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对深化图书馆信息服务的思考

　　ABSTRACT　T he hum an society is now w alk ing in to the info rm at ion

age and to bu ild he lib rary in to a socia l info rm at ion cen tre is an impo rtan t

p rob lem dem anding p romp t con sidera t ion and so lu t ion. T he on ly w ay fo r

the lib rary to deepen its info rm at ion services is to: imp rove the quality of

the emp loyed, st rengthen the sen se of service, invest iga te and find ou t the

socia l needs, u se the modern info rm at ion techno logies and imp rove the

quality of info rm at ion p rocessing. 9 refs.
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　　人类社会正在步入信息时代。图书馆是

信息密集单位和信息交流的重要场所。各级

各类图书馆的全部工作都应围绕信息服务的

轴心旋转。近几年来, 我国的信息服务业虽有

很大发展, 但如何加深图书馆信息服务, 把图

书馆建设成为重要的社会信息中心仍是我国

图书馆界亟待研究的一个重要课题。

目前, 我国大多数图书馆仍以收藏保管

文献、提供外借、阅览等基本流通服务为主要

职能, 虽然部分图书馆的职能有所拓宽, 具有

了文化教育和信息服务的双重职能, 从单一

的社会公益性机构扩展到兼营信息服务业的

机构, 但这种信息服务极少涉及文献信息资

料的深层次开发, 多数图书馆的信息服务仍

停留在浅层次上, 很少开展“专题跟踪”、“信

息分析”等深层次服务。

如何深化图书馆信息服务? 笔者认为应

从以下几方面入手: 更新观念、强化服务意

识, 深入调查研究、沟通信息供需渠道, 提高

人员素质、对用户实行服务承诺, 应用现代信

息技术设备、更新服务手段, 强化信息加工质

量、创立信息产品名牌。只有这样, 才能把图

书馆信息服务引向深入, 才能使图书馆为社

会的发展提供优质全方位的信息服务。

1　更新观念, 强化服务意识

更新观念, 从某种意义上说是一场思想

大变革, 是要改变人的认识方法和思维模式。

长期以来, 图书馆一直靠吃“皇粮”过日

子, 缺乏信息商品化观念, 在今天竞争日趋激

烈的情况下, 图书馆界很少有人认真思考如

何开发馆藏文献信息资源, 也没有在开发文

献为主体的信息服务上大做文章。

随着改革的深入和市场经济的发展, 图

书馆界的一些新观念并没有被广大图书馆工

作者所接受、所理解。如变“知识宝库”为“智

力资源”、变“藏用结合”为“以用为主”、“用户

至上”、“文献深加工”、“手段现代化”等观念

还没有成为指导人们工作行为的思想准则,

往往是口头上接受, 心里抵制, 旧的传统观念

经常是自觉不自觉地流露出来。比如 , 人们

在评价图书馆时, 往往以馆舍面积的多少、拥

有藏书的册数作为衡量的标准, 在总结工作

成绩时, 仅以开发有多少种信息产品而引为

自豪。笔者认为, 图书馆的规模大小, 不仅要
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看有多少藏书, 更要看有多少读者; 信息服务

工作开展得好坏, 不仅要看有多少信息产品,

更要看有多少信息用户。

因此, 更新观念是一项长期的观巨的工

作。而更新观念的关键, 首先要从图书馆的领

导做起。图书馆的领导要树立领导就是服务

员、领导就是公仆的观念, 要树立信息服务工

作者是图书馆主力军的观念, 为群众排忧解

难, 充分调动广大工作人员的积极性。这样才

能上下团结, 同心同德, 群策群力, 带领本馆

人员全心全意为读者用户服务; 要树立开拓

进取、无功即过的观念。处于改革开放、竞争

加剧的年代, 大浪淘沙, 不进则退, 只有开拓

进取, 出谋划策, 把信息服务工作引向深入,

才能在激烈的信息产业中争得一席之地; 要

树立现代的科学决策观念, 对图书馆的工作

实行科学管理, 对有限的经费进行合理使用,

充分发挥现有人才的专业特长, 大胆起用, 任

人唯贤。广大员工要树立市场观念、竞争观

念、信誉观念、时效观念、创新观念、服务观

念。要积极参与图书馆的各项改革实践, 并自

觉地用新观念去指导工作, 用新观念来强化

人们的服务意识, 让新观念之花在信息服务

工作中结出丰硕之果。

2　深入调查研究, 沟通信息供需渠道

用户的信息需求是信息服务赖以生存的

土壤, 没有用户的信息需求, 信息服务就没有

存在的必要。因此, 要搞好信息服务, 首先就

要了解用户的信息需求, 如用户的工作内容、

业务范围、知识水平、心理特征、职业需求等。

只有深入细致的调查研究, 才能做好信息供

应。美、英、日、德、法等国家每年都有大量的

专业研究人员专门从事用户的调查研究。其

实调查研究的过程也就是开拓市场的过程。

当前, 我国的一些图书馆在开展信息服

务时不深入社会进行调查研究, 而是在信息

不灵、不了解用户信息需求的情况下, 自订专

题, 坐等用户上门。这样闭门造车生产出的信

息产品针对性不强、质量不高、实用性不大,

加之有的时效性差, 结果花费大量人力物力,

信息产品的种类也不少, 用户却不多; 投入的

不少, 回报的不多。由于图书馆和信息用户之

间缺乏沟通和相互了解, 这就造成了许多用

户有信息需求而求助无门, 而图书馆丰富的

信息源又无人问津。大量的隐性信息用户被

拒之于图书馆大门外。要迅速改变这种状况,

图书馆应专门组织一套人马, 深入到社会各

阶层中去, 了解其信息需求。在调查研究的过

程中, 不失时机地向社会各界大力宣传图书

馆的职能, 包括文献信息的内容、人才技术力

量、业务范围、服务功能等, 让社会了解图书

馆。这样, 建起一座信息的供需桥梁, 让文献

中蕴藏着的大量的宝贵信息资料源源不断地

输送到社会各界的信息需求者手中。

笔者曾对广州地区数十家工厂企业进行

了调查研究, 获取了第一手材料, 经过分析研

究, 从而对广州地区企业的信息需求情况及

企业对信息的重要性的认识有所了解。广州

地区企业信息需求大体上分两类情况。

一类是大中型企业。这类企业设备先进,

资金雄厚, 有一支科技攻关能力强的技术队

伍, 有自己的资料室和信息工作人员, 有定型

的先进产品。他们对信息的重要性有充分的

认识, 对图书馆开展信息服务持欢迎态度。他

们迫切需要的是有关本企业产品的市场信

息、行业的政策法规信息、新产品的转向趋

势、供求信息, 以及行业的整体动态信息、价

格信息、同行业竞争对手的信息等。由于这类

企业自己都有一定科技信息能力, 因而对信

息服务的要求较高, 强调一个“全”字。

另一类是小型企业及部分乡镇企业。这

类企业由于本身规模小, 技术力量单薄, 在激

烈的市场竞争中, 要求不断更新产品, 尽快开

发出投资少、见效快、销路好、原材料丰富的

短、平、快产品。它们迫切需要的是有关新产

品的技术转让、技术开发信息、开发新产品的

设备投资信息、新产品的市场行情信息、原材

料的供应、价格信息等。在这类企业中, 也有
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少数企业对图书馆了解不够, 对于图书馆开

展信息服务半信半疑, 持观望态度, 有个别企

业甚至以为图书馆工作人员下厂是来推销图

书的。这些都说明图书馆的信息服务职能还

需大力宣传, 并在服务实践中逐步加强。

掌握了用户的信息需求情况, 就能有的

放矢, 生产、加工出深受用户欢迎的信息产

品, 为用户服务。

3　提高人员素质, 实行服务承诺

能否提供优质的信息服务是图书馆信息

服务工作赖以生存和发展的关键所在。而信

息服务人员的素质是决定图书馆信息服务质

量的主要因素。

目前, 不少图书馆从事信息服务的人员

素质不高, 知识结构单一, 多数是从事传统图

书馆业务的工作人员, 他们受自身条件的制

约和传统图书馆工作方法的影响, 面对社会

各阶层、各行业的信息需求, 显得力不从心,

特别是对自然科学方面的科研课题的信息需

求更是难以应付。加之他们不熟悉市场经济

运行机制, 缺乏开拓精神和组织协调能力, 都

直接影响信息资源的开发利用。据统计, 广东

省作为我国经济发达省份, 县级以上公共图

书馆在编人员 1970 多人中, 大专以上文化程

度仅占 20%。馆员队伍文化水平低, 知识面

窄, 决定了信息服务工作只能是低层次的。

提高图书馆信息服务人员的素质, 有计

划地培养和造就适应信息资源开发需要的新

型专业人才已成为当务之急。信息服务人员

首先要具有强烈的服务意识和敏锐的信息意

识, 能从用户的角度来分析、理解、满足其对

信息服务的要求, 对用户实行服务承诺。服务

承诺的内容包括: (1) 信息资源开发的广泛

性。即广辟信息来源和信息传递渠道, 保证向

用户提供的信息相对全面。 (2) 服务的充分

性。即充分利用各种条件和设备, 确保所提供

和传播的信息范围适当, 内容比较完整和对

需求的充分满足。 (3)服务的及时性。“及时

性”包括两方面的含义: 一是接待用户和接受

用户的服务课题要及时, 二是提供发布信息

要及时, 尽可能以最快的速度使用户得到他

们所需的信息服务。(4)信息的精炼性。即向

用户提供或传递的信息要精, 要能解决问题,

尤其是要向用户提供关键性的信息。(5)信息

提供和传递的准确性。准确性这是最基本的

承诺。因为不准确的信息对于用户来说, 不仅

无益, 而且有害, 将导致用户决策失误, 造成

损失。(6)服务收费的合理性。信息服务要强

调一定的经济效益。从用户角度看, 支付服务

费用应确保一定的投入—产出效益, 在国家

政策指导下合理收费。要信守这些服务承诺,

就要有一支精干的信息服务队伍, 要配备各

种专业的技术人才, 要提高现有人员的素质。

笔者认为, 人才资源是开拓文献资源的先决

条件, 只有提高人的素质, 用好现有人才, 才

能提高服务质量, 深化信息服务。

4　应用现代信息技术, 更新服务手段

当今社会是信息社会, 信息以每年 40%

的速度递增, 世界上每年发表的科技论文近

450 万篇, 每年公布的专利达 100 多万件。大

量的科技信息如果得不到及时的传播、开发、

利用, 将是一种很大的浪费。因为信息资源是

一种软资源, 它与物质资源有着明显的不同,

其最显著的特点是在应用中实现其价值, 且必

须在特定的期限内使用, 所以信息资源又称活

资源, 如果不及时应用, 就会失去生命力。

当前我国图书馆在信息资源的开发利用

方面做了一些工作, 但从总体看, 信息采集、

处理、传递的手段还比较落后。要开发利用丰

富的文献信息资源, 深化图书馆信息服务, 就

必须应用现代信息技术, 更新服务手段。

信息技术水平是信息服务水平的标志。

目前我国图书馆信息技术还相对落后, 计算

机普及率不高, 电子计算机情报检索、光盘数

据库等新型信息技术和信息服务在我国图书

馆还刚刚起步, 大部分的信息加工尚处于手

工处理阶段, 95% 的信息资源贮存和传输尚

未电子化。因此, 信息产品滞后现象严重, 时
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效性差, 阻碍了图书馆信息资源的开发利用。

有相当一部分图书馆虽购有计算机等现代化

设备, 但未能充分发挥作用, 有的只用来打打

字, 甚至处于闲置状态, 还谈不上用来开发信

息资源。联网建设更是纸上谈兵, 这是一种很

大的浪费。图书馆必须使用现代化的技术手

段, 对文献信息进行深加工和快速传递, 才能

提高馆藏信息资料的利用率。

社会的信息化对图书馆提出了更高的要

求, 只有图书馆实现数字化、网络化和虚拟化

才能适应社会发展和需要。因此, 我国图书馆

应该有一个全国性的统筹安排, 分工合作, 发

挥各类图书馆自身的优势, 建立全国的信息

资源保障体系, 把我国图书馆的信息资源网

有计划有步骤地建立起来, 从而使信息服务

达到一个新水平。

5　强化信息加工质量, 创立信息产品名牌

在日益激烈的市场竞争中, 企业为了能

立足市场, 纷纷加强了品牌意识, 殚精竭虑地

创立知名品牌, 以此带动企业整体的发展。同

样, 图书馆开展信息服务, 开发信息产品也应

该以质取胜, 创立信息产品名牌。

要创立信息产品名牌, 就必须对用户需

求进行调研, 抓住信息消费者的需求, 千方百

计提高信息产品的质量, 增大信息的附加值,

使信息产品具备真实性、准确性、针对性、适

用性、时效性。

近几年来, 一些图书馆开展的信息服务

主要是剪报、信息咨询、代查、代译资料、复

印、打字等, 这些服务虽然取得了一定的社会

效益和经济效益, 但整个服务水平是浅层次

的, 文献开发利用率低。

显然, 要创造信息产品名牌, 单靠传统的

文献综述以及一般信息资料的提供是不行

的。图书馆必须对信息资料进行深加工, 以信

息产品的内在质量吸引用户。每个图书馆应

根据自身的文献信息资源、人员专业知识结

构以及所处地区的自然、地理、经济、文化等

状况, 结合当前的社会热点、发展趋势等来确

定开发信息产品的方向, 并在信息服务的实

践中, 不断地改进、完善, 逐步形成自己独特

的风格, 创立图书馆信息产品特色, 做到人无

我有, 人有我优, 形成自己的拳头产品和信息

市场的名牌产品。广东省中山图书馆海外中

文报刊信息中心利用馆藏丰富的海外报刊信

息资源, 根据各级领导需要了解海外对内地

改革开放评论性的信息, 开发出《决策内参》

(机读版) , 并通过广州信息中心进入国家联

合信息网, 拥有近千个用户, 对有关政府部门

领导决策起到一定的参谋作用。由此可见, 充

分利用图书馆文献、人才、设备的优势, 有重

点有选择地进行文献信息资源的深加工, 生

产出时效性好、针对性强、信息量大、参考价

值高的信息产品, 创立信息产品名牌、深化图

书馆信息服务, 不仅是必须的, 也是可行的。
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