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实践科学发展观 提高图书馆服务质量 

毋艳岩 

(河南理工大学图书馆，河南焦作，454100) 

摘 要：坚持“以人为本”是高校图书馆践行科学发展观的具体体现。通过对图书馆读 

者结构、服务手段等方面的分析，探讨 了提高高校图书馆服务质量的有效措施。 
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1 科学发展观的内涵 

党的十六大以来，以胡锦涛同志为总书记的党中央全面把 

握我国经济社会发展阶段的特征，吸取国外在发展问题上的经 

验教训，总结了我国改革开放和现代化建设的成功经验，提出了 

坚持以人为本，树立全面、协调、可持续发展的科学发展观。 

木三分而一叶知秋”就需要管理者运用多种有效的沟通方式，培 

育一个和谐的人际关系环境。首先，管理者要树立沟通的理念，拥 

有主动的沟通态度，能克服沟通中的多种障碍，调查、了解读者信 

息需求，倾听读者意见，及时开设所需的服务项 目或改善现有的服 

务方式；时刻荚注馆员的情绪变化，多与他们交流，及时帮助他们 

解决生活和工作巾的问题。其次，图书馆各部门之间以及馆员之 

间，都要相互尊重，主动了解对方的需求与意见，充分利用馆内现 

有资源为读者提供服务，形成全局意识。主动收集读者和流通阅览 

中的信息反馈。虚心听取凄者和其他人员的意见，不断提高和改进 

自己的工作。第三，图书馆应逐步健全与读者的沟通机制，建立畅 

通的信息交流渠道，如及时回复读者留言，不定期召开各类读者参 

加的座谈会或发放调查问卷。同时。加强读书活动部的主导工作， 

吸引不同层次和类型的读者参与信息交流，及时反映情况，随时就 

图书馆的服务提出自己的意见和建议。图书馆应在不断了解读者 

的过程巾．根据渎者情况，改进服务手段、深化服务内容、提高服务 

水平，推动图书馆更快、更好地发展。 

4 图书馆人本管理应注意的问题 

图书馆在实施人本管理中需注意以下几个问题 ：第一，应站 

在不同的角度实施人本管理。“以读者为本”“以馆员为本”或二 

者结合，图书馆人要用发展的、辩证的眼光看问题，才能做到真 

正的以人为本，防止以人为本在管理上的偏移。第二，人本管理 

不是人情化的管理，不是无原则的放任 自流。提倡图书馆管理中 

科学发展观就是坚持以人为本，要以实现人的全面发展为 

目标 ，从人民群众的根本利益出发谋发展 、促发展，不断满足人 

民群众日益增长的物质文化需要，切实保障人民群众的经济、政 

治和文化权益，让发展的成果惠及全体人民。全面发展，就是要 

以经济建设为中心，全面推进经济、政治、文化建设，实现经济发 

展和社会全面进步。协调发展，就是要统筹城乡发展、统筹区域 

的人性化是在充分给予员工激励、民主、自主、尊重等基础上的 

相对约束性的管理。人的本性有优点也有弱点，如果没有任何约 

束 ，在一定情况下人的弱点也会膨胀，这无论对读者、馆员还是 

图书馆都会带来消极影响。因此，人本管理应该有一定的约束和 

规范性。第三，针对性管理。不同的人在不同的年龄、不同的阶段 

有不同的需要，图书馆应针对不同的馆员和读者的不同情况进 

行分析，采取合适的管理策略。 
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发展、统筹经济社会发展 、统筹人与 自然和谐发展、统筹国内发 

展和对外开放，推进生产力和生产关系、经济基础和上层建筑相 

协{I封，推进经济、政治、文化建设的各个环节 、各个方面相协调。 

可持续发展，就是要促进人与 自然的和谐 ，实现经济发展和人 

口、资源、环境相协调 ，坚持走生产发展 、生活富裕、生态 良好的 

文明发展道路，保证一代接一代地永续发展。 

科学发展观是连接图书馆与社会共同发展的纽带。以人为 

本是科学发展观的核心和灵魂，也是高校图书馆事业建设与发 

展的价值取向和根本要求。“以藏为主”向“以人为本”的现代转 

型，正是科学发展观的理念在高校图书馆中的应用。 

实践科学发展观，实现以人为本的人性化服务理念，就是要 

坚持以渎者为本。渎者是图书馆的主体 ，有了读者 ，图书馆才具 

有存在的意义与价值。 

2 认真研究读者结构和读者需求 

2．1 读者结构 

读者结构是指由一定数量的、有阅读能力和借阅需求的人， 

按照不同的自然因素、社会因素和文献需求特征构成的组织体 

系。研究读者结构有利于掌握读者队伍的现状及其发展变化趋 

势 ，为做好读者服务工作提供可靠的依据。 

2．2 读者阅读需求 

凑者的『剜读需求既是一种个人需求 ，也是一种社会需求 ，这 

种需求处于不断发展变化之中，因而呈现出复杂多样的状态。按 

照读者的阅读 目的和对文献内容的需求，大体上可分为以下几 

种类型：一是知识型；二是情报型；三是资料型；四是研究型；五 

是消遣型。通过对读者进行研究，可以更好地为读者提供专业而 

有效的服务，还能为高校图书馆的文献资源建设提供依据，便于 

读者充分利用图书馆的文献资源，提高图书馆的服务水平。 

3 建立图书馆员与读者的和谐关系 

图书馆员的服务对象是人，而人是有情感、有思想和人格 

的，馆员的态度直接影响着读者对服务的感受和图书馆职能的 

发挥。所以馆员在工作中，应关怀体贴读者．博爱渎者 ．理解读 

者，感化渎者，千方百计为读者排忧解难，设身处地为渎者着想， 

这既是对图书馆人的素质要求，也是落实科学发展观的需要。 

情感投资是现代化图书馆管理模式的组成部分。所谓情感 

投资，就是不仅要去感染人、爱护人，而且还要尊重人、关心人， 

善于激发人的情感 ，舍得投入更多的情感资本建立起真挚的人 

际关系，以达到情感与思想上的共鸣。在读者服务中，馆员应注 

意做好以下几点：一是微笑服务。微笑是最基本的表情语言和服 

务要求，我们应微笑地面对读者 ，使读者感受到图书馆人对他们 

的尊重，在心理上得到满足 ，从而形成一种 良性的心理环境。二 

是注意眼神的交流。与读者进行语言交流时，必须辅以眼神的交 

流，达到双方心灵的沟通。在与读者谈话时，应当正视渎者，切忌 

用轻漫和蔑视的眼光对待读者，或者眼神游移不定，举止漫不经 

心，给人以心不在焉的感觉。我们应善于利用亲切的日光与渎者 

交流，让读者感受到我们的热情 、友好，有宾至如归的感觉。三是 

培养具有亲和力的姿态。良好的姿态动作能客观地反映一个人 

的习惯和修养 ，一举手 ，一投足，所包含的信息并不亚于有声语 

言的交流。四是培养观察能力。图书馆人要有意识地培养 自己的 

观察能力，通过读者的外部表现了解读者的心理，准确判断读者 

的意图和需求。一张和蔼可亲的笑脸，一声真挚的问候，一点一 

滴的真诚服务．都会让读者乐于来陶书馆，乐于“用”图书馆，使 

我们的T作锦上添化。 
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4 服务手段和服务内容的创新 

(1)提供个性化服务。个性化信息服务的根本就是尊重读 

者，为读者搜索、组织 、选择、推荐更具针对性的信息服务。通过 

对个性化信息服务特点的了解和掌握 ，可以使我们的服务更具 

针对性。对于综合院校的图书馆来说，要加强科研项目所需文献 

的经费投人，使罔书馆更好地为教学科研服务。如图书馆每年采 

书前，要征求骨十教师和各 争业学生代表的意见 ，使图书馆采购 

作从“为书找人”转化为“为人找书”，这样既提高了购书的质 

量，也提高了网书的利用率。 

(2)开展特色服务。图书馆应与各院系的教授、专家建立联 

系，了解他们对学科建设的要求，及时掌握科研工作的进展情 

况，摸清各重点学科的研究内容和方向，有的放矢地确定针对性 

的服务项 目。根据课题需要，从立项开始对课题进展的全过程就 

应进行全方位的信息跟踪服务，有目的地做好有关文献的收藏、 

筛选 、整理工作 ，围绕课题进展及时 、连续地向科研人员提供专 

业文献信息；配合科研人员开展专题研究并承担一些重大课题 

的研究工作 ；建立学科带头人、科研课题项 目档案，掌握科研进 

展情况 ，为他们提供最新的文献信息。 

(3)及时了解读者需求。图书馆工作者应时时刻刻将读者满 

意度的高低作为衡量自己工作好坏的标准，在尽力为读者提供 

优质服务的同时，要经常性地以发放问卷、打电话或直接面对面 

交流等方式，主动了解读者对图书馆服务的看法。以此为依据来 

改进 自己的工作。 

5 提高馆员素质 

现今高校图书馆事业的发展 ，使其已不再是一个单一的服 

务性教辅机构 ，各个专业、各门学科的文献信息知识在这里汇 

集，使它成为国民教育获取知识、~JnT_知识、配置知识资源的基 

础产业，并承担起搜集、加工、传播、培养人才的重任。因此，需要 

工作人员掌握诸如外语 、文学 、艺术、历史、地理等各方面较为全 

面的综合知识 ，为读者服务，使之真正成为人才和知识相融合的 

宝库。 

(1)图书馆人员必须具备高尚的职业道德和全心全意的奉 

献精神，要认清图书馆工作就是为他人作嫁衣的工作，就是铺路 

石和传递员的工作，我们的劳动成果渗透在社会的物质和精神 

产品之中。图书馆员要把自己的一切智慧、能力毫无保留地奉献 

给图书馆事业，在平凡的岗位上，实现自己的人生价值和理想。 

但是，没有过硬的业务本领 ，提高读者服务质量将无从谈起 ，所 

以图书馆人员要熟悉馆藏，掌握馆藏情况，并随时掌握新书的出 

版动态，做到心中有数 ，要熟悉各种检索工具的使用方法 ，要随 

时注意收集 、积累资料 ，努力掌握各学科的々业知识，这样才能 

有效提高服务质量。 

(2)提高图书馆人员的自信心。自信的人不怨天尤人，在任何 

困难和挫折面前，能快速克服各种心理障碍，凭借着自己坚定的信 

念、顽强的意志和艰辛的努力，成功地走}II困境。而缺乏自信的人 

在面对压力和挫折时会l【I现心理障碍，如悲观、焦虑、失意 、厌倦和 

抗拒等，没有战胜困难的勇气、信心和行动。所以，现代图书馆员要 

不断学习，勇于挑战和超越 自我，进行 自我心理训练 ，培养自己高 

度的自信心，充分发挥 自己的潜能，取得优异的成绩。 

(3)馆员还应以美好的形象感染读者。在仪表上应做到端庄 

大方，举止要文明礼貌，态度要和蔼可亲。同时，要有意识地参与 

各种进修、培训活动，充实自己的精神内涵，培养自己的高雅气 

质 ，用特有的心灵美 、仪态美、语言美和文明服务的外在美好形 
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用科学发展观推进党校图书馆建设全面发展 

赵秀华 

(烟台市委党校图书馆，山东烟台，264000) 

摘 要：阐述了科学发展观对党校图书馆建设的指导意义，探讨了树立科学发展观的 

核心是以人为本的问题，提出了以科学发展观为指导推进党校图书馆建设全面发展的 

若干措施 。 
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党校是培训、轮训党的领导干部，培养党的理论干部，学习 

研究马列主义、毛泽东思想、邓小平理论和“三个代表”重要思想 

的主阵地。党校图书馆作为党校教育和科研的重要组成部分，作 

为党校的文献信息中心，在党校教学、科研工作中具有举足轻重 

的作用。目前，党校图书馆的现状很不适应新时期党校建设的需 

要。随着科学技术的发展和信息的剧增 ，党校图书馆面临着新的 

挑战和机遇。党校图书馆的服务对象不仅有本校的教职工，还有 

来自不同工作岗位的培训班的学员，他们的政治理论水平较高， 

并具有丰富的实践经验，对文献信息的需求有很强的针对性。因 

此，作为推动党校教育事业发展和建设重要组成部分的图书馆， 

坚持以科学发展观为指导，实现以人为本的管理理念，逐步实现 

象向读者提供和谐的人文环境，传递美的信息。 

6 健全服务质量管理体系 

(1)建立服务质量责任制。全面服务质量管理要求对质量的 

全面承诺。图书馆应根据部门的业务工作和服务准则，编制各种 

不同类型的流程图，建立一套完整的服务质量体系，使各部门人 

员明确职责范围及服务标准，同时责任到人 ，使员工任务明确 ， 

职责清晰，借阅、排架、巡库、安全、卫生等各项工作都要根据各 

自的标准和质量责任制的要求，保质保量地完成。 

(2)加大监控力度，建立服务质量奖惩制度。要保证质量体 

系有效运行，除了全体员工的努力外，有关领导应适时对现行的 

管理程序予以评审，及时调整，对违反质量管理行为的人员予以 

惩处 ，对服务态度好、服务质量高的工作人员予以奖励 ，从而不 

断完善质量体系，提高服务质量，满足读者的需要。 

党校图书馆网络化、数字化、虚拟化，最终实现资源共享势在必 

行。 

1 科学发展观对党校图书馆的指导意义 

科学发展观，第一要义是发展。核心是以人为本，基本要求 

是全面协调可持续，根本方法是统筹兼顾。科学发展观是对党的 

3代中央领导集体关于发展的重要思想的继承和发展，是同马克 

思列宁主义、毛泽东思想、xl~d,平理论和“三个代表”重要思想既 
一 脉相承又与时俱进的科学理论，是我国经济社会发展的重要 

指导方针，是发展中国特色社会主义必须坚持和贯彻的重大战 

略思想。因此，党校图书馆在自身建设中，应牢固树立和全面落 

图书馆所藏的文献资料通过科学的管理和有效的开发利用满足 

学校可持续发展的需要，促进图书馆事业的全面、协调、可持续 

发展。 
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Implementing the Scientific Concept of Development 

to Improve Library’S Service Quality 
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ABSTRACT：Insisting on people—based concept is the concrete embodiment of implementing the scientific concept of 

development in university library．Through the analysis on the structure of library’s readem and service methods
．this paper 

puts forward some effective ways for improving library’S service quality． 
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