简论细节在高校图书馆服务工作中的体现

山东劳动职业技术学院  周伟

［摘要］高校图书馆服务工作要创新，创新服务的具体体现就是要重视细节服务，细节体现服务理念、细节决定服务质量、细节关系着图书馆的发展。所以，“以人为本”的个性化服务必须要注重服务细节的表达，只有这样才能真正做到服务读者，满意读者。 
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高校图书馆工作的核心是服务，服务的核心是读者，让读者满意是图书馆服务的最终目的。如何做好人性化、个性化、特色化的服务是赢得读者认可的关键，而在这些服务中最能体现出对读者的关心、尊重、理解的则是图书馆以人为本，以读者利益至上的服务工作的细节，细节体现诚意、细节体现关怀、细节体现尊重。图书馆的工作是平凡而细碎的，在这平凡的工作中，能将小事做好、做细，让读者满意，是需要付出很多的爱心和耐心的。可以说细节决定服务的成败，注重细节的表达才是图书馆真正服务读者、满意读者、尊重读者的最好诠释。  

一、图书馆布局设置的细节  

从心理学的角度上说，环境对人的行为活动的影响是潜移默化的，润物细无声地对人的意识、行为起到引导作用。环境设置优雅整洁、温馨舒适的图书馆，能净化和感染人的思想，也对读者起到默默的教化作用。  

（一）优雅舒适的环境能调动读者的阅读情绪  

由于高校图书馆是学习、阅读的公共场所，人流量大，所以图书馆的整体布局应该严整、美观、舒适，装修设计应该注重室内采光、通风，让读者置身其中能感受到尊严感和舒适感，有学习和阅读的情绪。在馆内陈设上应该突出图书馆的文化和艺术气氛；悬挂名人警世格言、学习语录、世界名画欣赏引导读者对知识的渴望和对美的欣赏；窗台和走廊上摆放一些绿色观赏植物调节读者的情绪，消除长时间用脑的疲劳感；走廊摆放直饮机和设计简洁的果皮箱提供给读者轻松、舒适的阅读环境。  

（二）简洁醒目的指引牌和导读牌便利读者  

高校图书馆的设计要了解读者的心理，以读者的角度去考虑问题，从读者一进馆开始的路线，到图书查询机的摆放，再到书架的布局都要设计得符合读者的心理。如果是大型高校图书馆，图书馆的整体布局图就显得非常重要，它可以使读者轻松地找到自己所要找的图书在哪层楼哪个区域。还有书库的藏书导向也非常的重要，它是读者迅速找到图书的重要指引。书架的导向架标在开放式的阅览室和书库更是显得十分重要，不可或缺，可见，清晰、醒目、规范的指引牌和导向牌对读者查找图书的重要性。  

在阅览室和书库工作台上，还应该备有读者经常会用到的订书机、胶带、尺子等办公用品，便于读者在阅读的过程中借用，这些细节的到位都体现出图书馆对读者真诚的服务和无言的关怀。  

二、分析读者的阅读心理，从心理细节上把握读者需求  

高校图书馆是文化知识的宝库，大量的文献信息资源可供读者利用，而不同的读者由于阅读的目的、考察的角度、知识掌握的深度等不同，他们对图书馆的利用程度是不尽相同的，因而心理活动自然也是千差万别的。高校图书馆与其他公共图书馆相比，读者群可分为两大类：教师和学生。他们的心理活动和阅读习惯有一定的共性，同时也有很大的不同，从而对他们的服务要有不同的侧重和倾向。  

教师读者  

高校教师主要从事教学和科研工作，他们进入图书馆，是带有很明确的目的性的，对文献资源的要求也比较高。他们有良好的阅读习惯，涉猎广泛，往往会查找一些当今最前沿的科研成果、最新的情报信息。由于他们身兼教学与科研的双重任务，所以时间相对紧张。所以，教师读者的普遍特点是：目的性强、时间观念强、主动性强，总希望进入图书馆用最快速的时间、最快捷的通道、最便利的服务获得自己所需要的信息。所以针对教师读者，图书馆的服务就要体现出高速、高效、高质量，这就要求服务工作要专心、细心、耐心，为教师读者提供贴心的情感服务和效率服务。

（二）学生读者  

高校图书馆是大学生的第二课堂，是学生学习、自修的最佳场所，也是每天去图书馆人数最多的读者群。学生读者的特点是：精力旺盛、思维敏捷、求知欲强，他们一般阅读与自己专业相关的书籍或者是怀着怡静的心态在图书馆自修学习。因此针对学生读者群，图书馆的服务就要了解和掌握学生的阅读心理以正确引导学生阅读，并制定一系列适应学生读者心理的服务项目，以人性化、个性化的服务赢得读者的真心拥护。  

三、图书馆服务读者的细节研究  

（一）人文关怀服务  

高校图书馆的建设除了要大力发展馆藏资源建设还要着力提升读者的服务质量，最大程度地赢得读者的满意，把以人为本的服务理念落实到具体的工作中。首先应该把人文关怀真正地融入到服务工作中，在工作中用心打造服务细节，在细节之处体现服务的真诚。高校图书馆的人文关怀主要是指要在阅读环境上营造人文氛围，以为读者的利益为重，真正做到理解读者、关心读者、尊重读者，使高校图书馆成为读者的精神家园，对图书馆产生信赖和依恋的感觉。这就需要在工作中要注意以平等的态度对待读者，而在对待特殊群体的读者时则要特殊对待，比如对残疾读者办理借阅手续时应该尽量简化手续，开辟绿色通道，方便其借阅，使他们尽可能地消除心理障碍，更好地融入校园生活。  

（二）学科馆员服务  

学科馆员指具有相关学科背景，了解几种学科知识并为学科读者提供相关信息服务的图书馆员。“学科馆员”制度是先进的办馆理念和全新的服务模式，在实际的工作中，学科馆员可以充分利用自己的学科优势，对学科读者提供针对性较强，参考价值较大的信息服务，甚至可以对本学科动态进行定向的跟踪，并提供给读者最前沿的信息情报。学科馆员为读者提供了高水平、深层次的信息服务，极大地满足了读者的专业信息需求，积极地促进了学科知识的创新和图书馆的服务创新，从而也促进了高校图书馆资源利用的发展。  

（三）参考咨询服务  

参考咨询服务是衡量图书馆服务水平的重要标志，也是在细节之处体现服务质量的关键点。由于读者咨询问题是具体的、广泛的、多样化的，这就要求参考咨询工作必须在细节之处体现馆员的服务精神，就要求参考咨询馆员应该具备多方面的学科知识和职业素质，这样才能为读者提供可供参考的方案和线索。  
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