浅谈公共图书馆馆员与读者的公共关系
盐都区图书馆  杜玉霞
摘要：公共关系在公共图书馆事业发展中起着很大的作用，许多矛盾和各种复杂问题，在公共关系学的作用下得以解决。科学应对馆员与读者的公共关系是当前公共图书馆最基本的任务，只有把内外关系处理好，才能更好的为广大读者群体服务。每位从事读者服务的图书馆员，如能努力满足读者的需求，提供主动、积极及有品质的服务，便已为图书馆与读者之间建立了良好的公共关系。
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公共关系这一门学科，使用范围比较广，可以用到各行各业，俗称：“公关”。主要是追求共同发展坚持互利互惠的原则，为了达到互利互惠的原则从而协调人与人之间，单位与单位之间关系。国际公共关系协会认为:公共关系是一种管理功能，它属于一种持续性和计划性的工作。包括交往、联系、接待、宣传等方面内容。随着社会发展，即通过公关这种管理手段，实现组织对内对位的关系，促进组织目标的实现。
1995年12月图书馆学与资讯科学大辞典指出：公共关系是促进彼此了解，内求团结，外求发展的一种持续不断的行为与方法。图书馆工作人员如能努力满足读者的需求，提供主动、积极及有品质的服务，便已为图书馆建立了与读者之间良好的公关。馆员与读者是服务与被服务的关系，一个是利用图书馆现有资源为读者提供导读服务工作等，一个是利用图书馆现有的资源信息为自己获取知识的储备，两者关系有密切的联系。
馆员与读者公共关系是指公共图书馆为了体现政府的文化惠民政策，为了提升公共图书馆形象，通过运用各种传播工具，让馆员与读者进行双向信息沟通，得到读者的理解和支持，进而促进公共图书馆发展所作的科学管理。 

1.公共图书馆公共关系发展的现状
公共图书馆是一个朝阳文化产业，是群众获取信息知识，文化娱乐的重要场所，是一座城市的文化客厅。因此，科学应对公共图书馆馆员与读者的公共关系是当前公共图书馆最基本的任务，只有把内外关系处理好才能更好的为广大读者群体服务。才能让广大人民群众享受到文化惠民政策。现在，公共图书馆普遍存在没有制定公共关系应急预案，图书馆公共关系专业人才缺乏，面对突如其来的事件应对缓慢、在处理员工与读者关系问题上一边倒等问题。
1.1公共图书馆普遍存在没有制定公共关系应急预案现象 

今年9月14号台风“莫兰蒂”来袭，福建泉州市图书馆遭受重创之后，图书馆全体工作人员抓紧灾后自救工作，到9月22日，图书馆各个阅览室就已全部对外开放。吸取台风“莫兰蒂”来袭教训与经验，为了将又一轮“鲇鱼”台风影响降低到最小，泉州图书馆图馆各方面都做了应急预案。
首先将书架低处的近3万册图书，转移到比之前积水水位高30厘米的书架上，各种大中型电子图书阅读设备也相应垫高。

其次图书馆提前联系市政部门疏通下水道，在图书馆大门位置加装防水涵闸，防止路面积水再次倒灌进馆内。与此同时，图书馆已安排10多名工作人员24小时值班[2]。从这个案例可以发现，在前一轮的台风来临的时候，泉州图书馆在应对即将来临的台风没有有效的应急预案，给泉州图书馆带来了重创。而后，他们吸取教训，实施有效的应急预案，积极做好了防御工作。他们通过新闻媒介向广大读者朋友介绍了此次台风的受损的情况，和下一轮台风应对的方案。可见，没有科学有效的应急公关是大部分公共图书馆存在的问题之一。
1.2公共图书馆公共关系专业人才缺乏
公共图书馆专业化是新时期图书馆发展的方向，图书馆的人才队伍专业化可以为广大读者提供优质的服务。图书馆公共关系只是图书馆学理论知识里的一个小分支，这一理论知识每个馆员都必须掌握。而今图书馆理论知识的发展还在不成熟阶段，图书馆理论知识也只是运用其他学科的理论知识生搬硬套而形成，这是专业人才缺少的主要原因。其次，图书馆馆员学习的创新热情不高，只安于现状，导致这一现状的发生和上层领导实施的激励机制有相当大的关系。
1.3处理馆员与读者之间公共关系问题一边倒
馆员是图书馆管理者和协调者，在图书馆馆内基础设施建设、书籍收藏、馆员三个组成部分之中，其作用的发挥，对社会的影响力，各项软件和硬件的利用率，都离不开图书管理员的直接参与。图书馆员与读者的关系，从某种意义上来说，就是服务与被服务的关系。图书馆是为了读者而存在，其存在的价值就在于他向公共提供信息咨询服务，保障每个人的平等读书的权利和获得知识的机会。馆员和读者相互依存，相互有着密切的联系。处理好读者和馆员之间的公共关系是图书馆和谐发展的根本。而今图书馆存在处理馆员和读者问题时有一边倒的现象。他们没有公平公正的评判标准，有时候在处理两者之间的矛盾向着读者，让馆员心寒，有时候会向着馆员，让读者对图书馆的自身形象不满。
2.公共图书馆建立科学有效的服务危机管理理念
公共图书馆向读者提供免费借阅与阅览，信息查询、参考咨询等服务，这是图书馆读者服务工作的基本功能。然而，受图书馆所处的软件设施和硬件设施等因素的影响，经常出现一些与读者不相适应的状况。这种状况日积月累，发展到一定的程度，就容易出现图书馆与读者的矛盾，矛盾激化就容易发生影响图书馆外在的形象。泉州这一案例也是服务危机的一种体现。
三星Note7智能手机“爆炸门”持续发酵，也是服务危机的一种表现。Note7自推出以来，在全球出现的电池燃烧事故至今已上百起。2016年10月10日，三星要求所有运营商和零售合作伙伴在调查期间停止销售和置换N ote7，同时要求该手机用户关机并停止使用，亦已启动调查，然而，三星在“爆炸门”中所失去的消费者信任和品牌信誉已经回不来了。三星在处理“爆炸门”过程中的危机公关策略堪称公关界反面教材，几乎每一个节点，三星都作出了最糟糕的选择。品牌危机公关，企业喜欢使用“拖字诀”，但这种策略往往并不适用。图书馆在应对外部危机时必须以此为戒，拖不得，也骗不得，必须抓早抓巧，诚恳应对。
2.1未雨绸缪、防患于未然，是与读者公关重要的原则
当我们图书管理员能有前瞻的眼光，把各种容易发生与读者公关相关事件，提前设想到就可以减少图书馆与读者服务危机的可能性，把威胁到图书馆馆员形象的问题降到最小，让读者满意馆员导读工作。因此，做好服务危机预防工作非常重要
2.2培养服务危机的意识
公共图书馆图书管理员与读者之间或多或少的存着一些矛盾，公共图书馆服务的读者群体繁杂，想满足每个读者的要求是一种非常困难的一件事，正所谓众口难调。因此，在图书馆邀请专家教授为图书馆管理员传授有关公共关系的理论知识并培养服务危机意，通过理论知识的学习，使得图书馆员形成正确的危机观，从而自觉地以友好的态度去主动解决读者的问题。
海尔的张瑞敏说：永远战战兢兢，永远如履薄冰。比尔盖茨说:我们离破产永远只有十八个月。
    没有危机意识的个人，将随时面临困难；没有危机意识的企业，将随时面临经营的困境。正因为战战兢兢、如履薄冰，才成就了今日的海尔；正因为“十八个月破产临期”的观念，才缔造了巨大的电子帝国。
图书馆的领导要具有危机意识，所有的馆员也要具备这样的忧患意识。图书馆的每一个人都要明白，他们的一言一行，都代表着图书馆的形象，都会影响公众对图书馆的看法和印象。
3.公共图书馆应用新型信息平台处理好与读者的公共关系
3.1无微不至“微时代”下的公关
随着信息技术的平台的不断发展与更新，微博、微信把我们带入了全新“微阅读时代”，在公共场合，我们都可以看到不少人在空闲的时间拿起手机阅览微博、微信，刷朋友圈。 微博、微信发表的内容最多140多字，语言简单、传播速度快等特点。2011年初，杭州图书馆因微博而在国内展开了零门槛的讨论。整个事件的导火索是台湾网友“贺兰泰”于２０１１年１月１８日下午在新浪微博上发布的微博：“杭州图书馆不拒绝乞丐拾荒者入内读书，引来了其他读者的投诉，馆长褚树青回答说：‘我无权拒绝他们入内读书，但您有权利选择离开。’”此条微博发布仅两天的时间里被转发近１．６万次，使得杭州图书馆与馆长褚树青被火爆“围观”，被感动的网民把杭州图书馆称为“史上最温暖图书馆”，而馆长褚树青则获得“最感人馆长”等盛赞。此条微博引发了社会各界人士的广泛关注，杭州图书馆也积极作出回应，整个事件被称为杭州图书馆“微博事件”。属于成功的网络公关。
3.2提高在信息平台上公关意识与能力
信息技术迅速发展，各种新型网络平台日益渗透到人们生活中，人们舆论自由宽度得到了保障。图书馆作为公共服务部门，要进一步树立网络平台公关意识，提高公关能力，在为读者提供全方位的服务的同时，通过多种媒体谋求公众的理解和自身的发展空间。
首先，图书馆领导应具备较强的公共关系专业技能，并通过教育、培训增强图书管理员公关意识。
盐都区图书馆就是这样做的。2014年9月13日下午，盐都区图书馆、顾吾书社发起的和悦读书会在盐都正式成立。和悦读书会首次活动以关注阅读危机为主题，参加者有国家公务员、企事业单位工作人员、自由职业者等20多名书友。他们坐在一起，分享了读书心得，增进了友谊。
两周之后，和悦读书会两次开展活动。盐都区图书馆王登佐主讲了《盐城海盐文化生态保护研究》。盐都区图书馆还向每位书友赠送了《百姓舞台》等7本有关盐城地域文化的书籍。书友彭文高向盐都区图书馆赠送了《岁月如歌》等10多本地方文献。此次读书会活动进一步加深了读者对盐城白色海盐文化的了解。
其次，图书馆管理员要具备良好的网络公关意识，能够积极的面对网络信息平台的正负面消息，及时针对反馈的问题来解决可能发生的问题。最后，公共图书馆开展网络公关需要公共关系人员与网络技术员的精诚合作，需要全体馆员的积极配合。图书馆公关人人有责。 

3.3采用内外相结合的公关策略
公共图书馆公关既包括对外公关，又包括对内公关。通常所说的公共图书馆公关大多是指对外部公众的公关，而对内公关往往不被重视。图书馆公关主体中的内部人员也应引起图书馆的重视，只有得到内部人员的理解和支持，才能确保整个公关活动快速、顺利的开展。杭州图书馆“微博事件”与图书馆界的广泛参与是分不开的，有很多图书馆员、学者在微博上发挥了重要的宣传作用。“微博事件”在短时间内吸引了大量的眼球，使公众对杭州图书馆的关注扩大为对更多图书馆的关注，从而引起了其对公共图书馆事业的关注，为图书馆的服务宣传提供了新的机遇。因此，图书馆在进行公关活动时应采用内外兼顾的公关策略，最大程度地争取图书馆内外部的理解和支持，形成公关上的合力。
公共关系在公共图书馆事业发展中起着很大的作用，许多矛盾和各种复杂问题，在公共关系学的作用下得以解决。图书馆管理人员要适应当前的发展方向，树立现代公关意识，积极主动学习公关、心理等知识，以便更好的处理馆员与读者之间的矛盾，使公共图书馆这一公益事业得到更快更好地发展。
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