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随着互联网技术的不断发展，各领域与“互联

网+”的融合程度不断加深。档案部门作为提供档案

信息的服务机构也积极创新服务理念，依托网站、社

交媒体等平台推动档案信息服务朝着开放、共享、互

动、参与的方向发展。然而在传统信息服务领域，

“无论是信息门户、搜索引擎、网络论坛，还是图书馆

等实体信息服务机构，其主体的服务理念也都是建

立在‘理性用户’的假设上：即认为用户的信息行为

与获取方式具有明确的意识和目标性，在目标引导

下，用户表达信息需求、订立信息计划、选择获取策

略、实施信息行为，最终获得所需信息”[1]，忽略了用

户在无意识的、低期望的场景下偶然获得有用信息

的情况。信息偶遇理论聚焦用户“非理性”的信息

行为，为信息服务机构优化服务开辟了新的研究视

角。本文着眼于信息偶遇理论，以桑达·埃尔德雷斯

(Sanda Erdelez)提出的信息偶遇过程为基础构建互联

网档案信息服务中的用户信息偶遇流程模型，并结

合信息偶遇4要素提出优化路径。

1 信息偶遇理论研究综述

1960年伯尼尔(Bernier)结合亲身经历用 Seren⁃
dipity一词来概括偶然发现信息的现象[2]，1977年威

尔逊(Wilson)提出了“偶然信息获取”(Incidental Infor⁃
mation Acquisition)[3]的概念，表示人们在从事某项活

动而意外获取有用信息的现象。后来，詹姆斯·克里

克拉斯(James Krikelas)于 1983年提出了偶然的信息

收集(Casual Information Gathering)这一概念用于表示

没有明确信息需求和特定目的的信息发现行为[4]。

1995年，美国雪城大学信息研究学院埃尔德雷

斯于其博士论文首次将这种被动获取信息的现象定

义为“信息偶遇”，认为“信息偶遇是一种在无计划、

无预期的情况下获得信息的形式”[5]，并于1999年进

行了完善，指出“信息偶遇发生在当寻找有关某一主

题信息的过程中而寻找到其他主题相关的信息”[6]。

此外，还提出信息偶遇的4个基本要素：信息利用者

(Information User)、环境 (Environment)、偶遇信息 (In⁃
formation Encountered) 和 信 息 需 求 (Information
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Needs)[7]。信息利用者分为无信息偶遇者、偶然信息

偶遇者、信息偶遇者和超级信息偶遇者 4类 [8]；环境

是信息偶遇发生的各种场景；偶遇信息包括兴趣相

关和问题相关两种类型；利用者的信息需求划分为

当前、过去和未来需求。2004年埃尔德雷斯在受控

的环境下研究信息偶遇，提出信息偶遇发生的过程

模型[9](如图 l所示)。该模型共由5个要素构成，分别

为注意 (Noticing)、停止 (Stopping)、检验 (Examing)、捕
获(Capturing)和返回(Returning)。注意指信息利用者

对偶遇信息的察觉与感知；停止是对原检索行为的

中断；检验是对偶遇信息有用性的评估；捕获是指摘

取和保存偶遇信息以备未来之需；返回是指对原检

索行为的再连接。该模型直观地展现了信息利用者

偶遇信息的全过程，对于了解信息偶遇的现象，剖析

用户信息行为具有重要的意义。

回顾国内，相对较早的文献是 2010年潘曙光对

信息偶遇进行系统化的研究并解答信息偶遇的发生

机理 [10]，张敏 [11]、聂勇浩 [12]等学者回顾和梳理了信息

偶遇研究的发展脉络，高莹莹[13]、田梅[14]、袁红[15]等学

者围绕网络环境中的信息偶遇开展研究，姜婷婷 [16]

等则从信息行为领域对偶遇这一子领域做出阐述。

档案领域仅有1篇[17]，采用网络问卷的方法调查档案

微信公众号用户关注度低的原因并提出策略。总体

来说，国内信息偶遇的相关研究多集中于图书、情报

学领域，研究内容多为对国外信息偶遇理论基础的

解析与影响因素的实证分析，相对缺乏对信息偶遇

理论的利用以及促进信息偶遇发生的具体策略。

2“互联网+”时代信息偶遇理论应用于档案信

息服务领域的可行性分析

2.1 核心理念的一致性

信息偶遇理论的研究对象是用户的信息行为，

关注用户的需求。埃尔德雷斯在研究信息偶遇过程

模型中曾以信息用户为对象展开两个阶段的调查，

第一阶段包括对148位地方报刊网站用户的调查，第

二阶段对其中认可偶然收获信息的20位用户进行面

试 [18]，通过对用户信息行为的研究建立理论框架。

另外，“互联网+”时代要求技术转型，更需要理念的

革新。互联网环境下的档案公共服务理念要求坚持

以用户为中心，重塑公共服务的结构，用户需求将成

为开展档案信息服务的重要衡量标准。而信息偶遇

理论与互联网环境下的档案信息服务都关注信息利

用者本身的需求和行为，核心理念是统一的。

图1 埃尔德雷斯的信息偶遇过程模型

2.2 行为轨迹的适用性

信息偶遇的行为轨迹和发生机制与利用者获取

档案信息的过程在一定程度上相吻合。信息偶遇发

生前，用户沿着原行为轨迹进行某一主题信息的浏

览或检索，偶遇信息后逐渐偏离，最终返回原行为轨

迹。同样地，利用者获取档案信息的过程也涵括于

用户信息行为之中，无论档案利用者依托互联网平

台“无意识”还是“有目的”都存在偶遇现象，其关键

点也保持一致，如：中止、返回等。此外，互联网档案

信息服务中的档案利用者、互联网档案信息服务平

台、档案需求和档案信息的特征也与信息偶遇发生

的4要素相对应。

2.3 价值诉求的统一性

理论研究的最终指向是实践，对于如何把抽象

的信息行为理论应用于为信息用户提供服务的实

际，“Erdelez认为其中的一个思想就是用信息偶遇意

识来加强图书馆或者信息环境下的参照访谈质

量……还提出如果信息偶遇可以作为一种信息获取

行为，从而对一些用户的信息行为产生很好的效果，

那么就可以发展一种信息系统来帮助非信息偶遇者

更好的利用信息偶遇”[19]。换言之，信息偶遇理论的

实践价值在于指导图书馆等信息服务机构更有效地

了解利用者的信息行为，这同时也与档案工作的诉
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求不谋而合。

2.4 用户定位的互补性

传统的信息服务通常建立在“理性用户”的基础

上。利用者表明需求，档案工作者将信息提供给利

用者，虽针对性强，但要求用户有明确的目标和任

务，能准确表达信息需求，忽视了信息偶遇的发生。

以检索方式为例，来源、文号等检索专业性强，然而

对于没有明确的检索目标或处于浏览状态的用户来

讲却难以触发信息偶遇，导致此类“潜在用户”的流

失。信息偶遇理论能有力弥补“理性用户”服务理念

中缺乏的用户“不确定性”的信息行为，帮助档案机

构全面了解利用者的信息行为。

3“互联网+”时代档案信息服务的用户信息偶

遇过程模型

埃尔德雷斯提出的信息偶遇过程模型囊括了用

户偶遇信息的完整流程，包括注意、停止、检验、捕获

和返回。笔者以该模型为框架，结合互联网环境下

档案信息服务的特点，聚焦档案服务人员如何运用

信息偶遇提升信息服务质量和效率，构建“互联网+”
时代档案信息服务的信息偶遇流程模型(如图 2所

示)。图中以3个“停止”为节点，将“互联网+”时代档

案信息服务中环境用户信息偶遇过程分为四个阶

段：(1)邂逅阶段是从用户浏览或检索档案信息至结

束或中止原信息行为的过程，其中“注意”既指发现

偶遇信息也包含对偶遇信息的初认知。(2)评估阶段

包括用户对偶遇信息的再感知和响应两部分，用户

首先对偶遇信息的内容和形式进行再感知，根据需

求对信息价值进行判定和响应，最终决定处置偶遇

信息的方式。(3)互动阶段是用户根据评估阶段对信

息的判定结果做出处置的过程，包括获取和反馈两

个部分。获取包括对偶遇信息进行转发、分享、下载

等，反馈是用户通过留言、点赞等方式实现对信息偶

遇过程中档案服务质量的评价。(4)结束阶段是用户

结束偶遇信息行为，重新返回到原始的浏览或检索

页面的过程。此外，图中加粗箭头为档案机构在“互

联网+”时代优化档案信息服务质量和效率的施力

点，即档案服务机构根据用户信息行为的特点，在不

同阶段优化信息服务的最佳策略。

4 信息偶遇理论视域下“互联网+”时代档案信

息服务的优化路径

笔者以上文所构建的“互联网+”时代档案信息

服务的信息偶遇过程模型为基础，纵向以信息偶遇

流程为线，横向结合环境、需求、信息和用户的4个维

度提出在信息偶遇理论指导下的档案信息服务的优

化路径。

4.1 档案信息的邂逅阶段

档案信息偶遇邂逅阶段的核心问题是如何使用

户偶遇信息以及如何吸引用户对信息的兴趣，因而在

该环节中档案服务应从环境和信息两个维度入手。

(1)环境维度：搭载流量顺风车，推动平台跨界

融合

环境是档案利用者偶遇档案信息的场所，在此

图2 “互联网+”时代档案信息服务中的用户信息偶遇过程模型
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特指互联网档案信息服务平台，平台选择要注意受

众和多元，结合相关平台的各项指数作综合性的考

量。目前，档案机构依托互联网建立起网站、微信、

微博等平台，实现了信息偶遇环境从实体到线上的

转变，能够在极大程度上营造泛在的信息环境，提高

用户信息偶遇的机会和频率。

艾瑞咨询集团作为互联网咨询公司，其业务主

要为“运用艾瑞数据监测服务，分析海量数据，建立

多个用户行为指标，真实反映中国互联网整体和移

动互联网市场客观情况”[20]。根据艾瑞咨询发布的

2019年4月的移动APP指数[21]和用户PC Web指数[22]，

笔者整理出各类平台指数柱状图(如图 3和图 4所

示)。可见，除社交媒体软件和购物软件之外，视频、

导航、新闻等类型处于前列，这同时也为档案服务平

台选择提供数据支持。例如，档案服务可于各视频

软件投放专题纪录片，与地图导航软件合作将城建

档案、历史档案等内容纳入构建平台的信息资源中，

将“互联网+档案”服务融入大众生活的方方面面。

(2)信息维度：信息推送个性化，建立完善标签

体系

埃尔德雷斯将偶遇信息的特征概括为“兴趣导

向”和“问题导向”两种，针对这两种信息，档案服务

可以分别采取个性化推送和建立标签体系的措施。

利用大数据技术进行用户行为数据分析、提供个性

化内容推送已普遍应用于各种商业服务之中，如网

易云音乐的每日歌曲推荐、淘宝的优选等。“档案服

务领域的个性化推送要以保护用户隐私为原则，在

对用户资料和行为信息进行分析的基础上进行，总

而言之就是通过收集分析用户的偏好，向用户提供

有针对性的档案信息以及创新性的档案服务”[23]。

其中推送信息应为馆藏中最具特色的档案资源，在

第一时间吸引无意识浏览状态下的用户。例如，档

案微信公众号“吴江通”在每一篇文章的底部都设置

了“点击查看精彩推荐文章”的功能，引导读者进行

其他内容的阅读。此外，推送时间同样有据可依，用

户在闲暇时更易发生信息偶遇，因此推送时间选择

在早晚为宜。

针对“问题导向”，档案服务机构则要对档案信

息资源按照主题分类整合，对相关专题的信息进行

关联和捆绑，构建标签体系。哔哩哔哩弹幕网站和

豆瓣都有配置相对完善的标签系统，档案信息服务

平台也可以通过角色转换，为档案信息设置标签或

是在全文中涉及相关标签的内容中引入超链接，为

不同需求用户提供相应的信息服务。

图3 2019年4月互联网移动APP指数柱状图

图4 2019年互联网PC Web指数柱状图

图5 2019年4月档案微信公众号Top50
热文主题分布饼状图

4.2 档案信息的评估阶段

在档案信息的评估阶段，用户对档案信息进行

再感知并对其全面评估，因而信息维度则在该阶段

中占据主导地位，与邂逅阶段不同，该阶段中档案机

构应更加充分考虑档案信息本身的质量。

第一，树权威，重来源，发挥原始记录的优势。
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面对互联网环境下爆炸式增长的信息，经过二次加

工的信息很难获得用户的信任。山东大学2018年度

新生录取通知书发放时创意性地附上标志山东大学

起源性文件——《山东省城试办大学堂暂行章程》的

复制版，取得热烈反响。这表明信息时代原始档案

的可贵性愈发凸显。因而在互联网环境中，编研后

的档案信息应尽量注明来源，对争议性的事实以及

关键性的时间节点，应提供相应档案原件的内容作

以凭证。

第二，重特色，多元化，满足不同用户的需求。

“网络环境中，信息需求主体不再局限于行政管理领

域、科学研究领域、企业生产领域等，而是拓展到各

领域、备行业、各阶层、各类型的社会组织与社会公

众”[24]，多元化的需求主体必然带来多元化的信息需

求，因此互联网环境下档案信息服务必须关注档案

信息的多元化。此外，根据“档案微平台研究”推出

的2019年4月全国档案微信公众号热文榜单[25]整理

形成推文主题分布饼状图(如图5所示)，可以发现以

地方特色历史档案资源为依据的推文占比达到

60%。因而档案服务机构要根据利用者的需求主动

捕获和收集反映国计民生的信息资源，并对反映地

方记忆的馆藏特色和精品档案资源进行整合，力求

满足不同用户的档案信息需求。

第三，讲时效，求实效，最大化发挥档案价值。

用户的需求有过去、当前、未来之分，埃尔德雷斯指

出“利于当前和未来需求的偶遇信息对于用户来说

是非常有价值的，他们觉得这些信息对于解决信息

需求十分高效，因为信息偶遇帮助他们节省了另外

去寻找没有偶遇到的其他信息的时间，相反地利于

过去需求的信息偶遇则是十分不快的，因为时已

晚”[26]。因此，档案机构提供信息服务时应注意信息

的时效性，树立时间意识，争取第一时间将开放档案

信息资源提供利用，充分发挥档案信息的作用为用

户服务，避免档案信息因过时而失效。

4.3 档案信息的互动阶段

档案信息的互动阶段分为两个部分，一是用户对

档案信息的获取，二是用户的反馈，也是用户需求、服

务评价等信息的收集渠道之一。在这一环节，档案服

务机构仍然要结合信息和用户需求作综合考量。

(1)信息维度：内容工具双优化，保障信息简易获取

信息的可获取性包括对信息内容的易理解性和

物理上的易获得性。首先，档案机构提供档案信息

服务时应采用用户语言，用受众的语言构建信息内

容，一般情况下档案信息的呈现以文字为主，然而单

一枯燥的文字、数据则会增加用户获取档案信息的

时间和影响利用效率，因此档案信息的呈现方式可

采取更加直观的照片、视频、语音等表达形式，或者

采取标记重点的方法。“金山记忆”常年坐拥全国档

案微信公众号的首位与这一点密切相关，人文之窗3
个板块的推文几乎都有配有照片、视频，甚至还采用

“听书”的形式。再者，对于档案信息物理上的获取

则需要优化获取途径，袁红、王志鹏在研究中表明用

户在信息偶遇后更倾向于选择“保存信息”，其次是

“立即使用”，相对较少的用户会选择“分享”偶遇信

息 [27]。针对这种现象，则需要提升信息获取工具的

性能，完善分享转发的跨平台设置、图片和视频的播

放和下载、档案咨询服务自动回复、档案资源线上传

送等功能，为用户利用档案信息提供便捷的渠道。

(2)需求维度：重视用户参与度，扩展用户反馈渠道

信息用户除获取档案信息之外，同样存在表达

和互动的需求，因此档案机构也应为用户提供反馈

信息的窗口和渠道。一方面，为用户设置留言通道，

方便用户针对服务和档案信息作出评价；另一方面，

开放用户参与建档，将用户视为档案信息资源建设

的重要来源。

4.4 偶遇信息的结束阶段

偶遇信息的结束阶段是记录用户信息偶遇行为

和进行用户教育的最佳时机，因此这一阶段档案机

构优化服务则主要从用户维度开展。

第一，收集用户行为数据，创建用户虚拟人物。

信息偶遇过程中会产生大量用户数据，在遵守保密

协定的基础上，档案服务机构可以充分利用数据采

集工具收集用户数据，包括用户个人数据、信息行为

数据等，创建用户虚拟人物画像，分析与预测用户需

求的发展和变化。伯纳德·吉姆·詹森(Bernard Jim
Jansen)教授团队致力于APG即虚拟人像自动生成技

术的研究，APG是一个基于用户数据自动生成用户

画像的系统。“我们希望通过APG自动创建的虚拟人
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物——Persona来理解真实世界中的用户。Persona
是真实用户群的虚拟代表，通过一个虚拟的人物画

像，并配以详细的描述，可以非常直观地展现一群重

要的用户所具有的共同特征”[28]。

第二，主动开展用户教育，培育用户信息意识。

用户教育主要是指档案机构通过建立畅通的用户沟

通机制，宣传档案信息服务，从而提升用户的信息意

识。“信息意识是用户个体对‘目的性’信息的一种敏

锐感受力，贯穿于用户信息交互和信息获取过程始

终。在此过程中，用户信息意识强度与用户信息需

求、期望密切相关，既影响用户个体对信息需求的自

我感悟，又影响用户的信息获取、分析、判断和吸

收”[29]。因此，档案机构在信息服务中增添用户教育

环节十分必要，可在用户结束信息行为后提供关于

档案服务、信息行为、用户体验等内容的知识服务和

问卷调查，提高用户对目标信息感知的灵敏度并有

效利用不同的信息行为获取有用的信息。

5 结语

“互联网+”时代，档案信息日益膨胀，用户的信

息需求也呈现多样化、个性化的态势，如何充分满足

用户的需求，这对于档案部门在内的信息服务机构

来讲都是不小的挑战，因而仅仅着眼于用户主动检

索的理性信息行为而“守株待兔”是不可行的。信息

偶遇的相关研究不但能进一步完善和理解用户查询

信息的行为，更能为如何优化信息服务提供不同的

视角，依据“互联网+”时代档案信息服务中的信息偶

遇流程，档案机构在偶遇信息的各个环节都能找到

优化信息服务的施力点，准确把握每一阶段中影响

档案信息服务的核心要素，从而能够弥补传统观点

指导下档案信息服务的不足，提升信息服务质量和

效率。
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