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摘 要：论述了在图书馆读者服务工作中，要注重情感投入，规范服务言行，加强自身形象的

建设，营造亲切氛围，提供完美服务，使读者服务工作更上一个新台阶。
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“人非草木，孰能无情。”读者工作是做人的工

作，应讲求“情感效应”。图书馆员在读者工作中，

肩负着传递知识和服务育人的双重任务，服务对

象是有思想、有感情、有个性的读者，这就要求图

书馆员重视在读者服务工作中的情感投入，以平

易近人的工作作风，和蔼可亲的服务态度，甘为人

梯的奉献精神，与读者建立平等、友好、融洽的朋

友式的关系。如果忽视了这一点，读者服务就会

失去人与人相互尊重、相互理解的情感基础和情

感依托，会使读者在借阅中产生消极情绪，并且会

对馆员产生抵触情绪。因此，馆员在为读者提供

各种服务的过程中，应时刻与读者进行必要的情

感交流，良好地发挥情感的效应。笔者结合工作

实践谈几点感受，与同行商榷。

一、情感投入是发挥情感效应、做好读

者服务工作的前提

众所周知，情感是人们对客观事物与人的需

要之间关系的反映。当某事物符合人们的某种需

要，人们便产生肯定的情感，如愉快、满意等；反

之，若违背某种需要，则产生否定的情感，如厌恶、

烦恼、痛苦等。情感投入是馆员将高尚的道德情

操注入在服务过程中的客观意识行为，在工作中

充分投入情感的馆员必然会热爱读者并善于发

现、分析他们的心理和气质，使服务热情而不失严

肃，这是做好读者服务工作的前提。

（一）热爱读者

大量的实践表明，馆员对读者情感越真挚，服

务效果就越好。在日常借阅工作中读者如果受到

馆员的冷落，其借阅热情就会受到挫伤，甚至对馆

员产生反感情绪，从而使读者与馆员之间的情感

鸿沟加深，给我们的服务工作带来看不见的阻力。

如果我们能做到热情接待读者，想方设法满足读

者的需要，努力与读者之间达到情感融汇的境界，

读者就会在这和谐的情感交流中，感到精神振奋，

激发他们勤奋好学的热情。只有馆员的爱，才能

赢得读者的“亲”与“敬”，也只有读者的“亲”与

“敬”，才能换来读者的“信”和“取”。

（二）善于分析读者的心理和气质

在热爱本职工作和热爱读者的基础上，善于

分析读者的心理和气质是馆员与读者沟通心灵增

进情感的有效方法。首先要深入读者，倾听读者

的心声。采用谈话、聊天等多种方式充分倾听读

者的意见和要求，包括牢骚、怨言，真正了解读者

所想、所盼、所需。二是要公正无私，言而有信。

一般说来，馆员的威信、魅力是建立在其公正、务

实的基础上。当我们走近读者，触及读者情感的

时候，读者会向我们提出不同的要求或寻求各种

帮助，对此，处理好理智与情感的关系显得尤为重

要。切不可为了情面，随意许诺，开空头支票，应

做到言必行，行必果。三是要换位思考，勤于分

析。由于馆员与读者间因经历、认识、责任等方面

的差异，对同一问题的考虑难免发生矛盾，很多情
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况下不是一个简单的“对”、“错”能够化解矛盾的。

如果我们能够从对方的角度审视问题，不仅能有

效帮助我们准确判断，也有利于使用理解、缓和的

语言说服对方，解决矛盾。巴甫洛夫学说告诉我

们，人根据精神活动程度的强弱可分成兴奋型、活

泼型、安静型、虚弱型等 ! 种类型。在读者服务工

作中只有掌握了读者的不同类型区别对待，才能

把工作做好。对兴奋型读者要有忍耐性，要运用

“以柔克刚”的方法对待之；对活泼型读者要采取

灵活多变的方式与之进行交流；对安静型读者应

多给予指导，多做实事，以增强他们的借阅兴趣；

对虚弱型读者应体贴入微，还要多用鼓励性语言

培养其自信心。只有这样，馆员才能与不同类型

的读者沟通情感，满足他们的需求。

（三）严格要求读者

严字当头，爱在其中。把严与爱融入为读者

服务的工作之中，在对读者的爱护中达到服务读

者、教育读者的目的，使之树立正确的人生观、价

值观，这是服务工作的理想境界。我们在日常的

借阅工作中，如发现读者用他人的借书证或将自

己的借书证借给他人使用时，馆员应在给予严肃

批评的同时，又要耐心细致地做好他们的思想工

作，用事实来说明他们的这种行为可能引起的不

良后果，让他们感到馆员认真严格的工作作风是

为他们着想，是在维护他们自己的利益。从而缩

短读者与馆员之间的情感距离，使读者自觉地遵

守各项借阅制度，养成严谨、求实的作风。

二、良好的“言”、“行”，是发挥情感效

应、做好读者服务工作的基础

馆员在服务工作中情感投入的程度，主要是

通过 为 读 者 服 务 时 的“言”、“行”表 现 出 来 的。

“言”，是馆员与读者运用有声语言和体态语言相

互交流情感的主要工具；“行”，指馆员在服务过程

中的行为、行动。

（一）有声语言

有声语言是指口头表达的语言，在表达上应

轻言细语，投入情感，传“情”带“意”。这里所说的

“情”和“意”，是指尊重读者的人格，把自己的一片

诚意献给读者。比如发现读者所归还的文献有污

损时，如果馆员板起面孔，措辞严厉地大声训斥，

并对其进行罚款。在这种情况下读者即使同意罚

款，但他们的自尊心极大地受到了伤害，在情感上

留下了一个很大的疙瘩。因此遇到这种情况，决

不能板起面孔，更不能严词训斥，而应当以平等的

身份指出其错误，并根据规章制度严肃进行处理。

读者虽然被罚了款，但心情是舒畅的。我们在读

者服务工作中，使用的语言要尽量贴近读者，使用

的语气要能让读者轻松愉快的接受，让读者在有

声语言的交流和商讨中，把你当做可亲可敬的知

心朋友。

（二）体态语言

体态语言是指人们通过用来表达情感和传递

信息的各种身体动作和身体姿态，它是一种无声

的语言，同样也是联系读者的纽带。馆员运用目

光、微笑、手势等各种动作和姿势，鲜明生动地将

自身形象展现在读者面前，用包含丰富情感的体

态语言感染读者，引导读者确立良好的阅读行为。

为了让读者借阅方便，管理人员要作到勤巡视，多

检查，不断整理书架等等。馆员的这些体态可以

有效地制止和改变一些读者在书架上乱拉、乱丢、

乱放等不良的借阅行为，同时也能发挥一种良好

的启示作用，促使读者在不知不觉中产生追随效

仿心理。实践告诉我们，这种间接、含蓄的运作体

态语言产生的效果比直接批评要好得多。

（三）行为语言

人类交往是指人与人之间传递信息、沟通思

想和交流情感的联系过程。众所周知，文字语言

符号是信息交流的一种重要载体。但它并不是唯

一载体。“回头一笑 百媚生”，就是胜过文字的非

言语交流，这种交流传递的是“非言语信息”，我们

称它为“行为语言”，其载体是神态和动作。行为

是否礼貌、行动是否敏捷直接影响读者的情绪，同

时也是开启读者心扉的钥匙。假如有一位安静型

读者为撰写毕业论文，在阅览室查找所需资料一

无所获，正当他在为难之际，馆员如果能及时解读

他的心理，主动上前询问，了解情况后，快速、准确

地把他所需资料找到推荐给他，满足了他的需求。

这位读者当然会非常感激的。馆员接触的读者是

很多的，如果这类工作做多了，那么，众多读者从

这些具体的行为、行动中感受到馆员的一片赤诚

之心，从而一定会激发他们良好的学习动机，培养

他们良好的阅读行为。

三、馆员素质是发挥情感效应的重要

保证

在读者服务工作中投入情感、并使其发挥效

应，要求馆员具备合理的知识结构、不断锤炼自身
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情感、努力完善自身形象，并使三者有机结合运用

于服务过程中，这是发挥情感效应的重要保证。

（一）要求馆员具备合理的知识结构

图书馆员不仅要有精深的专业知识，还应广

泛掌握各学科的知识。合理的知识结构可以提高

馆员的文化修养，从而更具备与读者情感交流的

物资基础。知识面狭窄浅薄的馆员在解答读者咨

询时，必然会经常陷入语言搪塞、含糊其辞、东拉

西扯的困境，从而使读者失望，怎样能和读者进行

情感交流呢？而知识渊博的馆员在解答读者咨询

时，通常是悠然自如，旁征博引，对答如流。这样，

一下子牵住了读者的心，得到了读者的信任。在

信任的基础上，读者心灵的窗户会渐渐打开，产生

强烈的求知欲。在不断求知的过程中，他们一定

会乐于向馆员咨询，沟通信息，取得进一步的帮

助。可见，馆员只有具备丰富的知识，才能发挥情

感效应的作用。所以，身处知识宝库的图书馆员，

一定要博览群书，不断完善自身的知识结构，扩大

自己的知识面。只有这样，才能在读者服务工作

中，充分发挥情感效应，把工作越做越好。

（二）要求馆员锤炼自身情感

馆员不断锤炼自身情感是做好读者工作、发

挥情感效应的“支点”。馆员如果没有锤炼情感的

意识，就不可能在服务中有更多的情感投入。锤

炼自身情感最有效的方法之一是情感倒移法，此

法不是对读者作理性的了解，而是把自身摆在读

者的位置，用恪守尽职的责任感温暖每一位读者

的心，以“假如我是一名读者”去充分为读者着想，

使锤炼自身情感成为与读者和睦相处的一个牢固

支点。这样就能以自己的真情实感，为读者创造

温馨、优美、舒适、宁静的借阅环境，努力解决他们

在借阅过程中遇到的一切问题。

（三）要求馆员努力完善自身形象

图书馆员的自身形象是职业道德素质和业务

素质的直接反映，它同样也影响着读者服务工作

中的情感效应的发挥。馆员自身形象应具备 ! 个

方面的职业修养：（"）敬业之心。把自己的工作看

成是培养祖国建设人才的重要组成部分，把为读

者服务作为自己神圣的使命；（#）爱业之情。从内

心建立起对读者的尊敬、爱护、关心、理解、支持和

帮助的情感，急读者所急，想读者所想，最大限度

地满足读者的需求；（$）乐业之意。有序的操作，

规范的管理，模范的言行，热情周到的服务，为读

者营造一个健康向上、和谐舒适的读书氛围；（!）

勤业之能。不断地更新观念，补充知识，加强知识

的积累，勤奋钻研业务，精通业务，在事业上有所

成就。具备这 ! 个方面的综合修养，就能最大限

度地发挥情感效应。

总之，情感是无形的，但作用是巨大的。作为

图书馆读者服务人员，应重视情感投入，用高尚的

语言感召读者，用优秀的服务行为感染读者。只

有这样，才能不断提高我们的服务质量，充分发挥

图书馆的职能，使图书馆的读者服务工作更上一

个新台阶。

参考文献：

［"］徐增合，孟耀辉，马玉亮 %“情感效应”漫谈［&］%探索与求是，#’’$，（(）：!( ) !*%
［#］冯跃 %试析学生教育管理中的情感效应［&］%玉溪师范学院学报，#’’#，（"）：+, ) ,#%
［$］李其勋 %教育的情感效应与大学生的情感教育［&］%河南财政税务高等专科学校学报，#’’"，（#）：!+ ) (’%

!" #$%&’()*+’" +"*’ *,# -.’*+’"
-//#0*’1 !%%&+0)*+’" *’ *,# 2#)3#(1’4’(5

-. /012 ) 013
（4567638 9: ;32<0=2> ?2@A5A1A= 9: B=<029C9>8 ，&532>@1 ;32<0=2> ##!’’$，/0523）

!61*()0*：B05@ D3D=6 D69D9@=@ A03A C57636532@ @091CE D38 3AA=2A592 A9 A0= =F9A5923C 52G=@AF=2A，@A32E36E5H= A0= @=6G5<= I96E@ 32E E==E@，
@A6=2>A0=2 A0= <92@A61<A592 9: 92=’@ 9I2 5F3>=，715CE 3 <96E53C 3AF9@D0=6=，32E 9::=6 A0= D=6:=<A @=G5<= 52 6=3E=6@ @=6G5<= 9: A0= C576368
，@9 3@ A9 F3J= 6=3E=6@ @=6G5<= I96J 6=3<0 3 2=I 0=5>0A %
7#89’(31：6=3E=6@’I96J；=F9A5923C =::=<A；D69:=@@5923C =A05<@

·++· 万方数据


