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人性化 图书馆服务工作的新境界 

[关键词 】人性 ；人 性化 ；读者 ；读者 服 

务工作 

[摘 要】 探 讨 了人性 化 的特 征及 意 义 ， 

指 出，关爱读 者 、尊 重读 者 ，千方百计地 赢得 

读者 ，让每住读 者的情 感得到理 性的 关照 ，让 

每 位读者 的需求得到应 有的满足 ，这既是 读者 

的意愿 。也是 图书馆人性 化服 务所要 追求的 崇 

高境界。 
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近年来 ，人性化一词 也频 繁地出现于 图书馆 专业期 刊 

中 ，吸引了广大图书馆界 同仁 的视线 。什么是人性化?它 

有哪些特征?对图书馆的工作有何 意义?这是大家所关心 

的问题。本文就这些问题展开一些讨论 ，以就教于广大 的 

图书馆工作者。 

1 什么是人性化 

人 性 化一 词 是 由 “人 性” 和 “化 ” 两个 词 组 成 的 。 

“化”一词是后缀 ，它 “加 在名词或 形容词之后构成动词 。 

表示转变成某种状 态或 性质”。⋯ 如商品化 、绿化 、美化 、 

现代化 等。因此 ，“化 ”在与 “人 性 ”组成 “人 性化 ”这 
一

短语时 ，其意义主要取决于 “人 性”一词 。 

什么是人性 ?在一些 工具书中 ，有关人性 的定义有 以 

下几种 ：(1)“人所具有的正常的情感和理性 ”。 (2)“在一 

定社会制 度和一定 的历 史条件下 形成 的人的本 性”； “人 

所应有 的通常 的情感 和理性”。 (3)“人的本性 ”； “人 

们所具 有 的正 常情感 、理性”。[31 (4)“人 区别 于其他 动 

物 的共性 ”。[41综上所 述 ，我们 可 以说 ，人 性就是 人 区别 

于动物的特殊属性 ，它包括人 的正常情感 、需求 、理性 以 

及高 尚的品质等等。 

什 么是人 性化?笔者认为 ：如果说人性 是指人之所 以 

为人 的本 质属性 的话 ，那 么人 性化 就是 赋予 某事 物 以人 

性，以使其具有人性特征。图书馆服务工作的人性化就是 

赋 予图书 馆工 作 以人 性 ，从而 使 图书馆 的工 作变 得通 人 

情 、有理性 。这里 ，人性化 既是一种动态过程 ，也是 一种 

状态和境界。 

2 人性化的特征 

人性是人 的 自然性 、社会性和精神性 的统一体 。从 自 

然性来看 ，人有其生理需求 ，贪图轻松 、省事 、方便 是人 

的天性 ；从社会性来 看 ，人有 其社会特 征和需 求 ，安 全 、 

和谐 、自由、平等是人 的理性追 求 ；从精神性来看 ，人 有 

其心理需求与个性特征 ，尊重、理解、友爱、互助是人的 

情感需要 ，等等 。可见 ，人性 不是单一 的 ，而是复杂 的 、 
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多层次的 。因此 ，人性化 的特征反映到 图书馆 工作中也是 

多方面的。 

3 图书馆人性化服务的特征 

3． 1 服务理念的人本化 

图书馆 工作归根到底是要 为人 服务。通过服 务使人 自 

身不断发展和完 善 ，这是图书馆工作 的 目的。因此 。人性 

化 的服务要 以人 为本 ，一切工作要 以人 为中心 ，要顺应人 

的天性 ，尊从人 的意愿 。 

在人性 化服务工作 中，图书馆 应处处体现 出以读者为 

本的服务宗旨，因为读者是图书馆的主人 ，读者需求决定 

了图书馆工作 的内容。图书馆的各项工作 要根据读者 的需 

要及水平来设计，并根据读者需求随时调整服务方式和策 

略 。此外 ，还要 重视以馆员为本 的主观能动意识 。因为馆 

员是图书馆事业的主体，图书馆的工作要靠他们来控制和 

调节。只有尊重馆员、爱护馆员 、理解馆员、激励馆员 。 

才 能充分 调动 和发 挥馆 员 的积极 性 、创造 性 和主人 翁精 

神 ，不 断提 升管理与服务的效益 ，最 终达到管理创新和 服 

务创新 的 目的。 

3．2 服务态度的人情化 

服务态度既是维 系人 与人 关系的情感纽带 ，也是人性 

的外在 流露 和表现。人性化 的服务态 度是一种充满人情 味 

的平等的待人方式 ，它要求图书馆工作者对读者要有爱心 、 

同情心和怜悯之心 ，把读者 当作 自己的亲人 。这样做 ，会让 

读者感受到亲情的温暖，增强读者的安全感，使读者感到快 

乐 、放心。 

关爱读者 、尊重读 者 ，千方百计地赢得读 者 ，让每 位 

读者的情感得到理性的关照，让每位读者的需求得到应有 

的满足 ，这既是读者 的意愿 ，也 是图书馆人性化服 务所要 

追 求的崇高境界。 

3．3 服务方式 的多样化 

在现实社会中，人的需求是千差万别的，人性化的服 

务应当满足不同层次的读者。读者需求的广泛性，决定了 

图书馆服 务工 作的 多样 性 。只有采取 多样化 的服务方 式 ， 

给读者以足够的选择余地，才能确保不同的读者在图书馆 

得到满意的服务。 

人性化服务是针 对读者的个性需求来 展开 的，它提供 

的是 “所需即所得”服务，不像现在的 “我们提供什么读 

者就享 用 什么 ”的 服务 ，而是 一种 事先 就 考虑周 全 的设 

计，就像是在床头设计好床灯的开关，让人伸手可及；就 

像是给电器配上遥控器 ，让人不用起身就可 以远程操 

作—— 即每一件事都 能让读者感到得心应 手 。它 简单 、方 

便 ，符合读者 的心意 。在享 受服务的过程 中 ，读 者感受到 

的是一种 和谐 与 自然 的氛 围。例如 ，导读员 岗位 的设 置 ， 

会大大减轻读者对图书馆的陌生感 ，使读者在书海迷路 
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时 ，随时都能得 到帮助 ；自助式复 印机 的设置 ，使读者 随

时随地都能复印所需资料 ；“藏借阅一体化”的服务模式

的实施 ，充分尊 重了读者的人格 ，最 大限度地减少 了读 者 

获取信息资源 的成本 ，并 为读者 营造 了一种 “人在 书中 ， 

书在人 中 ”的学 习氛 围 ，提 高 了文献 资 源 的利用 率 。此 

外 。有 些 图书馆 创新 了服 务方 式 ，相继 推 出 了一 站式 服 

务、提醒服务、延时服务、零距离服务、流动服务 、电子 

邮件服务、在线服务、多媒体服务等多种服务方式，使得 

读者的各种愿望在图书馆的帮助下都能得到满足，为读者 

带来 了更大的 自由度 ，受到读者好评 。 

3．4 服务设计 的人格 化 

物质是 没有思想 、没有道德 、没有生命 的 ，但 要赋予 

它以人性 因素 ，它就会 映射 出人的价值 、尊严 和品质 ，就 

会变得亲和而有魅力。比如，选址恰当的图书馆会使读者 

乐于前往 ；在建筑 布局 上 ，图书馆的设计要 符合人 的审美 

观念 ，色彩搭配合理、层次安排有序 ，使读者能全方位地 

感受到环境与人的亲和力；高矮合适的阅览桌、椅、书架 

会免去读者长时间使用图书馆而导致疲劳和不适，使读者 

体验 到图书馆 人的爱心 。服务设计 的人格化就是服务设计 

的拟人化，即赋予 “有形”的物质以 “无形”的人格 ，使 

之符合人的意愿。 

另外 ，在 图书馆 的网页制作上 ，主页 的界面要 亲切友 

好 、丰富多彩 ，使读者能全身心地领略高科技的灵活生 

动 。 

3．5 服务环境 的生态化 

图书 馆环境 的生 态化 是指 将 图书 馆纳 入 整个生 态 系 

统，从整体的角度考虑图书馆资源配置和流动，以保持整 

个生态环境的和谐相融与良性互动。它包括两方面的内 

容 ：从 内部环境上讲 ，图书馆建筑应舒适 明快 ，能为读者 

提供宜人的温度 、湿度 ，清洁的空气，良好的光环境、声 

环境 以及灵活 宽敞的空 间 ；从外部环境讲 ，图书馆对 自然 

资源 的索取要小 ，图书馆的建设要节约土 地 ，在能源与材 

料的选 择上 避免 重复 浪费 ，尽可 能使 用 可再生 资 源。此 

书馆 ，能 够恢 复人 与 自然 的联 系 ，平衡 人与 人之 间 的关 

系，对于促进人类身心的健康 ，滋养人的精神，培育人的 

美感将会起到不可替代 的作 用。 

4 图书馆人性化 的意义 

在社会转型过程中，人们盲目追求物质利益的最大化 

而忘记了人类生活的真正目的，导致了人情关系的淡化 ， 

人文精神的失落以及人文关怀的匮乏。在图书馆工作中， 

人们 重视 硬件的购置而忽视 软件建设 ，没有意识到人性化 

的重要性 。对 读者约束得 多 ，关怀得 少 ，无形中造成 了工 

作人 员与 读者的隔 阂 ，影响 了读者服 务的效果 。图书馆人 

性化 的实 施 ，将会产生 巨大的亲和力 ，融 洽图书馆与读 者 

的关系，增强图书馆管理工作的柔性 ，赢得广大读者的支 

持与尊重，大大提升图书馆的服务水平。人性因素的注 

入，将使图书馆充满情感、理性和生机。通过人性化服务 

必然会向广大读者播撒 人间 的温 暖 、爱心和智慧 ，促 进读 

者的全面发展 ，推动社会 的和谐与进 步。 
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(4) 完善数字 图书馆市场环境和服务体系 ， 将数字 

图书馆与电子商务有机地结合起来 ，构建基于第三方服务 

的数字图书馆电子商务平台，降低服务成本，提高服务效 

率。随着国内外电子商务的广泛开展和电子商务基础设施 

的不断完善，数字内容产品成为最适宜在电子商务平台上 

交易的商品之一。国家电子签名法的颁布与实施 ，有利于 

企业和消费者信用体 系的建立 ，为数字图书馆企业采 取电 

子商务模式开展信息服务提供了有力的保障。因此 ，数字 

图书馆服务企业应深人研究电子商务的服务模式 ，构建适 

合数字图书馆数字产品宣传和销售的电子商务服务平台， 

树立市场 品牌和企业信誉 ，增强企业竞争力 。 

(5)加速解决版权与标准问题，兼顾各方利益，培育 

良好 的数字图 书馆 产业 发展 环境。政府有关部 门应加 快完 

善信息资源开发利用 的法律法规体系 ，尤其是要 重视研究 

并有效解决影响包括数字 图书馆发展在 内的数字 内容产业 

的版权 问题 。一方 面要 规范数字图书馆建设 与服务企业 的 

不合法行 为，保护作 者的合 理权益 ；另 一方 面 ，更要从促 

进信息资源开发利用出发，推进互联网上具有民族特色的 

中文数字化内容建设，从而使社会公众能够方便获取和购 

买所需的信息资源，进而推动数字图书馆企业和产业的发 

展。同时 ，应进一步加强数字图书馆业界的协作 ，共 同研究 

构建数字图书馆的标准体系，避免重复建设，有效实现信息 

资源 的交换和共享 ，从而推动数字图书馆产业 良性 发展 。 
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