 , 也

是以用户为中心服务宗旨的重要体现，众筹

涉及高度相关的研究主题有 “ 开放式创新 ”( 

Open Innovation)、“ 集 体 智 慧 ”( Collective 

Intelligence) [20] 等。相较于一般众筹项目，O2O

模式下图书馆众筹服务更具有主动性、便捷性、

透明性、交互性等特点，这些特征将打破图书

馆与用户之间的信息不对称，使得创新创意要

素与资源集聚不受地理空间的限制，体现了用

户以自己的方式发展自身及图书馆价值。图书

馆积极主动构建社会大众主动表达需求的通道，

定制个性化服务将进一步提升图书馆的服务职

能和地位 , 另一方面，集聚大众智慧的民主精

神能够唤起个体的兴趣与积极性，给图书馆带

来不一样的声音和活力。
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