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【摘 要]在图书馆读者工作中，非语言交际是人际沟通不可缺少的一种主要方式。它在高校图书馆读者服务中有着语言 

因素不可替代的地位。高校图书馆员应掌握非语言交际运用的各种技巧，准确、适度、熟练地运用好非语言交际．促进图书馆 

工作的全面提高。 
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The Utilization of the Non-—language Communication in Library Reader Service 

Wang Yajuan 

(Library，Harbin University of Science and Technology，Haerbin 150000，China) 

[Abstract]In the work oflibrary reader service，the non—kmguage conanunicafion was the indispensable mode of human 

conanunieafion． univemity librarians should grasp kinds of skills 0f no—larIgllage communications to 8~rve for leaders accu- 

r砒ely，moderately and skilled，80 asto promotethe roundimprovement oflibrarywork． 
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1 非语言交际的特点与作用 

图书馆是社会性十分鲜明的工作系统，在高校读者服 

务工作过程中，图书馆员这个看似平凡的岗位，实质上扮 

演着知识导航员与文明使者的角色。图书馆员的一举一动、 

一 颦一笑、装扮气质、说话表情、为人处世的态度往往会 

对读者产生潜移默化的影响，图书馆员的言谈举止将被读 

者视为榜样，为之所模仿。在 日益强调服务意识的今天， 

作为馆员与读者服务交流的重要工具——服务语言是不可 

忽视的问题之一，由于读者群体的特殊性与个体素质的差 

异性，决定了图书馆员在语言运用方面切不可生硬化与书 

本化，而应注重非语言交际的艺术性与灵活性。 

1．1 辅佐或替代口语言 

“读者第一 ，服务至上”是图书馆工作的宗旨。图书馆 

需要为读者营造安静、和谐的学习环境，因此在日常服务 

工作中，图书馆员与读者的交流可使用非语言交际配合馆 

员的轻声细语，同样可以满足读者需要，准确表达思想和 

感情；用姿态和动作等体语信号能表达清楚的，甚至可以 

不用 口头语言，达到 “此时无声胜有声”的效果。 

1．2 无意识性 

非语言交际是无意识的，不可隐蔽的。例如，有的读 

者在图书馆没有完成 自己的读书 目标 ，便会流露出不开心 

的表情或动作。正如弗洛伊德所说的，没有人可以隐藏秘 

密，假如他的嘴唇不说话，他会用指尖说话。所以一个人 

的非语言行为是一种对外界刺激的直接反映，基本上都是 

无意识的反映。 

1．3 真实性 

非语言表达出来的意思容易让人相信，英国 fi,理学家 

研究发现，当语言信号与非语言信号代表的意思不一样时， 

人们相信的往往是非语言所表达的意思。因为语言信息受 

理性意识的控制，容易作假，而人体动作即非语言大都发 

自内心的深处，极难压抑和掩饰。例如，一次一位读者来 

图书馆还书，馆员发现图书被涂抹得很厉害而对他进行教 

育时，这位读者并不承认书是被他涂抹的，但他的眼神却 

不敢正视馆员，表情极不 自然。后来经过调查那本书确实 

是被他污损的。 

1．4 信息含量丰富 

人类使用语言交际以外，使用大量的非语言因素表达 

收稿日期：2OO9—06—05 

作者简介：王雅娟 (1973一)。女，馆员，研究方向：图书情报，发表论文数篇。 

一 188 —  



2O09年 l2月 第 29卷第 l2期 非语言交际在高校图书馆读者服务中的运用 Dee．，2OO9 
v01．29 No．12 

着语言无法言表的意思，传递了人们交际活动中的绝大部 

分信息。美国心理学家艾伯特·梅拉比安通过实验发现人们 

获取信息的数学等式是：“信息总量=70％的文字+38％的 

音调+55％的表情。”语言学教授李杰群女士甚至认为在交 

际的过程中，非语言交际所传达的信息要达到65％一93％。 

2 非语言交际的运用技巧 

图书馆的读者服务是通过图书馆员的细微动作体现出 

来的，作为读者与信息资源之间的桥梁与纽带，图书馆馆 

员除了应具有丰富的专业知识外，更需要具备良好的人文 

素养和沟通技巧。图书馆员发 自内心的、本能的、感性的 

情怀，通过 “非语言交流”会标新的淋漓尽致，给读者一 

种直观的感受，这最容易受到读者关注并对图书馆馆员的 

形象做出直接评价，从而进一步影响到整个图书馆服务水 

平和服务质量评价的优劣。由此可见读者工作的 “非语言 

交际”艺术在图书馆 日常工作中的重要性。 

2．1 活用眼神 

眼睛是人心灵的窗户，它对人的行为产生巨大的影响， 

目光在人际交往中具有极为重要的功能。目光接触可得到 

很多信息，可以帮助交往的双方心理同步，可以用来表达 

一 个人的情感，也可以作为提示、告诫以及监视的手段。 

在借阅活动中，目光的使用具有丰富的内涵和巨大的效果。 

当我们与读者交往谈话中，应该注视着对方讲话，而不应 

把 目光长时间转移他处，这样会使读者感到不被重视，会 

产生消极的反映，同时我们又要注意不要无故长时间的盯 

视某一位读者，这种不礼貌的盯视会使读者产生不愉快的 

心理感受。目光不仅仅可以用于交际沟通。有时还可以用 

于纠正某些读者在借阅活动中的不文明举止和行为．如乱 

拿乱放图书、乱丢纸屑、吃东西和大声喧哗等，如用语言 

去制止，有时会使双方感到尴尬，这时如果采用严肃的目 

光注视 ，会收到恰到好处的效果。在与读者交往中。目光 

的作用是显而易见的，但在具体使用中要灵活运用。 

2．2 把握表情 

表情指人们表现在面部的思想感情。人们对现实环境 

和事物所产生的内心体验及所取的态度，这就是通常所说 

的感情，他经常有意无意地通过面部表情显示出来。微笑 

是人类最美、最基本的语言，是一种最能反映一个人的精 

神状态的面部表情，它是通过略带笑容和不出声的笑来传 

递信息的体态语。友好 、和谐的微笑可以向对方传达真诚、 

喜欢、友爱的信息；微笑是一种感情，也是一种品格、一 

种技巧。面对各种各样的读者，图书馆的工作人员应始终 

报之以微笑，这样可以大大缩短与读者问的心理距离。面 

对一个优秀的读者，馆员的微笑是肯定、赏识和鼓励；而 

当读者有了违规行为时，馆员的微笑略带责备，但那是善 

意友好的；当我们工作出现差错时，馆员的微笑表示一种 

歉意，希望能获得读得的谅解。图书馆馆员应恰到好处的 

运用微笑这种身体语言，使图书馆的工作能得到读者的理 

解与支持，并能使自己赢得读者的信任与尊重，从而提高 

图书馆的服务质量。 

2．3 注意姿势 

在图书馆这样安静的场所，交流需要言简意赅。在这 

种情况下，姿势语则成为非语言交际的方式与手段，有比 

语言表达更直接的亲切感和默契感。姿势作为一种非语言 

符号，用来表达思想感情具有简单明了的特点。如点头、 

摇头 、招手、挥手等。人们的身体动作和姿势常常不由自 

主地透漏出内心的真实感受，从中可以获得更多的交往信 

息。在读者服务工作中，馆员点头的语义表示对读者的行 

为同意、肯定 、赞同、满意和理解。馆员与读者之间的点 

头打招呼能够产生某种神奇的作用。在借阅的双方只要点 

头打招呼，彼此就会变得友好和信任起来。馆员的态茺就 

会变得和蔼，会尽量去满足读者的要求 ，而读者也会变得 

文明并注意遵守图书馆的各种规章制度，从而产生积极的 

效应。 

2．4 空间语 

在社会生活中，人们利用空间来表达各种信息，这在 

“非语言交际”系统中，称之为 “空间语”。这里的空间， 

指人际空问，即我们站或坐时选择的与他人的间隔距离。 

在非语言交际中，交往空间是一种特殊的无声语言。它是 

指一个人与另外一个交往时，会无形中感到彼此之间有一 

种距离，超过了这个距离限度，会使交往双方感到很不 自 

然。如在阅览室内，当你发现某个座位放着一瓶水或一本 

书时，就会自动去寻找新的座位。因为那个座位上的东西 

无声的暗示了已经有人占用了。馆员应懂得，除了人的身 

体能传递信息外，书库、阅览室的设施等物品也具有辅助 

传递某种信息的气息。馆员不要轻易在读者身边走来走去， 

工作台及读者阅览桌椅的摆放位置应合理，距离恰 当，不 

能使读者感到冷漠和厌烦。 

3 非语言交际在高校图书馆读者服务中的作用 

图书馆工作人员与读者的沟通当然主要是运用语言， 

但由于图书馆特殊的工作环境、工作性质所限。尤其是对 

“静”的要求特别严格，所以，非语言交际就显得特别重 

要。因此，对非语言交际艺术的掌握，无疑就成为新时期 

提高图书馆工作质量的重要环节之一，这种非语 言行为。 

他没有任何 的强制、说教性，也不靠纪律、规范的约束， 

全凭工作人员的巨大人格魅力去抓住读者的心，其效果往 

往是深刻的，也是生动感人的。 

3．1 非语言交际是树立馆员良好形象的关键 

所谓形象，是指一个人的形状相貌或模样，是人的外 

在形象特征。馆员的形象往往是通过非语言的一些符号展 

现给读者的，当读者进入图书馆，首先观察到的是馆员的 

仪容、谈吐、体态、服饰等外在的表现。馆员的一个眼神、 
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— 个动作、一个姿态都是馆员个性、气质、追求的再现。 

这些非语言符号无时无刻都在展示着馆员的精神风貌以及 

业务能力和鲜明的个人形象，读者也常常以此来判断馆员 

的为人、工作能力，甚至联想到整个图书馆的工作风貌。 

因此，馆员应把握好先入为主这个关键，自觉地、准确适 

度地运用好非语言因素，塑造出自己良好的形象。 

3．2 非语言交际是与读者沟通提取好桥梁 
一 般来说，读者来图书馆，一方面是为了满足其对文 

献信息的需求，另一方面则是享受馆员提供的服务。馆员 

可以通过为读者提供的服务，有效地与读者沟通，从而收 

到既服务读者，又教育读者的效果。众所周知，凡有一定 

文化修养的人走进图书馆，特别是走进阅览室，往往都会 

自动地闭上嘴，用无声语言 (非语言因素)与工作人员沟 

通和交流，表明来馆意图。这就要求图书馆员能够准确的 

运用非语言交际的艺术与读者沟通。读者作为图书馆的服 

务对象，是读者服务过程中最活跃的变化因索。图书馆员 

往往可以从读得的仪容特征、行为举止和情态身势和具体 

的非语言符号中解读读者的阅读心理和阅读需求，并及时 

提供到位的服务。一定会提高图书馆的服务品味。 

3．3 非语言交际是高校图书馆馆员提高职业道德 

修养的重要内容 

思想支配行为，行为受制于心理。一个人的个性终究 

会从行动而非语言表现出来。所以馆员在为读者服务中， 

是否有娴熟的业务技巧、严谨的工作作风、强烈的情报意 

：；：：：：：：：：：： 
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新人才，增加科技人力资源总体创新能力，使科技创新人 

才队伍保持持续增长。要大力建立和完善政府宏观调控和 

市场经济相结合的人力资源体系，形成比较完善的全省科 

技创新人才宏观调控体系、人才市场体系、人才社会保障 

体系、人才收入分配制度、人才激励制度和现代企业用人 

制度。 

3．3 加强科技服务中介机构建设 

科技中介服务机构是科学技术与经济社会发展的必然 

产物，是产、学、研联系的桥梁和纽带。应着力加强对科 

技中介机构的经费投入，建立独立、客观、公正、社会化 

的科技风险投资、科技评估、科技咨询、技术交易等一系 

列科技中介体系，以适应市场经济发展要求l6J。 

3．4 缩小各市(地区)间科技资源差距，促进全省 

科技经济整体协调发展 

吉林省各市 (地区)间发展不平衡，在宏观科技资源 

配置中，要根据各市 (地区)的特色产业发展需求，设立 

专项基金，并将省级重点实验室、工程 (技术)研究中心 

等科技创新平台以布局到长春、吉林以外的城市和地区， 

— -- — — 190 ·—-—— 

识和全心全意为读者服务的敬业精神?只有具有高尚的职 

业道德修养的馆员，才能表现出饱满的热情和高尚的精神 

风貌，才能加强各方面的修养，处处注意自己的行为美， 

才能提高并表现出良好的职业道德修养，更好的为读者服 

务。 

非语言交际是人际交流的一种重要方式，在高校图书 

馆的读者服务中应用广泛，图书馆的工作人员在与形形色 

色的读者打交道，在为读者提供优质的服务的同时，也以 

自身的一言一行影响着读者。在图书馆的工作中，就创建 

文明图书馆而言，仅仅依靠有声语言的提倡是不全面的， 

还要认识到非语言交际礼仪的运用，要以文明规范的有声 

语言为主，非语言交际为辅，两者相辅相成，只有这样， 

才能事半功倍，使图书馆的服务水准进一步提高，促进高 

校图书馆事业的发展。 
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