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论图书馆的危机管理
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[摘  要 ]  树立危机意识, 加强危机管理,维护自身安全和利益, 对于图书馆而言, 具有十分重要的现实意义。文章描述

了图书馆危机管理的概念和内涵,分析了危机的类型和成因, 提出了实现图书馆危机管理的具体措施。
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  当今社会, 危机已经成为一种普遍的社会现象,它随时

会发生在社会的任何一个组织。图书馆作为一个重要机构,

是文化和社会文化的重要组成部分 ,在服务和管理过程中,

因受到社会、经济、文化、自然以及内部因素等方面的影响,

不可避免地存在着各种各样的危机。

一  危机管理的内涵和特点

图书馆危机是指在未预警的情况下突然爆发的,对其总

体目标和读者利益造成严重威胁或破坏的,并须在短时间内

迅速做出决策和紧急回应的事件,具有不确定性、隐蔽性、复

杂性、突发性和破坏性等特点。图书馆危机管理是指图书馆

在管理过程中针对可能面临的或已经面临的危机,采取一系

列的管理方法和手段加以预防, 使之化解,甚至使危机变为

机遇 [ 1]。即是图书馆根据自身的实际, 对危机因素和事件从

发生到消亡进行全过程全方面监控处理的管理理论和实践,

目的是预防危机事件发生, 减轻危机造成的损害, 并从中发

现新机会、新途径。

二  危机的类型和成因

图书馆的许多危机是由内因与外因相互作用而形成的,

按照危机的内容和层次来划分主要有以下几大类型:

(一 )经费危机

经费危机是图书馆面临的主要危机之一。图书馆在进

行文献信息资源建设、网络化建设、读者阅览环境和业务工

作环境改造等方面都需要经费支持,充足的经费保障是图书

馆开展服务的基本条件。因主管部门对图书馆重视不够, 经

费投入不足且经费增长缓慢,加之,各类出版物和数据库价

格持续上涨, 许多图书馆入藏品种和数量逐年下降, 资源建

设和服务能力发展明显滞后。

(二 )资源危机

文献信息资源是图书馆重要的物质基础。许多图书馆

存在着资源严重不足, 结构体系不合理, 资源保护乏力导致

珍贵古籍受损等现象。资源危机的成因非常复杂: 其一, 出

版物价格持续上涨, 图书馆经费紧张, 导致入藏品种减少。

其二,出版发行市场一些不规范的行为及科技的进步, 各种

类型和载体的文献信息资源层出不穷, 给书刊甄选增加了难

度,采购质量难以保证。其三, 进行数字资源建设时, 重复建

设多,对利用率考虑不够。其四,缺乏科学的预测及对读者

需求情况的调研,导致资源结构不合理, 资源建设特色性不

够。其五,图书馆管理不善, 致使书刊受损、丢失。不完善的

信息资源保障体系, 最终将导致图书馆失去核心竞争力, 并

逐渐被边缘化。

(三 )管理危机

管理是图书馆的中枢神经系统, 贯穿于整个运行过程。

目前不少图书馆只是作为社会服务部门, 许多方面缺乏相应

的动力机制和竞争机制, 管理方法和手段还较为陈旧。尤其

是现有的内部组织结构管理层次多, 无形中增加了控制程序

和管理消耗,与发展不相适应,当外部环境形势迅速变化时

难以快速做出科学决策, 致使自身陷入困境。

(四 )人才危机

高素质高层次的人才是图书馆发展的有力保障, 但总体

上说,图书馆仍存在着较严重的人才短缺危机。大多图书馆

大专以上学历的工作人员少, 研究生、博士就更无从谈起了,

一些中小型图书馆几年来都没有招到图书馆学专业的本科

生。出现人才危机的主要原因有以下几方面: ( 1)图书馆学

专业教育的萎缩和分化。与其他行业相比, 图书馆员在社会

地位、待遇、发展空间上缺乏竞争力, 许多学生不愿报考图书

情报专业, 大部分科班毕业生又不愿意从事图书馆工作。

( 2)图书馆没有实行职业准入制度, 人才引进把关不严。许

多把图书馆作为特殊人才和领导干部家属的安置机构, 缺乏

对高水平专业人才的引进。 ( 3)一些图书馆缺少公平竞争



的环境及有效的激励机制, 职工的主动性和创造力不能充分

发挥。

(五 )安全危机

图书馆的安全危机是指人为或非人为的灾难、攻击等引

发的致使文献资源及设施设备遭受损失的因素。安全危机

主要包括: ( 1)地震、洪水、台风、火灾等自然灾害造成的危

机。如 1966年的佛罗伦萨图书馆水灾, 2003年的亚历山大

图书馆火灾, 2005年北京民族文化宫热水管爆裂等等, 这些

灾害造成无法估量的损失。 ( 2)社会突发事件。如污染、流

行疾病、战争等对图书馆的影响和危害。如 /非典 0、/禽流

感0等对图书馆的影响。 ( 3)网络信息安全危机。计算机病

毒的入侵、黑客的攻击、操作系统和应用软件的安全漏洞等,

会造成图书馆核心资料和数据文件瞬间丢失,给图书馆造成

毁灭性的灾难。

(六 )形象危机

良好的形象不仅体现了图书馆的风采,也是整个地区形

象的反映。相反就会丧失社会和用户的信任,引发一系列危

及图书馆自身乃至生存和发展的严重后果。图书馆形象危

机的成因较多, 主要是: ( 1)随着社会的发展和科技的进步,

图书馆受到冲击, 逐渐弱化其服务的基本职能, 片面强调了

经济效益, 引起读者的不满,如信阳师范学校图书馆卖座事

件等。 ( 2)服务意识淡漠。在服务项目的设立、规章制度的

制定上忽视读者需求,服务时间过短给学生查阅带来不便。

( 3)馆员职业道德和业务素质较低。一些馆员对读者居高

临下, 态度冷漠, 工作方式方法简单生硬, 影响馆读关系。

( 4)软硬件条件 (包括资源、技术设备、环境、人员等 )受限,

达不到读者所期望的要求, 因而在舆论上产生的不利影响导

致图书馆形象严重受损。

(七 )服务危机

图书馆服务对象结构复杂, 层次和需求多样, 对服务也

就提出了更高的要求。如果图书馆在进行信息服务时, 所能

提供的馆藏资源太少,又缺乏创新性, 就无法满足不同层次

读者的信息需求, 从而失去竞争力, 产生服务危机。主要成

因有: ( 1)图书馆缺乏丰富的文献信息资源。 ( 2)服务项目

和服务方式老套陈旧。比如许多图书馆提供的主要服务是

阅览外借、文献检索和传递、馆际互借等, 参考咨询服务、网

络信息资源导航服务、定题服务和科技查新等重要服务还在

尝试阶段, 政策信息推送、产业动态与技术跟踪、市场研究等

服务几乎没有开展。在服务方式上也较多的采用传统的柜

台式服务手段。 ( 3)缺乏高层次的专业人才队伍, 影响了高

科技信息化服务的开展。

(八 )心理危机

著名社会心理学家阿伯拉罕# 马斯洛曾指出,人除了基

本的、低层次需要之外,还有两种高层次的需要,即尊重与自

我实现。这两种需要主要是通过所从事的工作和所取得的

成绩实现的。但图书馆社会地位较低, 员工待遇、职称、晋职

晋级等方面没有得到的重视, 许多馆员的自我价值得不到实

现, 敬业精神逐渐淡化,骨干队伍特别是青年人才流失严重,

一些高学历高素质的青年人才把图书馆作为过渡部门, 无心

认真工作,导致整体队伍素质下降,学术水平滑坡等, 影响了

图书馆的发展。

三  图书馆危机管理机制的建立

危机不仅意味着威胁和危险, 更意味着机遇。著名危机

管理专家诺曼# R# 奥古斯丁有一句经典的论断 / : 每一次

危机本身既包含导致失败的根源, 又孕育着成功的种

子。0 [ 2]危机管理的目的不仅在于发现危机、而且在危机中

发现新的机遇,将此意识和理念引入图书馆的管理中是非常

必要的。

(一 )培养危机意识

造成危机的因素大多潜在于图书馆的日常工作与管理

之中,如馆员缺乏居安思危的危机意识,当环境、工作条件突

然变化时,就会显得无所适从。危机管理并非只是图书馆最

高管理层的事情,而是每个职能部门和每位员工共同面临的

课题。

1、积极树立危机意识。图书馆的各级管理者, 应从长远

角度出发,将危机管理纳入到中长期战略规划中, 时刻保持

警惕性,并且善于将这种思想意识向所有的员工灌输, 使危

机管理能够落实到每位馆员的实际行动中。如美国东北大

学图书馆 2004年把防灾计划 ( D isaster P lan)作为重要的战

略目标之一。

2、主动制造危机意识。管理层可以经常有意识地制造

危机,用危机意识来激发馆员潜在的积极性、主动性和创造

力,使之不断努力和创新。

3、定期危机教育和培训。通过危机现象描述、危机防范

教育和处理教育、危机案例分析等多种途径帮助馆员掌握危

机管理技能,具备较强的心理承受能力和应变能力。培训的

对象包括图书馆领导、普通馆员、读者。培训方法主要有:在

职培训法、工作指导培训法、授课法、案例法、角色扮演法、行

为模拟法、电脑化指导、电教培训、演习等 [ 3]。

(二 )制订危机防范管理计划

危机管理专家W. T. Coombs指出: /危机不可预测,但并

非不可预期, ,。最好的危机管理方法是避免危机发

生。0 [ 4]防患于未然, 制订危机防范管理计划, 避免危机爆发

是危机管理的重点,图书馆管理层应预先分析引起危机的各

种诱因,采取各种策略以消除不利因素,并制订相应的策略,

当危机来临时能做到临危不乱, 目标集中、有针对性迅速地

做出决策。一般来说,危机防范有两种方式。一种是与日常

管理相结合进行的经常性的危机防范, 不表现出应急性。比

如消防安全检查,网络中心数据备份检查等。另一种是已经

发出了危机警报而危机尚未全面爆发进行的危机防范, 明显

体现出应急性。危机防范管理计划的主要内容有: 危机的

识别、危机管理的目标和任务、危机处理对策、危机应对程

序、危机管理的财物资源准备等等。

(三 )危机决策与控制机制

1、图书馆应在时间允许、信息充分的情况下, 通过集体

决策,形成危机处理决策预案。危机决策分事前决策和事中

决策,事前决策是危机决策的重点, 事中决策往往是权宜之

计,有时还可能埋下另一个危机的种子。当危机爆发时, 危
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机处理对信息和资源的需求可能会超过事前决策的预期, 这

就要求以事中决策来补充, 要以迅速控制危机事态扩大, 最

大限度减少损失, 保障读者的人身安全和信息资源的安全为

出发点, 果断决策,而不能因怕担责任而听之任之,或静候上

级部门的指示, 造成更大损失。

2、危机爆发时, 应遵循主动面对原则 [5] , 及时做好沟通

工作与安抚工作, 控制危机的扩散是非常关键的。沟通贯穿

于危机管理整个过程, 沟通的成败事关危机管理的成败。

首先, 要让所有的馆员了解危机真相, 稳定人心,避免不必要

的猜疑和避免谣言的传播, 同时要关心员工的心理状况, 做

好各方面的止损和安抚工作;其次, 做好与读者、公众的解释

与沟通工作, 了解图书馆对待危机的态度,最大化地争取公

众对图书馆的理解与同情; 最后, 要做好与宣传媒介的沟通

管理工作, 避免因沟通不畅,信息不对称等原因而使图书馆

危机负面报道的扩大化, 影响图书馆的形象以及在公众心目

中的地位。

(四 )尽快开展危机恢复和重建工作

一次危机的解决 ,并不意味着危机管理的结束, 突发事

件的波峰过后, 必须尽快启动善后恢复机制。

1、及早进行馆员的心理恢复。危机的发生肯定会影响

馆员的心理状态, 对馆员形成心理压力。因此,危机解决后,

要进行馆员的心理恢复, 使他们能够正确认识危机, 消除危

机造成的心理困扰, 重新凝聚士气, 更好地为图书馆服务。

2、尽快开展资源的修复工作。危机会对图书馆的资源

产生极大的影响, 而包括设备资源、信息资源、服务资源等在

内的各类资源是图书馆存在与发展的根本。因此, 危机之

后, 图书馆要尽快维修购置设备, 完善信息资源,恢复服务系

统, 使图书馆能够正常开展日常工作。

3、公众形象的恢复。危机的发生必定会给图书馆形象

带来十分不利的影响。在有些危机中,这种不利影响甚至会

上升为危机对图书馆造成的最主要的危害。因此,维护图书

馆形象在危机处理中也是必不可少的。要针对形象受损的

内容和程度, 重点开展弥补形象缺陷的公共关系活动,密切

保持与公众的联络、交往,改变公众对图书馆的不良印象。

(五 )危机过后进行总结和学习

危机处理后应及时整理危机处理情况,通过检讨和评估

对危机处理计划进行补充与完善。

1、调查分析。对危机发生的原因和相关预防和处理的

全部措施进行系统地调查, 重新打造图书馆核心竞争力。

2、对图书馆危机危机处理的评价, 包括危机处理的时

间、危机控制、媒体管理、损害程度等, 详尽地列出危机管理

工作中存在的各种问题,总结认识危机处理过程中的不足与

缺陷,以不断提高图书馆危机处理的能力, 提高图书馆危机

管理的整体水平。

3、提出行之有效的整改措施。对危机管理中存在的各

种问题综合归类,分别提出整改措施,并逐项落实。

4、提高危机管理技能。 /吃一堑, 长一智0, 将危机中取

得的经验教训,作为典型生动的案例,对员工实施危机教育,

提高员工的危机管理技能,增强员工抗御风险的实力及图书

馆的危机应对能力。

5、强化图书馆内部管理,减少管理漏洞。针对危机处理

中所暴露出来的内部管理问题, 进行必要的调整和改革, 避

免今后重蹈覆辙。

总之,在图书馆危机管理中, 馆员的危机意识和危机防

控是关键,果断准确的决策与反应是手段, 良好的沟通是有

力保障。把危机和危机管理纳入图书馆战略规划中, 全员参

与,防微杜渐, 未雨绸缪, 不断提高自身应变的能力, 并善于

在危机中发现机遇,确保图书馆的良好发展。
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Study on L ibrary Crisis Adm inistration

ZHAO Chang- yu

(University of South China, H engyang 421001, China )

Abstrac t:  As for a library, it is of great sign ificance in rea lity to set up a sense of crisis, streng then the crisis adm in istration and

m a inta in its own security and interests. The paper descr ibes the concep t and content about the library cr is is adm inistration, ana ly zes the

types and causes o f the cr isis and proposes co rresponding m easures to rea lize the adm inistra tion o f library cr is is.
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