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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）
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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。
4  项目成果
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Abstract In allusion to new working environment and challenges from work, the paper illustrates that librarians service capabilities are actually a sort
of dynamic ability, namely, an adaptive adjustment to changes of users needs. There are some major factors affecting librarians service capabilities such
as the capabilities of data mining, acquiring knowledge, providing knowledge service and web service. The factors are inter-promoted and inter-restrict-
ed. The library should create favorable environment to cultivate positive spirituality and dynamic capabilities on one hand, and librarians themselves are
expected to improve their capabilities by means of further learning, working practice and creative work.
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