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摘  要：本文阐述图书馆服务中人文关怀的内涵，并从服务环境、服务方式等几个方面对图书馆开展

人性化服务进行了探讨。 
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1 引言 

《图书馆服务宣言》提到：“图书馆在服务与管理

中体现人文关怀。图书馆致力于消除弱势群体利用图书

馆的困难，为全体读者提供人性化、便利化的服务。[1]”

图书馆应以满足读者需求为第一要务，“人文关怀”正

是实现以人为本，把满足用户和读者的信息需求放在第

一位的体现。在现阶段，为了扩大图书馆的影响，提升

图书馆形象，笔者认为图书馆应注重在服务中体现人文

关怀的理念。  

2 图书馆服务中人文关怀的内涵 

人文关怀是对人本身的关怀，是对人的权利的尊

重，是对人自身的命运与价值以及生存状态的关注。

图书馆服务中的人文关怀就是在图书馆中营造人文气

氛，倾注人文气息，弘扬人文精神。进一步讲，图书

馆服务中的人文关怀指在图书馆工作实践和理论研究

中体现以人为本的思想，要理解读者、关心读者、尊

重读者、爱护读者，对读者坦诚相助，实质就是以读

者为本，对读者施以全方位的关怀。 

图书馆直接服务对象是人，其社会影响也是通过

它所直接服务的人的发展而体现。图书馆是传播、开

发信息资源的社会系统之一，它对造就人的全面发展

的方面具有得天独厚的优势。因此，图书馆服务中人

文关怀的研究对于体现其社会价值至关重要。 

3 图书馆服务环境的思考 

马克思说过，人创造环境，同样环境也创造人。

心理学和医学研究表明，情绪情感对人的身心健康具

有直接的影响，若能经常保持心情愉快舒畅，则可使

人体免疫功能活跃旺盛，减少感染疾病的机会。图书

馆是一个获取知识与信息的场所，其环境的好坏直接

关系到读者的满意与否。 

根据张予星的《音乐对人的影响》的研究结论：

“音乐对人是有影响的，它通过音调能影响到人的情

绪。[2]”在《阅览室背景音乐的设置与效果测评》一

文的作者通过在阅览室播放各种可能的“对症乐方”，

然后征求试听意见，最后在心理专家的帮助下找到了

“全能全脑”教育音乐《爱和乐》[3]。由此可知，阅

览室设置背景音乐对读者放松心情，缓解各种压力，

提高阅读效果有很大帮助，笔者认为这种措施不妨推

广试用，使图书馆给读者的感觉更加温馨。图书馆深

入思考读者的阅读环境，并为改善读者的阅读效果积

极利用第三方面对因素，是图书馆以读者为中心的典

范。 

此外，在图书馆服务环境整体设计上，也应将“以

Proceedings of the 2010 International Conference on Information Technology and Scientific Management

978-1-935068-40-2 © 2010 SciRes. 492



 
 

 

 

人为本”的理念贯穿其中，尽可能拓展功能区域。例

如，深圳南山图书馆辟有“休闲书屋”，读者可以一

边品着香浓的咖啡，一边阅读自己喜爱的读物，让人

无比惬意。此外，在室内家具的选择上，应以满足功

能需求为前提，注重色彩搭配；在室内装潢方面也要

全面考虑灯光、装饰、色彩、与室内绿色植物摆放及

各类导引标识布置统一协调，为读者营造一种和谐的

人文环境。 

4 图书馆服务质量的改善 

图书馆中的工作人员是读者更好的利用图书馆的

重要一环，他们的态度直接影响了读者对图书馆的印

象。目前，在外部压力不大和内部相对平静的环境下，

读者服务工作人员往往流于上班下班、借借还还。有

的馆员缺乏工作热情和责任心，不熟悉馆藏和图书分

类法，不具备提供深层服务的水平和能力。此外，作

为窗口单位的读者服务部，每天的上架、流通、管理

是很复杂而琐碎的工作，而处于一线服务窗口的馆员

若忽视自身素质的塑造和完善，一言一行哪怕有半点

疏忽，就容易和读者产生摩擦，如处理读者违反规章

问题语气生硬，漫不经心地对待读者的提问，读者也

因馆员对某个问题不能回答或对回答不满意而蔑视馆

员并和馆员发生争执等。因此很多文章在论及服务质

量中，大都希望图书馆工作人员在读者服务中谦虚和

气、工作细致，做到时时处处体谅读者。但是要能做

到这些，关键是要一种发自内心的驱使，这样才能把

优质的服务态度延续下去。 

笔者认为这种以读者为中心的驱动力可以通过以

下两方面来实现：1.加强管理。出台严格的规章制度，

比如：工作人员不允许在工作时间聊天、上网游戏、

娱乐等，并设立读者信箱，让读者进行监督，对触犯

规定的工作人员进行批评教育。用这种硬性规定限制

工作人员，虽说可能比较教条，甚至可能引来工作人

员对“人文关怀”理念的质疑，但这其实是改善一些

现状最直接的方法。2.注重图书馆职业精神的培养。

定期为图书馆工作人员开展各种形式的培训课程，将

全心全意为读者服务的理念落实到他们每一个人的心

上，使他们真正爱上自己的工作，并愿意为图书馆事

业的发展贡献自己的一份薄力，变被动服务为主动服

务。从而调动全馆工作人员的主动性、积极性，使馆

员从思想上真正认识到营造一个耐心、亲切的人文环

境是图书馆工作者的已任。工作人员在工作中要从读

者的实际需要出发，把发扬人文精神，给予读者充分

的关怀形成一种共识和自觉行动。笔者认为这项工作

可能实施难度大，可操作性低，但是这确实是从根本

上改变服务质量的方法。通过这种刚柔并济的方法，

必定能让图书馆的服务质量有明显得改善。 

5 图书馆服务模式的创新 

随着计算机与网络技术在图书馆领域的广泛应

用，使得图书馆文献信息资源管理进入了一个新时代。

深圳“城市街区 24 小时自助图书馆系统”即是图书馆

充分利用新技术的典范，该系统以人文关怀为目标，

以现代科技为手段，集数字化、人性化、智能化为一

体，实现了传统图书馆与数字图书馆的完美结合，是

通过不懈的开拓进取而获得的最新成果。 

现代科技日新月异，很多以前只能想想的事情现

在已经有了实现的途径，作为图书馆事业的继承者我

们可能只需要做的就是发挥想象，所谓“没有做不到

的只有想不到的”，任何一个事业的发展只靠单方面

努力是不够，需要各个行业一起参与。图书馆是信息

资源中心，要相信任何新技术都可能在图书馆有用武

之地。例如，在日常工作中，各类研究人员对图书馆

的专业需求比较大，一般居民的使用相对较小，但是

随着互联网的日益发达，普通用户的需求也逐渐增多，

很多人都学会了“百度一下”来搜索自己的未知领域

的知识，图书馆作为文化与知识的传承者，在这方面

的方便性却逊色很多，其实图书馆也有具备相对优势

的查找工具，例如，图书馆购买 CNKI，用户可以通

过 CNKI 上的“知识搜索”查找到相关方面更专业的

内容，但是现实情况是，很多用户甚至都不知道有这

一途径，就更别说使用。图书馆是公益性的机构，也

正是由于它的公益性，才需要更广泛的宣传它的各种

“便民”功能，这样才能使每年向数据库提供商交纳

的费用发挥到最大的效益。具体做法可以在图书馆首

页上开辟便民专栏，以专题的形式定期向用户传授使

用技巧，包括搜索、查新、趋势分析等，笔者认为将

这些比较简单的操作传授给用户，使每位用户都具有

基本的检索能力，这对启发用户更大的需求有很好的

推动力。 

6 图书馆服务的延伸 

图书馆应适时举办一些有特色有意义的社会活

动，来延伸自己的服务内容。笔者认为比较简便可行

的有：1.举办读书活动。结合某一特定主题开展读书

征文活动、演讲比赛、专题座谈会、诗歌朗诵会等。
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2.举办讲座活动。讲座内容可以包括公共图书馆服务

指南、健康生活新理念、人类生活和环境保护、古典

诗文欣赏和吟诵等，注重人文精神、时事热点等知识

传播服务。3.举办展览活动。展览活动可以与相关单

位合作举办，定期组织专题性的展出。 

例如，在东莞图书馆，其很具有代表性的创新举

措是为公众创立教育培训中心，围绕大家感兴趣的热

门主题开设“公益讲座”、“公益课堂”等固定的课

堂和讲座。这种措施体现了图书馆服务于公众，并为

公众解决疑问的功能，同时可以提高图书馆的社会形

象，获得一批忠实的信息用户。当然不同类别的图书

馆，其主要的服务群体有所不同，可以根据实际情况，

定期开展符合馆藏特色的专题讲座，这样都有益于读

者真正“走近”图书馆。 

图书馆的延伸服务是图书馆服务实践的新发展，

不仅服务读者，满足社会对信息的需求，引导社会资

源共同参与公共文化服务体系的建设，同时也展现图

书馆的自身价值，促进图书馆的自身可持续发展。 

7 借鉴豆瓣网服务模式改进图书馆网络信息

服务 

Web2.0 的诞生改变了互联网的格局，也同时引起

图书馆领域的 2.0 大潮，在实际的操作过程中可以看

出，图书馆 2.0 要取得实质性发展必然需要用户的参

与。豆瓣网自 2005 年开始创办，其涉及的领域以个性

的书评、影评和音乐评论为核心交流内容，以此形成

一系列的推荐机制，同时，豆瓣网通过用户自我创造

与分享内容，形成无数个具有共同话题的小圈子，进

而形成一个庞大的好友社区[4]。从豆瓣的主旨就能体

现其人性化的内涵，符合读者对图书的一般需求，笔

者认为豆瓣的成功正是以人为本的独特结构所保证

的。 

图书馆的重要价值体现在提供深层的知识服务，

而豆瓣网良好的互动机制则提供了一种典范。当用户

深入图书馆时，图书馆可以充分利用 web2.0 技术，借

助各种平台实现为用户找资源，为资源找用户。实际

上豆瓣网用户与图书馆的读者在很大程度上存在交融

性，例如，可以在浏览器上安装插件，书店、书评链

接等，使图书馆与豆瓣网相互链接等。一个事物的存

在必然有其存在的必要性，笔者认为图书馆应接纳豆

瓣网的经验和服务特色，完善自身的网络服务模式，

例如：当社会标签累积到足够被大众接受的范围时，

图书馆就可利用这些标签来改造自己的检索语言；图

书馆还可与豆瓣网合作，借鉴它的交流平台对自己的

服务进行的调整，将其作为图书馆的宣传平台，与用

户互动的平台，以及自身的管理平台，使馆员之间资

源共享及时交流，这样有利于为广大读者提供更优质

服务。 

8 结语 

“读者第一，服务至上”是图书馆的服务宗旨。

而图书馆如何在市场经济条件下实现传递科学信息、

开发智力资源、提供文化娱乐等主要的社会职能呢？

笔者认为当务之急是建立一个有利于人才培养，有利

于科学管理，有利于服务创新的、科学的人文关怀理

念。图书馆要勇于更新观念、大胆创新、不断完善与

提高图书馆服务工作水平，改变传统的服务模式，拓

宽新的服务领域，深化服务层次，牢固树立“以人为

本”的服务理念，发扬“驽马十驾，功在不舍”的精

神，持之以恒，才能开创图书馆工作更加美好的前景。 
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