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　　信息商品化、市场化和产业化的发展与

完善, 使我国图书馆在未来信息服务活动中

将面临更多的挑战和冲击。图书馆信息服务

活动的失败, 即图书馆信息服务活动无法满

足用户的信息需求, 将作为信息市场经济发

展的一种正常现象而长期存在。因此, 我国图

书馆现今所熟知的信息服务活动策略、手段

及其所依赖的理论正处于一种可信度不高的

危机之中。图书馆欲想迅速适应新的信息市

场环境, 首先必须在确保信息服务活动有效

的基础上, 才能实现信息服务活动的成功, 即

图书馆信息服务活动系统必须具有对信息服

务活动失败现象的预控管理 ( Fo recon tro l

M anagem en t, 简称 FM ) 机能, 这是信息市场

经济条件下我国图书馆信息服务活动健康发

展的内在要求。

1　图书馆信息服务活动 FM 的原理

图书馆信息服务活动 FM 所遵循的基本

原理是将图书馆信息服务活动视为成功和失

败两者交互发生、互相作用的一个过程。在这

一过程中, 图书馆信息服务活动失败有其内

在的独特运动规律。图书馆信息服务活动的

FM 模式, 就是事先预报信息服务活动失败

现象的征兆, 并对它们进行早期控制的一种

安全机能性的活动[1 ]。据此, 我们可将图书馆

信息服务活动的 FM 原理描述为以下内容:

(1) 图书馆信息服务活动环境。指图书

馆信息服务活动中所涉及的自然环境和社会

环境等要素所形成的信息服务活动条件。

(2) 图书馆信息服务活动目标。指图书

馆在变化的信息环境中对信息服务活动结果

的预期与规定。

(3) 图书馆信息服务活动周期。指图书

馆按照客观的信息服务活动节奏, 采用现代

管理方法去实现图书馆信息服务活动目标的

有序的时间组织过程, 它呈现为诸多阶段性

运作的循环往复的时间周期。

(4) 图书馆信息服务活动行为。指图书馆

管理主体在信息服务活动中所进行的有目的、

有计划、有规范的特定管理活动, 它是从事指

挥、协调、控制工作的特定人群所进行的活动。

(5) 图书馆信息服务活动失败。指因图

书馆信息服务活动环境的突变, 使图书馆信

息服务活动陷入严重困境状态, 主要表现为

未得到用户认可, 无法满足用户的信息需求。

(6) 图书馆信息服务活动 FM。指图书
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馆利用确定手段使信息服务活动不发生失败

或减低其失败的损失, 保证图书馆信息服务

活动周期的正常功能和行为的正常秩序, 使

整个图书馆信息服务活动系统处于可控和可

靠的安全状态。

以上 6 个内容可解释为两个过程:“图书

馆信息服务活动行为—图书馆信息服务活动

周期→图书馆信息服务活动目标”的图书馆

信息服务活动成功过程;“图书馆信息服务活

动环境波动→图书馆信息服务活动失败”的

图书馆信息服务活动失败过程。这两个过程

所反映的图书馆信息服务活动的内在矛盾关

系是“图书馆信息服务活动目标和图书馆信

息服务活动失败”。这对矛盾关系的相互运

动、内部转化是决定图书馆信息服务活动成

功与失败的最本质的动力源, 它使图书馆信

息服务活动在“成功—失败”的交互作用过程

中变化发展。而决定图书馆信息服务活动成

功与失败发生、发展及两者相互转化的要素

就是图书馆信息服务活动 FM 的存在及其有

效作用。在不同的图书馆信息服务活动环境

下, 不同的图书馆信息服务活动行为可产生

不同的信息服务活动结果。而图书馆信息服

务活动 FM 就是根据图书馆信息服务活动管

理行为与管理周期的既定目标与规范, 对信

息服务活动失败进行监测、识别、诊断、评价、

预控和修正, 以达到防止失败发生的目的。这

就是图书馆信息服务活动 FM 的基本原理。

2　图书馆信息服务活动 FM 的模式

根据上述原理, 图书馆信息服务活动

FM 模式应当遵循确定的 FM 规则才能实现

其目标。这一 FM 规则应当表现为有规范、有

计划、有阶段的程序性活动过程, 其具体 FM

模式见图 1。

图 1　图书馆信息服务活动 FM 模式

　　图书馆信息服务活动的 FM 内容主要由

两部分组成: FM 分析和 FM 对策。前者是对

图书馆信息服务活动中各种失败现象进行识

别、分析与评价, 并由此做出预报的管理活

动; 后者是根据 FM 分析的活动结果, 对图书

馆信息服务活动中失败现象的早期征兆进行

早期控制的管理活动。其内容构成详见图 2。
2. 1　图书馆信息服务活动 FM 模式的内容与过程

在 FM 分析过程中: ①失败识别, 是指运

用特定的评价指标, 判识图书馆信息服务的

具体活动环节已发生或即将发生的失败现

象; ②失败诊断, 是指对已被识别的各种失败

现象进行成因分析、过程分析和其发展趋势

的预测, 从而确定哪种失败现象是主要的、起

决定作用的, 哪些是从属的、附生的; ③失败

评价, 是指对已被确认的主要失败现象进行

直接的图书馆损失和间接的社会损失的评

价, 以明确该失败现象的所有后果及其连带

关系。

FM 分析的“识别、诊断、评价”这 3 个活

动环节, 均要使用统一量度的失败现象测评

指标, 其活动结果可运用“FM 信息系统”的
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图 2　图书馆信息服务活动 FM 模式的内容

信号来描述图书馆在具体时空条件下的具体

信息服务活动境况的好坏及其趋势[2 ]。

在 FM 对策过程中: (1) 组织准备, 是指

为实施 FM 行为而进行的组织保障活动, 它

既包括对整个图书馆信息服务活动FM 系统

的组织结构与运行方式的规定, 也包含为图

书馆信息服务活动失败状态下的管理提供各

种对策; (2) 日常监控, 是指对 FM 分析过程

中所确立的主要失败现象进行监视与控制的

对策活动, 即对早期失败征兆的矫正性对策

及跟踪监测, 同时预测失败现象的未来严重

程度及可能出现的危机后果, 防患未然; (3)

危机管理, 是指日常监控活动不能有效扭转

失败现象而使图书馆信息服务活动陷入危机

状态时, 即图书馆信息服务活动与用户信息

需求出现了严重偏差, 继续下去将无法满足

用户的信息需求时所采取的一种特别活动,

它是一种“例外”性质的管理, 是在图书馆管

理系统已无法控制信息服务活动时, 以特别

的危机计划、危机领导机构和应急措施来介

入图书馆领导活动的一种特别管理方式。一

旦图书馆恢复正常可控状态, 它的任务便告

完成, 由日常监控环节履行预控对策。

在整个图书馆信息服务活动 FM 过程

中, FM 分析过程主要是“识别错误”; FM 对

策主要是“改正错误”。两者有明确的时间顺

序与逻辑顺序关系, 如果缺少某个活动环节

(图 2 中, 危机管理除外) 整个 FM 过程就是

不完整的。两者的沟通方式是共享 FM 信息

系统 (即信号系统)预控对策库的联接。
2. 2　图书馆信息服务活动 FM 的组织运转模式

图书馆信息服务活动 FM 系统的运转

( 见图 1) 可能产生两种结果: 正确有效的

FM , 使图书馆信息服务活动由失败状态转

入成功状态, 相反则由危机状态转入失败状

态。不论是由失败状态还是由危机状态转入

成功状态, 其活动过程及结果的参数都将反

馈输入到 FM 系统中的 FM 信号系统中, 以

合理调整和优化下一过程的 FM 活动; 由此,

整个图书馆信息服务活动 FM 形成了一个循

环。如果图书馆信息服务活动由危机状态转

入失败境地, 这个循环过程即被终止, 这就意

味着图书馆信息服务活动的完结。这就是图

书馆信息服务活动 FM 的运转模式。

3　图书馆信息服务活动 FM 职能

图书馆信息服务活动系统是市场经济条

—52—

卢晓宾: 图书馆信息服务活动预控管理模式研究
L u X iaob in: A Study on the Fo recon tro lM anagem ent M ode fo r L ib rary A ctivit ies⋯



件下产生的新型管理机制。它作为一种新型

管理机能进入图书馆组织机体, 必然导致原

组织结构的调整与管理职能的重构。通过图

书馆信息服务活动 FM 这种新置功能的介入

和对原管理系统中某些职能的归并, 图书馆

信息活动 FM 系统本身可以在图书馆组织结

构中成为一个相对独立的不可缺少的有机部

分, 并同图书馆组织中的信息服务活动决策

系统、信息服务活动操作系统构成三位一体

的组织功能体系。

因此, 图书馆信息服务活动 FM 系统必

然要建立自身的组织职能机构。其组织设置

与职能分布见图 3。

图 3　图书馆信息服务活动 FM 系统的组织机构

　　从图 3 中可以看出“FM 部”和“危机管

理部”是新设置的职能机构。FM 部是专司对

图书馆信息服务活动失败现象的监测、诊断

和矫正对策的日常职能 (即图 2 所示内容) ,

同时在日常管理活动中训练全体图书馆员接

受有关防止失败方面的知识, 培养图书馆员

在危机状态中的心理承受能力, 还要进行各

种危机性境况的预测与模拟, 设计“危机管

理”方案, 以在特别状态下供图书馆信息服务

活动决策层采用[3 ]。危机管理机构是在图书

馆信息服务活动遭受严重危机时设置的特别

指挥机构。当图书馆信息服务活动陷入极端

困境, 其战略管理系统 (主要由馆办、人事部、

技术部、财会部等部门构成)和操作管理系统

(主要由参考部、咨询部、辅导部、信息部等部

门构成) 的职能大都陷入失常或变形的不可

靠状态时, FM 部则可利用在图书馆信息服

务前期活动中对失败现象的监控、矫正所储

备的“危机管理”方案, 在这种状态下发挥特

别的效用。

总之, 图书馆信息服务活动 FM 系统, 将

同图书馆信息服务战略管理系统和操作管理

系统形成合理分工、职能互补的关系。这样图

书馆信息服务活动 FM 系统的活动就可以在

图书馆整体的信息服务活动中实现对各种失

败现象的监测、诊断、预控, 保证图书馆信息

服务活动处于“安全”、“可靠”的运行状态, 使

图书馆信息服务活动成功。
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