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〔摘要〕　目的／意义 运用价值共创理论，分析用户参与图书馆空间再造的可能性，构建图书馆空间服务价
值共创框架模型。方法／过程 将理论分析与实践相结合，以华中科技大学同济医学院附属同济医院图书馆为
例，通过用户需求调查和用户空间行为分析确定医院图书馆空间再造重点并筛选核心用户，通过小组访谈

法实现用户参与空间再造过程。结果／结论 用户参与是实现图书馆空间再造价值共创的基础。图书馆通过识
别用户需求、提升用户感知价值、创新用户参与形式实现用户参与。
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１　引言

信息化、数字化时代改变了知识传播方式和

图书馆馆藏资源布局模式，用户更倾向于利用网

络获取所需资源，图书馆实体资源使用率降低。

《三级医院评审标准 （２０２０年版）实施细则》删

除了对图书馆馆舍、馆藏等的相关要求，弱化了

图书馆作为物理馆藏空间的存在意义。２１世纪以

来，图书馆界开始热议 “图书馆作为空间的价
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值”，图书馆逐渐从以书为主体向以人为主体转

型［１］。在此背景下，图书馆空间建设理念也从追

求艺术美学向以用户为核心思想转变。对于医院

图书馆而言，以医务人员需求为导向的设计是空

间再造的最终价值追求。华中科技大学同济医学

院附属同济医院是一所集医疗、教学、科研于一

体的现代化综合性三级甲等医院，医务人员面临

临床、教学和科研多重任务。在高竞争、高强度、

高压力的工作状态下，医务人员既有与职业发展

相关的科研教学、学习讨论需求，也有放松娱乐、

陶冶情操的休闲需求，更有提升职业满足感、坚定

职业操守的精神需求。图书馆作为融知识、交流、

文化、休闲为一体的 “第三空间”，应满足医务人

员全方位的空间需求并改善空间服务体验。以价值

共创为内核的图书馆空间设计将用户感受和体验作

为空间设计和再造的重要决定因素，这与图书馆以

用户为核心空间建设理念一致。医务人员亲自参与

空间环境的规划、设计和再造并共同创造价值，能

使图书馆空间服务实践真正满足用户需求，实现图

书馆空间的价值增值［２］。

２　用户参与图书馆空间价值共创理论依据

２１　价值共创理论

价值共创理论指企业和顾客共同创造价值，相

关学者分别基于顾客体验视角和服务主导逻辑提出

价值共创理论。近年来，国内外已有价值共创理论

在图书馆服务中的应用研究，胡媛等［３］构建了高校

图书馆知识服务价值共创ＥＡＡ模型，提升图书馆的
服务能力与价值；史艳芬等［４］探讨用户参与图书馆

空间服务的价值共创过程，提出图书馆空间服务的

用户需求满足策略；查海平等［５］以美国马里兰大学

麦肯迪图书馆用户参与式设计项目为例，总结价值

共创理念下图书馆空间再造用户参与设计落实要

点；ＣｈｒｉｓｔｉｎｅＵ［６］探讨将价值共创理念应用于评估
图书馆服务价值，强调用户参与的重要性；ＩｓｌａｍＭ
Ａ等［７］提出图书馆服务价值共创相关概念，构建了

高校图书馆服务创新的价值共创模型。

２２　用户参与空间价值共创可行性分析

用户参与是价值共创的前提，价值共创是用户

参与行为的一种重要表现［８］。在创建学习空间过程

中，将利益相关者 （管理人员、用户和建筑师）的

不同利益汇集在一起，不仅有利于空间布局和设

计，也有利于空间的最终运营和评估［９］。用户作为

图书馆空间功能的使用者、空间环境的感知者、空

间效果的评估者，参与空间再造能使图书馆全面了

解其多样化和个性化需求，有针对性地改造，有效

解决图书馆空间服务中用户体验与服务供给间不平

衡问题。图书馆作为空间服务的提供者，通过探

索、分析用户需求，调动用户积极性，使其参与空

间设计和再造的各个环节中，实现图书馆空间功能

的优化。

２３　图书馆空间服务价值共创模型

基于价值共创理论和用户参与图书馆空间价值

共创的可行性分析，结合医院图书馆空间服务特

点，参考ＩｓｌａｍＭＡ等［７］提出的高校图书馆服务创

新价值共创模型，构建图书馆空间服务价值共创框

架，见图１。

图１　图书馆空间服务价值共创模型

该模型框架由图书馆层面、用户层面以及交互

过程３个部分组成，图书馆层面参与交互的过程的

主要是馆员，负责与用户及其他利益相关者互动；

用户层面参与交互的主要是焦点用户，包括有特殊

身份的用户以及图书馆的核心用户等，这些焦点用

户与其他用户的互动可以影响其他用户的参与行
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为；交互过程是该模型最重点的部分，是图书馆和

用户互动共同创造价值的过程，可能是访谈、对话

等多种形式。

图书馆层面包括图书馆空间环境、空间设计、

设施设备等有形资源，以及管理服务、馆员技能等

无形资源，都能为用户创造价值。图书馆需要设计

价值共创过程，包括创造用户参与机会、规划参与

形式、实施计划并从实践过程中学习改进。用户层

面包括用户的空间需求、空间期望、经历经验、对

图书馆的忠诚度、参与潜力等，这些都可以建立价

值创造过程。用户通过参与行为将自己的知识、技

能、智力等独特资源投入价值创造系统，为价值创

造系统赋予自己的情感、认知、行为和体验，实现

空间服务的价值创造［１０］。用户参与价值共创过程的

体验能决定其未来参与程度，用户的需求被重视和

满足，更有意愿再次参与价值共创。基于该模型设

计用户参与图书馆空间价值共创活动流程，见图２。

图２　用户参与图书馆空间价值共创流程

３　用户空间需求调研和空间行为分析

３１　图书馆空间需求及偏好调查

２０２１年１月华中科技大学同济医学院附属同济

医院图书馆进行了现有环境满意度和空间再造需求问

卷调查。调查收回有效问卷２３６份。参与调查的读者

年龄主要在４０岁以下，其中３１～４０岁占４８７３％，

３０岁及以下占 ４６６１％。从学历分布看，博士占
３３４７％，硕士占２８３９％，本科占３７７１％。从身份
看，本院职工占 ５５５１％，在读研究生占 ２３７３％，
培训医师占１２２９％。到馆数据显示，３４３２％的读
者每周到馆３次以上，６４８３％的读者平均每周最少
到馆１次，９２３７％平均每月最少到馆１次；每次在
馆时长２～４小时的读者最多，占２９６６％，超过６
小时的读者占２２４６％。读者到馆目的，见图３。

图３　医院读者到馆目的统计 （多选）

空间需求方面，８１３６％的读者认为应设置会
议室和讨论室；７８３９％的读者认为应设置文化展
览区；７９２４％的读者认为应增加一些有关医院精
神、医学人文的装饰，会激励读者投入学习。空间

偏好方面，９３６４％的读者非常注意个人空间和人
际距离，更倾向于隔断式单人桌椅；８６４４％的读
者会选择熟悉的学习区域。对现有空间的感知方

面，９５％以上的读者认为图书馆的环境氛围能让其
更投入学习，７０％以上的读者认为在图书馆有更高
的参与讨论的积极性。对于现有空间存在的问题，

读者认为主要包括阅览座位不够、缺少讨论室、缺

少休息区、噪声、设施设备不能满足需求等。

用户参与图书馆空间价值共创的意愿方面，

９８３１％的读者愿意反馈自己对图书馆空间的使用
感受；８３９０％的读者愿意参与图书馆空间再造设
计过程；９８７３％的读者愿意将图书馆推荐给他人。

３２　读者空间行为补充分析

除以上调查外，图书馆还利用现有的读者登记

到馆数据和观察所得的空间行为记录补充分析读者

空间行为和需求。根据读者登记到馆数据统计，

２０１８—２０２０年年均到馆次数最多的 “优秀读者”（年
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度到馆阅览、借阅纸本书刊、使用电子资源等综合数

据排名前１０位的读者）平均到馆次数超过５１次／年。
培训医师和本院职工平均到馆次数分别约为１３、１１
次／年。从入馆时段数据看，主要集中在上午
（８：００—１２：００，占 ３９５０％）和中午 （１２：０１—
１４：３０，占３６１３％），仅９２４％的读者选择在晚间
（１７：３０—２１：００，医院规定的下班时间到闭馆时
段）入馆。观察读者的在馆情况和占座行为，中午

时段在馆读者最多，晚间时段读者较少，且中午占

座行为较严重；观察图书馆各类座位的使用情况，

光线好、私密度较高的座位最受读者欢迎；讨论小

组倾向于选择位置偏僻的多人桌；沙发等休息区域

在中午利用率高，其他时间利用率较低。

４　用户参与图书馆空间价值共创实践探索

４１　价值共创主题和用户参与设计

４１１　主题与内容确定　通过用户空间需求调查
分析和行为分析可知，图书馆目前亟待解决的问题

主要有缺少讨论区域和休息区域、桌椅配备不足，

以及现有设施设备 （包括插座、电脑、网络、灯光

等）不能满足读者需求等，此外读者反映的噪声问

题也与缺少馆内讨论区有一定的相关性。因此，增

设讨论室、休息区、馆内桌椅数量和优化设施设备

是读者现阶段最大的需求，图书馆空间再造主题和

内容也将围绕这些需求展开。

４１２　用户分类与筛选　用户筛选要关注焦点用
户群体，医院图书馆焦点用户主要包括两类：第１
类是高影响力用户，包括院领导、学术带头人、各

临床和行政科室负责人等，其对空间再造过程有较

大影响力和控制力，并能影响其他用户，甚至直接

影响空间再造方向和结果。第２类是对图书馆忠诚
度较高的读者，包括经常到访图书馆、使用图书馆

资源、关注图书馆动态以及参与图书馆各类活动的

读者，其对现有空间有较深感知体验，明确知道自

己的需求并有较高的交流意愿。

４１３　用户参与活动规划　上述两类用户差异性
较大，图书馆组织了两次用户参与活动。针对第１

类读者，利用图书馆工作委员会会议进行价值共创

实践，参与对象包括院长、本院院士、各临床学科

负责人 （代表）、行政科室负责人 （代表）。图书馆

在会议上提出有关空间重构、扩充和设备购置方面

的方案，使医院管理层了解图书馆对空间再造的决

心和意愿。针对第２类用户，组织了一次以优秀读
者为代表的座谈会，从空间舒适度、空间服务感受

等方面了解核心用户对空间的需求。

４２　用户参与空间共创价值实践

４２１　第１次用户参与活动　 （１）用户参与活
动实施过程。２０２１年３月以研讨会形式举办，主要
针对图书馆缺少学术交流和讨论空间、结合空间传

承文化主题，提出了 “传承与发展———医院学术书

房设计构想”。图书馆拟在馆内建设一个学术书房，

将医院文化和环境结合起来。学术书房包括两个物

理空间，一是被学术人物背景墙和专家学者著作书

架包围的会议室，配备交互式白板、３Ｄ互动知识模
型等设备，供院内各项目组会议和学术讨论；二是

自由讨论区，设置沙发、多人桌等，供小型学术讨

论，如导师辅导博硕士论文、外语交流、休息、讨

论等。学术书房的构建既弥补交流讨论区缺乏、休

息区较少的缺陷，又将图书馆作为文化展示平台，

发挥环境对文化传播和传承的作用。（２）用户参与
交互结果。专家组支持和肯定了图书馆增设研讨室

以及文化展示平台的构想，但是鉴于图书馆空间面

积的限制，不建议建设较大的服务空间，具体意

见，见表１。（３）空间再造及成果。结合专家意见
和经费限制，进行简单空间改造。将一间办公室改

造成研讨室，配置会议桌、小沙发和显示屏，可容

纳１２人参与视频会议或进行 ＰＰＴ讨论。研讨室采
用预约制，经过一段时间的使用和推广后，空间使

用率迅速提高。主要用于论文或课题讨论、视频会

议、读书会、案例分享会、小型座谈会等。且该空

间的使用呈现长期连续的特点，教授或项目组会在

一段时间内连续预约直至完成论文或课题，且大部

分团队每次使用的时间较长 （一般为０５～１日）。
该空间得到充分利用并获得使用者的一致好评。
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表１　图书馆空间再造方案专家意见

意见类型 意见描述

空间设计 减少实体馆藏占用面积，为读者提供更多的学习设施和空间；增设会客室、会议室，注重会场布置；增设专家教授阅览研讨

室，首先要安静，其次要有专门的内线网络可以访问诊疗平台，调阅病历系统，供专家院内远程会诊使用；研讨室可设若

干，供不同专业的教授和课题组使用；为老教授设立独立的阅读空间

设施设备 增加一些现代化的互动电子设备，如交互式电子白板，直接与手机联网使用；增加有声太空舱设备，供读者休息和听书；增

加咖啡机等设备

环境布局 提高舒适度，特别是休息区应安静温馨；环境改造应注重噪声，会议室应采用隔音墙；小桌讨论区设置隔断墙

管理服务 增加高质量书籍采购，提高书籍更新速度；提供书籍、新诊疗知识、期刊发表技巧等推送；提供讲座视频回放；研讨室采用

预约制

　　此外，图书馆设立了文化展示书架，展示医院
自成立以来的重大历史事件、对医学发展作出的巨

大贡献、重要历史人物、重大科研学术成果等，以

传播医院文化精神。

４２２　第２次用户参与活动　２０２１年１２月以小

组座谈会形式举行，参与对象为图书馆 ２０２１年度
１０名优秀读者 （６名医生、３名护士、１名医技人
员）。先由馆员介绍现有空间的基本布局和配置等，

然后读者围绕空间需求、环境氛围等空间建设主题

展开讨论，提出的建议和意见，见表２。

表２　图书馆空间再造方案核心用户意见

意见类型 意见描述

空间设计 增设２４小时无人看管自习室；分院区设置小型自助式图书馆或无人看管自习室；建设病区阅读角

设施设备 电子阅览室电脑软件版本低，需升级；电子阅览室增加电脑、桌椅；内网电脑数量不足；Ｗｉ－Ｆｉ信号不够，使用 Ｗｉ－Ｆｉ放

大器；增加馆内沙发数量

环境布局 调节空调温度

管理服务 改善占座现状；延长周末开放时间；利用图书馆研讨室，定期举办人文书籍阅读推广活动；建立读书心得分享平台等虚拟交

流空间，并按照不同的兴趣爱好分区，供爱好阅读的读者分享交流

　　此次研讨会后，图书馆针对占座问题设置了读
者空间使用规范，要求读者离开图书馆时带走个人

物品。考虑到中午读者较多且占座问题较严重，馆

员每日中午清理超过 １小时无人使用座位上的物
品，并考虑购买 “座位预约系统”加强座位管理。

针对设施设备相关问题，图书馆更新了部分电脑软

件的使用版本，并联系计算机中心优化馆内网络设

备，联系维修中心测温和维护空调设备，提高了用

户的设备使用感受和空间舒适度。针对建立读者分

享平台的建议，建立了微信读书群。针对书籍推广

的建议，建立了主题书籍展示架，定期展示主题图

书。对于较多读者提到的分院设置自助图书馆或自

习室的要求，上报有关领导并提出申请。

５　用户参与图书馆空间价值共创实现策略

５１　识别用户需求，关注焦点用户

用户需求信息是能够促使用户参与空间价值共

创的关键信息，通过识别不同类型用户的空间服务

需求，提出与用户需求契合的空间再造主题。焦点

用户的参与能对价值创造过程发挥较重要作用，图

书馆要关注焦点用户需求并有针对性地开展空间服

务：一方面利用其知识、身份和角色，为图书馆空

间再造提供资源、支持或建设性意见；另一方面利

用其影响力推动其他用户参与图书馆空间价值

再造。
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５２　提升用户感知价值，促进可持续发展

用户感知价值是驱动用户参与价值共创的重

要因素，当用户对图书馆空间服务感到受益就更

有可能参与图书馆空间再造活动。空间服务提供

者 （一般是馆员）在每次用户参与价值共创活动

后，要及时整理用户需求和意见，并作出积极反

馈。对于图书馆能够独自解决的问题及时解决，

包括改善管理服务中的不足、联系设备管理部门

进行设备的优化和维护等；对于无法自行解决的

问题，包括增加或扩充服务空间、较复杂的空间

改造和调整、大型设备购置等，积极整理相关问

题并向上级提出申请。馆员对用户需求的重视和

快速反应能够提升用户的感知价值，驱动用户积

极、主动、持续参与交互行为，提高用户参与价

值共创的机会频率［１１］。

５３　拓展用户参与形式，激励用户参与价值共创

用户参与是实现图书馆空间价值共创的关键，

图书馆应积极扩展共创价值的参与渠道，尽可能吸

引更多的用户参与。可以利用图书馆举行的各类活

动 （包括读书节活动、各类讲座、阅读分享会活动

等）提出空间再造主题进行讨论；也可以对馆内不

同阅读区的读者进行一对一访谈，了解读者对馆内

各功能空间的感受和意见；还可以利用图书馆官

网、公众号或读者群等线上征集用户空间需求和再

造建议。同时建立激励机制以提高用户参与积极

性，如对意见被采纳的用户给予空间优先使用权、

赠送书籍、增加图书借阅权限等，以达到促进更多

用户参与价值共创行为的目的。

６　结语

医院图书馆空间服务创新要始终以用户体验为

中心，价值共创视角下的空间再造强调鼓励用户参

与，在与图书馆的交互过程中表达需求、反馈问

题，实现空间服务价值的提升。本文构建了图书馆

空间服务价值共创模型，从图书馆层面、用户层面

以及交互过程３方面展示了空间价值共创的主要实
现形式，并选取焦点用户进行了用户参与空间共创

价值实践探索。今后还将以空间设计为主题，使用

户、馆员、设计师在共同参与图书馆空间设计过程

中创造价值。
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