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人拉开，B随即和两名室友离开宿舍。下午上课前B和室友回宿舍取教材，A见到B，

不依不饶叫骂上前，B用手语比了脏话后转身离开，A从后面冲上去踢了B一脚，B没

还手，去上课了。A依然愤愤不平，第二天找到辅导员，说B用手语比脏话是在侮辱

他祖父母是聋哑人，要求B向他道歉并申请调换宿舍。

三、案例分析

一个人性格与行为的产生是自小时候起多年形成的，造成A同学问题的原因是

多样的。

第一是原生家庭因素。父母离异再婚，且对其不尽抚养义务，A从小缺乏父母

的关爱，极其缺乏安全感。

第二是生长环境因素。A从小与祖父母一同生活，祖父母都是残疾人，且经

济拮据，生活上得到的照顾有限，A小时候私底下常受到同学们的嘲笑，没什么朋

友，经常独来独往，造成A敏感自卑的性格。

第三是校园环境因素。A复读一年仍然没能考入心仪的学校，一向以文化课学

习成绩引以为傲，但艺术专业成绩靠后，大学没能延续之前担任学生干部，产生巨

大的心理落差。

A同学和其他同学相比，自身能力、成绩、家庭条件等都处于弱势，加重了他

的自卑心理，只剩下本地生源这一身份显得自己比较与众不同。

四、解决方法

第一，深入走访班级宿舍，帮助学生缓解宿舍矛盾。就该事件分别对A同学与B

同学进行思想政治教育，化解双方矛盾，又与宿舍其他两名同学沟通，叮嘱同学理

解包容，打消了A调宿舍念头。

第二，发现冲突背后的本质，帮助学生解开心结。A同学自身由于家庭和生长

环境，非常自卑敏感，害怕与同学交心，担心别人在背后嘲笑他，并非主观故意不

与同学交好。辅导员通过多次谈心谈话，得到A同学的信任，鼓励A勇敢地接纳自

己，敞开心扉。

第三，解决家庭经济困窘，帮助学生安排勤工助学岗位。A同学家庭经济拮

据，吃穿用度节省，帮助他勤工助学，缓解家庭经济负担，提高自身生活质量。

第四，加入学业辅导，帮助学生提升实力，增强学习自信。A同学专业课成绩

靠后，从优等生变差生心态失衡。辅导员联系学院学业辅导中心，帮助A辅导专业

课程，提升学习自信心。

第五，联合班干部、班主任、主讲教师共同关注，持续追踪学生动态。发挥学

生干部的作用，在班级日常学习生活中多关心帮助A同学，同时，与班主任、主讲

教师形成联动，对A同学的学习生活情况互通有无，持续关注A同学的思想动态。

五、思考与启示

培养自信心对大学生健康成长非常重要。作为一名辅导员，要为缺乏自信学生

给予及时的关爱与帮助，坚持“四心”，即对学生要有责任心，同理心、耐心，爱

心，帮助学生驱赶自卑、建立自信。

辅导员要不断提升个人能力，加强自身专业知识的储备，充实理论知识，提高

自己处理应对学生问题的综合能力。

做学生工作要讲究工作的艺术和方法。真情是谈心谈话的基础，道理是谈心

谈话的力量，文化是谈心谈话的源泉，方法是谈心谈话的渡船。我们要努力做到以

情感人、以理服人、以文化人、以法度人。要把立德树人作为教育的根本任务，做

“四有”好老师，培养德智体美全面发展的社会主义建设者和接班人。
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在大学图书馆管理中应用流程管理是图书馆管理的创新，更是互联网计算机在

图书馆里中的具体应用，使大学图书馆的管理实现了人性化管理，提高了服务水平

和信息共享能力。

1 流程管理的产生和应用

20世纪末，随着计算机物联网信息技术的广泛应用，基于信息化技术的流程管

理得到开发应用，“流程”就是一组围绕用户的创造价值而展开的相关活动，共有

5个主要因素构成，一是客户；二是输入资源；三是输出结果；四是价值；五是活

动交互结构。再具体执行的过程中，任何事物或者组织活动。均可设计为一个“流

程”，其作用就是增加个人的独立价值，提高流程的核心竞争力和业务开展能力，

使整个系统的管理更加人性化，参与活动的各个部分配合默契，形成合力。自这种

管理模式开发出来后，在各行各业得以广泛的应用，取得了显著成效。

2 流程管理引入大学图书管理的条件

2.1 以自动化、智能化管理为基础

传统的大学图书馆管理主要是人工模式，馆长和管理员们根据各自的分工，开

展业务服务，虽然在工作中各司其职，但不能根据客户的需要统一服务水平，各自

之间，只管分内之事，横向沟通较少，服务目标和要求参差不齐，不能根据学生查

阅资料和学习，提供人性化服务，对阅览者的需求较为轻视，只是在“管”上下功

夫，失去了“理”的积极因素，使图书馆的积极作用，难以得到极致的发挥。

2.2 大学图书馆管理与时俱进的需要

在大学图书馆的管理应用互联网计算机信息技术后，为了改革人工管理的落

后状况，不断拓展图书馆的业务能力，引进“流程管理”的机遇，应运而生，引进

“流程管理”之后，不仅使大学的图书馆管理实现了智能化、自动化，更重要的是

图书馆的组织机构实现了扁平化，信息实现了共享，提高了服务能力，增加了图书

馆服务的人性化需求分量。

2.3 避免人工管理的各种弊端

大学图书馆管理实现智能化，使人工管理中出现的多种弊端得以避免，提高了

工作效率和服务质量。一是“自助餐”式的自我服务，取消了管理员的被动服务。

大学图书馆实现智能化管理后，图书馆的管理变得非常开放，阅读者可以根据自己

的意愿，随时进出，直接查找图书目录索引，通过网络平台，实现了掌上查阅，提

高了入馆寻找的工作精准度。二是大大提高了工作效率。在人工服务条件下，借阅

者需要与图书管理员若干次的沟通互动，才能完成找到需要阅读书籍的目标，找书

的主动权在管理员，管理员根据编写的目录和程序，注意查询，时间相对较长，引

入智能化管理模式后，书籍的查询过程，借阅者借助一部手机或者电脑，通过网络

平台的图书馆馆服务模块，自己线上瞬间即可完成，简化了许多烦琐的人工操作过

程，大大提高了工作效率。比如，互联网智能化工具能够利用卫星定位系统和图书

馆的程序软件，对图书资料的精确位置完全反映，实现即时查询结果。三是能够全

面实现信息共享。对于图书馆的各种图书关资料，借阅动态随时更新，通过智能化

软件，读者随时掌握书籍是否被借的信息，使借阅者的查找更加准确，在平台上就

可以看到借阅书籍的存在还是被借阅的信息。

3 大学图书馆引入流程管理的方法措施

3.1完善和优化大学图书馆的管理体系

自动化、智能化的流程管理引进大学图书馆管理之后，形成完整的工作体系

涉及运转、监督、组织机构和评价考核的各个方面，各个部分的管理者通过申请注

册，建立各自的工作岗位，形成责任清晰、管理高效、服务人性化的工作模式，流

程的各个环节，围绕用户的实际需要，共同发力，确保整个管理系统的高效运转，

使大学图书馆的管理体系更加优化和完善，一方面提高了管理质量和管理效率，另

一方面使各个管理机构之间形成了默契的工作配合态度，各个部门的积极性得到充

分的发挥。

3.2 大学图书馆管理核心流程的规范化

规范化要求是大学图书馆落实流程管理的基础，根据业务需要所有的流程，划

分三部分，主要部分是核心流程，以客户服务为核心，给入馆阅览的大学生以及他

人带来增值的价值；其次还有战略流程和支持流程，战略流程为图书馆的可持续发

展服务，支持流程则为确保核心流程和战略流程顺利工作的流程。在互联网把世界

上的用户联为一家的情况下，大学图书馆的服务模式和方法，必须与时代发展一脉

相承，尤其在读者客户对图书馆的要求出现多元化的需要时，图书馆在文献资源的

引进、文献资源的加工，文献资源的流通等方面，由于读者客户需求量太大，必须

通过规范化的核心流程来适应不断变化，图书馆的业务开展。从信息资源的建设、

评价和服务不同板块为客户提供便利、及时和完善的服务。大学图书馆管理核心流

程的规范化，有利于核心流程有效识别信息资源建设流程、信息资源服务流程以及

信息资源评价流程，提高服务质量，稳定软件的平稳运行，最大化的发挥服务的积

极作用，使大学图书馆的管理更加贴近读者客户的人性化需求，不断开发多种服务

类型，满足读者客户的各种需求。

4 结束语

流程管理及其在大学图书馆管理中的运用，是在计算机互联网信息技术普及的

环境下大学图书馆管理业务的升级换挡，很多技术还在发展中，因此，需要大学图

书馆的工作者以及相关的科研人员共同努力，不断与时俱进，使大学图书馆的管理

全部实现信息化。
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流程管理及其在大学图书馆管理中的运用
武 显

（山东外贸职业学院  山东 青岛 266000）
[摘 要]流程管理是基于计算机互联网技术条件下，围绕用户利益，形成开放、共享的一种自动化、智能化管理模式，与传统的人工管理相比较，流程管理更加贴近用

户的真实需要，更人性化，打破了传统人工管理的“部门”壁垒，形成全新统一的服务模式，在大学图书馆的管理中引入流程管理模式，是高校图书馆管理的重大改革，需

要不断的探索研究，逐步完善，本文就是基于这种理念，通过工作实践，浅谈流程管理及其在大学图书馆管理中的应用。
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