
医学信息资源管理与利用

医院图书馆信息服务模式实证研究

范宜峰　　　　　　　　　　　　　　金文忠

（上海交通大学医学院附属第九人民医院图书馆 （上海交通大学医学院附属第九人民医院信息中心

上海 ２０００１１） 上海 ２０００１１）

〔摘要〕　介绍基于微信群的图书馆信息服务优势，以上海交通大学医学院附属第九人民医院基于微信群的
信息咨询服务实践为例，分析用户信息服务利用程度及满意度，提出建议，包括加大宣传力度以吸引潜在

用户、锁定用户偏好以实现精准推送等。
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１　引言

图书馆是公众获取信息的重要渠道，也是读者

实现信息共享的资源中心。医院图书馆是一种特殊

类型的图书馆，为医疗专业技术人员、相关医务工

作者等特定人群提供专业化信息服务。其读者规模

相对较小但专业化程度及对知识服务的要求更高。

在信息化时代，电子信息服务代替传统纸质服务已

是大势所趋。如何充分拓宽信息传播渠道，发挥图

书馆信息服务优势，是本阶段医院图书馆发展的

重点。

２　基于微信群的图书馆信息服务优势

２１　传统图书馆信息服务受阻

互联网实现了去中心化、扁平化的信息传播，

任何人在任何地点、任何时间都可以上传、下载

所需信息。互联网也促进了 “碎片化阅读”发展，

公众倾向于借助网络媒体快速获取信息，传统纸

质化阅读逐步被多屏移动阅读取代［１］。传统图书

馆信息咨询方式相对单一，不能及时满足读者信
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息需求。

２２　微信群信息服务优势

网络信息受众群体规模较大，手机阅读已成趋

势［２］。作为新兴的即时通讯工具，微信集通讯、社

交、资讯等多种功能于一体，具有传播时效性强、

信息影响范围广、内容形式多样、受众精准度高等

优势［３］。微信阅读创新了可移动化阅读模式，可以

使用户充分利用碎片化时间［４］。微信群使交流语境

更逼真、信息互动更频繁，有助于图书馆开展阅读

推广活动［５］。微信增强了图书馆信息传播与阅读服

务的互动性，可有效提升图书馆服务效能［６］。

２３　微信群信息服务的可行性

微信兼具功能性与信息性，已成为国内主流综

合性图书馆开展线上信息服务的平台之一，大部分

省级及以上公共图书馆均开通微信公众号或服务

号［７］。部分图书馆开始尝试利用微信群进行图书推

广。例如齐鲁医院图书馆通过建立读者交流群，传

播医学情报信息、发布各类培训讲座等通知公

告［８］。西安财经大学、长沙理工大学等高校图书馆

通过增设微信群，以 “人工＋人工智能助手”为主
要模式，提供２４小时实时在线文献检索服务，实
现以学术期刊、学位论文、会议论文为主的学术文

献传递［９］。

３　基于微信群的医院图书馆信息服务利用
程度及满意度

３１　信息服务与文献传递服务

上海交通大学医学院附属第九人民医院图书馆

为充分发挥信息咨询服务的针对性及有效性，尝试

订购人工智能文献助手并通过微信群传递读者所需

文献资料，见图１。基于微信群的图书馆信息服务
模式延续了传统咨询服务的优势，通过扩大线上信

息服务渠道，方便馆员进行一对一信息推送。读者

可以在短时间有针对性地获取所需信息，通过提供

所需文献标题、ＰＭＩＤ号、ＤＯＩ号等提出文献需求。
馆员通常在１０秒内进行回复，１～３分钟即可提供

全文链接或是ＰＤＦ格式全文。读者可以在微信群里
留言提供图书书名、ＩＳＢＮ号、出版商等信息，由馆
员进行电子书籍传递服务；或是提供中英文关键词

由馆员代查相关文献资料。

图１　基于微信群的医院图书馆信息服务技术原理

３２　信息服务利用程度分析

２０２０年１２月１日 －２０２１年４月３０日共有７９７

名院内员工通过微信群获取文献资料。根据统计口

腔科下载文献总量排名第 １，在排名前 １０的科室

中，与口腔科相关的科室占３位。口腔科是该院优

势专科，为更好地了解国内外学科动态、技术新进

展，需要不断关注最新中外文文献资料。骨科以及

血液科工作人员对于外文文献的需求度也较高，是

中文文献需求量的近２倍，通过追踪国际学术发展

前沿可以获得最新医疗资讯。

３３　信息服务满意度调查分析

３３１　用户画像　为了解基于微信群的图书馆信

息服务是否能被广泛接受，通过问卷调查方式对用

户满意度进行初步统计，共回收 ３１５份有效问卷。

从科室分布来看，使用微信群获取信息服务的用户

多为临床科室医生或相关医务人员，此外还包括保

障处、财务部门、门急诊管理处等行政后勤科室职

工。临床医生对于文献服务利用程度较高，在医院

工作的非医学专业人员对于文献需求量相对较少。

从职称分布来看，初级职称占比达５３３３％。相较

于较高级职称的职工，初级职称职工有更多升职

称、发文章的需求和压力，该类用户对于科学文献

的需求度及利用程度均较高。从学历分布看，硕士
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及博士对于国内外文献的需求量较大，使用微信群

频率较高。从职业分布来看，医生是使用微信群获

取实时信息的主要人群，其次是医技人员。医生和

医技人员是医院发展的中坚力量，需要通过不断学

习丰富自身知识储备，更好地为患者服务。

３３２　用户行为偏好　教学及研究是绝大多数用
户产生文献需求的主导因素，占比８４７６％。自我
提升也是主要原因之一，占比６２２２％。也有用户
提出在科研材料整理、留档时需要查阅文献资料。

关于利用微信群获取文献资料的频率，３１７５％的
用户每天使用微信群获取信息服务，该类用户对于

文献资料需求强度较高且数量较大，是微信群文献

传递的主要活跃用户。２３４９％的用户在某一时间
段内会较为集中地使用微信群获取资料，用户充分

利用碎片化时间发送信息需求，由于个人空闲时间不

固定，对文献的需求频次难以量化统计。１９％的用
户每月仅利用１～２次微信群获取信息服务，其信息
需求度较低且不是微信群活跃用户。根据用户需要的

文献类型分类统计，中外文期刊文献需求量最大，对

外文期刊的需求量达９３０２％，对图书资料的需求度
相对较低。根据３１５名用户平均每年发表论文数量统
计，８０６３％的用户平均每年产出１～３篇文献，少数
用户年均文献产量较高。１５２４％的用户暂时未有文
献发表。可见利用微信群获取信息服务的大部分用户

均发表过学术论文，且平均每年有稳定的学术产出。

３３３　用户满意度　５６５１％的用户认为通过微
信群得到的信息 １００％符合个人信息需求；
４０９５％的用户认为得到的信息基本准确且准确率
在９０％以上，２２２％的用户认为信息准确率为
８５％，有１名用户认为信息回复准确率为 ８０％。
以用户是否支持继续订购人工智能文献助手服务

为统计指标判断用户是否愿意继续使用基于微信

群的信息服务，所有用户均支持继续使用微信群

以获取文献资料，其中 ８９２１％的用户表示强烈
支持。

４　讨论

４１　加大宣传力度，吸引潜在用户

不同职工存在不同程度的信息需求。虽然在试

用期内已有７９７名职工尝试使用微信群，且用户使

用信息服务的活跃度及稳定性均较高，但仍远低于

全院职工总数。从用户对于该线上信息服务的满意

程度判断，通过人工智能文献助手获得文献资料可

以较好地满足用户信息需求，基于微信群的信息服

务是有效且可靠的。在下一阶段中，可以 “免费、

实时、专业化、准确率高”为目标在院内职工群体

中进行推广，吸引有信息服务需求的用户。医院图

书馆不仅能提供专业的中英文期刊文献，也能提供

专业的医学书籍、可靠的健康资讯，对于不具备医

学专业知识的院内职工，是可靠的获取医学资讯的

平台。一旦存在健康信息需求，该类职工将会成为

线上信息服务的活跃用户。

４２　培训专职人员，提供专业服务

图书馆专职馆员通常为图书馆学、情报学专业

毕业生，对于文献检索、数据分析等技能掌握较

好。馆员需要对医学相关知识有一定了解才能更好

地为医生、医技人员提供信息服务。由于线上信息

服务与传统图书馆文献传递服务存在区别，需要对

年纪较大或对互联网技术不熟悉的馆员进行课程培

训以提高其专业技能。基于微信群的图书馆信息服

务是对传统图书馆信息服务的拓展，服务范围延伸

意味着需要更多专职馆员。因此在下一阶段推广信

息服务的同时需要扩大人员队伍，培养一批具备一

定医学、管理学等学科知识背景的专业馆员，为读

者提供专业化信息服务。

４３　锁定用户偏好，实现精准推送

从用户画像以及用户对于信息的偏好可以发

现，不同职称、学历的读者对于信息的需求强度存

在差异。在后续工作中，通过分析用户对于不同类

型信息的偏好程度，可以按职称或学历分别建立微

信群，如建立面向大专护士的信息服务群。在该群

中增加对文献检索、论文写作等知识的分享，通过

基础知识培训使用户初步了解并掌握科学论文写作

流程。此外在微信群中发布信息需求通常存在信息

较多、馆员回复不及时或是漏看信息的情况。对此

将进一步分析用户发送信息需求时间段，在高峰时

·４８·
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增加馆员，在信息需求量较少的时段实行轮流值

班。完善精准推送服务，在提供全文链接的同时将

ＰＤＦ文件直接发送至用户个人邮箱，或是同时提供
ＰＤＦ、ＣＡＪ等多种格式的文件，供用户选择。

４４　重视版权问题，规范文献传递

借助微信群开展文献传递服务具有便捷性及服

务精准性的特点，但同时存在一定的版权风险。由

于微信的开放性，任何人都能通过扫码等方式入

群，群内传递的文献、图书等资料可能会被盗用或

用于商业营利。在后续工作中需重点对文献资料进

行版权保护，规范文献传递流程。首先，加入微信

群的新成员需要经过群管理员审核确认，所有群成

员实行实名制，将昵称改为 “科室＋姓名”。其次，
在群公告中强调传递的文献资源仅供教学和科研使

用，不得用于商业用途或是其他非法营利，对于不

遵守群公告的成员，进行警告、罚款或踢出该群。

最后，在微信群中传递的资料需通过添加水印、文

件加密、限制访问次数等方式进行版权保护，任何

成员不能随意转发资料。

４５　借助微信平台，丰富服务类型

现阶段本院仅以微信群作为拓展线上图书馆信

息服务的主要平台，且仍处于试用期。在后续服务

中，将开展微信公众号、订阅号等服务，同时将读

者范围由院内职工逐步扩展至患者、患者家属等存

在健康信息需求的大众群体。面向院内职工，主要

提供专业的文献资料、查新报告等，推送检索排行

较为靠前的中外文期刊文献、指南等信息，以便职

工更好地掌握学术动态。面向院外读者，尝试开通

微信订阅号，每日推送健康小短文、科普知识等相

关健康资讯，由专业医生审核后进行实时推送。充

分发挥医院图书馆优势，提高医院社会影响力。

５　结语

实证研究发现，微信群对于发展、优化医院图

书馆信息服务存在积极作用，能在节约用户时间的

同时，简化文献传递流程。但同时基于微信群的医

院图书馆信息服务也存在不足，科学文献版权问

题、信息服务推广、馆员专业信息素养等问题都是

后续工作中需要重点关注、解决的问题。充分合理

利用微信群，有助于医院图书馆进一步做好文献传

递、健康信息传播等服务。
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