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高校图书馆员服务能力的研究
（祁卓麟，西北农林科技大学图书馆）
关键词：馆员；能力; 动态
1研究背景、目的及意义
1.1研究背景
国外图书馆界长期重视图书馆员的能力问题。如美国图书馆协会( ALA)提出了图书馆员的核心能力体系，加拿大图书馆协会( CLA)专门讨论了有关图书馆员能力的问题,在专业期刊上发表了大量有关图书馆员能力的论文等。
国内学者也意识到图书馆员的能力是图书馆未来发展的主要因素，但关于图书馆员能力的研究没有揭示出“人”的能力的本质内涵，也没有揭示出服务能力的动态性。
移动数字图书馆技术、无线射频技术，SoLoMo（社会化本地移动)互联网应用技术等新信息技术，都在2011年被中国高校图书馆所敏锐关注并被试用、推广。新技术的变革带动了图书馆各项业务的发展，而图书馆员的能力决定了图书馆服务质量。
高校图书馆服务对象主要是求知欲、好奇心强的大学生，他们从心理上对图书馆提供的初级文献不屑一顾，更倾向于利用手机、互联网等渠道获取信息。另一类服务对象为本校教职工，随着高校科教人员的科学研究水平不断提高，他们对图书馆学科信息服务内容的要求越来越高，其个性化、知识化需求日益明显。
新形势的变革彰显出图书馆员服务能力不足，制约了图书馆服务的发展，也严重影响了图书馆社会价值的实现。
1.2研究目的及意义
在新形势环境下，本课题针对高校图书馆员服务能力普遍不高的现状，及目前图书馆员的“官本论、金钱论、资格轮、惰性轮、逍遥论、消极论甚至反对论等的思想观念提出了“馆员服务能力论”，目的是培养一批新型的“能力服务型”馆员，构建一个知识环境下“能力服务型图书馆”。培养一批具有新型服务理念、新型知识结构与创新发展能力，能适应读者行为需求的新型图书馆员已成为每个图书馆面临的重大课题。
通过对图书馆员服务能力的研究，可以拓展图书馆学研究的深度和广度，提高图书馆员的社会地位和图书馆学的地位，构建图书馆建设新思路，重塑图书馆员服务能力的形象。
2研究内容（思路、方法、具体内容）
2.1研究内容
（1）能力认知的研究  
人有两个最基本的条件，就是道德和能力。道德是做人，能力是做事。从哲学和人学的角度来定义，能力是人的综合素质在现实活动中表现出来的正确驾驭某种活动的实际本领和能量，是实现人的价值的一种有效方式。从心理学角度来定义，能力是人们能够顺利完成某种活动的心理特征，是影响活动绩效的关键性因素。无论是从哪个方面来认知能力，能力总是和现实活动紧密联系，离开了具体活动既不能表现人的能力，又不能发展人的能力；人只有在能力上满足工作要求，才能取得良好的工作绩效。韩庆祥教授提出“能力本位论”的目的是在知识经济时代构建一个能力社会。
动态性是能力的重要特征之一。动态能力最早来源于企业竞争，是指企业利用技术资源、组织资源和管理资源来获得竞争优势的能力。其中动态强调与环境变化保持一致，能力强调内部与外部资源整合、配置及协调发展，目的是以此促使企业适应环境变化的需要。
 （2）图书馆员服务能力的动态性研究  
高校用户的需求不仅多样化和差异化，而且具有一定的层次化。用户的学历、职称及知识层次等对信息的需求有很大的差异，需求的差异也导致了用户对图书馆员服务能力要求的差异，图书馆员服务能力的高低又影响到用户的满足率或满意度。因此图书馆员服务能力是随着用户需求的变化而做出适应性调整的动态服务能力。
图书馆员动态服务能力的构成因素分为外因和内因。外因主要为图书馆组织环境；内因主要为馆员自身拥有的擅长运用的能力。内因是影响图书馆员服务能力的主要因素。因此本课题主要讨论内因的构成因素及相互关系。
（3）动态服务能力的构成因素及其相互关系
内因的构成因素主要包含馆员的数据挖掘能力、获取知识和知识服务的能力、网络服务能力等。数据挖掘是集数据库结构、统计学原理等为一体的复杂技术融合体，通过抽样、整合处理等一系列科学运作，从数据中探寻隐藏的信息和知识的过程。从广义角度看，数据挖掘能力是指利用数据挖掘技术从数据中探寻隐藏的信息和知识过程的能力。如沃尔玛的“啤酒＋尿布”经典案例，就是从大量的顾客非结构化数据中分析得到的。获取知识能力是指拥有和掌握知识的能力，
其重点在于吸收和占有知识且共同运用或者开发出新知识的能力知识服务能力是能够根据用户的需求或疑难问题，提供满足用户需求的隐形的或显性的知识性产品的服务能力，其强调的是解决问题的能力。网络服务能力是在网络导向驱动下，利用关系技巧和合作技巧进行一系列网络构建和网络管理活动的能力。
通过研究各个因素之间的相互关系得出如下几点结论。数据挖掘能力和获取知识能力是图书馆员动态服务能力的基本前提和保障，知识服务能力和网络服务能力是满足用户需求的途径，其中网络服务能力是基本能力，知识服务能力是核心能力。
动态服务能力贯穿在整个服务过程中，以用户需求为宗旨，随时进行调整。图书馆员的动态服务能力具有一般服务能力的特征，具备改变整个服务过程的能力，具有创新性和开拓性。图书馆员从知识获取到知识形成的过程也是动态能力的演变过程，同时图书馆员创新动态服务能力的过程也是获取新知识的过程。因此各个因素之间密切联系，相互促进又相互制约，依次递进而又相互交错。
2.2创新点
（1）图书馆员的服务能力主要包括馆员自主获取知识的能力及以此为本领为用户提供
知识服务的能力，即就是馆员在拥有“知识能力”的前提下才能进行“提供知识能力的服务”。（2）图书馆员的服务能力是动态的，能随着用户需求的变化而做出的适应性调整的能力。
2.3研究思路及方法
采用理论联系实际的研究思路及方法。
3  结论与建议
3.1结论
针对当前图书馆面临的新环境及图书馆员面临的生存挑战，本课题阐述了图书馆员服务能力是一种动态服务能力。通过研究能力的认知问题，图书馆员动态服务能力的内涵问题等，研究了影响其能力的构成因素，其内部因素主要表现为馆员的数据挖掘能力、获取知识和知识服务能力、网络服务能力等；研究各个因素之间具有相互促进又相互制约的关系。在此研究的基础上，提出提高图书馆员动态服务能力的策略。
3.2建议
提出提高图书馆员动态服务能力的策略主要有两种：一种是外部力量促使馆员努力；另一种是馆员自身努力。本课题从图书馆营造良好的组织环境、用户评价及馆员自身努力三个角度进行研究，其中图书馆营造良好的组织环境、用户评价为外部力量，馆员自身努力为内部力量。
（1）图书馆要营造良好的组织环境。营造良好的组织环境离不开优良的图书馆文化，它是图书馆人创造的物质成果和精神成果的总和。首先图书馆要培养馆员良好的精神风貌；其次图书馆要培养馆员的动态服务能力，其中具体的岗位培训是提高图书馆员动态服务能力的现实需求。
（2）用户对图书馆员服务能力的客观评价，也能促进馆员动态服务能力的提升。用户对图书馆员服务能力的评价应包括：信息检索能力、知识服务能力、网络信息推送能力、创新服务能力、沟通能力、应变能力、组织能力、管理能力、知识和经验、技术及态度、责任心、精神风貌、用户满意度等多个指标。根据用户反馈的评价信息，及时调整图书馆员的服务状态。
（3）图书馆员自身努力
在新形势下，为了迎接生存挑战，图书馆员只有持续性学习，才能满足不同层次、不同阶段的用户需求。另外工作实践及创新也是图书馆员自身努力的一个方面。孔子曰：“学而时习之，不亦说乎。”一切理论学习只有应用于实践中才能体现出它的最大价值。“橘生淮南为橘，生于淮北为枳……水土异也。”古人遇到上述问题，积极解决，于是开始创新研究，发现了这是气候、水土不同造成的。图书馆员在为用户提供信息服务的时候，难免会遇到新的问题，同样需要馆员积极解决问题，为了解决问题而出现了工作创新。如果说持续性学习是提高图书馆员动态服务能力的外在要求，那么工作实践及创新就是提高图书馆员动态服务能力的谋求自身职业发展的内在要求。
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白君礼


摘　要　针对当前图书馆面临的新环境及图书馆员面临的生存挑战，本文阐述了图书馆员服务能力是一种动态服务能
力。其构成因素包括馆员的数据挖掘能力、获取知识和知识服务能力、网络服务能力等；各个因素之间相互促进又相互
制约。图书馆要营造良好的组织环境，培养图书馆员的精神风貌及其动态服务能力；同时图书馆员自身也要通过持续性
学习、工作实践及创新来提高其动态服务能力。
关键词　高校图书馆；图书馆员；动态服务能力
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１　
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲
研究背景


１．１　当前图书馆面临的新环境
　　（１）网络技术和信息技术的发展及应用
移动数字图书馆技术、无线射频技术、社会化


本地移动互联网应用技术等新信息技术，都在
２０１１年被中国高校图书馆所敏锐关注并被试用、
推广。［１］新技术的变革带动了图书馆各项业务的
发展，而图书馆员的能力决定了图书馆服务质量。


　　（２）用户信息需求与获取信息方式的变化
高校图书馆服务对象主要是求知欲、好奇心


强的大学生，他们从心理上对图书馆提供的初级
文献不屑一顾，更倾向于利用手机、互联网、新闻
媒体及其他渠道获取信息。另一类服务对象为本
校教职工，随着高校科教人员的科学研究水平不
断提高，他们对图书馆信息服务内容的要求越来
越高，其个性化、知识化需求日益明显。因此用户
的心理、信息需求及行为迫使图书馆员创新求变。
１．２　图书馆员面临的生存挑战


２０１１年美国有位图书馆员发表了一篇标题
为《２０５０年高校图书馆尸检报告》［２］的文章，提出
高校图书馆灭亡论。国内也有部分学者对图书馆
的社会价值产生怀疑，这些社会舆论殃及到图书


馆员的生存。


　　（１）图书馆员的社会价值遭到质疑
新形势的变革彰显出图书馆员服务能力不


足。如①自助服务的应用将大幅减少图书管理
员的岗位；②纸质文献的编目、加工、揭示已经
大部分被外包，编目馆员的职责受到质疑；③大
部分检索工具和数据库的培训已经被数据库商


承担，检索课教师的职责被边缘化；④未来出现
的“虚拟馆员”能为用户进行７×２４小时的智能
化服务，这也是对有生命体特征的图书馆员的
一个冲击等等。


　　（２）图书馆员的精神风貌
图书馆员精神风貌主要指其思想、态度及工


作积极性，是图书馆形象的重要组成部分。目前
有一部分高校图书馆员思想消极、情绪悲观，抱怨
牢骚较多；职业情感与职业道德淡化、服务意识不
强，导致工作上懈怠。如①纸质文献上架混乱、分
类不明等；②缺乏对电子文献的揭示及分类；③缺
乏对科学数据的有效管理及使用；④缺乏像张政
烺先生那样的“为人找书”、“为书找人”的“活字
典”［３］式的图书馆员等。
图书馆员服务能力不足及精神风貌欠佳制约


了图书馆服务的发展，也严重影响了图书馆社会
价值的实现。


　　　　　　　　　　　　　　　　科学管理｜０４３
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１．３　研究现状
国外图书馆界长期重视图书馆员的能力问


题。［４］如美国图书馆协会（ＡＬＡ）提出了图书馆员
的核心能力体系，加拿大图书馆协会（ＣＬＡ）专门
讨论了有关图书馆员能力的问题，在专业期刊上
发表了大量有关图书馆员能力的论文等。
国内学者也意识到图书馆员的能力是图书馆


未来发展的主要因素。阳国华［５］、黄添吉［６］提出
图书馆员能力包含及建设的内容；唐美灵［７］将胜
任特征理论引入到图书馆员能力研究中等等。以
上研究没有揭示出服务能力的动态性。
本文在借鉴前人研究的基础上，从哲学、人


学、心理学等角度来认知“人”的能力，再结合能力
动态性特征来研究图书馆员服务能力，旨在以图
书馆员的服务能力来证明其社会价值


櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲


。


２　
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲
图书馆员动态服务能力的内涵


２．１　能力的认知
人有两个最基本的条件，就是道德和能力。［８］


道德是做人，能力是做事。从哲学和人学的角度
来定义，能力是人的综合素质在现实活动中表现
出来的正确驾驭某种活动的实际本领和能量，是
实现人的价值的一种有效方式。［９］从心理学角度
来定义，能力是人们能够顺利完成某种活动的心
理特征，是影响活动绩效的关键性因素。
无论是从哪个方面来认知能力，能力总是和


现实活动紧密联系，离开了具体活动既不能表现
人的能力，又不能发展人的能力；人只有在能力上
满足工作要求，才能取得良好的工作绩效。
２．２　能力的动态性
动态性是能力的重要特征之一。动态能力最


早来源于企业竞争，是指企业利用技术资源、组织
资源和管理资源来获得竞争优势的能力。其中动
态强调与环境变化保持一致，能力强调内部与外
部资源整合、配置及协调发展，目的是以此促使企
业适应环境变化的需要。
２．３　图书馆员动态服务能力的内涵
依据韩庆祥教授的“能力本位论”观点，结合当


前图书馆员的“官本论、金钱论、惰性论、逍遥论、消
极论甚至灭亡论及学历论、职称论、资格论、技术
论、知识论等”舆论提出了“图书馆员服务能力论”。
本文提出的服务能力不等同于知识，也不等同于技
术，而是为最大程度满足用户需求的理念、态度、知


识和技术等的综合体，其中知识和技术是形成能力
的前提和条件。通过对“人”的能力认知及能力动
态性研究，认为图书馆员的动态服务能力离不开现
实的、具体的工作，而工作是围绕用户的需求而设
定的。因此通过研究近年来高校图书馆用户需求
特征来理解图书馆员动态服务能力的内涵。
用户的需求不仅多样化和差异化，而且具有


一定的层次化。用户的学历、职称及知识层次等
对信息的需求有很大的差异，需求的差异也导致
了用户对图书馆员服务能力要求的差异，图书馆
员服务能力的高低又影响到用户的满足率或满意


度。因此图书馆员服务能力是随着用户需求的变
化而做出适应性调整的动态服务能力


櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲
。


３　
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲
图书馆员动态服务能力的构成因素及相互关系


图书馆员动态服务能力的构成因素分为外因


和内因。外因主要为图书馆组织环境；内因主要
为馆员自身拥有的擅长运用的能力。内因是影响
图书馆员服务能力的主要因素。因此本文主要讨
论内因的构成因素及相互关系。
３．１　构成因素
　　（１）数据挖掘能力
数据挖掘是集数据库结构、统计学原理等为


一体的复杂技术融合体，通过抽样、整合处理等一
系列科学运作，从数据中探寻隐藏的信息和知识
的过程。［１０］从广义角度看，数据挖掘能力是指利
用数据挖掘技术从数据中探寻隐藏的信息和知识


过程的能力。如沃尔玛的“啤酒＋尿布”经典案
例［１１］，就是从大量的顾客非结构化数据中分析得
到的。高校图书馆拥有大量的数据库资源及丰富
的网络资源，用户在使用时也产生出大量的数据，
图书馆员通过数据挖掘技术，剖析隐藏在其后的
知识或价值。如挖掘用户的借阅、查寻信息，从而
了解用户的需求及其特征，确定个性化服务内容；
挖掘网络数据资源，研究学科发展趋势；挖掘馆际
互借／文献传递数据，可以及时发现馆藏的缺漏等
等。为了更好地挖掘用户数据，图书馆员必须具
备动态性数据挖据能力。


　　（２）获取知识和知识服务的能力
获取知识能力是指拥有和掌握知识的能力，


其重点在于吸收和占有知识且共同运用或者开发


出新知识的能力。图书馆员只有把与职业相关的
知识加以判断和获取吸纳，才能为用户提供有效的


０４４｜ ｜Ｌｉｂｒａｒｙ　Ｗｏｒｋ　Ａｎｄ　Ｓｔｕｄｙ
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知识服务。
知识服务能力是能够根据用户的需求或疑难


问题，提供满足用户需求的隐形的或显性的知识
性产品的服务能力，其强调的是解决问题的能
力。［１２］知识服务关注的是用户所需的服务而不是
信息本身，是要求图书馆员利用专业知识提供专
业能力的服务，因此获取知识能力是知识服务的
前提和基本保障，而知识服务能力则是图书馆员
的基本核心能力，二者都要依据目的分别进行能
力的调整。


（３）网络服务能力
网络服务能力是在网络导向驱动下，利用关


系技巧和合作技巧进行一系列网络构建和网络管


理活动的能力。随着网络技术的发展，用户对图
书馆员服务能力的要求愈来愈高，如在 Ｗｅｂ１．０
时代，主要是提供网络单项文献服务的能力；
Ｗｅｂ２．０时代，主要是要求图书馆员与用户互动，
共享网络资源的服务能力；Ｗｅｂ３．０时代，强调图
书馆员具有“网人合一”［１３］的个性化服务能力。
结合目前形势，图书馆员不但要挖掘原始数据还
要对此数据进行网络编辑，按用户所需揭示出来。
为了满足用户的现实、动态需求，图书馆员必须具
有驾驭网络的动态服务能力。
３．２　相互关系
数据挖掘能力和获取知识能力是图书馆员动


态服务能力的基本前提和保障，知识服务能力和网
络服务能力是满足用户需求的途径，其中网络服务
能力是基本能力，知识服务能力是核心能力。动态
服务能力贯穿在整个服务过程中，以用户需求为宗
旨，随时进行调整。图书馆员的动态服务能力具有
一般服务能力的特征，具备改变整个服务过程的能
力，具有创新性和开拓性。图书馆员从知识获取到
知识形成的过程也是动态能力的演变过程，同时图
书馆员创新动态服务能力的过程也是获取新知识


的过程。因此各个因素之间密切联系，相互促进又
相互制约，依次递进而又相互交错
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲


。


４　
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲
提高图书馆员动态服务能力的策略


提高图书馆员服务能力的策略主要有两种：一
种是外部力量促使馆员努力；另一种是馆员自身努
力。本文从图书馆、馆员、用户三个角度进行探讨。
４．１　图书馆要营造良好的组织环境
营造良好的组织环境离不开优良的图书馆文


化，它是图书馆人创造的物质成果和精神成果的
总和。


（１）培养图书馆员良好的精神风貌
精神风貌是图书馆员外在能力的表现。首先


培养图书馆员的主人翁精神，强烈的主人意识能
让馆员更出色完成本职工作；还要培养图书馆员
的服务意识，图书馆员在为用户提供服务时没有
“名利之求，但是服务做好了，”名利“也就赚到了，
也体现了图书馆员的社会价值。其次管理者要有
公平、公正之心，协调好馆员之间的人际关系，同
时要用自己的语言及行为传递正能量（感恩、信
任、积极向上、实事求是等），抵触负面能量（猜疑、
妒忌、沮丧、弄虚作假等），最后图书馆要利用良好
的组织文化功能（凝聚功能、导向功能及激励功
能），促使馆员同心同德、人尽其才，激发工作热
情。图书馆员良好的精神风貌应该是以主人的心
态投入工作，以强烈的服务意识对待工作，继承和
发扬图书馆员的优秀传统和无私奉献精神，在图
书馆界传递正能量。这是提高图书馆员动态服务
能力的思想前提。


（２）培养图书馆员的动态服务能力
服务是图书馆的宗旨。图书馆要结合党的十


八大精神［１４］，立足于图书馆现状，培养”动态能力
服务型“馆员。首先是基于服务能力的馆员选拔，
图书馆的发展离不开有能力的馆员，但由于体制
原因，高校图书馆没有独立的人事权力，只能从现
有馆员中选拔及培养。其次是基于服务能力的岗
位配置，对能力的使用要强调能力与岗位的匹配，
不同的岗位对能力的要求不同，能力与岗位之间
只有保持良好的匹配关系，馆员的服务能力才能
得以体现。最后是基于服务能力的岗位培训，针
对用户对馆员岗位的能力需求，对馆员进行相应
的能力开发和培训。
总之，在培养图书馆员服务能力的过程中不


能要求所有馆员都成为全才，只要是在某一具体
的岗位中能够体现其能力，并且通过不断学习可
以逐步提高能力，就可以认定是”动态能力服务型
馆员“。同时在此过程中也要注重团队服务能力
的开发和培养。具体的岗位培训是提高图书馆员
动态服务能力的现实需求。
４．２　图书馆员自身努力


（１）持续性学习
持续性学习是２１世纪的生存概念，是职场制


胜法宝。如①１０年前的文献传递工作主要是人工


　　　　　　　　　　　　　　　祁卓麟　白君礼：高校图书馆员动态服务能力研究
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传真或邮递，而现在都是网络化自动传递［１５］；②
１０年前的学科化服务只是图书馆与各院系之间
的联络，而现在已延伸到学科导航、学科评价、学
术评鉴等服务，服务内容也从起初的单纯信息提
供发展到现在的知识服务；③１０年前的文献检索
还只是单纯的光盘检索或者网络数据库检索，而
现在大量的数字资源涌现及元数据文献的揭示，
使得文献检索结果动辄就上万条信息。
在新形势下，为了迎接生存挑战，图书馆员只


有掌握数据挖掘和获取知识的能力才能搜索到用


户所需的精准信息；只有依据用户需求特征有目
的、有针对性地持续性学习，才能提高网络服务和
知识服务的动态能力，才能满足不同层次、不同阶
段的用户需求。


（２）工作实践及创新
孔子曰：“学而时习之，不亦说乎。”一切理论


学习只有应用于实践中才能体现出它的最大价


值。由于图书馆员掌握的理论知识和实际工作需
要之间有一定的差距，在工作实践中会遇到各种
各样的现实问题。如对某位学者进行学术评价
时，不久要统计他的论文发文量、被引量、单篇论
文被引和下载频次，刊载论文的期刊名称及影响
因子等，还要统计分析他的科研基金来源渠道、基
金级别、资助额度等状况。这样的工作内容是从
书本上学不来的，只能在工作实践中摸索。


“橘生淮南为橘，生于淮北为枳……水土异
也。”古人遇到上述问题，积极解决，于是开始创新
研究，发现了这是气候、水土不同造成的。图书馆
员在为用户提供信息服务的时候，难免会遇到新
的问题，同样需要馆员积极解决问题，为了解决问
题而出现了工作创新。图书馆员的工作创新是在
本职岗位上，利用现有技术为用户提供更多更实
惠的服务，能产生新的工作效果或效益。工作创
新与工作实践相辅相成，都是提高图书馆员动态
服务能力的切实途径。
如果说持续性学习是提高图书馆员动态服务


能力的外在要求，那么工作实践及创新就是提高
图书馆员动态服务能力的谋求自身职业发展的内


在要求。
４．３　用户评价
用户对图书馆员服务能力的客观评价，最能促


进馆员动态服务能力的提升。用户对图书馆员服
务能力的评价应包括：信息检索能力、知识服务能
力、网络信息推送能力、创新服务能力、沟通能力、


应变能力、组织能力、管理能力、知识和经验、技术
及态度、责任心、精神风貌、用户满意度等多个指
标。根据用户反馈的评价信息，及时调整图书馆员
的服务状态。囿于篇幅，对图书馆员服务能力的评
价指标，将在后续研究中论述，本文暂不讨论。
图书馆营造良好的组织环境和用户对图书馆


员的客观评价都是提高图书馆员服务能力的外部


力量，图书馆员的自身努力才是提高动态服务能
力的内部主要力量。
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