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论网络环境下的信息服务模式
摘　要　网络环境下信息服务 ,应采取元素 (用户、信息技术、信息人员、宏观组织和信息法规)

集成模式 :以用户为中心 ,以信息技术为桥梁 ,以信息人员为主导 ,以宏观组织、信息法规为控制

手段。参考文献 13。
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　　信息产业中起龙头带动作用的是网络环境下的信息服

务业。本文就其服务模式问题作如下研究。

1 　国内外已提出的几种模式观点

111 　用户驱动模式

有学者认为 :“在设计、架构网络信息服务模式的过程

中 ,一定要遵循 :由用户驱动 ,以需求定服务 ,以层次信息产

品进行全方位信息服务的原则。”[1 ]此观点从市场经济角度

出发 ,强调了“用户驱动”作用和网络环境下的信息服务针

对性。它指出信息服务的核心问题是内容专家而不是资料

起决定作用 ,要不断地更新人员的知识结构 ,要全方位进行

信息服务。

112 　用户中心模式

此即“用户自己为自己服务的模式。”[2 ]此模式强调用

户的主导地位及主观能动作用 ;强调用户专业素养、检索能

力和分析能力的发挥 ,而图书馆信息人员在用户自我服务

中只进行幕后与前期服务 ,不断地培养用户掌握“能找什

么、怎样去找”的内在规律 ,而不是教他们找到什么 ,重于如

何帮助用户提高检索效率 ,发掘潜在信息 ,解答疑难问题 ,

协助用户处理好信息。

113 　两个面向模式

此模式包括两方面 :“一是面向用户的个人信息查询助

理( Personal Information searching Assistant , PISA) ;另一个

是面向主题的主题信息代理 ( Subject Information Agent

SIA) ,每个 SIA 仅提供某个领域的主题服务 ,SIA 和用户的

业务通过 PISA 来实现。”[3 ]此模式是一种基于智能代理的

新型信息服务系统。它具有优化用户提问、查询目的明确、

服务智能高、便于深层数据分析等优点。

114 　一站式服务模式

此模式有两种不同的设计 :一种是按专业将书、刊、电子

文献信息资源陈列在一个阅览室中 [4 ]。它便于集中同一内

容、不同载体形式的信息 ,能让用户在一个场所———“一站”,

实现从得到查询线索到获取原文的全过程。它对传统的书、

刊与电子文献分离模式进行了变革。另一种是针对 Internet

和 WWW的用户查询而言的。用户可通过网络 ,一次性地检

索到多个书目数据库 ,并且可通过查询 ,一次性地获得从印刷

型到电子型的各种原文信息。这些原文献能以读者指定的方

式 ,如邮寄、传真、E2mail 等借助馆际互借网尽快送达到用户

手中[5 ]。此模式便于用户获得“一站式”书目查询服务 ,保证

用户查询方便、快捷。它与传统的“通过书目查检文献线索

———索取原文———提供原文”相比 ,方便省事得多。

115 　中介服务模式

它是指“通过数据库商购买数据库 (或授权使用他人数

据库)集中提供服务或利用计算机网络从其它机构获得信

息源提供中介服务的模式。”[6 ]此模式是网络环境最常见的

一种。它便于开展数据库联机、数据库联机系统的终端检

索、Intenet 信息检索等多种形式的信息服务 ,便于资源共

享 ,提高效益。

116 　垂直门户模式

此模式是“针对某一特定领域、某一特定人群或某一特

定需求提供的有一定深度的信息和相关服务。”[7 ]它具有查

询信息的专深性、精品性特点 ,便于开展信息特色化、个体

化服务。

117 　网络咨询模式

它是“以网络咨询为主导的电子文献信息服务。”[8 ]此模
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式具有网络化、共享性、远程式、丰富性特点 ,是网络环境下

的重要信息服务模式。

118 　资源主导模式

它是指“信息资源的开发与利用”的一种模式 [9 ]。此模

式便于对信息资源在分析的基础上进行深层次挖掘、信息

创新 ,便于将信息价值转化为现实生产力 ,产生可观的经济

效益。

119 　创新型信息服务模式

这是“以一次性文献信息服务为基础 ,以二、三次文献

信息服务为特色 ,以互联网等现代高科技手段为主导的服

务模式”[10 ]。此模式的创新 ,是相对传统“单一型信息服务

模式”、经济转轨时期“综合型信息服务模式”而言 ,是指在

服务资源、内容、手段、过程与方式上的创新。

1110 　集团作战模式

某些发达国家为了夺取网络上的控制权 ,正不断介入

我国信息网络。为防止网上外来入侵 ,信息产业部吴传基

部长提出 :“当务之急 ,是消除分散 ,进行跨地区、跨部门的

战略重组 ,建立精锐强大的国家集团军。”[11 ]有人提出我国

信息服务业应建立“集团作战”的服务模式 ,组建大企业集

团 ,对抗国外企业或公司的竞争 ,在宏观上依靠政策优势 ,

利用高效信息网络 ,加强合作 ,形成规模经营。

1111 　综合开发模式

它是指“集资源开发、中介服务和网络咨询服务于一体

的大规模、深层次的服务模式。”“是一个以电子图书馆为基

础设施 ,构架全球信息资源共享系统以及一个生产知识和

智慧的庞大‘思想库’组成的集成信息服务系统。”[12 ]此模式

具有汇“资源主导模式”、“中介服务模式”、“网络咨询型模

式”于一体的特点 ,能将信息产品加工、分析开发、提供、利

用、培训教育融于一体 ,能最大限度地发挥出规模效益与辐

射功能作用。

以上 11 种有代表性的网络环境下信息服务模式。它们

主要是从微观的不同角度、不同层面设计的。相对于传统

信息服务模式而言 ,无论在信息资源、服务内容上 ,还是服

务手段、过程与方式上 ,它们都各自有不同的优点。美中不

足是在宏观上基本没有从法规控制的高度予以设想 ;在微

观上有的只强调用户的中心作用 ,而忽略了信息人员的主

导地位与技术的桥梁作用。有的是传统信息服务模式在网

络环境下的改进 ,有的只强调管理方式的变革 ,有的实质上

是“技术型模式”或者是“资源 + 技术 + 服务”的结合。

2 　全方位、多层次、多角度的元素集成模式

吸取国内外提出的网络环境下各类信息服务模式的优

点、从全方位、多层次、多角度及相互联系的观念出发 ,笔者

认为 ,网络环境下信息服务的模式应是“元素集成模式”(用

户、技术、人员、宏观组织与信息法规集成模式) ,即“以用户

为中心 ,以现代化信息技术为桥梁 ,以信息人员为主导 ,以

宏观组织与信息法规为控制”的服务模式。以用户为中心 ,

是信息服务的出发点与归宿点 ,是信息服务的核心与根本 ,

而要体现“以用户为中心”又必须充分发挥现代信息技术的

桥梁、纽带与工具作用、信息人员的主导、支撑、后盾作用及

宏观组织协调、国家信息法规的监控、保障作用。以现代信

息技术为桥梁 ,这是信息人员主导作用发挥的工具与手段 ,

是宏观控制作用实施的条件与保障 ,是体现以用户中心的

必备条件。以信息人员为主导 ,是现代信息技术功能发挥

的主要因素 ,是宏观组织协调、信息法规控制的重要条件。

它的落脚点与归宿点 ,是充分发挥用户主观能动作用、增强

用户认知和自我服务能力 ,最大限度地满足用户的信息需

求。以宏观组织、信息法规为控制 ,是信息人员主导作用、

现代信息技术桥梁作用充分发挥的国家保障 ,是用户主观

能动作用的发挥、需求最大限度满足、效益充分体现的必要

条件。四者是相互依存、辩证统一的关系。如果我们在构

筑信息服务模式时 ,只突出其中一两个方面 ,而忽略其他方

面 ,显然是片面的 ,也是不合适的。

211 　以用户为中心

网络环境下的信息用户的 4 种类型 :一是有明确目标且

能娴熟使用计算机网络的高层用户群 ;二是有应用要求、初

步掌握计算机网络应用技术的常规用户群 ;三是刚尝试网

络应用技术、还不熟练的用户群 ;四是初步有点网络意识、

准备应用计算机网络的用户群。要真正体现以用户为中

心 ,就要高度重视用户信息能力的培养。所谓“用户信息能

力”,是指用户认知能力 (含计算机操作与应用、对媒体与网

络的认知等) 、分析开发能力 (含对信息的鉴别、筛选、分析

与预测等)与利用能力。对用户信息能力的培养十分重要。

美国学者 Rader 把对用户信息能力的培养视为图书馆的一

场革命。用户信息能力的大小与信息获取效果的好坏成正

比。

提高用户信息能力 ,要针对不同对象采用不同方法。

对于第三、四种类型的用户 ,要采用授课与辅导相结合的方

法 ,就是在讲授时给予必要辅导。授课方法要用启发式、发

现法、问题解答法 ,培养用户掌握能找什么、怎样找的本领 ,

而不是教他们找到什么。应依据用户接受能力与水平 ,集

体辅导个别辅导相结合逐步培养用户的动手能力与分析、

利用信息的能力。对第二种类型的用户 ,分别不同情况 ,有

针对性地采用集体指导与个别点拨相结合的方法 ,对带普

遍性的问题采用集体辅导法 ,以提高辅导效益 ,对个别人的

疑难 ,个别点拨。对第一类型用户 ,最好用研讨的方法 ,重

在传授技巧。

此外 ,要真正体现以用户为中心 ,还应通过调查研究 ,

切实把握用户的需求 ,以强化网络环境下信息服务的时效

性与针对性。

212 　以现代信息技术为桥梁
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现代信息技术是指计算机技术、网络技术、数据库技术

的有机集成。信息人员、用户 ,一是运用搜索引擎的自动跟

踪技术在网上漫游 ,通过目录分类和主题两种查询途径 ,搜

索网站数据库的信息。二是运用信息资源指南系统。目前

搜索引擎是典型集中式的 ,搜索的 Web 面不到网页总数的

1/ 3 ,且搜出了不少非相关信息。为解决此问题 ,需采用专

业信息资源指南系统 ,以集中各搜索引擎中的专业信息资

源 ,并对其进行重组开发。三是可运用专业指引库。它是

将网上相关主题站点集中 ,以便指引用户到特定地址获取

所需的专门特定信息。四是运用智能信息代理。针对用户

的需求 ,运用智能代理技术 ,搜索某专业领域的信息资料。

五是确保网络安全。计算机病毒的侵害 ,有害信息的侵入 ,

虚假信息的污染 ,黑客屡屡骚扰 ,内部信息泄露 ,网络数据

被盗、被篡改等 ,给信息服务造成极大的障碍。这就要采取

数据加密、防火墙技术、VPN 设备、网络病毒防止技术。信

息网关、安全路由器等技术措施 ,以确保网络的安全。为最

大限度满足用户信息需求 ,或用户自身要查询信息资源 ,就

必须以现代信息技术中的硬软件作桥梁 ,方能达到目的。

213 　以信息人员为主导

一是增强用户的自主性。就是通过自主培训 ,提高用

户信息能力。二是建立专用信息服务系统。建立此系统 ,

不仅可以满足某专业用户的需求 ,而且各专用信息服务系

统之间可彼此协作 ,相互补充 ,提高检全率与检准率。三是

加强智力技术性服务。就是从事信息高层次研究 ,帮助用

户提高检索效率 ,发掘潜在信息 ,用现代信息技术开发信息

的价值。四是形成自己信息资源收藏特色。就是依据用户

的需要 ,努力挖掘网络上有特色的信息资源 ,建设本单位的

特色数据库 ,为用户利用有价值的信息创造条件。

214 　以宏观组织、法规为控制

为发展我国信息服务业 ,其模式的设计 ,除了从微观上

周密“绘制”,在宏观上也必须有效控制。这要从两方面运

作。一是从组织体制上规范网络信息服务业。为了夺取网

上信息的优势 ,掌握未来网络的控制权 ,就要建立全国统一

的网管中心、中国互联网协会 ,采取联合协作、集团作战的

方针 ,以强化规模经营。二是从法规上规范网络信息服务

业。要加快网络信息立法。从 1996 年始 ,国务院、信息产业

部等已制定了一系列法规。《中华人民共和国计算机信息

网络国际联网管理暂行规定》于 1996 年 2 月 1 日发布 ,1997

年 5 月 20 日修正 ,中华人民共和国公安部《计算机信息网络

国际联网管理安全保护管理办法》于 1997 年 12 月 20 发布

实施 [13 ]。此外国家还有《电信法》、《保密法》、《广告法》、《反

不正当竞争法》等。各地方政府也发布了一些信息法规。

如 1996 年 11 月 28 日湖南省第八届人民代表大会常务委员

会第 25 次会议通过的《湖南省经济信息市场管理条例》,也

适用于网络信息服务业的管理。现在不但要进一步建立健

全我国信息法规体系 ,而且要大力加强宣传 ,使有关信息法

规家喻户晓 ,人人皆知。要加强法规、组织体制建设 ,以确

保信息法规贯彻执行。
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