
 

 

连接空间・服务・用户：智能体驱动图书馆流通服务

场景智慧化 

滕超 

案例提供部门: 图书馆 

支持部门：西浦学习超市 

 

 案例背景  

 人工咨询量大，重复性高 

图书馆人流量持续稳定增长，空间预定、规则、借阅等服务台咨询量频

繁，书籍检索查询、热门参考读物 Course 区域与杂志区域咨询较集中。 

 服务时间与空间限制 

读者只能在开馆时间内获得人工服务，闭馆后的咨询需求无法得到及时响

应。 

 图书馆智慧化趋势 

“十五五”规划的前提下，图书馆数字化、智慧化已成必然趋势，图书馆

从信息查询服务着手进行智慧服务创新，有助于收获及时反馈，适应未来

新发展格局。 



 

 

 解决方案  

 根据知识库构建智能问答体系  

将图书馆日常 FAQ 问题分文别类，空间细分出小组讨论室、自习座位、功

能区域等内容；馆藏细分出借阅规则、跨校区委托借阅流程、归还与续借

等内容；服务细分出空间分布、图书馆规则等内容。将所有问答按分类整

理为 markdown 格式文档，并以 PDF 形式上传至系统。 

 

图 12-1 Library_Circulation_Service 知识库 

以知识库为核心，智能体可快速检索知识库精准应答用户咨询，避免 AI 幻

觉。同时馆员在后台对新问题或者回答模糊的问题、以及服务台遇到的各

类问题，进行知识库的补充，反向训练智能体，最终实现 “精准应答 + 

动态优化”，达到 “问答 - 训练 - 迭代” 的闭环机制，形成服务能力

持续提升。  

如下是对话截图： 



 

 

 

图 12-2 Library_Circulation_Service 示例 

 根据工作流调用现有系统  

通过工作流的方式对接图书馆纸本目录的汇文系统 API，再根据工作流定

义输入和输出，实现“用户输入书名或 ISBN 信息，即可获取相应馆藏详

情”的实时查询效果，以简化图书查询步骤，提升用户体验。工作流展示

如下图： 

 

图 12-3 lab-title 工作流 



 

 

下图为“当用户输入书名或者 ISBN 返回馆藏信息时”智能体回答的效

果： 

 

图 12-4 根据 ISBN 获取馆藏信息 



 

 

 

图 12-5 根据书名获取馆藏信息 

 多智能体共同协作 

采用多智能体协作模式应对用户不同的咨询需求。如三楼教学指定参考资

料区域，可现场扫码输 module code 查询教参书籍，如四楼杂志区域，可

扫码使用杂志查询助手获取最新订阅纸质杂志相关信息。 

下图是输入 Module code,显示的相关教学参考书的信息： 



 

 

 

图 12-6 根据 module code 获取馆藏信息 

下图是输入关于 BBC 纸质期刊，回复的相应的馆藏信息。 

 

图 12-7 根据期刊名获取馆藏信息 

 成果与效益  



 

 

 提升用户体验 

打破传统人工咨询的时间壁垒，服务响应“零等待”，实现 24 小时答疑，

针对不同场景优化对话逻辑，让交互过程更自然、友好。 

 通过 AI 连接空间、用户与馆藏 

在图书馆线下空间摆放二维码供学生使用，实现现场即扫即查，终实现通

过 AI 智能体连接图书馆空间、服务与用户，构建全场景智慧服务生态。 

 可复制性与推广价值 

本案例结合图书馆应用场景的实际需求，智能体由馆员协作创造，依靠学

校提供的智能体平台提供功能的完成，不涉及额外成本与复杂专业编程知识，

可推广于不同部门相应的应用场景。 

 下一步计划  

 持续迭代问答库 

全面记录用户线下咨询及智能体交互问题，将新增有效问答反哺至智能体

知识库，以用户真实需求为导向推动问答库持续迭代，持续优化应答精准

度，让智能服务更贴合用户需求。 

 线上推广与线下引导并行 

线上以公众号为重点宣传平台，线下在服务台放置醒目宣传立牌和使用指

南，鼓励馆员在接待读者咨询时主动推荐读者使用智能体进行快速查询。 



 

 

 数据分析与决策支持 

利用智能体积累的咨询数据，进行深度分析，以数据为支撑为今后空间与服

务优化提供决策支持。 
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