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建立高校图书馆质量文化的思考

——海南大学图书馆质量文化建设初探
　卢莉华    

(海南大学图书馆，海南  海口  570228)

摘要  海南大学图书馆全面质量管理体系运行多年后进入了瓶颈时期，如何推动质量管理工作上一个新的台阶，是图书馆质量管理亟待解决的问题，建立高校图书馆质量文化是解决这一问题的有效措施，本文论述了高校图书馆质量文化的内涵、特征和意义，并根据本校图书馆的实际情况提出了高校图书馆质量文化建设的途径。通过有意识地培养和建设图书馆质量文化，更深层次地发展高校图书馆的质量管理，最终以ISO标准全面提升高校图书馆服务质量。
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A Discussion on the quality culture building of academic library under the ISO model
　　　　　　　　　----An exploration of the quality culture building in Hainan University Library
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(Hainan University Library, Haikou, Hainan, (China,)570228)

Abstract:The TQM system of Hainan University Library has run several years, and now it is at a standstill. It is necessary to resolve this problem in order to improve the quality management. To set up quality culture is an effective way to resolve this problem. This paper discusses the intension and characteristic of quality culture of academic library and puts forward the way to set up the quality culture according to the condition of Hainan University Library. To cultivate the quality culture can improve the quality management and the service quality of academic library under the ISO standard.
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     2005年3月6日海南大学图书馆发布指令宣布正式实施全面质量管理（Total Quality Management， TQM），经过四年的发展，如今质量管理处于瓶颈时期，如何推动质量管理工作上一个新的台阶，是图书馆质量管理工作亟待解决的问题。2008年10月的读者调查显示，读者满意度为86%，比2007年12月读者调查的65.2%上升了20.8%，但比2007年3月读者调查的91.1%下降了5.1%，通过调查可以看出读者满意度是有起伏的[1]。此时建立具有质量竞争力的质量文化,提高图书馆的质量管理,已成为当前高校图书馆的重要课题和发展方向。


1高校图书馆质量文化含义
图书馆文化，是指图书馆在长期的历史发展过程中，受社会政治、经济和文化诸因素作用而逐渐形成的、能够长期维系或推动图书馆生存和发展的群体意识和规范及其它管理特征的集合。它是一个图书馆的管理特色赖以形成和发展的精神因素，包括图书馆精神、文化水平、技术素质、管理方法、人际关系、质量保障、图书馆环境等多方面的综合体现[2]178 。 
图书馆质量文化是图书馆文化的重要组成部分。图书馆质量文化是以质量为中心，建立在物质文化基础上，与质量意识和质量活动密切相关的图书馆物质活动和精神活动的总和。

2高校图书馆质量文化的实质
2.1图书馆的质量精神文化
    图书馆质量精神文化是指图书馆在工作实践中形成的一种图书馆质量意识和文化观念，它是一种以意识为形态的深层图书馆文化。图书馆质量精神是图书馆质量文化的核心，是在实行质量管理的图书馆中馆员在长期工作实践中逐步建立起来的一种共同价值取向、心理趋向和文化定式。它是图书馆质量管理哲学、质量价值观、质量道德观、质量风尚的凝结和提炼，是图书馆的精神支柱和活力源泉，是图书馆的宝贵财富[2]183 。
图书馆的工作重点是全心全意为读者服务、最大限度地满足读者需求。通过质量文化教育，在馆员中树立起“用户第一，服务至上”的质量行为准则，配合以严格的质量制度，建立起以读者为核心的考核评价机制，确保“用户第一，服务至上”风气的养成。
2.2图书馆的质量制度文化
图书馆质量制度文化，是图书馆在实行质量管理过程中逐渐形成的。在以读者为中心的图书馆价值观的指导下，海南大学图书馆在2004年7月引入ISO9000质量管理的同时，按照ISO 9000标准制定了图书馆质量方针和目标、质量手册、程序文件及部门工作手册及其相配套的质量管理组织制度等，并根据实际的运行情况不断改善，于2008年12月出台了第二版质量文件。图书馆质量体系文件和质量管理组织制度，尤其是图书馆质量方针和目标是实现图书馆质量价值观的重要保证[2]184 。

3建立高校图书馆质量文化的意义

质量哲学家菲利浦·克劳士比(Philip Crosby) 世界级商务运营的卓越管理模式，作为当代“伟大的管理思想家”、“零缺陷之父”、“世界质量先生”，致力于“质量管理”哲学的发展和应用，他的一个著名思想，即创建质量文化。质量文化建设的实质，就是要以提高人的思想道德、科学文化和专业技能素质为根本，用共有的价值取向全面提升整体质量水平[3] 。创建质量文化，培养馆员预防为主的意识,馆员们通过对质量文化学习和认可，在共同的价值观和职业道德的引领下更好地为读者服务，以“零缺陷”的质量标准要求自己。深入开展图书馆质量文化教育，在馆员中强调质量价值观并逐步使其成为全体馆员的一种习惯，成为一种工作方式，通过质量文化的渗透，图书馆才有可能透过质量管理看到读者满意的微笑。
4创建高校图书馆质量文化的思考
4.1建立以读者为中心的质量文化意识

IS0 9000族标准的八项质量管理原则中，第一条就是“以顾客为关注焦点”。图书馆的业务管理过程应从读者的角度开展工作，图书馆所开展的一切服务都必须以满足读者需求为出发点，并不断创新。创新是图书馆开展一切工作的中心环节，是图书馆事业不断发展的基石，而质量文化的建设是保证图书馆以最优质的服务来满足读者的价值系统。
4.2领导作用是实施“质量文化”工程的前提
IS0 9000族标准的八项质量管理原则中，第二条就是“领导作用”。美国组织文化专家沙恩认为：“领导所要做的唯一重要事情是创造和管理组织的文化”。由此可见，馆长质量文化建设的意识和行为，对图书馆质量文化建设具有举足轻重的影响和作用。领导者在质量管理和质量文化建设中，首先以身作则，通过履行决策，指挥和控制的职责，在内部营造和谐、向上、有序的工作环境，把员工的力量凝聚起来，使员工理解质量、质量管理、质量文化的含义中并鼓励他们为之认真工作[4] 。
4.3全方位提高图书馆馆员的质量文化意识
IS0 9000族标准的八项质量管理原则中，第三条就是“全员参与”。质量文化建设最终目的需要全体馆员的积极参与，要切实把图书馆员质量意识培养当作图书馆的头等大事来抓，将图书馆质量文化建设纳入图书馆管理的总体规划，让图书馆馆员们都来重视和关心图书馆的质量文化建设，在全体馆员中强调质量价值观并逐步使其成为全体馆员的自觉行动，使每一名馆员都成为质量管理系统工程的质量控制点和质量改进小系统 [3] 。
5高校图书馆质量文化建设的措施
5.1制定符合本馆的质量方针和质量目标
高校图书馆建立质量管理体系，就是将影响质量的技术、管理、人员和资源等因素都综合在一起，在质量方针的指引下，为达到质量目标而互相配合、努力工作。海南大学图书馆在制定质量方针和质量目标的同时，分别按相关职能和层次分解七个小的质量目标，确定运作所需的业务流程和工作规范等，使质量方针和质量目标具有前瞻性，制定确保这些流程有效运作和控制所需要的准则与方法，并建立渠道以得到足够信息，实现过程监控，为图书馆实现远景规划提供基本保证。

5.2树立高校图书馆质量管理与质量文化的品牌
品牌不仅是图书馆的化身，也是图书馆服务理念、服务水平、质量文化的综合体现。2005年7月19日海南大学图书馆获得质量管理体系认证证书，成为全国第一家以图书馆为独立单位获得ISO9001质量管理体系认证的机构，根据质量文件的要求，图书馆进行了十三次的质量检查，共出现了二十九次不合格项，根据《质量管理办公室工作手册》工作职责1.13要求：质管办负责服务和业务工作不合格的评审，对潜在的服务和业务工作不合格、重大的质量事故或多次重复出现的不合格制定预防措施，并实施整改、跟踪、做好记录或制订质量改进计划[5] 。历经四年实践，图书馆在全面质量管理的推动下各项读者服务工作已打下坚实基础，树立了高校图书馆全面质量管理与质量文化的品牌。

5.3开展有效图书馆质量文化的教育
文化需经教育来实现。海南大学图书馆自2004年7～11月引进全面质量管理期间，对全馆工作人员进行了培训。通过质量文化教育，使馆员理解和领会质量管理的实质和方法，配合定期的质量检查，按照《海南大学图书馆全面质量服务月评选优秀集体、个人实施细则》执行，采取部门推荐、读者投票、质量检查、读者意见簿、考勤五项结果综合的方式进行优秀评比。“用户第一，服务至上”的管理理念和服务性原则，成为统驭质量管理体系的理论原则，这是对图书馆“以人为本”服务理念的新的诠释和升华，这也是图书馆从管理向服务转化的标志。

5.4持续改进—不断提升质量文化
IS0 9000族标准的八项质量管理原则中，第六条就是“持续改进”。质量改进是质量管理的永恒的主题，也是质量文化的精髓。图书馆馆长和管理者代表要在维护好质量管理体系、坚持“布质量文化之道”的同时，注重跟踪国内外质量管理的最新理论成果和先进实践经验，及时消化、融汇并不断完善、充实、改进图书馆的质量管理体系，丰富图书馆的质量文化，最终使高校图书馆建立起自我诊断、自我约束、自我改进的质量保障体系，为发展我国高校图书馆质量文化的建设探索出一条新路。
参考文献
[1]质量管理与人力资源管理，海南大学图书馆. http://210.37.32.30/zlgl_index.html

[2]那春光.图书馆质量管理学.长春:吉林科学技术出版社,2003

[3]王喜增,王战芹. 质量文化：外秀而内刚. http://www.sina.com.cn 2007年03月07日 06:50 中国质量新闻网
[4]孔文群.浅议公共图书馆的质量文化建设.图书馆学研究.2005(1)：52－53

[5]质量管理办公室工作手册，海南大学图书馆工作手册.2008(12):1

作者简介：
姓名：卢莉华，出生年月：1964年，学历：本科，职称：副研究馆员，专业：蚕桑，单位：海南大学图书馆，通信地址：海南省海口市海南大学图书馆，邮编：570228，E-mail：E-mail: llhynkm116@yahoo.com.cn
PAGE  
，

7

