
（中国科学院国家科学图书馆　中国科学院研究生院　北京  100190）

（中国科学院国家科学图书馆  北京  100190）

（中国科学院国家科学图书馆  北京  100190）

李彦昭

陈朝晖

郑  菲

基于领先用户的图书馆服务创新机制研究

　　随着数字信息环境的不断形成和用户信息行为的不断

改变，传统的图书馆服务方式正在发生巨大的变化。一方

面，图书馆面临Google 等竞争对手的不断挑战，亟需进行

服务创新和转型；另一方面，用户学习和科研范式在不断

变化，对图书馆的理解、定位与使用也在发生改变。应该

说，当前形势下图书馆与用户之间的关系已经超越了以前

“服务与被服务” 的简单层次，图书馆除了致力于满足用户

信息需求这一根本任务外，挖掘用户自身的价值、通过用

户参与实现图书馆服务的变革和创新显得尤为重要。而在

此过程中，用户群体中的领先用户起着关键和决定性的作

用，他们不仅是用户需求的引导者，更是用户自我创新的

重要力量。因而，加强对领先用户的研究对于图书馆深入

了解用户需求、进行服务创新有着重要的启示作用。

1    相关概念辨析

1.1    用户参与和用户创新

　　用户参与（User Involvement）也称顾客参与，由于在

不同行业中应用的差异，目前学术界并没有形成统一的定

义。在创新管理中，用户参与是指在服务创新过程中根据

创新战略采用恰当的参与形式，在恰当的创新阶段引入恰

当程度的用户参与到服务创新过程中[1]。用户参与是用户创

新的前提和基础，用户参与在提高创新效率、服务新颖度

及减少创新不确定性方面有重要意义。

　　用户创新（User Innovation）这一概念最早由美国麻省

理工学院著名的创新管理研究专家冯·希普尔（V o n

Hippel）提出，是指用户对其所使用的产品或服务进行的创

新，包括为自己的使用而提出的新设想和新工具等，以及

对提供的产品或服务的改进[2]。用户创新作为创新的类型和

途径之一，其重要性不言而喻。许多研究表明，一些用户

对创新项目具有重要贡献，起着发明者或合作开发者的作

用，这一现象在许多领域被证实[2]。用户创新是用户参与的

归宿和价值所在，用户创新对于产品或服务新概念的发现
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和新需求的引导有着重要的意义。

1.2    领先用户与一般用户

　　众所周知，用户群体有层次和类型之分，在用户参与

和用户创新中，不同层次和类别的用户所发挥中的作用不

同。在此基础上，冯·希普尔对参与创新的用户群体进行

划分，将用户分为领先用户和一般用户两类，突出强调领

先用户在创新中的作用，并对其概念进行了界定[3]。他认为

领先用户必须具备两个条件：（1）他们具有目标市场上即

将普及的超前需求，而大多数用户在若干年或数月之后才

可能产生这些需求。（2）他们能够从满足这种需求的解决

方案中极大地获利，因而可能进行创新。领先用户概念的

界定打破了传统用户划分的方式，有利于价值较高的用户

的识别及其价值的挖掘。

　　一般用户是相对于领先用户而言的，是指那些由于受

自身经验或环境因素制约而不太可能进行产品或服务创新

的大多数用户。研究表明，用户对新产品的认识或服务的

需求受自身经验和现有环境的影响。一般用户由于过于熟

悉和依赖现有产品或服务，所以缺乏创新过程需要的与现

有产品或服务相冲突的新概念或观点，因而他们不能很好

地进行创新。而对于领先用户而言，由于其需求的超前性，

现有产品或服务已不能满足其需求，这就使其成为新产品

或服务创新的重要源泉。因此，大多数用户开发的产品或

服务往往是由具有领先用户特征的用户完成的，也就是说，

用户的创新主要来源于这些产品或服务的领先用户[4]。

　　从本质上讲，图书馆也是提供产品或服务的组织机构，

而且提供的是知识密集型的信息产品或服务，因而图书馆

同样存在不同层次和需求特点的用户群体。吸引用户参与

创新，尤其是领先用户的参与，对于图书馆服务创新来说

意义重大。可以说，领先用户不仅是图书馆服务的最初实

践和检验者，也是引领图书馆服务创新方向的重要向导。

2    领先用户的研究现状及其对图书馆服务创新的作用

2.1    领先用户的研究现状

　　领先用户的概念被提出和界定后，国内外学者对领先

用户进行了深入的研究，以冯·希普尔等为典型代表的专

家、学者们将研究主要集中在领先用户的作用和价值、领

先用户的创新动力和领先用户识别与测量方法以及领先用

户的影响因素等方面。冯·希普尔认为领先用户能够为产

品创新提供很有价值的新设想或原型设计，而这些设想或

设计对于创新十分重要[5]。此后，他又阐述了系统识别领先

用户的过程及如何将领先用户的新概念和方案整合到产品

或服务的创新过程中来[5]。在此基础上，学者Urban G L等

人对领先用户研究方法在工业产品领域创新的实际应用进

行试验，并对产生的效果进行检验[6]。而学者Morrison P D等

对澳大利亚图书馆OPAC（Online Public Access Catalogue，联

机公共目录查询系统）研究的结果表明，领先用户无论对

于用户需求还是解决方案都有非常重要的作用[7]。学者们通

过对领先用户创新动力的研究发现，创新是一种利益驱动

行为，期望收益是领先用户进行创新的动力之一[5]。冯·希

普尔提出成功的创新需要用户需求信息和解决问题的信息，

要实现两种信息结合并不容易，尤其是用户自身需求并不

容易掌握，这就为用户自己创新提供了动力[8]。Franke N等

人则从用户需求的差异角度研究创新动机，认为用户需求

差异正在变得越来越大，出于风险和能力的考虑，产品或服

务供应商可能不愿意提供满足用户独特需求的产品或服务，

这也为领先用户创新提供了直接动机[9]。对领先用户的特

征和测量方法进行研究，主要用于识别和管理领先用户。

冯·希普尔提出用需求趋势和创新期望两个指标来识别和

确定领先用户。Morrison P D还提出用“领先优势状态”来

测量领先用户的特征，把自己和他人感知的领先优势状态

以及应用的创新性纳入进来[10]。Luthje C的研究根据用户期

望收益和用户专长水平来判别领先用户，指出个人或组织

的创新水平也受能力因素的影响，拥有较多相关知识和技

能的用户，在同等条件下更有可能创新[11]。国内的陈劲等人

对领先用户的影响因素、使用范围和实施条件等进行了讨

论，特别强调了管理层的决策和用户群体素质等因素的影

响[12]。何国正则探讨了环境对于培养领先用户和参与创新

的重要意义[4]。

2.2    领先用户在图书馆服务创新中所起的作用

　　领先用户在图书馆创新中所起的作用是由其自身特点

和价值决定的。领先用户的第一个特征是拥有超前的信息

需求，因而能够引领用户需求的发展方向。而对于图书馆这

一传统信息服务机构来讲，信息环境的不断变化、Web2.0

的普及应用、Google 等检索工具的不断壮大及年轻人信息

需求和信息行为的日益多样化，无疑给图书馆创新提出了

巨大的挑战。可以说，图书馆的未来取决于我们能在多大程

度上满足今天年轻人的信息需求[13]，因为他们拥有超前需

求并将在不久的将来成为图书馆用户的主体。因而，把握用

户超前需求意味着图书馆可以在信息服务变革中掌握主动，

从而实现顺利转型。

　　领先用户的第二个特征是主动提出满足自我需求的解

决方法，拥有进行创新的能力。领先用户一般不愿等到新产

品或服务推出以后才使用，往往提前开发新产品或服务，在

此过程中他们不仅能够充分表达自己真实的信息需求，而

且能够针对问题提供有效的解决方案。这样，对于图书馆而

言，引入领先用户不仅可以掌握超前而准确的信息需求，而

且能为产品和服务的创新提供解决方案和人力资源，从而

真正实现用户的价值。以图书馆用户常用的文献管理软件

Endnote和科学图谱软件CiteSpace为例，起初推出的版本

都不能兼容中文数据库，正是一部分用户开始自己动手编

写程序（如Endnote过滤器和CiteSpace格式转换程序等）对

其进行改进和修正，大大方便了用户的使用，同时提高了创
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新速度，他们无疑属于图书馆的领先用户。

2.3    当前图书馆服务创新研究的不足

　　图书馆服务创新就是要通过图书馆系统内相关要素的

互动作用，及时、准确和有效地为社会提供优质高效的信

息服务。目前，学者们多是从管理人员、组织团队或信息

技术等要素研究服务创新过程[14]，而从用户角度考虑创新

并发挥用户在创新过程中的作用的研究较少，有待深入。

　　从图书馆与用户的关系来看，当前图书馆服务创新研

究存在一些不足，主要表现为两个方面：（1）将用户在创

新中的作用简单地理解为对用户信息需求的掌握，即认为

用户的主要贡献在于表达其信息需求，而对用户自身能力

及其提出创新性概念和解决方案等更有创新价值的作用了

解和利用不足。近年来，图书馆“以用户为中心”和“以

用户为驱动”等理念都是围绕满足用户信息需求提出的，

强调图书馆为用户提供服务等职能，而对挖掘用户自身价

值反作用于图书馆方面的探索和尝试明显不足。（2）认为

掌握用户的信息需求即可实现图书馆服务创新，而对用户

群体和信息需求是否具有前沿性没有做出细分。由于传统

方法是基于一般用户信息需求的调研，而一般用户缺乏创

新需要的新概念或观点，他们的信息需求也都是基于现有

产品或服务提出的，不具有前沿性和创新性。而且图书馆

能够掌握的信息需求往往是他们现有的并且能够表达出来

的部分，对潜在的信息需求却无法掌握，而这些潜在信息

需求恰恰是图书馆服务创新之所在。这些都表明掌握了用

户信息需求并不一定能完全实现创新。

3    基于领先用户的图书馆服务创新机制研究

　　在当前服务创新存在不足的情况下，鉴于领先用户的

重要作用，图书馆服务创新过程中有必要吸引领先用户的

参与，发挥领先用户的作用和优势，以实现图书馆服务的

改进和创新（见图1）。

　　领先用户参与图书馆服务创新的首要任务是建立领先

用户的识别机制。根据冯·希普尔对领先用户的定义中所

阐明的两个特征，可以采用需求趋势和创新期望两个指标

来识别和确定图书馆的领先用户。首先，可以通过专家咨

询方法对某一领域的信息需求趋势进行分析，其次，通过

问卷或提问的方式从潜在用户群中获取用户的自身需求趋

势和创新期望并从中筛选出具有与专家意见一致的并有一

定参与期望的领先用户。同时也可以结合专家推荐和考核

等方法缩小目标用户群体，确定领先用户。此外，与其他

行业一样，领先用户本身还应具备一定的能力，如知识能

力、创新能力、沟通能力和合作能力等，以保证图书馆服

务创新工作的完成。图书馆还可以建立用户能力考核体系

和制度，对潜在用户进行挖掘和发现。

3.2    领先用户培养机制

　　用户创新在很多领域都存在，但是领先用户毕竟是少

数，现实中又有多种变化因素，识别和发现领先用户并不

容易，因而图书馆可以考虑从一般用户中培养领先用户，

建立相应的培养机制。为此，图书馆可以加强用户管理，建

立客户关系管理数据库（CRM）[15]，对用户个人信息、用户

学科需求和用户潜在需求进行统计分析，从中识别出具有

潜在领先用户特征的用户群。与此同时，图书馆可以根据

自身业务的特点，建立类似的筛选机制和方法，邀请日常

用户中具有潜在领先用户特征的用户参加图书馆业务知识

和能力的培养和教育，提高潜在领先用户的创新能力，培

养其成为领先用户。

3.3    领先用户参与机制

　　在识别和培养领先用户之后，图书馆的主要任务是保

证领先用户的参与，包括建立参与渠道、跟踪信息需求、挖

掘解决方案和实时参与创新等内容。

3.3.1    建立领先用户参与渠道    目前随着信息技术的发展

和Web2.0工具的推广应用，图书馆与用户之间交流的渠道

已经畅通[16]。但是拥有交流渠道并不等同于领先用户真正

参与到图书馆建设中。为此，图书馆必须转变这种观念，建

立用户参与渠道，充分调动领先用户的人力和智力资源，

使其真正参与到图书馆服务和建设中。图书馆可以尝试建

立领先用户组织，如西北政法大学图书馆建立的“图书馆

学生管理委员会”，其不仅可以代表学生的利益，加强与图

书馆的沟通和交流，同时也能在实践中真正参与图书馆的

服务和建设。

3.3.2    跟踪领先用户信息需求    领先用户超前的信息需求

要求图书馆设立相关跟踪机制，定期对已确定的领先用户

或具有潜在价值用户的信息需求进行跟踪、标记、统计分

析和汇总整理，研究其信息需求的变化和特点。此外，图

书馆在日常工作中也可以设立信息需求登记制度，对用户

的新需求进行登记，并及时汇总分析。利用文献计量和统

计方法跟踪用户当前信息需求和行为特点，挖掘潜在需求

图1    图书馆领先用户参与机制构建框架

3.1    领先用户识别机制
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和变化趋势，在信息共享空间/学习共享空间（IC/LC）用

户培训和信息素质教育过程中注意总结用户新出现的信息

需求等[17]。

3.3.3    挖掘创新解决方案    领先用户的创新方案是其参与

图书馆服务创新的价值体现。领先用户确定以后，图书馆

可以通过深度采访或头脑风暴等方法，针对某一具体领域

的服务现状和创新趋势，获取这些用户全面、详细的信息

需求和针对性的解决方案。图书馆还可以建立解决方案知

识库，对收集的领先用户解决方案进行组织、分类和深度

挖掘等，为当前和以后的创新提供参考和借鉴。

3.3.4    实时参与服务创新    在完成前期准备工作后，图书

馆可以选择、邀请合适的领先用户参与产品或服务创新。此

外，在领先用户参与过程中，图书馆要十分注意及时对其

新的信息需求和想法的收集，这些有利于创新的及时改进

和调整，从而保证创新的成功率。例如，国家科学图书馆

在LC建设过程中，通过让部分用户参与，不仅获得了许多

良好的解决方案，而且充分进行用户体验，以利于对服务

和成果进行检验。

3.4    领先用户评估和奖励机制

　　在完成参与图书馆服务创新后，必须对结果进行评估

和总结。其中，最直接有效的方法是对领先用户的概念和

借鉴方案或成果进行测试。图书馆可以邀请之前被排除掉

的一般用户，了解他们对创新的方案或成果的接受和认可

情况，同时交由专家组评审，并最终在付诸实践后进行检

验。虽然已经认识到领先用户参与的作用和意义，但并不

是所有的用户都愿意参与其中，因此，图书馆应设立相应

的奖励和激励制度，对在服务创新过程中做出重大贡献的

用户进行奖励，这不仅是对用户价值的尊重，也为后续的

领先用户参与创新提供推动力和示范效应。

4    结    语

　　服务创新是图书馆发展的永恒主题。长期以来图书馆

通过对用户的研究产生了许多新的观念和思想，这些大大

推动了图书馆自身的发展和进步。但是，我们也应该看到，

到目前为止，图书馆仍缺乏持续有效的用户创新机制，对

用户的研究也主要侧重图书馆服务的开展，而对用户自身

价值和参与创新的研究较少，用户真正参与到图书馆服务

和建设的程度还非常有限，尤其是有着重大创新潜力的领

先用户的作用没有得到很好地发挥。应该说用户创新对我

国图书馆界来说还是一个较新的课题，领先用户参与图书

馆服务和建设也存在一定的困难，但随着图书馆服务创新

实践的不断开展，领先用户的真正价值将会不断得到人们

的认识和理解。
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