零距离·深体验——新生立体式入馆体验菜单的创新实践与思考
王笑蕾 陈亚兰 陈熙纯 （盐城工业职业技术学院）
摘 要  自媒体时代下，针对高职院校95后大学生普遍具有独立自主意识、认知途径呈现移动化等现状，盐城工业职业技术学院图书馆紧抓开学“印象关”，更新服务理念，创新服务模式，面向2014级、2015级、2016级新生推出“立体式入馆体验菜单”，线上线下双向交互地实现图书馆服务育人的功能，化早期的被动为主动，发挥图书馆隐形导师作用。让新生零距离地接触图书馆丰富的学习资源，感受图书馆多样化多层次的服务，激发他们深度体验并融入图书馆自主学习的热情。
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Zero distance&Deep experience -Practice and Understanding of the vertical library-menu for the experience of freshmen

Abstract  In the we media age, after the 95 college students in higher vocational colleges generally have the status quo,such as independent consciousness, mobile cognitive approach.The library of Yancheng industrial vocational and technical college Cling to "the checkpoint of impression ", update service concept and innovate service mode, oriented to the class of 2014, 2015 freshmen to launch "the vertical library-menu for the experience of freshmen.It shows two-way interaction online about the library service functions.It changes early passive service to active service and it plays the role of library contact tutors.The freshmen contact with   the library’resources in zero distance and feel the diversified multi-level service,after that, their autonomous learning enthusiasm into the library will be 

Stimulated and their depth of experience will be more and more.
Keywords  After the 95 freshmen.Vertical.The library-menu for the experience.

          Innovative service.
 “全民织网”时代的到来，带给高职院校图书馆不小的冲击，入馆人流量骤减，用户访问量下滑，这些现象导致馆员服务态度冷淡、工作热情消沉、创新意识薄弱，高职院校图书馆呈现给师生读者的是冷清、形同虚设、可有可无。这种“马太效应”不加以控制，图书馆服务不加以改革，那将出现“馆将不馆”的局面，如何在学生用户心目中占据“图书馆是大学的心脏”这样的地位呢？以培养用户为中心的观念渗透到图书馆的服务中，这是最好的催化剂，是改变图书馆现状的利器。这种服务理念因其灵活的选择性、活跃的开放性、广泛的参与性受到学生用户的欢迎，让他们在体验图书馆的同时享受着愉悦度和价值感。图书馆最大的财富就是资源和读者，只有真正将读者吸引进来，动员起来，主动参与到图书馆建设中，再到用户体验环节，才能最大限度地建设资源、推广信息服务。

盐城工业职业技术学院图书馆认真思考、推陈出新，从分析95后新生的思维特征，提高馆员的业务水平，创新图书馆的服务模式三方面进行变革。图书馆的服务范畴不能再局限于原始的纸质书籍和普通的电子资源，而是要契合自媒体时代95后人群灵活选择知识汲取通道、自助参与学习平台建设、自动生成用户评价系统等特性，提供多元化、全方位、立体式的服务，才能在第一时间形成优质的初次印象。故以新生开学第一课中的入馆教育为重要契机，从新生用户对图书馆的认知入手，提高其对高职院校图书馆的认可度和需求度，通过一系列自助式服务培养新生的自主学习能力，奠定图书馆作为大学心脏的地位。

1 立体式入馆体验菜单的特色流程

新生入馆教育是引导学生自主学习、树立正确学风作风、营造良好学习氛围的重要阵地，是高职院校图书馆工作者不可忽视的职责。大多数新生在中学时代因为学习压力和时间紧迫，对图书馆是没有概念的或者说少之又少，进入大学，在新生“开学第一课”的技能菜单里，图书馆入馆教育工作又是重中之重。作为高职院校图书馆，理应高度重视新生入馆教育这项常规工作，瞄准新生对图书馆的薄弱认知，细读新生用户群体特点，发挥“白纸效应”，从认知层面、行动层面、情感层面逐层加深新生对图书馆的初步印象，让“图书馆是大学的心脏”这种概念强势入驻新生的头脑[1]。
为此，盐城工业职业技术学院图书馆在观念上推陈出新，取代原来的“入馆教育”说法，连续三年面向2014级、2015级、2016级新生开展入馆体验活动（见图1-3），精心推出了一份“立体式入馆体验菜单”，套餐包括赠阅一本新生入馆须知、设计一份图书馆知识问答、举行一场新生入馆启动仪式、组织一次移动图书馆现场安装APP、开展一期师生作品展、筹办一次期刊免费赠阅、开设一场数字资源讲座、推送一期新书速递、举办一场名家讲坛、实施一轮入馆参观、举行一次新生读者座谈会、开展一场线上参考咨询等。体验形式上呈现多元化、时间上富有延续性、空间上形成连贯性，用户在这份菜单里除必选菜式外，还受推荐菜式和新菜式的引导，自主选择心动的图书馆服务，从认知、行动、情感三级层面增强与图书馆的联系。
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   图1 2014级新生入馆            图2 2015级新生入馆启动仪式          图3 2016级新生入馆
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认知层面上，图书馆呈现给新生用户视听上的全新体验[2]。 首先是概念上的转换，不同于传统的新生入馆教育，取而代之是新生入馆体验，区别于以往说教式、灌输式、走马观花式的入馆教育模式，而是推出“立体式入馆体验菜单”；其次是时间上的延续，新生入馆体验不再是开学教育中的一课，而是开学后为期一个月的体验期，图书馆精心打造9月份军训期间的新生入馆参观体验周和10月份国庆后的新生入馆学习体验月。参观体验是学习体验的前提，学习体验是参观体验的深化，两者有机结合，促使学生进一步认知图书馆的服务职能，了解图书馆在大学生涯中的地位；再次是空间上的连贯性，从图书馆大厅主题横幅、宣传海报、电子显示屏流动字幕及各书库欢迎标语等途径营造图书馆文化氛围（见图4-5），体验地点不仅仅是简单地在学术报告厅通过PPT演示、视频教学等方式获取图书馆的概况，而是采取零距离·深体验的认知方式，熟悉图书馆内的格局、设施乃至一草一木，同时还与数据库商、校企合作企业等面对面接触。
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           图4 新生入馆体验活动宣传标语                   图5 新生入馆体验活动展板

行动层面涉及的菜单选项较多，不同于大多数高职院校流水作业般的入馆教育讲座，而是将讲座作为可选择的入馆体验菜单项目之一，与之匹配的是新生入馆须知手册、图书馆知识问答、植入超星移动图书馆APP的新生入馆考核，方便新生在初次接触图书馆时自主解决疑难问题，通过考核者，图书馆汇文系统后台自动开通新生借还、预约、续借等权限；举办新生入馆体验启动仪式及“阅读之星”、“十佳读者”表彰现场，通过这种形式激发学生的阅读热情，并号召他们将热情化作行动付诸于大学三年时光；同时开展形式多样的体验活动，包括移动图书馆现场指导试用、师生作品展、期刊免费赠阅、数字资源讲座、新书速递、盐城地域风情文化图片展、校情校史展览、名家讲坛、入馆参观等可供选择的菜单项目（图6-8），极大程度上满足了新生用户的自主选择心理，促进了他们一而再再而三的消费，实现了1+1>2的积极效应。在体验的过程中，新生用户充分享受图书馆开放舒适的空间——安静的书库、温馨的阅览室、多功能的自习大厅，各楼层库室均有电子存包柜、移动图书馆、歌德电子书借阅机、人民日报电子读报机、可供免费使用的电源和免费引用的纯净水、WIFI全覆盖、空调全开放、标语展示、花草相间，无一不体现了图书馆创新服务的人性化、全面化。
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      图6 2015级入馆体验集锦     图7 名家讲坛级专题讲座    图8 2016级入馆体验菜单

情感层面在知行合一的基础上就很容易到达了，开放式的图书馆，使得新生用户参与图书馆建设的门槛大大降低，更多易用性技术的应用使得他们参与图书馆建设的热情空前高涨。富有内涵又温馨舒适的自主学习空间对他们而言充满了友好和吸引，他们对图书馆赋予了热情和信任，很容易认可图书馆是大学的心脏，是自主学习的第二课堂，是学习生活、交友择业的隐形导师。这时，推出下载移动图书馆APP、小班制培训、手机推送服务信息、零距离接触歌德电子书借阅机、人民日报读报机、参加新生读者座谈会、传统服务窗口咨询、微信公众号线上参考咨询等菜单选项供新生读者自主体验，拉近了读者与图书馆之间的距离，使读者参与到图书馆建设的机会越来越广泛，形成了“服务-体验-反馈-改良-再服务-再体验”的良性循环。

这份“立体式入馆体验菜单”将图书馆的线上线下服务有机结合，帮助新生短时间内熟悉图书馆的馆舍布局、信息获取的便利途径、服务范畴的创新模式、资源辐射的价值意义，经历讲座、培训、PPT演示、视频教学等板块的体验，新生对图书馆的认知上升到行知，再将体验之后的意见和建议进行反馈、分享，角色转变为图书馆建设的参与者、实施者，情感层面自然就明确了图书馆在学习生活的地位，迅速形成图书馆第二课堂的理念，也顺利完成了图书馆培养学生知行合一的重要职责。　
2 立体式入馆体验菜单的效果评价

盐城工业职业技术学院图书馆面向2014级、2015级、2016级新生连续三年推出零距离·深体验的“立体式入馆体验菜单”，取得了可喜的效果，获得了良好的口碑。与往年传统说教式的入馆教育模式相比，新生入馆体验系列活动契合了自媒体时代95后新生的思维方式及习惯。图书馆学习风潮由冷变热，各书库借阅量直线上升，各自习大厅自主学习也经常发生一座难求的现象，电子阅览室、歌德电子书借阅机、人民日报读报机等设备利用率明显提升，移动图书馆APP全面下载使用，图书馆网站访问量、微信公众号关注度与日俱增。新生读者切实感受到图书馆隐形导师的综合实力和创新服务，赢得学校领导的高度关注和赞赏及全校师生的好评。

新生用户的体验感受主要集中在以下三点：①图书馆文化氛围浓厚、各库室功能布局明确；②入馆体验流程灵活、可选菜单内涵丰富；③情感交流共享空间、线上线下双向交互。这都得益于图书馆工作者的服务创新理念，表现在以下几方面：①创新入馆教育理念，将传统入馆教育的简单说教方式转变为入馆体验，学生由被动的受教育变为主动的体验学习；②延续入馆体验周期，将穿插在新生军训期间的入馆活动延伸至国庆之后；③创新合作拓宽入馆体验空间，与北京超星集团、盐城海盐博物馆及新华书店联合推广服务，增设数据库资源专题讲座、校情校史展览、盐城地域风情文化图片展、图书展销，实现学校、企业、地方合作开展新生入馆体验期间的新局面，更大程度上完善了立体式新生入馆体验系列活动。

在立体式入馆体验菜单推出期间，图书馆还重视以下两个环节，环环相扣，使得系列活动有条不紊地进行。一是科学编排、有序引导。组织近三千名新生入馆体验活动，接待及宣讲工作量浩大。特别是移动图书馆APP客户端的下载及歌德电子书借阅机服务推广工作，需要开设系列讲座，图书馆与各二级院系通力协作，服务商讲师与馆员手把手零距离地指导学生，启动“朋辈”辅导模式，将学生助理馆员、读者协会成员的作用发挥出来。二是分步实施，突出重点。军训期间，新生接触的新鲜事物多，冲突较大，特别是入馆参观体验阶段信息量大，对图书馆的认识、掌握、应用不可能一步到位，因此，新生入馆不能仅停留于一次的参观体验，所以9月份的新生入馆重点是零距离的参观体验，10月份国庆后的新生入馆重点是深度的学习体验，从而成为入馆参观学习体验的连续性活动。
3 立体式入馆体验菜单的改良

聚集新生用户的力量，吸引他们成为图书馆建设事业的参与者、服务体验的分享者，是图书馆服务职能中实现校园读者盘活藏书、畅游网海、分享阅读的最终目标。95后学生就是高职院校图书馆的庞大用户，他们不再仅仅是信息资源单一方向的消费者、接受者，同时也是图书馆服务的参与者、体验者，更应该是图书馆信息资源的开发者、建设者[3]。角色的变化，读者和读者之间、读者和馆员之间的交流性、互动性更加突出，对读者本身、对图书馆都大有裨益。我馆审时度势、重新定位，积极探索新时期图书馆服务事业的发展路径，主要依靠用户理念和仍然借助自助平台实现创新服务新举措。

一、发展用户体验观念，拓展自助体验平台。为进一步契合自媒体时代95后新生的学习兴趣和特点，我馆转变思维，建立平台，迎合用户，将建设一种数字化、网络化、自助式的集教育、学习、交互为一体的服务平台。此平台既可作为新生入馆的考核系统，同时也是用户日常使用图书馆海量资源的创新载体。

二、拓宽读者交互渠道，衍生用户情感空间。根据95后新生用户的审美喜好与需求偏好进行深入分析，以确定图书馆的总体风格，突显馆内布局的功能性，保证用户在使用过程中的舒适度、信任感、协调性；利用自媒体技术，增加用户导读、读者咨询、调查反馈、签到积分等功能板块植入移动图书馆APP，凭借“口袋中的图书馆”这样的贴身服务，拓宽读者交互渠道，提高用户的参与度、满意指数。

总之，对于图书馆来说，将发展用户体验渗入到服务育人的事业中是一种必然趋势，拓展自助体验平台这个过程必然面临很多挑战。但只有积极拓宽发展路径，与时俱进地更新“立体式入馆体验菜单”，让用户在情感上认可并信任，根据菜单自主地选择菜式，自发地走进图书馆，参与图书馆建设，伴随图书馆成长，享受图书馆服务。长此以往，图书馆与用户才能真正意义上零距离接触，高职院校图书馆的隐形价值才能不断得以充分体现和升华，图书馆人的服务育人事业才更有意义。
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