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结题报告

一、研究背景、目的及意义

在经济全球化的推动下，我国的高等教育也正趋向于国际化。近年来伴随着来华留学生数量的持续攀升，留学生教学规模不断扩大，留学生教育已经成为高等教育的重要组成部分。作为高校文献信息中心的图书馆所面临的一个新任务就是需要满足不同文化不同语言的学生群体的信息需求，同时，图书馆面向留学生的服务工作也遇到了许多新的问题和挑战。如何跨越语言文化差异，为留学生这一特殊的群体提供多维度立体化的信息服务是值得关注研究和探讨的新课题。 

多维度留学生信息服务工作的开展能促进图书馆服务的国际化。留学生进入图书馆利用资源参与并接受图书馆的服务，一方面可以说明图书馆对于留学生的学习和生活有所帮助，另一方面留学生的到来也为图书馆的服务提出了更高的要求。为了能有效的为留学生获取信息提供帮助，势必要求图书馆员加强英语语言水平，才能克服语言上的障碍指引留学生利用馆藏资源。同时图书馆作为高校信息素质培养的重要基地，承担着开设文献检索课以及用户教育的任务，为了能够顺利开展留学生群体的信息素质教育，课程的大部分内容需要用英语来传授，这对馆员的素质和能力都提出了很高的要求。其次，在内容上，促使图书馆从留学生群体的特点出发，谋求更多适合留学生的服务方式和理念，把图书馆建成具有国际化服务能力和丰富馆藏的高水平的文献信息中心。

在经济全球化，教育国际化已经成为主流发展趋势的今天，我国的高等教育已经将国际竞争力制定为发展战略。高校图书馆更应该以智慧与服务、交流与共享的理念为留学生提供一个学习和探索的平台，一个知识和信心的港湾。同时，保障留学生的文献需求，全方位满足留学生的各种信息需求也是图书馆馆藏资源丰富、结构合理、高水平服务的深刻体现。建立全方位多维度完整的留学生信息服务体系的工作，是提升学校国际竞争力和国际地位的重要举措，也是推进我国高等教育国际化进程的基础建设工程之一。

二、研究内容（思路、方法、具体内容）
思路与方法：

虽然我校开展留学生教育工作已有50年的历史，但是成规模的吸纳港澳台、东盟、印度、非洲及欧洲地区的学生还是从近年开始的，作为高校信息基地的图书馆也逐步把对留学生信息服务的工作列入到日程，但以往的研究中多强调的是图书馆馆员服务意识的转变和馆员英语水平和知识结构的提高，少有探讨图书馆系统化服务的内容建设。本课题通过调查问卷、图书馆阅览室实地考察、到学院与留学生面对面沟通等形式对留学生信息需求进行全面调查，深入剖析研究调查结果，找出留学生对信息需求的特点，图书馆对留学生信息服务存在的不足及服务中遇到的问题。以留学生信息需求为导向，以馆员与留学生之间的咨询、反馈互动的过程为起点，在图书馆基本信息服务一维空间中拓展丰富服务内容，在资源建设、留学生用户教育课程设置、服务方式、服务内容、技术支持、服务质量反馈评估等多个工作维度共同改善，研究设计图书馆多维度留学生信息服务体系。

研究的具体内容：

1 我校留学生类型及留学生信息服务需求调查

1.1我校留学生类型

近年来到我校攻读博士、硕士学位、学习汉语的外国留学生呈逐年增长的趋势。留学生分别来自纳米比亚、赞比亚、韩国、柬埔寨、委内瑞拉、加蓬、赤道几内亚、埃及、伊拉克、苏丹、俄罗斯等30多个国家，其中本科生以俄罗斯的留学生为主。他们掌握汉语的水平和能力参差不齐，研究生的汉语水平比较高，接受能力强，本科生的汉语水平相对较低。

1.2留学生利用图书馆的基本情况

以调查问卷的形式随机对60位同学进行调查，收回有效问卷51份，收回率为85%，以学院调查、课间休息、阅览室读者咨询等形式面访留学生45人次。调查中涉及到个人信息调查如：学历、国别、来华目的等；基本信息调查如：每月来图书馆的次数、利用图书馆的方式、来图书馆的目的、汉语水平等；资源保障情况调查如：最常用的资源形式、最常用的资源语种、利用中文文献的主要目的、关注的资源等；信息服务情况调查；个性化需求调查；综合问题调查如：影响利用图书馆的主要因素等等。通过对调查结果的统计分析，我们可以看到以下几点问题:

1.2.1 留学生利用图书馆的频次及汉语水平

统计得出，90%以上的留学生是来我校攻读学位，10%的留学生是来做学术研究。在调查中发现，在利用图书馆频次上40%的留学生每月来图书馆1-2次；30%留学生每月来3-4次；30%留学生每月来7次以上。调查得出，能阅读并理解学术类资源的留学生占调查人数的30%；能流利进行口头交流的留学生占40%；能够简单对话的占30%。从中可以看出经常到图书馆查阅资料的留学生是中文水平比较高，阅读理解能力较强的。

1.2.2利用图书馆的方式及到图书馆来的目的

经统计80%的留学生到图书馆的目的是来做学术研究，20%的留学生是提高汉语水平。留学生利用图书馆的主要方式65%是利用自习室学习，30%利用图书馆网站，5%的留学生在阅览室；95%的留学生到图书馆借阅过图书，对工具书和检索工具等公共信息咨询的人数很少，对馆际互借、原文传递等服务项目留学生利用率几乎是零。

1.2.3留学生利用信息服务情况的调查

调查数据显示，留学生对图书馆参考咨询服务的满足度为30%，基本满足为30%，参考咨询服务的满足程度，包括电话、邮件、留言板、在线咨询等。留学生对图书馆相关导引的满足程度为25%，基本满足为50%。

1.2.4留学生接受图书馆用户培训的情况调查

用户培训的内容包括文检课教学、数字资源讲座、宣传材料、新生入馆教育、馆员解答等。调查得出，留学生对图书馆提供的培训内容的满意程度为44%，对图书馆每周一讲培训方式的满足度为25%。有很少一部分同学选修了中文的文献检索课程，多数同学是通过讲座培训、阅读图书馆的英文宣传材料、遇到问题与馆员交流或观察中国学生的做法等方式初步了解图书馆。

1.2.5图书馆资源保障情况调查

调查显示，留学生到图书馆最常用的资源形式50%是学术期刊，最常用的资源语种英文文献占60%，中文文献为40%。留学生英文文献的保障程度9%为满足，27%为基本满足。留学生利用中文文献的主要目的60%是提高专业水平、40%是提高汉语水平。从调查结果可以看出，图书馆需要购进英文专业图书以最大程度的满足留学生的学习研究需要。

1.2.6留学生个性化需求调查

调查发现，80%的留学生需要图书馆专设为留学生服务的工作人员，50%的留学生不需要图书馆提供母语进行咨询服务，70%的留学生希望图书馆用英语进行培训，80%的留学生需要图书馆用英语进行咨询，70%的留学生需要图书馆主页为留学生开设专区，70%的留学生需要图书馆提供网络信息服务课程。

2 图书馆对留学生信息服务中遇到的问题解析

由于语言以及文化等因素的障碍，制约了留学生对图书馆的馆藏资源和服务内容的了解和利用，主要的问题比较集中，留学生对图书馆的基本借阅规则理解的较少；通过调查得知留学生对图书馆的馆藏资源了解的不够，图书馆用的中图分类体系和类目设置与留学生的母语国家的图书分类体系有很大的不同，加之对图书馆馆藏分布的陌生，出现留学生借阅图书困难，借阅自然科学类和社会科学类图书分别占30%和20%；留学生参加图书馆用户教育的人数相对也较少；留学生访问图书馆中文网页资源的能力有限；在以上出现的问题中，因留学生不了解一些对于国内学生来讲是常识的内容，而影响图书馆的正常秩序，同时也极大的影响了留学生利用图书馆的兴趣和学习积极性。因最基本的查找信息的途径都陌生，留学生深层次的信息需求更是受到很大的影响，使留学生利用图书馆的频次会逐渐降低，这对留学生的求学和图书馆的建设都是很大的损失。

3 图书馆留学生服务不足之处

图书馆是高校教学和科研的信息基地，图书馆正在逐步把对外国留学生信息服务列入日程，克服语言和习惯上的障碍积极寻求针对留学生这个特殊群体的服务，比如增加英语宣传材料，为留学生开设全英文文献检索课等，但以往的研究和实践中多强调的是图书馆馆员服务意识的转变和馆员英文水平和知识结构的提高，少有探讨图书馆系统服务的内容建设，主要表现在以下几方面：

3.1 缺乏对留学生信息需求的调查研究

图书馆一直本着以最合适的方式提供给读者最合适的信息为服务宗旨，但要完成这一服务目标，了解读者对文献的需求是非常重要的，然而图书馆在服务过程中往往没有将留学生看成学校用户中比较特殊的一个群体，只是将他们看做存在语言差异的用户来看待，对留学生来华学习的目的、利用图书馆中遇到的问题、信息需求的行为特征以及文献需求不够了解，认为留学生的信息需求与普通学生用户没有太大的差别，从而影响到以后针对留学生的特定服务和帮助。

3.2 馆藏文献不能满足留学生的文献需求

由于缺乏对留学生特征的深入了解以及信息需求的调查分析，加之留学生对图书馆服务体系的陌生，无法向图书馆反馈自己的文献需求，导致图书馆没能将留学生学习和感兴趣的相关文献列入到文献资源建设计划当中，忽视了留学生的特殊需求。这在很大程度上造成了留学生文献信息资源建设的空白。留学生在图书馆找不到适合自己学习的图书时，其利用图书馆的热情将会大大被降低，到馆率会严重下降。

3.3 缺乏系统的留学生用户教育

图书馆的环境、图书分类体系、借阅规则、服务内容等对留学生来说都是陌生的，在信息活动中他们的学习习惯、行为准则等都与中国学生有很大不同。信息素养教育是留学生适应社会、开展终身学习、促进自身的完善与发展所必须具备的基础，但目前高校普遍认识不够，图书馆没有充分发挥自身的教育职能作用，没有专门针对留学生信息素养教育的目标体系，信息文化氛围的营造有待加强。

3.4 缺乏针对留学生的图书馆网页

许多留学生对英文的掌握和熟悉程度远远大于对汉语的运用，这使得他们愿意访问英文的图书馆主页，而访问中文主页的能力有限。近年来，图书馆非常重视自身网站建设，在系统构架、资源组织形式等方面充分考虑用户的需求，极大的方便了中文用户的使用。但适合留学生用的网页建设的较慢，在一定程度上限制了留学生的使用。

三、结论与建议

通过调查研究分析， 根据目前图书馆留学生服务现状及留学生对图书馆的特殊需求，图书馆有必要进一步完善留学生多元化服务工作。建立面向留学生多维度信息服务体系。面向留学生多维度信息服务体系是建立在对留学生信息需求深入了解的基础上，以留学生的信息需求为向导，以馆员与留学生之间的咨询、反馈互动的过程为起点，在图书馆基本信息服务一维空间中拓展丰富服务内容，开辟实践多元化的服务方式，最终以留学生需求满足率为评判标准的系统服务工程。

1 建立多渠道的了解留学生需求途径
面向留学生的信息服务体系的目标就是为了满足不同层次的留学生对信息的需求，图书馆首先需要做的是建立信息通道，拓宽多种沟通渠道：调查问卷途径——图书馆可以通过初步了解的留学生信息行为为规律，挖掘其潜在的问题和需求，设计相关的调查问卷向留学生发放，并主动联系收回分析问卷；常见问题总结——留学生信息活动中遇到的问题有些具有普遍性，馆员可将这些代表性问题集中起来，分析问题的内在原因，从而了解留学生的特征，分析他们的需求特点；任课教师途径——任课教师对于了解留学生所学专业、所需参考书、课外辅导书及学习习惯等是一条很好的途径，图书馆应该积极与任课教师沟通联系，了解留学生的课程进展、掌握他们一段时间内哪些书目信息会对他们的学习有所帮助；辅导员途径——负责管理和指导留学生校园生活的辅导员对于留学生的文化背景、兴趣爱好、行为习惯、价值观念等都比较熟悉，向他们了解留学生相关的特征，与他们取得联系，有助于图书馆在资源建设、用户教育、读者活动等方面有的放矢的吸引留学生。

2 建立内容丰富的信息资源服务体系

2.1 强化文献信息资源内容建设

内容丰富、自由存取、方便快捷可以及时满足不同层次留学生文献需求的馆藏资源是图书馆构建留学生服务体系的基础，留学生的文献需求主要表现在汉语语言学习材料、中国人文地理、专业的参考书目的阅读要求，因此图书馆的文献建设部门在本校教学发展目标的基础上，增加采集一些适宜汉语学习，有助于了解中国文化民俗的英汉对照读物，图书馆也可以通过文献交换等方式，组织一些留学生母语的报刊杂志。

2.2 扩展网络资源的建设

因为网络资源的获取及利用方法在各国之间具有相同性，所以留学生在网络资源利用上比纸质资源更有优势，尤其是外文数据库。图书馆可采取的措施一是通过购买扩充数字化资源，另外还可以在图书馆主页上增加留学生在本国常用的、习惯使用的搜索引擎的链接。

3 提供多方位的入馆指引和参考咨询

目前图书馆都以双语宣传材料的形式介绍图书馆的布局分布，部门职能、服务时间等，对留学生初访图书馆很有帮助，但他们对图书馆的整体服务和管理体系还缺少系统认识。图书馆可以利用英语水平较好、了解图书馆业务的专业馆员集中带领留学生参观图书馆，实地介绍图书馆的图书排架规律、馆藏分布以及可以提供给他们的服务项目；在图书馆留学生常出现问题的地方设立温馨提示，提醒留学生注意；对留学生查找文献时遇到的问题馆员可以准确解答跟踪服务。

4 设计有针对性的留学生用户教育课程

用户教育是提高信息获取、利用、评价信息能力、培养用户信息素养的重要途径。对留学生教育也是如此，但由于留学生文化背景、受教育背景、民族习惯、知识结构的差异，他们对现行的中国学生的信息素质教育课程内容并不敏感，另一方面他们利用英文文献资源的能力要远远高于对中文文献的利用。因此，对留学生的用户教育，图书馆应在原有中国学生教育课程的基础上，根据用户调查的结果，集中解决留学生普遍存在的问题，如入馆前教育可为留学生介绍中国图书馆分类体系，简单介绍中图法的分类编目，图书馆的基本规则；文献检索课和数据库培训，图书馆可安排英文好的教师为留学生开设文献检索课，介绍各种检索工具的使用方法及文献检索技巧，为留学生推荐适合他们的数据库，并根据需要进行培训。

5 建立针对留学生的图书馆网页

建立针对留学生的图书馆网页确实必要。因为不论是三个月短期的留学生还是在中国攻读学位的留学生，让他们看懂图书馆的汉语网页也是一件困难的事情。留学生图书馆网页可以设以下内容：不同语言的入馆手册、各种资料的馆藏分布、电子词典和网络翻译工具等语言工具软件、网站的链接、图书馆对留学生的培训课程安排、图书馆信息服务系统工作流程、留学生信息咨询导航台等内容。

6 搭建广泛的留学生信息反馈平台

评价与跟踪是提高图书馆留学生信息服务质量的根本保证，及时得到留学生服务的评价、意见和建议是进一步改善工作的关键。图书馆多方位收集留学生意见，并形成一个固定的信息反馈平台是非常重要的。这个平台不仅要贯穿于留学生信息活动的全过程，而且要在时间和空间上达到通畅，图书馆可设立留学生信箱、在网上开设留学生论坛，针对每次用户教育读者活动发放调查问卷等。同时也可在留学生中建立信息员，方便图书馆与留学生之间的沟通和联系。

四、项目成果
1、建立多维度的留学生信息服务体系 

2、设计“留学生信息需求相关问题调查”调查问卷

3、论文：高校图书馆多维度留学生信息服务研究
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Investigation on Related Issues of Overseas Students Information Requirements in China

留学生信息需求相关问题调查

Dear Friends:

Welcome to china. I am a librarian in an academic library. In order to offer useful and suitable information and service for you, we make this investigation. You need to spend some time to complete this investigation, but it will be helpful for us to know what we should do in the future for you. Thanks for your support. Have a good life in China.

亲爱的朋友：

欢迎您来到中国。我是一名来自中国学术图书馆的图书馆员。为了更好地为大家提供有用的及适合的信息及服务，我们进行了此次调查。或许您需要花费一些时间来完成，但是它将有助于我们在未来的资源建设及信息服务中做得更好。非常感谢您的支持，也祝福你们在中国生活得愉快。

Personal Information Investigation （个人信息调查）

1. Gender（性别）：

A  Male  （男）          B  Female （女）     

2.  Age （年龄）：  

A  20-30          B 31-40          C  41-50       D  50 up(50岁以上)

3. Education Background （学历）：

A  High school      B Undergraduate       C Graduate     D Doctor 

4  Major（专业）：    

5  Nationality （国别）：    

6  Native Language（母语）：  

7  Main Conversation Language （在华主要交流语种）：

   A  Native Language（母语）  B English (英语)    C  Chinese（汉语）

8  Purpose to China （来华主要目的）

A  Academic Research (学术研究)

B  For a degree (攻读学位)

   C  Research on Chinese culture  (研究中国文化)

   D  Study for Chinese （汉语学习）

Basic Information Investigation （基本信息调查）

9. Times of utilizing Library Per Month(每月利用图书馆的次数)：

A  1-2  times (次)   B  3-4 times (次)    C  5-6 times (次)    D  7 times  up (次以上)

10.  Main styles of utilizing library(利用图书馆的方式主要为)：

A  Website(图书馆网站)     B  Reading room (阅览室)       C  Studying room（自习室）   

11  Chinese Level (汉语水平)：

A  Be able to read and understand academic reading material（能阅读并理解学术类读物）

   B  Be able to make oral communication fluently （能流利进行口头交流）
   C  Be able to read easy article（能阅读简单的文章）

 D  Be able to make easy communication（能进行简单的对话）  

E  Reading and oral communication all will meet difficulty (阅读与口头交流均很困难)
12  Purpose to Library（到图书馆的主要目的）：

A  Academic Research (学术研究) 

B  Entertainment(娱乐休闲)

C  Improve Chinese level（提高汉语水平）

13  Ability to utilize digital resource before to China(来华之前利用电子资源的能力)

A   Skillful (熟练的)   B  General (一般熟练)  C  Unknown to use(不会用)
Investigation on Resource Guarantee(资源保障情况调查)

14  Main utilized resource style（最常利用的资源形式）：

A  Natural science books (自然科学类图书)

B  Academic journals (学术类期刊)

C  Social science books (社会科学类图书)  

D  Social science journals (社会科学类期刊)   

E  Newspapers (报纸)

15  Main utilized Resource languages  (最常利用的资源语种)：

A  Native Language Resource（母语文献）

B  English Resource (英文文献)   

C  Chinese Resource(中文文献)   

16  Guarantee extent of English resource in library (图书馆英文文献的保障程度)：

A  Satisfied (满足)

B  General satisfied(基本满足)

C  Not Satisfied(不满足) 

17  Main purpose to utilize Chinese resource(利用中文文献的主要目的)

A  Understand Chinese history and culture(了解中国的历史文化)

B  Improve major level(提高专业水平)

C  Improve Chinese level(提高汉语水平)
18  Resource relevancy with own Major (资源与自己专业相关度为)：

A  Very related (相关)

B  General related(一般相关)

D  Not related(不太相关)

19  Concerned resource concentrated mainly on关注的资源主要集中于

A  Related resource with own major(与自己专业相关的资源)

B  Related resource with own culture(与自己的文化背景相关的资源)

C  Resource writed in native language(本国语言撰写的文献资源)
D  Resource that can be helpful to improve Chinese level(有助于提高汉语水平的资源)

E  Others(其他)

Investigation on Information Service(信息服务情况调查)

20  Service attitude of librarian(图书馆工作人员服务态度)

A  Very enthusiastic (很热情的)  

B  Enthusiastic(热情)  

C  Not enthusiastic(不热情) 

D  Bad attitude(态度恶劣)

21  Service ability of librarian(图书馆工作人员服务能力)

A  Satisfied (满足)

B  General satisfied(基本满足)

C  Not Satisfied(不满足) 

22  Train content of library offered(图书馆提供的培训内容的满足程度)

A  Satisfied (满足)

B  General satisfied(基本满足)

C  Not Satisfied(不满足) 

23  Train style of one time per week that library offered(图书馆每周一讲培训方式的满足程度)
A  Satisfied (满足)

B  General satisfied(基本满足)

C  Not Satisfied(不满足) 

24  Related guide about library(图书馆相关导引的满足程度)

A  Satisfied (满足)

B  General satisfied(基本满足)

C  Not Satisfied(不满足) 

25  Consultation service that library offered, including telephone, E-mail, massage board, online consultation(图书馆参考咨询服务的满足程度，包括电话、邮件、留言板、在线咨询）
A  Satisfied (满足)

B  General satisfied(基本满足)

C  Not Satisfied(不满足) 

Investigation on Personal Requirements (个性化需求类调查)

26  Whether we should offer special librarian to overseas students

(是否需要专设为留学生服务人员)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

27  Whether we should offer train in native language to overseas students

(是否需要为留学生提供用母语进行的培训)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

28  Whether we should offer consultation in native language to overseas students

(是否需要用为留学生提供用母语进行的咨询)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

29  Whether we should offer train in English to overseas students

(是否需要为留学生提供用英语进行的培训)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

30  Whether we should offer consultation in English to overseas students

(是否需要为留学生提供用英语进行的咨询)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

31  Whether we should offer library guide handbook in native language to overseas students

(是否需要提供留学生母语的图书馆导引手册)
A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

32  Whether we should offer personal information service to overseas students

(是否需要图书馆提供个性化的信息服务)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

33  Whether we should offer special space in website to overseas students

(是否需要在图书馆主页上为留学生开设专区)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

34  Whether we should offer special information service network course to overseas students

(是否需要为留学生提供网络信息服务的课程)

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

35  Whether we should offer inter library loan to overseas students是否需要提供馆际互借服务

A  Needed(需要)

B  Not needed(不需要)

C  Not to matter(无所谓)

Investigation on Comprehensive Issues(综合类问题调查)

36  Main factors that affect utilizing library(影响利用图书馆资源的主要因素)：
（1） Language barrier(语言障碍 ) 

A  Self Language barrier(自己的语言障碍)   

B  Librarian’s Language barrier(工作人员的语言障碍) 

C  Communication’s barrier(彼此交流的障碍)

（2） Resource barrier(资源障碍)

A  Too little native language resource(与自己专业相关的母语文献过少)

B  Too difficult Chinese resource(与自己相关的汉语文献过难)

C  Don’t know how to find suitable resource(不知道如何查找适合自己的文献资源)  

（3） Information service barrier(信息服务障碍)

A  The special librarian’s service level is too low for overseas students

(图书馆所设的为留学生服务的工作人员服务水平较低)

B  The special service style is too little for overseas students

(图书馆为留学生提供的信息服务方式过少)

C  No special network service area for overseas students

(图书馆为留学生没有设定网络信息服务专区)

37  What suggestions do you have for library’s resource？

(您对当前图书馆为留学生提供的资源，有哪些建议)？

38 What suggestions do you have for library’s service？

（您对图书馆为留学生提供的服务，有哪些建议）？

Thanks for you support, if you have other suggestions, please call or send e-mail. 

E-mail: shenshenl@163.com
Office telephone: 0451-55190190

高校图书馆多维度留学生信息服务研究
李锦秋（东北农业大学图书馆 哈尔滨 150030）
[摘  要] 随着大量留学生涌入中国高校，针对留学生的信息服务已经成为高校图书馆的一项重要任务，本文阐述了目前高校图书馆针对留学生服务存在的障碍，提出了提高留学生信息服务的质量的方法，提出建立高校图书馆多维度、立体化、全方面的留学生信息服务体系
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[中图分类号] G25   

随着中国经济的繁荣发展和综合国力的不断攀升，来华留学生规模持续扩大，质量不断提升，结构逐步优化，越来越多的留学生来华学习中国传统文化和先进技术。据教育部最新统计，2013年共有200多个国家超过35万人在华留学。留学生是宝贵的智力资源，带来世界各国最新的知识、信息与学术思想。留学生教育是高等教育的重要组成部分，其中留学生信息素质教育也越来越受到各高校的重视。留学生作为高校图书馆读者用户的重要组成群体，高校图书馆如何发挥教育职能，肩负起留学生信息素质教育的重要使命，培养其获取与利用文献信息的能力，己成为高校图书馆工作的一项长期任务。目前很多高校图书馆针对外国留学生的信息服务并不完善，还存在着很多的问题和障碍，这些都阻碍了留学生对图书馆的利用，违背了图书馆为所有读者提供服务的初衷。

1 高校图书馆对外国留学生信息服务中存在的障碍

1.1 高校图书馆对留学生信息服务意识不足。图书馆对留学生的新生入馆教育和信息素质教育比较薄弱，参考咨询也缺乏针对外国留学生的特殊服务内容，没有专门针对留学生信息素质教育的目标体系，信息文化氛围的营造有待加强。

1.2 文献资源障碍。图书馆对外国留学生信息服务工作重视程度不够，在资源建设方面没有或很少把留学生的文献需求纳入图书馆藏书建设计划，文献资源针对性匮乏。

1.3 语言障碍。图书馆员的知识结构比较单一，素质参差不齐，外语水平普遍偏低，不能主动对留学生进行交流、询问，图书馆网站缺乏英文主页，且缺乏对分类方法、资源检索方法以及各种规章制度详尽的中英文对照说明。留学生来自不同的国家，很多学生的母语也不是英语，这种交流上的障碍严重阻碍了外国留学生对图书馆的利用。

2 高校图书馆加强留学生信息服务的措施

2.1 更新观念，重视留学生信息素质教育

增强信息用户全面的信息接收、分析和综合应用能力，是中国深化高等教育改革的重要精神，提高学生信息素养教育是中国高等教育改革的重要内容之一。留学生作为中国高校越来越重要的学生群体，其信息素养作为留学生的一种基本生存能力，目前没有引起各高校的基本重视，高校图书馆应加强留学生信息素养教育的宣传，引起各部门领导的重视与支持。各职能部门领导和图书馆应更新观念，重视留学生信息素养教育的培养，将信息素养教育纳入正常的教学计划，提高教师的综合素质，图书馆结合各部门的力量共同参与，积极运作，达到留学生信息素养教育的最佳效果。

2.2 加强留学生文献资源保障，多渠道满足留学生文献需求

留学生是高校的特殊群体，因各自母语语种、留学时间、汉语言水平、学习阶段不同，对信息的需求也不尽相同，对文献的种类及内容也都有不同的要求。

2.2.1 根据学习阶段和学习性质我们将本科及以下读者称为“学习型外籍读者”，将硕士研究生及以上读者称为“研究型外籍读者”，二者在使用图书馆的资源时有不同的阅读习惯与需求特点。学习型外籍读者除了汉语学习指定的教材和参考书外，需求的文献还是以英语及母语文献为主。研究型外籍读者的涉猎范围比较广泛，中文水平相对较高，阅读中文文献障碍相对较小。针对学习型外籍读者，图书馆应多采购一些对外汉语教学、提高汉语水平方面的有关资料，加大双语对照文献等资料的采购，有意识地订购一些图文并茂的有关中国文化、风土人情、历史地理知识等方面的文献。对研究型外籍读者而言，图书馆则应该更侧重他们的专业需求，采购相应的国内外专业文献或推荐相关的文献线索。 

2.2.2  图书馆可根据留学生的信息需求对网上各种类型的信息资源进行组织整理，建立留学生专题数据库，及时更新，放到图书馆主页供留学生使用，弥补馆藏的不足；在图书馆主页上建立留学生服务专区，建立中英文对照目录，解说图书馆一些常用的术语，设立适用于留学生的新书推荐栏目，便于留学生充分利用图书馆主页信息；利用在线问答、QQ、微信等聊天工具便于留学生随时进行各类问题的咨询。

2.3 开展多种类型的留学生信息素质教育

2.3.1 加强对留学生入馆培训

    入馆培训是留学生信息服务的基础工作，可以为留学生提供了解并熟悉图书馆与图书馆员的机会，图书馆员应抓住这个机会与留学生进行沟通，减少他们利用图书馆的心理障碍。培训可以采用参观的方式，由图书馆员或者留学生的任教老师带领他们进入图书馆进行实地参观，让他们熟悉馆藏分布，了解文献信息的利用方法及一些相关的规章制度，为他们查找文献信息打下良好的基础。

2.3. 2 设置文献检索课程，提高留学生信息素养

留学生信息素质教育是高校图书馆培养留学生的学习能力、科研能力和创新能力，提升其科研水平的基础，也是保障留学生教育质量的途径之一。文献检索课程设计最好采取理论与实践相结合的方式，教育目的是为了培养留学生检索并利用文献的能力，教育内容应从培养信息意识开始，介绍各种检索工具，在留学生实际操作中培养信息检索技巧。针对研究型外籍读者，除了讲授数据库和网络资源的利用外，最好还介绍论文撰写、文章投稿的一些技巧，在教学中适当融入对各种科技手段和网络资源的应用，注重学生实际操作，发现问题及时引导，培养他们的创造性思维和对知识进行检索、分析、评价、判断的能力。同时，将文献检索课打造成一门开放的多元化课程。

2.3.3 举办专题讲座

举办讲座时可以邀请有经验的留学生现身说法，将利用图书馆学习的心得互相交流。这种方法对于初来乍到的留学生可以消除对新环境不适应的焦虑心理，有利于他们尽早掌握利用图书馆学习的技能，也能对有一定经验的留学生提供互相交流学习的机会。同时，还可以邀请本国学生，为他们提供与留学生相互交流并在异质文化的碰撞中互相学习的机会，也让他们感受到中国学生以及图书馆员的热情和亲切。

2.4 强化图书馆信息人员素质

图书馆信息服务人员直接面对留学生服务，他们的专业素养高低直接影响留学生信息服务水平，也直接影响留学生接受、利用图书馆信息的程度。

2.4.1 设置专职负责留学生信息服务人员

设置专职的图书馆联络员负责留学生工作有很多好处：能够显示图书馆信息服务工作的专业性，有利于图书馆与学校其他负责留学生工作的部门交流合作；可以直接指导留学生了解、利用图书馆，并将他们推荐给参考咨询馆员和专业馆员，成为留学生和图书馆之间沟通的桥梁。

2.4.2 对图书馆信息服务人员进行多方面培训

进行留学生信息服务工作的图书馆信息人员首先要接受的培训当然是外语水平培训以便于和留学生进行交流沟通；其次是计算机及网络知识的培训，这是现今信息时代重要的沟通桥梁。文化障碍也是对留学生进行服务时遇到的主要障碍之一，图书馆员应接受多方面的培训包括跨文化交流培训。其培训方式包括向馆员指定阅读材料、邀请专家作讲座、看视听材料、参与训练、交流经验等，使图书馆信息服务人员熟悉不同国家留学生的文化、人文环境和教育背景，以便有针对性的对留学生开展积极主动的服务。

3 建立高校图书馆多维度、立体化、全方面的留学生信息服务体系

综上所述，高校图书馆的留学生信息服务不能片面化，应从思想观念、人员配备、人员素质提升、文献体系保障、多途径信息咨询入手，建立一整套多维度、立体化、全方面的留学生信息服务体系。

4 结语

随着留学生人数的逐年攀升，给高校图书馆带来了很多困难与挑战，同时这也是一种机遇。高校图书馆应该把握住这个机会，借此把图书馆的信息服务提升一个新的台阶，主动为留学生提供更完善的、有针对性的服务，也能将图书馆信息服务水平整体性的提升，对传播与发扬中国优秀传统文化、中外文化交流及高校校园文化建设祈祷积极地促进作用。
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