
摘 要：我国图书馆发展到现在的第三代，已经不仅仅是
最初的简单借还服务，在如今这个大数据时代，如何利用更多
的资源为读者做好服务工作，充分利用服务开展好图书馆工
作，在高校图书馆服务中融入礼仪文化，弥补高校图书馆在校
园文化建设中的不足，值得我们的研究和探索。
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一、高校图书馆提升服务礼仪的意义
随着科技信息的不断发展， 对高校图书馆的服务要求也

在不断的提升， 提高高校图书馆的服务质量是目前形势下的
一种必然趋势。 自 1994 年起，文化部对全国县级以上公共图
书馆每 4 年进行一次评估定级活动， 而高校图书馆则根据学
校审核评估的要求各不相同， 所以无论是高校图书馆还是公
共图书馆都会面临着评估， 评估对图书馆而言不仅是各项标
准的衡量也是对图书馆服务质量的一种考验。
馆员的个人形象与图书馆硬件文化必须相匹配， 统一的

服装或者与图书馆文化氛围相协调的服装穿着， 可以给人以
一种安静儒雅的视觉感受， 也能为高校图书馆的文化增色添
彩。以高校图书馆为代表窗口的读者服务部，馆员得体的行为
礼仪更加能为高校的校园文化建设起到助推作用。
二、提升高校图书馆服务的途径
高校图书馆是学生的“第二课堂”，是人才培养的基地，有

着高校文化传承的作用。 其要更新观念、改变服务方式、明确
分工，严格实行岗位责任制，以提高服务质量为目标，构建全
馆人员共同参与，图书馆服务才能获得最大量化的提升。
（一）自我能力的培养
争取全馆人员每人每年至少一次的培训机会，与省、内外

各兄弟院校的图书馆进行线上线下的学术交流， 定期在馆内
举办以“提升服务质量”为主题的工作研讨会。众所周知，现在
图书馆是多元化发展， 所以馆员本身也要利用闲暇的时间补
充各方面专业知识，以跟上现代图书馆不断发展的步伐。
（二）服务形象的塑造
高校图书馆的主要服务对象为在校师生， 为人师表更应

该注重职业形象的塑造。 心理学研究发现， 与一个人初次会
面，45 秒钟内就能产生第一印象，也称为首因印象。 一般情况
下人们都愿意同衣着干净整齐、落落大方的人接触和交往。反
之，对于一个初次见面就脏乱邋遢者会引起对方反感，人们也
会对之冷淡。

1.仪容的形象要求。 高校图书馆管理员要让读者愿意、主
动走进图书馆， 除了图书馆本身硬件方面的提供及开展各项
读者活动以外， 馆员本身在日常工作上岗前也应认真检查个
人卫生，是否干净、无污垢，会不会因为个人的形象让读者对
图书馆产生不良的影响。
日常工作中应注意手部清洁、经常修剪手指甲、讲究口腔

卫生，上岗前不吃让口腔产生异味的食物：如大蒜、臭豆腐、榴
莲等。 避免在他人面前“挖掘”自己的鼻孔、眼睛，或者旁若无

人地搔弄自己的头发。 男性需要经常剃须、修剪鼻毛及耳毛，
女性应遮掩腋毛、遮掩腿毛。

2.仪表的形象要求。 着装是一个人的内在修养和精神风
貌的重要体现， 图书馆管理员如果着装不当将直接影响图书
馆的整体形象。目前为止，高校的图书馆几乎没有自己的工作
服。统一的工作服不仅便于读者对管理员进行监督、同时也便
于读者获得快捷的优质服务，培养工作人员的集体荣誉感、责
任感，增强集体的凝聚力。 如果图书馆拥有本馆的工作服，则
上岗时应按照工作服要求进行穿着。
如果图书馆未有本馆的工作服， 女性在选择职业着装时

最佳的颜色选择是黑色、藏青色、灰褐色、灰色和暗红色。工作
时应穿肉色的长筒或连裤式丝袜，不准光腿、也不准穿彩色丝
袜、短袜，并且袜子不可以有破损。
男性在选择西装作为职业装穿着时，必须打领带。西装外

套的纽扣如何扣也有讲究，如果没有按照礼仪规范去穿着，必
然让自身形象大打折扣。西装所选配的皮鞋首选系带款皮鞋，
依照西装的颜色来搭配皮鞋，一般选择黑色或棕色。
（三）了解读者的需求
提高高校图书馆的服务质量，就必须了解读者的需求。由

于信息的媒介发展非常迅速， 未来读者对图书馆有什么样的
需求还很难预计。如果图书馆能对读者提供良好的服务，就会
迅速提高读者对图书馆的期望值， 更好地促进图书馆的服务
质量提升。 因此，了解读者的需求、主动与读者沟通应该作为
图书馆读者服务部的一项日常性工作。（1）通过与到馆读者开
展调查问卷，读者代表开座谈会，以便从多方面了解到不同层
次读者对图书馆服务工作的要求。（2）召集学生志愿者成立读
者管理委员会或者读者协会，辅助图书馆开展各类服务工作。
图书馆在实施某些重大措施或者大型活动之前， 运用图书馆
微信公众号， 官网或官方微博以多方面的形式征求读者代表
的意见和要求。 （3）设立图书馆意见信箱，收集读者对于图书
馆提出的意见与建议。每周定期由负责人开启，并保证开启后
的三个工作日内给予答复，及时给读者反馈信息。
三、结语
高校图书馆是文化与信息的交流中心， 也是一所高校的

地标。 我们应该利用新媒介与读者多交流、多合作，从自身岗
位做起，将图书馆日常服务工作融入我国优良传统礼仪文化。
无论是在生活还是工作中都应该外树形象、内养气质。
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