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新时期图书馆读者服务工作的创新研究
张雅静

（唐山市图书馆，河北  唐山  063000）

[摘　要]近些年来，信息技术的发展不断冲击着纸质书籍的使用，人们更加倾向于通过网络进行阅读，因此，图书馆的作用

遭遇了一系列挑战。为保证公共图书馆的服务功能顺应新时期读者的需求，采取提高服务质量，增加服务内容，创新服务模式，

从而使公共图书馆发展更加适应于新时代的发展要求。改变传统服务模式，对服务模式进行优化升级，创新读者服务工作管理模

式，使公共图书馆服务功能迈向智能化、个性化。
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一、公共图书馆创新服务内容

（一）服务理念创新

公共图书馆是以读者为唯一服务对象的服务工作模式，

其受众较广，所需图书资源较大，与高校图书馆相比，服务难

度较大，因此，提高公共图书馆读者服务工作模式，需要进行

服务理念创新，及时解决读者服务难题，坚持读者至上这一准

则。通常情况下，由于公共图书馆所面临读者文化水平参差不

齐，素质参差不齐的状况，因此，需要公共图书馆的馆员及时

更新服务理念，及时满足读者需求，通过转变馆员服务态度与

服务理念，以超强的责任心与耐心完成对不同读者的服务，增

加读者获取知识的便利性，增强读者对图书馆的信任，打造和

谐的公共图书馆阅读环境。

（二）服务项目创新

公共图书馆面向受众较广，由此，读者对希望在公共图

书馆所获取的知识内容差别较大，为满足读者需求，提升公共

图书馆服务质量，公共图书馆馆员可以通过服务项目创新，在

适应社会信息化发展的同时，实现多元化服务。为及时满足读

者需求，公共图书馆服务项目需要紧随数字化科技的发展，从

单一的资料输出，转化为多元化的服务，从馆内阅读，转变为

电子图书馆，既能缓解人员聚集造成的公共图书馆承载压力，

又能保证读者无论何时何地都能进行馆藏阅读，充分发挥图书

馆应用效果。还需加强对馆内藏品的宣传，激发读者的借阅能

力，使图书馆充分发挥自身的作用，为读者构建知识的桥梁。

（三）服务形式创新

新时期公共图书馆读者服务工作模式发生变化，公共图书

馆服务形式也应创新。随着网络科技的发展，传统借阅模式无

法满足读者的需求，通常情况下，读者工作较为繁忙，在业余

时间进行书籍阅读时，可能会发生无法在规定时间内完成借阅

的情况，因此，创新服务形式、借阅方式，为读者提供更加满

意的服务显得尤为重要。随着科学技术的高速发展，公共图书

馆馆员自身的知识水平需要提高，吸收先进的文化知识，在馆

内引进立体化信息搜索平台，打造电子图书借阅模式，通过免

费借阅使读者可以随时随地进行图书阅读活动，满足读者对知

识获取的需求，已达到服务形式创新的效果。

二、新时期公共图书馆读者服务现状

（一）服务满意度较低

随着社会发展步伐加快，人们不断吸收社会传输知识，提

升自身的社会竞争力，而公共图书馆正是一个非常好的知识吸

收渠道，通常情况下，读者会通过图书馆来增加自身的知识储

备。但由于信息化时代的发展，导致人们通过网络获取书籍资

源，从而降低了图书馆的到馆读者人数，但是公共图书馆服务

质量，并未随着人数的减少得到提升，反而更加倾向于读者越

少，工作越轻松，导致馆员的服务质量不断降低，面对读者不

能准确找到书籍的情况，馆员还会表现出不耐烦状态，导致读

者不满公共图书馆的服务，更加倾向于向网络吸收知识，从而

形成了恶性循环。

（二）缺乏人性化服务

由于部分公共图书馆科技水平较高，在进行图书借阅或

图书收集过程中，通常采用网络系统操作，需要读者进行自主

查询，但部分读者初次使用该系统，无法正确进行操作，导致

读者对公共图书馆印象降低，而部分公共图书馆缺乏专门的引

导人员，使读者需求不能及时满足，并且在进行图书分类过程

中，由于图书录入时间存在差异，图书放置位置可能会出现变

动，读者在进行操作后，无法准确找到所需图书，导致读者失

去继续进行图书阅读的兴趣。公共图书馆工作人员缺乏人性化

服务，无法对读者进行详细介绍，读者在书籍借阅过程中出现

一系列问题无法得到及时解决，这也是导致公共图书馆到馆读

者流失的原因。

（三）缺乏科技性设备

随着时代的发展，尽管部分公共图书馆引入科技设备，但

是大部分图书馆缺乏对科技设备应用的正确认知，并未设立电

子阅览室，不利于读者对书籍进行精准查找，降低读者对公共

图书馆需求。读者在公共图书馆进行知识获取过程中，由于花

费时间较长，降低读者知识获取的速度，不符合读者对高速度

获取知识的需求。从而导致公共图书馆利用率降低，无法适应

新时期信息化发展，不能充分利用公共图书馆资源优势，从而

使公共图书馆无法为读者提供更为周到的服务。

（四）读者趋向老龄化
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近年来，随着信息化水平的提高，公共图书馆读者逐渐出

现老龄化趋势，这是由于年轻人更倾向于从网络获取知识，对

于纸质图书需求量较低，而老年人学习能力不断下降，无法适

应信息技术的发展，因此，在进行知识获取过程中，依旧倾向

于通过纸质阅读获取知识，由于年龄限制，老年读者对互联网

使用程度较低，获取消息途径较为滞后，因此，公共图书馆读

者大多以老年人为主。在老年人进行传统阅读过程中，无法正

确处理智能机的应用，造成生活中的不便，而在公共图书馆管

理过程中，并未深入挖掘老年读者的需求，开发出符合老年人

学习能力的定制服务，而导致读者在学习过程中，无法正确应

用设备，导致公共图书馆的一部分读者流失。

三、公共图书馆读者服务工作模式创新

（一）拓展服务范围，建立读者服务制度

为保证公共图书馆适应新时期要求，扩大读者范围，公

共图书馆可通过拓展图书馆服务模式，建立图书馆读者服务制

度，提高读者服务质量，例如，为保证公共图书馆服务效果，

公共图书馆管理人员可对馆员进行岗前培训，提高馆员的操作

技能和职业素养，并设定奖惩制度，根据读者服务评分，对馆

员进行奖惩，最大限度地调动馆员的工作积极性，并且可以通

过制定服务内容，明确馆员所应对范围，保证馆员可以依据规

章制度进行工作，提升馆员的服务质量，从而完成拓展服务范

围。建立读者服务制度的需求，是提升公共图书馆现代化发展

趋势。

（二）提升人员素质，设立人性化服务模式

为读者提供更加人性化服务，需要公共图书馆提升馆员的

素质，从而提升公共图书馆的核心竞争力。公共图书馆通过改

变服务态度，增加公共图书馆对读者的吸引力。面对公共图书

馆读者不断减少的现状，需要提高公共图书馆阅读体验，从读

者需求出发，提高服务质量。公共图书馆要组织馆员进行设备

操作培训，并且设置专业引导人员，保证第一次使用电子设备

的读者无障碍操作，保证读者还未发现问题，就已解决问题，

以优质的服务态度，对读者进行引导，提升读者对公共图书

馆的满意度。加强对公共图书馆馆员的管理，建立健全馆员考

评制度，保证馆员及时掌握书籍所在位置，避免与读者产生冲

突，使公共图书馆服务模式得到提升。

（三）引进信息技术，发挥图书馆资源优势

科学技术的快速进步，使得人们获取知识的途径更加丰

富，公共图书馆存在感面临挑战，为保证公共图书馆的可持续

发展，公共图书馆应引进新型信息技术设备，充分发挥图书馆

资源优势，与其他图书馆进行资源共享，提升图书馆资源储备

数量，利用信息技术开展读者服务工作。公共图书馆的发展要

不断进行设备升级与更换，提高设施服务质量，满足读者的服

务需求，通过设立完整的信息检索模式，增加读者对图书馆书

籍准确位置的了解，使读者可以充分享受到知识阅读乐趣。读

者可以通过电子设备进行手机阅读，将信息由图书馆传输到读

者准备的设施之内，保证读者可以随时随地进行阅读，为读者

提高个性化服务。尽管社会发展较快，网络获取知识较为迅

速，但是公共图书馆的存在是无可替代的，可以有效降低社会

带来的浮躁感，公共图书馆可以通过信息资源整合，加强图书

馆与图书馆之间的资源共享，积极与中小学校合作，培养学生

的课外阅读兴趣，从而增加公共图书馆馆藏资源利用率，实现

“为书找人、为人找书”服务原则。

（四）提升服务态度，开设培训课程

为更好地留住公共图书馆的广大老年读者，公共图书馆可

以根据老年人的需求，定制出属于老年人的服务内容。在管理

过程中，需要组织多元化活动，配备专业的服务人员，使读者

服务工作可以得到更好地开展，可以根据老年读者的需求，提

供电子设备培训服务，结合新媒体的课程教学，来提升老年读

者的操作技能，可以根据主题如电脑培训和手机培训等，以老

年人的实际需求为主，将纸质书籍与电子书籍相融合，对老年

人进行教学，使老年人具有一定的操作技能，可以通过网络获

取知识，通过培训可以帮助老年人正确使用公共图书馆内的自

助设备，让老年读者充分利用图书馆、信任图书馆，让图书馆

成为老年人二次焕发生机的重要场所。

四、结论

综上所述，公共图书馆读者服务模式转型升级，不仅是管

理模式的变更，而是发展规划途径的转变，公共图书馆管理人

员在进行读者服务升级时，需要从根源出发，深度挖掘读者需

求，创新服务理念，建立完善的公共图书馆读者服务体系，增

加公共图书馆对读者的吸引力，充分发挥科学技术应用优势，

推动图书馆朝着智能型，服务型管理模式转变。
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