网络化与数字化时代下的”以人为本”服务理念

                         ●温州市少儿图书馆 沙新蕾
摘要

  从事少儿阅读工作的人，都不应该错过这样一本好书---《麦田里的守望者》。“有那么一群小孩子在一大块麦田里做游戏。几千几万个小孩子，附近没有一个人——没有一个大人，我是说——除了我。我呢，就站在那混帐的悬崖边。我的职务是在那儿守望，要是有哪个孩子往悬崖边奔来，我就把他捉住——我是说孩子们都在狂奔，也不知道自己是在往哪儿跑，我得从什么地方出来，把他们捉住。我整天就干这样的事。我只想当个麦田里的守望者。”这是男主人公霍尔顿的一段独白，虽然在这个小说里他被刻画成一个流氓痞子，但这位反英雄人物的内心也有追求理想、“救救孩子”的纯洁一面。这一段独白给我留下十分深刻的印象，我不禁思考，如今在这个网络化和数字化日趋普及的时代，““以人为本””的服务理念较之传统的服务又该发生些什么转变，怎样的服务才能真正地守望好我们的孩子，让孩子远离虚无的悬崖？
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网络化与数字化时代下的”以人为本”服务理念

这几年，图书馆界都在高举“数字图书馆”的旗帜，尤其是一些成人馆也在实践着Lib2.0的新理念。在了解的过程当中，我产生了几点疑问，第一，如果随着电子图书的普及，读者都可以在家上网读书的话，那图书馆是否会重新退变到“古代的藏书楼”？第二，Lib2.0到底是一种技术理念，还是服务理念？第三，如果图书馆要向“网络化和数字化”靠近，我们的图书馆的职能会不会改变，我们馆员的服务会不会改变？
在解答这些疑问之前，我们需要了解传统的和当今的图书馆服务大致包括哪些内容，“网络化和数字化”的出现又将给传统的图书馆带来些什么利弊，而这些利弊又会对我们馆员的服务带来什么影响。然后我会就我自己对Lib2.0的了解，谈谈新形势下馆员的核心服务理念又该是什么，扩散到各个部门当中又该有些什么作为。
让我们来回顾下传统的和当今的““以人为本””的服务理念。传统的服务，我相信大家都已经很熟悉，借还书、排书上架、采购书籍、组织各项读者活动等，确实充分体现了人的作用；但随着电脑的普及，尤其是互联网的流行，所有的图书馆都建立了门户网站，也不断的在网站上扩充内容，服务更趋多元化，读者可以通过网站了解到更多有关图书馆的资讯，而且成人图书馆都在网站上开设了“参考咨询”的服务，研究馆员脱离了日常的机械式工作，在网络上以专家的身份就读者问题进行解答，无疑，类似的服务更加提升了我们的服务品质，这是利用网络深化人的服务的典型事例，也体现了馆员逐渐由传统的机械式服务向研究型与专业型服务转变。
但是，类似于“参考咨询”的服务都还只是停留在馆员产生内容的Lib1.0阶段，在Lib2.0,甚至以后3.0的新形势下，我们的核心服务理念势必要发生新的转变，不再是靠馆员想破脑袋去创新，而是要充分调动读者的积极性和主动性，由“读者产生内容”，甚至由“读者创建服务”。
在进入到阐述这个核心服务理念之前，我们需要就网络化和数字化的快速发展带给图书馆的利与弊先进行一番讨论，因为只有了解了利与弊之后，我们才能深入思考如何扬长补短，如何在面对互联网、电子图书、自动化对人的挑战当中，寻找新的““以人为本””的服务。

首先，网络化和数字化给我们的图书馆工作带来了前所未有的方便和迅捷，自动借还书机器的出现、网上借还书功能、采集器等等，都大大缩短了我们机械工作的时间，也省去了读者的诸多麻烦，那么在自动化系统逐渐取代我们机械工作的同时，是否意味着以后只用一个馆员就可以完成一个借阅室的流通工作，而所需人员数量将会进一步减少，再发展到以后会不会出现机器人代替馆员完成各项服务的局面呢？
其次，电子图书的出现，能带给读者与读纸质图书相同感官感受并且存储空间巨大的电子书阅读器的应用、网上数据库、网上廉价书店的快速送货上门的周到服务，都会逐渐挖走图书馆的读者，会逐渐削弱图书馆的图书对读者的吸引力，然而，图书正是图书馆的核心优势。但相较于电子图书的不稳定性，纸质图书更具保藏价值，那岂不是意味着图书馆要变成“古代的藏书楼”？岂不是要出现门可罗雀的惨淡境况？不过，电子图书的出现将极大的解决图书馆的空间问题，因为网络的空间是无限的，再多的书它也放得下。因此，我们要居安思危，将电子图书带来的挑战变成优势。
最后，随着网虫的年轻化与利用网络无限资源的能力不断增强，以及网上的强大搜索功能，将来读者自己就可以独立完成“参考咨询”的工作。但是，互联网也让我们发现大家正处于被信息淹没的时代，你就是24小时不吃不喝不睡也没办法浏览完网上全部的信息，更何况很多信息都是垃圾信息，所以对于我们少儿图书馆来说，当我们面对的读者对象大多数都是孩子的时候，我们是否应该承担起引导孩子逐渐具备搜集、归纳、取舍、整合、利用信息能力的责任？以此避免孩子陷入垃圾信息的深渊。
接下来，我要谈谈在Lib2.0的新形势下，少儿图书馆的各个部门又该如何创建平台实践“读者产生内容”，进而“读者创建服务”的核心服务理念？
一、Lib2.0是一种服务理念。

在Lib2.0时代下，我们不需要去编程、不需要开发，我们只需要动脑子去将我们的服务延伸到网络当中，借助这个互联网的平台去与读者亲密接触，因为网络本质上还是一个巨大的人际关系网，人在其中依然是主唱。

在这个互联网主宰的时代，如果你注意观察新兴的网络平台，比如博客、维基百科、优酷网、豆瓣等，你会发现世界各地的网民们正以极大的热情参与到创造、提供、分享信息的工作当中，纷纷扮演着“生产者”的形象，打破了专家学者统领一方领域的局面，网络时代进入了“专家-业余爱好者”共同创建内容的新局面。

在这个绝对自由的无限网络空间，你可以找到你感兴趣的任何主题或领域，如果没有，那你可以随意创建一个。并且你可以成为多个领域的内容创建或发布者，哪怕你不是专家。互联网的时代，你可以充分发挥你的兴趣爱好和专长。
因此，我们图书馆也要走进互联网，观察这个巨大的人际关系网里的人都在做些什么，产生了哪些对我们工作有启发的变化。

就在今年2月，我和我的同事、再加上一位幼儿园的老师共同在新浪的博客上建立“毛毛虫上书房”的少儿阅读活动与研究小组，我们定期为家长推荐书目、安排阅读活动、编写活动后感、进行阅读指导，还建立我们的QQ群，现在参加到我们QQ群当中的家长已达到77位。这些家长在博客上、QQ群上与我们进行广泛而深入的交流，甚至还有家长要成为我们的“蝴蝶妈妈”给更多的孩子讲故事、推荐书目、分享阅读感受。这个最初由我们3个门外汉组成的小组已经发展壮大，而且这些家长也由最初的被动接受者自愿地转为主动组织者，为我们的少儿阅读自愿地做出贡献、创建内容。
我们的博客和QQ群就是“读者产生内容”的一个事例。而我们这个小组除了在温州的宝宝论坛上发过两次帖子以外，没有对外做过任何宣传，我们的家长群都是由这些家长自发地进行宣传以后组成的。
这就是网络的无限美丽所在，当越来越多的业余爱好者投入到自己感兴趣的领域当中，自愿充当内容“生产者”和“传播者”。可以预见，当读者开始自愿“生产内容”时，无论从内容的多少还是推广的速度都远远超过我们几十个馆员费尽口舌去宣传，因为在读者主动传播过程中，已经自觉地担任了“用户评论”的角色，比起我们的活动宣传更具说服力和可信度。

当我们充分发挥读者的作用时，我们馆员可以有更多的时间将服务拓展开来，深入做下去，而读者将成为不可或缺的力量。
这里特别提下“用户评论”，作为公益事业单位，我们长期处于不太注重读者评论的闭门状态之中。而在网络营销当中，“用户评论”早已成为比广告更具说服力和可信度的营销手段之一，现在的网民不会再盲目地相信广告，在购买一项产品之前都会先查看“用户评论”，所以现在很多企业都将“用户评论”直接链接到他们的产品目录下，优质的产品反而销售得更好。同理，我们的服务也需要关注读者的评论，毕竟对于读者来说，社会上的活动也不少，他也需要做出选择，那么最好的选择依据就是其他读者的评论，同样也是督促我们不断创造更具吸引力的优质服务。
网络为我们的服务提供了无限可能，也为我们宣传我们的图书馆搭建了更多的传播渠道，无疑，读者将是最好的传播媒介。这就是“读者产生内容”的巨大魅力所在，至于“读者创建服务”还需要我们馆员加强与读者之间的联系，最好的方法之一就是链接、过滤、搜索。
第二、如何通过网络做好采购书籍工作？
自从我接触少儿阅读以来，我开始注意比较我们馆的馆藏和网上书店、网上少儿阅读推广网站的推荐书目。我意识到负责采购的馆员承担着孩子有机会读到优秀少儿读物的重任，所以馆员首先要懂儿童文学，才能选好书和购到版本好的书。

当我提出这个要求时，肯定负责采购的馆员要反驳我了，平时光是采购、编目已经花费了很多时间，哪里还有时间读有关儿童文学方面的书籍。

一方面，我认为作为少儿图书馆的馆员，你不能不懂儿童文学，但你也不需要都懂，至少要跟踪儿童文学发展的时讯，通过网络，馆员就可以轻而易举的做到。跟踪各个出版社的网站，通过网络与出版社的负责人员保持联系，还可以关注下网少儿阅读推广网站的书目推荐，如红泥巴读书俱乐部等。馆员只需要花费半天的时间在网上搜索、浏览、阅读“用户评论”、复制等就可以轻松获得最新时讯。如果能发掘一些对这方面感兴趣的读者为采购提供建议的话那就更加理想了。

另一方面，我发现图书馆的新书上架太慢，而且随着方便又便宜的网上购书的普及，电子图书的出现，孩子阅读量的增加，照目前的馆藏量、新书上架的速度都将无法满足读者的需求。就我所知，有相当一批家庭里里的图书质量更高于我们图书馆，而且他们都可以第一时间从出版社得到新书，这些都对我们图书馆的图书流通提出了新的挑战。
我想我们可以通过建立“阅读经典”阅览室，将新书、特色馆藏（我认为我们图书馆也要积极购置一些在一般网上书店不容易买到的图书，比如英文图画书）、经典书籍集中在一起，只允许在馆内看，不准外借，这样也许可以提高我们图书馆对读者的吸引力。
还有，我们也可以采购电子图书，这样既能解决我们图书馆的空间问题。而且再辅以用液晶触摸屏播放电子图书的话，就可以解决现有图书难以满足人手一份的数量问，就能让我们馆员与更多的孩子一起阅读，甚至还可以吸引语文老师将阅读课开在少儿馆。

第三、如何发挥读者的作用深化读者活动？
《长尾理论》这本书带给我很大的启示，让我加深了对发挥读者创建内容、宣传我们服务的重要性，让我进一步修正““以人为本””的服务理念，那就是这个人应该是“馆员-读者”的结合体与分散体。在网络化和数字化的时代，你不去利用网络，那你将被网络所淘汰。

先谈谈结合体，比如维基百科就是一部完全由用户创建目录和内容的世界上内容最广、最齐、最多的百科全书，已经远远超过《大英百科全书》的内容，而且参与编写的人员完全是由“专业-业余爱好者”共同组成，打破了专家学者独守空闺的局面。
中国网民早已破亿，如果能调动起其中的一小撮，我相信只要我们的服务具有足够的吸引力，一大批网民都会自愿与我们一起不断增加服务内容，并自动添加“用户评论”功能帮助我们宣传。比如流通部门的“书目推荐”，我建议要将“新书推荐”与“经典书目推荐”的目录下方再添加“适合年龄”、“文学类别”、“主题”、“相关作者书目推荐”的标签，并且要增加“读者评书”。不要小看“书目推荐”这项基础业务，在我拜访了许多小学教师时，他们首先提出的服务就是推荐好书，单单对书的评论都可以组成一个社区网络，比如豆瓣网。因此，我们更要将我们的基础服务深入开展下去。
当然，我们首先要具备擅于发现与我们少儿馆有关的社会关注的焦点问题，将服务的方向拓展开来，比如少儿阅读，我发现这以及逐渐成为家长、教育、儿童文学界关注的领域，而且许多对此感兴趣的业余爱好者也纷纷加入到少儿阅读的推广工作当中，于是我们就想到不仅做书目推荐，而且要将少儿阅读做深入，所以我们开展阅读课，与学校的老师和家长进行广泛交流，动员更多的社会人士参与到我们的活动当中，现在我们已经初具规模，而且整理出我们服务发展的重点和方向，接下来我们要思考如何更好地将少儿阅读推广到家庭、学校当中，而网络将是我们连结彼此的最好平台。
再谈谈分散体，《长尾理论》让我意识到之所以博客、维基百科、视频网站能发展如此迅速，是因为这些内容的创建者大部分都是出于个人的兴趣爱好，而个人的兴趣爱好就是最好的助推器，推动网民自愿地去创建各种各样的内容，而这些多样化和个性化的信息极大地丰富了网络世界。也促使网民们自发地形成了极具个性化的群体。引用《长尾理论》的话，就是一个大热门统领世界的文化已经转变成大众文化与小领域文化并存的局面，而且后者的地位在日益上升。
因此，我们的读者活动在保留传统的特色活动之外，还可以鼓励馆员根据个人的兴趣爱好、专长开展一些小领域的读者活动，而且现在的读者也越来越下换加入体现个人特色的活动与群体当中，只要各个馆员能够形成自己的服务特色，并使服务在社会当中造成一定的影响力，就值得去创建和推广。然而这种小领域活动的深入，需要多方支持，最重要的就是图书馆要有一套鼓励创新的机制，在这个万象的时代，特色与创新将承载图书馆未来发展的重任，而领导作为掌舵者就必须重视、鼓励创新，在麦肯锡的周刊上就有许多关于企业建设创新机制的文章，十分值得我们去借鉴。当然，只有被读者所喜爱的活动将会被保留下来，这也给我们馆员提出要求，怎样让这些富有个性的读者链接到你的服务当中以扩大其影响。
第四、计算机专业馆员做好协调工作！
计算机专业馆员要成为向其他馆员提供前沿的科技资讯，这里需要强调的不需要高深的技术，只要了解如何操作，并能运用到我们的服务当中，像Wiki就很难运用到我们的服务当中。
对于计算机专业馆员，我想重点聊下门户网站的建设，我认为我们可以进一步扩充读者参与的目录，比如小读者的博客链接、家长育儿博客链接、少儿阅读推广网站链接等，在链接基础上进行过滤、整合，还可以进一步建立独具个性的社区网络，内容可以由馆员与读者共同创建。但必须辅以完善的选择助理服务，以帮助读者便捷地获取服务与信息。
计算机专业馆员还要擅于进行业务数据统计分析，比如网上各项服务的点击量，与其它部门共同创建数据库等。数据分析非常重要，能帮助图书馆及时、科学地判断读者关注的热门服务、书籍等，直接关系到图书馆是否具备敏锐的洞察力。
第五、参考咨询

在今年5月上海图书馆学会的Lib2.0学习中，我真的是大开眼界，国外的图书馆已经将参考咨询拓展到虚拟三维立体空间，虚拟的参考馆员与虚拟的读者直接在一个虚拟的社区当中进行现时咨询。参考咨询的服务换了“包装袋”，无疑可以吸引更多的读者利用图书馆资源。
但是，我们少儿馆毕竟服务的对象不同，孩子始终是我们的服务中心，我们更应该重视发挥引导与教育的作用。根据我自己经常在网上查找资料的经验，我发现这是个信息极度膨胀的世界，而且信息内容的质量参差不齐，我意识到不管是学校还是社会教育机构都要充分重视对孩子搜集、辨别信息等能力的引导与教育。现在的西方教育早已注重培养孩子自己去搜集信息完成家庭作业的能力，尤其在网络时代，这种辨别取舍的能力至为重要。

所以，我在想，我们的参考咨询在保持传统的服务的基础上，应该开始思考如何组织相关活动，让孩子学会自己去搜集、辨别、整合、利用信息的能力，比如社会实践类的课题研究活动，甚至可以和学校合作一些类似的课题作业，当然，在整个过程当中，我们参考馆员要起到引领的作用。
在网络化和数字化时代下，由“读者产生内容”进而“创建服务”的核心服务理念将推进图书馆的服务工作进入到色彩斑斓的网络空间，在这里，只要你够个性、够具创造力，你都能一展风采。
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