
 1

以人为本的高校图书馆服务与管理 
周菊荣

*
 

 
摘  要: 知识经济时代的高校图书馆建设与使用中，人本管理思想不仅对管理体制的创新

发挥基础性作用，而且作为一种内在动力，也是高校图书馆自身建设、实现持续发展的迫切需

要。本文拟在图书馆服务和内部管理机制两个方面探讨“以人为本”理念对图书馆建设的重要

意义，提出树立“以人为本”，读者第一的服务理念，建立“以人为本”，馆员第一的管理机制，

介绍了结合图书馆实际所采取的措施。 
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“以人为本”是中央根据新世纪新形势新任务的要求提出的一个重要执政理念，是时代发

展的要求、历史进步的结论，是我们经济社会发展长远的指导方针，也是实际工作中必须落实

的重要原则，图书馆工作亦不例外。尤其是进入信息社会，面对以互联网为依托的电子、数字、

虚拟等模式的现代化图书馆，更应坚持“以人为本、读者第一、服务至上”的宗旨，实现图书

馆现代化发展的最终目的——为读者提供高效优质的服务。 
 

一、高校图书馆人本管理的重要性 
马克思主义认为，人是生产力中最活跃、最积极的因素，发展生产力首先要依靠人这一关

键因素。人是高校图书馆管理的核心，也是高校图书馆管理创新的主体，是现代图书馆管理创

新成功的保证。人管理好了，管理也就好了。因此，在图书馆里，一切管理工作均应以调动人

的积极性、做好人的工作为根本。 这就是在图书馆管理中注意运用“ 人本”原理的必要性。 
（一）人本管理的内涵 
人本管理是 20 世纪 80 年代以来风靡全球的一种新型管理模式，它的兴起和发展直到今天

的繁盛都表现出管理学与伦理学的融合趋势。人本管理是一种把“人”作为管理活动的核心和

组织的最重要的资源，把组织内部全体成员作为管理主体，围绕如何充分利用和开发组织的人

力资源，服务于组织内外的利益相关者，从而实现组织目标和组织成员个人目标的管理理论和

管理实践活动。它与传统的管理模式的不同之处在于：现代管理的着眼点已经从对“物”的管

理转向了对“人”的管理，改变了过去生硬呆板的对物的管理方式而注重人的因素。人本管理

的核心价值观是尊重人、关心人、激发人的热情，满足人的合理需要。著名的台湾管理学家陈

怡安教授将人本管理的核心提炼为三句话：点亮人性的光辉；回归生命的价值；共创繁华和幸

福。这三句话比较全面地体现了人本管理的精髓与最高宗旨。高校图书馆的人本管理是以打破

传统的以书为中心的“物本管理”的思想，实施以图书馆员为中心的“人本管理”的思想为宗

旨，在人本管理中，强调开发图书馆员的最大潜能、促进图书馆员的全面发展和自我价值的体

现。 
同时，“以人为本”也是现代高校教育的一个基本理念。无论是基础教育，还是高等教育，

必须坚持“以人为本”，这已成为教育界的普遍适用的价值观念。“以人为本”无论是作为一种

教育思想，还是作为一种教育管理思想，其本质特征是在教育或管理中坚持以激励为核心从而

激发人的积极性。作为一种教育思想，要求我们在教育工作中必须认识到：我们的教育对象首

先是人，他们具有人的一些特性，包括自然特性和社会特性，我们的教育要符合和满足人的特

性发展需要。作为一种教育管理思想，要求我们在管理工作中必须认识到：我们管理的对象，

无论是教师还是学生，首先是人，我们的管理也要符合和满足人的特性发展需要。 
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（二）人本思想在图书馆工作中的必要性 
高校图书馆人性化管理要在充分考虑人格的基础上考虑人的愿望、需求和理想，尊重人的

自然性以此充分激发馆员及读者的创造性、潜能和主人翁意识，使被管理者意识到自己也是组

织的管理者，从而更好地挖掘自己的潜能，以实现自身的人生价值。对图书馆员而言，它是一

种注重馆员个性发展，重视馆员的价值，遵循现代化人的本性而进行的全新管理。它充分地体

现了“尊重劳动、尊重知识、尊重人才、尊重创造”，体现了人本管理的宗旨。“以人为本”，在

管理中强调人文关怀、“人性善”，并从制度、监督、法规上保障高校图书馆人性化管理的实现。

高校图书馆人性化管理也要建立透明、公平、民主化的决策机制，努力为馆员营造一种适合其

发挥才能，主动学习获取新知识，充分运用掌握的知识为组织创造价值的图书馆文化。高校图

书馆人性化管理也应深人到图书馆各方面工作中，包括管理者(馆长与部主任)、馆舍、设备、

读者、读者及馆员的培训、图书馆规章制度等。 
 

二、树立“以人为本，读者第一”的服务理念 

高校图书馆大部分是藏、借、阅一体的服务模式，服务内容呈现多样化。评价一个图书馆

是否办得成功，关键在于看其与本校的需求和发展是否相适应，特别是读者服务工作方面做出

特色，赢得读者的满意，这才算得上是成功的图书馆。按评估要求，高校图书馆应注重人文建

设和人性化服务，馆员应加强与读者的感情联系，实践人性化服务，服务“以人为本”，“以文

为魂”，以满足人的需求，实现人的价值，追求人的发展为目标，以充满关爱、体现真、善、美

的各种形式来开展各项工作和活动，以满腔热情的态度接待每一位读者，及时了解读者的信息

需求，掌握他们的阅读动机和阅读兴趣，尽力让每一位读者满怀希望而来，心满意足而归。 
（一）怎样理解“以人为本”的服务理念 
以人为本的服务理念强调，所有知识为所有人服务。“这是知识经济时代图书馆主体性的觉

醒，一切以读者为中心，读者是上帝，它体现了图书馆的发展是人重于物，图书馆最终的管理

归宿在于把图书馆及其资源充分揭示与展现给读者，使读者最大限度地从图书馆满足其信息需

求”。以人为本就是从传统的以书为本发展到为人找书的服务理念中来。因此，图书馆人身上的

图书馆主体性的觉醒，服务理念的更新，人性化的管理、营造有利于创新的文化环境就成了推

动高校图书馆发展的决定因素，    
以人为本的服务强调的是对读者的理解和尊重。“图书馆的服务是通过图书馆员体现出来

的，服务是图书馆人的天职，没有服务图书馆就没有生存余地，而作为读者与信息资源之间的

桥梁与纽带的图书馆员，所具有的扎实丰富的专业知识和人文素养决定了图书馆服务水平的高

低，而图书馆员发自内心的人文关爱情愫，是非功过对读者的理解和尊重，是图书馆服务中任

何先进技术所不能取代的。”强调对读者的理解就是要用一颗爱心想读者之所想，急读者之所急，

一切为了读者的需求服务。强调给予读者以尊重，就是因为图书馆是知识、智慧、文化的象征。

所有来图书馆学习的读者，无论他的年龄、种族、性别、宗教信仰、国籍、语言、社会地位和

文化程度的不同，都应是图书馆服务的上帝，都应得到图书馆员的真诚服务，无私奉献，在一

种精神氛围环境中，所有人都能尽情享受知识的甘露。   
（二）注重“以人为本”，树立以人为中心、服务读者的理念 
图书馆的工作核心就是服务，图书馆工作的最高目标就是让用户满意，图书馆业务的根本

就是围绕用户的需要和满意进行的文化活动。高校图书馆树立以人为中心、服务读者的理念，

是时代发展的要求。 
1．高校图书馆的一切服务工作要以方便读者为出发点 
首先，高校图书馆的服务工作应以千方百计地满足读者需求为己任，以读者能最大限度利

用图书馆文献资源为快乐，把以人为本、读者至上、服务第一、变藏为用作为一种工作准则，
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自觉为读者服务。针对读者的需要，馆员应主动地深入调查研究，包括读者的阅读动机、阅读

习惯、常用图书类别等，找出读者的普遍性和倾向性，调整服务方式和内容；对有特殊需求的

读者，可提供特色服务、专题服务，或是变一次性服务为跟踪式动态服务等。另外，读者对信

息质量的要求越来越高，应对图书馆员自身的信息素质加强培养，在此基础上开发图书馆的信

息资源，开展信息咨询服务，尽量向读者提供整理后的有用、急需、有序的信息源和各种高度

浓缩的信息。同时，扩大图书馆服务职能，变被动服务为主动服务，在过去为人找书”的基础

上为书找人”，让读者了解馆藏资源，利用馆藏资源。这就要求图书管理员比较及时、全面、准

确地掌握馆藏情况及市场最新情报，为开展主动服务打下良好的基础；同时要强化服务意识，

实现服务方式多元化、服务内容综合化，提供阅览、检索、网上查询、资料复印等全方位服务，

实现“读者满意”的服务目标。 
2．为读者营造一个平等、自由的阅读空间 
首先，为读者营造一个平等的阅读空间。公平和平等的原则将使图书馆的所有读者感受到人

的尊严和人的权利，感受到在图书馆享受平等服务的愉悦。在高校图书馆，学生读者处于信息

弱者的地位，理应得到图书馆更多的关照和特殊服务。这也是高校图书馆建设中的一个值得关

注的问题。其次，为读者营造一个自由的阅读空间。图书馆要做的更多的应该是充分尊重读者

的阅读兴趣和阅读取向，以方便的服务为读者营造一个自由的阅读空间。一个开放、平等、自

由的阅读空间，需要通过图书馆员人文理念的提升和改善图书馆阅读的软环境来实现。      
3．在规章制度管理中应注重人文关怀，推行换位思考管理法 
制度应当遵守，管理应当柔化。根据《中国图书馆员职业道德准则》和《公民道德建设实

施纲要》，制定行业自律规范，时时处处体现“以读者为本”的思想。因为图书馆是对外服务的

窗口行业，制定的行业自律规范要向读者公开，自觉接受读者的监督，把读者对图书馆的满意

程度，作为考核图书馆服务质量优劣的重要指标；把图书馆为读者服务的效益，作为评价图书

馆读者工作好坏的主要标准；把读者的意见和建议，作为改进和推动图书馆读者工作向前发展

的主要依据。图书馆员应做到心平气和、实心实意地运用“换位思考”的管理手段，达到与读

者的情感沟通，这是一种“读者都是对的”无条件服务理念，对于管理者来说这样可以顺利地

实现管理的目标。“换位思考”是“读者第一”原则的重要体现，更强调满足人的心理需求，是

一种先进而有效的管理理念，是建设和谐图书馆的必备条件，是高校图书馆建设的一个新的发

展方向，它可以使图书馆在读者心目中的形象更完美、更有人情味、更有吸引力及凝聚力。 
 

三、建立“以人为本，馆员第一”的管理机制 

图书馆史学家 D.E·约翰逊(D .E. Jhnson )在《西方图书馆史》一书中突出强调：“在书籍和

图书馆的历史中，人的因素始终是最主要的”。图书馆管理的内容极其丰富，但最主要的内容是

人的管理，人的管理的目的在于调动人的积极性，提高工作效率。因此，高校图书馆要想求得

发展，除了对读者关注之外，更不能忽视对馆员的关爱。 
没有出色的馆员，就不会有出色的图书馆。“以人为本，馆员第一”管理理念就是要图书馆

管理者转变观念，在坚持公平性、差异性和多样性的原则下，分析不同馆员的各自特点，紧紧

围绕尊重人、关心人、培养人、激励人、开发人来调动每个馆员的主动性、积极性和创造性，

从而保证整个图书馆协调、有序、高效率运行。      
（一）“以人为本”重视情感管理 
现代管理理论认为只有高智商而缺乏高情商的人是不适合做领导工作的。“具有高情商的领

导者会把职工视作大家庭中的一员，对职工在工作中遇到的困难和异化的发展需求给予呵护和

关心，能尊重职工的人格与个性，对职工有很强的亲和力，这就是现代管理中倡导的情感管理。”

情感管理是人本管理的中心环节，它的本质就是尊重人的尊严与价值，帮助人实现愿望和梦想，
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让人体验生活的幸福与快乐。我们知道人的行为是由动机支配的，而动机又是以需要为基础产

生的。按照美国心理学家马斯洛的理论，“人类从生存的愿望出发，首先是满足生理的需要，生

活保障后就需要安全，接着的需求是人与人之间的情感交流，随后是谋求尊重和自我实现的成

就需要，人的行为动机来自高层次的需要，这是一种动力。”领导者用人性化和个性化的感情投

资，把促进人实现其合理的愿望和梦想作为管理的出发点，在尊重、真诚、信任和支持的环境

中实现组织与职工的共同发展。情感管理必须建立在制度管理的基础上，制度管理与情感管理

应体现在不同的层次上。制度管理是属于硬性管理，主要用来约束职工日常的工作行为。情感

管理则是软性管理，主要用来体现领导者的人文关怀。领导者除用真心去关爱职工，在政治上

信任依靠、工作上支持、思想上理解、生活上关心外，还应拓展情感管理的内涵，既尊重职工

的价值和自由、给予职工最大的信赖、尽量满足职工的合理要求。努力创造团结、和谐、乐观

向上的整体氛围。 
（二）合理使用人才，做到人尽其用 
新世纪的图书馆必须树立全新的用人理念。当前，以信息技术为核心的技术革命已渗透到

社会生活的各个领域，人们获取信息和传播信息的能力增强了，对图书馆的模式、运作方式也

就提出更高的要求，适时利用人才优势对图书馆将起到积极的推动作用。为此，图书馆管理者

应该目光远大、豁达大度、唯才是举，如此，才能逐步形成一个“能者上，平者让，庸者下，

污者惩，贪者撤”的有效竞争机制。     
真正的尊重人、关心人应该通过发展人和成就人体现出来。发展人、成就人是对人的更高

层次的尊重和关心。每个有上进心的图书馆馆员都希望自己能在合适的工作岗位上取得成就，

有所发展。与以前相比，图书馆从业者的受教育程度已经有了很大提高。但是不继续接受教育，

知识就会随着科学技术的发展逐渐变得无用。因此，图书馆人力资源有个持续发展的问题，应

该引入全新的管理理念和管理模式，对馆员进行开发和培训，从馆员能力兴趣出发，与馆员共

同制定和实施一个符合图书馆组织需要的个人成长与发展计划。从每个馆员个人的角度出发，

考虑到馆员个人能做什么，想做什么，从馆员长期的资源开发和配置设计，使馆员感觉到馆里

一直在尊重和关心着自己，这样才能够持久地调动馆员的积极性，提高馆员的工作、生活质量，

实现个人与图书馆的共同发展。 
（三）培养全面发展的复合型管理人才 
当今社会已经进入信息社会，世界范围内的科学技术知识的发展呈现新的学科不断涌现，

各个研究领域和部门高度综合的态势，作为搜集，收藏文献信息的图书馆，其馆藏对象也在不

断发展、扩大。这就要求馆员不断提高素质，“一专多能。”培训是壮大图书馆内部复合型人才

队伍的有效途径之一，通过建立正常的继续教育培训制度，明确培养方向，激励员工参加符合

需要的成人教育，自学考试，图书情报专业的函授等，开展或外出参加业务学术交流活动。支

持员工参加计算机网络技术、外语等方面的学习考试，提高员工的服务能力、创新能力、现代

信息技术能力，提高综合素质。 
随着社会的发展，理解人、尊重人的价值观日益得到广泛认可。人本理念，体现了对读者

的关注和对馆员的关爱，也体现了图书馆未来发展的趋势。高校图书馆只有遵循“以人为本”

的管理思想，才能在激烈的竞争中立于不败之地。建设图书馆文化，培育图书馆精神，充分发

挥人的创造性和积极性，构建“以人为本”的现代管理创新体系是高校图书馆管理发展的大趋

势。图书馆是人类知识的宝库，是人类文化的传播者。时代的发展，先进技术的引入不应也不

会改变图书馆最本质的宗旨——“ 读者至上”。图书馆的工作人员要充分意识到自己是文化和

知识的使者，要“以人为本”，营造良好的阅读环境和网络环境，以方便快捷的网络内外资源，

以高雅和充满书卷气的环境为读者营造一方净土，我们所做的一切都是为了把文化和知识的力

量发挥到极致，使人走进图书馆犹如进入一个知识的殿堂，并从中感受文化，汲取知识，得到

升华。       
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On People-based Service and Management of Library in 
Collages and Universities 
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Abstract： In the Era of Knowledge-based Economy, the humanistic management thought not 
only plays a foundational role but also is an intrinsic power in the management system innovation of 
library construction and usage in colleges and universities. From two aspects of the service for readers 
and the internal management mechanism of the library, the paper probes into the significance of “the 
people based idea” on the construction of the library, puts forward the “Reader-oriented” conception 
for reader service, the “Librarians-oriented” conception for management mechanism, and introduces 
effective measures for the library to upgrade the reader service and strengthen the internal 
management. 
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