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  一、以读者为本，构建服务与需求间的和谐关系  

  图书馆的主体是读者，而不是书。读者的需求是图书馆事业存在和发展的客观前提，没

有读者的需求，就没有图书馆的事业，为读者服务是图书馆永恒的主题。图书馆员必须改变

“以书为本”的传统服务理念，将读者的需求作为一切工作的出发点和归宿点，树立以读者

为本的服务理念，努力营造平等和谐的人文阅读环境，建立服务与需求的和谐关系。  

  1、营造平等阅读的和谐氛围  

  印度图书馆学家阮岗纳赞在《图书馆学五原则》中明确提出了“书是为一切人而存在

的”第二法则，美国图书馆协会 1995 年发表了《美国图书馆事业发展 12 条宣言》其中强调

“图书馆是改变社会不公平现象的基地……，图书馆应不论贫富等级，向社会所有人提供资

料”，“图书馆要尊重个人价值，图书馆要向每一个人，每一种思维方式大开方便之门”，

由此可见，图书馆平等阅读是国家民主制度在文化建设中的一种反映，是每位读者应有的平

等利用文献资源的民主权利，是读者人格的具体体现，是图书馆以人为本的反映，是创造和

谐气氛的前提[1]。坚持平等阅读是图书馆营造和谐气氛的保障，这就要求图书馆在公共服

务实践中，根据不同阶层读者群体的需要，特别是占大多数的农村居民、农民工、社会弱势

群体、特殊群体（如残疾人、服刑人员、劳教人员）的需要，制订相应措施，开展相关服务，

使广大读者能够拥有平等地利用图书馆的权利，营造平等和谐的图书馆阅读氛围。  

  2、创造和谐的人文阅读环境  

  马克思说过：“人创造环境，同样环境也创造人”。和谐的阅读环境是形成良好阅读氛

围，吸引读者的重要条件。图书馆创造和谐的人文阅读环境包括：在图书馆的环境布置与装

饰上应符合美学原理，做到布置典雅清爽，布局设计大器，色彩搭配合理。走廊墙壁上适当

装饰名人名言和书法绘画，过道上随季节变化放置花卉，使读者步入图书馆后立即被浓厚的

文化气息、幽雅的陈设所感染，产生渴望知识的激情，心情舒畅地进行阅读；在制度建设上，

应变更那些损害读者利益的条文，使图书馆各项管理条款人性化、科学化；在服务上，图书

馆员应把“以人为本”的办馆理念渗透落实到服务工作的每一个环节，面带微笑、礼貌热情

地接待好每一位读者，通过耐心周到的服务感染每位读者，创建和谐的人文阅读环境[2]。  

  3、建立馆员与读者的和谐关系  

  馆员是连接图书馆与读者之间的桥梁和纽带，建立馆员与读者的和谐关系，对于促进图

书馆事业发展至关重要。首先，图书馆要在全体馆员中树立以人为中心、读者至上的服务理

念，以方便读者为出发点，以满足读者需求为已任，尊重读者、理解读者、关心读者，主动

热情为读者服务。其次，设立良好的沟通渠道，拉近与读者的距离，方便读者随时反馈意见，

及时解决问题，消除矛盾，把不和谐的因素降到最低。第三、树立以读者为中心，以需求为

导向的服务理念，在做好传统的借阅服务之外，图书馆应根据读者的需求开展多层次的信息

服务，提倡个性化、人性化的服务。   

  4、完善读者服务制度，尊重读者的权益  

“法是善良和公正的艺术”。图书馆在处理与读者的关系中要融入尊重、理解、信任，避免

挫伤读者使用图书馆的热情。在制订制度时，充分考虑到读者的权益，科学合理地进行规范，

制度措辞上应减少限制性的语言和措施；在执行时，要做到宣传在先，警示在前，避免发生

不必要的违章行为。尊重读者的知情权和话语权，关照他们在图书馆的内心体验和感受。 

二、以馆员为本，构建和谐的内部管理体系  



  列宁曾说过：“图书馆员是图书馆的灵魂”。广大图书馆员作为文献信息的加工整理者和

传递者，是知识信息与读者间传递的桥梁纽带，是图书馆内部发展的动力，是图书馆生存和

发展的决定性因素。图书馆各项工作完成，图书馆的和谐发展与繁荣，必须依靠广大图书馆

员。牢固树立以馆员为本的观念，充分调动和发挥馆员的积极性、主动性和创造性，达到提

升图书馆自身建设的目的，这是图书馆管理工作的核心内容，也是推动图书馆和谐发展的关

键。  

  1、构建和谐的领导与馆员管理关系  

  马克思说：“和谐的人际关系就是一种生产力”。构建图书馆和谐的内部管理关系，首先

要建立和谐的领导与馆员管理关系。图书馆领导是图书馆建设与发展的宏观策划者，馆员是

图书馆各项工作的具体实施者，只有图书馆领导和馆员同心协力，才能推进图书馆事业的发

展。因此，图书馆的管理者应遵从以馆员为本的管理理念，以开发馆员潜能，提高员工素质

为主要管理任务，以尊敬人、重视员工的合理需求为管理宗旨，以公平、公正、合理的激励

机制作为管理的基本手段，引导馆员树立正确的图书馆价值观、道德观，从而调动全体员工

的主动性、积极性和创造性，全面实现图书馆的管理目标[3]。  

  2、建立和谐的同事协作、部门协作关系  

  图书馆各部门虽然分工不同，但总的目标是一致的。图书馆要大力倡导团队精神，增强

集体凝聚力，在馆员中形成识大体、顾大局、团结协作的工作作风和良好的人际关系，互相

配合，互相支持，保证图书馆各项任务的顺利完成。建立健全岗位责任制，在明确各部门责、

权、利的基础上，加强各部门之间的团结协作，强化组织观念和集体主义观念，注意在分工

协作的基础上正确处理好工作关系、利益关系；加强信息交流，疏通各部门之间的信息交流

渠道。图书馆的管理者要及时协调馆员之间、部门之间的关系，化解矛盾和冲突，使馆员之

间、部门之间和睦相处，共同维护团结和谐的内部环境，增强图书馆的内部凝聚力[4]。  

  3、健全人才资源管理机制，构建稳定和谐的馆员队伍  

长期以来，图书馆管理层次多，社会地位不高，经济收入较低，很大程度上导致了图书馆员

工作状态的低落，馆员的自主性和创造力很难发挥出来，造成了大量优秀人才的流失，这终

将影响整个图书馆事业的发展。要留住人才，稳定队伍，就要逐步建立一个良好的人才队伍

管理机制。一是要大力宣传“人才资源是第一资源”的理念，把培养和造就一流的馆员队伍作

为管理的中心任务来抓。通过宣传和引导，使各级领导机关和图书馆的管理者高度重视人才

资源开发和人才能力建设问题，形成重视加强图书馆人员队伍建设的共识。二是建立良好的

可持续发展的人才培养制度。认真研究和制定培养人才、激励人才、开发人才、使用人才、

服务人才的一系列政策制度，通过政策环境的改善和优化，切实把人才能力建设纳入制度化、

法制化的轨道。三是创造良好的事业发展环境。图书馆要为馆员的培养和开发提供便利条件，

搭建一个图书馆员施展才华的事业平台。为图书馆人才提供必要的物质待遇，创造良好的学

习工作环境，使他们全力以赴地投入到学习、工作和研究中去，为图书馆事业的发展贡献力

量。四是强化继续教育，建立人才资源建设的长效机制。继续教育是图书馆员补充能量，提

高能力的有效途径，要支持和鼓励图书馆员通过多种形式和渠道参与终身学习，提高图书馆

员的学习能力和工作能力。  

  创建一个管理民主、公平阅读、诚信友爱、充满活力、安定有序的和谐图书馆是构建和

谐社会的要求，也是每一个图书馆人的美好理想，它一个长期的过程，需要各方面的共同努

力。坚持以人为本，倡导人文关怀，实行人本管理，提供人性化服务，使图书馆的各项工作

不断创新，才能使图书馆事业发展充满生机和活力，从而更好地为构建和谐社会发挥积极的

作用。  
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