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前言

近几年，随着医学科学的迅速发展，我国医学信息人才的需求呈现出诱人的前景，由此带来了医药信
息管理专业教育前所未有的发展规模和强劲的发展势头。
为了适应医药信息管理专业的教学需要，我们根据长期的教学经验和现代教学改革的需要，在开设“
医药信息服务与用户”专业课程和编写相关专业教材、讲义的基础上，撰写了这部《医药信息服务与
用户》，作为全国医药信息管理专业的教材，由高等教育出版社出版。
在现代信息管理学理论和社会信息化建设中，“信息服务与用户”作为基础性研究内容受到高度重视
和关注。
《医药信息服务与用户》的内容以信息管理中的信息服务及用户活动基本过程为主线，立足于信息服
务理论与医药信息服务实践相结合，在学科交叉点上力求实现突破和创新，形成了比较完整并具特色
的内容体系。
教材内容的安排充分考虑读者的学习特点，从基本概念出发，循序渐进，易于理解。
同时，融入现代教学和思维观念，设立了[本章内容摘要]、[关键词]、[推荐阅读]和[思考题]等板块，
以增强教材的可读性和实用性。
在书后还增加了扩展学习内容，以满足不同层次读者学习的需要。
全书共分九章：第一章、第四章由曹锦丹撰写；第二章、第九章由曹高芳撰写；第三章由李雪琴、李
玉玲撰写；第五章由周纯撰写；第六章由贺伟撰写；第七章由陈氢撰写；第八章由李玉玲撰写；刘树
春撰写了第四章部分内容；全书由曹锦丹统稿、定稿（李玉玲、贺伟协助）；书中译文由王丽伟审定
。
本书的编写参阅和引用了大量国内外学者的研究成果，我们都以页下注或参考文献的形式列于书中，
但难免有所疏漏。
他们的研究成果为本书提供了丰富的素材，在这里表示衷心的感谢。
我的研究生齐艳丽等协助查阅文献和校对书稿内容。
高等教育出版社对本书的出版给予了热情的支持。
借此机会，谨对为本书编写和出版付出艰辛劳动的上述单位和同志表示诚挚的谢意和衷心的感谢！
在这里，我要特别感谢武汉大学胡昌平教授。
他编写的《信息服务与用户》是国内唯一一部系统论述信息服务与用户理论的专著。
一直以来，我们在教学中以这部著作为内容指导。
在本次教材编写中，我们引用了其中很多内容，在此特表感谢和敬意。
还要特别感谢北京军医学院图书馆逢立艳等，他们对国内外医药信息咨询服务机构的状况、类型、服
务内容的系统调研成果，大大充实了本书的内容。
在这里，我还要感谢吉林大学博士生导师毕强教授多年来在学术上对我的帮助和悉心指导。
由于水平所限，对内容的把握未必准确，加上时间仓促，书中一定会有许多不妥之处，恳请同行专家
和读者批评指正。
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内容概要

《医药信息服务与用户(供信息管理与信息系统专业用)》立足于将信息服务理论与医药信息管理领域
相结合，在全面系统阐述信息服务与用户研究的基本理论与方法基础上，侧重于医药信息服务领域相
关问题的讨论。
全书共分九章，主要内容包括：绪论、用户及其信息需求、用户的信息交流与认知、信息服务业务内
容及主要方式、网络信息服务组织、信息服务质量评估、信息服务的市场经营与管理、信息服务业的
组织与管理、信息服务向知识服务的提升。

《医药信息服务与用户(供信息管理与信息系统专业用)》可作为高等医学院校信息管理与信息系统专
业的教材，也可作为医疗卫生部门和医药企业的信息机构开展业务培训的教材，还可为医药信息管理
者、医学科研人员等有关专业人员提供自学参考。
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书籍目录

第一章 绪论第一节 信息用户与信息服务概述一、信息用户二、信息服务第二节 信息服务与用户研究
的内容一、信息服务研究的基本内容与主要问题二、用户研究的基本内容与主要问题第三节 现代医学
发展与医药信息服务一、现代医学发展对医药信息服务的影响二、现代医药信息服务的作用及特点三
、医药信息服务与用户研究的现状及主要内容第四节 信息服务与用户研究的基本方法一、调查法二、
统计学方法三、分析法关键词思考题推荐阅读第二章 用户及其信息需求第一节 用户信息需求的内在
机理一、信息需要与信息需求二、信息需要的制约机制三、用户信息需求的构成与一般特征第二节 用
户的类型与医药用户的特点一、用户的类型二、医药信息用户的一般情况第三节 医药用户信息需求的
特点一、基础医学教师二、医学生三、医学科研人员四、临床医师五、护理人员六、医疗进修人员七
、医药管理人员八、医药企业营销人员九、患者及其亲属第四节 影响用户信息需求的因素一、个性因
素二、环境因素三、信息因素第五节 用户信息需求的规律一、用户信息需求的静态规律二、用户信息
需求的动态规律关键词思考题推荐阅读第三章 用户的信息交流与认知第一节 信息交流原理一、信息
交流的基本模式二、信息交流的类型第二节 用户的信息获取一、决定用户信息获取行为的基本要素二
、医学领域中用户的信息获取三、网络信息用户的信息获取四、医学信息用户的信息获取障碍第三节 
用户的信息吸收与利用一、用户对信息的“吸收反应”二、用户吸收信息的概率模型第四节 信息用户
的认知心理研究一、用户信息心理研究的主要内容与方法二、用户对信息的认知过程三、用户的信息
意识四、用户的信息行为关键词思考题推荐阅读第四章 信息服务业务内容及主要方式第一节 信息服
务业务概述一、信息服务的要素与服务模式二、信息服务的基本原则及类型第二节 文献信息服务一、
医药文献信息服务及其意义二、文献服务的主要方式和内容第三节 查新服务一、查新的概念及作用二
、查新服务的基本内容和程序第四节 定题服务一、定题服务的概念及作用二、定题服务的内容及程序
第五节 信息咨询服务一、咨询服务的概念及作用二、信息咨询服务的内容及程序三、医药信息咨询服
务机构及主要业务关键词思考题推荐阅读第五章 网络信息服务组织第一节 网络信息服务的特点和模
式一、网络信息服务的特点二、网络信息服务的主要模式第二节 数字图书馆及其信息服务一、数字图
书馆信息服务的内涵及概念二、数字图书馆信息服务的理念及其模式转变三、数字图书馆的信息服务
第三节 以网络为依托的系统集成服务一、系统集成的概念二、网络信息服务系统集成的内容三、网络
信息服务系统集成示例关键词思考题推荐阅读第六章 信息服务质量评估第一节 信息服务质量评估原
则及方法一、相关概念二、信息服务质量评估的原则三、信息服务质量评估的方法第二节 信息服务质
量评估指标及其评价一、用户满意度评价二、信息质量评价三、信息服务人员素质评价四、信息服务
经济效益和社会效益的内容及评价方法第三节 信息服务质量评估综合指标体系一、层次分析法原理二
、层次分析法确立的步骤与方法三、图书馆信息服务质量综合评估层次结构模型第四节 基
于sERVQuAL的信息服务质量评估体系一、SERVQUAL模型简介二、基于SERVQUAL模型信息服务质
量评估的建立关键词思考题推荐阅读第七章 信息服务的市场经营与管理第一节 信息服务商品及其价
格管理一、信息服务商品概述二、信息服务商品的价值特性分析三、信息服务商品的计价因素四、信
息服务商品的价格第二节 医药信息服务市场的类型与经营一、信息服务市场的活动二、信息服务市场
的类型三、信息服务市场的经营第三节 信息服务营销策略一、市场细分策略二、产品策略三、定价策
略四、促销策略五、售后服务策略六、市场组合策略第四节 信息服务的市场管理一、信息服务市场管
理的概念和作用二、信息服务市场管理的手段关键词思考题推荐阅读第八章 信息服务业的组织与管理
第一节 信息服务业的组织一、信息产业的内涵与划分二、信息服务业的内涵与划分三、国家信息工作
系统四、医药学信息服务机构第二节 信息服务业的管理一、信息产业管理的内容二、信息产业管理体
制的模式三、信息服务业的社会化管理体帝第三节 信息服务政策与法律一、信息政策二、信息法律三
、信息政策与信息法律的区别与联系四、信息服务规范关键词思考题推荐阅读第九章 信息服务向知识
服务的提升第一节 信息服务与知识服务一、信息与知识的关系二、信息服务与知识服务的关系第二节
从信息服务到知识服务一、信息服务向知识服务提升的必然性二、知识服务的发展趋势三、新时期开
展知识服务应采取的策略关键词思考题推荐阅读扩展学习内容扩展学习一 用户使用信息的效果分析与
检测扩展学习二 模糊综合评价法扩展学习三 层次分析参考文献
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章节摘录

插图：信息服务与用户研究可以从信息服务活动的不同侧面展开，大致分为服务研究和用户研究两大
基本方面。
但这两个基本方面内容不是孤立的，而是有机结合，相辅相成的。
信息化和网络化时代的信息服务实践与理论的发展、社会环境以及科学技术条件等动态因素的综合作
用，决定了现阶段信息服务与用户研究的基本内容及主要问题。
一、信息服务研究的基本内容与主要问题（一）信息服务研究基本内容根据胡昌平先生提出的以用户
研究为导向的信息服务内容框架，现代信息服务研究的基本内容应涵盖以下方面。
1.信息服务业的社会调控与管理信息服务业的社会调控与管理主要研究涉及信息服务业与社会发展的
基本关系和互动机制、信息服务业的结构变化与职业流动、信息服务业的经济宏观调控、信息服务业
的社会管理体制、信息服务业的微观业务管理等。
2.信息服务生产要素的组织信息服务生产要素的组织包括信息服务生产中人员、经费、资源、设施和
技术要素的整合，针对用户需求的信息资源组织与开发，以及诸要素的管理研究。
3.信息服务生产过程研究信息服务生产过程研究包括信息服务生产流程与环节、信息服务生产组织、
信息服务生产目标与计划管理、信息服务生产的全面质量管理研究等。
4.信息服务市场研究信息服务市场是信息服务业发展的依托，其研究内容包括信息服务的市场构成与
运行、信息服务价值与价格规律、信息服务市场管理与调控、信息服务市场监督、信息服务市场规范
等。
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编辑推荐

《医药信息服务与用户(供信息管理与信息系统专业用)》高等教育出版社出版发行。
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