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Abstract: Cognitive psychology theory analysed the cause of the psychological deviation in the service and performance, 

and the user information demand analysis, adopt integration phase of cognitive biases and performance analysis are given, and 

corresponding effective countermeasures. It is of positive significance to improve the quality and efficiency of disciplinary 

service by taking a new perspective and looking at the entry point of disciplinary service. 
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摘要摘要摘要摘要：：：：运用认知心理学理论分析了学科服务中心理偏差的成因和表现，并对用户信息需求、信息采纳整合阶段的认知

偏差和表现给出分析，给出相应有效的对策。从新的视角审视学科服务的切入点，有针对性的防范偏差和干扰因素，

对提高学科服务的质量和效率有着积极意义。 
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1．．．．学科知识服务是图书馆的核心业务学科知识服务是图书馆的核心业务学科知识服务是图书馆的核心业务学科知识服务是图书馆的核心业务 

图书馆作为高校的三大门户之一，是高等学校教学和

科研的主要信息保障体系。在当今的信息时代，信息服务

工作的效率还不能尽如人意，使用信息服务的人还远少于

有信息需求的人。许多图书馆针对教学科研都开展了以学

科为对象的主动式信息服务：学科馆员制。学科馆员制的

具体执行者是学科馆员，他也是图书馆的核心力量。相对

图书馆来说，以学科服务为主线也是图书馆业务拓展深入

开展的趋势和发展方向。 

学科服务以满足用户个性化需求为目标，并受到学科

馆员自身心理、知识及其经验的影响。实现以课程为中心、

以研究为中心、以职业为中心三种方式进行学科服务。 

学科知识服务的要素与内涵，学科服务的流程，始于

捕获、定位用户知识信息需求，制定工作计划和服务目标，

对相关知识信息进行采集、选择、整合、分析、创新等，

并且动态持续的为用户提供可理解的知识信息产品。这些

都建立在学科馆员的认知基础上。[1] 

认知学观点的引入使得信息学研究避免了以较高机

器性能或快捷检索程序作为追求目标，而是通过将信息用
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户的认知过程与信息行为引入信息学的研究范畴，将信息

用户的认知行为对信息服务的影响列入了信息学的研究

重点，以便更好地实现信息系统中的人机交互，提高信息

服务的效率，使得信息服务更加人性化、个性化。因此服

务决策具有主观性、预见性和选择性。以助学科馆员应对

不确定性、复杂性、动态性的学科服务环境，提高学科服

务的质量和效率。[2] 

2．．．．学科服务中认知偏差的生成因素学科服务中认知偏差的生成因素学科服务中认知偏差的生成因素学科服务中认知偏差的生成因素 

图书馆业务的拓展和深化在知识服务方面，表现为学

科馆员针对用户的个性化需要主动参与项目计划，有目的

有计划的实施定向捕获缉拿相关学科知识信息，完成这个

信息集纳过程，再在自己的专业基础知识上，记忆、存储，

通过自己的思维习惯加工，产出新的知识体系，再以可理

解的语言表述出，也就完成了一个知识创新过程，究其根

本是一个对学科知识的心理认知过程。图书馆的学科服务

也是一个学科馆员的认知活动高度和深度参与的一个过

程，在学科服务中学科馆员还会提供动态持续的后续信息

支撑。[3] 

学科服务主要从这三方面着手：用户的信息素质教育，

逐步向深度嵌入发展；学科支撑服务,保障基础研究的信

息需求，着重支撑重点科研项目的发展；学术评价服务，

从对过去绩效的评价转向为未来发展规划提供分析预测。

[4] 

学科服务本身是一个知识认知高度参与的过程，首先

学科馆员会依据用户的个性需求，针对性的收集相关学科

知识信息，这个信息采选过程，所需的甄别、选择、取舍

要依据学科馆员已有的知识体系，在此基础上再进行分析

整合创新。这其中需要学科馆员的认知，获取用户的需求

信息及相关专业知识信息，学习、记忆并存储，再运用自

己的思维活动加工，整合信息判断做出决策，并以易于理

解的言语表述出来，实现知识创新的一个过程。 

学科服务本身是一个学科馆员认知活动高度参与的

过程，学科馆员的认知决策在学科服务中起到关键的影响

作用，认知偏差普遍存在人的认知活动中，也是一个不可

避免的认知心理现象，基于个体自身知识体系和思维加工

活动、感觉机制、个体动机和情绪情感的不同，会使人们

对事物的认知不可避免的距离事实本身有偏离和差距。[5] 

学科知识服务过程是学科馆员对用户信息需求和信

息资源环境进行匹配的过程，其中学科馆员要运用自己的

知识结构和认知对用户的信息需求进行过滤和加工提炼,

因此对这两个因素的认知界定决定了信息服务的最后效

果。 

3．．．．对用户需求和信息资源认知的偏差表现及克对用户需求和信息资源认知的偏差表现及克对用户需求和信息资源认知的偏差表现及克对用户需求和信息资源认知的偏差表现及克

服服服服[6] 

用户的信息需求根据用户的意识形态可以分为三类：

用户能清晰完整明确表达出来的信息需求；用户能模糊意

识到的信息需求；用户尚未意识到的潜在信息需求。 

学科服务的开展不只是简单的信息推送和知识供给。

用户的信息需求也受到自身知识结构、学习能力、思维特

点和偏好的影响而有所不同，随着学科服务的进展，用户

也面临着信息的海量增长和复杂化，用户会直接选择和自

己的信息需求完全吻合的知识信息，通过海量信息，过滤

筛选，运用自己的思维加工重构了自己的知识结构，进而

激发出用户能明确表述出自身的信息需求，包括潜在需求。 

用户的需求能快捷完整的表述是开展学科服务在自

读者这方面的促进因素，图书馆可以通过深度嵌入多方位

的信息素质教育来推进，提升用户获取检索信息的能力。

具体方式为专场讲座、一小时讲座、文献检索课、一对一

在线培训等。在用户一方通过提升用户信息检索获取能力，

感知能力以能快捷获知所需知识节点，进而能完整快捷表

述所需知识信息的不足，更快获取图书馆给于的信息回馈，

从而最终达到提高学科服务的效率和有效性。[7] 

网络环境的复杂性和爆炸性增长，容易使学科馆员出

于个体的认知偏差，不能做到完全的将信息检索做到穷尽

性搜索以及完整的理性思考，易采取把复杂问题简化处理 

4．．．．学科馆员对自我的认知分析学科馆员对自我的认知分析学科馆员对自我的认知分析学科馆员对自我的认知分析 

这需要客观分析学科馆员自身的知识结构、认知风格、

思维模式以及工作习惯养成的情绪偏好，这些决定了学科

馆员的认知策略以及对信息的处理方式。在这个对信息收

集、整理、分析、筛选和整合的过程中，馆员会不自觉选

择和自己主观意念相一致的信息，对相反意见会做出排斥

和否决，这样难免会主观上高估了自身能力而做出一些非

理性的判断而导致最终的学科服务结果有所偏差。正确的

认识和意识到这点，在实际的工作中，尽量避免主观选择，

在具体信息筛选时做到尽量客观理性的从课题需要来甄

别选择信息，将主观情绪减小到最低程度。 

5．．．．提高学科服务的有效性提高学科服务的有效性提高学科服务的有效性提高学科服务的有效性，，，，深化和拓展图书馆深化和拓展图书馆深化和拓展图书馆深化和拓展图书馆

职能职能职能职能 

人的认知偏差是客观存在，居于人性特点不可能完全

避免的，我们在具体的学科服务业务中可以采取相应干预

措施最大限度来加以克服和纠偏。 

激励支持策略 

5.1．．．．激励性刺激激励性刺激激励性刺激激励性刺激，，，，促进学科馆员的工作动力促进学科馆员的工作动力促进学科馆员的工作动力促进学科馆员的工作动力 

机构内部对职工的物质和精神双重激励，激发员工投

入工作的最大主观能动性和最大工作热情，激发出工作潜

能，做出更优的学科服务决策。具体措施可以根据学科馆

员的个体情况提供相应的职业规划，提供培训学习、深造

机会，鼓励创新，给予较高薪酬，给以学科服务团队的科

研立项资助等。 

5.2．．．．组织馆内文化氛围加以支持组织馆内文化氛围加以支持组织馆内文化氛围加以支持组织馆内文化氛围加以支持 

在机构组织内积极营造一个和谐的文化环境，为学科

馆员提供一个知识服务所必须的资源，有一个轻松融洽的

氛围，更便于学科馆员通过正式和非正式渠道交流和分享
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自己的学习心得 隐性知识，实现知识和信息的共享。形

成一个平等交流的信任互动的一个关系，尊重学科馆员的

个性 工作风格。在营造的知识环境中成员交换思想心得

和经验，鼓励开展讨论式学习 团队学习 学术研讨，从而

提高馆员的自身知识能力。[8] 

5.3．．．．认知改进策略认知改进策略认知改进策略认知改进策略 

学科馆员和用户之间存在信息不对称，这是学科知识

服务创新的源头，也是学科馆员在实际学科服务工作中产

生信息偏差的来源。 

5.3.1．．．．双向专业知识培训学习双向专业知识培训学习双向专业知识培训学习双向专业知识培训学习 

双向专业知识的培训学习可以促进学科馆员和用户

分享各自的知识经验，重新建构自己的知识认知体系，便

于彼此达成对认知的尽量接近一致，尽大可能的趋近用户

真实的信息需求。一方面是对用户的培训，根据信息用户

的不同需求层次开展信息资源检索技巧和专题的应用技

能、数据库使用指南、原文传递和馆际互借方法，通过这

些方法让用户熟悉图情邻域专业术语和知识，提高用户的

信息素养。另一方面，用户也应该对等的向学科馆员进行

学科专业邻域的知识分享交流，推荐本专业邻域的学术交

流和学术动态信息。[9] 

5.3.2．．．．反向思考反向思考反向思考反向思考（（（（改进学科馆员的认知策略改进学科馆员的认知策略改进学科馆员的认知策略改进学科馆员的认知策略）））） 

学科馆员的换位思考，从用户角度考量信息服务和服

务质量。从新的假设重新思考，从多角度多范围选择信息

决策方案。这样更贴近用户的需要，跟上用户信息需求的

变化，打破自身思维的固化模式。反向思考也能在一定程

度上改进学科馆员的认知策略，减小自身的过度自信，从

而能有效克服学科馆员自身的认知偏差。 

5.3.3．．．．引入团队支持策略引入团队支持策略引入团队支持策略引入团队支持策略 

学科服务是一个知识密集型增值服务,由知识产出过

程的各个环节的组成  人员以团队方式参与共同决策，可

以最大限度将个人认知偏差降到最低，有效避免因个人认

知理性不足而给学科服务带来的负面影响。学科服务是图

书馆针对用户个性化需要，以解决用户学术专业及相关问

题为目标的知识型服务。 

在实际的实践工作中，随着经验的积累，学科馆员要

意识到个体对知识服务中存在有认知差异，多加强自身业

务知识学习，克服自身的认知偏差，尽力贴近用户的信息

需求，准确把握用户的知识需要点，尽最大可能满足用户

的知识需求。[10] 
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