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摘 要：数字化 网络化广泛而深刻的影响对图书馆从认知到功能的根本性转变提 出了新的要 求。为此 ，需要 重新认 

识图书馆 ．反思传统图书馆服务 的误 区，确立 图书馆服务战略转型的核心，即：真正确立”以用户为中心”的服务理 

念．切 实构建图书馆的互联网思维与模式 ，积极推动嵌入式学科知识服务，优化 图书馆用户服务体系，提升图书馆 员 

的新型服务能力 。重新审视图书馆服务的评价标准。 
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The Strategic Transition of Library Services in Era of Digitalization and Networking 

Abstract The wide and deep influence of digitalization and networking make the library have new requirements in 

fundamental tran sition in recognition and functions．Th us，the library needs rethinking，the misconceptions needs reflect— 

ed，and set up the core of library service strategy，that is：actually have the user—centered library conception，develop 

the Internet thinking and model of the library，actively promote the embedded subject knowledge service，improved lay— 
out the library service system，continuously develop the new capabilities of the librarian s，and reconsider the measure— 

ment standard of library services． 
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当前，世界已进入到了数字化网络化时代。数字 

化网络化也都对社会各领域产生了广泛而深刻的影 

响。技术的影响从来都是双刃剑。图书馆以及图书馆 

服务必须顺应这样一种变化 ．加快 自己的战略转型． 

从被动到主动 ，从适应到驾驭。图书馆为此需要实现 

从认知到功能的根本性转变。 

l 重新认识图书馆 

图书馆是什么?多年来人们给图书馆下了无数 

个定义，但这些定义几乎无一例外是针对传统图书 

馆而言的，离不开图书馆的几大要素：馆舍、空间、藏 

书 、设备、人员、读者等。从新型图书馆的角度看．这 

几大要素仍然存在，但这些要素的涵义及其关系已 

经发生了重大的变化，图书馆的真正意义已经发生 

了本质性的变化。如果图书馆还坚守这些要素的传 

统属性 ，而不能从服务上体现其发生的变化和应有 
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的新功能 ．图书馆必然会被逐渐边缘化，变得越来越 

无足轻重。图书馆是什么 ，图书馆员是什么 ，都需要 

重新审视E 。 

1．1 图书馆不只是一座拥有馆藏的建筑 

将图书馆作为一个建筑是一种基本的认识。《新 

不列颠百科全书》的定义是：用于阅读或学习的图书 

馆藏，或保存这种馆藏的大楼或房间 ]。人们一提到 

图书馆就想到这个大楼．所以，图书馆也往往修建得 

无 比宏伟壮观 ，通常是一个城市或一所大学的地标 

性建筑。在传统的认知中，图书馆规模越大，馆藏越 

多．图书馆的能力就越强 ，就是一个好的图书馆。 

诚然 ，图书馆的物理建筑仍是不可缺少的，但更 

重要的是图书馆除了作为场所和空间为用户提供阅 

览和阵地服务还能做什么。在数字化网络化时代 ，很 

多人(尤其是年轻的一代)的信息需求和行为方式都 

发生了前所未有的改变。网络、搜索引擎已经替代图 
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书馆作为人们信息获取的首选工具和开展研究的主 

要场所。越来越多的用户将网络作为信息获取途径 

的首选。他们的观点是：网上找不到，等于不存在。对 

此 ，我们必须客观地面对 、正视这一现象 ，从 自身的 

改变来寻求积极的对策。 

图书馆总是依附于用户而存在。没有了用户，图 

书馆就没有存在的必要。今天的用户在哪里?显然， 

主要不是在图书馆 ，而是在用户的办公室、教研室、 

实验室、教室、会议室和野外台站。如果用户不来图 

书馆，图书馆员也不到用户那里去，那图书馆与用户 

之间的关系就变成了死结 ，而最后死掉的只能是图 

书馆。因此 ，尽管物理图书馆对到馆的用户仍有意 

义．我们仍需为到馆的读者提供一切最好的服务 ．但 

我们必须清醒地认识到。到馆的读者相对于不到馆 

的读者还只是少数 ．印本馆藏和物理馆舍对不到馆 

的用户而言则只是一个抽象的概念。他们更喜欢在 

桌面、在移动终端 ．随时随地获取所需要的资源和服 

务 ，而这不应成为一种奢望，今天已经可以实现。只 

是图书馆员还习惯于印本的馆藏和物理的图书馆。 

所以．从图书馆的完整意义上讲 ，图书馆不仅仅是一 

座拥有馆藏的物理建筑。 

1．2 图书馆不再只是一个中介机构 

经典的图书馆学教科书认为 ：中介性是图书馆 

的本质属性l3]。从传统图书馆功能看，图书馆是介于 

用户与馆藏资源之间的中介机构 ，图书馆员就是中 

介。图书馆就是通过这样一种中介功能 ，实现为书找 

人、为人找书。“中介”理论长期存在，也被广泛地接 

受和认知。对印本资源而言，用户必须借助于图书 

馆，到物理图书馆 ，在图书馆员的帮助下 ，才能获取 

所需的文献。老一辈科学家和科研工作者就是遵循 

着这样一种科研习惯和信息行为而成为图书馆的常 

客．对图书馆和图书馆员怀有很深的感情和敬意。即 

使在今天 ，从某种意义上讲 ，图书馆和图书馆员这种 

中介作用仍然是不可替代的，图书馆和图书馆员承 

担着用户与馆藏资源之间桥梁的作用。 

但是 ，我们应该看到 ．中介理论是针对物理图书 

馆 、针对印本馆藏而言的，是传统图书馆时代的产 

物 ．已经不能适应今天的数字化网络化时代的数字 

图书馆和知识服务要求。随着资源越来越数字化，甚 

至是完全电子化(Digital Only、e—Only)，随着电子资 

源服务平 台功能越来越强大 (并且 自助的功能完 

备 )，随着 电子资源越来越走 向开放获取 (Open Ac— 

tess)，人们就越来越会绕开图书馆和图书馆员这一 

中介 。自己完成从网络的检索到全文的获取这一信 

息利用全过程。使得图书馆和图书馆员并不是不可 

或缺。很多人都会提出这样的质疑：当所有的信息都 

能在网上得到．我们还需要图书馆吗?_4 

图书馆是信息稀缺时代的产物 ，而今天是一个 

信息富有而知识贫穷的时代。图书馆和图书馆员如 

果还死守 自己的中介角色，只能被时代所抛弃。因 

此．图书馆和图书馆员如何重新定位自己，突破中介 

的角色限制 ，延伸 自己的触角，超越物理的空间，主 

动并能动地融入到用户的信息需求环境之中，为用 

户提供嵌入式的知识服务，与用户建立融人信息获 

取全过程的合作伙伴关系，发挥信息专业人员、咨询 

决策支持专家 、智库专家、知识服务专家的作用 ，是 

一 个具有重大挑战性的问题。图书馆和图书馆员只 

有重新定义 自己的角色，重新塑造 自己的核心能力， 

重新构建与用户的合作关系，才有光明的前景和远 

大的前途。 

1．3 图书馆不再只是一个辅助支撑机构 

社会和图书馆界自身常常将图书馆定位于依附 

性和辅助性[5]．表现为作为科研教学的辅助机构和支 

撑机构。也许这种定位反映了图书馆工作的当前实 

际情况。因为图书馆所起的作用还不能与科研人员 

相提并论 ．图书馆员还不是科研人员。图书馆的能力 

体现为教学和科研的支撑上。图书馆员往往是幕后 

无名英雄 ，为他人做嫁衣，甘当绿叶，甘为人梯。这种 

奉献精神的确为人称道，也因此确立了传统图书馆 

员的典型形象。 

总体上图书馆作为一种辅助和支撑机构客观地 

表征 了图书馆所实际发挥的作用。图书馆员的这种 

作用今后仍然需要，这种职业精神仍然不可缺少。但 

我们应当看到这种情形也正在发生微妙的变化 ，辅 

助支撑是图书馆的一面，另一面则是图书馆需要确 

立新的角色定位和发挥新的功能。 

时至今 日。用户仍然需要图书馆，但可能需要的 

是与传统的图书馆不一样的图书馆，那就是从原来 

99 



初景利．数字化网络化 与图书馆服务 的战略转型[J]．图书与情报 ，2017(01)：098—104 

处于信息交流链条中间环节的中介，向上延伸到数 

字出版领域．通过机构知识库、开放获取、自出版、预 

印本等出版活动 ，深度介入出版领域 ．发挥图书馆在 

出版中的作用 ．即国外称谓的 “图书馆出版” (IJi— 

brary Publishing)，为用户提供全谱段的信息交流和 

学术研究环境 ；向下则从文献获取 、信息服务 ，延伸 

到情报研究 、科技咨询、个性化服务 、精准服务 、科技 

智库、知识服务等。图书馆员需要走出图书馆 ，走到 

用户身边 ，嵌入科研过程 ，融人科研活动，越来越多 

地参与科研 、教学、管理的活动中，提供情报分析、信 

息咨询 、决策支持、技术预见 、前沿判断、智库服务等 

知识服务，与用户建立合作伙伴关系 。直接参与科技 

创新和知识创造过程 ，实现从 data和 information到 

intelligence和 solution的转变，突破辅助和支撑的限 

制 ，成为科技创新和知识创造的主体的一部分。 

1．4 图书馆员不只是在图书馆里工作的人 

图书馆员的传统形象是与图书 (文献)打交道 

的，是在图书馆 内从事资源的采访、分类编 目、流通 

阅览和参考咨询等工作。维基百科对图书馆员的定 

义是：在图书馆里从事专业性工作的人_7。很多人一 

想到图书馆员就想到在图书馆里借书还书。因此 ，图 

书馆员的职业形象就是安全 、稳定 、清闲、低知识附 

加值 ，似乎什么人都能做，无须职业资质要求和专业 

能力标准 

数字化网络化时代，图书馆员真正的价值并不 

是文献工作者 ，也不仅仅是信息工作者，而是知识工 

作者。知识工作者(如医生、律师、教师等)的价值体 

现在其知识 、智能和智慧上，体现的是一种增值服 

务，可以不以场所和空间而存在。离开了固定的物理 

场所(如医院、法庭 、教室等)，他们仍然可以为人看 

病，帮人打官司，给人讲课。如医生的核心能力及其 

发挥不是在大医院里，而是利用 自己的医学知识与 

经验 ，针对具体病人来判断病情和治愈疾病 ．而且这 

种能力在医学知识检索系统非常发达的今天仍不可 

或缺 ]。而传统的图书馆员离开了图书馆．似乎束手 

无策 ，一事无成。因为传统图书馆对馆员的要求只是 

在物理图书馆里给用户提供文献服务。 

从图书馆服务的本质属性和新型图书馆 的要求 

来看 ，图书馆员是与人(用户)打交道的。要求图书馆 
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从以机构为中心转变为以用户为中心 ，从以资源为 

中心转变为以服务为中心 ，从简单粗放型的服务转 

变为深入精细型服务，从用户走进图书馆转变为图 

书馆员走近用户。这是一场深刻的变革 ，要求图书馆 

员走出物理的图书馆 ，融人到用户的环境和场景 ，嵌 

入用户的科研与教学过程。美国约翰霍普金斯大学 

医学图书馆图书馆员的定位就是嵌人式信息专员 ， 

其定义是：在用户的空间里利用我们专长为用户提 

供服务[9]。由此可见，必须改变图书馆员的传统职业 

形象．塑造出信息专家和学科情报专家等新的角色 

形象。体现图书馆员知识服务能力 ，不依馆舍而存 

在，融入到用户之中，用户在哪里 ，服务就在哪里 ，为 

用户提供嵌入过程的、深度的、高附加值的知识服 

务，重新证明图书馆员的职业能力和生存价值。 

2 反思传统图书馆服务的误区 

传统图书馆服务是在一定的历史条件下形成 

的，在特定的时代和特定的环境具有一定的合理性 

和需求 ，发挥了不可或缺的作用。但是在今天的数字 

化网络化和开放获取的环境下。图书馆必须重新审 

视 自己的服务定位与服务能力，反思传统图书馆服 

务的误区，重新规划和部署图书馆的服务体系。传统 

图书馆服务的误区主要体现在 ：图书馆服务就是由 

图书馆员为到馆用户提供的基于文献服务的简单劳 

动，就是适应用户的现实需求。 

2．1 图书馆服务就是到馆服务 

到馆服务是传统图书馆服务的典型特征。只要 

有物理图书馆存在 ，就始终有到馆服务的存在。到馆 

服务满足了到馆读者利用图书馆服务的需求。但是， 

我们必须认识到，到馆服务只是图书馆服务体系中 

的一部分而不是全部。在今天的信息环境和用户行 

为模式下 ．图书馆服务必须突破到馆服务的限制 ．遵 

循“以用户为中心”“融人一线、嵌入过程”“用户在哪 

里 ，服务就在哪里”的服务理念。通过网络 、技术和平 

台以及馆员到用户身边 ，创造泛在的服务环境与服 

务能力。延伸用户服务的时间和空间．实现随时随地 

服务和即时有效服务。传统图书馆服务所追求的“千 

方百计吸引读者到图书馆中来”_1。。．也只是服务的一 

个 目标 ，通过创新空间布局(如信息共享空间、创客 
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空间等)、提供有吸引力服务项目(如阅读推广活动、 

真人图书馆项 目等)以及其他各具特色的服务活动． 

在图书馆中聚集人气，给用户服务创造“图书馆的氛 

围”。但更为重要的是，新型图书馆就是安给所有的 

读者创造平等利用图书馆资源和服务的机会和权 

利 。无论用户(指合法用户)在哪里，只要有信息需 

求 ，图书馆都要想方设法加以满足，消除用户利用图 

书馆服务上的物理障碍、技术障碍和法律障碍，拓展 

用户的范围，将潜在用户转变为现实用户。这并非遥 

不可及的目标 ，这正是新型图书馆正在追寻的方向。 

2．2 图书馆服务就是文献服务 

文献是构成图书馆的基础性要素，是图书馆的 

核心要素。今天的文献涵义不仅包括印本，还包括大 

量的数字资源和网络资源。无论哪种载体形式，以提 

供文献作为服务内容的文献服务(借阅服务、参考咨 

询服务 、文献传递服务、馆际互借服务 、检索查新服 

务等等)都只是文献层面(单元)的服务。 

文献服务是提供一本书、一种期刊、一篇文章层 

面基于文献单元的服务 ．但对用户的需求而言 ．虽有 

文献层面的需求 ，但更多的是针对文献内容的知识 

单元及其组合的服务 ，如知识单元层面的概念 、人 

物、事件 ，以及知识单元组合层面的特点、规律 、趋 

势、演进、关系、网络等等。而针对知识层面所提供的 

服务(知识服务 )已经不是一个概念，而是正在变成 

一 种现实。一方面，数字资源越来越丰富，而且成为 

馆藏资源的主体 ．还有大量的网络资源和开放获取 

资源：另一方面 ，已经有大量的分析工具和可视化工 

具可以支撑对数字内容的抽取 、挖掘 、分析、展现、关 

联 、融汇和发现。 

从这个意义上来看 ，图书馆的服务就不能仅限 

于文献层面，而是需要更多地深入到知识层面，以需 

求为导向，充分利用各种信息分析工具 ，加强对数字 

知识内容的挖掘和揭示．将“知识宝库”转变为“知识 

喷泉”。国内外所谓好的图书馆一定是善于挖掘和利 

用馆藏资源的图书馆 ，将图书馆潜在的资源能力转 

化为现实的服务能力 。资源再丰富，不能转化为强大 

的服务能力 ．也不是一个现代意义上的好图书馆。服 

务能力是新型图书馆的最重要能力 ，而知识服务能 

力是图书馆服务能力的最重要标志。 

2．3 图书馆服务就是简单劳动 

传统图书馆服务是简单劳动 ，而新型图书馆服 

务是复杂劳动。简单的借借还还是传统图书馆的典 

型特征，而不是新型图书馆的主体服务。今天的新型 

图书馆服务是图书馆员 、技术 、工具 、信息环境等与 

用户直接或间接互动的结果。仅仅靠图书馆员 自身 

或图书馆员人工无法完成需求 日益复杂的图书馆服 

务。没有技术的支持 ，没有工具的运用．没有信息环 

境的保障，图书馆的服务往往无法完成。图书馆服务 

是在多种因素影响下的结果 ，图书馆服务的水平也 

是由多种因素共同作用的结果。 

新型图书馆服务是知识性活动。图书馆服务的 

过程是图书馆员与用户沟通互动的过程 ，是满足用 

户科技文化教育等各方面需求的过程 ，体现了服务 

过程的知识性。图书馆员没有一定的科学素养、专业 

知识、技术能力和其他多方面的能力 (如沟通能力 

等)，就不可能完成这一服务的过程。图书馆服务能 

力的高低一定程度上体现在服务的知识水平高低 

上。英美发达国家实行图书馆员职业资格制度ll1]，也 

充分说明了图书馆服务对知识性的要求。 

图书馆服务是创新性活动。由于年代的变迁 、用 

户类型的不同和用户需求的变化，图书馆的服务也 

总是发生着变化。即使同一用户，对图书馆服务的需 

求在不同的时期、不同的背景下也是不同的。因此 ， 

图书馆服务是一种创新性的活动，需要面向不同的 

用户及需求提供个性化和精准性服务，不可能以不 

变应万变。创新性始终伴随着图书馆服务的全过程 ， 

创新能力也是图书馆服务能力的重要体现。图书馆 

服务发展变化的过程也是创新能力不断提升的过 

程。图书馆服务要将创新能力作为重要的驱动要素 ， 

不断通过理念创新、技术创新、工具创新、方法创新、 

机制创新 ．推动图书馆服务不断跃上新的台阶。 

2．4 图书馆服务就是适应用户的现实需求 

“用户需要什么 ，图书馆就提供什么”看似合情 

合理 ．但这种用户的需求往往是表达出来 的需求，而 

表达出来的需求往往是显性需求和现实需求。其实 ， 

用户的真正需求往往是表达不出来的，是需要观察、 

挖掘 、分析和感悟的，将用户的隐形的、潜在的需求 

转化为图书馆的实际服务 目标。图书馆能不能做好 

10】 
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服务 。首先在于对用户需求的认知深度和把握能力 。 

如果仅仅满足于适应而不能预期和超越用户的显性 

和现实需求，图书馆服务往往也是表面的和浅层次， 

缺乏服务的深度和知识含量。 

对用户需求的认知和把握，需要加强与用户的 

密切联系、沟通和互动，创造与用户接洽的机会、环 

境和氛围，拉近与用户的距离，保持与用户之间信息 

传递与交流的畅通。另一方面，也需要图书馆员站在 

用户的立场上，从用户的视角去提出问题 、思考问题 

和分析问题，增强对用户需求的感悟，提高对用户需 

求的敏感性和判断力，善于从用户语言与行为中捕 

捉到用户需求的实质。乔布斯坚信用户“不知道 自己 

要什么”ll2]，他更强调用户体验。所以，对需求 的认 

知 、分析和把控能力，也是图书馆员能力的重要体 

现，是做好服务的重要前提。 

所以，对图书馆服务而言 ，所谓满足用户需求不 

能停留于用户的表面和现实需求满足上 。不能将用 

户的需求简单化 ，而是建立在对用户内在和隐性需 

求的挖掘和分析上，特别是要善于运用大数据技术。 

建立用户需求模型，对用户需求作出准确的判断和 

分析。如果能够对用户的需求摸得清、看得透 、找得 

准，服务就不是大的问题，协调资源、组织人力 、控制 

流程为满足需求提供服务也将变得顺理成章 

3 图书馆服务战略转型的核心 

当前 ，图书馆正处于从传统图书馆到新型图书 

馆的转变过渡期，图书馆服务战略的转型是其中的 

关键和核心。面向当前和未来的用户需求 ．图书馆服 

务必须有新的变化和新的突破 ，构建在新的信息与 

技术环境下与用户需求相一致的新的图书馆服务理 

念 、服务模式与服务能力。 

3．1 真正确立“以用户为中心”的图书馆理念 

以用户为中心就是要取代以图书馆为中心。在 

印本和物理图书馆时代 ，用户只有到图书馆才能获 

取所需要的文献，所以在用户与图书馆之间的关系 

上 ，必然是用户围绕着图书馆转。读者只有到图书 

馆 ，才能接受图书馆的服务，因而物理图书馆具有中 

心的地位，但今天图书馆的这种中心地位已经不复 

存在。为此 ，要从以图书馆为中心的“地心说”转变为 

1f】2 

“以用户为中心的 日心说”_l3 。相应地，需要建立以用 

户为中心的新的理念 、模式和机制，图书馆的一切工 

作都要围绕着用户来开展，用户在哪里，服务就在哪 

里，确立用户在图书馆中的主体地位，无论是到馆用 

户、网络用户，还是一线用户。 

以用户为中心就是适应和满足用户的需求。用 

户需求是图书馆服务的前提。图书馆服务的根本就 

是旨在适应和满足用户多方面的需求，这种需求不 

仅是文献和信息需求 ，而且是知识需求；不仅是显性 

和现实的需求 ，而且是隐形和潜在的需求；不仅是场 

所和空间的需求 。而且是远程的到桌面的随时随地 

的需求 ：不仅是适应用户的需求，而且是超越用户的 

需求。今天的用户不是不需要物理图书馆与图书馆 

员 ，而是更需要能嵌入用户过程、随时随地为用户提 

供知识服务的新型图书馆和新一代图书馆员。 

以用户为中心就是以服务为导向。服务是图书 

馆的本质属性，怎么强调图书馆的服务都不过分。以 

服务为导向就是要确立用户意识 、需求意识和服务 

意识，将图书馆工作的重心放到服务上，围绕服务重 

新布局图书馆的业务体系、管理体系和服务体系，明 

确服务 内容，优化服务模式，提高服务效率 ，提升服 

务能力，增强服务效果。以服务为导向就是要检验图 

书馆为用户提供的是什么服务，怎样提供的服务．服 

务的时效性如何 ，服务的水平如何，用户的满意度如 

何。图书馆不能提供良好的服务，图书馆就将从根本 

上失去存在的根基。 

3．2 切实构建图书馆的互联网思维与模式 

互联网的发展对社会各领域产生深刻影响 ，这 

种影响也要求图书馆对互联网作出积极的响应 ，适 

应互联网模式与发展需要 。借助于互联网提高图书 

馆的影响力和服务能力 ，延伸图书馆服务的时空， 

拓展图书馆的服务领域 ．构建“互联网+图书馆”的业 

务模式与服务体系。提升为用户服务的能力，增强用 

户的体验和效果 ，将图书馆的服务做到极致。 

互联网思维的核心是用户思维 、服务思维、免费 

思维、简约思维 、极致思维、迭代思维、社会化思维 、 

大数据思维、平台思维和跨界思维” 。总体而言 ．图 

书馆还缺乏足够的互联网思维，缺乏运用互联网增 

强服务能力的意识和技术 ，还习惯于图书馆思维 ．还 
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习惯于被动服务 ，缺乏竞争意识和竞争力，甚至惧怕 

互联网，担心互联网对图书馆替代的可能。也许我们 

提出更多个互联网不能取代图书馆的理由 ，但如 

果图书馆不能将互联网为我所用 ，延伸图书馆服务 

的时间与空间 ，增强图书馆服务的核心能力与竞争 

力．那么图书馆被互联网取代也不是没有可能。 

3-3 积极推动嵌人式学科知识服务 

学科服务是以学科馆员为主体面向学科领域提 

供的专业化、个性化服务[16]。学科服务不是任何用户 

都适用的宣传推广 、教育培训 、参考咨询 ，而是强调 

融人用户一线、嵌入科研过程来提供知识服务，为用 

户提供情报跟踪 、学科态势分析 、竞争力分析、前沿 

热点分析、学科趋势分析 、人才优势分析等等 ，为用 

户提供解决方案或为解决方案提供支撑。这种嵌入 

式学科知识服务是图书馆服务最重要的能力之一 ， 

是图书馆服务体系的重心，代表了图书馆服务的形 

象和地位 

图书馆开展嵌入式学科知识服务，需要突破制 

约学科服务工作开展的难点 ，解决观念和认识上的 

问题 ．加强顶层设计 ．加强学科馆员队伍建设与能力 

培训 。掌握情报分析与研究方法 ，开发或引进支撑学 

科服务的各种工具和平台，从力所能及做起，循序渐 

进 ，通过服务成效赢得用户的信赖和认可，切实为用 

户的科研过程提供全方位的信息支撑和知识解决方 

案，成为用户科研过程不可或缺的合作伙伴 ．重塑图 

书馆员的职业形象。 

3．4 优化布局图书馆用户服务体系 

面向图书馆转型发展的需要，重新设计以用户 

服务体系为核心的业务体系 。设立具有不同功能的 

业务部 门，整合图书馆的业务流程，将服务作为业 

务重点加以布局 ，将服务的触角从馆 内的阵地服 

务，延伸到网络、用户虚拟社区和用户一线 ，覆盖从 

文献服务、信息服务到知识服务 、出版服务、智库服 

务的用户服务全流程，提供个性化 、精准的新型图书 

馆服务。 

调整和优化人力资源结构 ．为服务部门和服务 

岗位配备精干力量 ，保障必要的物力和财力支持 ．建 

立和完善具有激励作用的绩效考核办法．鼓励图书 

馆员在一线服务 中发挥主观能动性和智慧与创造 

力，将服务效果 (特别是用户满意度 )作为考核的最 

重要标准 ，发挥团队的协同支持作用 ，发挥技术工具 

在服务中的支撑作用，推动图书馆服务质量 、服务水 

平 、服务能力不断提升。 

3．5 持续打造图书馆员的新型服务能力 

图书馆员的传统能力是采访 、分类、编 目、流通 、 

参考咨询、馆际互借 、检索查新等。在数字化网络化 

环境下，图书馆需要加快推动从资源能力到服务能 

力，特别是新型服务能力的转型变革。所谓资源能力 

就是着眼于印本文献、数字资源的购买和获取，图书 

馆的一切能力都围绕着文献的加工与处理过程。尽 

管这些能力仍然需要 ，而且涵义有所不同，但随着资 

源的数字化和开放获取的不断推进。对图书馆和用 

户双方而言 ，只要有经费 ，资源保障能力不是问题。 

图书馆所需要解决的核心能力是服务能力 ．即利用 

资源 、技术、平台和图书馆员的知识和智慧 ，能为用 

户解决需要解决的问题。 

在新的信息环境下 ．图书馆员需要致力于为用 

户提供三大新型能力 ：出版服务能力、情报分析能力 

与智库服务能力。图书馆提供出版服务是图书馆服 

务新的业务增长点 ，适应的是数字出版、开放获取和 

新型学术交流体系的需要。图书馆出版也已经成为 

国际图书馆界关注和参与的一个新趋势：情报分析 

是情报机构的核心能力 ，但也正在成为图书馆的重 

要能力。如果图书馆员不能掌握和具备基于文献、数 

据 、专利的情报分析能力 ，则学科服务、知识服务、深 

度服务等都无从谈起．图书馆服务也很难体现应有 

的质量和效果 ：国家的新型智库建设正在成为治国 

理政的新理念 ．受到社会各方的高度关注和积极参 

与。智库服务也应成为图书情报界(包括图书馆)新 

的服务内容和新的服务战略。图书馆在智库建设中 

有 自己的优势 ，也有劣势。需要找到智库服务的切入 

点，成为具有智库功能的机构，在智库建设中发挥能 

动和重要的作用。 

3．6 重新审视图书馆服务的评firm准 

传统图书馆服务评价的标准是经费数量 、馆舍 

面积、到馆读者量 、参考咨询量、用户培训数量 、文献 

借阅量等。这些标准主要是基于投入而产生的。是针 

对传统图书馆的主要特征而确定的评价标准。随着 
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图书馆战略转型和业务重心的转变．图书馆服务的 

评价标准也需要相应地转变。国外图书馆界新的评 

价趋势是从输入和规模转变为输出与成效 ，输出和 

成效主要体现为：对入学率 、保持率、毕业率的影响， 

对学生学习的影响，对教师科研生产率的贡献，对教 

师立项和资助的影响，对教师教学的支撑 。 

传统图书馆服务看重的是输入和规模 ，而新型 

图书馆则强调为用户做了什么，做得效果如何。输入 

和规模不体现图书馆和图书馆员的能力，而将有限 

的输入转化为巨大的输入(服务及服务的效果)才是 

图书馆和图书馆员能力、价值和贡献的体现。上海图 

书馆吴建中馆长认为：图书馆的能力大小 ，不在于其 

规模 ，而在于其智慧口 。中山大学图书馆馆训是：智 

慧与服务。所谓的智慧就是能动地发挥图书馆员的 

作用。为用户提供高附加值的知识性服务。这应该成 

为图书馆新的评价标准。 

4 结语 

纵观图书馆的发展史 ，变化最为深刻的是因特 

网产生以后。数字化网络化对图书馆的影响是根本性 

的，但不是颠覆性的。某种意义上，这种影响冲击甚至 

改变了对图书馆的传统认知．带来了图书馆的全新变 

革 ，推动了图书馆从传统图书馆向新型图书馆的转 

变。在数字化网络化时代、搜索引擎时代 、社交网络 

时代．从传统图书馆走向新型图书馆是时代赋予的 

使命。新型图书馆最重要的标志就是 ：图书馆的涵义 

需要重新定义，业务体系、服务体系和管理体系需要 

重新确立．为用户提供知识服务的能力需要重新打 

造，“以用户为中心”的服务理念重新认知，“用户在 

哪里服务就在哪里”的服务精神需要重新构建。 
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