如何实现少儿图书馆的人性化服务理念
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[摘  要]本文通过人性化服务理念的分析，阐述了服务理念、服务方式、服务内容、服务设施、服务环境人性化对搞好少儿读者服务工作的重要作用。
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    一、人性化服务的内涵

    人性化服务的核心是在图书馆服务的过程中体现以人为本的思想，以满足人的需求，实现人的价值，追求人的发展，体现人文关怀，创造美与和谐作为图书馆活动的宗旨。人性化服务是人与人之间的一种特殊形式的“互动”，是一种满足人的需求的活动，是人与人之间生存方面互相依赖关系的具体体现。其特点是，强调无私奉献和拳拳爱心。良好的人性化服务建立在人性的基础之上，因为服务不是僵化的条文，也不是冷漠的循章办事，而是面对活生生的读者，投入相当的情感和思考，对各种“规范”之外的需要，要给予富于人情味的关注和作出富于创造性的应对。正是文化内涵文化情感使服务有了灵性、有了触觉，并得以收放自如和不断深化。图书馆着力推行各项设施和服务的人性化，是为了从心理上拉近与读者的距离而开展的服务活动，使图书馆服务更加顺应人性，工作更具“人情味”，给读者宾至如归的感觉。人性化服务是图书馆现代化的标志。

    二、少儿图书馆人性化服务的实施

    少年儿童想像丰富、思维奇特，他们对世界充满了好奇，我们馆员绝不可以成人的思维和所谓的“标准”抑制儿童的天性，应创造条件，鼓励儿童提出问题，应善于激发儿童的灵感、启迪儿童创造性，引导儿童用“自己的眼睛”来欣赏世界。

    1．服务理念的人性化

    少儿图书馆要实现其自身价值，服务理念必须从以文献中心向以少儿读者为中心转移，建立在人性的基础之上。具体而言，就是明确和强化馆员的角色意识作为首要工作来抓，使馆员意识到他们工作的重点并不在于怎样去规范和要求少儿读者，而在于怎样让少儿读者享受到更优质的服务，怎样把少儿读者的所需所感放在首位，怎样保持对少儿读者心声的敏感，主动实现少儿读者没有提出的潜在需要。井要理解少儿读者、关心少儿读者、尊重少儿读者、爱护少儿读者，对少儿读者坦诚相助。从少儿读者的利益和需要出发，筹划可以预见的少儿读者需求变化趋势，重新整合图书馆各种资源和服务功能，形成一个以服务为导向、互相协同，能够动态响应少儿读者需求变化的服务新体系。

    2．服务方式的人性化

    现代图书馆人性化服务思想体现在服务上应更加注重少儿读者自由获取、利用文献的方便性，即大部分藏书实行开架借阅，让少儿读者直接地接触文献，拉近文献与少儿读者之间的距离，为少儿读者获取文献信息创造一个亲切、温馨、便利的空间，形成一种全新的服务方式。A、借、阅方式开架化：改变传统图书馆强调的藏、借、阅功能区分、闭架借阅的方式，实行开架借阅。为读者营造一种宁静、宽松的阅读氛围。B、服务方式多样化：服务方式灵活多样，也是人性化特征的重要措施。如：少年儿童对日常生活之疑难问题提供解答，少年儿童在学习；做作业时提供帮助。
    我们图书馆搞了“我是小小管理员”活动，双休日由少儿轮流担任图书管理员，让他们亲身体验图书馆读者服务工作，了解图书管理工作的内涵，让他们在心中树立图书管理工作的崇高理念，从而自觉配合馆员的日常工作。
    3、服务内容的人性化

    应切实搞好传统的文献借阅、参考咨询等各项服务的基础上，大力拓宽少儿图书馆的服务内容，全面为少儿读者考虑，使少儿读者充分享受到少儿图书馆的人文关怀。A、重视为家庭提供服务：根据需求提供送书上门，举办各种功能培训班；为工作忙而无暇顾及孩子的父母提供全方位的服务(如，接送孩子、辅导作业、陪伴看书)为他们排忧解难提供切实帮助，充分体现少儿图书馆关爱小读者的精神。B、用先进技术为小读者提供方便的自助服务：比如采取自助式的借还操作，利用电话或互联网办理续借手续，网络书刊借阅、网上信息资源报道服务、网上馆际互借服务、网上信息导航服务、网上文件传输服务，最大限度地满足小读者的需求。

    4、服务设施、服务环境的人性化

    图书馆的阅读环境通常是经过精心设计和营造的。人性化的环境，不仅可以提高少儿读者利用图书馆的兴趣和效率，还能超越其物质实体性而成为精神的、人为的审美世界，成为一种可以对小读者施以教化的审美的文化环境。

    图书馆的服务设施表现在建筑格局和各种摆设上，应充分为小读者考虑，体现人文关怀。如：A、完善的导向系统：少儿图书馆一楼墙上挂整楼布局一览表，每楼层、每个功能区也有精致的指示牌，使少儿读者不致于在图书馆中迷失、到处打听甚至空手而归；B、少儿读者的桌椅是专门精神设计的，形状、色彩各异，使用方便、舒适；c、书架上的指引带文字、图形，方便少年儿童查找书籍；D、配备自助寄存储物柜，免除小读者的后顾之忧；E、休息厅放置些桌椅、杂志，供少儿读者和家长利用；F、在DIY活动室感受动手动脑、收获成果的乐趣。
    从装饰环境方面来讲，现代图书馆的设计思想要为小读者创造赏心悦目的助读环境。要选用环保材料，以宽敞、明亮、宁静、温馨为主旋律来进行室内装饰。少儿图书馆从人的审美感出发，运用色彩的搭配、形式的对比、层次的安排、风格的响应以及装饰的嵌入等方式营造一个宁静、典雅、宽松、舒适的环境，使少儿读者能全文位地感受到环境与人的亲和力。

    从服务环境来讲，少儿图书馆馆员所具有的服务意识、服务能力、服务礼仪等对少儿读者的阅读心理有很大的影响，如果图书馆员在为少儿读者服务过程中不仅有“百问不厌”的服务精神，而且具备“百问不倒”的服务素质，对待少儿读者态度和蔼、诚恳、服务积极、认真、说话和气、礼貌，这种和谐的氛围很自然地会被少儿读者所接受、所感染，把馆员视作自己的妈妈、姐姐，馆员的价值也得到了升华。

图书馆以人为本服务的实现和所追求的目标的实现，都要依靠全体馆员的努力，都要通过人的工作去实现，就要求图书馆的管理者从尊重人、关心人、爱护人的原则出发，建立和发展更快捷、更经济、更高质量的人力资源管理系统，关注并指导馆员树立全方位的服务理念，将图书馆所追求的目标与个人理想有机地结合起来。
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