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图书档案

论公共图书馆读者服务工作的人性化管理
李兵

贵州省图书馆

[摘　要]党的十九大提出，我国主要矛盾已经转化为人民日益增长的美好生活的需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾。

公共图书馆不仅给人们提供了多种多样的书籍还提供了安静的读书氛围，当人们有读书欲望时就会选择去公共图书馆。文章首

先分析了公共图书馆服务工作的现状，随后从三个方面讲述了在公共图书馆内怎样去进行人性化的管理，提高读者的阅读体

验，以此来供相关人士交流参考。

[关键词]公共图书馆；读者服务；人性化管理

【DOI】10.12252/j.issn.2096-6261.2021.08.539

近年来公共图书馆的数量不断增加，图书馆内的基础设

施也在逐渐完善，但是随着我国国民思想水平不断提升，人

们对于阅读服务工作的要求也在不断提高。十几年前图书馆

读者服务工作的管理模式已经不再适合于当今图书馆，如今

人性化的管理模式已经成了公共图书馆读者服务工作的新选

择[1]。作为人们经常选择的阅读场所，公共图书馆进行人性

化的管理迫在眉睫。所谓人性化，是指在管理过程中要以人

为主，表现出人与人之间的和谐关系。人性生来就有，是每

个人的本质属性[2]。将以人为本的管理方式引入到公共图书

馆服务工作中是时代所需。只有这样，公共图书馆在为读者

提供良好的阅读氛围之外，还能够提高阅读者的阅读体验。

一、当今公共图书馆的现状以及存在的问题

1.1  现状

现如今公共图书馆的数量虽然在国家资金援助下逐渐增

多，但是大部分公共图书馆的质量参差不齐，不能满足当地

群众对公共文化的需求。很多公共图书馆与新时代还有很多

地方没有完美融合，最突出的地方就是公共图书馆的管理模

式[3]。很多公共图书馆的管理模式还停留在20世纪单一的管

理，仅仅包括借书，看书，还书这几个步骤，图书馆读者服

务工作人员只要完成这些步骤就达到要求。随着人们生活水

平的不断提高，人们的生活早就不满足于那种单一的图书管

理方式，而是要求公共图书馆提供更多的人性化服务，从而

使读者在图书馆阅读成为一种精神享受而不是打发时间。因

此，现如今的公共图书馆读者服务工作非常需要加强人性化

管理，脱离过去单一管理模式，让读者感受到新时代下公共

图书馆的精神面貌[4]。要想对公共图书馆读者服务工作进行

人性化管理，必须首先认识到现如今图书馆读者服务工作存

在的问题，在人性化管理中要完美解决这些问题。

1.2  存在的问题

公共图书馆虽然能给读者提供各种各样的书籍，但是

它也存在一些其他方面的问题。第一，部分公共图书馆书籍

分区不合理。由于人们生活水平的提高，对阅读的需求也越

来越大，可供读者选择的书籍也越来越多。因此，公共图书

馆的功能布局必须要合理，让读者迅速找到自己需要的书

籍。第二，部分公共图书馆阅读环境差[5]。公共图书馆是人

们阅读的场所，只有安静的氛围才能让读者有更好的阅读体

验。但是，由于受到公共读书馆的地理位置，图书馆内阅读

人数，读者文化素质等因素的影响，部分公共图书馆环境嘈

杂，读者不能安心阅读。第三，部分公共图书馆提示标语过

于严肃，让读者感到拘束。图书馆标语是提醒读者，因此标

语必须要具有人情味，让读者感觉亲切。第四，由于公共图

书馆是国家全额事业单位，并不需要靠图书馆自身去盈利，

所以导致管理者失去了竞争意识。部分公共图书馆工作人员

满足于现状，不对图书馆建设进行创新，导致图书馆越来越

缺乏竞争优势，发展空间不大。甚至个别图书馆对其他优秀

图书馆的创新视而不见，这就导致图书馆的管理模式止步不

前，直至与整个社会脱节。最后一个问题就是图书馆的管理

人员服务意识没能与时俱进。图书馆工作人员在进行工作时

对读者的服务态度比较主观，常常按照自己的思维回答读者

问题，有时会忽略读者的诉求，导致读者不满意。甚至有的

工作人员对于图书的摆放等敷衍了事，造成读者寻找书籍的

困难。因此，图书馆内的工作人员必须要摆正自己的态度，

积极为读者服务。

二、对公共图书馆读者服务工作进行人性化管理的策略

2.1  建立人性化的理念

书馆社会职能，就是提供给读者阅读的地方，图书馆

的工作人员就是为读者服务的。因此图书馆中的工作人员必

须要端正自己的态度，把读者放在第一位，及时考虑读者的

所思所想，为读者创造合适的阅读环境[6]。长期以来，图书

馆工作人员思想观念更新不及时，仅仅把读者服务理解成借
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书还书而已，缺乏对读者需求的感知，图书馆常因此流失了

大量忠实读者。为了公共图书馆更好的发展，管理人员必须

要建立人性化的理念。让每一个图书馆的工作人员都改变传

统的思想观念，接受新的管理模式。当工作人员的思想改变

时，就会体现在他们的行动上。工作人员服务读者时，也会

更加替读者考虑。

2.2  环境人性化

随着经济发展，人们的物质生活水平得到很大提高。

在公共图书馆内，给读者提供适宜的阅读环境，合理的功能

分区等是非常有必要的。一个安静的阅读环境能让读者全身

心的投入到阅读中，不仅能够满足读者的阅读需要，还能够

给读者营造轻松的阅读范围。因此图书馆既要保持书籍的种

类和数量，又要提供舒适整洁的阅读环境。对于图书馆硬件

设施不够的，要及时进行补充，特别是图书馆的照明条件以

及通风设备等。在读者阅读的地方增加照明设备，既可以增

加头顶吊灯的数量，也可以在桌子上放置小台灯，方便读者

使用。阅读室需要经常打开门窗通风，保证阅读室的空气质

量。同时也可以在阅读室放置一些绿色植物，增加观赏性的

同时能减少读者的疲劳。对于图书的数量和种类，公共图书

馆要根据读者的需求进行选择。以此保证每个人在图书馆都

能找到自己想要的书并能够进行阅读。此外，图书馆的标语

要具有人情味。标语的作用是提醒人们，因此语言要柔和，

不能让读者有被逼迫的感觉。标语的放置地点也要醒目，让

读者能够一眼看到公共图书馆内的注意事项，从而遵守图书

馆的秩序，举止文明。例如，在公共图书馆书架贴上“保管

好自身财物”的标语，而不采用“注意小偷，严防扒手”等

严肃形式的警示语。此类警示语会给读者造成图书馆不安全

的感觉，读者无法放下心理戒备，不能尽快沉浸到阅读中

去。

2.3  服务人性化

公共图书馆要想处理好与读者之间的关系，就必须要

把读者放在合适的位置。从读者的角度出发设置规则，避免

过度繁杂打扰读者阅读的事情发生。当读者在公共图书馆内

进行阅读时，工作人员要特别关注特殊读者是否能够正常使

用阅读资源。老人、小孩、残疾人等都属于是特殊读者工作

人员，要及时给予关注，让他们感受到图书馆人文关怀的气

息。公共图书馆读者卡需要简化办理程序，方便读者办理凭

证，尽快进入阅读。有的公共图书馆为了更好的照顾到特殊

人群，给特殊人群专门开辟了一个阅读室，阅读室的环境适

宜，有专门提供给特殊人群需要的专业设备。场馆内外还设

置了无障碍通道并安排志愿者，方便残疾读者进入。以上这

些仅仅只是一方面，要想对公共图书馆读者服务进行人性化

管理，图书馆的工作人就要从读者出发，照顾不同读者的感

受。

三、结束语

综上所述，在公共图书馆内进行人性化管理是大势所

趋，每个公共图书馆必须尽快落实人性化管理。以人为本的

管理方式已经成为当今最新的管理模式，将这种最新的管理

模式引入到图书馆中是适应世界发展的需要。只有这样，读

者才愿意进入到公共图书馆，开启自己在图书馆的阅读旅

程。图书馆的人性化管理能在很大程度上缩短图书馆与读者

之间的距离，增加图书馆与读者的联系，让读者感觉宾至如

归，把图书馆当成第二个“起居室”。读者渐渐放下自身的

戒备，沉浸到图书馆的阅读中，在图书馆阅读成为读者的一

种享受。读者在公共图书馆得到良好的阅读体验，同时也获

得了更加优质的阅读服务。这样使得公共图书馆与读者之间

有一个良性循环，越来越多的读者会走进公共图书馆，发展

他们的阅读爱好。而公共图书馆读者服务工作的人性化管理

也会越来越完善，给读者最佳的阅读体验。
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