浅谈在读者工作中
要树立以人为本的服务理念
九台图书馆  宋民 郭秋
摘要:读者服务工作是一项以人为本的工作，满足读者需要是这一工作的出发点和立足点。图书馆工作者要有照实的业务基础和道德素养是做好这项服务工作的基础.通过对市场和读者的调研，了解读者所需，并把此方针贯输到图书馆工作
的各项流程当中。

主题：读者  服务  以人为本
读者工作是一项服务性的工作，也是图书馆一切工作的出发点和中心环节。图书馆各个环节或部门工作都是围绕着馆藏文献的传递和满足读者不断增长的文献资料情报的需求而展开的。图书馆的工作归根到底是对人的工作，树立以人为本的服务理念在读者服务工作中就起到了至关重要的作用。要切实做好这一工作，就要把这一理念贯输到图书馆工作的各项流程当中去。
一、读者服务工作要以满足读者需要为出发点
图书馆收藏图书的目的是为了供读者使用。离开了读者的使用，便失去了保存图书的意义。图书馆一方面要把收藏的大量图书推荐给需要它们的读者，使藏书充分发挥作用；另一方面要为各种读者准确地提供书刊资料，满足读者多种多样的阅读需要。这就要通过读者服务工作起到“为书找人”、“为人找书”的作用，让藏书与读者挂钩，这样才能在其中起到化知识为智力，变精神资源社会生产力的积极作用。
这项工作重点要解决以下问题：

1、作好读者需求调研：

图书流通率的提高，藏书的补充是否切合读者的需要，藏书数量能否满足读者的要求，是能否做好读者服务的主要标志。要使以上能落到实处，搞好读者调查咨询工作必不可少和十分重要。每一个读者来图书馆查阅资料都有他的目的，泛泛地提供一些不切实际的资料，不可能恰当地满足读者的用书需求。这就要求我们做读者服务工作的同志要把握读者的需求目标，掌握图书市场的发展脉络。知道了读者“要什么，何时要”，我们才能做到“给什么，怎么给”。

2、加强读者导读咨询

读者的文化层次不同，他们的读书需求也不一样。这就要求我们在服务中要做好读者导读工作，有步骤、有系统地开展不同层次、不同形式的导读服务。新读者进馆后，要教会他们学会使用书刊资料检索工具，使他们能够在浩瀚的书海中迅速准确地查阅所需文献。对于老读者，更是要提高服务档次和内容，在了解他们需要的基础上提供更高质量的服务。对于少儿读者，更要提高承担对他们关心教育的社会责任意识，挑选那些有益于少年儿童身心健康的读物来供他们阅读。
3、有计划有目的搞好图书采购
通过对读者和市场调研，把握图书市场发展方向和读者真实需求，来安排图书釆购，保证国家资产的合理使用和图书资料的最大利用率。
二、扩大和稳定读者队伍

现代图书馆作为公益性文化教育机构，其宗旨是以提高广大公民素质，传播先进有益的科学文化知识，满足人们日益增长文化教育的需求，推动社会进步为目的。可见，读者是图书馆生存的土壤和条件，是图书馆发展的直接动力。图书馆通过读者的利用才能体现其社会价值，且利用率越高价值越大。

长期以来，由于图书馆宣传力度不够，使得一般社会群众对图书馆还不够了解，办证率还总是在低处徘徊，这样一方面造成了图书馆资源的浪费，另一方面也阻碍了读者队伍的持续扩大。

为了扩大读者队伍，使图书馆资源得到充分利用，应更多的开发发证办证的渠道。走出去，深入社会各界，宣传图书馆，使更多的群众提高对图书馆的认识；请进来，让读者亲身感受图书馆的文化氛围，激发他们使用图书馆，利用图书馆的欲望。图书馆的服务工作要渗透到各个层次，使读者感受到图书馆就在他们身边，是他们学习、生活的好帮手。

同时也要增加服务项目和服务时间，吸引更多读者利用图书馆。延长服务时间，吸引更多的读者到图书馆学习，更新知识，掌握技能，提高素质。另外可举办丰富多彩的读者活动，形成利用图书馆的时尚氛围，使图书馆成为人气最旺的公众聚集场所之一。
三、做读者的知心朋友
主动与读者交谈，及时地了解读者的阅读倾向和阅读动态，是打开读者和工作人员之间天然的心理屏障的万能钥匙。在对读者服务的过程中，主动地跟读者套近乎。一句热情友好的问候，一句亲切温柔的话语，一个温馨友好的微笑，都能一下子缩短图书馆工作者与读者之间的心理距离，增强相互间的亲密度和亲切感，给读者一个和谐的空间，给读者创造一种身心愉快的阅览环境，从而激发他们的学习热情，提高他们的学习效果，让他们在图书馆就好像是在“家”里学习，有一种在“家”的感觉。只要我们平时多留心观察，了解读者的阅读心理和阅读倾向，做图书馆事业的有心人，就会有所收获。与读者主动交流，需要我们熟悉读者，了解读者，根据读者的层次、目的、学习情况和阅读兴趣、为他们的服务做到有的放矢。在与读者交谈的过程中，读者往往会对图书馆的服务项目，馆藏补充、书目推荐、借书期限、规章制度、以及开馆时间等等进行畅所欲言，提出一些建议和看法，从而更能促进和推动图书馆事业向前发展。通过与读者进行交谈，做读者的知心朋友，我们可以及时地了解信息，做到有目标服务，心中有数。
四、增加图书馆工作人员的职业道德修养和业务素质的
职业道德和业务素质是做好各项工作的首要条件，对服务工作来说，尤为重要。历史进入了二十一世纪，图书馆事业的发展正处在传统图书馆、数字图书馆复合互补的新时期，市场经济的建立、数字图书馆的出现，这些都给图书馆带来了新的观念、新的契机、新的问题和新的挑战。现代信息技术在图书馆的广泛应用和图书馆各项业务工作深入开展的新形势，对图书馆员的综合素质要求越来越高。图书馆员的综合素质是多方面的，其中最重要的内容之一就是思想道德素质。目前图书馆界一些人的敬业精神较薄弱，职业道德信念产生了危机，道德行为出现了偏差。在这种情况下，加强图书馆员的职业道德教育，对搞好图书馆的读者服务工作，对图书馆事业的发展，都是十分迫切、十分必要的。很难想像一个没有责任心和较高职业修养的图书馆员能够给读者提供高质量的服务。社会上的各阶层人士都是图书馆的服务对象，政府也是通过诸如图书馆等公益服务窗口体现对纳税人的回报与关心，而这种回报与关心也与图书馆的服务态度、服务质量密切相关，图书馆员职业道德状况也将对整个社会道德水平产生很大影响。
解难释疑是对网络环境下图书馆员工的必备要求，无论对哪类咨询疑问，其释疑程度的高低均取决于工作人员个人能力的高低和所拥有知识的渊博程度。员工必须熟悉本部门所在岗位的图书馆业务知识，熟悉信息技术，具有较强的信息操作能力和技术水平，在解难释疑中才能令读者满意。图书馆的员工都有对读者解难释疑的义务。有了过硬的、紧跟时代的相关的业务知识，才能充分开发利用信息资源，利用现代化工具，为读者提供多层次多方位的解难释疑服务。图书馆员工对读者的疑惑要进行主动服务，耐心回答，尽力帮助他们排除故障，解除疑惑，来满足他们求知的欲望。通过解难释疑，来加快读者查找资料的速度，节约读者宝贵的时间。对于专业性强，超出自己能力范围以外的问题，管理者无法解答的疑惑，也要态度和蔼地告诉读者，让他们找专业老师进行辅导，给读者指引一条解题途经，充分发挥好 “信息检索员”和“导航员”的作用。

综上，“以人为本”既是图书馆服务工作的宗旨，也是图书馆事业兴旺发达的可靠保证。图书馆员必须坚持“读者第一，服务至上”的宗旨，使读者乘兴而来，满意而归。每个读者都享有同样的权利和义务，馆员对待读者没有亲疏之分，厚此薄彼，一视同仁，平等对待，竭尽全力满足每一位读者的阅读需要。把自己处于帮助解决读者不同需要的桥梁位置上，做读者的良师益友，以最大的热诚点燃人们聪明才智的火焰，在为读者提供一流的优质服务中实现自我价值。贯彻和执行“以人为本”的先进服务理念，为读者提供优质服务，是每一个图书馆工作者做好读者服务工作的方向和应尽的职责。
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