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《创新性信息服务》

前言

经常有一些高校图书馆的馆长和我一起探讨关于图书馆管理的问题。大家关注和探讨的领域，常常会
超出图书馆这个范围而延伸到整个社会的大环境中去。因为图书馆管理学不是一门孤立的学问，图书
馆管理理论很多都是从管理学的研究成果中借鉴而来，管理实践经验更是得益于宽广的社会舞台。当
历史的时钟进入2I世纪后，人类不断面临自然灾害、环境污染、金融风暴等严峻挑战，图书馆也不例
外。在数字化和网络化的环境下，信息用户获取信息的渠道不再是单一的，而是呈现出多元化的态势
。各种信息服务机构在不知不觉中悄然出现，改变着人们获取信息的习惯，使图书馆人感受到他们近
在咫尺的威力。这一新趋势无疑将对现有图书馆的服务模式、组织结构和业务流程产生巨大影响，也
给图书馆带来新的机遇和挑战。事实上，在过去的一年中，我们在大大小小的各类图书馆界的会议上
，听到最多的两个词就是“变革”和“创新”。如果说“创新”是推动图书馆转型与发展的动力源泉
，那么“科学管理”则是保证“创新”可实现和可持续的坚实基础。
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《创新性信息服务》

内容概要

《创新性信息服务:图书馆信息服务质量的新型管理模式》针对图书馆的信息服务管理，立足于网络化
和数字化的信息环境，基于以信息用户的信息需求为导向的服务宗旨，系统地阐述了信息服务及其质
量的理论和实践问题；在分析图书馆信息服务质量及绩效现状的基础上，创新性地提出了提高图书馆
信息服务质量和绩效水平的新型管理模式，引入当前国际上最前沿的企业管理理念和方法——六西格
玛管理，并将其应用于现代图书馆信息服务的质量管理和绩效管理之中；构建了改进信息服务质量和
绩效现状的评价指标体系，提供了图书馆信息服务质量和绩效管理实施六西格玛管理的运作思路，并
对图书馆信息服务成功实施六西格玛管理提出了建设性的建议。
《创新性信息服务:图书馆信息服务质量的新型管理模式》可作为图书馆学及相关专业学生的学习参考
资料，对各类型图书馆、档案馆、文化馆，以及情报信息服务机构的从业人员和管理人员的理论研究
和工作实践具有一定的参考价值，对其他信息工作者和服务工作者也有一定的借鉴意义。
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《创新性信息服务》

书籍目录

序言第一章 信息第二章 服务第三章 信息服务第四章 信息服务质量第五章 图书馆馆员与图书馆信息用
户第六章 新型质量管理第七章 六西格玛管理在图书馆信息服务中的应用第八章 六西格玛管理在图书
馆信息服务绩效管理中的融入与整合结束语后记
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《创新性信息服务》

章节摘录

插图：在日常生活中，经常发生把信息与消息、信号、情报、知识等概念相混淆的现象。其实，信息
不等于消息。人们常常误认为得到了消息就等于得到了信息。每日每时电报、电话、手机短信、广播
、电视，导航、雷达、遥测以及书籍、报纸杂志等通信系统和文献载体都在以文字、符号、语言、数
字、音符、图片、图像等传输着各种类型的消息。例如，当人们听到或看到新闻联播中报道“某地因
下雨而山体滑坡，造成10人伤亡和12间住房被毁”的消息时，人们可以从中获得某地天气状况的信息
、人员伤亡的信息和财产损失的信息，说明这则消息所含的信息量较大，这些信息是人们事先不知道
的；当人们从电话里听到“孩子生病住院”的消息时，可以从中知道孩子的身体健康状况，并且可以
知道孩子没能按时去上学或上幼儿园等信息，这些信息也是之前没料到的；当某人得到一条“母病危
，速归”的手机短信，如果这个人的母亲身体一直都很健康，那么这条消息肯定让他感到突然和震惊
，因为这条消息含有母亲身体突然变坏的重要信息。由此可以把信息和消息在含义上的区别概括为：
消息是用文字、符号、数据、语言、音符、图片、图像等能够被人们的感觉器官所感知到的形式，对
客观物质运动和主观思维活动的状态的表达；信息则是消息中能够给予受信者的新知识。消息中包含
着信息，消息是信息的载体，得到消息，从而获得信息。同一则信息可以用不同的消息形式来传载，
而一条消息也可以载荷不同的信息，它可能包含着非常丰富的信息，也可能只含有少量信息，甚至没
有信息（如已知的消息）。信息也不等同于信号。信号是消息的表达形式，是带有信息并把其变换成
某种适合信道传输的物理量，如电信号、光信号、声信号、生物信号等。
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《创新性信息服务》

后记

面对信息服务市场愈演愈烈的竞争，笔者怀着对图书馆事业的热爱和居安思危、不断进取的精神，企
望图书馆的信息服务质量管理能够借鉴目前国际上最前沿的企业管理方法，探索出一种适合于图书馆
信息服务质量管理的新型模式，在工作之余潜心学习，终于完成了本书的写作。本书的付梓要特别真
诚地感谢原北京大学图书馆馆长、现北京外国语大学图书馆馆长戴龙基教授的悉心指导，并为拙著写
序言！还要真诚地感谢作者所在图书馆的馆长朱曦教授的支持，以及其他几位领导的鼓励！感谢云南
大学出版社的纳文汇编审对本书的出版所给予的帮助！在本书的写作过程中，笔者广泛地吸取了国内
外大量相关的研究成果，参考和引用了很多图书馆专家、质量管理专家和学者的有关著述，在此谨致
以诚挚的谢意！图书馆自诞生之日起就是收集、保存、整理和提供信息服务的专门机构。信息服务是
图书馆社会价值最直接的体现，也是图书馆各项工作的出发点和归宿。随着21世纪数字化网络化时代
的到来，原本属于图书馆独有的传统领地正受到市场竞争的巨大冲击，以Google为代表的商业性信息
生产和服务商所构成的竞争态势愈演愈烈，他们不仅为图书馆提供信息资源，而且也通过因特网为信
息用户提供一定水平的信息服务。图书馆要生存，就必须直面竞争，要在竞争中持续发展，就必须提
高信息服务的管理水平和质量。
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《创新性信息服务》

编辑推荐

《创新性信息服务:图书馆信息服务质量的新型管理模式》由云南大学出版社出版。
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