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1摘  要2 调查分析东莞图书馆用户的平等权利、自由权利、用户隐私权的具体表现, 从而获取东莞民众对图书馆权

利的认知及利用情况以及东莞图书馆维护权利的现状信息。
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1  引言

图书馆权利是公民依法享有的平等、自由、合理利用

图书馆的权利112, 这种权利是一种理念, 体现在图书馆工

作的方方面面。为分析图书馆权利现阶段在国内的具体实

施情况, 本文选取了东莞图书馆作为个案加以研究。2005

年 9 月东莞图书馆新馆落成启用, 开展 / 图书馆之城0 建

设, 东莞图书馆作为城市中心图书馆 , 构建了比较完备的

城市图书馆公共服务体系, 以有形和无形的网络覆盖并服

务全市, 保障和实现了东莞市民自由平等利用图书馆的权

利。

2  研究设计

为了深入研究东莞图书馆在保障和实现图书馆权利方

面的成功经验, 笔者于 2008 年 11 月 2 日- 12 月 28 日期

间, 采用观察法、问卷法、访谈法等三种社会调查方法,

对东莞图书馆进行了比较深入细致的调查研究。

从 2008 年 11月 25 日- 12 月 16日, 笔者采用观察法,

对该馆的总咨询台、儿童天地、漫画图书馆等 11 个服务台

的馆员服务情况、用户利用图书馆情况进行了细致的观察;

采用访谈法, 向该馆的读者服务部、参考咨询部、少儿部、

辅导部等部门负责人进行了采访, 并采用问卷法, 对用户

利用东莞图书馆的情况进行了比较全面的调查。在设计调

查问卷时, 笔者在借鉴以往用户满意度调查方法12- 32的基

础上, 结合东莞图书馆的特点, 提出了 3 组 13 个指标 (参

见下表) , 并利用李克特 ( L ikert) 五分量表为定量测量工

具。调查问卷以随机抽样方式发放, 共发放了 300 份 ( 50

份由馆员发放并回收, 250 份由笔者在馆内各处发放并当

场回收) , 回收 291 份, 回收率为 97%。( 1) 对有效答卷的

评判标准14- 52是 : 回答问题没有一致性, 即非全部正向或

反向作答; 对问题看法前后没有矛盾并且没有明显错误的,

如具体项目都表示同意或者满意, 但是总体评价却很差。

( 2) 有效答卷的判定: 一份问卷中有效答题数超过 14 道

(即\总题数的 2/ 3)。按照此标准计算, 其中有效问卷 283

份, 有效率为 971 25%。其后, 采用 Excel软件与李克特量

表对调查所得数据进行统计和计算, 得出了以下统计结果。

表  / 保障和实现图书馆权利0 用户调查统计结果

一级指标 二级指标 平均分值

平等利用图书馆

办证制度 31 90

借阅规则的合理性 31 94

获取资料的满意度 31 56

平等对待用户 31 97

自由利用图书馆

开放时间 31 73

指引和标识的设置 31 90

查找信息资源的便利性 31 59

书刊排架 31 65

/通借通还0 服务 31 90

电子资源的获取利用 31 73

通过利用图书馆提高信息技能 41 00

保护用户隐私

图书馆保护读者个人信息 ) 注

在图书馆网站查询修改个人信息的

安全性
31 74

注: 由于在这条问题的答案选项中笔者特意加入了 / 不清楚0 ,

因此无法计算分值

3  调查结果与分析

31 1  平等利用权利分析
在本次调查中, 笔者发现, 该馆在保障用户平等利用

48

* 本文系国家社会科学基金项目 / 图书馆权利研究0 (编号 05BT Q003) 成果的其中一节, 项目成果将于 2009年底正式出版



2010 年 2 月

第 30卷第 1期

图书馆论坛
Library T ribun e

Feb, 2010

Vol1 30  No1 1

图书馆权利方面采取了以下一些举措:

31 11 1  分馆分布

该馆实行总分馆制, 其总体布局是一个中心馆、40 个

分馆, 并以流动服务车为辅。40 个分馆包括 26 个镇 (街)

图书馆, 9 个村 (社区) 图书馆 (室)、2 个学校图书馆、2

个企业图书馆和 1 个医院图书馆, 各分馆通过 Interlib 系统

相互联结, 整合资源、规范服务, 向所有市民免费开放162。

这些分馆遍布全市, 市民在家门口即可享受到图书馆服务。

这表明, 该馆通过总分馆体系的建设 , 实现了东莞全市区

域内的普遍均等的图书馆服务。

31 11 2  布局设施

据调查, 731 50%的用户对该馆的布局设施感到满意及

非常满意。该馆是按照人流从多到少的金字塔式走向, 从

下到上进行业务功能区的布局, 即将人流量较多的功能区

安排在较低楼层, 如, 新报新刊阅览室、漫画图书馆、自

助图书馆、图书馆 AT M 机等人流较多的功能区都安排在

一楼。同时, 考虑到儿童的安全问题, 该馆特意把少儿馆

设在了一楼。为了为残障用户提供更大的便利, 残障阅览

室特别设在紧邻一楼大门入口处, 而且盲道设置清晰, 使

用户到达该区所花路程较短。此外, 在大厅、各阅览室里

都设置了大量舒适温馨的桌椅, 方便用户看书、休息; 馆

内各楼层四周都设有免费的自助存包柜, 方便用户存放随

身物品; 在每个楼层都设置了一高一低的直饮水设施, 同

时照顾到了大人和小孩的饮水需求; 在馆内的过道、服务

台附近都放置有多媒体导读机, 方便指引用户去向。所有

这些布局和设施, 无一不体现了该馆人性化的服务理念,

保障了所有用户平等利用图书馆的权利。

31 11 3  办证制度

本次的调查结果表明, 有 791 35%的用户对该馆的办证

制度持满意或非常满意态度。该馆规定: 所有人都可以凭

身份证办理读者证。该馆对弱势群体实行特殊照顾或办证

优惠, 如未成年人没有身份证不能办证, 但可以凭父母或

他人的读者证借阅图书; /凡残疾人、低保户、60岁以上的

老人办理读者证可免收工本费和年度注册费0172等等。这些

办证制度比较公平, 在一定程度上体现了该馆保障用户、

尤其是弱势群体用户的权益。

31 11 4  服务态度

从上表调查所得的平均分值可见, / 平等对待用户0

一项的平均分值为 31 97, 说明用户对此的认同度是比较高

的。由于东莞的外来人口很多, 新东莞人构成了该城市的

主要人口。因此在问卷中笔者特意设计了一道关于是否新

莞人的问题。调查结果显示, 新莞人占了 741 20% , 本地人

201 14%。这表明该馆一视同仁地对待新莞人和本地人, 新

莞人并未因为是外地人而受到任何歧视和限制或不平等对

待。并且, 在实地观察中, 笔者发现无论在接待来馆咨询

的用户, 还是接听用户电话咨询时, 馆员的第一句话一定

是普通话, 若对方执意用粤语来进行对话 , 馆员也会转为

粤语。在各馆中, 无论是儿童天地, 还是粤剧图书馆, 馆

员们的服务态度都是亲切和蔼、一视同仁地对待每一位用

户。此外, 该馆还经常送书到敬老院、监狱、部队 , 通过

这些方式, 为那些由于各种原因不能到馆享受图书馆服务

的特殊人群提供了特殊的便利服务, 保障了所有用户平等

利用图书馆的权利。

31 2  自由利用权利分析

为了便于用户自由地获取到所需的信息资源, 保障用

户自由利用图书馆的权利, 在本次调查中笔者发现该馆采

取了以下一些举措:

31 21 1  / 通借通还0 服务
在总分馆的服务体系中, 该馆实施了 / 一馆办证, 多

馆借书; 一馆借书, 多馆还书0 的 / 通借通还0 服务。这

种方式极大地方便了用户。据调查, 这项服务的平均分达

到了 31 90 分。在任何一家分馆, 用户均可凭借读者证借还

图书。如果需要借阅的文献在距离较远的分馆, 用户可通

过系统预约, 流动服务车会将该文献送到距离用户最近的

分馆。该服务的便利性惠及了广大的东莞市民, 保证了用

户能够自由地利用图书馆。

31 21 2  开放时间

为了为用户提供不间断的图书馆服务, 消除因闭馆整

理内务给用户带来的不便, 该馆特意开设了 24 小时自助图

书馆和图书馆 ATM, 让用户能够随时随地利用图书馆的信

息资源, 真正地做到了全年 365 天、全天 24 小时开放。根

据笔者的调查和观察, 用户对开放时间的平均评分为 31 73

分, 由于用户自助借还书的意识不高等原因, 使用这两项

图书馆服务的用户不多, 在一定程度上降低了用户对开放

时间的满意度。

31 21 3  信息资源的获取利用

为了为用户查找信息资源提供更大的便利性, 该馆正

在努力建设 / 中国国家数字图书馆东莞分馆0, 通过东莞分

馆向当地市民提供中国国家数字图书馆的数字资源镜像服

务、学术讲座定向直播、展览资源推送、分馆自建数字资

源的长期保存服务、网络信息采集和典藏服务、分馆馆员

培训和研修服务、数字资源的远程访问服务和合作课题研

究182。据笔者的调查和观察, 该馆查找信息资源的便利性

得到了用户一定的肯定。用户对电子资源的获取利用的平

均评分为 31 73 分, 用户查找信息资源的便利性的平均评分

为 31 59 分。该馆的不少电子资源需要馆内 IP 才能登录使

用, 用户对电子资源的使用意识有待提高, 有些用户喜欢

阅览后随手放置图书造成乱架, 有些用户不懂利用馆藏目

录检索系统查找图书, 这些因素在一定程度上影响了用户

的评分。

31 3  用户隐私权保护分析

美国图书馆协会在 5 3图书馆权利法案4 之阐释6 的

/ 隐私0 中提出: 隐私对言论自由、思想自由、结社自由实

践都是必要的。保护用户的隐私与机密长期以来都是图书

馆的任务之一192。在本次问卷调查中, 为了了解用户对

/ 图书馆保护读者个人信息0 的认知度, 笔者特意在这个问
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题的答案选项里加入了 / 不清楚0。调查结果如下图所示,

感到非常满意和满意的用户高达 66% , 没有用户感到不满

意和非常不满意, 这表明用户对该馆在保护隐私权方面所

做工作的满意度非常高。据调查, 对于特殊人群的个人信

息, 该馆也采取了特别的保密措施。例如在东莞石碣监狱

里, 每个用户都有自己的读者证, 并且都有相关的借书记

录。但他们的个人信息和借书记录在该馆的 Int erlib 系统中

是查询不到的, 只实行内部管理, 这样的措施很好地起到

了保密作用。

图  用户对 / 图书馆保护读者个人信息0 认知度调查结果

但有 21%用户表示不清楚。这表明: 有超过 1/ 5 的用

户不清楚自己的个人信息有否被图书馆拿来另作他用, 或

者用户还没有保护个人隐私的意识。这大概是因为读者证

的申请表上没有特别注明 / 用户个人信息将会受到严格保

密0 等字样。据笔者调查 , 首先, 这些申请表经整理后会

被送往该馆的档案室存档, 仅在用户的申请有问题时才会

被调出; 其次, 在进行借还图书的操作时, 只有图书馆工

作人员才有权限看到用户信息, 其他用户是无法看到的;

再者, 个人信息有没有被该馆拿来另作他用。因此, 用户

的个人隐私权在该馆得到了很好的保护。

用户对 / 在图书馆网站查询修改个人信息的安全性0

满意度为 31 74 分。该馆在建设网站之初就考虑到了用户信

息的保密性问题, 对个人信息等数据采取加密机制, 这些

数据通过网络连接后再使用网络防火墙来进行保密。据调

查, 该馆至今未有收到网站个人信息泄露的投诉意见。

4  图书馆权利现状分析

据调查, 用户对该馆在保护其图书馆权利方面的整体

满意度达到了 41 34 分, 高高地超过了各项分指标, 更有

401 28%的用户认为该馆是一个集知识信息的集散地、市民

终身教育的学校、东莞地方文献的宝库和高雅的文化休闲

场所于一体的好地方。通过对上述调查结果的分析可得知

该馆的图书馆权利现状主要体现在以下几个方面:

( 1) / 图书馆之城0 平台的建设使得该馆基本实现了在

东莞市范围之内的普遍服务并惠及全民。东莞图书馆以有

形和无形的网络覆盖和服务全市, 通过形式多样的活动,

构筑城市学习空间, 营造城市学习氛围。在总分馆制度之

下, 东莞图书馆的服务网点遍布城市的各个镇区、企业等,

辅之以流动服务车, 逐步形成了 / 一卡神通、二网合璧、

三维拓展0 的城市图书馆服务格局 。在这种平台之上建成

的服务体系, 为该馆有效地实现图书馆权利提供了有利的

条件和有力的保障。图书馆就在用户的家门口, 用户生活

在 / 图书馆之城0 中。这种方式拉近了用户与图书馆的距

离, 吸引了越来越多的市民走进图书馆, 保护市民的图书

馆权利。该馆给东莞市的每一位市民提供了平等机会, 让

每一位市民可以享受到图书馆的知识服务。

( 2) 该馆为普通用户群体和广大弱势群体提供了平等

的图书馆服务。该馆的用户群体覆盖面广泛, 不仅有来馆

的普通读者, 还包括学龄前儿童、残障人士、住院人士,

以及监狱服刑人员。该馆不仅为普通用户群体提供了平等

的图书馆服务, 同样为弱势群体提供了一视同仁的平等服

务。例如, 设立了全国首家 24 小时自助图书馆、第一台

AT M 图书自动借还机, 开展流动书车服务, 在馆内设置视

障阅读区、残障阅览室, 不断送书到监狱、医院、企业和

部队, 给予弱势群体办理读者证优惠等等, 让所有的东莞

市民都能享有平等利用图书馆的权利。

( 3) 该馆大力推动全民阅读, 宣传图书馆形象, 提升

用户的图书馆权利意识。东莞图书馆的服务一直在不断地

创新, 不断地增加新的服务, 不断地拓展图书馆服务的时

间和空间, 不断地推动图书馆与用户之间的直接交流和多

元互动。如, 开创市民学习网, 建设家庭藏书平台, 每年

举办 / 东莞读书节0、 / 东莞动漫节0 以及各种展览等等。

这些活动提高了市民利用图书馆的意识, 扩大了图书馆影

响力, 提升了图书馆形象, 推进城市文化建设的进程, 强

化了用户的图书馆权利意识。
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很多, 与检索词完全匹配的地方, 是检索内容的重点所在,

检索系统通过这种强调式导航, 提高获取文献的质量和节

省用户的阅读时间。应用: 主要应用在搜索引擎和网络数

据库的全文显示中, 如 Goog le的图书搜索的全文、搜索引

擎网页快照的内容。举例: 在读秀学术搜索的检索框中输

入检索表达式: / 大学生素质 and (科学 or 文化 or 政治 o r

信息 or 心理) 0, 不但在返回的 777条命中记录中与输入的

检索式相同的词用红色突出显示外, 并且每条记录的全文

对输入的检索词通过高亮度来指出检索重点的目标。

4  结语

/ 不积跬步, 无以至千里; 不积小流, 无以成江海0 ,

以上对基于检索表达式的动态推理导航的分析归纳, 仅限

于常用的中文检索工具, 并且这些导航方法的应用还在起

步阶段, 没有在所有的检索系统中实现。如万方数据借助新

的知识服务平台, 将基于检索表达式的动态推理导航作为

信息服务到知识服务迈进中的近期努力方向。就目前而言,

启发式动态推理导航、纠错式动态推理导航、转换式动态

推理导航这 3 种基于检索表达式的动态推理导航, 主要应

用于网络搜索引擎; 而扩展式动态推理导航、相关式动态

推理导航、强调式动态推理导航则多应用于网络数据库检

索系统。笔者坚信: 随着人工智能技术在计算机中的应用、

信息检索技术的高速发展和检索工具智能化程度的不断提

高, 这种智能型的基于检索表达式的动态推理导航的研究

和应用会越来越完善和普及。
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