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高校图书馆微信公众平台服务现状调查分析

摘要：采用网络调查法，从总体情况、群发情况、平台功能三方面，对“985工程”高校图书馆微信公众平

台服务现状进行调查分析，并有针对性地提出加强服务创新意识、加强服务推广、明确服务定位以及充分利

用平台功能等改进建议。
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1 引言

腾讯于2011年推出微信即时通讯软件，作为一款支

持文字、图片、语音和视频的手机聊天软件迅速风靡网

络。在大量用户基础上，微信于2012年8月推出公众平

台，个人和机构都可以建立公众账号与特定群体进行文

字、图片等的全方位沟通和互动[1]。2013年8月，公众平

台作出大幅调整，平台被分为订阅号和服务号，两类账

号均保留了群发和自动回复等功能，区别在于，服务号

的群发被限定在每月一次，且服务号拥有更丰富的二

次开发功能，如自定义菜单等[2]。目前国内高校图书馆

已陆续开通微信公众平台服务，本研究旨在通过详尽

揭示“985工程”高校图书馆开展公众平台服务的情

况，分析公众平台在高校图书馆服务中发挥的作用和

存在的问题，为高校图书馆开设和改善相关服务提供

对策建议。

2 调查设计

2.1 调查内容 

本研究以39所“985工程”高校图书馆的微信公众

平台为调查对象。根据文献分析和网络调查情况，将

开通情况、平台类型、宣传情况、群发情况及平台功

能作为高校图书馆公众平台服务的表现形式进行调查

分析。 

2.2 调查方法

已有学者通过在公众平台上查找“图书馆”关键

字的方式获取调查对象[3]，笔者认为该方法存在一定的

局限性，因为公众平台允许重复命名，名称并不能准确

反映平台真实身份。例如本研究已证实，名为“四川大

学图书馆”的公众平台并非官方开设，而“华图小微”

则为华南理工大学图书馆的官方公众平台。为确保调查

数据真实可靠，本研究采用多种途径结合的网络调查

方式：一，在图书馆网站查找相关服务信息，如通过百

度搜索“微信 site:lib.pku.edu.cn”可找到北京大学图

书馆已开通微信的信息；二，在公众平台上进行关键字

查找如“南京大学图书馆”，在结果列表中选择经官方

认证的平台；三，通过qq、邮件等向图书馆员咨询是否

开通相关服务。笔者将确认后的公众平台添加至移动

客户端，通过实践操作对平台服务进行调查，调查时间

为2013年12月。

3 调查结果

3.1 “985工程”高校图书馆微信公众平台服

务总体情况

（1）开通情况

截至2013年12月23日，39所“985工程”高校图书

馆中有16所（41%）开通微信公众平台，表明该服务在
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高校图书馆的应用尚未形成规模，其中仅6所图书馆

的公众平台经过微信官方认证，表明高校图书馆对微

信服务的品牌效应还不够重视，这不利于加强用户

对公众平台服务的信任度。调查发现，高校图书馆公

众平台普遍通过第一次群发向用户表明服务正式开

通，其中，北京航空航天大学和北京师范大学的图书馆

在2012年便开通公众平台服务，其余14所图书馆均在

2013年陆续开通，鉴于微信公众平台在2012年8月才上

市，这反映出国内部分高校图书馆能够紧跟移动互联网

潮流进行服务创新。

（2）平台类型

微信公众平台升级后，订阅号和服务号的功能各有

侧重，其中，订阅号为媒体和个人提供一种新的信息传

播方式，构建与读者之间更好的沟通与管理模式；服务

号给企业和组织提供更强大的业务服务与用户管理能

力，帮助企业快速实现全新的公众号服务平台[4]。调查

发现，有14所（88%）高校图书馆的公众平台类型为订

阅号，厦门大学图书馆则同时开通了订阅号和服务号，

上海交通大学图书馆仅开通了服务号。这表明目前高校

图书馆公众平台服务的重心在于传播信息和资讯。

（3）宣传情况

微信公众平台的宣传方式反映了图书馆对该服务

的重视程度，也决定了用户对该服务的了解和使用程

度。本次调查发现，目前高校图书馆对公众平台宣传的

方式主要有两种：其一，在图书馆首页醒目位置添加公

众平台二维码或图标链接，如北京大学等8所高校的图

书馆；其二，通过新闻通知告知用户已开通公众平台服

务，如吉林大学等4所高校的图书馆，这种方式的关注

度不高且时效性差，很容易使用户错失相关服务信息。

其余平台的相关信息则没有出现在图书馆网站中，这

不利于公众平台服务的推广。此外，部分公众平台昵称

不规范，如“华图小微”、“xmulibrary”、“buaalib”和

“sculib“，用户通过公众平台查找关键字时可能找不

到对应平台。

3.2 “985工程”高校图书馆微信公众平台

订阅号群发情况

微信公众平台支持以“一对多”的模式向用户推送

信息，通过群发消息实现信息传递和品牌传播，并支持

对用户群体自定义分组，进而实现更精准的推送[5]。平

台升级后，订阅号的群发频率仍为每天一次，服务号则

被限定在每月一次，这就弱化了其群发功能。因此，本

研究只调查15所图书馆订阅号的群发情况，调查时段为

“第一次群发时间至2013年11月30日”。

（1）群发频率

通过微信公众平台的历史消息查看功能，笔者对

15所图书馆订阅号的群发次数及频率进行统计，其中，

群发次数指该平台自第一次群发时间至2013年11月30
日的群发信息总次数，以月为单位计算群发频率，统计

结果见表1。由表1可知，群发次数最高的是华南理工大

学图书馆订阅号，但也只有99次，频率为12.38次/月，而

大多数图书馆公众平台的群发频率则保持在每月5次左

右。对照订阅号每天可群发一次的频率来看，目前高校

图书馆公众平台的群发功能并未得到充分利用，而订阅

号的主要魅力即在于通过群发功能向用户及时传递各

类服务信息，如果更新过慢，则失去了这一技术工具的

服务效用。

（2）群发内容

通过逐条浏览历史消息，本研究将图书馆订阅号

群发内容分为资源推送和服务推送两大类。部分订阅

号的单次群发内容常以“讲座通知+美文推荐+服务信

息+其他信息”的形式组合推送，根据调查情况，本研

表1 “985工程”高校图书馆订阅号群发频率

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

清华大学

北京大学

厦门大学

南京大学

南开大学

西安交通大学

武汉大学

上海交通大学

山东大学

中国人民大学

吉林大学

四川大学

中山大学

华南理工大学

北京航空航天大学

北京师范大学

图书馆

5.88

4.33

4

7.71

2

10.6

0.17

5

5

11.5

0.67

7

12.38

1.23

6.46

序号 群发次数   群发频率（次/月）

47

26

8

54

16

53

1

15

30

46

6

7

99

16

84
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究将大类再细分为若干小类，其中，资源推送类分为新

闻资讯、讲座展览、数据库试用、图书及文章推荐等，

服务推送类分为开馆时间、借阅服务和引导服务等，

“引导服务”指帮助用户了解和使用图书馆服务，如新

生入馆指南。

调查发现，资源推送所占比重远大于服务推送，以

表1中群发频率前三位的公众平台（华南理工大学图书

馆、吉林大学图书馆、西安交通大学图书馆）为例，其

资源推送所占比重分别为93%、82%、82%，统计见表

2。部分平台在资源推送时具有一定的倾向性，如南京

大学、吉林大学和北京师范大学图书馆的公众平台侧

重于讲座展览和数据库试用信息推送；部分平台的资

源推送类型较为均衡，如清华大学、西安交通大学和华

南理工大学图书馆；其余平台的资源推送无论从数量

还是类型均较为缺失。此外，高校图书馆公众平台通常

不定期地向用户推送服务信息，如新生入学期间推送

入馆指南，节假日期间推送开馆时间和借阅服务调整通

知等。

3.3 “985工程”高校图书馆微信公众平台

功能分析

基于订阅号或服务号的高校图书馆公众平台功能

存在较大差异，本研究分别对两类图书馆平台的功能

进行调查分析。

（1）高校图书馆订阅号功能分析

订阅号目前支持群发（1次/天）、被添加自动回复、

关键词回复、消息自动回复及人工回复功能，同时支持

开发者使用基础接口在自身服务器上接收消息并按需

回复[2]。高校图书馆订阅号功能统计情况如表3。
“被添加自动回复”指当平台被用户添加关注时，

会自动发送设置好的信息给用户。图书馆公众平台可利

用该功能向新用户发送提示信息，如欢迎语、帮助指南

等[5]。由表3可知，80%的平台使用该功能，当用户添加

关注时，清华大学等9所图书馆的公众平台会向用户发

送“欢迎语+帮助指南”，北京大学等3所图书馆公众平

台只发送欢迎语，而其他公众平台则无任何提示信息，

表2 “985工程”高校图书馆订阅号群发内容（群发频率前三位）

图书馆

2

9

3

新闻
资讯

讲座
展览

数据库
试用

图书
推荐

文章
推荐

其他
资源

合计
比例

开馆
时间

借阅
服务

引导
服务

其他
服务

华南理工大学

吉林大学

西安交通大学

资源推送 服务推送

43

18

41

32

12

21

63

1

12

9

0

28

25

9

7

174

93%

49

82%

112

82%

5

4

4

4

0

3

1

2

3

4

5

15

合计
比例

14

7%

11

18%

25

18%

188

60

137

总计

表3 “985工程”高校图书馆订阅号功能

图书馆 比例

清华大学、北京大学、厦门大学、南京大学、南开大学、西安交通大学、山东大学、中

国人民大学、吉林大学、中山大学、华南理工大学、北京师范大学

清华大学、厦门大学、南京大学、西安交通大学、山东大学、吉林大学、中山大学、

华南理工大学

清华大学、厦门大学、南京大学、中山大学

清华大学、南京大学

清华大学、南京大学、西安交通大学、山东大学、华南理工大学、北京航空航天大学

清华大学、北京大学、中国人民大学、中山大学、华南理工大学、北京师范大学

4

2

6

6

合计

被添加

自动回复

服务功能

消息自动回复

人工回复

资源检索

个性化服务

关键词

回复 27%

13%

40%

40%

公共信息查询 8

12

53%

80%
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这会造成用户在首次使用时无从入手。

“关键词回复”指平台预先添加关键词规则及相

应内容，当用户请求信息与关键词规则匹配时，平台将

相应内容自动回复给用户，该功能支持通过二次开发向

用户回复个性化信息。调查发现，图书馆订阅号的“关

键词回复”功能分为三类：公共信息查询，如馆藏布

局、开馆时间等；资源检索，如通过标题等字段检索图

书期刊资源；个性化服务，如个人借阅查询等。由表3可
知，53%的图书馆订阅号提供公共信息查询服务，既包

括经简单编辑的静态信息查询，如馆务介绍，也包括需

二次开发的动态信息查询，如最新通告等；27%的订阅

号提供资源检索，如用户向清华大学图书馆订阅号发送

“cs#t:xxx”指令，便可得到标题中包含“xxx”的图书

列表；仅两所图书馆订阅号提供个性化服务，分别是清

华大学、南京大学图书馆的个人借阅信息查询。

总的来看，高校图书馆订阅号的“关键词回复”功

能主要侧重于公共信息查询，但也仅占53%，而提供资

源检索和个性化服务的平台数量更是屈指可数，且个

性化服务功能过于单一，仅提供借阅信息查询，缺乏与

馆外服务的连接，如成绩查询等[6]。

“消息自动回复”指平台预先添回复内容，当用户

请求信息与关键词规则不匹配时，平台将设置好的内容

反馈给用户。这可以使用户在输入错误的查询请求时，

得到预先设置好的错误提示或帮助指南。由表3可知，

仅40%的图书馆订阅号提供这一功能。 
“人工回复”指平台管理员可通过一对一的方式同

用户交流，笔者在2013年12月23日向调查对象发出咨询

请求，截至2013年12月30日，仅6家公众平台进行人工

答复，占40%。其中，中山大学和华南理工大学图书馆

公众平台表示在工作时间尽量提供实时咨询，其他四

所大学图书馆公众平台则表示受功能限制，只提供非

实时咨询服务。

（2）高校图书馆服务号功能分析

服务号目前支持群发（1次/月）、被添加自动回复、

消息自动回复、关键词回复及人工回复功能，支持开发

者使用基础和高级接口在自身服务器上接收用户消息

并按需回复，同时还支持自定义菜单，使公众平台界面

更加丰富、友好，使用户能更好地理解平台功能[2]。

截至2013年12月23日，仅上海交通大学图书馆和

厦门大学图书馆开通服务号，其中，厦门大学图书馆服

务号仍旧停留在被添加自动回复、关键词回复和消息自

动回复等订阅号可实现的功能，尚未通过高级接口或自

定义菜单实现更加丰富的功能。上海交通大学图书馆服

务号则实现了自定义菜单，用户在移动客户端平台界面

可看到如表4中的菜单结构。尽管上海交通大学图书馆

服务号提供的信息显示，其菜单栏目仍在测试，但从表4
可以看到，其服务号不仅可以提供各种类型的公共信息

查询，还可以提供更丰富的资源检索和个性化服务。

表4 上海交通大学图书馆服务号菜单结构

我的借阅信息；我的预约讲座；我的馆员助手；

我的荐书信息；我的预约空间

图书检索；文章检索；期刊导航；常见问题；百科问答

新闻公告；讲座培训；周末影院；炫酷服务；借阅排行

二级菜单名称一级菜单
名称

思源探索

思源速递

4 对策建议

4.1 加强服务创新意识

目前，高校图书馆微信公众平台服务尚未形成规

模，大部分已有平台开通时间也较晚，这表明多数图书

馆的服务创新意识相对薄弱，在移动互联网日新月异的

今天，图书馆作为信息服务的前沿机构，应当加强服务

创新意识，充分利用移动互联网技术为用户提供更高

效便捷的服务。

4.2 加强公众平台服务推广

图书馆应充分利用线上线下渠道对公众平台服务

进行推广。一方面可将公众平台二维码或id号添加在线

上平台的醒目位置，如图书馆网站主页、社交网站主页

等，也可以在图书馆发布的重要新闻通知页面附上二维

码；另一方面，图书馆可将二维码打印出来贴在线下平

台，如书架、书桌等，便于用户随手扫描添加。此外，图

书馆还应对公众平台服务进行规范化管理，一方面，平

台昵称应能充分表明本单位身份，便于用户快速查找；

另一方面，图书馆应重视平台身份认证，尽可能获取用

户信任，吸引更多用户使用该服务。

4.3 明确公众平台服务定位

图书馆在开通公众平台时应明确服务定位，若侧

我
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重于传播信息和资讯，建议选择订阅号，若侧重于向用

户提供个性化服务，建议选择服务号，有条件的图书

馆可同时开通订阅号和服务号，为用户提供更全面的服

务。服务定位离不开用户需求调查，图书馆公众平台应

充分采集用户需求，如用户更喜欢哪些类型的资讯或

服务。

4.4 充分利用公众平台功能

调查发现，目前高校图书馆对公众平台的开发和利

用还远远不足，部分公众平台形同虚设。为改变这一状

况，高校图书馆应在调查用户需求的基础上，充分开发

公众平台功能为用户提供优质服务，具体有以下建议。

（1）充分利用群发功能

目前，高校图书馆公众平台的群发服务存在更新

频率低及内容格式单一等问题。公众平台应根据用户

需求选择群发内容，同时注意内容格式的多样性，例如

可尝试群发语音和视频信息。若一次需要发送多条内

容，建议采用公众平台的图文格式，将多条内容组成一

个信息列表发送给用户。

（2）充分利用自动回复

图书馆公众平台可通过“被添加自动回复”和“消

息自动回复”功能向用户提供更人性化的服务。例如，

被添加自动回复可设置为“欢迎语+帮助指南”的形式，

为用户初次使用平台提供向导；消息自动回复则可设置

为“错误提示+帮助指南”的形式，当用户查询请求输

入错误时便可为其提供帮助信息。“关键词回复”可满

足用户查询特定信息的需求，一方面，图书馆公众平台

可通过设置简单的关键词规则向用户提供公共信息查

询；另一方面，公众平台提供丰富的二次开发功能，图

书馆可根据需要在自身服务器上接入相关应用，如个人

借阅查询、图书期刊检索、座位预约等馆内服务，以及

成绩查询、课表查询等馆外服务，充分满足用户对动态

信息和个性化服务的需求。此外，图书馆公众平台服务

号还可通过设置“自定义菜单”简化用户的访问操作，

用户无需输入关键词便可轻松获取所需信息。

（3）加强沟通互动

图书馆可借助公众平台的人工回复功能建立参考

咨询服务，而调查发现，仅少数图书馆公众平台提供咨

询服务且回复不及时，这会降低用户使用公众平台的可

能性。因此，图书馆公众平台应利用人工回复功能加强

与用户的沟通互动，及时为用户答疑解惑，在满足用户

多元信息需求的同时改进图书馆服务。
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