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  一、为读者服务中运用心理学的必要性  

  1、学习心理学，掌握读者心理，是提高服务质量的前提  

  事实证明，要想提高服务质量，就必须注重研究服务对象的心理规律和特点。由于我们

接待的读者年龄、职业、文化程度、性别、性格的不同，他们在利用图书馆的过程中，肯定

存在着明显的差异。在接待过程中，我们只有在研究了解读者心理特点的基础上，才能有针

对性地采取不同的服务方法，使读者对我们的服务工作感到满意，学到更多更新的科学知识。  

  2、学习心理学，调节自己的心理状态，培养良好的心理素质是提高服务质量的基础  

  图书馆员应学习心理学，具备一定的心理学知识，要懂得人的情感发生和变化的规律，

懂得心境产生的原因以及如何保持良好的心境。在工作中，如果处于不良的心境中，他们就

知道怎样去调节，使自己恢复良好的心境，始终为读者提供优质的服务。学习心理学，使一

个优秀的图书馆员能够具备良好的心理素质，从而高标准地要求自己，在工作实践中锻炼自

己，更好地适应工作的需要。另外，学习心理学，也可以使图书馆员更多地了解读者的心理

活动及其特点。这样有利于调整自己与读者的人际关系，保持工作的协调一致，做到相互体

谅，相互帮助，相互协作，避免各种不必要的矛盾产生。  

  二、心理学知识在为读者服务中的运用  

  1、心理学的认知方式在为新生服务中的应用  

  每年都有一批新生因无法适应学校生活而退学，如何顺利地完成中学——高职这一心理

过渡，已引起了教育部门的重视。新生是图书馆每年都要遇到的问题，如何缩短新生对图书

馆由陌生——熟悉——认知这一过程，就需要我们了解新生的心理。  

  由于生活环境和学习环境发生了重大变化，许多学生的心理比较敏感和脆弱，一时难以

适应，心理矛盾加剧，尽快帮助他们适应新环境是首要任务，为此，图书馆编写了《读者手

册》，新生一入校，就发给他们，并由专人给这部分读者上课，指导读者熟练、充分地利用

图书馆。经过系统的理论指导，新读者对图书馆有了一个大体的了解，具体到借书时，工作

人员只须在操作过程的细节上稍加提醒即可。  

  由于新生对一些规定、制度的不熟练掌握，使得他们会犯一些比较“笨拙”的错误：如

借出一大摞文艺小说书籍，大大超过规定的数量；将借书证借给别人…。对于此类现象，工

作人员没有因为重复不断地解释而厌倦，而是设身处地、耐心地予以解释指导，使读者处于

良好、轻松的氛围，这样有利于促进新生读者对图书馆的认知。  

  2、心理感染方式在对私藏紧俏书籍工作处理中的应用 

学生读者对图书馆熟悉后，心情较放松、自主性也会提高。随着所学课程数量上、难度上的

增加，他们对图书馆的索求程度也越来越高，一些计算机和英语考级类的书籍成了“抢手货”，

供不应求。此时，就会出现读者藏书现象。有藏书行为的读者通常是在觅得几本比较中意的

书时，由于借书数量的限制，一时难以借出，干脆一藏了之，以免被他人借走。藏书地一般

是在书库较冷僻的角落和书架最顶层的上面。对这种现象，图书馆工作人员要讲究心理技巧，

面对面地与该读者交流，尽量将声音控制在两人范围内，先肯定该读者的认真求学态度和对

此书的迫切之需，然后再委婉地指出他的错误，让他感到自尊心受到了保护，人格受到了尊

重，使其内心折服，受到自责，这是心理学的情绪感染方式，这样，往往能从根本上解决问

题。  

  3、心理调节在对污损图书处理工作中的应用  



  图书被涂画、开天窗是每个图书馆都会遇到的头疼问题。为保证每位读者借到的书清爽、

整洁，图书馆规定：任何一位读者不得在书上乱涂乱写、损坏图书，并制定了相应的处罚规

章制度。还书时对每本还回的书都仔细检查，经实践证明，还书时的检查工作是关键，检查

时须仔细、耐心。坚持一段时间后，成效就会显露出来，此项工作加大了与读者产生矛盾的

概率，往往工作人员指出被污损处时，读者一般都立即予以否认。经分析，这是心理上的紧

张造成的本能反应，此时，工作人员应采取平和的态度和讨论式、协调式的语气，引导学生

放松，建议其在一定程度上恢复此书的清洁和整齐。图书馆可备有胶水和胶带，共读者使用。

这样，对于一些不能恢复的小错误，即使给予相应的处罚，读者也乐意接受，整个矛盾的处

理过程比较轻松、协调。这种双方观点的调和是一种情绪的沟通，是心理状态的无意识的心

理影响。  

  4、心理交流在扭转读者行为中的应用  

  工作人员不仅是开展读者工作的主体，而且也是直接影响读者阅读心理的因素。心理学

研究表明，一种感觉可产生许多情感，情感是一种随感觉而来的心理状态，不同的感觉会产

生不同的情感。因此，需要满足了，感觉良好，情感是愉快的、积极的，需要得不到满足，

感觉略差，情感是郁闷的、消极的。由此可见，工作人员的服务态度对搞好读者工作至关重

要。态度冷漠、不理不睬或无端训斥，就会使读者的阅读兴趣受到影响，对利用图书馆就会

产生畏惧、回避、迫不得已等心理障碍。相反，工作人员态度亲切、和蔼，会使读者增加阅

读兴趣。热情周到的服务，则会吸引读者经常性的利用图书馆。比如有一位读者来借书，机

器显示其借书证上“书已借满”拒绝再借,该读者口气非常肯定地说：书已还了。可是，图书

馆人到书库里查找确无此书。于是，心平气和地提醒他再仔细想想，是否借给别的读者看过

还没还。果然，该读者不久又来到流通部，向图书馆人道歉并感谢。原来是他的同学借其书

看，答应看完后就帮他还，结果忘记了。可见，图书馆人通过与读者的心理交流活动，以良

好的行为来影响，感化读者。才能建立起一种真诚、坦率、友好和谐的关系。  

  三、创造适合读者的心理环境  

  1、树立“提供”式服务观念  

  专家预言，“入世”将会改变我国服务业长期养尊处优、态度低劣、质量低下的局面，服

务业将注入强劲的发展动力，老百姓将会真正体验到被奉为“上帝”的感觉。毋须讳言，与西

方发达国家相比，我们的服务观念、服务方式和服务手段还有一定的差距。长期以来，我们

实行的是“给予”式服务，它的局限性在于：被服务者永远处在一处被动地位，而服务者无形

中被赋予了一定的权力，这样，服务者的优越意识就会过多地渗杂到工作中。而“提供”式服

务就突破了这种局限，它是由生产力的提高与科技的不断发展而形成的，它扩大了受服务者

的自主性和权限，宽松的服务空间大大增强了服务效率。其实，“提供”式服务已经被运用到

图书馆服务的许多方面，如由闭架改为开架；由人工检索改为电脑上网检索，读者可自由地

使用电脑查询借阅信息、预约、续借等。随着数字化技术的不断发展，“提供”式服务将会越

来越完善，涉及面将会越来越广。  

  2、改善阅读环境  

  一个图书馆的阅读环境同样会影响读者的心理状态。读者心理状况的变化，既取决于人

的因素，也取决于图书馆的环境。从色彩对人的心理作用来看，图书馆内部环境要注意冷色

调与暖色调相结合，冷色调能对读者的情绪起到镇静作用，暖色调可使读者精神振奋，思维

活跃。在环境布置上图书馆应给读者提供一种有利于阅读的氛围，力求各部门布局合理，要

对各阅览室、书库的布局和藏书的范围进行确立。如配备工具书、目录卡、作者卡、文献检

索机等便于读者使用。各阅览室力求环境安静，工作用书车一定要选声音小的轮子，工作人

员进行服务时声音要压在对方能听到就行。采光必须适中，光线效果一定要柔和。为读者创

造一个心情愉快、舒适的阅读环境。  



  3、满足读者的心理需要  

  从为读者服务的理念出发，图书馆服务的最终目的在于读者利用图书馆的成效与满意程

度。我们研究读者心理，将读者按需求进行分类，深入了解读者心理，知道他们在做什么、

想什么，掌握他们从事的研究内容和所关心的文献范围才能引起读者的共鸣，取得应有的效

果。我们可以开展引导型借阅，就是改被动型借阅方式为主动型借阅方式，主动将有关图书

的目录、题录向读者推荐，帮助他们在最短的时间借阅到文献。开展导读工作，通过板报、

图片、新书目介绍专栏等形式向读者揭示馆藏文献的状况，吸引广大读者利用馆藏。加强文

献检索指导，帮助读者掌握利用馆藏资源和网络信息资源的各种技能，消除许多读者到馆阅

读时存在的盲目性。我们要满足读者的阅读心理，必须强调的是工作人员的主动性。图书馆

员应随时了解他们的心理需求，并以主动、亲切的服务态度培养读者收集、分析、组织资料

的能力，使他们能最大限度地利用图书馆。在我校图书馆，阅览室和书库全部实行开架，阅

览室使用光电自动记数，借书处实行自动化管理，检索机就放在大厅，读者随时可以检索、

查询。在馆内，只须一张借书证，读者就可办理所有手续，无须繁琐的手续，走进图书馆的

每位读者都感到自然和轻松。我们要满足读者的阅读心理，要求工作人员必须具有较高素质。

图书馆要大量培养和吸收各方面的优秀人才，吸收一批懂得现代技术管理的工作人员。 

 心理学是研究人的心理现象及其规律的一门科学。台湾心理学家杨国枢曾指出：心理学的

学科地位会随着社会的富裕文明的进步而提高。在我国，经济正迅猛发展，人民的生活水平

和社会文明程度在不断提高，在老百姓的生活和传媒里，有关人的心理素质的话题出现得越

来越频繁，因此，我们应利用心理学知识更好地指导我们的图书馆服务工作，与学校其他部

门一起，为培养高素质、复合型、实用型劳动者做出应有的贡献。  
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