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PART 01

理论基础与交大实践



理论基础与交大实践——理论基础

企业客户关系管理(Customer Relationship Management, CRM)

目的：改善企业与客户关系，强调以用户为中心，开展个性化服务

现代管理学之父:彼得·德鲁克

企业经营的真谛在于获得并挽留客户

1989年，客户关系管理仅在社交媒体上出现过1次

2000年，客户关系管理在社交媒体上出现1.4万次

2项变化趋势：企业从以产品为中心模式转向以客户为中心模式

             企业管理视角从由内向外型转向外向内型、内外互动型



理论基础与交大实践——理论基础

客户关系管理的内涵 客户关系管理的本质

• 管理理念：将客户作为企业战略资源，完善
客户服务、深入客户需求分析，保证实现客
户终身价值。

• 管理软件和技术：商业实践与技术有机结合，
为企业销售、客户服务和决策支持提供自动
化的解决方案。

客户关系管理是企业的一种经营哲学和整体战略，采用先进的技术获取客户数据，运用数据分析工具挖掘客户
需求特征、偏好、行为等，有针对性地提供定制化服务，有效的客户互动来强化客户忠诚，最终实现客户价值
的最大化。

• 终极目标：客户资源价值最大化
• 本质：企业和客户的竞合型博弈，是一种持

续型的学习关系
• 特征：双向资源投入



理论基础与交大实践——历史传承

杜定友（1898-1967）

• 中国近现代图书馆事业和图书馆学的先驱者和卓越奠基人之一

• 20世纪中国屈指可数的著名图书馆学家

• 曾任交通大学图书馆主任（1925-1927、1929-1936）

• 书、人、法（重视人才的培养）三要素说

“借书者不知欲借之书是否在馆，以致空费手续起见”难题？——明见式书目牌

• 借出书籍的书袋卡片用Visible Card System标明，借书时先查此牌，即可知图书馆所借之书籍，并可
查悉借者所欲借之书是否在馆（避免有卡无书现象）

• “一目十行”，同时容纳多人查看，节省时间，增加效用



理论基础与交大实践——历史传承

• 阅览人数激增在进出要道铺置地毯以免噪扰
• 为学生另备墨水以便学生应用
• 在备考温课期间人数增加时采取多项措施，如“桌椅

尽数借来以供应用”“开放特别阅览室两处”“延长
开放时间”

交通大学图书馆馆务会纪要录

“读者第一、服务至上”的办馆原则



理论基础与交大实践——制度保障

制度规范

知识产权信息服务中心规章制度



理论基础与交大实践——馆员赋能

完善顶层设计

优化各项人才制度，完
善激励机制，调动人员
自我提升的积极性。

搭建成长平台

搭建业务学习、交流、学术探讨、
创新实践发展平台，助力馆员全
面成长与发展。

优化人才培养

鼓励馆员学习深造，激励馆员
深入工作研究，提升学术专业
能力，多措并举，提升馆员专
业素养。

形成人才培养合力

通过校内、馆内部门轮岗培训，
兼职副主任等措施，提升馆员
业务、管理、科研等综合素养。

馆员能力重构路径



PART 02

图书馆用户关系的演变路径



ABCDE时代

Artificial Intelligence

Block Chain

Cloud Computer

Big Data

Emerging Technology

图书馆用户关系的演变路径



图书馆用户关系的演变路径

• 用户在高校图书馆现代化和高质量发展中的基础性和战略性地位
• 用户受益是图书馆高质量发展的目标驱动
• 用户信任是图书馆转型发展的重要基石
• 用户参与是图书馆创新发展的活力源泉

实现价值共创与融合发展

实
践
层

愿
景
层

基
础
层

全员受益 全程受益 全面受益 高认知信任 高情感信任 高制度信任 参与方式广 参与人员广 参与领域广

全受益 高信任 广参与

理
论
基
础

现
实
基
础

内
部
关
系
管
理

用
户
及
其
他
因
素

关系质量理论

服务/产品
质量感知

信任 承诺

承诺阶段拓展阶段拓展阶段 拓展阶段



图书馆用户关系的演变路径

客户关系管理的发展

20世纪80年代

识别和测度客户满意度
并谋求其最大化

20世纪90年代早中期

客户满意与主要用户行
为的关联关系

20世纪90年代后期

客户满意、服务质量与
利润的关系，客户挽留

图书馆用户关系管理的发展：管理用户—用户管理

用户成为知识生产协作者，通过数字孪生、元宇宙等技术实现跨时空共创，形成"图书馆-用户"生态网络。

藏书为主，使用和开放
程度较低

古代藏书

引入自动化系统、开展
学科服务

近代转型

社交媒体促进双向沟通、
用户参与项目涌现

现代创新



图书馆用户关系的演变路径

资源数字化
（单向服务期）

服务在线化
（需求响应期）

智能共生期
（生态自治期）

平台生态化
（用户共创期）

西安交通大学图书馆重要演变时间节点

从纸质到电子，
解决资源可及性

从“能用到好用”，
提升服务便捷性

数据驱动化
（精准服务期）

从“普适服务”
到“千人千面”

从“服务用户”
到“用户创造”

从“人机协同”
到“生态自进化”

图书馆与用户边界消失，形成“需求-服务-创新”自治闭环



PART 03

图书馆用户关系的价值重塑探索



价值重塑核心实践——五大创新维度

技术赋能服务创新

文化价值浸润

用户共创生态

战略规划重构

科研生态协同



《西安交通大学图书馆“十四五”发展规划》

价值重塑核心实践——战略规划重构

总目标：围绕学校“服务国家战略，培养卓越人才，创世界一流大学”发展规划，以支撑学校建设世界一流大
学为使命，为创一流学科建设和创新港建设提供精准的资源信息服务；为一流人才培养提供学习、交流场所；
为一流文化建设、和社会服务提供有力的支撑。

服务一流人才培养

聚焦“品行养成、知识传授、能力培养、思维创新” 四位一体育人模式，……，为学生创新能力培养提供创新
实践活动项目和实践的场所，为提升学生的创新能力和实践能力提供条件，让学生去设计他们需要的成果与服
务，并在设计的过程中让学生获得了智慧、创新思维和能力的提升。

图书馆将继续面向学生社团提供自主管理、自主实践锻炼空间和条件，同时，加大力度进一步扩大参与图书馆
服务与管理的学生志愿者队伍规模。



图书馆目标与定位

西安交通大学图书馆是集教育、服务、科研为一体的综合性学术机构

组织架构调整

• 优化服务架构体系

• 调整研究架构体系

（以提高科研能力带动图书馆

学术水平发展）

价值重塑核心实践——战略规划重构



西安交通大学图书馆用户关系管理构建框架

价值重塑核心实践——战略规划重构



圕香啡语 大屏辅学空间 安静学习区 阳光沙龙

经济学人空间 新书阅览空间 专题阅览空间 星空报告厅

价值重塑核心实践——战略规划重构

空间功能多元化



新增电源接口 卫生间改造提升

改善照明条件
阅览桌加装独立控制照明灯

空间功能多元化

价值重塑核心实践——战略规划重构



价值重塑核心实践——技术赋能服务创新

师生可在任一校区申请借阅其他校区图书馆纸质馆藏，
工作日内三校区馆藏流转时间不超过24小时。

跨校区通借通还服务预约借还服务终端

• 图书借还进入宿舍区
• 在架图书委托找书



消息提醒与图书催还

邮件提醒 西安交通大学企业微信 图书馆闸机出入提醒移动图书馆

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



• 人脸识别
• 一卡通
• 移动交大认

证码
• 校园NFC

智慧服务体验

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



根据检索历史，猜你喜欢

根据个人需求，定制常用资源、服务

BentoBox
一站式多来源检索、发现

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新

智慧门户矩阵



• 集中整合、揭示学院相
关资源、服务与数据

• 提供个性化服务

• 根据专题内容构建专题
资源门户

智慧门户矩阵

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



AI馆员---基于问答库、知识库、文档库、
大语言模型提供咨询服务

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



AI智慧学习平台

• 智能化文献管理构建个人专属文献库
• 深度文献阅读分析辅助把握研究全局
• 构建动态知识图谱打破文献信息孤岛
• 支持多种笔记类型融通知识增效科研
• 一键生成研究简报快速掌握文献精髓
• AI-Agent智能问答溯源文献核心问题

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



采集式学习平台

“储能系统设计”课程教材

• 《电池建模与电池管理系统设计》

• 《电力系统储能应用技术》

• 《储能功率变换与并网技术》

图书馆与授课教师合作完成主题分面树、碎片化知

识的组织标引，共完成7个知识主题分面树

截止2025年1月，师生使用人次达24034人次

为学生规划学习路径，提供过程性学习数据分析，实现精准化教学

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



线上服务便捷化

ESI高被引论文邮件自动推送服务查收查引与科技查新系统对接自主离校系统

价值重塑核心实践——技术赋能服务创新



学科资源保障
机械工程

指标 数据

期刊保障数量（种） >701

JCR期刊保障率（%） 90.56%

发文期刊保障率（%） 91.82%

引文期刊保障率（%） 84.35%

学科资源下载量增幅（%） 48.9%

学科资源引用量增幅（%） 22.74%

直接需求期刊满足率（%） 84.72%

引用高关联学科 材料科学与工程、力学、
动力工程及工程热物理

“机械工程”学科保障分析

142%

71.64%

一
流
大
学
均
值3%

“机械工程”学科
待进一步保障期刊

• Materials Transactions
（引用量：85次）

• International Journal of 
Applied Mechanics
（引用量：45次）

• Acta Metallurgica Sinica
（引用量：35次）

分区来源：中科院分区2023版

注：有引用未订购期刊

Small

Energy

Journal of Alloys and Compounds

International Journal of 
Heat and Mass Transfer

Mechanical Systems and 
Signal Processing

“机械工程”学科发文量TOP 5期刊

Q1

Q1

Q1

Q1

Q1

价值重塑核心实践——科研生态协同



C9发文对标态势分析报告

学者姓名 所在机构 国家/地区

 Baleanu, 
Dumitru l.l 黎巴嫩美国大学 黎巴嫩

Llibre, Jaume 巴塞罗那自治大
学

西班牙

Alsaedi, Ahmed 
KhalafZager

阿卜杜勒阿齐兹
国王大学

沙特阿拉伯

 Cao, Jinde 东南大学 中国

ORegan, Donal 高威大学 爱尔兰

Ahmad,Bashir 
N.

阿卜杜勒阿齐兹
国王大学

沙特阿拉伯

 Agarwal, Ravi 
P.

得克萨斯农工大
学金斯维尔分校

美国

Vaidyanathan, 
Sundarapandian 维尔科技大学 印度

机械工程学科全球人才挖掘学科竞争情报服务

• 《西安交通大学学科发
展态势报告》

• 《管理学院学科竞争情
报报告》

• 《全球储能技术领域发
展动态调研报告》

• 《西安交通大学免疫学
十年来的科研表现》

• 《人工智能领域各国发
展战略及产业动态报告》

• ……

价值重塑核心实践——科研生态协同



知识产权信息服务中心

• 法 规 办：负责知识产权保护与维权
• 图 书 馆：负责知识产权信息资源与服务
• 科 研 院：负责知识产权管理与转化
• 国 资 处：负责无形资产管理
• 资产公司：负责知识产权的市场化运营

价值重塑核心实践——科研生态协同



知识产权信息服务中心

面向重大科研需求开展针对性的专利导航

Ø 主动了解科研团队的知识产权信息需求

Ø 持续跟踪技术发展动态及专利布局

Ø 基于专利导航指导科研团队明确技术方向

Ø 支持团队研发中的技术风险规避和创新点挖掘

Ø 提升知识产权信息服务的有效性

Ø 揭示了技术发展的全貌，提供科学的技术创新方向

Ø 支撑学科建设与优化布局，识别出我校优势学科和核心技术领域

Ø 助力学校精准对接产业链，增强产学研融合的深度

Ø 聚焦新能源、高端装备制造等国家重点战略领域，支持技术攻关

服务内容

服务成效

价值重塑核心实践——科研生态协同



知识产权信息服务中心 专利申请前评估服务

• 建立专利申请前评估制度，从源头提升专利申请质量
• 精准识别高价值专利，优化资源分配效率
• 强化科研人员专利质量和市场导向认知
• 助力科研理念转变，助力实现科研质量与效益双重提升

人工评估系统自动评估 专利申请
前的评估

价值重塑核心实践——科研生态协同



知识产权信息服务中心

• 举办一带一路硬科技交易大会，路演50项，展出成果400多项
• 建设“一带一路”科技成果超市，对280余项科技成果关联的1300余件专利进行筛选和标引
• 以“秦港汇聚硬科技 丝路共育新动能”为主题，进一步贯彻落实创新驱动发展战略，加强“一带一路”

硬科技产业发展，聚集“政产学研用金”各方力量，以硬科技加快发展新质生产力

举办专利对接推介会，促进科技成果产业化

价值重塑核心实践——科研生态协同



特色馆藏与历史文化挖掘

《图林先驱——
交大历史上的图
书馆学家、一代
宗师杜定友学术
文献展》

图书馆馆史展、
文化墙

价值重塑核心实践——文化价值浸润



• 《永恒的记忆——西安交通大学图书馆西迁实物展》
• 西迁学人学术成就展（线上+线下）

价值重塑核心实践——文化价值浸润

特色馆藏与历史文化挖掘



钱学森科学精神与教育思想展

• 西安交通大学爱国主义教育基地
• 接待师生校友及社会各界人士万余人
• 西安交通大学新生养成教育内容之一
• 入选2023年度科学家精神教育基地（中国科协、教育部、科技部等7部委联合发布）
• 开办12.11“钱学森日”系列活动
• 2025年入选陕西省科学家精神宣讲工作室

价值重塑核心实践——文化价值浸润



价值重塑核心实践——文化价值浸润
图书馆设立钱学森读书奖



“趣”读书吧阅读推广活动

价值重塑核心实践——文化价值浸润



决策参与

价值重塑核心实践——用户共创生态



决策参与

采购

宣传

揭示

管理

绩效

评估

需求

反馈

调研

试用

ü 资源质量、学科匹配
ü 国内高校利用情况
ü 试用情况分析报告

ü 职能部门、学院、
师生资源推荐

ü 学院、书院调研

ü 资源利用评估
ü 读者满意度调查

ü 学科资源组织、整合与
揭示

ü 自建资源平台统一揭示

ü 采购工作会议
ü 磋商谈判
ü 宣传策划与阅读推广

价值重塑核心实践——用户共创生态



• 指导学生社团：iLibrary Club（2012-）五星社团、文明社团
                 钱展社（2016-）三星社团
                 新港读书会（2019-）
• 勤工助学：
• 志愿者：43场，覆盖1564人次，共计2986小时

业务参与

价值重塑核心实践——用户共创生态



青马拾图馆员体验日 笔筒3D建模体验微电影拍摄

价值重塑核心实践——用户共创生态

业务参与



馆长接待日活动 深入学院/书院开展调研

业务参与

价值重塑核心实践——用户共创生态



毕业生满意度调研问卷图书馆门户体验调研问卷 AI内测体验官招募

业务参与

价值重塑核心实践——用户共创生态



推广参与

“逐本溯源，妙手生书”古籍装帧体验活动 醉一方蓝彩灵动—— 沉浸式景泰蓝之旅 

科技工作者日开放日科普讲座 行知交大，品悟文化 真人图书馆 人体解剖学绘图比赛

价值重塑核心实践——用户共创生态



推广参与

教职工阅享沙龙 签署红色文化资源馆际交流、馆校共建协议参与思政课程建设

价值重塑核心实践——用户共创生态



知识产权信息服务中心 加强对工业园的服务供给

勇挑高校服务社会发展责任，主动服务区域产业，促进产业链竞争力提
升，形成“以创新促产业、以产权护创新”的良性生态

价值重塑核心实践——用户共创生态



知识产权信息服务中心 校企技术匹配和供需对接

搭建技术从实验室走向市场的高速路

价值重塑核心实践——用户共创生态



社会服务
（2019）CADAL技术类项目，先后协助陕西地区高校完成共享集成对接

价值重塑核心实践——用户共创生态



社会服务

中国写本文献数字资源库 CADAL通用特藏平台

“CADAL成员馆特藏库平台建设”项目

价值重塑核心实践——用户共创生态



PART 04

未来展望



未来展望

构建用户关系管理体系

深化用户数据智能分析

完善用户关系评价体系

打造行业协作生态

探索共创价值新模式



西安交通大学图书馆

杨峰

从单向服务到双向赋能，让我们携

手用户共同绘制图书馆价值共生的

未来图景！

2025年高校图书馆发展论坛 江西∙南昌


