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河南省属高校图书馆服务方式比较研究*

摘要：从河南省119所省属高校中选择9所代表性高校，对其图书馆所提供的服务进行比较，找出服务方式

上存在的差异并针对性地提供意见；结合9所高校图书馆服务方式的情况，一窥河南省属高校图书馆服务方式的

全貌，为高校图书馆的管理人员提供参考。

关键词：高校图书馆；服务方式；文献借阅；参考咨询；馆际互借

中图分类号：G251.5
DOI：10.3772/j.issn.1673-2286.2016.2.008

张泽，吴思竹

（中国医学科学院医学信息研究所，北京 100020）

1 引言

自1999年我国实行“高校扩招”政策以来，高校师

生人数逐年增加，伴随着信息时代计算机、通信及网

络技术的发展，信息需求也在不断地膨胀，图书馆以往

传统封闭式的管理思路与全体师生的信息需求之间的

矛盾随之日益加剧。如何调整图书馆的服务方式，使得

读者充分利用馆藏文献，满足用户对图书馆的需求，这

个问题一直是各个图书馆努力的方向和重点关注的课

题。本文对河南省属高校图书馆之间的服务方式作比

较研究，重点比较河南省属高校其中9所图书馆之间服

务方式之间的差异并尝试给出优化对策，为高校图书

馆的管理人员提供参考，以启发对本馆服务方式的改

革，以期找到服务本校师生的最佳方式。

图书馆的服务方式很多，依据不同的标准划分提

法多种多样，本文参考程焕文、潘燕桃主编的《信息

资源共享》归纳出图书馆的服务方式主要有文献借

阅服务、参考咨询服务、馆际互借与文献传递三种主要

形式[1]。（1）文献借阅服务：对于普通读者而言，图书馆

最大的价值是借阅文献，随着时代的发展，这一基本的

服务一直都是图书馆服务的主要形式。（2）参考咨询服

务：参考咨询是图书馆的一项基础工作，主要是帮助读

者查找和利用文献资料、信息资源，为用户提供科研查

新、文章检索和文献线索解答咨询等服务，是图书馆利

用馆藏图书信息资源为读者提供咨询服务、实现为科

研教学服务的枢纽[2]。（3）馆际互借与文献传递：即图

书馆为了共享信息资源，在馆与馆之间达成馆际互借协

议，当本馆的文献不能满足读者需求时，向有收藏的图

书馆去借文献以满足读者的需求。馆际互借一般针对

的是纸质文献，当读者发现在本馆找不到所需纸质文

献时，如果与本馆达成互借协议的图书馆馆藏内恰好有

相应文献，可以向本馆提出申请，由对应图书馆将相应

的文献通过邮寄等方式送到读者手中。

2 文献借阅服务比较

为了具体地了解高校图书馆文献借阅服务现状，笔

者在2015年9月至10月期间对河南省9所高校进行了调

研，通过访问各高校图书馆的网站，以“馆藏文献量”

“借阅上限（本科生）”“借阅期限”“违规处理政策”

等对文献借阅服务基本情况进行考察，结果如表1所
示。对“借阅方式”和“违规处理政策”做了更深层次

的考察，结果如表2、表3所示。

从表1中可以看出，河南省高校图书馆在“文献借

阅”这一基本服务上都具备相应的硬件条件，基本能

够满足本校师生的需求。同时通过比较，也发现明显

的区别：

（1）馆藏差距大。在笔者抽取的9所高校图书馆

中，馆藏最多的是郑州大学图书馆，达700多万册之巨，

最少的是新乡医学院，只有130万册，前后差距近6倍。

用户与服务

* 本研究得到北京协和医学院协和青年基金项目“基于HTML 5 的肿瘤流行病数据可视化系统构建研究”（编号：3332015055）资助。
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当然，这与高校本身的经济实力以及政策等诸多因素

相关，但作为教育与科研机构，应当加强馆际合作共享

的工作，以减少馆藏差距。

（2）本科借限少。从表1中可以看出，本科生从本

校图书馆借阅上限平均在8本左右，虽然说考虑到本科

生的科研能力、所占人数比较大及馆藏量有限等原因，

但是本科也是大学生建立人生观、世界观及价值观的

关键阶段，对身边的事物好奇心强，最具备探索能力，

更是认知世界与自身的关键期，往往会在书籍的海洋

中探索答案。

（3）开放时间短。有些高校图书馆开放时间平均

每天仅6个小时，极大影响着提供服务的质量。

以上是“文献借阅服务”在各高校图书馆宏观上的

比较，而“文献借阅服务”的基本流程可以概括为“馆

藏查询→文献索取→出纳→归还”。笔者将从服务流程

这一思路对此服务在“借阅方式”“违规处理政策”等

细节问题上进行更深层次的比较分析。

在“借阅方式”上，高校图书馆普遍能够满足该馆

读者的基本借阅需求，有的高校除了传统的通过“借阅

台”借阅图书之外，还开设了“网上预借”和“自助借还

机”等方式以减缓传统单一方式借阅的压力，使得基本

的借阅服务更为高效和便捷。笔者选取“借阅台”“自

助借还机”及“网上预借”3种方式对9所高校图书馆

在2015年9月至10月期间通过访问图书馆网站进行了调

查，没有找到相应内容视为“未开通对应方式”，结果

如表2所示。

结合表2所示，我们可以看到在河南省高校图书馆

表1 河南省高校图书馆借阅服务基本情况对比

郑州大学

河南科技大学

河南农业大学

河南师范大学

河南财大

郑州轻院

中原工学院

新乡医学院

洛阳理工学院

基本借阅服务
馆藏文献
（万）

借阅上限
（册）

借阅期
（天）

周开放时
间（时）

797.1

361

250

200

263

310

178

130

320

8

20

10

6

10

15

6

-

8

60

60

60

45

30

60

30

60

30

108.5

72

72

93

101.5

91

50

50

50

注：上表中符号“-”代表未找到数据。

表2 河南省高校图书馆借阅方式情况对比

郑州大学

河南科技大学

河南农业大学

河南师范大学

河南财大

郑州轻院

中原工学院

新乡医学院

洛阳理工学院

借阅方式 借阅台

√

√

√

√

√

√

√

√

√

注：上表中符号“√”代表开通了对应的借阅方式，“×”代表未开通。

自助借还机

√

×

×

×

×

×

×

×

×

网上预借

√

√

×

×

×

×

×

√

√

中，这种努力还不是很明显，差距还是很大的。如今网

络及信息技术发展已经是非常成熟了，但是在河南省多

数高校图书馆的网站中连简单的“预借”功能都没有开

通，说明这根本不是技术上的问题，而是在馆内没有对

应的工作人员来开展此项服务。

在“违规政策处理”上，主要存在逾期不还、污损

书刊、遗失书刊、偷盗书刊等4种常见的读者违规行为
[3]，其中前两者最为常见，因此笔者主要针对“逾期不

还”、“污损书刊”两种方式以同样的方法对9所高校图

书馆进行了调查，结果如表3所示。

从表3可以看出，图书馆在针对读者的规章行为都

列出了比较详细的处罚方法，以维护大多数读者的利

益，保障图书的正常流通。但是，通过调查也发现了如

下问题。

（1）处罚方法太单一。几乎所有高校图书馆的处

罚方法都是缴纳逾期占用费，这样的方式虽然简单易

行，但是很难起到预期的效果。处罚的目的是督促和教

育，使得读者都能遵守规章，建立和谐的借阅环境。

（2）处罚规章太繁冗。就单“逾期不还”这一项，

有的高校图书馆竟然也列出了4、5种不同的情况予以罚

款。虽然说规定写得越细致，后期越不会引起纠纷，但

是高校图书馆面对的大都是学生群体，这样的处罚只

会让他们反感，而不会起到真正的教育效果。

（3）政策宣传不到位。通过参考其他资料发现，大

多数读者都不清楚违规处罚的具体政策，一方面与政

策繁冗有关，另一方面，高校图书馆的宣传力度也显得

有些不够，需引起注意。
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表3 河南省高校图书馆违规处理政策对比

轻微，罚款2-10元

较重，收回原书且赔偿10元以上

严重，收回原书且赔偿20元以上

违规行为

0.1元/日（≥5元终止借阅权限）

逾期不还 污损书刊

郑州大学

规定时间内赔偿原书，否则原价赔偿

分度酌情罚款

终止借阅权限，逾期一年原价赔偿

终止借阅权限，0.1元/日

河南科技大学

河南农业大学

轻微，污损一处赔偿0.5元

较重，收回原书且赔偿原价1-3倍

严重，收回原书且赔偿原价3-5倍

终止借阅权限，0.2元/日河南师范大学

按章赔偿-河南财大

轻微，罚款5-10元

较重，原价赔偿+加工费2元/册或赔偿原价3-5倍

严重，一般图书赔偿原价3-4倍；年代久远加重5、10、20倍；多卷图书

之一，赔偿7-8倍；孤本藏书，赔偿9-50倍等

终止借阅权限，0.2元/日郑州轻院

轻微，赔偿1-3元

严重，按遗失书刊处理

故意，报学校处理

-中原工学院

进行教育和处罚

-

终止借阅权限，0.1元/日

终止借阅权限，0.1元/日

新乡医学院

洛阳理工学院

3 参考咨询服务比较

参考咨询作为高校图书馆的又一基本服务，与“文

献借阅服务”不同，参考咨询服务开展的质量好坏与图

书馆管理人员的素质高低更为密切，参考咨询是读者

与图书馆联系的重要手段，即使服务做得再好，不能

具体了解读者的需求并且帮助读者解决问题，服务也是

形同虚设，而衡量一所图书馆参考咨询服务就在于其

开设咨询方式的情况。目前参考咨询服务的发展趋势

是：将现代化网络咨询方式与传统咨询方式相结合，将

问答咨询、书目索引、文献报道、信息推送、电子资源导

航、网络信息导航、专题信息服务、决策咨询服务、宣传

服务、培训服务等多种服务内容集成于一体，形成“一

站式”现代信息服务模式[4]。

本文选取“咨询台”“OPAC（全称Online Public 
Access Catalogue，联机公共目录查询系统）”“ FAQ
（全称Frequently Asked Questions，常见问题解答）”

“Q&A（全称Questions and Answers，问与答）”“电

话”“邮件”“QQ”“在线留言”“表单”等9种常见的

咨询方式对在2014年4月至5月期间通过访问9所高校

图书馆网站进行了调查，结果如表4所示。

从表4可以看出，“咨询台”“OPAC”“电话”及

“邮件”等传统的咨询方式大部分高校图书馆已开设，

能基本满足读者的咨询需求。有些高校也借鉴了现代信

息技术开设了一些如“QQ”“在线留言”“表单”等方

便快捷的咨询方式。

在调查的过程中，笔者也发现了一些问题，现总结

如下：

（1）咨询方式形式化。除了“咨询台”和“OPAC”
两种最为传统的方式能够真正地帮助读者解决问题以

外，有些方式虽然开通，但基本形同虚设，如“电话打

不通”“邮件不回”“QQ从来都不在线”“在线留言和

表单没有回复”等问题在多所高校图书馆出现。

（2）咨询方式单一化。除了“面对面”的咨询台，

其他方式基本都需要读者去各高校图书馆的网站去寻

找，而且大都是文本形式，需要读者阅读。而且一般提

供的答案不能够解答读者的疑问。在这一点上，郑州轻

工业学院的做法尤其值得参考，以视频等多种形式介



2016年第2期（总第141期） ��

河南省属高校图书馆服务方式比较研究张泽，吴思竹

表4 河南省高校图书馆咨询方式情况

郑州大学

河南科技大学

河南农业大学

河南师范大学

河南财大

郑州轻院

中原工学院

新乡医学院

洛阳理工学院

咨询方式 咨询台

注：上表中符号“√”代表开展了对应的咨询方式，“×”代表未开展。

√

√

√

√

√

√

√

√

√

OPAC

√

√

√

√

√

√

√

√

√

FAQ

√

√

√

√

√

√

×

√

√

Q&A

×

√

√

×

√

×

×

×

×

电话

√

√

×

√

√

√

√

√

√

邮件

√

√

×

√

√

√

×

√

×

QQ

×

×

×

×

√

×

×

×

×

在线留言

√

×

×

√

√

√

√

×

×

表单

×

×

√

×

√

×

×

×

×

绍，而且咨询方式尤为醒目，便于读者查找。

（3）咨询入口分散。很多高校图书馆网站的咨询

方式虽然很多，但是设置分散，不便于读者查找。

此外，读者的问题多种多样，很难分门别类，传统

的参考咨询服务分为很多种，如信息检索、科技查新、

定题服务及信息推送服务等，读者在寻求图书馆帮助之

前需要界定自己的需求到底属于哪一类，这对于非专业

的用户体验特别不好。

更进一步，开展服务的质量好坏最好的衡量尺度

来自服务对象的反馈，付立宏、邢萌曾经以“高校学生

读者享受图书馆咨询服务现状”为主题组织了一次全国

性问卷调查，其中学生读者对咨询服务的满意度结果

如表5所示。

其中，指出了大多数图书馆在两种咨询方式上的缺

表5 学生读者对咨询服务的满意度调查结果[5]

面谈咨询

网上咨询

咨询途径
读者实际感受到的

满意度平均分
读者认为最合理的

满意度平均分

3.048

2.838

4.274

4.193

注：上表中采用5分制，分数越高代表越满意。

陷在于工作人员答案不全及网上信息提供不及时。而这

都与图书馆管理员的工作素质相关，所以，笔者认为要

提高图书馆的参考咨询服务的质量，关键在于提高图

书馆管理人员的业务素质。

4 馆际互借与文献传递服务比较

笔者在“文献借阅”服务比较分析中曾经提到高

校图书馆馆藏差距过大的现象，而这个问题也普遍存

在于各个图书馆之间。馆际互借是图书馆之间或图书

馆与其他文献情报机构之间建立协作关系、相互利用

对方文献信息资源来满足读者需求的一种资源共享方

式，而文献传递在信息技术支持下由馆际互借发展而

来却又优于馆际互借，充分借助“外延馆藏”来满足用

户特定需求，完善的馆际互借和文献传递服务是提高

高校信息资源保障率、最大限度地满足读者需求、降低

成本的主要、有效的途径[6]。本文依然采取访问各高校

图书馆的网站的方法分别从“服务对象”“服务内容”

“主要系统”及“收费标准”等方面调查各高校图书馆

开展馆际互借业务的情况，未找到或无法访问视为“无

对应服务”，结果如表6所示。

就笔者搜集到的资料显示，截至2010年，CALIS
已经拥有的成员馆超过500家，说明文献传递的相关服

务已经趋于成熟。就河南省属高校图书馆而言，单其

虚拟参考咨询服务仅有16所高校参加。结合表6，我们

可以知道，大多数图书馆都只是和CALIS系统合作开展

“文献传递”服务，而且服务对象也仅局限在本校师生

中（除郑州大学外），总体上在河南省高校图书馆中对

于“文献传递”这一服务还是不够重视的，这是由于此

服务本身使用群体小、服务难度大等原因之外，其中很

大一部分原因是图书馆宣传力度的不足。
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表6 河南省高校图书馆文献传递情况对比

馆际互借服务

国内外的期刊论文、会议论文、报告、标准、古文献以及图书的部分章节等文献的原文复制

及原文传递服务

已开通服务系统 服务对象 服务内容

校内外读者CALIS郑州大学

对内接收读者文献传递请求和对外发出文献传递请求；

对校内外读者提供本馆的全文文献服务

河南科技大学 -

河南农业大学

CALIS

NSTL

HALIS

本校教师

研究生
河南师范大学 图书、学术论文、报告、标准等文献的复制件（电子文档或纸质文献）

河南财大 -

本校教师

研究生
CALIS

国内外的期刊论文、会议论文、报告、标准、古文献以及图书的部分章节等文献的复制件

（电子文档或纸质文献）
郑州轻院

中原工学院 -

CALIS

CASHL

NSTL

-新乡医学院 -

CALIS -洛阳理工学院 -

注：上表中符号“-”代表未在网站上找到相应内容。

5 服务优化对策

通过对以上3种服务方式的比较，发现部分高校图

书馆服务中存在诸多不足，为更好地服务广大读者，高

校图书馆亟需从多个方面加以完善。笔者认为各高校

图书馆可在以下方面做出努力：

（1）提升图书馆管理工作人员的专业素质

信息服务的基础是丰富的文献信息资源，没有文献

信息资源，信息服务只是一句空话。信息服务就是要对

文献信息资源进行开发、利用、交流，并为读者提供服

务。这一切都需要高素质的信息服务人员。因此，提

高信息服务工作人员的素质是深化信息服务的根本保

证[7]。

因此图书馆的服务很大程度上是由本馆服务人员

的素质高低所决定的，例如在参考咨询服务的面对面

咨询中，需要工作人员非常熟悉本馆的各业务流程及专

业技能，还要比较流畅地和读者进行交流，理解读者

的需求并及时给予解答。因此，在给读者提供相关服务

前，图书馆应提前做好图书馆员的培训工作。

（2）结合用户需求提供针对性服务

在过硬的专业素质下，图书馆员还需要结合具体用

户的具体需求，合理地提供相关服务。针对性地提供服

务能够解决用户不同层面的需求。例如在期刊的发现

服务中，按照用户需求由低到高排列分别为导航服务、

检索服务与整合服务，分别为用户提供文献服务信息

服务和知识服务[8]。

（3）加强服务宣传力度，提升用户体验

图书馆的效益是不断积累的过程，是慢功夫，需要

较长时间才能显现出来，难以形成轰动性的社会效应，

不能立竿见影地解决社会生活中存在的紧迫问题，所

以我们有必要加强图书馆的宣传，使更多的人认识到图

书馆在人类生活中的重要作用，形成广泛的图书馆意

识，扩大图书馆的影响，为图书馆事业的发展、创造一

个良好的社会环境奠定坚实的基础[9]。

图书馆对于普通读者而言可能仅仅充当的是一个

“书库”的角色，其实远远不止于此，我们可以利用图

书馆给我们平常的学习科研带来更多的帮助，如参考

咨询，我们可以利用科技查新了解目前研究课题的新颖

性以判断课题的价值，而这需要图书馆尽可能地做好

服务的宣传工作。
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（4）增进用户交流，创新服务方式

在当今互联网发展如此迅速的时代，传统的图书

馆服务效率和服务范围显得尤为局限。通过此次调研，

也发现了许多先进的服务方式，例如郑州大学图书馆率

先开展自主借还机服务，使得传统的借还书效率大大

提升。此外，笔者认为，图书馆还可以借助微信、微

博等网络自媒体打造自己的网络影响力，扩展服务半

径，建立同用户快速交流的渠道，也方便用户进行信息

反馈。

（5）建立个性化、人性化的服务

图书馆坚持人性化服务，必然会产生巨大的亲和

力，非常有利于融洽图书馆与读者间的关系，有利于取

得广大读者的支持与关爱，图书馆管理更可取得事半

功倍的良好绩效[10]。

图书馆的服务宗旨是“以人为本”，但是很多图书

馆提供的服务远远地偏离了这项最基本的原则，笔者

通过访问高校图书馆以搜集相关信息的时候就深有体

会，有些图书馆的网站内容堆砌，页面粗糙，更新慢，

用户体验非常糟糕，很难查到自己想要的信息。

6 结语

通过以上对高校图书馆服务方式论述及对河南省

属高校9所高校图书馆的服务方式进行比较分析，总体

上，各个高校图书馆均能基本满足本校师生在学习、生

活以及科研工作中对文献信息的需求，如比较基本的借

还、阅览、咨询、文献信息导航等服务。这些基本服务在

各高校图书馆均已开展，虽然服务质量有所差异，但是

只要在图书馆管理人员及该校师生的努力下，相信一定

会越来越好。此外，部分服务方式（如个性化服务、移

动端服务等）还需要进一步完善和努力。另外，因为此

次调研仅通过网络调研，存在一定的局限性，无法深入

对某项服务进行更为深入的比较分析，后续将在此方

面继续努力。
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