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数字化时代的图书馆焦虑现象
及其对策

□王细荣 ／上海理工大学图书馆 上海 ２〇 １ １ 〇０

摘要 ： 在介绍图 书馆焦虑概念基础上 ， 分析 了信 息技术条件下各种图 书馆焦虑现 象
，
并提出消 除或者减少读者焦虑现 象的

策略 ａ

关键词 ； 图 书绾焦虑 ， 特貭焦虑 、 状态氣虑 ， 特定情硬最虑 、 社会焦虑

在数字化时代 ， 图 书馆的各项传统业务已发生了革命性

的变革 ， 但读者要获得所需要信息仍然面临很多 困难 ， 知识

获取的环境越来越陌生 。 自 ２０世纪 ９０年代以来 ． 由于计算

机技术 ． 网络技术 ．数码存储与传输技术等 的全面推广普及 ，

我 国许多图 书馆不仅实现了采访 ． 编 目
． 流通的 自 动化 ， 而

且正朝着运 用现代化信息技术进行更深层次数字化方向 发

展 。
这样 ， 困惑西方发达国 家读者的 图书馆焦虑现象在我们

的读者当 中也 日 益显露出 来 。，

本文试图根据国外文献中的相关探讨 ． 分析数字化时代

的 图书馆焦虑现象 ，

进而提出减轻或者消除图 书馆焦虑的对

策 ， 以利于曰 趋数字化的 图书馆有效协助读者在进行计算机

检索 、 联机公用 目录查询或数据库查询 时摆脱恐惧与焦虑 的

威胁 ， 让他们能够充分利 用 图书馆的各种资源 》

１ 关于焦虑与图书馆焦虑

焦虑是
一种情感状态 ，

＂

一种仅仅与某
一

对象 间接相关

的畏惧或模糊恐惧感
＂

［ １ ］ 伴随着神经系统自 动激发而产生

的紧张 ． 恐惧 ． 胆怯及担忧等主观感觉
１？

。 在总结前人研究

成果的基础上 ． 我国学者指出 ：

＂

焦虑又称心理异常 ． 是个

体由于预期不能达到 目标或者不能克服障碍的威胁使得其自

尊心与 自信心受挫 ， 或使失败感和 内疚感增加而形成的 紧张

不安 、 带有恐惧感的情绪状态 自 ２０世纪 ７０年代以来 ． 国

外研究人员从不 同角度对焦虑进行 了大量的研究 。研究结果

表 明 ，

焦虑根据其产生的根源可分为特质焦虑 （

ｔｒａ ｉ ｔａｎｘ ｉｅｔ

ｙ ）
、

状态焦虑 （
ｓｔ ａｔｅｎｘ

ｉ

ｅ
ｔ
ｙ ） 和特定情境焦虑 （

ｓ
ｉ

ｔｉｒａｔ
ｉ ｏｎ ｓｐ

ｅｃ
ｉ
ｆ

ｉ

ｃ

ａｎｘ ｉｅ ｔ
ｙ ）气 特质焦虑是指相 当稳定的个人焦虑倾向 ， 即个人

不时地知觉到威胁情境存在的
一种人格特质 。状态焦虑是暂

时性的状态 ， 在不 同的情境 ． 不同 的时空有不同强度的不安

感受 ， 尤其指在外在的危险或威胁下而产生的焦虑 。 特定情

境焦虑是由特定情景或事件引起的焦虑 ． 例如 ： 公众演说 ．

考试或参与班级活动等 ．这种情绪也可以被认为是在某种特

定的情况下焦虑性格的 表现 。 除 了上述的特质焦虑 ． 状态焦

虑 、 特定情境焦虑外 ， 焦虑还可广而论及个人由于社会环境

变迁 引起社会价值观或与同辈观点不 同而产生的焦虑现象 ，

例如 ． 人们对于环境的改变或接触新事物之初 ． 由于尚未能

顺利适应而导致不安的现象 ， 笔者称这类焦虑为社会焦虑 。

Ｐ：ｔ着计算机使用 的 曰益普遍
，

心理学界对于计算机使用

焦虑行为 的研究层面 曰益扩展 。根据心理学上焦虑性质的分

类 ， 多数研究人员认为计算机焦虑是
一种状态焦虑 ． 但也有

部分学者是 以特质焦虑的立场来探讨计算机焦虑的成 因 ， 还

有个别的研究者认为计算机焦虑可能既是状态性又是特质性

的》
。 笔者认为 ． 探讨计算机焦虑 时所涉及的要素不但是对

特定情境所反应出来的焦虑现象 ， 而且应涵盖个人主观性 的

特质及社会环境变迁与 冲击所造成个人潜在的正向情意与负

向情意反应 ，

故应涵盖特质 、 状态 ． 特定情景和社会 四种来

源的焦虑 ^

图书馆焦虑 （

ｌ

ｉ

ｂ
ｒ
ａ
ｒ ｙ ａｎｘ ｉ

ｅ ｔ

ｙ ） 的概念和理论最早是美 国

学者ＣｏｎｓｔａｎｃｅＡ ．Ｍｅ ｌ
ｌ ｏｎ于 １ ９８

：

６年提出 的 。 她认为 ， 图 书馆

使用者焦虑 的症状与学生们的考试焦虑或数学焦虑相仿 ， 包

括迷失 、 恐惧 、 压迫 、 无助感 ． 迷惑感 ． 甚至害怕 随后 ．

Ｔ
．Ｂｍ ｇ

ａ「 ｄ 与 Ｍｅ ｌ ｌｏｎ 等又引入 了性别 、 个性等人格差异进行

探讨 ，

接着又加入了情境因 素作为参量 ，
范围也不限定在初

次使用者的层面 ， 凡是利用 图书 馆所衍生的不安 、 恐惧 ． 逃

避 、 紧张等综合的情绪均包括在 内 １ ９９６ 年 ． 美国的 Ｑｍ

Ｇ ．Ｊ ｉ ａｏ
、
Ａｎｔｈｏｎｙ丄Ｏｎｗｕｅ

ｇｂ
ｕｚ ｉ

ｅ 和Ａｒ
ｔＬ ｉ ｃｈｔ ｅｎｓｔｅ ｉｎ 将图书馆
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焦虑解释为 ： 读者在使用 图书馆 时由认知 、 情感 ． 生理和行

为衍生出来的不适宜的情绪或情感意向
８

１ ．

．

考虑图 书馆数字化的 因素 ，美 国休斯顿州立大学Ｎｅｗ ｔｏｎ

Ｇ
ｒｅｓｈ ａｍ图 书馆的Ａｎｎ 丄 Ｊ ｅｒａｂｅｋ等认为 图 书馆焦虑来源于缺

乏支持 ． 图 书馆环境 ， 不安全感 ， 在技术上 ． 程序上受挫 ．

计算机使用导向 五个方面
［

＼ 由于 图书馆数字化而衍生出来

的 问题 ， 使图 书馆常见 的读者焦虑现象也更为复杂 。 在图书

馆 曰 趋数字化 的同 时 ． 读者与 图书 馆的接触不再限于书本

与馆舍环境 ， 图书 馆焦虑现象更扩展至读者与计算机 间互

动 的层面 。 随着读者在 图书馆使用计算机 ． 网络等 自动化设

备频率的提 高 ． 图书 馆焦虑 的探讨层面更广泛地涉及各种

自 动化系统的使 用情形 。 因而 ． 在数字化时代 ， 图书馆焦虑

现象涵盖状态焦虑 ．
特质焦虑 ． 特定情境焦虑 与社会焦虑的

各个层面 ，

２ 数字化时代图书馆焦虑现象分析

图书馆的数字化 固然提升了 图书馆资源利 用 的层次 ， 但

潜在地也使得读者使用 图 书馆的焦虑现象 日 益普遍
， 即使是

经常利用 图书馆者或经常利用计算机者也存在不同程度的焦

虑现象 。 这些焦虑 由个体与环境交互影 响而产生 ． 是生理与

心理的综合作用 ， 涵盖特质焦虑 ． 状态焦虑 ．
特定情境焦虑 ．

社会焦虑等各个层面 ３

２ ． １ 特质焦虑层面

个性 内向 ． 生性紧张 ，

受挫折而影响 利用 图书馆资源而

产生焦虑的现象 。

不喜欢计算机 ，

有计算机恐惧症或计算机焦虑症而产生

焦虑的现象 。

不暮欢陌生的环境或事物 ． 具有人格焦虑特质的读者产

生焦虑的现象 。

２ ． ２ 状态焦虑层面

初次利用 图书馆计算机 的读者易 因图书馆利用技能较贫

乏或不具备计算机知识或输入技能而产生焦虑的现象 。

读者对于图书馆限制计算机使用的规定不熟悉所产生焦

虑 的现象 。

时 间压力 ， 如计算机开机时间 、 计算机检索时限而致使

读者产生焦虑 的现象 。

就认知立场而言 ， 图书馆方的立场需考虑信息技术全面

性的管理因素 ． 读者的立场往往只考虑便利。 彼此认知立场

不同 ． 造成彼此期望不
一

致 ， 从而引起读者的焦虑》

当读者在克服信息化之后所产生的计算机焦虑 ， 并且逐

渐适应±时 ． 会更加依赖计算机 ， 但 图书馆计算机设备的不

足 ， 会造成读者新的焦虑形态 ， 读者 以往可以利 用卡片找寻

资料 ，

一旦采用计算机 自 动化 系统后 ，

读者常面临无计算机

可查的窘境 ． 或者图 书馆中计算机使用者太多 ． 面临排队而

致使读者产生焦虑 的现象 。

担心计算机出毛病无法如期完成资料检索的 工作 ？ 以往

的 书籍充其量不在架上 ， 影响还小 。 随着电子图 书馆的概念

产生后 ． 计算机配合光盘与网络能够提供强大的服务功能 ，

如果这些
一旦出现 问题 ， 读者的 期望检索量相形之下会相差

很大 。

２ ． ３ 特定情境焦虑层面

图书馆 的计算机操作不同 于个人计算机的文字处理 ，鲁

重在资料检索与查询 ， 因此经常使用计算机者不见得就不会

有图书馆焦虑问题 。 由于所需能力 不尽相同 ， 个人在计算机

方面的焦虑经验不
一定相 当于图书馆 中利用计算机 的焦虑 。

图书馆 中的计算机往往随着不同 的工作站而功能不同 ，

有的是光盘工作站 ， 有的是联机书 目查询终端 有的 是图书

馆导航系统 ，

有的是触摸式数据库 ，

读者并不了解每
一

台计

算机具备何种功能 ， 而不同 的资料也有不同的检索与查询方

式 ， 从而造成他们的焦虑 。 每
一

个图书馆 的联机查询系统与

管理方式不
一

． 读者 即使有使用某些 图书馆计算机的经验也

不
一

定适用于其它 图书馆 。

读者使用 图 书馆计算机检索除有
一

些语言上的 障碍之

外
，
例如外文数据库就会对

一些外文基础不好的读者形成

一种负担 ， 使用 者还必须具备索 引知识或学习其它 的检索

要领来提高查找资料 的正确率 ， 无形之 中增加不少检索上

的 负担 。

图书馆的输入方式和界面与读者个人计算机不
一定相

同 ． 而不同 的图 书馆工作站往往也会有不同 的计算机界面 。

读者在做相应的调整时就会产生焦虑现象 。

２ ． ４ 社会焦虑层面

不同 的文化环境与价值观差异会产生社会焦虑问题 。 夕卜

国 学生 、少数民族学生使用 图书 馆自 动化设备进行信息检索

时容易产生焦虑现象 。

认知差异 ． 如与 同年龄或 同辈相 比较 ．

自觉对图 书馆的
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认知不足 ． 自觉计算机检索能力 的差异产生焦虑 的现象 。

弱势群体 ． 如家庭贫困学生 ， 肢残 ． 视障 、 听障读者等

自认为不具有同等的社会地位 ， 面对图 书馆计算机等 自 动化

设备容易产生焦虑现象 。

科技的 冲击 ． 例如图 书馆 自动化系统的 曰新月 异 ， 督促

各 图书馆之间 的 比较 ，
造成社会焦虑的现象 。

图书馆 内的计算机设备与当前潮流所存在的差距也会造

成社会焦虑 的现象 。

综合以上情形 ，
数字化 时代的图 书馆焦虑 ， 是受到多种

因素交互影响而形成的复杂的心理结构 ． 包括复杂的个人因

素 、 情境因素和社会因 素 ． 如 图书馆所提供的检索环境 、 检

索任务难度 ， 以友读者的检索经验 ． 自 动化认知态度 ． 逻辑

推理能力 ． 语言处理能力 ． 图书馆利用技能等 。 而识别这些

因素可 以为 图书馆焦虑的干预提供理论依据 。

３ 回应图书馆焦虑问题的策略

焦虑问题的解决必须针对焦虑的类型及其产生的原因着

手 。 特质焦虑可透过心理咨询与治疗的方式解决 ； 状态焦虑

和特定情境焦虑 ， 可通过 图书馆环境的改善寻求解决之道 ：

社会焦虑 ． 则可透过传播媒体的宣传教育 ． 配合图 书馆规章

制度的制订 ，

加强对弱势群体 的辅导以协助各阶层读者做好

必要的心理建设

３ ． １ 通过信息素质教育和心理咨询消除特

质焦 虑

由于个人特质所引起的焦虑问题必须通过提高读者面对

计算机等设备的 自信心和减少读者对信息技术的消极情绪等

方式来解决 ． 图 书馆处理这类焦虑问题应注重在读者 中开展

培训和邀请心理专家寻求相应对策 。

信息素质 ， 即利用大量的信息工具及主要信息源使问题

得到解答的 技术和技能 ． 包括信息意识 、 信息能力和信息道

德 、 信息心理等信息品爾 １

＼ 图 书馆应根据自 己的读者群体

建立相应的信息素质标准 ， 并通过教师和图 书馆员 的共同合

作对读者进行培训来提高他们的信息素质和 自信心。

针对特质焦虑 ． 图书馆也可以求助心理咨询专家来进行

理性情绪治疗 。 心理咨询专家通过理性情绪治疗 ， 可以让特

质型图书馆焦虑者知道 ： 要为 自 己 的情绪和行为 （或活动 ）

负责 现在表现出来的有害情绪和障碍性行为是你 自 身的不

合理理念所致 ： 通过 自我暗示 ．
自我激励等练习 ， 可以获得

数字图书馆论坛 ＩＤ ｉ

ｇ
ｉｔａ ｌ Ｌｉ ｂ ｒａ ｒ

ｙ
Ｆｏ ｒ ｕｍ

符合实际的 、 有益的观点和理念 ， 并且使这些观点 、 理念成

为 自 身思维 的
一

个组成部分 ： 形成 、 发展 自 己符合现实情境

的观察 ． 理解和分析的方法和技巧 ，

完全能够使你很好地接

纳 自 己所面临的情境 ， 并且满意 自 己的现状 。 咨询专家述可

以协助特质型图 书馆焦虑者 自我认同焦虑现象 ． 进
一

步了解

焦虑者有哪些防卫现象 ， 从而让焦虑者能够很快地改变情

绪 ． 或者换
一种角度思考问 题 、 考虑 自 己的现状 《

３ ． ２ 通过营造数字文化氛围 ， 改善计算机

设备环境消除状态焦虑和特定情境焦虑

图书馆 引入信息技术 ． 不仅变革了 图书馆的服务方式 ．

也形成了
一种新的文化 ４数字文化是 以数字形式表现的文化

形态 ． 内涵和传统及相关的 生活 习惯和思维方式 ， 具有公开

性和开发性等特征 。 数字文化
一旦与信息技术结合起来 ， 将

产生巨大的效应 。 良好的 图 书馆数字文化氛围应包括下面几

个方面 ： 开放 的信息交流． 透明 的信息导向 ． 良好的情感氛

围 ． 图书馆 目 标深入信息技术管理员的心中 ． 重视对读者的

技术指导和教育等 。

通过系统化的规划 、
方便 的接 口开发 ． 专用电脑桌的设

计可以提高 图书馆人机系统的 亲和 力 ， 从而降低读者焦虑 的

程度 。 另外 ． 在计算机设备不能工作时提供足够 的技术辅助

可能比设备本身更重要 ， 对减轻焦虑也有助益
？

：

３ ． ３ 通过跨文化研究和制度建设消除社会

由于社会焦虑是 因文化环境与价值加诸于个人所形成

的 ， 注重 图书馆 导引系统和信息查询系统开发的跨文化研

究 ， 可以减轻或者消除外国 和少数民族读者的焦虑 。 图 书馆

相关规章制度的 宣传 ． 配合社会服务推广 、 文教的建设 ． 道

德与法规的规范 ， 可让 图书信息相关知识的获取与资源的取

得更加普及化 ， 并让各种文化背景 ．
各种年龄段 ． 各个社会

阶层 的读者免于程序受挫的焦虑？

总之 ． 数字化后 的 图书馆要考虑读者使用计算机时产生

焦虑 的各项 问题 ， 综合状态焦虑 ． 特质焦虑 ． 特定情境焦虑

与社会焦虑及其交互影响的各种 因素 ． 为读者营造
一

个轻松

和谐的信息咨询 和获取的环境 。 除了有在线信息检索指南

夕 卜
， 图书馆员还要面对面地对读者进行文献检索示范 ，

与他

们进行交流 ． 调整他们 的压力 ． 努力使焦虑程度 降低到最低

水平 ． 变焦虑为动力 ． 最终让数字化的 图 书馆发挥其应有的

作用 。

（
下转 ４３ 页 ）
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数字图书馆论坛 丨

Ｄ ｉ

ｇ
ｉｔ ａ ｌＬ ｉ ｂ

ｒａ ｒ
ｙ
Ｆｏ ｒ ｕｍ ＵｓｅｒａｎｄＩｎｆｏｒｍａｔ ｉｏｎ Ｓｅ ｉｒｖｉｃｅ 用户与服务

国内外数字图书馆个性化服务
研究及展望
□汪琴 ／ 北京化工大学 图书馆 北京 １ ００ ０８ ９

摘要 ： 本文通过对国 内外 Ｍｙｌｉｂ ｒａｒｙ 系兢的比较研究 ， 分析 了Ｍｙｌｂｒ ａ ｒｙ 專铳的应用现状 、 存在的问题 ， 并提出进
一

步 的发展

对 策
。

关键蚵 ： 我的 图 书馆 ， 图 书馆个性化服务 系统 ，
个性化信息服务

网络环境下的数字化信息资源庞杂而无序 ， 用户有效获

取所需信息的成本和难度不断增加 ，

如何针对用户 的个人特

征和兴趣爱好 ， 从海量信息 中分离用户所需部分 ． 提高用户

利用信息的效率和质量 ， 就成了信息服务领域必须面对和急

需解决的 问题 。 由此 ， 个性化的信息服务应运而生 ． 并成为

图书馆信息服务研究的新课题 。 Ｍｙ ｌ ｉ

ｂ ｒａ ｒ
ｙ 是近年来推 出的

一

种新的 图书 馆个性化服务方式 ， 是适合图 书馆服务模式的互

动式个性化服务系统 ，

它集成各种服务功能 ． 提供读者可定

制 的资溏 ， 以多种形式满足用 户特定的需求 ． 成为最具代表

性 的图书馆个性化服务方案 。
目前国 内外许多大学图书馆都

开发了 自 己的 Ｍｙ
ｌ

ｉｂｒ
ａ

ｒｙ系统并投入使 用 ，

１Ｍ
ｙ

ｌ ｉ ｂｒａｒ
ｙ系统概述

Ｍｙ
ｌｔｏｒ

ｙ是以 用户 为核心 ． 以个性化选择为界面 的图 书

馆信息资源搜集方式 ， 是根据用户个性特征进行 的有针对

性的 图 书馆信息服务 。 也就是根据个人的 兴趣爱好和学习

需要 ． 通过ｗｅｂ页面以个人 用户 的方式收集和整理个人所关

注领域的数字资源相关链接 ． 当用 户再次访问 Ｍｙ 

Ｉ

 ｉ

ｂｗ ｙ 时 ，

便可获取与此相 关的最新内 容 。 系统 的 目 的是通过允许 用

户选择定制和组织 自 己所需的信息资源减少信息过载 。
它

是基于分布式资源共享 ． 系统开放和信息集成基础上的个

性化信息环境 ， 需要综合运用 多种信息技术设计服务模块
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