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前言

　　1993年，正当北国血染枝头、万物肃杀的时候，笔者背起行囊，告别故土，孑然一身来到，四季
如春的南国，就读于华南著名学府——中山大学。
四年后，笔者进入广州图书馆工作，一待就是13年。
13年来，经历了岁月的洗礼和人生的苍茫，不经意间发现自己老了许多。
13年里，笔者先后在多个部门工作，从事过采访、读者服务、翻译、编辑、培训等各种工作，其中在
一线接待读者的时间长达六年。
记得刚进单位时，原技术部主任刘洪辉（现任广东省立中山图书馆馆长）说过一句话：“人与人之间
的区别在八小时之外。
”由于高度近视，笔者一直未能继续深造，但却始终谨记刘老师的这句话，不敢有丝毫懈怠。
除了在业余时间博览群书外，笔者一直保持着记录工作感想的习惯，让自己的思想始终保持活跃，多
年下来也颇有收获。
有感于当代图书馆界对阅读服务的漠视，笔者对这些想法进行了清理，择要辑成此书。
　　贯穿本书的一个宗旨就是：为读者创造一个阅读“天堂”，使阅读变成“悦读”。
全书共包括九章和一个附录。
前七章从理论与实践角度对图书馆读者服务工作进行了全面探讨，第八章汇集了17个服务创意，第九
章列举了国外有影响的19个服务案例，附录为国际图联文件，由笔者翻译，而这些文件的最新版本目
前在国内均无中译本。
　　本书具有如下特点：①研究视角独特。
本书从一线人员的视角出发探讨了图书馆的服务工作，结论和建议具有较强的可行性，许多建议可被
图书馆立即采纳，并且不需要投入太多成本。
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内容概要

本书从一线人员的视角出发探讨了图书馆的服务工作，结论和建议具有较强的可行性，许多建议可被
图书馆立即采纳，并且不需要投入太多成本。
本书根据笔者多年的研究积累和工作实践，提出或引入了一些新的概念，如微观文献利用率、图书馆
需求弹性、错峰服务、等待服务等。
本书充分借鉴了西方经济学中“使命管理”、“弹性理论”、“市场细化”、“集客能力”等理论，
加强了对问题的洞察力度。
笔者在书中为读者准备了丰富的实践案例，增强了观点的形象性和说服力，在这些案例中，有近一半
译自国外相关资料。
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作者简介

付跃安  1974年10月出生于山西新绛，1997年毕业于中山大学资讯管理系，获文学学士学位，同年进入
广州图书馆工作至今，先后在外文部、采编部、报刊部、信息咨询部、业务研究辅导部工作。
2007年获聘副研究馆员之职。
累计发表论文20余篇，包括心理学、语言学研究成果；参编文集5本，参与多项科研课题。
研究方向以图书馆读者服务为主，兼及数字资源与图书馆管理、网络化服务等。
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书籍目录

自序第一章  服务定位  一、从“用户永远都是正确的”谈起  二、建立服务使命  三、重视基础服务  四
、保持服务的中立  五、图书馆的信息服务能走多远  六、合理划定收费与免费的界限第二章  建立普遍
均等的公共图书馆服务体系  一、图书馆的集客能力研究  二、建立中国特色的城市公共图书馆服务体
系  三、解决农村居民读书难的问题  四、被误读的国际标准  五、公共图书馆规划与建设标准评析第三
章  提高馆藏效益  一、微观文献利用率及其应用  二、文献低利用率研究  三、提高旧资源的见面率  四
、提高社区图书室资源的利用率  五、延伸数字资源的服务范围  六、“扩充”基层馆的资源  七、信息
资源共享第四章  细化服务  一、图书馆读者群的细化  二、需求弹性分析  三、高校图书馆如何向社会
开放  四、移民服务——以非洲黑人移民为例  五、重视女性服务  六、为“困”在家中的人服务  七、
错峰服务  八、等待服务第五章  垂直服务  一、垂直服务概述  二、垂直服务的实施  三、为党政领导提
供决策参考  四、为科研人员提供服务  五、为企业提供信息服务  六、设立项目馆员第六章  重视读者
的“输入”  一、建立畅通的信息反馈渠道  二、读者投诉管理  三、读者表扬管理  四、发挥“外脑”
作用  五、提高座谈会的效率  六、图书馆志愿者管理第七章  利用新技术开展服务  一、建立呼叫中心  
二、RFID技术应用  三、提供自助服务设备  四、利用手机拓展服务  五、借助QQ开展服务  六、提
供Rss订阅  七、博客在图书馆服务中的运用第八章  服务与活动设计创意  一、提供浏览机会  二、替代
资源服务  三、建立咨询积累机制  四、为读者提供购书服务  五、为读者提供个人才艺展示机会  六、
为读者提供交流机会  七、为青少年提供游戏设备  八、阅读积分计划  九、共同阅读活动  十、创建“
图书银行”  十一、建立图书馆内部介绍信  十二、制作图书馆知识卡  十三、重新设计借阅排行榜  十
四、设计阅读推广书箱  十五、个性化图书推荐  十六、讲座文字化  十七、信息技能教育要“有血有肉
”第九章  图书馆服务案例  一、“毛毛虫”项目  二、文献直达服务  三、“大阅读”活动  四、阅读空
间  五、图书起跑线  六、图书馆“借人”活动  七、图书馆通行证  八、绿色阅读，绿色生活  九、LG数
字语音图书馆  十、陪伴阅读  十一、伟大的转变  十二、在图书馆中探寻社区之根  十三、故事车  十四
、科学星期六  十五、图书馆内的咖啡车  十六、为病人提供多样化服务  十七、课后阅读活动  十八、
老年人家庭定制服务  十九、手语培训附录  一、国际图联青少年服务指南  二、国际图联残疾读者服务
清单  三、国际图联多元文化图书馆宣言  四、国际图联多元文化社区图书馆服务指引参考文献
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章节摘录

　　4.基础服务是做好高层服务的前提　　咨询被认为是图书馆的“高层”服务之一，然而要做好图
书馆的咨询工作，馆员不仅要了解各类读者的需求特点，同时还要知道有哪些资源可以满足读者需求
，这些资源既包括馆内资源，也包括馆外资源。
其中，馆内资源是基础，馆外资源是延伸。
只有做到了解读者、了解馆藏，才能“为人找书”、“为书找人”。
《公共图书馆服务发展指南》对合格馆员提出了分析和研究社区居民需求的任务。
对社区居民需求的了解不能空穴来风，必须有一个切人点，这个切入点只能来自一线，由从事基础工
作的员工提供。
在日复一日为读者办理借还书手续和上架、整架的过程中，工作人员对读者的借阅重点与借阅趋向，
对各类读者对文献的需求特点才能够做到了然于胸。
澳大利亚图书馆学家鲍尔·盖洛尼（Paul Genoni）提出了两种需求：表达的需求（expressed needs）和
观察的需求（observed needs）。
前者是工作人员通过问卷、访谈等方式了解到的需求，后者是通过一线员工的日积月累或对借阅资料
分析获得的需求。
尽管两者都在一定程度上反映了对读者的认识，但由于获得方式和角度的不同，两者是无法互相取代
的，并且在很多情况下，读者调查的素材首先要通过观察获得。
同样，对馆藏的了解也是从基础工作开始的。
一线员工通过对读者借阅书刊的观察，对读者经常利用的馆藏能够产生一定的印象。
在一线服务中，读者往往会提出各种各样的问题，有时新员工通过种种途径都无法为读者找到需要的
资料，而一些在一线工作多年的老员工却仅凭记忆就能够顺利地为读者解决疑难问题。
因此，笔者认为，图书馆的高层服务并不是高高在上的，而是有其坚实和深厚的基础，这个基础只能
扎根于“借借还还”等基础服务之中。
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