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文摘：人性化的服务是现代文明社会发展的必然趋势，少儿图书馆在新的时期要创新图书馆的服务工作,以读者为中心，实施人性化服务。是新时期少儿图书馆必须面对和认真研究的重要课题，文章结合实际工作，分析、揭示了少儿图书馆实施人性化服务的内涵，并从创建人性化的服务环境；人性化的服务措施；人性化的服务管理等诸方面展开阐述。
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1、 人性化服务理念的内涵
人性化服务,也称个性化服务。就是根据读者的知识结构、信息需求、行为方式和心理倾向等，有的放矢地为读者创建符合个性化需求的信息服务环境为其提供定向的预定信息和服务，并帮助读者建立个人信息系统。人性化服务，就是通过热情、全面、主动的服务，处处体现人文关怀，尊重读者的感情，满足读者的需要，提高读者的素质和能力，把“读者第一，服务至上”这句多年来图书馆界一直倡导的口号变成自觉行动。与此同时，少儿图书馆的服务设施、规章制度、服务项目方式、阅读环境等都要充分体现人性化服务理念。图书馆的日常工作要融入尊重、理解和信任，从读者的利益与愿望出发，想读者之所想，以读者满意为乐。通过少儿图书馆全体馆员的精成合作和不懈的努力，人性化服务一定会在少儿图书馆的工作中得以实施。
2、 阅读环境要体现人性化服务
人性化服务就是以读者的感受作为行为的基本出发，人性化服务不能只停留在口号上，而是要深入到图书馆日常工作的每一个细节中去。
2.1优化服务读者的思想环境
读者不仅是图书馆的服务对象，更是图书馆发展的基础。没有读者的图书馆就失去了存在的价值和意义。怎样吸引读者，实施人性化服务，让读者充分利用图书馆呢？在日常工作管理中就要充分体现以人性化的管理理念，在平时处理与读者的关系中，融入尊重，理解和信任。从读者的愿望利益出发，想读者之所想，急读者之所急，以服务读者为荣，以满意读者为乐。无论图书馆到什么时候，读者第一的服务理念永远值得信守的。为一切有阅读能力和阅读需求的读者提供满意而周到的服务，应该成为我们图书馆工作者追求的工作境界，这也是图书馆人性化服务走向成功的思想保证。
2.2创造和谐的阅读环境
马克思说过“人创造环境，同样环境也创造人”。图书馆作为没有围墙的学校，启迪人智慧的神圣殿堂，环境对读者的潜移默化的作用是不可低估的，少儿图书馆要创造一个和谐向上的阅读环境。精心设计和营造一个体现个性和特色的、充满活力和人性化的阅读环境。这种阅读环境能超越其物质实体而成为精神的、人为的审美世界，成为一种可以对读者施以教化的文化环境。少儿图书馆一定要按照“读者第一，服务至上”的宗旨，力争优化馆员素质，馆员不仅要有丰富的内涵和深层次的素质，还要有微笑、耐心、轻声细雨，竭尽权利地为读者服务的品格。才能打造出“春风化雨，润无声的”阅读环境。使读者不知不觉中接受教育，陶冶情操、美化心灵。
2.3积极培育优良的馆风
优良的馆风是少儿图书馆软环境建设的重要组成部分。图书馆的领导班子在工作中要充分体现民主集中制的工作原则，让馆员参与图书馆重大事情的决策；认真听取和征求馆员对图书馆事业建设和发展的意见和建议；工作中给予馆员充分的信任和必要的权力；为馆员创造良好的工作氛围；及时与馆员沟通，理解和尊重馆员；努力改善馆员的工作环境等等。在大家的共同努力下，逐步形成一种团结、民主、平等、向上的工作氛围。部门之间密切协作；馆员之间相互尊重、互相关心、互相理解、互相配合，上下形成和谐、进取、创新的工作氛围。馆内良好风气的形成，带动和影响了图书馆与读者之间、馆员与读者之间配合默契、协作友好的良好氛围的形成，就能为实现图书馆服务工作人性化创造了必要的前提条件。
3、 人性化服务的新举措
“读者第一，服务至上”，不仅是整个图书馆界的口号，也是图书馆事业的永恒的主题，是世界图书馆发展的方向。就少儿图书馆而言，理应以平等、尊重的立场开放主动的精神作为服务读者的原则。创新人性化服务方式，进而推进人性化服务的新举措。
3.1个性化导读者服务
导读服务在少儿图书馆读者服务中占有主要地位。个性化的导读服务，必须根据儿童的好奇心强，可塑性大，同时缺乏阅读技巧等不同特点。图书馆工作人员，特别需要认真、细致的观察和分析，不能一概而论，根据不同年龄的读者特征，专门设立读者书库，阅览室，耐心培养小读者读者群，并有目的、有个性的引导读者阅读。
3.2让青少年参与服务
少儿图书馆服务质量的好坏，只有读者才有评价权。让学校老师、家长、青少年参与图书馆的一系列业务工作，既加深了老师、家长、学生对图书馆各项工作的了解，同时也培养了他们对图书馆情报的搜集、加工、使用和创造等能力，使他们产生一种主人翁的思想，理解图书馆工作人员的劳动，把自己融入图书馆，真正成为图书馆的一部分。如铁岭市少儿图书馆利用节假日，有组织的安排中小学生当一天“图书馆外借员”、“图书馆导借员”、“目录咨询员”，等活动，深受广大小读者的认同。图书馆的这一活动，被广大青少年及家长、社会的赞扬。
3.3开展特色服务
少儿图书馆必须具有现代化的服务设施，如计算机使用、运用光电技术、微缩技术、多媒体技术、网络技术向读者提供图、文、声、像信息服务项目的技能。另外，要了解和熟悉网络信息资源的分布状况，指导广大小读者利用网络信息资源。图书馆要建立文献传递工作站，用读者首先检索图书馆信息网络系统确定需要的研究文献资料。然后从个人计算机上发出申请，传到图书馆的文献传递工作站，再通过馆际互借子系统，将图书馆的文献资料传递出去。让读者快速得到所需的信息。
3.4开展假日服务
根据青少年读者的阅读特点，利用他们寒暑假期时间长的特点，开展假日服务。在图书馆内组建“休闲书屋”，读者在假日可以花少量的钱买一杯咖啡、一杯牛奶，找一本自己喜爱的图书慢慢欣赏。图书馆为了方便读者还可以分专题、分专类，时时更换服务书刊的内容、服务项目方式等。将书屋的书架周围设置供读者休息的椅子，为读者营造一种宁静、宽松的极具人文意蕴的阅读氛围，这些假日服务，完全可以满足于广大师生假日休闲的需求。
3.5拓展服务领域
少儿图书馆除了做好阵地服务外，还必须根据广大师生新的需求，改变“坐等上门，被动守摊”服务的模式，变被动服务为主动服务，深入到广大师生中去，走进校园；对他们进行调查分析，针对需求及时送去有效的书刊资料。如铁岭馆的“社区一家亲”、“大手拉小手”、“书香校园”、“班级读书角”等多项活动，大大拓宽了少儿图书馆的服务领域；同时也开辟社会化服务新天地。
3.6开展丰富多彩的读书活动
少儿图书馆要有选择、有针对性地组织开展一些寓教于乐、丰富多彩的读书活动。给广大小学生提供展示自己才华的舞台。如举办读书会、演讲会、诗歌创作、故事会、每月论坛等。还可以举办一些讲座如：人文讲座、纪念性讲座、文学创作讲座、文学欣赏等活动，启迪小读者的思维，净化小读者的灵魂，让他们正确理解人生的意义，唤起中小学生对社会、对祖国的使命感和责任感。正确引导他们去追求真、善、美。
3.7服务设施现代化
少儿图书馆的人性化服务，要在服务设施设计上，充分考虑读者的需求，一是建立计算机导读系统，二是要设置计算机检索大厅用计算机或联机检索来代替卡片式目录，三是建立图书馆网站，实行远程服务；四是要有导读员，引导小读者正确使用图书馆；真正满足读者对图书馆工作信息化，网络化、自动化和现代化的要求。                  

3.8服务方式一体化
少儿图书馆可根据青少年的心理特点、阅读特点、好奇心理；实行藏、借、阅、咨、还一体化服务，形成人在书中，书在人旁，应用自如新的服务格局，达到检索方便快捷，网络资源随手可得，咨询服务，尽在身边，最大限度满足读者充分利用图书馆。
4、人性化服务的管理机制
少儿图书馆的人性化服务的实质，就是以人为本的目标和管理，它充分体现了对人的主体地位的肯定和尊重。少儿图书馆人性化服务管理机制有以下几点：
4.1科学规范管理
当前少儿图书馆事业正处于传统图书馆与数字图书馆互补时期，复合型图书馆员的合理配置，合理使用是非常重要的，图书馆日常工作中不仅需要高级专业人才，也需要初、中级专业人员，以及行政，后勤人员，把业务岗位分为初、中、高级三个级别，根据馆员的知识结构，性别、年龄、职能、制定岗位责任制。并且有一定的标准要求，让每个馆员找到能发挥自己作用的岗位，最大限度的挖掘他们的潜能，做到用当其时，用当其位，用当其愿望。
4.2建立激励机制
激励是激发人的动机，使人有股内在的动力，朝着所期望的目标前进的心理过程。激励的方式有行为激励，目标激励，关怀激励等多种方式，管理者可根具本馆的实际工作灵活掌握，如果建立严格考评制度，有法可依奖惩，使馆员的付出得到回报。充分调动一切可以调动的积极性，最大限度地发挥人才群体的潜能。
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