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“精益管理五原则”在高校图书馆社区服务中的应用

——以重庆大学城为例 

吴晓英 何 凡 

（重庆科技学院图书馆，重庆 401331） 

【摘 要】以重庆大学城社区居民人口结构、特点和信息需求为介入点，分析重庆大学城 11 所高校图书馆服务社

区现状，结合精益管理五原则核心思想，探索重庆大学城高校图书馆如何更好地利用资源服务社区的内容、途径和

保障，以减少资源浪费。 
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1 精益管理五原则与高校图书馆社区服务 

由我国社区居民信息活动调查中可知，社区居民分散居住，年龄跨度大，信息需求少但具个性化。公共图书馆担负着全民

公共教育和信息服务功能，但馆舍数量有限，主要收集大部分居民所需相关文献，专业文献有限。而高校图书馆作为高校文献

资源服务部门，馆藏资源内容系统全面，类型丰富多样，服务群体和服务项目相对固定，专业文献优势突出，存在部分资源未

充分利用情况。 

精益思想最初体现在产品质量控制中，指不追求产品的成本优势和技术领先，强调产品的成本与技术的合理匹配、协调，

逐步引申、延展到企业经营活动的全过程。詹姆斯·沃麦克（James Womack）和丹尼尔·琼斯（Daniel Jones）在他们的著作

《精益思想》中提炼出精益管理五原则：顾客确定价值（Customervalue）、识别价值流（Value stream mapping）、价值流动（Value 

flow）、拉动（Pulling）、尽善尽美（Perfection）；以较少的人力、较少的设备、较短的时间和较小的场地创造出尽可能多的

价值，提供用户需要的东西。 

笔者结合高校图书馆和公共图书馆资源及服务特点，借鉴“精益管理五原则”，使高校图书馆资源与公共图书馆资源和服务

互补，方便社区居民，创造重庆大学城高校图书馆资源价值，消除浪费。 

2 识别价值流——重庆大学城高校图书馆社区服务的现状 

对高校图书馆而言，价值流是指图书馆将各类文献资源和馆舍资源开发成读者需要的信息产品，并提供给读者，发挥其最

大价值的活动。识别价值流在于从高校图书馆现有资源、开展的服务项目及服务对象基础上，发现资源充分利用的增值活动，

减少浪费，提供最佳服务的过程，是实施精益思想最重要的工具。 

2.1 重庆大学城高校图书馆现有资源 
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重庆大学城属新建城区，远离市中心，受发展速度和经济等限制，未建成配套的公共图书馆和少儿图书馆。高校图书馆拥

有丰富的现成资源。 

其一，丰富的馆藏资源。如重庆大学、重庆师范大学、四川美术学院等 11 所高校图书馆纸质馆藏和数字资源逐年增加，馆

藏资源系统全面。 

其二，社区门口的图书馆。沙坪坝区图书馆目前距大学城最近有 26 公里，读者获取信息或参加信息活动存在不便。大学城

以 11 所高校为中心向社区辐射，除曾家安置区距最近的重庆大学图书馆 6.5 公里外，其他社区均只需穿过一条马路就能到达图

书馆，步行路程 10 分钟内，如富力城居民到重庆师范大学图书馆，渝中春华秋实居民到重庆科技学院图书馆等。 

其三，先进的馆舍和专业的馆员。重庆大学城高校均于近年建成，图书馆面积大，空间宽敞，环境优雅，师生来馆阅览学

习高峰在周一至周五，社区居民来馆的时间主要在周末或者节假日，能够满足错峰到馆的社区读者；馆员熟悉文献，能满足居

民信息需求并根据图书馆自身实际做好相应准备和提供服务。 

2.2 重庆大学城高校图书馆社会服务情况 

重庆大学城 11 所高校图书馆拥有为社会提供服务的各项资源，而当前因服务群体局限性，为社会服务内容、广度和深度有

限。重庆大学通过办卡、远程访问、证件登记等手段向社会各界提供文件借阅、科技查新、定题服务、文献推送等多项服务；

重庆师范大学等 3 所学校通过证件登记或办理临时图书证提供文献借阅服务；另外 7 所高校未开展相关服务。整体来看，高校

图书馆针对社区居民的信息服务还是空白，存在大量信息浪费情况。 

 

3 顾客确定价值——重庆大学城高校 

图书馆服务社区居民的介入点图书馆过去主要以在校师生为服务对象，重庆大学城高校图书馆开展社区服务，可将社区居

民作为“顾客”，首先从其分布及信息需求入手，确定符合居民的服务，最大限度满足客户。 

3.1 “顾客”分布及结构 
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重庆大学城位于沙坪坝区西部虎溪街道和陈家桥街道，是重庆西部新城的中心区，主要由原住居民区、失地拆迁居民和外

来务工迁入居民组成。截至 2014 年 9 月，大学城除高校师生外的常住人口大约 83866 人，其中 0-14 岁居民 14893 人，占 18%，

15-64 岁居民 61317 人，占 73%，65 岁以上老人 7656 人，占 9%。笔者随机走访多个居民社区共计 410 个家庭，发现不同居民

区呈现不同人口结构特点： 

①重庆大学城拆迁安置涉及 3万多农民，主要为原虎溪街道居民和部分原陈家桥街道居民，搬迁农户 7144 户，已安置农民

4115[1]。集中在曾家安置区、陈家桥安置区。走访 119 户共计 523 人，其中 55 岁以上老人占 21%，14 岁以下居民占 23%，16-45

岁居民占 64%，中青年居民数量大。 

②外来务工迁入居民主要居住在商业住宅区，分布在富力城、龙湖、金科等社区，婴幼儿和中青年居民比例较大。走访共

计 153 户，29 户家庭成员在 55 岁以上，109 个家庭有 0-14 岁学龄前儿童和照顾小孩的老人，成年人基本在 24 岁以上。原住居

民主要分布在陈家桥，老龄化严重。走访 138 户共计 648 人，55 岁上老人占 31%，0-14 岁居民占 19%，16-45 岁居民占 50%。 

3.2 “顾客”特点 

在走访各居民区过程中，笔者对居民的生活特点、文化程度和就业能力等进行了调查，分析发现各类居民的主要特点（如

表 2所示）。 

3.3 各类“顾客”信息需求 

调查发现，社区居民对信息需求各异。如中青年作为家庭经济主要来源，他们需要就业择业创业类信息以及婴幼儿相关信

息；老年人由于社会适应能力减弱，其需要更丰富的精神文化信息等。 
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4 需求拉动——重庆大学城高校图书馆社区服务的项目 

针对重庆大学城社区居民文化需求现状，图书馆利用现有资源，“拉动”图书馆按社区居民的需求提供信息服务，社区居民

在图书馆好比在超市货架上取所需东西一样，使其在需要的时间得到需要的服务。 

首先，图书馆为社区居民提供基本信息服务。图书馆依托现有资源为社区居民提供常规的信息服务，社区居民凭有效证件

可就近或在任一所图书馆办理临时借阅证，获取图书借阅、报纸阅览等服务；向社区居民开放校课表查询，居民根据自己需求，

选定课程，提高个人信息素养等；利用技术设备优势，播放专题视频讲座，开展远程教育，向用户提供数字化学习资源[2]。 

其次，根据图书馆特色开展培训讲座。开展针对普通居民的法律知识讲座、健康讲座、行为道德规范讲座、农民致富信息

讲座等；针对不同年龄段居民提供服务，如老年人的健康、养生等，中青年的职业能力提升和就业择业、学习、身心健康专题，

学前儿童的专题活动等。医学类图书馆以讲座或社区义务活动等形式为社区居民提供生活保健、育儿资讯等信息服务；美术学

院图书馆举办美术展、绘画培训等活动；师范大学发挥其学前教育优势，从婴幼儿活动、学前教育、个人兴趣爱好等方面，向

婴幼儿提供相应服务等。 

最后，为少数居民提供特殊信息服务。如针对老年人提供心理辅导、生活资讯等各类信息咨询，提升老年人的信息素质和

技能教育，学会如何利用图书馆及电子资源进行检索与利用等。有条件的图书馆可建立幼儿服务区，准备幼儿书籍、科普类、

婴孕保健、儿童绘本、古诗文学等，举办一些孕育婴儿知识讲座，为年轻父母和看护孩子的老年人提供帮助，既能服务高校职

工子女又能服务社区居民，进而吸引更多的社会读者利用高校图书馆。 

5 价值流动——重庆大学城高校图书馆社区服务的途径 
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价值流动是精益思想实现价值的中坚，对高校图书馆而言，对社区居民服务的价值连续流动需具备符合社区居民信息活动

特点的服务途径。 

①多种服务模式并存 

图书馆与社区共建阅览室或共同建立“馆社”模式，吸纳社区爱心人士，参与图书馆与社区服务联络工作等。图书馆针对

个人的“馆个”模式，为来馆社区个人办理有效证件，提供文献借阅和信息咨询等服务；图书馆针对各种社团的“馆团”模式，

如舞蹈协会、音乐团队等提供相关的信息服务。 

②多种服务方式并存 

图书馆资源应主要满足校内师生学习科研需求，为缓解高校图书馆担心的资源获取和资源紧张等问题，可分别采取免费服

务方式和有偿服务方式。如为社区阅览室提供的过旧期刊杂志等采取免费方式，而当期杂志和畅销图书、互联网服务等可收取

一定费用，或与政府部门合作，由政府提供一部分社区服务专用经费，作为调节借阅和办馆经费的一种有益补充，为社区提供

更好服务。 

6 尽善尽美——重庆大学城高校图书馆社区服务的保障 

Womack 反复阐述精益制造的目标是：“通过尽善尽美的价值创造过程（包括设计、制造和对产品或服务整个生命周期的支

持）为用户提供尽善尽美的价值。”图书馆服务过程中，从不同视角改善服务，追求尽善尽美造就充满活力、不断进步的图书馆。 

①培养社区服务意识 

高校图书馆的主要任务是服务本校师生教学和科研。《规程》“高等学校图书馆应尽可能向社会读者和社区读者开放”中的

“尽可能”意味着其社会服务须在保证校内读者服务正常有序的前提下进行。由于开放条款和细节尚需完善，部分高校图书馆

本身馆藏和馆舍资源有限，担心学习资源和环境会因此受到影响。因此，高校图书馆面向社会开放，现阶段应重点在于“开放”

思想，有服务社区的意识，才有开拓服务项目的意愿，从基本的文献借阅服务，逐步扩展到培训讲座、信息咨询等服务。 

②图书馆服务宣传进社区 

图书馆服务社区居民，首先必须让社区居民知道其服务项目及服务时间地点。如各校图书馆常常邀请各领域专家学者举办

如就业、礼仪、身体保健等各种讲座，四川美术学院每学期或学生毕业期间都有大量的美术展，如动漫、国画、水彩、雕塑展；

展览或者活动时间主要通过校主页或报纸宣传，而由农民转变而来的大学城社区居民的文化素养决定其主要通过电视、广播和

报纸等获取信息，通过网络获取信息的能力较差，参与人数较少。图书馆须借助和组织高校社团学生和社区爱心人士力量，利

用周末深入社区进行宣传，或与小区物业管理中心联合宣传，由物业管理中心走访了解小区居民的文化信息需求，反馈给图书

馆；高校图书馆也可以结合文献优势、学科特色和附近居民的需求开发一些对居民有益的活动或讲座，逐步为社区居民提供良

好的信息服务。 

③平衡服务师生和社区的关系 

图书馆开展社会服务，可提高图书馆资源利用率，但同时可能涉及资源、设备、场地、人手等问题，增加运营成本，还可

能影响师生利益。重庆大学城社区分布在 11 所高校周边，现阶段看，即使居民均就近获取服务，每所图书馆服务的人数也并不

多，图书馆投入资金也不多，对在校师生的影响会比较小。图书馆在特殊时间为保障校内师生的阅览需求时可灵活安排，比如
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期末考试时，为保证师生的阅览空间，可以选择暂时关闭对外开放。对副本量较少但价值大的图书不予外借，以此对图书馆资

源利用进行调节，使图书馆的社区服务能够持续发展。 
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