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·事业发展

高校图书馆人性化服务的探讨与实践

肖 　岚 ，叶 　翎

［摘要］从人性化服务模式 、个性化网络服务 、人性化服务环境和图书馆文化中心职能发挥几个方面介绍了高校图书馆提

供人性化服务的举措 ，并针对在人性化服务过程中硬件设施 、读者素质 、馆员能力三个方面出现的问题提出了相应的措施 。
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Humanized service in college and university libraries
Xiao Lan ，YE Xiang

（Library of Dalian Medical University ，Dalian １１６０４４ ，Liaoning Province ，China）

［Abstract］The actions taken by college and university libraries in humanized service were described
from the aspects of humanized service pattern ，individualized network service ，personalized service environment and
functioning of library as a culture center ．Certain corresponding measures were put forward for improving
the hardware facilities ，reader literacy and librarian capability ．
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１篇 。

　 　提供人性化服务是高校图书馆的发展方向和

趋势 。高校图书馆的服务对象是广大师生 ，把服务

工作做得周到细致 ，以更好地满足读者需求 ，建立

和谐 、平等的服务关系 ，充分发挥图书馆服务育人

的职能 ，实现图书馆自身的价值 ，是当前高校图书

馆工作的重中之重 。以我馆为例 ，自 ２００８年迁入新

馆后 ，图书馆本着一切“以人为本”的原则 ，从内容

到形式 ，全方位 、多角度地为读者提供人性化服务 。

１ 　人性化服务的举措

１ ．１ 　全开放的管理与服务模式

实行全开放管理模式 ，不断提高读者服务工作

的质量 。读者凭“校园一卡通”通过门禁系统确认

后 ，即可进入图书馆 。在布局上打破传统模式 ，没

有对各阅览空间进行实体分隔 ，只是通过地面颜

色 、书架和桌椅摆等来划分不同阅览空间 。各阅览

空间集阅览 、检索 、咨询功能于一体 ，阅览室座位与

书架相间摆放 ，真正做到了人在书中 、书在人中 ，最

大限度地满足读者检索 、查寻 、借阅的需要 。 实行
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开放式管理 ，打破读者等级制度 ，读者进入图书馆

后 ，如同进入一个信息超市 ，可以自由选取所需文

献资料 ，在很大程度上缩短了读者找书时间 。这使

读者服务工作更趋于人性化和理性化 ，也提高了读

者对图书馆服务的信任感和满意度 。

延长开馆时间 ，使读者服务工作更加人性化 。

高校图书馆服务的对象大部分是学生 ，他们白天都

有各种活动和课业安排 。根据这一特点 ，在迁入新

馆后 ，闭馆时间由原来的晚 ９点延长到 ９ 点 ３０ 分 。

而且 ，午休时间也安排专人值班 ，以方便来馆借阅

的读者 。同时购买了 ２台自助借阅机 ，在无工作人

员或借阅者较多的情况下 ，读者可以利用自助借阅

机借还书 。 此外 ，还设立了还书箱 ，晚间读者可以

把要还的书放入还书箱内 ，第二天工作人员统一收

回并完成还书手续 。

１ ．２ 　个性化网络服务

提供电子阅览服务已成为现代图书馆工作的

重点之一 。迁入新馆后 ，图书馆的电子阅览服务实

行自助式服务 。学生可以随意选择机位利用“校园

一卡通”自由上网或检索数据库 ，整个过程无需工

作人员的介入 。同时 ，电子阅览室的计算机还安装

了多种应用软件 、学习软件 ，连接了网络打印机 ，设

置了常用网络资源的桌面链接 ，给读者利用网上资

源提供了安全快捷的途径 。 为了满足读者的咨询

要求 ，图书馆网站上开展了网上预约 、定题检索 、信

息查询等服务 ，同时还提供在线咨询 ，利用 TQ 、QQ
等网络工具实现实时对话 ，随时解答读者问题 ，以

满足不能到馆读者的咨询需求 。

１ ．３ 　人性化环境服务

我馆为读者提供了一个良好的学习环境 ，例如

把自然采光最好的位置留给读者阅读 、学习 ，还提

供多人讨论室 、个人研究包厢等 ，读者可以通过预

约自由使用这些空间 。虽然图书馆格局不一 ，但处

处体现了休闲舒适的设计用意 ，尽量做到人与环境

的和谐 。我们在各个楼层都配置了沙发 、桌椅 ，供

读者休息或阅读 。同时还安装了饮水机 ，供读者免

费使用 ，一楼还设有咖啡吧等休闲场所 。大厅摆放

了花草 ，既净化了空气 ，又缓解了读者的疲劳 。

此外 ，我馆还根据不同节日布置相应的环境 ，

如元旦在大厅挂上中国结 、彩球等装饰物 ，让读者

一踏入图书馆就感受到过节的气氛 。 这些措施密

切了图书馆与读者的关系 ，受到了读者的广泛好评 。

１ ．４ 　发挥人性化文化中心职能

图书馆是文献信息中心 ，同时也是学生的第二

课堂和学校的文化中心 。 人性化管理在强调提高

文献信息利用率的同时 ，也强调图书馆的文化教育

职能 。要想发挥图书馆的文化教育职能 ，就要充分

重视对读者的教育工作 。 我馆开展的读者教育工

作主要有以下几项 。第一 ，新闻文化宣传 。利用图

书馆的大屏幕滚动播放当日一句话新闻 ，坚持每天

中午 １２点为读者放映中央电视台的枟新闻 ３０分枠栏

目 ，还适时直播各种重大新闻和体育比赛等 。 第

二 ，节日文化建设 。根据不同节日特点 ，在端午 、国

庆 、中秋 、元旦等节庆日开展节日文化建设 ，按照节

日主题装饰图书馆 ，开展如“手工制作饰品粽子” 、

“立鸡蛋行大运” 、“喜迎新中国六十华诞” 、“迎新年

猜灯谜”等节日文化活动 。通过这些活动吸引读者

到馆 ，宣传中国传统文化 。第三 ，“组织图书馆文化

月” 、“图书馆文明月”活动及各种比赛 。每年 ４ 月 ，

我馆都结合“世界读书日”组织“图书馆文化月”活

动 ，开展“书签设计大赛” 、“图书馆知识有奖问答” 、

“好书推荐” 、“专家讲坛” 、“读者表彰活动”和“读者

搜书比赛” ，宣传图书馆馆藏和图书馆文化 。 “图书

馆文明月”活动期间 ，我馆还开展“文明标语有奖征

集” 、“志愿者清理图书馆参考书” 、“图书馆反占座

签名”等活动 ，倡导学生文明使用图书馆 。 这些活

动拉近了读者与图书馆的距离 ，使读者充分了解并

合理利用图书馆的资源与服务 。

２ 　人性化服务存在的问题

２ ．１ 　硬件设施需逐步完善

图书馆硬件设施在逐步完善的同时也出现了

一些问题 。比如自助借还机虽然方便了读者借还

书 ，延长了借书时间 ，但部分图书借书时无法消磁 ，个

别图书因误操作贴上 ２根磁条而无法借阅 ，读者因为

对自助借还机不了解而不会利用等 。此外 ，出口磁性

检测仪的误报警情况和盲区 ，也给图书馆管理带来了

一定的困难 。 “校园一卡通”技术还存在诸多不足和

需要完善的地方 ，需要我们继续探索和改进 。

２ ．２ 　个别读者素质低

图书馆实行全开放管理服务模式给读者带来

了极大的便利 ，但同时给图书馆的管理带来了很多

问题 。如个别读者将图书 、报刊阅后随处堆放 ，如

果不及时归位 ，就会给读者的后续借阅造成麻烦 ；

读者在吃东西 、喝饮料后随意乱放垃圾的现象频频
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发生 ；涂画图书现象也时有发生 。因此 ，提高读者

素质也是图书馆必须尽快解决的一个问题 。

２ ．３ 　馆员能力函待提高

馆员素养是关系图书馆服务质量的关键 。 图

书馆员必须更新服务理念 ，变被动服务为主动服

务 ，及时了解读者的信息需求 ，根据读者的特定需

要 ，向读者主动 、及时 、准确地提供信息服务 。图书

馆员不但要熟悉图书馆的各项服务内容与规章制

度 ，熟练掌握图书馆各种资源的获取方法 ，还要具

有一定的学科知识背景 ，具备开展深层次服务的能

力 ，要根据社会发展和人们的关注热点 ，及时更新

服务内容 ，确保图书馆的持续发展 。

３ 　应对措施

３ ．１ 　改善硬件设施

针对硬件设施出现的各种问题 ，我馆对无法消

磁的图书更换磁条 ，对不会利用自助借还机的读者

进行指导培训 。磁性检测仪误报警会给读者带来

心理上的压力 ，一旦出现这种情况 ，图书馆员应及

时向读者说明情况 ，消除误会 。

３ ．２ 　提高馆员能力

全开放的管理模式是一种新型的服务理念 ，很

多图书馆员还不能完全理解 ，担心这种方式会造成

管理混乱 。针对部分馆员的这种心理 ，图书馆组织

馆员外出参观学习兄弟院校的先进管理方式 ，打消

顾虑 ，为做好下一步的工作奠定了基础 。 此外 ，还

定期举办各种业务培训班 ，使全体馆员不断加强业

务学习 ，全面提升他们的业务素质和能力 。

４ 　结语

提供人性化服务的理念已经愈加受到人们的

重视 ，也成为图书馆界的共识 ，但如何将其落实在

工作中 ，还需要同行业者不断探索 、研究和实践 。在

提供人性化服务的过程中可能会出现很多问题 ，只要

本着“以人为本”的理念 ，把全方位提供人性化服务作

为读者服务的改革目标 ，这些问题就能迎刃而解 。
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此外 ，由于图书馆各部门主任对其下属馆员比

较了解 ，对图书馆的规划和发展前景也心中有数 ，因

此图书馆在实施馆员职业生涯管理时 ，需要鼓励部

门主任的积极参与 ，让他们成为馆员职业生涯规划

的指导者 ，帮助馆员制定切实可行的职业发展目标 。

２ ．４ 　强化馆员职业生涯的系统管理

对职业生涯阶段的划分 ，不同的专家学者持不

同观点［６］
。笔者倾向于将馆员职业生涯分为三个阶

段 ，即初期阶段（大致在进入图书馆工作到 ３０ 岁之

间） 、中期阶段（大致在 ３０至 ５０岁之间）和后期阶段

（指 ５０岁至退休年龄之间） 。图书馆应在馆员职业

生涯不同阶段采取不同的管理策略 。在初期阶段 ，

由于馆员和图书馆之间处于磨合之中 ，稳定性较低 ，

流失率高 。因此要对馆员进行图书馆业务知识 、馆

员职业道德以及图书馆组织文化等方面的教育和培

训 ，使之尽快融入图书馆的组织中 。馆员职业生涯

中期阶段时间长 ，富于变化 ，既有可能取得事业成

功 ，又有可能陷入职业生涯危机 。因此图书馆可通

过轮岗等方式为之安排富有挑战性和探索性的工

作 ，使之能够实现自己的理想 ，充分发挥自己的才

能 ，达到图书馆和馆员的双赢 。 在馆员职业生涯后

期 ，由于馆员体力 、精力开始衰退 ，对职业发展的需

求降低 ，原有的工作热情已经减弱 ，并且会有一些失

落感 。因此图书馆要安排这些老馆员帮助和指导年

轻馆员 。这样既有利于年轻馆员的成长 ，也满足了

老年馆员的成就感 ，进而减少了其心理上的失落感 。

２ ．５ 　建立科学的评估体系

由于馆员个人因素 、图书馆组织因素以及图书

馆外部环境因素都有可能随时发生变化 ，因此图书

馆在实施馆员职业生涯管理的过程中 ，需要建立包

括图书馆和馆员两方面的科学评估体系 。一方面要

对图书馆现状进行合乎实际的理性评估 ，确定图书

馆发展的阶段和图书馆组织变革的方向 ，适时调整

职位规划 ，并结合图书馆长远规划进行人员招聘 、培

训等 。另一方面要对馆员个人的业绩 、素质 、技能等

进行动态评价 ，从而把握整个图书馆的人力资源状

况 。通过建立科学的评估体系 ，使馆员的职业生涯
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管理与图书馆的发展战略相配合 ，从而达到馆员与

图书馆发展双赢的目的 。

３ 　结语

从图书馆组织这一层面来探讨如何对馆员的职

业生涯进行有效管理具有极为重要的现实意义 ，既

是图书馆组织的需要 ，也是馆员个人的需要 ，是馆员

个人利益和图书馆组织利益的有机结合 ，将为图书

馆战略目标的实现提供坚强的保证 。
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高校图书馆开展学科化服务的必要性和存在的问题及其应对措施

高 　敏 ，廖志江

［摘要］高校图书馆开展学科化服务是时代发展 、高校学科建设 、图书馆自身发展的需要 ，学科馆员是开展学科化服务的

基本条件 。针对目前高校图书馆在开展学科化服务工作中存在的问题 ，探讨了通过深化与创新学科馆员工作 ，加强和促进高

校图书馆的学科化服务 。
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Necessity of carrying out subject service in college and university libraries ，
its － related problems and their solutions
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［Abstract］It is the needs of the times ，subject construction in colleges and universities ，development
of libraries themselves to carry out subject service in college and university libraries ．Subject librarians are
the prerequisite for carrying subject service ．How to strengthen and promote subject service in college and
university libraries by innovating in the service provided by subject librarians was discussed according to
the problems in subject service of college and university libraries ．
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　 　网络化 、数字化技术的发展使用户需求不断发

生变化 ，对图书馆信息服务的要求也越来越高 。学

科化服务是图书馆为适应新的信息环境而推出的

一种新的服务模式和服务机制 。所谓学科化服务 ，

就是按照科学研究（如学科 、专业 、项目）而不再是

按照文献工作流程来组织科技信息工作 ，使信息服
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