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一.案例背景介绍

1. O2O的概念
O2O即Online To Offline（在线离线/线上到线下），是指将线下的商务机会与互

联网结合，让互联网成为线下交易的平台，这个概念最早来源于美国。O2O的概念非常
广泛，既可涉及到线上，又可涉及到线下,可以通称为O2O。

2013年O2O进入高速发展阶段，开始了本地化及移动设备的整合和完善，于是
O2O商业模式横空出世，成为O2O模式的本地化分支。

---------来源：百度百科



一.案例背景介绍

VS

纸质图书借阅量每年大幅下降

读者想看的书，图书馆如何快速满足？

如何快速、全面了解读者需求？

如何提供个性化服务，吸引读者？

如何掌握服务效果？

如何考评工作人员？

学生助管、图书馆新员工如何快速进行图书上架？

……

检索到的图书，书架上找不到！

新书上架太慢了！

高峰期，借还图书需要排队！

推荐购买的书，怎么还没来？

图书逾期、预约图书等没有及时的通知提醒

图书资源不全时，反馈渠道在哪里？

咨询问题时，馆员一问三不知或态度不好怎么办？

……

2.  案例背景介绍
馆员 读者
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二. 实施过程简介

（一） 系统框架设计思路

请输入文字
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字
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字

图书馆O2O服务系统框架图



二. 实施过程简介

Ø 结合实际业务需求，O2O系统整合了传统的图书查询、续借、预
约、荐购、点评等基础功能。

Ø 创新性地开发了手机借书、图书转借、图书调拨、帮我找书、先读
为快、帮我送书等功能模块。

Ø 据当时的调研，将此10余项纸质图书服务整合在一个移动服务系
统中且真正实现的，此APP为国内首创。

2 31
手机借书 图书调拨图书转借

（二） 功能整合策略



1. 手机借书

（三） 技术实现

2. 图书转借

二. 实施过程简介
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三.实施效果及分析

（一） 注册人数——持续增加
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三.实施效果及分析

（一） 注册人数——持续增加

APP注册用户持续增加：截止6月5日注册读者13386人。1

2

3

该系统自2016年11月4日试运行以来，不断得到读者认可，月注册
人数在2017年12月达到3163人次之多，月均注册人数整体呈上升趋势。

读者自主注册趋势明显，用户习惯逐渐养成。



三.实施效果及分析

（二） 手机借书——时尚便捷



三.实施效果及分析

（三） 图书转借——双赢的借阅模式



三.实施效果及分析

（四） 图书调拨——读者驱动的典藏优化模式

2016.11.30-
2016.12 2017.01-2017.03 2017.04-2017.06 2017.07-2017.09 2017.10-2017.12 2018.01-2018.03 2018.04.01-06.05

调拨申请（次） 49 240 519 528 1330 1042 1015

读者人数 39 136 295 281 582 597 582

调拨图书（种） 40 169 369 309 789 625 643
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三.实施效果及分析

（四） 图书调拨——读者驱动的典藏优化模式
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三.实施效果及分析

（四） 图书调拨——读者驱动的典藏优化模式

已调拨 1205

调拨中 11

待处理 29

已取消 565

拒  绝 3124



三.实施效果及分析

（四） 图书调拨——读者驱动的典藏优化模式

图书馆资源（物资）

读者调拨是刚性需求，图书馆提供调拨渠道有利于优化馆藏布局，
能更好地促进读者借阅1

2

4

3

馆员典藏质量有待提高

读者调拨申请需仔细甄别，需合理的调拨制度作保障

调拨功能的启用，使馆员的工作量大增



三.实施效果及分析

（五） 帮我找书——温馨的创新服务

2016.11.07-
12.31

2017.01-
2017.03

2017.04-
2017.06

2017.07-
2017.09

2017.10-
2017.12

2018.01-
2018.03

2018.04.01-
06.05

找书申请次数 196 640 1218 1650 4049 5312 4578

读者人数 132 400 703 927 1903 2228 1869

单册数量 150 571 1062 1409 3017 3565 3227
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三.实施效果及分析

（五） 帮我找书——温馨的创新服务

查找中, 37, 0%

已归架,	5821,	33%

待处理,	803,	5%

未找到, 5845, 33%

已取消, 5196, 29%

“帮我找书”功能处理状态汇总图
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三.实施效果及分析

（五） 帮我找书——温馨的创新服务

1.	“帮我找书”功能确实帮助许
多读者找到了图书（占比33%），
节省了读者找书的时间

2.	“帮我找书”功能的启用，使
馆员的工作量大增

3.	读者申请帮我找书的随意性较
大（占比29%），需引导其正确使
用该功能

4.	图书乱架或丢失等情况较为严
重，即使馆员多方查找仍有近1/3
的找书请求未获满足



三.实施效果及分析

（六） 先读为快——你购书我买单

“先读为快”模块是图书馆将“快消”理念引入读者服务的一个试验性功能。1

2

3

该功能曾作为一种创新的图书荐购模式于2016年“图书馆优质服务暨数字
资源宣传推广月”活动期间向读者推广，两天花完9000元预算金额，
购书142套，读者响应热烈，实施效果颇佳。

2018年5月22日——6月5日，读者共提交采购申请264人次，待审批1条，
配货中11套/册，已成功发货155套/册图书（其中待还图书146套/册，
已归还9套/册），拒绝申请108条。



三.实施效果及分析

（七） 读者反馈及评价
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四. 结语
“互联网+图书馆”新业态下的图书馆O2O服务系统是传统服务线下与线上“融合”的结果，实践效
果良好，使用相关功能的读者人数、图书借还量及各服务请求及响应等均不断增多。西电图书馆
2017年图书外借量约42.68万册，首次打破了十年来逐年下降的趋势，比2016年增长3.8万册次。

1

APP功能持续增强，为图书馆资源、服务与读者需求之间架起沟通的平台，大大提高了用户黏度，
并形成良性循环。打造图书馆自己的APP取得初步成效，O2O服务模式在馆员中亦得到初步认可。2

图书馆O2O服务对馆员尤其是一线流通馆员的要求变得更高，不仅增加了馆员的工作量，由于馆员
须及时响应和处理读者请求，其工作强度也不断增强。因此馆领导及部室主任应与馆员积极沟通并
有效地调动馆员的主观能动性。

3

O2O服务的实施涉及图书馆基础工作流程中的多个业务环节，因此，应把O2O服务的一些具体要求、
APP的具体操作等内容作为馆员岗位职责要求以作规范，并结合服务数据，对馆员进行相应的服务
评估考核以及评优等。只有形成一套完整的管理制度，才能有效保障O2O服务长久的良好运转。

4



感谢您的聆听！

欢迎批评指正！！


