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摘 要 非暴力沟通是由美国心理学家马歇尔·卢森堡博士发明的一种沟通方式，它指导我们转变谈

话和聆听的方式，让我们通过明了并专注于彼此的观察、感受和愿望，有意识地使用语言，从而达到有效

沟通的目的。笔者将该沟通方式应用于所在图书馆流通部团队建设、读者冲突的解决以及中层管理中，取

得了一定的成果。
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1 引言

工作过程中如何做到有效沟通，是包括基层公共图书馆在内的所有企事业单位团体都会面临的问题。

沟通的效果直接影响着工作的完成质量，尤其是在出现冲突的时候，如何应用有效的沟通化解冲突，并让

工作如期有效开展，就显得更为重要。

有效沟通，在我们长达十几年的学校学习中并没有开设相关课程，它需要我们在自身的成长过程中，

经过早期对父母行为模式的模仿，以及后来在和同学、朋友的人际互动中不断自我完善，逐渐形成自己特

有的沟通模式。在此过程中，阅读相应的书籍可以成为我们最便捷、最系统的自我教育渠道。笔者在参加

工作后，带着时不时冒出来的各种困惑，阅读过不少相关书籍。2012 年底读完由马歇尔·卢森堡博士撰写、

阮胤华老师翻译的《非暴力沟通》一书后，便为其实用性所折服，并于次年参加了阮胤华老师开办的相关

工作坊，在生活和工作中坚持实践。非暴力沟通在笔者负责协调本部门 44 名窗口工作人员的日常工作期

间产生了很大的帮助，在此与诸位同行分享。

2 非暴力沟通的概念

非暴力沟通有别于道德评判、相互比较、回避责任、强人所难等的沟通方式，它提醒我们人性是相通

的，虽然每个人的价值观和生活方式或许不同，但作为人有着共同的感受和需要。
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它指导我们转变谈话

和聆听的方式，让我们通过明了并专注于彼此的观察、感受和愿望，有意识地使用语言，而非机械式、条

件反射式地回应。

非暴力沟通模式包含 4 个要素，分别是：观察、感受、需要、具体的请求。一方面，这 4个要素可以

帮助我们诚实地表达自己；另一方面，我们也能借助它们帮助自己在工作中积极倾听。例如：在同事未完

成主管者交代的任务时，主管者不去评价他“做事拖拖拉拉”，也不进行对比“别人的总结早几天就发给

我了，你怎么今天还没发过来？”而是借助非暴力沟通的 4 要素来进行沟通：“还没收到你的 2016 年总

结，我有点着急，因为我希望我的工作能及时完成，今天发给我好吗？”。在同事因为工作中的问题产生

强烈情绪而批评主管者时，主管者也可以借助上述 4要素积极倾听对方。只有当对方的感受和需要被看见

并表达出来时，才能有助于双方心平气和地处理事情本身。

一些人常有“听过很多的道理，却依然过不好这一生”的缺憾，非暴力沟通不仅让我们明白沟通背后

的心理学依据，也更注重沟通方式的可操作性。因此，这种问题也更方便我们在生活和工作中加以应用。



3 非暴力沟通在基层图书馆工作沟通中的具体应用

3.1 在窗口工作人员团队建设中的应用

图书馆窗口工作人员的心理状态，很大程度上决定了读者服务的质量。一个内心平静和谐的馆员更能

为读者提供耐心、细致、优质的服务，也更能在读者有负面情绪的时候，不被读者的情绪所影响，保持自

己内心的平静，有序处理好手头的工作。因此，如何在团队建设过程中，帮助馆员增强心理适应能力，也

是流通部门主管者的工作内容之一。

我馆流通部每周安排一个小时作为以非暴力沟通为主题的读书会，通过学习非暴力沟通的四要素，引

导馆员学习自我对话，以便在日常生活和工作中及时疏导自己的情绪，更好地生活、工作。同时读书会也

会穿插一些心理小练习，促进大家自我成长。以非暴力沟通中的“用负责任的语言代替回避责任的语言”

练习为例，在讨论工作中的问题时，很多馆员表示很讨厌上架，但是又不得不上架。主管者便建议大家在

纸的左边用“我不得不……”的方式来记录下你讨厌做但是又不得不做的事；之后，在右边对同样的事用

“我选择做……，因为我想……”的表达方式再进行完整的表述，如“我选择做好上架工作，因为它是我

工作的一部分，我需要这份工作。”练习之后，馆员的心理发生了微妙的变化，之前对某个工作的拒绝转

化为发自内心的接纳，因为一切其实都是我们自己的选择。

此外，在读书会上，练习如何表达四要素时，都需要馆员分享自己最近遇到的难题、困惑，以便其他

人能积极倾听他（她）的感受和需要。通过这种积极的互动，团队内部营造了一个相互支持、相互帮助的

氛围，提升了馆员从工作团队中获得的幸福感和对工作的满意度，从而更好地推动工作的开展。

3.2 在读者冲突中的应用

公共图书馆作为免费对公众开放的服务窗口，面向所有类型的读者。它属于我国城乡精神文明建设工

作的一环，同时也深受当地精神文明与物质文明发展程度的影响。撇开读者的年龄、教育程度、身份、性

别、价值观、生活方式等因素，从非暴力沟通的角度来看，每个读者都是一个活生生的个体，都有自身的

感受与需要。图书馆员在工作上与读者发生冲突时，往往会从读者口中听到批评、指责等不中听的话，此

时我们有 4 种选择：第一种是认为自己犯了错，这时我们可能会自责；第二种是指责对方，这必然引起和

读者之间的争吵；第三种是了解我们自身的感受和需要，“读者这样说我，我很难过，因为我需要被尊重”。

第四种是用心体会读者的感受和需要，也就是我们常说的换位思考的方式。

在与读者的接触中，第四种选择显然更符合图书馆工作的需要，也更符合馆员的心理需要。一方面，

在读者情绪激动甚至对工作人员说难听的话时，我们可以真诚地对他说：“你很生气，因为你希望尽快一

点找到你想借的书，是吗？”因为通常当读者的情绪被看到并表达出来时，就能得到释放，处理完情绪才

能更好地处理事情。然后我们再说一句：“我现在就帮你找你要借的书。”这样，冲突在形成之前便消失

了。另一方面，通过不断的实践，馆员养成第一时间关注读者的感受和需要的反应方式后，能更好地处理

与读者之间的心理差异，不会因为读者一句伤人的话而情绪低落，不会因为别人的情绪让自己陷入负面情

绪的包围中，既提升了情绪管理能力，也提高了工作效率。

3.3 在中层管理中的应用

图书馆中层干部所做的工作是“人前幕后”，既要当好组织者，又要做好服务员。
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组织者必然要求

具有较强的组织能力、处事能力和指挥协调能力，而组织者本身也是为了更好的服务于读者，服务于馆领



导，服务于基层馆员。为此中层干部需要有具有良好的情商。美国心理学家彼得·萨洛韦和约翰·迈耶将

情商分为了解自我、调控自己的情绪、自我激励、识别他人的情绪和管理人际关系 5 个部分。结合笔者的

工作实践，则可具体化为：

第一，识别并化解工作人员的负面情绪，从而更好地处理工作中遇到的问题。这点对于女性员工占绝

大多数的图书馆来说尤为重要。相比男性，女性更容易陷入情绪的漩涡，往往没办法就事论事，很容易情

绪化。所幸情绪不是毒药，只要被看见了就能得到释放，从而恢复理智。因此通过灵活应用非暴力沟通的

四要素，在和暂时充满负面情绪的同事沟通时，第一时间积极倾听对方，往往就能化解这种负面情绪。对

方也会因为自己被理解了而感到欣慰，从而乐于配合工作安排。

第二，管理好自己的负面情绪，并学会自我激励。我们的负面情绪来自于自身对事件的看法。在工作

过程中，难免会有来自各方面的评判、指责甚至恶意中伤，在面对这些的时候，笔者选择去倾听说话人背

后的感受和需要是什么，当发现其实我们所有人都有着共同的基本需要，即尊重、认可、接纳、欣赏、自

由、真诚、欢乐、支持等等这些生命本身的美好时，就能发现我们大家其实都是一样的，没有所谓的你或

者我，心中对自己、对对方充满了柔情，因此也更能以愉快平静的心情投入到工作中。非暴力沟通不仅仅

是一种“沟通方式”，它更是一种持续不断的提醒，一种应用注意力的方法，让我们专注于更可能满足我

们人生追求的方向。
[3]

4 总结

基层公共图书馆的工作不可避免地受到工作人员自身素质、社会阅读氛围等内外因素的影响，但不管

是工作人员内部的沟通问题上，还是在工作人员与读者的沟通问题上，笔者几年的实践证明，非暴力沟通

无疑是一种较好又可行的沟通方式。当然，沟通只是工作以及生活中的环节之一，在工作岗位乃至社会生

活方方面面，我们还会遇到各种各样的问题，你不能解决问题，你就会成为问题。
[4]
图书馆员如果能借助

自身所在的图书馆具有的丰富馆藏这一职业便利，在阅读中不断成长，就会发现人生是如此美丽多彩。
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