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摘 要: 高校图书馆是保证高校师生获取信息、增长知识的重要阵地。新形式下,必须倡导 以人为本 的服务

理念。对 以人为本 的内涵进行了界定, 分析了信息情报服务的传统方式的弊端, 并在此基础上提出高校信息

情报服务中 以人为本 的具体措施。
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一、以人为本 的内涵

早在春秋时代, 以人为本 就已出现在 管子 的 霸

言 篇中, 夫霸王之所始也, 以人为本。本理则国固, 本乱

则国危 。党的十六届三中全会明确提出 以人为本 的科

学发展观,具有鲜明的时代特色, 标志着我们党对发展理念

和管理理念的新认识。

关于 以人为本 的内涵, 学术界尚没有达成共识。有

的学者认为 以人为本 有三重含义: 第一, 人为世界之本,

是本体论意义上创造世界的力量源泉。马克思一向把世界

二重化,认为与人无关的纯粹自然界只是无, 以物质为本,

是物理学研究的对象。而人生活在其中的现实世界是人化

的世界,人及其实践是现实世界之本, 以人为本表明人在世

界上的终极意义。第二,人为人之本, 人的本质不是存在于

人之外,而是内化于人自身之中。第三, 人为价值之本。人

作为世界和自身的创造源泉是最高的价值存在, 具有至高

无上的绝对意义, 世界上没有什么比人更尊贵的了。所以

必须高度重视人的价值, 关爱生命, 关心弱势群体, 重视民

众的冷暖安危,真正把人置于本的位置上[ 1]。

也有学者认为 ,对人的追问有两种根本不同的思维方

式, 一种是 实然 的思维, 即认识论和实证论思维方式, 一

种是 应然 的思维方式, 即价值论的思维方式。从认识论

和实证论的角度思考人,人不是本。也就是说, 以人为本

不是一个认识论问题和实证论问题。只有从价值论的角度

来思考人, 才能得出 以人为本 的逻辑结论[2]。从价值论

意义上来讲,人是一种 应然 的存在, 是人成为人的一种存

在。对 应然 的追求是人所特有的自由自觉的价值选择能

力, 是人之作为人的固有特性。人的存在是自主、自觉、自

为的。而人的这种自主性、自觉性和自为性是通过实践活

动来体现的。动物的活动是本能地适应环境的活动, 因而

是自在的、自发的。人则按照人的尺度认识世界和改变世

界。正如马克思所说: 可以根据意识、宗教或随便别的什

么来区别人和动物, 当人开始生产自己的生活资料的时候

人本身就开始把自己和动物区别开来 。[3] ( P24- 25) 动物
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的生产是片面的,人的生产是全面的。 动物只是按照它所

属的那个物种的尺度和需要来进行塑造, 而人则懂得按照

任何物种的尺度来进行生产, 并且随时随地都能用内在固

有的尺度来衡量对象 正是通过对对象世界的改造, 人

才实际上确证自己是类的存在物 。[ 4] (P50- 51)无论是在认识

世界的活动中还是在改变世界的活动中, 人的价值取向都

是为人的。以 人的尺度 认识和改变世界, 世界便转化为

属人的世界,自然成为人化的自然。

二、价值观念的转变: 从 以书为本 到

以人为本

以人为本的理念, 在古今中外的图书馆理论和实践中

早有体现。著名的阮氏五项原则中的前四项, 即 书是供使

用的 、书是供所有人使用的 、为每本书寻找它的读者 、

节省读者的时间 都是以人为本理念的具体化。但长期以

来,在高校图书馆情报服务的价值取向方面, 更多地是 以

书为本。也就是说, 以书为本 是传统的文献资源建设的

指导思想。

(一) 高校图书馆信息服务的传统方式的弊端

高校图书馆服务对象是广大师生。 以人为本 就是以

广大师生的需求为出发点和归宿点。但是, 在实际工作中

有没有认真地贯彻这一思想呢? 有没有真正地以读者为中

心,真诚地为读者服务呢? 回答并不是令人满意的。根据

资料统计,我国高校的藏书利用率平均是 50. 68% , 国外高

校图书馆的藏书利用率平均是 247. 81%。[ 5] (P28)差距如此悬

殊,有多方面的原因:

首先,我国传统图书馆实行的是闭架服务,图书流通是

工作人员按读者索书单在书库中一本一本地找, 借阅手续

繁琐, 书刊借阅限制太多, 大部分读者只好望书兴叹, 极大

地挫伤了读者的热情。

再次,在传统的读者服务工作中, 把不同的读者人为地

划分为若干群体,如按职称、职务、文化程度分别使用不同

的借阅证,甚至一馆内不同的借阅证有十几种之多, 这是我

国普遍存在的读者之间的不平等现象。

最后,我国传统图书馆的管理思路是 以书为本 , 馆藏

图书量仍是衡量图书馆业绩的首要标准。很多图书馆甚至

仍将它当成唯一标准, 片面追求馆藏的小而全、大而全, 漠

视读者的需求,重复采购造成资源的浪费。

以书为本 的思想指导下, 文献资源建设过程全部围

绕着 书 而展开,从采访到编目, 从典藏到借阅, 工作重心

在 藏 上。在 以书为本 的价值观念下, 图书馆普遍存在

着 重物轻人 的现象, 体现在图书馆的宣传导向是把藏书

量作为主要指标, 把管理图书的人摆在次要的位置。管理

者以书为中心,以工作为中心, 并制订出与之配套的十分繁

杂的各种规章制度, 来保障工作任务的完成。如此造成的

必然结果是,图书馆员的积极性和创造性得不到发挥, 甚至

出现领导叫干就干、领导不在就不干的反常现象, 人力资源

浪费非常严重。美国图书馆界曾就各个因素在图书馆服务

中所起的作用进行分析,结果显示: 图书馆建筑占5%、信息

资料占 20%、图书馆员占 75%。在我国高校图书馆的管理

中, 把文献、读者、馆员、技术方法及建筑设备作为图书馆组

成的五大要素, 在图书馆构成的五大要素里, 最活跃、最积

极、最起决定作用的因素是馆员, 这种见物更见人、强调人

的主观能动性作用的观点无疑是正确的。对于图书馆来

说, 优秀的图书馆员将成为未来图书馆的重要资源和首要

财富。为了适应新形势,高校图书馆必须进一步解放思想,

更新观念 ,提高认识, 迎接时代的挑战。

(二) 在高校图书馆信息情报服务中贯彻以人为本的

原则

( 1) 确立读者至上的思想

为了实现服务的人本化, 图书馆应树立 一切为了读

者, 为了一切的读者, 为了读者的一切 的服务观念, 想为读

者之所想, 做为读者之所做, 将读者的需求作为一切工作的

出发点和归宿点。实现图书馆的人本化, 作为图书馆人必

须明确以下四点 为谁服务( who )、服务什么( what )、如何

服务( how )、何时服务 ( when) , 这是做好服务的基本要求,

即服务的 4W 。

高校图书馆以它的读者 广大师生为依托, 一旦读

者疏离、消失,很难有其存在的价值。读者到图书馆来为求

取知识、获取信息、解决疑难, 有明确的目的。如果读者在

图书馆没有享受到人性化的服务,甚至平白受辱受罪, 哪怕

图书馆的名气再大、设施再完善, 要留住他们也纯属枉然。

因此, 图书馆要千方百计为它的每一位读者着想, 把广大读

者的利益放在首位 ,真正做到关怀与体贴读者、满足读者的

需求。只有确立读者至上的思想, 图书馆工作人员才能真

正摆好各自的位置, 发挥好各自的潜能。确立读者至上的

思想, 一方面强调热情地为读者提供一流的服务, 另一方面

也提倡读者的主动参与精神, 鼓励读者和工作人员之间的

互动、交流。要将读者看作是图书馆管理与服务中的重要

组成部分, 吸引读者共同参与和改进图书馆的文献服务工

作, 通过图书馆管理委员会、核心读者俱乐部, 召开座谈会,

设立特色书区、发放调查表等多种方式, 让读者参与图书馆

的管理与决策。这样不仅加强了图书馆与读者之间的交流

与沟通, 增进了相互理解, 有利于服务质量的提高, 而且通

过反馈机制和监督评价系统, 图书管理员可以不断修正与

调整工作中不适应读者需求的地方,提高满意度。

( 2)平等地对待每一位读者

人人生而自由, 在尊严和权利上一律平等 这种 以人

为本 的思想体现在 1972 年联合国教科文组织的 公共图

书馆宣言 中: 公共图书馆应当随时有人到馆,它的大门应

当向社会上一切成员自由地、平等地开放, 而不管他们的种

族、肤色、国籍、年龄、性别、宗教、语言、地位或教育程度 。

平等地对待每一位读者,体现利用图书馆的权利是平等的。

而有些馆员却错误地认为自己是信息资源的拥有者, 理所

当然地决定着读者利用图书馆的方式。

读者是人,是渴求知识、对未来充满希望的人。他们有
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人格的尊严,有求知的权利。因此,对读者的尊重, 也是服

务 以人为本 的一个重要方面。对读者的尊重, 不仅体现

在礼貌用语、举止得体上, 更重要的是尊重每位读者的信息

需求。无论读者是为科研还是为休闲走进图书馆, 馆员都

应该设身处地地为读者着想, 从多种角度开展细致周到的

服务,不让读者失望而归, 要一视同仁地对待每一位读者,

以 读者是上帝 的思想去从事每一项具体工作, 才能在读

者心目中树立高尚的形象,最终赢得读者的尊重和喜爱。

( 3)积极开展信息情报服务工作

当今社会已然进入信息时代,信息服务方兴未艾, 高校

图书馆应抓住机遇, 拓宽服务领域,提高服务层次, 深化服

务内涵。如开展参考咨询、定题服务、课题查新工作; 开展

网上虚拟资源的搜集、分类、集中和链接工作; 开展数据库

资源的宣传利用工作;开设文献信息检索与利用课程, 对学

生进行信息素质教育;开展馆际互借和提供全文服务工作;

用电子邮件向读者提供文献信息服务 ,向读者推荐相关专

业的新书、新刊, 介绍相关专业的馆藏文献、专业信息等,使

读者足不出户就能同样得到信息服务。当然, 组成人性化

的运行模式的因素还有很多,比如书刊预约、网上书刊续借

等 , 合理利用这些因素, 形成人性化的运行模式将大大增

加读者的积极性,提高资源利用率,对于宣传图书馆, 发展

图书馆都将产生积极影响。

( 4) 营造良好的环境氛围

良好的图书馆环境氛围有助于形成人们强烈的上进心

与求知欲, 也有助于读者最大限度地吸纳所需要的知识与

信息。图书馆的选址、设计固然是不容马虎的事, 而建成之

后的布局、装饰、陈设更不应随心所欲。很难设想, 读者们

对于空气污浊、光线暗淡、拥挤吵杂的场所会留连忘返; 同

样他们对于满目俗气的馆内张贴及四周杂乱无章的堆积物

还会产生好感? 事实上, 就连馆内工作人员的服饰、发型、

举止也会影响人们阅读的心情。理想的环境应该是处处洋

溢文化气息和优雅素淡的艺术氛围,使人感到舒适愉快、赏

心悦目, 感到亲切温馨、感到受尊重与被关怀, 甚至有宾至

如归的感觉。

( 5)信息情报服务方式人性化

高校图书馆服务人性化的实质是 为人找书 和 为书

找人 ,将馆藏的各种书刊资料推荐给最需要利用它的师

生, 使 书尽其用 , 尽量发挥馆藏的作用。为人找书, 即针

对现代图书馆电子文献资源、网络信息资源所占的比重越

来越大, 使用手段不断更新的情况, 图书馆应重视开展对读

者的指导、培训工作。如在大厅及各厅库设有咨询台, 为师

生提供广泛的咨询服务,使参考咨询经常化; 开设文献检索

课, 为师生开展文献检索知识的教育; 经常性地举办各类有

关检索技能的讲座 ,为新生入学开展培训工作,指导他们尽

快掌握利用图书馆的方法。为书找人,即针对不同年级、不

同爱好的学生以及讲授不同科目的教师, 主动向他们推荐

并提供最需要、最感兴趣的书刊资料; 做好本馆网站的网页

宣传, 经常编制文献题录、期刊目录、新书介绍、新书通报

等, 以多种形式向读者宣传, 进行导读工作, 使读者不进图

书馆就能了解近期有没有自己所需的图书; 在线读者通过

电脑, 就能查出本馆馆藏信息以及图书的借还情况; 加强调

查研究工作, 要通过分析借阅动机做好导读工作, 通过研究

读者心理做好服务工作。
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