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Abstract 
With the development of the economy and the progress of society, people's living standards have 
also improved significantly. While satisfying basic material needs, people also further pursue the 
satisfaction of spiritual taste. In this process, the library is a place where people pay more atten-
tion. Generally speaking, the library service quality mainly refers to the service provided by the 
library to meet the readers’ information needs through its literature information resources, lite-
rature information services, etc., and the readers’ recognition and satisfaction to it. With the de-
velopment of modernization and informatization, people have become more and more dependent 
on information, so the quality of library services should be further improved. In view of this, the pa-
per focuses on studying the analysis and countermeasures on the factors affecting the improvement 
of library service quality, hoping to provide valuable reference for relevant practitioners. 
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摘  要 

随着经济的发展和社会的进步，人们的生活水平也显著提高，在满足基本物质需求的同时，也进一步追
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求精神品味的满足。在这个过程中，图书馆是人们所着重关注的地方。通常意义上，所谓图书馆服务质

量主要指的是图书馆通过它所具备的文献信息资源、文献信息服务等为满足读者信息需要所提供的服务，

读者对其认可和满意程度。伴随着现代化、信息化程度的日益提升，人们对于信息也有着越来越强的依

赖，因此图书馆服务质量也要进一步提升。针对这样的情况，本文着重分析和研究影响提升图书馆服务

质量的因素及对策等相关内容，希望通过本文的论述可以为相关从业者提供有价值的参考。 
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1. 引言 

图书馆是文献信息中心，相应地，它也要随着时代的发展而不断调整自身的服务理念和服务方式，

使自身的服务质量得到更有效的提升，确保用高质量的服务为社会和读者提供应有的服务，以此来有效

适应读者的内在需求。然而，在实际的运行过程中，因为在很多方面受到相关因素的影响和制约，我国

图书馆服务质量在某种程度上还有很多不够理想的地方需要有效完善。在这样的情况下，就要着重分析

对图书馆服务质量提升产生影响的制约因素，并结合分析的结果提出相对应的解决对策。 

2. 影响提升图书馆服务质量的主要因素 

现阶段，与图书馆服务质量相关的各项提升因素，人们越来越关注，从根本上来讲，对于图书馆服

务质量提升造成影响的相关因素，涉及很多方面的内容，从总体上来看，包括内在和外在这样两个大方

面的因素，结合具体的情况，笔者认为，对其服务质量产生影响和制约的因素，主要是内部因素，从整

体上来看，相关的制约因素主要体现在以下几个方面： 

2.1. 图书管理员职业声望的因素 

目前，我国的社会主义市场经济模式进一步改革和转变，人们的生活方式、思想观念和相对应的价

值理念都发生了十分显著的改变，在个人收入方面，差距进一步拉大，这样也充分体现出，知识的价值

有特别大的落差，这使图书管理员在思想层面受到很大的震撼，从自身层面感觉到图书馆工作地位比较

低下，待遇相对来说比较差，真正意义上的自我价值没有得到切实有效的实现，所以，在心理层面会有

某种程度上的不平衡心理，并在不断的反思和挣扎中，另外谋求别的出路。有相关的研究表明，图书管

理人员的职业声望排名比较靠后，甚至在大饭店厨师和美容美发师的后面。在针对职业选择的调查中也

发现，对图书管理人员职位感兴趣的人，只占到极少一部分，而针对在职人员进行调查，没有兴趣或者

考虑调离的人员却占 41%，有 36%的人员认为图书馆工作成就感，这充分表明图书管理人员的职业不被

看好，不受关注和重视，同时，针对高校图书馆专业现状调查也可以看出，图书情报专业的毕业生有 80%
以上的人对图书馆工作不感兴趣，已经从事该职业的人有 50%以上准备转行，图书管理人员对自身的职

业自豪感严重缺乏，这在很大程度上制约和阻碍图书馆的日常工作，也使图书馆服务质量无法真正意义

上有效提升。 

Open Access

https://doi.org/10.12677/ssem.2019.83011
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


黎华兴 
 

 

DOI: 10.12677/ssem.2019.83011 83 服务科学和管理 
 

2.2. 服务理念因素 

在图书馆的管理机构和相关人员中会有某种程度上的误解，他们认为图书馆服务的核心内容是收集

和保管相应的文献资源，并结合具体需求提供文献服务，图书管理员也通常情况下把自己看作是教育者，

并非服务人员，虽然我国图书馆已经明确自身的职责，并在制度方面进行有效保证，要求管理员要有效

执行“读者至上，服务第一”基本原则和规定内容[1]。然而，从整体上来看，有很多图书管理员并没有

足够强烈的服务意识，他们并没有真正意义上体现出努力满足或者超越读者的期盼和需求的服务意识，

也没有真正意义上使读者期望与图书馆服务质量的差距有效缩小，在实践活动中也没有真正执行相关方

面的政策和规定，为读者服务的工作质量十分低下，相关方面的服务工作没有做到位，服务环节出现很

多缺陷。在实践过程中，传统服务理念仍然普遍存在，很多图书管理员甚至把它当作行为准则，而行政

管理层对于硬件配置更加关注，总是把馆藏数量、馆舍设备等相关方面内容作为评估的重点，对于读者

的服务质量和服务水平却比较忽视，没有真正意义上纳入到评价体系中，从这方面也可以有效看出，传

统服务理念对于图书馆服务质量提升有很大的阻碍。 

2.3. 质量意识因素 

图书馆相关人员在实践的过程中总是把工作职责和质量意识隔离开，会错误的认为，营利性机构看

重的是质量，与图书馆并没有必然的关系，通常情况下会认为图书馆属于公益性机构，面向社会公众，

提供的是图书服务，与质量等相关因素没有必然的联系[2]。其实，与社会中任何一项工作都是相通的，

图书馆服务质量在质量这个层面是永恒的，属于社会意识形态和经济形势范畴，并不会随着时代的变迁

而出现重大的改变，必须要依靠质量意识使图书馆获得生存和发展。而当前大多数图书管理员和管理层

这种不需要依靠质量意识来维系生存的理念，与现阶段的时代背景和根本宗旨相违背。图书馆面向社会

公众所提供的图书服务，从某种程度上来说是社会使命，更是职责所在，在实践环节不要被错误文化理

念影响，对质量意识要有更清楚明确的认识，而目前这种认识比较模糊，甚至有偏离主流价值观的倾向，

在很大程度上严重影响和限制图书馆服务质量的提升。 

2.4. 专业人才因素 

在很长一段时间内，图书馆领域因为受到体制政策的相关方面的制约和影响，使人才结构有十分显

著的失衡现象，出现比较严重的失衡问题，总体的人才架构并不科学，同时，也没有配备与之相对应的，

专业性更强的图书馆情报等相关专业的技能性人才。同时，各大高校的专业人才有十分明显的外放的倾

向，在图书馆进行相关岗位工作的人员通常也不会安心本职工作，不断的转行。这在很大程度上进一步

加剧了图书馆知识结构的失衡问题，人员业务素质差，如果只是一些比较低层次或者简单的任务，还可

以应付，但无法真正意义上提供更专业，更深入的文献信息服务。图书管理员的专业素养和综合素质不

高，严重制约图书馆服务质量。另外，人员的缺乏竞争意识，图书馆的相关岗位往往被认为是铁饭碗，

没有持证上岗，门槛很低，没有所谓的绩效等等，这种比较弱化的竞争意识也使图书馆服务质量提升受

到重大阻碍。 

3. 提升图书馆服务质量的对策 

3.1. 要真正意义上有效贯彻落实以人为本的服务理念 

在图书馆的各项管理工作中，要真正意义上贯彻落实以人为本的理念，所谓的以人为本主要指的是

以读者为本，在读者的服务的工作中，要处处能够体现出人文关怀，使读者能够在信息需求方面得到更
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有效的满足[3]。图书管理员要尽可能满足读者的信息需求，以此为基准，真正意义上有效落实以人为本

的原则，并结合具体情况，有针对性的策划或者预测可预见的读者需求变化趋势，同时进一步有效整合

图书馆相关资源和服务功能，进一步有效构建以服务为导向，互相协调，动态响应读者需求变化的内在

需求和变化趋势，不断满足社会大众相对应的文化需求，使自身的格局和理念进行逐步调整，转变封闭

办馆模式成为开放式、主动式的服务，相关工作要以读者需要为中心而实施，深入细致的分析和探究读

者群的信息结构和主要特点，以此为基础，在布局的设计上更开放，更精准，在知识结构上更简单化、

综合化，确保检索更灵活有效，更体现出人性化特色，在一线的图书馆服务人员要尽可能亲切热情，咨

询的时候要准确迅速，推荐服务要积极主动，信息服务要轻松便利，这样才能够在实际行动上有效体现

出以人为本的服务质量。 

3.2. 进一步强化规范化服务质量的落实 

规范化服务所包括的内容主要有，使读者对图书的基本需求得到有效的满足，以此来有效实施相关

方面的工作，确保图书馆服务能够具备标准化、准确化的特色，使读者获得更优质的服务效果。规范化

服务还能使重复的工作进一步协调化，统一化和标准化，使复杂的管理系统变得更简单明了，也为服务

质量提升提供基本保障[4]。 

3.3. 进一步强化质量意识，打造品牌服务 

图书管理员要牢固树立质量意识，使自身的服务质量得到进一步的提升，使服务的可靠性和适时性

能够得到显著的增强。从根本上来讲，品牌服务集中体现出服务质量，在整个过程中要强调特性和特色，

而品牌服务能够得以确立，其中关键因素还是文化。图书馆服务没有尽头，在整个服务过程中，从根本

上来讲这个过程也是传播文化的过程，在这个过程中，文化是具有群众基础或者组织特征的规范和价值，

文化服务在整个过程中有着决定其组织成员特定态度和行为的共有价值观和规范形成体系，它也是群众

的思想道德和价值的体现，其中，起核心作用的是文化力，所以图书馆要使自身的服务品牌打造起来，

就要着重关注组织和文化力的培养和创建。 

3.4. 构建规范化的人才队伍 

当前，图书馆在公众心目中的整体形象不容乐观，除了客观原因之外，在很大程度上是因为图书管

理员自身的职业素养不高和专业背景等方面的影响，图书馆要把对工作人员的培养当成大事来抓，并积

极有效的引进相关专业的复合型人才，对其综合素质和职业技能进行有效培训，特别是对于馆员的职业

道德、职业技能等相关方面内容，一定要加强培训的力度，力争使广大馆员在未来的信息服务中真正意

义上起到信息资源管理者以及知识导航员等时代赋予的作用[5]。同时，贯彻落实竞争上岗的机制，从根

本上保证图书管理员的素质能够有效提升。 

4. 结束语 

综上所述，有针对性的对于制约提升图书馆服务质量的因素进行分析并探究，同时提出相对应的解

决策略是十分重要而且必要的，要从根本上使相关的制约因素得到有效克服，并采取科学合理的解决措

施，以图书馆的实际情况为着手点，把相关问题进行有效解决，积极有效的应对时代发展变化，使图书

馆的美誉度和知名度得到有效提升，图书管理员要真正意义上提升服务意识，并以自身的职业为荣，不

断提高现代信息意识和信息技能，利用计算机和网络的便利条件，及时、快速、广泛地传播馆藏信息知

识[6]，有效承担起网络导航员的作用，力争为图书馆事业做出更大的贡献。 
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