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远景分析：展望未来

2010年信息消费者的认知

经济状况的摇摆不定并不一定带来社会的永久变革，但是在

严重并持续的经济衰退中，有很少一部分经济因素会导致人们态度

和行为的改变。过去十年所发生的经济大衰退证明无一例外。经济

衰退对美国信息消费者的行为、态度、价值观包括对图书馆的使用

和认知产生了深远的影响。不同年龄的人们对图书馆的使用增加，

对图书馆的认知同样增加，但是图书馆经费却没有增加。

美国经济衰退，但信息技术发展的步伐却加快了。每一项

新技术的发展都或多或少地帮助着美国人。在过去五年里，互联

网从作为商人的工作发展成社交中心，在那里人们都可以成为朋

友，这个观点最初被年轻人接受，现在所有年龄段的人都认可

了。与此同时，Google的影响力也不断增加。大多数美国人使用

搜索引擎开始他们的信息检索。另外，Google已经扫描了20000亿
单词的图书，相当于所有印刷型图书的11%。信息消费者可以在

维基百科上方便地获取文摘信息，尽管教育工作者和图书馆馆员

对此提出质疑。在经济大衰退中，苹果公司飞速发展，手机也从

传统手机发展到智能手机，十几岁的青少年平均每月要发3,000字
的短信。

五年来尽管很多东西变化不大，但是究竟有何不同呢？图书

馆就是图书，这个关于图书馆的品牌概念很难改变，对消费者来

说，图书馆节约了他们的购书费用。随着新的替代产品和服务进

入市场，图书馆的品牌概念得以加强，而不是重新定义。图书馆

的核心价值如果被认识，那么它可以成为一个着力点，如果将它

放到新的环境中，也可能成为一个新的增长点。

美国人依然热爱图书馆员。就像图书馆的品牌一样，这点也

变得更强了。对于那些习惯于自助服务的信息消费者来说，他们

看起来依然喜欢咨询专家并热爱学习，但是他们倾向于用自己的

工具，在方便的时候随时咨询专家。在线咨询专家看起来很酷，

1950年，找图书馆员帮忙，这看起来不酷（据1950年公共图书馆

调查），如今依然如此。

五年来，信息消费者的很多认知和态度保持不变。他们还是喜欢

在信息世界里自助服务，自己导航。2003年，他们发现了网上冲浪的

好处；2010年，开始使用更多有用的工具，创建了自己的应用服务，

也能发现有用的好信息。随着年龄的变化，他们的信息习惯和认知

也会有所变化。最初，可能对网上信息并没有非常深的印象，而如

今网上信息变得那么普通，没有东西可以代替搜索引擎的价值和速

度。他们通过个人设备可以方便地连接互联网并共享获得的知识。

他们可以和其他信息消费者共享信息，但并不喜欢信息控制者。

他们对图书馆的建议是：开放更多的时间、更多的内容、更多的

计算机，当然还有更多的图书。

未来十年的远景展望

信息消费者今天的认知和信念将影响2011年及今后图书馆的使用

和价值。如今，图书馆的预算日益紧张，但是信息消费者对图书馆的

期望值则越来越高。因此，图书馆将如何平衡日趋紧张的经费和日益

增长的读者需求与期望这对矛盾？在经济困难时候，图书馆如何寻求

长远的战略投资？未来的信息消费者最需要图书馆怎样的服务？

我们需要考虑以下几点：

除建设图书馆网站以外，
重新考虑图书馆的在线策略

2010年，没有一位信息消费者是通过图书馆网站开始他们的信息

检索的。如果图书馆网站不是信息检索行为的第一站，而是其中的某

一站，或者说，信息消费者根本不使用图书馆网站进行信息检索，那

么我们应该什么做，才能让信息消费者更多地使用图书馆资源呢？在

维基百科的关于网站易用性、语种和链接的调查中，发现图书馆网站

缺失了什么呢？

68%的美国人拥有图书馆的读者证。那么为什么仅有33%的美国人

使用图书馆网站呢？结合读者和员工的具体目标，对图书馆在线服务

的重新考虑，可以产生一些新的想法、方法，并发现潜在的新的合作

伙伴。

图书馆在很多方面，是其所服务的社区和大学的入口。图书馆

的网站及其在线服务如何支持社会创新，同时也促进图书馆本身的创

新？目前，图书馆的在线服务能和线下服务一样，支持大学和社会的

重要工作吗？怎样的在线服务能更好地服务社会工作？

当读者越来越多地使用图书馆资源，他们也发现图书馆还提供很

2010年热点：

图书馆帮人们省钱。2010年
图书馆使用增加的最重要原因

是：帮美国人省钱。经济危机

中，工作受负面影响的美国人，

在图书、CD和DVD上的花销减少

了76%，而图书馆填补了这一变

化。在工作受负面影响的美国人

中，三分之一比以往更多地使用

图书馆，他们现在借书和音像资

料，而不是购买。

搜索引擎依旧很热。信息消

费者进行信息检索，最先使用搜

索引擎。84%的信息消费者从搜索

引擎开始信息检索，3%从维基百

科开始。2010年，没有一个受访

者，包括大学生是从图书馆网站

开始信息检索的；2005年，这个

比例还有1%。

信息资源并没有像过去一样受

欢迎。很多信息资源，从搜索引擎

到网上书店不再像以前一样受到信息

消费者的欢迎。虽然信息资源的受欢

迎度依然很高，但是比2005年下降
了10%。但是有一个除外，那就是图
书馆网站的受欢迎度保持不变。

搜索引擎和图书馆网站都是

值得信赖的。由于使用方便快

捷，搜索引擎广泛使用。由于提

供有价值的、可靠、免费的信

息，搜索引擎得到信赖。

社交网络适合于各个年龄段

的人。这已经不仅仅是年轻人的

活动，Facebook在2010年3月超

过Google，成为访问量最大的网

站。婴儿潮一代中有52%，年长者

中有40%使用社交网站。

保持联线状况是最重要的。

信息消费者会为互联网或手机接

入服务付费，保持联线状况是最

重要的。

信息消费者是很自信的。他

们知道如何找到他们需要的信

息。他们喜欢自助服务，信息消

费者运用经验和一般常识判断信

息是否有价值。如果信息消费者

对网上找到的信息有所怀疑的

话，他们会马上搜索其他的信

息，直到满意为止。

图书馆员咨询服务始终没有

热起来。2005年，信息消费者中

只有5%的人只用了图书馆员咨

询服务，而2010年，这个数字为

7%。大学生中也仅仅只有不超过

10%的人利用这一服务。

在线提问数量增加。2005-2010
年间，使用专家咨询服务的从15%
增加到43%，增加了186%。各年龄
段的人群都在使用专家咨询服务。
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2010年热点：

“图书”是图书馆品牌，这一

观点更加强化了。2005年，信息消
费者就认为图书馆的品牌是图书。

2010年，这一观念得以加强。2005
年，69%的人认为图书馆品牌是图

书；2010年，这个数字达到75%。

除了少年儿童以外，所有人

群对图书馆最重要的功能的认识

是一致的。对18-65岁的人群来

说，图书馆最重要的作用是作为

提供图书和音像资料的场所，其

次是提供免费信息。对14-17岁的

人群来说，图书馆最重要的作用

是阅读的场所，其次是获得图书

和音像资料。大学生认为图书馆

对个人的最大作用同样是获取图

书和音像资料。

很少有人在研究中寻求图书

馆的帮助。2005，有39%的人在

研究中寻求图书馆的帮助，2010
年，这个比例降低到28%。印刷型

资料比例从2005年的68%下降到

2010年的51%。

网络图书馆并没有替代传统

的读者到图书馆去。2010年，读

者对图书馆的使用增加了，但是

图书馆网站并没有吸引更多的用

户。从2005年以来，图书馆网站

使用率一直低于35%，其中最重要

的原因和2005年是一样的：我并

不知道有图书馆网站。大学生则

觉得最重要的原因是“其他网站

提供更好的信息”。

17%的读者说图书馆就他们的

服务做过广告。

图书馆员是有价值的。图书

馆员的价值比2 0 0 5年增大了。

2005年，76%的信息消费者曾得到

过图书馆员的帮助，他们认为图

书馆员在他们信息检索中的作用

是很明显的。2010年，这个比例

达到83%，而在那些受到经济危机

负面影响的美国人中，这个比例

达到了88%。

如今美国人更希望图书馆开

放更长的时间。2005年，对图书

馆最多的建议是“提供更多的信

息”。2010年，对图书馆最多的

建议是更加的开放。

对31%的美国人而言，图书

馆对社会的价值增加了，而那些

受到经济危机负面影响的美国人

中，有40%的人这样认为。

多其他服务，这些服务同样有经济价值。现在有新的机会连接图

书和图书馆提供的其他服务，而这些服务在经济大衰退之前是不

被人认知的。

随着免费的图书借阅服务，图书馆有机会创新延伸新的读者

体验，如免费就业帮助、免费辅导、免费计算机使用培训、免费

电子书借阅、免费数字化存储等。随着新的替代物进入市场，图

书馆现有的品牌更加巩固，而不是重新定义。在新环境中（今天

的环境就是经济），图书馆的核心价值得到加强。

“图书”是我们的品牌，电子书也是图书

信息消费者找书时会有预期，那么图书馆对电子书同样有期

望。图书馆现有的品牌前所未有地加强。随着电子书的普及、利

用率的增加，图书馆有新的机会来增强图书的价值，这里图书不

仅是电子书或者纸质书，而是包括上述两者，缺一不可。

Amazon、Google和其他电子书提供商对电子书有预期，但

是对图书馆则没有期望。因此图书馆对电子书的战略是其远景规

划中重要的一块。

如今不仅图书被重新定义，阅读也被重新定义了。73%的美

国人认为他们自己是读者。这可能源于对阅读的重新定义，而不

仅仅是对图书的重新定义，这可能对图书馆的作用产生重要影

响。对读者新的、广义的定义将如何帮助图书馆提供线上和线下

的服务？在未来五年，如何开展夏季读者阅读活动？2015年，关

于文化素养的活动如何开展？

请多宣传

调查中，受访者多次提到“图书馆需要对他们的服务多宣

传。”只有17%的信息消费者看到过图书馆的宣传，大学生中仅

11%看到过。那些知道图书馆宣传的读者指出，在图书馆内部的

宣传单和宣传活动是图书馆宣传广告最常用的方式，但这不是最

好的宣传策略。

图书馆没有必要对图书进行宣传，因为图书馆图书的认知

度是很高的，但是对电子书和服务时间，图书馆也许有必要进

行宣传。

延长图书馆在线服务时间

图书馆的使用率在上升，但是图书馆网站的使用率则保持稳

定。许多图书馆目前正在为日益减少的经费而苦恼，由此他们开

始裁员并缩短开放时间。但是读者对图书馆服务的需求则日益增

加，因此延长图书馆在线服务时间是必须的。我们研究建议，过

去五年中，虽然图书馆网站几乎没有什么变动，但随着更多的宣

传和更长的在线服务时间，图书馆网站无论是线上还是线下的服

务，都会有重要的变化。

我们调查发现，接近四分之一的美国人认识到图书馆价值不

断增加，但由于服务时间的减少和部分分馆的关闭，也有人表示

对图书馆价值下降的担心。有些人说他们已经不再去图书馆。虚

拟图书馆并不能替代实体图书馆的服务，因此我们需要有新的策

略来弥补图书馆经费的紧缺，也需要有新的办法来实现图书馆服

务时间的延长。

私人信息训导员

信息消费者通过常识和个人的知识来判断信息是否有价值。

这种自我依赖式的判断信息价值的方法早在2005年就已经形成，

而且随着实践不断强化。

在我们2010年的调查中，我们就不同种类的信息分别询问我

们的受访者，是否都采用同一方法来查找，信息消费者对不同种

类的信息是否有不同的查找方法？他们非常简单地回答：没有。

从医疗保健到娱乐，从就业到金融，信息消费者对不同信息的检

索方法则是一致的，搜索引擎比图书馆更受欢迎。

如果信息消费者如此信任搜索引擎，那么支持鼓励这种自助

服务、自我评估的信息行为的最好策略是什么呢？换句话说，我

们怎样才能以私人信息训导员而不是信息素养指挥员的身份服务

我们的读者呢？我们如何帮助信息消费者更好地利用搜索引擎，

或者其他检索工具？

把握时机（争取未来的经费）

就像聪明的财务顾问提醒的一样，在股价高的时候卖出股

票。如今，图书馆的价值很高，有31%的美国人看到图书馆对

社会的价值是提高的，在受经济危机负面影响的美国人中，这

个比例更高，达到40%。因此我们同样需要好好留心经济学家

的建议，好好营销图书馆的价值。其中最好的策略是鼓励我们

的读者、中学生和大学生不厌其烦地、一遍一遍地、线上线下

地讲述他们的图书馆故事。我们需要用今天的认知去争取明天的

经费。

第三场所——网络

信息空间也是社会性的。三分之二的美国网民使用社交网

络。但实际上，图书馆也是社交的场所，但网络图书馆则不是。

图书馆作为“第三场所”，这一观点在2003年就已经有很多讨
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2010年对图书馆的建议

一位受经济危机影响的24岁
美国人说：“图书馆需要向
社会更多地讲述能提供的服
务。”

一位受经济危机影响的73岁老
人说：“更多的开放时间，但
无论如何在经济危机中，我对
图书馆充满感激。”

一位17岁的青少年说：“图
书馆广告宣传是有帮助的，
因为人们可能会忘记哪里能
找到资料。”

一位73岁的老人说：“图书馆需
要上网，并让公众知道。”

一位23岁的青年说：“无论
从在线浏览还是保存资料的
角度来说，图书馆都需要有
更好的网站。”

一位50岁的美国人说：“我
们需要你。别让他们拿走你
们的经费。图书馆作为社会
的重要场所，为你们的生
存和发展斗争比以往更重
要。”

一位46岁的大学生说：
“为社会所需要的图书更
新、计算机互联网接入争
取更多的经费。”

一位45岁的美国人说：
“努力成为社会活动的中
心。”

一位受经济危机影响的68
岁美国人说：“争取开放
更多的时间服务公众。”

一位18岁的青年说：“图书
馆读者证办理希望更加方
便些。”

一位70岁的老人说：“请坚
持下去，因为社会需要你的
服务。”

一位71岁的老人说：“请继
续帮助所有到馆的读者。”

一位59岁的美国人说：“请
不断游说政治家关于图书
馆对社会的重要作用，并
需要提供更多的服务。”

一个21岁的大学生说：“请
继续关注社会的需求。”

一位受经济危机影响的20
岁青年人说：“请增加更
多的资料，并开放更长的
时间。”

一位受经济危机影响的18
岁青年人说：“我给图书
馆最简单的建议是：如不
考虑经济状况，图书馆继
续坚持服务读者，一定会
发展得更好。”

一位18岁的青年说：“要
适应电子书的发展趋
势。”

一位受经济危机影响的24
岁青年人说：“让图书馆
的服务被社会更多人了
解。”

一位20岁的大学生说：
“跟着数字化走。”

一位受经济危机影响的39
岁美国人说：“跟上当今
技术发展的步伐。”

论。该观点指的是美国人正在寻找除了家庭、单位以外的第三场

所，可以联系、交流、激发智慧。

那么网络第三场所指的是什么呢？网络第三场所能提供怎样的

服务和灵感呢？现在美国图书馆在Facebook和其他社交网站上建立

自己的站点，并相对比较积极参与其中，这可以看作是网络第三场

所的第一步，是一种联系读者的方式。图书馆作为网络第三场所，

这一观念还没有被“社会化”。对个体图书馆来说，这意味着什

么？对所有图书馆来说，这又意味着什么？建立图书馆的社交网络

可能吗？

从我们新的信息消费者中学习

有大约20%的美国人在经济危机中，其工作受到了负面影响，

有三分之一的家庭受到负面影响。本调查发现，上百万受经济危机

影响的美国人对图书馆的使用增加，同时他们认为图书馆的价值也

增加了。

工作受负面影响的美国人中，每天使用图书馆的人数是不受

经济危机影响的美国人的两倍，他们中有50%以上每周去图书馆，

33%以上每月去图书馆。在图书馆中，他们也乐于使用一些新的服

务，他们中81%拥有图书馆读者证，而未受经济危机影响的美国人

中68%拥有图书馆读者证。

受经济危机影响的美国人中，40%看到图书馆对他们价值的提

升，这个比例是未受经济危机影响人群的两倍多。40%的人同时也

认可图书馆对社会价值的提升。

对多数美国人而言，图书馆体验是新鲜的或者是较新鲜的。对

将图书馆作为一个有价值的社会资产的读者而言，图书馆有更多的

机会为读者提供他们需要的有价值信息。

无处不在

对图书馆和图书馆读者来说，如今真正面临有挑战性的经济环

境。在这样一个时代里图书馆需要新做法、新服务。因为传统的服

务已经不再是读者需要的。因此，只有在研究2010年信息消费者认

知和习惯的基础上，才能提出好的建议。我们期望有机会共同对图

书馆的远景规划提出建议和观点。

调查明白显示：信息消费者指望图书馆做“远景分析”。本次

调查中，对图书馆最多的需求集中在“延长开放时间”和“增加馆

藏资源”。如何增强图书馆的优势、建立图书馆品牌和核心价值、

抓住机遇、讲述关于图书馆核心价值的故事，这都是我们面临的挑

战。就像一位18岁的信息消费者讲述的一样：“图书馆是信息的热

点区域，我们生活在这样一个信息时代，因此图书馆是一个重要的

场所。”又如一位77岁的老人所说的：“图书馆总是在那里。”

一位18岁的大学生说：“图书馆是信息的
热点区域，我们生活在这样一个信息时
代，因此图书馆是一个重要的场所。”
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