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浅谈网络环境下的读者服务工作 

张红权 

(武汉商业服务学院 湖北 武汉 430056) 

摘 要：本文指出了网络环境下读者服务工作所具有的特点，分析了目前网络环境对图书馆读者 

服务工作的影响．并提出了深化读者服务工作相应的策略。 
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读者服务工作是图书馆的基本职能，也是图 

书馆一切工作的出发点和归宿。因此评价一个图 

书馆整体服务水平及其社会效益的高低，读者服 

务工作的优劣可以说是一个很重要的依据。随着 

信息技术的不断发展和网络环境的形成，对图书 

馆的各项工作产生了很大的影响，特别是读者服 

务工作由原来的传统单一化向特色化、多元化方 

向发展。本文拟就网络环境下读者服务工作的特 

点，谈谈自己的几点思路和想法。 

1 网络环境下读者服务 工作的特点 

1．1 信息资源共享化 

图书馆拥有丰富的信息资源。在网络环境下， 

网络资源已成为获取信息越来越重要的途径。读 

者可以通过网络随时搜寻所需文献信息，并且可 

供多人同时浏览，资源的共享成为可能。在这种情 

况下，读者渐渐不满足于一馆一地的图书馆服务 

方式，要求读者服务工作向共享化转换。 

1．2 服务对象广泛化 

网络环境下，由于资源的共享，图书馆服务的 

对象不再限于本校、本单位、本地区或本地域。不 

管在什么地方，只要能够上网，读者都能够享用图 

书馆的资源和服务，读者可以分布在全球各地。 

1．3 服务模式开放化 

随着 网络技术 的发展，图书馆 已超越 时空界 

限，摆脱了传统文献利用的限制，形成了新的开放 

型服务体系，读者可以利用网络随时随地浏览文 

献。利用图书馆的资源，不再受开馆、闭馆时间的 

限制，读者数量也不会受阅览室空间大小的限制。 

1．4 服务方式 多样化 

网络环境下，读者不需要进入图书馆即可获 

取所需的文献信息。过去，读者必须通过工作人员 

办理借阅手续 ，读者与工作人员是单一的、面对面 

方式交流。在网络环境下，工作人员不再需要“面 

对面”为读者服务，只需根据读者从图书馆主页、 

论坛等相关页面反馈的信息、发送的请求将其所 

要获取的信息、需要的答案以电子邮件、回贴等方 

式发送给读者。 

1．5 服务地点分离化 

在高度发达的网络环境下，读者接受服务的 

地点更多地从图书馆转移到工作单位及家庭。读 

者可以不必直接进入图书馆，而是通过网络接受 

图书馆的服务获取有关的信息资源。这种服务地 

点和接受服务地点的分离化特征，使图书馆的 

读者服务克服了空间时间的障碍，由此大幅度拓 

宽了读者的范围，提高了图书馆读者服务工作的 

效率。 

1．6 服务手段现代化 

网络环境下的图书馆，将普遍采用现代化的 

技术设备与手段为读者提供服务。一是图书馆的 

多种光盘数据库、电子出版物、多媒体文献等自身 

就具备自动化的信息处理能力，可以进行各类有 

序化、规范化的检索，还可以实现多元检索目标的 

灵活组配，使读者能很方便地从中得到满意的答 

案。另外，文献复制、缩微、视听等手段也是网络化 

图书馆读者服务中经常使用的。现代化手段节省 

了读者获取文献过程中付出的时间和精力，使读 

者服务工作在很大程度上告别了传统的手工操作 

方式。 
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2 网络环境对图书馆读者

的影响 

2．1 服务模式要求多维化 

在网络环境下，图书馆从一个静

间过渡到一个动态韵虚拟环境，拓展了传统图书 

馆的服务模式。传统图书馆是以一个图书馆对应 

无数个读者。而在网络环境下，则是多个图书馆或 

信息资源集散地共同对应一个用户，即“N对1”的 

模式。读者可通过网络随时随地获取所需信息，且 

所得信息是源信息的电子拷贝品，不存在由于多 

人共同使用而发生冲突问题。网络化也将跨越时 

空的限制，图书馆服务不仅仅在馆内实现，还将拓 

展到馆外，实现了图书馆的“远程化服务”。 

2．2 读者对象趋向多元化 

随着信息化的发展，人们的信息意识 日益增 

强，社会上各行各业的人们都对信息有了迫切的 

需求，社会每一位成员都将是信息和知识的需求 

者。因此，网络环境下，图书馆读者群发生了很大 

变化，既有科研人员、城镇居民、又有政府机关部 

门和企事业单位的工作人员等，读者对象呈现出 

多元化的特点。可以说 ，网络环境下图书馆的读者 

是真实读者与虚拟读者并存，他们既可以是到某 
一 图书馆去利用该图书馆资源的读者，又可以是 

通过计算机等通讯设备利用网络上图书馆资源的 

各类型读者。 

2．3 读者信息需要趋 向全方位、多层次 

随着科学技术的发展，知识量的激增，学科的 

交叉渗透，学科的中和化，整体化越来越强，用户 

对信息的需求往往是多方面的 内容涉及众多的 

科学领域，既有科学研究，生产方面的，又有社会、 

娱乐方面的需要；形式上既需要公开出版发行的 

书报刊，又需要非公开发行的包括会议文献、学术 

论文、内容资料以及网上聊天和电子邮件等在内 

的“灰色文献”；形态上不仅需要文字符号信息，而 

且需要图像、声音等方面的信息；时效上既有动态 

的，也有静态的；区域上既有本地的、外地的，又有 

国内的、国外的，这些充分体现了读者信息需求的 

全方位、多层次性。 

2．4 读者服务效益评价指标要求质量化 

传统图书馆衡量服务效益好坏的重要指标是 

文献借阅量，读者到馆借阅人数等数量指标。但在 

网络环境下，由于自动化远程服务手段的逐步完 

咨询工作才是衡量服务效益的最重要指标。它 

最终要集中体现在检索质量的“全、准、快”这一指 

标上 。 

3 网络环境下深化 图书馆读者服务 

工作的策略 

在网络环境下，图书馆应以读者需求为导向， 

充分利用信息技术把网络信息服务有机地纳入到 

现有的图书馆服务中去，进一步提高读者服务工 

作的层次和水平。 

3．1 加大资金投入，为读者提供 良好的信息需求 

环境 

图书馆的网络设备条件对读者利用信息资源 

有直接的影响。图书馆应该争取最大限度的资金 

投入，为读者创造一个良好的学习环境。要加强计 

算机和网络设备的配置，尽可能多地设置检索终 

端。在读者产生信息需求时，不论何时何地都能借 

助图书馆的电子咨询服务，获取自己所需的信息， 

使图书馆真正起到情报交流中心的作用。 

3．2 满足读者个性化信息需求，主动开展多层次 

服务 

网络环境下，图书馆的服务对象和用户需求 

发生了很大变化，图书馆应加大读者服务工作的 

力度：① 开展读者信息需求调研，跟踪、摸清读者 

需求，通过电子邮件，BBS等形式为读者提供更 

多反映其意见的渠道，或是为远程读者提供信息 

咨询服务，最大程度满足读者需求。② 改变原来 

“为人找书”的静态服务为动态服务。如通过电脑 

网络开放馆内各类系统，设立电子邮件信箱，建立 

图书馆主页或利用BBC等系统提供信息咨询服 

务。⑧ 采用多手段传递多载体信息，提供的信息 

不仅包括 目录、索引、全文等文字，还包括声音，图 

像等多媒体信息。把文献不同传递方法的结合作 

为实现服务模式转型的目标来加以实现。 

3．3 重视信息资源开发与利用 

丰富的网络信息资源为图书馆信息服务提供 

了广泛的资源基础，然而网络信息资源的动态、无 
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序性使它的检索、获取及利用与现代信息资源相 

比有很大的差异。因此，图书馆加强馆藏信息资源 

的开发，优化网络信息资源，以提高信息利用率是 

其责无旁贷的工作。信息资源开发应着眼于两个 

方面，一是馆藏资源网络化，二是 网络资源馆 

藏化。 

馆藏资源网络化就是加快本馆信息资源电子 

化进程，开发能够在网络上共享的特色实用数据 

库。目前，图书馆 自建的数据库多数属于书目数据 

库。随着文献需求的专业深化程度不断提高，图书 

馆应加强 自建事实型和数值型数据库的工作 ，并 

逐步建立起具有自己馆藏特色的全文数据库，将 

其送上网络。这样既宣传了自己，提高自己在网络 

中的地位和影响，也可以实现信息服务社会化、全 

球化 。 

网络资源馆藏化就是图书馆利用各种电子出 

版物和网上信息资源，建立便于读者利用的导航 

系统，变网络资源为馆藏资源。图书馆应主动收集 

整理网络上的资源，加强对各类型信息的收集、组 

织和保存，根据读者的需求提供各种不同形式的 

信息资源，也可根据用户的需求，对网络上特定领 

域的信息资源进行系统挖掘，组织和加工整理，使 

之有序化，便于读者能在较短的时间内取得便捷、 

新颖的信息。 

3．4 培养高素质馆员 

网络环境下，图书馆员成了读者的“情报人”、 

“信息导航员”，要发挥知识导航的作用，就必须拥 

有一定的专业知识，要有爱岗敬业、乐于奉献精 

神。因此，图书馆应该利用闲暇时间定期对馆员进 
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图书馆队伍管理的关键在于人尽其才，才尽 

其用，并发挥最佳整体效能。了解馆员心理，等于 

把握他们的思想脉搏，这对于图书馆领导科学有 

效地管理图书馆、调动馆员的积极性、提高图书馆 

读者服务工作水平意义重大。 

在图书馆工作的所有员工都应为克服各种消 

极心理、逐步促进工作心态的稳定和工作大环境 

的健康发展努力，互相体谅和帮助、互相学习．取 

长补短，老员工带动新员工，党员干部发挥先进 

性，在各个方面起到带头作用，身先士卒，更好的 

为群众服务，为建设好图书馆辛勤工作。 

行培训

定的信息

己也必须

现代网络技术、计算机技术等知识，不断完善和更 

新专业基础知识及其他学科的知识，在工作中把 

各种知识与技能充分发挥出来，只有这样，馆员才 

能在工作中得心应手，才能适应网络环境下读者 

服务工作的需要。 

3．5 积极开展读者网络资源利用培训 

图书馆除了告诉读者在何处可找到所需的信 

息外，还必须指导读者如何检索和利用信息。目 

前，读者对传统图书馆的资源和服务比较熟悉，但 

对电子出版物，电子图书馆以及网上信息资源检 

索技术还很陌生。为此，图书馆员应加强对信息用 

户网络检索方面的培训，可以通过各种培训，小册 

子、图示、宣传栏等方式进行，向用户介绍网络环 

境下信息利用与交流的方式。信息检索技能是培 

训重点，它包括数据库的相关知识内容、信息指 

南、信息传递等等。 
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