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     [摘要] 专业集成化服务模式是网络信息时代图书馆追求个性化、专             业化服务的一种值得探讨的新模式。本文从专业集成化服务模式的概念及特点着手，论述了该模式的实施体系结构、原则方法及成功要素等。                                           
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Abstract: The pattern of integrated special library service is a recent one pursuing characteristic and specialized library service in internet-information-oriented era and deserving of exploration. The article starts from the integrated special library service and its features , discusses the implementing system and structure and the principle and methods of the pattern. 
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1。模式的提出： 
   传统图书馆的组织运作模式和服务机制，在网络信息时代，已越来越难以满足读者多样化、专业化的信息需求。
    众所周知，以计算机为基础的网络信息技术正在改变着整个社会人们的信息交流和传播的方式，而随着网络的渗透和延伸，读者在任何时候、任何地方向任何一家图书馆查询信息的愿望都有实现的可能。但是，网络技术发展的超前性与图书馆组织管理及读者服务的滞后性，使得网络技术发展仅仅是提供了读者这种愿望满足的技术前提，要使读者这种愿望真正变为现实，重要的还是图书馆的组织管理模式和服务机制，即在这个运行机制中，如何以读者为中心，而不是以工作程序为中心，来为读者多样化、专业化的信息需求提供服务。
    专业集成化服务模式，早在1993年就由湖南师范大学图书馆馆员李熙同志提出，他认为，“图书馆研究领域中，有一个极少被人提及或者说被遗忘的角落，就是图书馆业务系统的分工模式与图书馆服务水平之间的问题。”根据目前我国高校图书馆板块管理和服务模式所存在的弊端，他提出应“按照学科专业部门对读者开展集成化综合服务”的模式。但是，这一模式在当时图书馆界没有引起太大的反响，而今天，随着网络信息技术在图书馆的大量应用和普及，已经具备了这种模式得以实现的技术基础。本文在此提出网络信息时代的专业集成化服务模式，以期得到图书馆界的学者及管理人员的关注和重视。
2 概念及其特点：
     所谓专业集成化服务模式，是指以读者需求为核心，按学科专业相依相近的原则来构建集采访、编目、典藏及各种文献（含电子文献）信息加工等于一体的服务部门，对读者提供专业化、个性化的集成服务。与现有图书馆服务运行机制相比，主要有以下特点：
2．1 以读者需求为核心。
   如果我们对目前图书馆部门划分的原则背后的文化因素做一番考察，会很清楚地看到：现在图书馆的组织管理和服务模式，是从管理方便的角度出发，依功能来建立和划分工作部门的，如采访、编目、流通、阅览等，这种以功能为着眼点来划分的图书馆部门组织模式，其读者服务以流通、阅览为主，参考咨询功能较弱，馆际互借也只是辅助作用，所以，它主要是以自身拥有的文献资源为基础来提供读者服务的，虽然，近几年也有不少高校图书馆开始将部门合并，发挥部门集成的优势，应该说，已经迈出了专业集成化的第一步，但是各个部门的资源仍是分散分布，没有发挥学科资源集成的作用，不能有效适应读者的专业需求及其变化。而专业集成化服务模式，是以读者需求为核心，按照学科专业来构建图书馆组织部门，它强调的是读者需求，而不是自身资源。因此，在学科资源建设与学科服务过程中，图书馆工作从收集管理信息资源为主转变为提供专业信息检索、联结和传递为主，从以组织为中心转变为以读者需求为中心，读者的任何信息需求都将透过网络信息技术的运用及专业集成化服务模式得到满足。
2．2以学科专业为基础构建图书馆服务部门。
    目前，图书馆的工作和服务部门是按文献加工程序来划分，而阅览室基本上是按文献类型来设置（如图书、期刊等）, 读者要得到某一学科或某一专业的信息资料，需要跑几个部门，如借阅书籍要跑流通库、阅览室，查阅期刊要到期刊库，浏览光盘要到电子阅览室等等，非常麻烦。而专业集成化服务模式打破了部门界限, 出现了若干以学科为核心的平行组织, 管理环节减少了, 读者只需单点接触某一专业窗口, 便能得到与其专业相关的所有书籍、期刊、报纸，或网络、光盘等电子媒体中的信息，省却了读者在各个部门来回奔波的麻烦，较好地满足了读者需求。
2．3强调信息服务的专业化、个性化。
    在传统的图书馆管理和服务方式中，专业化的概念非常浅显，因为是依文献类型来设置部门的，各部门馆员也只熟悉自己部门的文献类型，服务的专业化仅停留在专业的单一文献类型上。而专业集成化服务模式由于是按学科专业来构建组织服务部门的，任何学科部门都集中了该学科所有类型的文献，学科馆员在自身所具有的学科背景基础上，在学科的咨询服务过程中，对该学科的发展和变化可以不断深入地了解和学习，同时结合信息检索的方法和技巧的运用，使专业化服务更具有深度。
    专业集成化服务模式强调图书馆不仅需要提供一般的文献服务，而且针对同一专业不同资讯需求的读者，要提供专业个性化的服务。传统图书馆的服务，文献检索方式落后，信息获取的速度慢，读者对图书馆提供的服务并不满意，但他们几乎没有选择。而在网络信息技术迅速发展的今天，读者有越来越多的选择，或通过网络，或通过其他信息服务机构获得充分的资讯，每个读者都期望得到特别为他（她）设计的服务。专业集成化服务模式，通过信息资源的集成，服务的专业化来支持和满足读者的个性化需求。
    此外，读者在咨询过程中提出的对学科文献结构的意见和建议，能及时反馈到部门，图书馆服务人员能迅速依据读者的意见，从采访到信息加工、读者服务等做全面调整，学科的文献结构、信息资源建设更趋合理化。 
3.专业集成化服务模式实施体系结构：
    专业集成化服务模式需要通过观念、流程、组织三方面进行建构：
3．1 观念重建
     现代图书馆组织和服务流程的重建不是指表面改进或小修小补现有的读者服务过程，而是以提高读者满意度为核心，任何一个作业环节及读者服务的流程，都要以增加读者价值为指向，从根本上打破旧的——以组织为基础，以文献储存为工作价值的运行机制，摒弃旧的工作观念。                                                                            
     3．2流程重建： 
     目前图书馆作业流程中，由于各个部门分工明确，只完成某一部分任务或某一个环节工作，图书馆的文献不得不通过各个部门的业务加工之后，才能够到读者手中，因而耗费大量的时间，同时每个部门员工只对自己工作负责，并不考虑整个过程的效率，因此，读者是否满意以及如何使读者满意得不到足够重视。 
    专业集成化服务模式基本上按学科相依相近的关系来划分部门，各学科部门独立，每一部门都得单独承担采访、编目、借阅、咨询等任务，不再有单独的采编、流通阅览等部门，采访中“访”的职能由各学科部门完成，“采”的操作由资源协调部（见图2）统一采购，没有重复作业，各学科部门融书、报、刊、电子文献于一体，集借、阅、咨询、信息加工等于一身，每一学科部门都直接对读者负责。 
3．3组织重建   
     在传统的层次状的组织结构中，上情下达和下情上达需要通过中间若干个管理层传递，一线 的 
读者服务工作难以将变化着的读者需求及时反馈到相关的业务部门，图书馆因而不能快速响应读者  
需求。专业集成化服务模式通过组织重建，减少相应的管理层次，形成扁平化的组织结构，把采访、编目、读者咨询服务等工作集成起来，建立跨职能的学科服务部门，使组织职能不再成为交流和协调的障碍。                          
4、专业集成化服务模式实施的原则与方法：
4．1单点接触读者
    为了做到对读者负责，及时满足读者的信息需求，改变传统的多点接触读者但实际上又无人负责的局面，图书馆组织和服务流程重建后，过程和读者之间只有一个连接点即学科馆员或咨询馆员。当读者提出信息需求和询问时，由服务一线的馆员和读者接触，回答读者询问，满足读者需求。如果读者信息需求较为复杂，部门其他馆员则支持和辅助一线馆员的工作，这样读者只要单点接触某一专业窗口，就能够获得自己所需的信息、资讯，大大提高了读者满意度。 
4．2打破原有的多层塔式结构，实现组织扁平化。
   现有的图书馆组织结构是馆、部、室的多层塔式结构，“这种组织结构使各部门和                         各图书馆以及图书馆和其他信息系统之间缺乏横向联系，在很大程度上滞缓了信息的传递和交流。”专业集成化的服务模式就是通过组织和服务流程的重建，促使图书馆的组织结构发生变革，逐步形成开放式、网络化的扁平组织，实现与各信息系统的充分交融，给资源共享和优化合作带来更为蓬勃的生机，实现内部资源外部化，外部资源内部化。
4．3实现从经营资源为主转变为经营服务为主，提高对读者的响应速度。
    传统图书馆注重自我支持，自身馆藏构成了它信息服务的主要资源，馆际互借仅仅是一种补充，因此，它的服务范围只能局限在有限的文献资源上。专业集成化服务模式就是要打破这一局限，通过内部组织结构和服务流程的再造淡化管理文献资源的观念，强调专业化个性化的服务观念，利用现代化的网络技术和馆际合作等手段，将网络资源和图书馆资源有机结合起来，为读者所用，真正实现“以读者需求为核心”的服务观念。
    专业集成化服务模式通过对传统图书馆组织和服务流程再造，形成一种能迅速适应读者需求的新的服务机制，是对传统图书馆组织管理的一次变革。但同时我们应该看到，信息技术日新月异，图书馆所处的信息环境也在不断变化，只有将组织和服务流程的重建纳入图书馆日常性的管理活动中去，才能真正建立“以读者为核心”的服务机制。        
    参考文献
    1  张晓林. 重塑面向21世纪的大学图书馆机制. 大学图书馆学报, 1999(1)
    2  钱刚等. 集成管理: 21世纪图书馆追求卓越管理的新方法. 中国图书馆学报, 1998(6)
    3  钱佳平等. 知识经济：图书馆新的机遇与挑战. 大学图书馆学报，1999(1)
    4  马建，黄丽华. 企业过程创新—概念与应用. 香港：三联书店，1998
    5  李芳. 也谈“高校图书馆专业集成化服务模式”. 上海高校图书情报学刊，1994(4)
    6  李熙. 高校图书馆专业集成化服务模式初探. 中国图书馆学报，1993（1） 
