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摘 要:信息化时代图书馆馆员职业形象塑造，是图书馆组织形象建设的核心内容。它包含内在素质、
外在形象两个内涵; 服务理念、服务行为、服务环境、服务效率四个要素; 主体、客体、主客体关系三个维度。
图书馆员要用自身的魅力与智慧，感染启迪读者，塑造出符合时代要求的职业形象，以提高图书馆社会地位

和发展竞争能力。
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进入信息化时代，形象建设成为一个超越社会

组织传统投资的有效方略，是推进社会组织进步的

着力点，是社会组织建设的一项系统工程。它包括
三个维度:“主体、客体、主客体关系;”［1］四个要素:
“服务理念、服务行为、服务环境、服务效率;”［1］两
个内涵:“内在素质、外在形象”。［2］在三个维度中，
突出的是主体的表现，其次是主体对客体的作用关

系; 在主体的表现上，内在素质是基础，外在形象是

内在素质的反映，人们首先感知外在形象，并从外在

形象反观内在素质。所以，强化主体内在素质，设计
好组织主体外在形象，把握好主体对客体的关系，是

职业形象塑造工程的全部内容。图书馆特定的职业
特点，决定了图书馆员的职业形象既具有与其他服

务行业的共同特征，又具有其本职业的特定要求。
读者在图书馆不仅是简单的借阅行为，而是要在接

受服务的过程中获得一种身心上的享受。读者入馆
读书首先读到的是一本关于图书馆的书，这本书的

作者正是图书馆员自己。这就对图书馆组织形象建
设中的核心———馆员职业形象塑造，提出了全新的
要求。本文从形象建设的维度方面，就如何强化主
体内在素质，突出主体形象意识，如何重点设计好外

在形象，把握好主体对客体的关系，论述图书馆员的

职业形象的塑造。
1 通过内在素质表达馆员职业形象
在图书馆实践中，读者对图书馆员形象的评价

主要是从为其提供的服务质量及满意度出发，而决

定服务质量与读者满意度的因素，来自馆员的内在

素质和外在形象的两个方面。图书馆主体的内在素

质是图书馆员职业形象的基础，外在形象是内在素

质的一种表达。良好的外在形象能提升读者对图书
馆员形象的正向评价。所以，塑造图书馆员的职业
形象，要从提高主体的内在素质做起。
1． 1 专业与广博知识结合
馆员职业形象塑造首先要具有扎实的专业知

识、广博的文化学识和高超的专业技能。不仅具有
图书馆学、情报学知识，而且精通某一门专业知识和
外语知识。查、检、分、排样样精通。特别是在当前
的数字图书馆时代，掌握信息网络技术、计算机技
术、数字技术，具有与时代同步的知识，塑造出“问
不住、难不倒”的形象。
1． 2 职业道德与职业精神并举
图书馆职业道德要求图书馆员尊重利用图书馆

的每一位读者，不论他来自何方，不论其身份贵贱，

一视同仁为其提供平等服务，特别是在当前“数字
鸿沟”存在状态下，做一个信息知识公平的使者，能
为图书馆机构民主地发挥而献身。同时，还要有崇
高的图书馆职业精神。热情为读者，甘心为人梯，默
默无闻以奉献，孜孜以求为科学，做到“百问不厌，
百借不嫌”，这种以职业素养培植的馆员形象是对
读者产生强烈感染力的源泉。
2 以创新服务塑造馆员职业时代形象
服务理念是由服务主体一致同意的通用价值

观。创新服务理念包含突破传统服务模式、增强服
务意识以及在服务方法、手段、类型上不断推陈出
新，使之形成组织共同体意识并付诸于图书馆实

践。
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2． 1 把创新服务转换成组织共同体意识
创新服务，首先要增强服务意识。服务意识是

馆员自觉主动做好服务工作的一种观念和愿望，它

发自服务主体的内心，是图书馆职业道德和精神在

主体内心的结晶而形成的一种本能和习惯; 也可以

通过培养、教育训练养成，是图书馆员职业形象塑造
的前提。反之，消极被动的服务意识将使图书馆员
职业形象大为逊色。
仅凭个人强烈愿望和意识，还不能实现图书馆

组织的整体形象建设。读者在图书馆学习或研究，
是由特定的询、查、借、阅、还一个完整的过程来实
现，这一过程不是由独立的个体服务所承担，是由团

体服务所完成。要使读者在接受服务中，得到的不
仅是某一环节上的满足，而且是身心享受的一个整

体过程。这就要使优秀的个体服务意识转化为图书
馆组织共同体的一致意识，在为读者的服务中，图书

馆员要具有整体意识，个体形象塑造才能转化为组

织的整体形象建设。这就要求图书馆给予在服务中
取得业绩的馆员以崇高的荣誉，树立榜样，带动全

体，把为读者服务的成就转化为馆员自身的价值观。
2． 2 服务推陈出新
信息化、网络化已经使得图书馆工作模式发生

了根本性的变化，未来数字图书馆的发展，将会出现

新的工作和服务模式，如何做好未来不断出现的服

务类型，在新的环境中如何突破传统服务模式，并主

动提供有效服务，是服务理念创新的重要内容。也
是时代对图书馆员职业形象塑造的时代要求。
3 从服务行为奠定馆员职业形象
服务行为是指服务主体在服务过程中显现出的

态度、容貌、服饰、风度等。规范服务行为，就是要使
上述内容达到文明、高雅、得体、无粗鄙化。读者首
先是从服务行为看到馆员职业形象，是形象塑造的

切入点和主要手段，也是图书馆员职业形象塑造的

重要内容。
3． 1 利用服务态度的晕轮效应展现职业形象
态度的范畴包含人的语言、动作、姿态和表情。

馆员形象评价实际是对馆员态度的评价，读者与馆

员接触，首先感受的是态度。根据心理学上的晕轮
效应，人们对他人的认知判断首先是根据个人的好

恶得出，然后再从这个判断推论出认知对象的其他

品质的现象。比如说一个人对另一个人的某一方面
有了好印象，就会对他的缺点“视而不见”，认为他
一切都好。态度对形象塑造起着决定性的作用，形
象塑造从态度开始。

3． 1． 1 语言是内在素质与外在形象的高度统一
“言为心声，语为人境”。语言是馆员在对读者进行
信息沟通、思想表达和感情交流的基本工具，是馆员
内在的知识素质、文化道德修养通过语言形式的表
现。信息化时代的图书馆馆员必须具备良好的语言
修养，以自己的亲切悦耳的语言给读者传递一个可

亲可敬的职业服务形象，使之产生正向晕轮效应。
所以，图书馆员在为读者提供服务的过程中，一要用

文明礼貌语言，用温和、亲切、富于感情的语气与读
者交流。轻轻一声“您好!”可使双方距离拉近; 一
句“您请”并伴随由衷的微笑，会使对方内心充满亲
切和温馨; 一个“谢谢”或“对不起”，会促进双方间
的相互尊重和理解。二要语言准确清楚，面对读者
询问时，以准确、条理、规范的普通话地告诉读者，反
映出馆员具有良好的专业知识。三要语言灰谐幽
默，幽默的语言既反映出讲话者思想的深邃、思维的
敏捷和崇高品质，而且也使人听起来轻松、愉快，回
味无穷; 遇到读者违反馆规时，用幽默的语言既能避

免冲突发生，使读者理解到馆员的一片诚心，又可使

其心悦诚服地配合馆员执行规章制度。
3． 1． 2 表情、姿态、动作是职业形象的外在标志
表情是人类特有的心理与生理反应，人的感情往往

通过表情来传递，表情通过感官来表达。姿态、动作
是指人所表现出的行为举止，指一个人的坐立行走

的样子，在馆员职业形象塑造中都起着关键的标志

作用。
微笑是形象的化身，是组织建设用之不竭的无形

资源。对读者面带真诚的微笑，能够塑造出可亲、可
近、可敬的职业形象。在工作中，馆员自然、亲切的微
笑就是对读者发出的内心召唤，是职业道德和职业精

神的间接表露，读者从馆员的表情中看到的是真诚和

慈爱，感觉馆员是在用真情在接纳他们，无形中会缩

短与读者之间的距离，从而赢得读者的信任。
馆员在服务读者的过程中，不论坐或站，姿势要

挺直、平视，姿态端庄自然，塑造出温文而雅的外在
形象; 否则，不雅的姿态，读者会望而却步。
馆员不仅静时要有良好的形象，动时也要稳重

轻慢。如果说姿态反映的是主体形象，那么，动作反
映的就是主体对客体的关系，可间接表露出主体的

态度，所以要求馆员为读者服务时，行动轻捷无声，

动作稳重自然，举止谦恭有礼。图书馆是读者读书
求知的场所，需要一个静谧温馨的环境，与读者交

流，小声细语。取书、归架、开关窗门，做到轻、巧、
慢、静。行时脚步轻缓，到达读者面前，侧身以示礼
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让。不要忽视这一个小小的“转身”，图书馆员的形
象就是从这些细节上建立的，小细节彰显大形象。
3． 2 服饰、容貌具有职业形象的首因效应
服饰是一个人的外在穿着表现，是一个人职业、

身份、修养、个性、风度形象的名片。读者首先从馆
员的服饰容貌对馆员产生第一影响，所以，馆员要充

分利用首因效应，着装应整洁得体、美观大方，与图
书馆服务环境保持和谐，给读者一个清新明快、朴素
端庄的视觉印象，使读者从馆员整洁得体的穿着可

以看到尊重读者、踏实勤奋、认真负责的工作作风，
从而增进与馆员接触的愿望，对馆员产生不同程度

的尊重和信任，提高服务效果。如果馆员衣冠不整、
式样古怪、褶皱不堪，就会给读者一种轻浮邋遢的印
象，对读者借阅活动产生一定的抑制作用。
容貌是一个人的形象资本，同样具有较强的形

象。一个人的容貌美不美，与先天条件有很大关系。
可是，依照国情、民族习惯、个人条件和工作环境进
行适当的修饰，可以丰富形象或弥补某些缺陷，使自

己具有一种健康而端庄的外貌，体现高尚的生活情

趣和新时代的精神风貌，给读者以自然大方、健康向
上、精神焕发的美感，读者便会产生愉快和信任的感
觉。蓬头垢面，当不可论，然而，如果不分场合一味
浓妆艳抹、油头粉面，可能会给读者以不伦不类、庸
俗颓废等形象，使读者产生鄙视和厌恶，与馆员职业

形象塑造南辕北辙。
3． 3 风度儒雅是职业形象的最高境界
风度是一个人内在思想品质、文化修养、个性气

质和审美情趣等方面的高度的统一。儒雅的风度是
馆员职业形象的完美表现。馆员具有较高的道德品
质、知识水平、文化修养、审美情趣，可以使读者对你
产生发自内心的敬重和仰慕。图书馆员不仅要用专
业和广博的知识启迪读者，还要从日常的一颦一笑、
一步一行、一举手、一投足等小节上影响读者，更要
耐心细致、温文尔雅地对待每一位读者，感染读者。
在读者面前展现出作风严谨又和蔼可亲的儒雅风

度，让读者从中领略图书馆文化人的风采，使他们体

会到在图书馆不仅可以从书刊中汲取知识的力量，

还可以从馆员身上获得美的熏陶与智慧的感染。
4 从服务环境彰显馆员职业形象
所谓服务环境是指图书馆向读者提供服务的所

有场所，是与图书馆主体相对应的客体存在，通过主

体对客体的作用关系可反观出馆员职业形象。客体
环境不仅包括各种设施，而且还包括图书馆文化要

素。主要是指为读者所提供的各类空间、设备设施

及其构建的图书馆文化氛围。诸如图书借还大厅、
阅览室、自习室、工作台、电脑设备、桌椅书架及其环
境布设。干净的桌椅，明亮的窗子，柔和的灯光，整
洁的书架，宽敞温馨舒适的空间，都是通过主体对客

体作用关系而变成读者阅读的最佳阅读场所。因
此，这就要求在图书馆环境中，作为服务主体的图书

馆员，要发挥其主导能动作用，为读者彰显图书馆独

特文化环境和文化形象，高大的图书馆馆舍建筑不

是图书馆人所能而为，但其内部环境改善、图书馆文
化的彰显、营造温馨的氛围，确实是图书馆员职业形
象塑造的具体内涵。诸如，矗立伟人雕塑，仰观伟人
探求知识的精神; 悬挂名人书画警句，用以启智励

志; 摆放温馨提示、善意告知，表达亲切关爱; 使环境
温馨舒适，桌椅一尘不染，花草清新宜人，让读者一

入馆就如同步入文化的圣殿，让读者一入馆体会到

温暖如家的感觉。读者到馆不仅是思想上的收获，
而且也得到身心上的愉悦，从图书馆的环境中看到

的是一群职业崇高的图书馆人形象。
5 从服务效率获取馆员完美职业形象评价
提高服务效率就是以最快的速度完成为读者提

供满意的服务。图书馆员要做到服务效率高，既要
有良好的服务热情与职业情怀，同时也必须有过硬

的职业素质和职业技能，是对内在素质和外在形象

统一的检验。一个读者在最短的时间内获得了满意
的服务，他会对所提供服务的馆员产生热爱之情、敬
仰之感。职业形象的成功会从服务效率上获得验
证。反之，一个散散漫漫、拖拖拉拉的馆员，即使你
的外在形象再好，职业素质再高，职业精神再强，都

会在读者的心目中荡然无存，使图书馆为其组织形

象建设所付出的一切化为乌有。对医生来说，时间
就是生命，对企业家来说，时间就是金钱，那么对图

书馆员来说，时间就是形象。
综上所述，每一个图书馆馆员必须着力追求良

好的职业形象，用自己的笑容接纳读者，用自己的言

语温暖读者，用自己的职业素质和技能感动读者，用

自身的魅力启迪读者的心灵与智慧，影响读者的思

想与行为，从而得到广大师生的承认和支持，提高图

书馆的社会地位和在未来社会中生存和发展的竞争

能力，促进图书馆各项事业的健康发展。
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Comment on the Shaping of Librarian’s Professional Image

XING Xian － ling
( Library，Shanxi Normal University，Linfen 041004，China)

Abstract: The building of librarian’s professional image under informational era is the core of constructing the im-
age of library organization． It has two concepts including the inner quality and the outer image and four elements as
the concept of service，the behavior of service，the environment of service and the efficiency of service． What’s
more，it also includes three aspects like subject，object and the relationship between subject and object． Librarians
should use their own charm and wisdom to influence and enlighten readers and build up the professional image
which meets the needs of the society，so as to improve the social status of library and the ability of development and
competition．
Key words: image construction; librarians; professional image; shaping of the image
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