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国家图书馆读者服务规章制度的沿革与现
实思考∗

刘博涵　 许京生

摘　 要　 读者服务规章制度建设在读者服务体系的构建中有着重要作用，是国家图书馆管理工作的重

点。 在国家图书馆 １１０ 多年的发展历程中，其读者服务规章制度几经演化和变迁。 本文对国家图书馆

读者服务规章制度的相关史料进行梳理，探讨其在读者服务体系构建中所发挥的作用，旨在为进一步

加强国家图书馆业务工作规章制度建设提出相关建议与思考，对当今图书馆读者服务工作带来借鉴和

启发。 表 １。 参考文献 ２２。
关键词　 规章制度建设　 国家图书馆　 读者服务
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　 　 国家图书馆是国家总书库，在我国社会文化

建设中具有重要地位。 ２０１９ 年是国家图书馆建

馆 １１０ 周年，百余年来，国家图书馆一路曲折前

行，与时代同进步、与民族共命运，在赓续中华民

族文化命脉、为民族文化以及人类文明的传承和

传播等方面做出了重要贡献。
为读者提供服务是国家图书馆的基础性业

务，更是重点工作内容之一。 自清末至今，国家图

书馆的读者服务制度几经发展与变迁，始终是图

书馆服务体系建构中的重要组成部分，对国家图

书馆的整体建设和发展具有重要影响。

１　 国家图书馆读者服务规章制度的历史

演化与特点
　 　 国家图书馆的前身是京师图书馆。 ２０ 世纪

初，在变法图强和西学东渐的背景下，有识之士奏

请清政府兴办图书馆和学堂，以求传承民族文化，
吸收先进科学。 １９０９ 年 ９ 月 ９ 日，京师图书馆得

以批准筹建，１９１２ 年 ８ 月 ２７ 日开馆接待读者。
百余年来，京师图书馆先后更名为国立北平图书

馆、北京图书馆等，１９９８ 年 １２ 月 １２ 日改称国家图

书馆。 国家图书馆承担着为国家立法决策机构、
教育科研单位、图书馆业界和社会公众服务的重
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任［１］ ，作为国家图书馆读者服务工作正常有序开

展的重要保障，读者服务规章制度在不同的时代

背景下实现了持续渐进式的发展。

１ １　 读者服务规章制度历史演化梳理

１ １ １　 京师图书馆时期的读者服务规章制度

（１９０９—１９２８）
　 　 １９０６ 年，罗振玉在《教育世界》发表《京师创

设图书馆私议》，对“借阅之例”等情况，建议“应

参考各国成规而采用之” ［２］ （１８－１９） 。 随后其又草拟

了《京师图书馆章程》，对京师图书馆在储藏、簿
录、阅览、管理等方面的内容进行了详细规定［３］ 。
１９０９ 年 ９ 月 ９ 日京师图书馆创建后，其管理体制

和业务工作基本遵循罗振玉设计的框架。 １９１０
年，学部奏请清政府颁布《京师图书馆及各省图

书馆通行章程》，对京师图书馆及各省图书馆有

关读者服务的阅取、 观览等内容进行了相关

规定［２］ （２１－２２） 。
京师图书馆的管理者主要从制定办馆章程

和阅览规则等方面入手，开展制度建设。 １９１２
年 ７ 月 １０ 日，在京师图书馆开馆前夕，馆长江瀚

呈文国民政府教育总长蔡元培亲自审正《京师

图书馆暂定阅览章程》 ，并呈请教育部批准。 该

章程共 １８ 条，规定了图书的收藏范围、阅览的条

件手续、借阅过程及开放时间［４］ （１３－１４） 。 建馆初

期，京师图书馆设立了购券阅览规则，规定一般

读者需要购券才能阅览，且图书原则上“概不借

出” ［２］ （１８３－１８５） 。 在以上章则施行约 ５ 年后，京师

图书馆根据读者阅览的实际情况对阅览券的种

类、购买金额、持用方式，优待券的种类、取得与

适用范围，阅览程序，取阅册数等都进行了修订

和完善，新增读者可投函推荐图书、接待参观等

等条款，对馆藏建设、 藏书流布等具有积极意

义［４］ （１９） 。
１９２６ 年 １０ 月 ２ 日，教育部下达训令，将京师

图书馆改名为国立京师图书馆［４］ （２８） 。 １９２７ 年，
国立京师图书馆订立《国立京师图书馆研究室暂

行规定》，明确研究室“专为学者研究专门高深学

问而设”，利用研究室者须取得馆长特许明文或

备有保证书或介绍信［５］ （１０３８－１０３９） 。
１ １ ２　 国立北平图书馆时期的读者服务规章制

度（１９２８—１９４９）
　 　 １９２８ 年 ７ 月，国立京师图书馆更名为国立北

平图书馆［４］ （３３－３４） 。 １９２９ 年 ８ 月，中华教育文化基

金董事会将北平图书馆与北平北海图书馆合并

改组为国立北平图书馆［４］ （４１－４２） 。 为规范馆务和

读者服务工作，国立北平图书馆将北平、北海两馆

制定的规章制度统一进行了修订，涉及读者服务

的规章有《抄书简则》《普通阅览室暂行规则》 《善

本阅览室暂行规则》 等［４］ （４４－４５） ，其中《普通阅览

室暂行规则》规定图书馆每日开放，且书报阅览

概不收费，只需要入馆后领取出门券，每次领取书

籍“华装以二十五册（但种数不得过五种）、西装

以五册为限”；《善本阅览室暂行规则》规定“欲入

善本阅览室研究者得来函声请” “并须负有学术

机关或专门以上学校正式保证书” ［５］ （１０４３－１０５０） 。
１９３１ 年 ５ 月，国立北平图书馆文津街馆舍建设完

成并开馆，新馆舍积极开展广泛的读者服务，相应

的规章制度也进行了调整。 如《国立北平图书馆

借书暂行规则》对个人借书和机关团体借书做出

了规定，“西文及中文新籍”可以出借，借阅期限

“至多日期以两星期”，借出书籍遇污损、遗失、批
注、修改等情况应进行赔偿［２］ （１９５－１９６） 。 １９３２ 年又

制定了《善本书籍出借办法》，开善本书外借之先

河，该办法规定经馆长或主任特许，学者个人或学

术机关可借出善本书［６］ 。
１９３７ 年日本帝国主义发动卢沟桥事变，中国

人民抗日战争全面爆发。 在全面抗战的艰苦岁月

中，国立北平图书馆以昆明为本部，以平馆为留

守，并在上海、重庆、香港等地设立办事处［４］ （１０３） ，
坚持履行图书馆职责，为社会各界提供服务，以保

证对国内学术团体各项研究的支撑。 抗战结束

后，国立北平图书馆在原有的日报、善本、舆图等

阅览室的基础上还设立了新书阅览室、悦心斋阅

览室以及国际问题、金石拓片、工程、边疆文献、满
蒙藏文、苏联、日本等研究室［４］ （１４１） 。 １９４７ 年 ３
月，国立北平图书馆还与松坡图书馆达成合作协

议，规定为便利阅览人士起见，将中文复本书若干
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种寄存于松坡图书馆，置于该馆阅览室内，供市

民阅读并出借，以图书寄存的方式向松坡图书馆

提供借阅服务［２］ （３６８７－３６８９） 。 １９４９ 年 １ 月北平和平

解放，人民政府接管国立北平图书馆［４］ （１５５） 。
１ １ ３　 北京图书馆时期的读者服务规章制度

（１９４９—１９９８）
　 　 １９４９ 年 １０ 月 １ 日，中华人民共和国成立，定
都北 京， 国 立 北 平 图 书 馆 改 名 为 北 京 图 书

馆［４］ （１５５） 。 为了更好地为读者提供服务，以及为

祖国经济建设、文教事业和学术研究服务，北京

图书馆从方便读者、使更多人享受国家图书馆的

服务出发，修订和建立了一系列规章制度，如制

定《北京图书馆阅览规则》《办理读者阅览证规则

（草案）》《北京图书馆本市机关团体借书规则》
《北京图书馆提供翻印书刊资料暂行办法》和《北

京图书馆图书遗失损坏赠偿暂行办法》等［４］ （１５８－１６０）。

１９５８ 年，北京图书馆将新中国成立以来的规章制

度进行了汇编，形成了《北京图书馆规章制度汇

编》，制定了《邮包借书》 《国际借书》 《科学家借

书》《一般读者个人外借》等适应当时历史情况的

制度。 从 １９６１ 年到“文革” 前夕，北京图书馆还

制定或修订了《北京图书馆研究室暂行简则（草

案）》《北京图书馆阅览通则（草案）》 《北京图书

馆办理全国馆际互借办法》等。
“文化大革命”使北京图书馆的读者服务工

作受到影响，一度闭馆。 １９７１ 年 ４ 月全国出版工

作座谈会明确提出图书馆的服务任务，北京图书

馆作为国家图书馆所应发挥的作用引起各方的

高度关注［４］ （２３６） 。 从 １９７１ 年 ５ 月开始，北京图书

馆恢复开馆［４］ （２３７） 。 “文革”结束以后，社会公众

对书刊资料的需求迅速增加，为此北京图书馆一

方面加强对读者服务工作的管理，一方面制定和

改善相关的服务规章制度。 这一时期的规章制

度主要包括两个层面的内容：一是对图书馆员的

工作提出了具体的要求，如《北京图书馆读者服

务工作人员守则》 （ １９８４ 年）、《北京图书馆业务

工作规范（草案）》 （ １９８５ 年）、《北京图书馆一线

工作人员举止和语言规范的通知》 （１９８５ 年）等，
这些制度从管理者的角度确保了读者服务工作

按照一定的规范正常进行；二是根据当时的社会

需求制定了一些针对具体服务工作的规章制度，
如《拍摄出版北京图书馆善本特藏资料收费试行

办法》（草案）》 （１９８０ 年）、《关于读者查阅、复制

书刊用介绍信的要求及阅览室间的互阅办法（试

行规定）》（１９８１ 年）、《关于复制馆藏单本书试行

办法》、《关于图书借阅范围问题的几条原则规

定》（１９８４ 年）、《北京图书馆开展非常规定题委

托服务的试行办法》 （ １９８５ 年）、《北京图书馆关

于读者阅览、外借、复制馆藏书刊资料的规定》
（１９８５ 年）等等［７］ 。

北京图书馆白石桥新馆，是由周恩来总理生

前亲自审定建设方案，万里、习仲勋、谷牧等领导

同志亲自关心指导建设的。 １９８５ 年 ４ 月 １５ 日，
万里同志在审批北京图书馆工程指标时指出：
“中国应有一个世界第一流的图书馆”。 １９８７ 年，
白石桥新馆正式建成开放，并由邓小平同志题写

馆名［８］ 。 北京图书馆在正式开馆前，出台了《文

明行为暂行规范》及《业务工作规范》，并召开部

处主任会议部署实施，力争使全馆的业务工作和

读者服务工作达到两项规范所规定的优质、高效

和文明水平［９］ 。 白石桥新馆的开馆，不仅使北京

图书馆从此跻身国际大馆行列，也使其引领全国

图书馆事业进入了现代化发展的新阶段［８］ 。
启用新馆后，北京图书馆针对新的服务环境

调整相关服务管理制度。 １９８８ 年，北京图书馆规

定办理外文借书证的读者须具有北京市高级职

称或局级以上职务，办理中文借书证的读者须具

有北京市中级以上职称或处级以上职务，这项管

理办法执行至 １９９６ 年［４］ （３４３） 。 １９９７ 年 ８ 月，北京

图书馆在 １９８７ 年《北京图书馆员工文明行为暂行

规范》的基础上，结合新形势制定了《北京图书馆

员工文明行为规范》。 １９９７ 年 １２ 月，北京图书馆

召开了“北京图书馆读者服务工作会议”，公布

《北京图书馆读者服务工作条例》 ［２］ （９７２－９７３） 。
１ １ ４　 国家图书馆的读者服务规章制度（１９９８
年至今）
　 　 １９９８ 年 １２ 月 ２２ 日，江泽民同志到馆视察，发
出“大兴勤奋学习之风”的号召，国家图书馆打破
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旧有机制，制定相应的管理改革措施，不断推出

服务新举措，各服务层面出现崭新面貌［４］ （３４５） 。
１９９９ 年文化部报中央批准后，下发《文化部关于

北京图书馆更名的通知》，同年 ２ 月 １０ 日，启用

“国家图书馆”印，并发出公告：“经中华人民共和

国国务院批准，原北京图书馆自 １９９８ 年 １２ 月 １２
日起，更名为‘中国国家图书馆’。 印鉴：中国国家

图书馆（ＮＡＴＩＯＮＡＬ ＬＩＢＲＡＲＹ ＯＦ ＣＨＩＮＡ）”［４］ （３２４） 。
１９９９ 年，国家图书馆下发《国家图书馆关于进一

步加强读者服务工作的实施意见的通知》，确立

了读者服务工作的目标，要求全馆树立“以读者

服务为荣”“以自己的不便换取读者的方便”的工

作作风，力争改变读者服务工作的面貌。 之后，国
家图书馆调整业务格局，实施业务改革，把改革

的成果落实到改善服务中，改进服务制度，推出

延长开馆时间、简化入馆手续、增加服务网点、延
伸服务职能等一系列服务新举措，创建与国家图

书馆地位相符合的服务风貌［４］ （３４７－３５０） 。 与此同

时，各业务部门为了落实服务工作，根据馆发相

关文件制定细则，如作为读者服务窗口的典藏借

阅部制定了《典藏借阅部一线文明岗检查条例》
《典藏借阅部读者服务工作要求》等。 同年，国家

图书馆又下发《国家图书馆业务工作监督考核办

法》，设立了读者服务工作的监督考核机构，并建

立了奖惩办法，使业务管理工作有章可循，奖惩

有法可依，进一步提高了本馆基础业务工作的水

平［１０］ 。 ２０００ 年，国家图书馆下发《办理和使用国

家图书馆读者卡的有关规定》，该规定改变了读

者一人多卡、手续繁琐、使用不便的状况，并将办

卡的年龄放宽到年满 １８ 岁（分馆为 １６ 岁），当年

办理读者卡的数量较上一年增长近 ４ 倍［１１］ 。 随

着社会的发展和科技的不断进步，国家图书馆电

子资源的使用范围逐渐扩大。 ２００２ 年 ６ 月国家

图书馆下发《国家图书馆电子资源利用管理暂行

办法》，该规定包括“电子资源利用方式”和“电子

资源利用细则”两部分内容，对读者和馆内员工

利用国家图书馆所购电子资源的方式做出了具

体要求。 ２００３ 年 １２ 月 １９ 日，国家图书馆下发

《关于国图读者卡全馆通用的通知》，持国图读者

卡的读者可到总馆与分馆各阅览室阅览文献，具
有外借功能的可到相应的外借库（室）外借文献，

真正实现了国图一卡通。

文化体制改革促进了国家图书馆的机制转

换，２００４—２００６ 年改革试点工作期间，国家图书

馆先后制定了一系列的管理办法与规章制度。

在读者服务方面，国家图书馆业务处于 ２００４ 年

１０ 月 ８ 日下发《关于调整办证与外借政策的通

知》 ，取消了不具备中级及以上专业技术职务、

处级及以上行政职务、博士学历者办理外文图书

外借功能时出具担保书的规定，中文图书外借功

能放宽到外埠读者，申请条件与在京读者相同。

此政策的出台，使更多的读者能够利用国家图书

馆文献，更多地体现出人性化和开放性。 ２００６

年，为保证读者意见反馈渠道畅通且能够及时得

到处理，国家图书馆下发《国家图书馆读者意见

管理办法》 ，对读者意见进行了分类，明确了读

者意见的处理原则、处理部门、处理程序，充分发

挥了读者对服务工作的监督作用。 同年 １０ 月，

国家图书馆召开服务工作会议，从事业发展战略

的角度出发，确定“服务立馆” 战略，制定《服务

立馆战略实施方案》 ，通过了《创新服务实施办

法》以及《服务规范》 《特邀读者评议制度》 《咨

询馆员资格认定制度实施办法》 《创新服务奖评

选办法》 《优质服务奖评选办法》 《 ２００６—２０１０
年创新服务主要项目》六个相关配套方案，并在

１９９８ 年制定的文明行为规范的基础上，修订推

出了《国家图书馆员工文明行为规范》 及《实施

细则》 。 随着“服务立馆”战略的实施，国家图书

馆服务观念进一步转变，简化办证、借阅手续，开
设特种需求委托服务、２４ 小时读者还书服务等

服务项目， 开通国家图书馆数字资源门户网站，不

断拓展服务领域、提升服务水准［４］ （３８７－３９３） 。

２０１０ 年，为全面履行国家图书馆为中央国家

机关立法决策服务的重要职能，确保高质量完成

立法决策服务，国家图书馆制定《国家图书馆为

中央国家机关立法决策服务与工作条例》。 同

年，国家图书馆还在原《国家图书馆文献利用暂
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行条例》的基础上发布《国家图书馆文献利用条

例》，对文献界定、文献阅览外借、文献复印及出

版、违规利用处理等问题进行详细的整合及规

定。 此规定一直延续至今，是国家图书馆开展一

线读者服务主要参考的规章条例之一。

２０１１ 年 ３ 月，国家图书馆为贯彻落实文化

部、财政部《关于推进全国美术馆公共图书馆文

化馆（站）免费开放工作的意见》的精神，进一步

提高公共文化服务水平，发布《关于进一步减免

部分读者服务项目收费的通知》，在基本服务项

目免费、降低非基本服务收费标准的基础上，对

部分服务收费项目再次进行减免，具体包括取消

上网费，取消复制缩微、影印、重印等善本古籍复

制品底本费等。 同年 １０ 月，下发《在我馆读者一

线服务窗口试行岗位和员工身份亮牌制度的通

知》，进一步落实“首问负责制”，提升读者服务工

作质量，强化监督考评机制［１ ２］ 。

２０１２ 年 ７ 月，经中央编制委员会办公室批

复、国家图书馆加挂牌子成立的国家典籍博物

馆，是以展示中国典籍、弘扬中华文化为主旨的

国家级博物馆，也是国内首家典籍博物馆［１３］ 。 伴

随着国家典籍博物馆开放，文化志愿者的招募和

组织工作在国家图书馆逐步得到发展。 为了有

效加强志愿者服务工作的规范化管理，２０１４ 年 ７

月国家图书馆制定下发《国家图书馆文化志愿者

服务工作管理办法（暂行）》。 此外，为加强国家

典籍博物馆展览工作的规范化、科学化管理，不

断提高展览服务水平，促进博物馆和图书馆服务

的深度融合，国家图书馆又于 ２０１６ 年 ８ 月下发

《国家典籍博物馆展览暂行管理办法》。

２０１９ 年，为加强一线服务工作人员的服务意

识，全面提高读者服务质量，国家图书馆重新审

议并修订《国家图书馆服务标兵评选办法》，以表

彰在一线读者服务工作中表现突出的个人。 与

此同时，还下发《关于“国家图书馆服务标兵”挂

牌上岗的通知》，实行服务标兵挂牌上岗制度，亮

明身份以更好地发挥模范带头作用。

１ ２　 读者服务规章制度演化的特点和意义

１ ２ １　 读者服务规章制度是国家图书馆运行的

重要保障

　 　 目前，国家图书馆已建立起由部门和科组组

成的垂直性组织结构［１４］ ，各项读者规章制度是

其运行的重要保障。 读者服务作为业务工作的

主要组成部分，在历史演化的过程中，其制度建

设对国家图书馆服务职能的发挥具有重要的保

障意义。 国家图书馆作为国家总书库和国家书

目中心，必须具有完备的读者服务制度体系方可

保障为中央和国家领导机关、社会各界及公众提

供优质的文献信息和参考咨询服务，并在此基础

上开展图书馆学理论与图书馆事业发展研究，指
导全国图书馆业务工作。 规范的读者服务制度，
对于国家图书馆完整地保存国家文化遗产，以及

基于丰富的馆藏资源提供有序服务起着非常重

要的作用。
１ ２ ２　 读者服务规章制度的演变反映时代的发

展变迁

　 　 制度可以视为一种公共产品，随着外界环境

的变化或自身理性程度的提高，人们会不断提出

对新制度的需求［１５］ 。 读者服务制度作为图书馆

运行机制中的一环，其变化反映出时代的发展变

迁。 国家图书馆于 １９１２ 年首次对社会开放，并
向普通公众提供服务，可看作是传统藏书楼向近

代图书馆转变的重要标志，对我国近现代图书馆

的发展具有积极意义。 在抗战艰难时期，秉承传

承文明、服务社会的宗旨，国立北平图书馆全馆

同仁勠力同心，积极应对危机，在战火纷飞的艰

苦岁月中坚持开展服务，保护文化遗产、搜集整

理史料，为文化教育事业之复兴、中华文明之延

续做出了应有的贡献。 新中国成立后，北京图书

馆面向广大人民群众开放，进一步降低服务门

槛，不断拓展服务范围。 进入新时代，国家图书

馆为拉近优秀传统文化与社会公众之间的距离，
加挂国家典籍博物馆牌子，使博物馆与图书馆的

功能充分融合，拓宽了中华优秀传统文化的传播

途径。
在不同阶段，国家图书馆均出台了相关的读

者服务制度。 首先，读者服务制度反映出因时代
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变迁带来的制度变迁，体现了不同时代图书馆制

度框架的创新和发展。 其次，读者服务规章是依

据读者服务项目和服务设施进行制定的，随着服

务项目、服务手段和设施的变化，规章制度也应

配套跟进和更新，如《国家图书馆电子资源利用

管理暂行办法（ ２００２ 年） 》就是为适应当时的馆

内电子资源而设立的。 第三，读者服务规章是根

据读者情况设立的，不同历史时期的读者情况不

同，规章制度也有所不同。 例如随着改革开放，

图书馆接待的外籍读者有所增加，其中还包括使

馆工作人员，为此国家图书馆在 １９７９ 年前后制

定了如《外籍人员和华侨读者领取临时阅览证

颁发》 《外籍读者阅览暂行办法》 《关于接待外籍

读者来馆阅览的几项具体规定》 等配套的读者

服务制度。

１ ２ ３　 读者服务规章制度建设不断走向规范化

和系统化

　 　 近年来，国家图书馆不断加强业务工作的制

度化、规范化建设，如在 ２０１２ 年 ６ 月下发《国家

图书馆规章制度汇编》 ［１６］ ，将 ２００１ 年以来发布

的、现行有效的规章制度编印成册，内容涉及行

政、人事、业务、财务、安全保卫等，共 ６８ 条制度，

其中有 ３０ 条是业务制度，涉及读者服务的《国家

图书馆文明行为规范及实施细则》 《国家图书馆

读者意见管理办法（试行） 》 《国家图书馆文献利

用条例》 《国家图书馆业务工作监督考核办法》

等都包含在内。 ２０１７ 年，国家图书馆业务管理

处结集出版《国家图书馆业务规范》 ，该规范围

绕图书馆采、编、阅、藏、参的全业务流程，内容涵

盖业务工作的具体操作规范和实施标准，是业务

工作的重要规范和指南［１７］ 。 ２０１９ 年 ９ 月，国家

图书馆在建馆 １１０ 周年之际更新下发《国家图书

馆规章制度汇编》 （上、下册） ［１２］ ，其中业务制度

增加至 ４８ 条，《国家典籍博物馆展览暂行管理办

法》 《国家图书馆文化志愿者服务工作管理办法

（暂行） 》等有关读者服务的最新规章制度均已

包含在内。

２　 国家图书馆读者服务规章制度建设发

展的要求及思考

２ １　 新时代读者服务规章制度建设发展

的新要求
　 　 国家图书馆作为我国重要的文化窗口单位，

年均接待到馆读者 ５００ 万余次［８］ ，是世界上开放

程度最高的国家级图书馆之一。 进入新时代，我

国经济社会发展进入新常态，社会公众对高品质

文化服务的需求持续增加，特别是对适应时代要

求的优秀传统文化的渴望持续增加；信息技术变

革的深刻演进，显著改变了社会公众的阅读方式；

全球化的发展，为中华优秀传统文化的世界传播

提供了更为广阔的舞台。 在这些时代背景下，国

家图书馆事业发展面临新的挑战，读者行为和读

者需求均发生变化，开放、多元的服务格局对国家

图书馆的读者服务规章制度建设提出了新的

要求。

２ １ １　 服务新生态的发展要求

图书馆是社会信息交流传播链条上的重要

环节，面对急剧增长的信息资源和激烈竞争的信

息服务行业，国家图书馆迫切需要加强与其他信

息服务或资源提供方的开放共享，为所有信息生

产者、信息服务者和信息消费者搭建精准有效对

接的桥梁，向社会公共服务平台提供馆藏资源数

据的开放共享［１８］ 。 因此，随着服务新生态的发

展，国家图书馆需要编制或修订相应的读者服务

配套制度。

２ １ ２　 《中华人民共和国公共图书馆法》的要求

《中华人民共和国公共图书馆法》由第十二

届全国人民代表大会常务委员会第三十次会议

于 ２０１７ 年 １１ 月 ４ 日通过，自 ２０１８ 年 １ 月 １ 日起

施行。 该法规定，国家设立国家图书馆，主要承担

国家文献信息战略保存、国家书目和联合目录编

制、为国家立法和决策服务、组织全国古籍保护、

开展图书馆发展研究和国际交流、为其他图书馆

提供业务指导和技术支持等职能。 国家图书馆同

时具有公共图书馆的功能，应当免费向社会公众
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提供文献信息查询、借阅，阅览室、自习室等公共

空间设施场地开放，公益性讲座、阅读推广、培训、

展览等服务项目。 《中华人民共和国公共图书馆

法》还对面向老年人、少年儿童、残疾人等群体的

服务做出了相应要求，要求公共图书馆应积极创

造条件，提供适合其需求的文献信息、设施设备

和服务等［１９］ 。

《中华人民共和国公共图书馆法》的颁布，对

国家图书馆的读者服务提出了新的要求，需要建

立既适用于国家图书馆职能，又适应公共图书馆

功能的读者服务体系。 以上情况需要相应的读

者服务规章制度进行支撑和引导，需要针对不同

类型、不同群体的读者制定相应的服务制度，且

应统筹考虑文献信息查询、借阅、空间利用、讲座、

培训、展览等服务形式，通过制度对读者行为进

行合理引导，制度建设须体现国家图书馆的特殊

性和一般性。

２ １ ３　 到馆读者文化需求多样化的要求

２０１９ 年，国家图书馆在北区中文图书区开展

读者满意度抽样调查，以期得到读者对图书馆服

务情况的有效反馈。 问卷采用现场和网络两种

形式同时发放，从 ２０１９ 年 ５ 月 ２７ 日开始至 ６ 月 １

日结束，共回收有效问卷 ５５４ 份。 作为读者到馆

行为的参考指标，读者到馆目的统计情况详见

表 １。

表 １　 读者到馆目的统计

查找资料 ／
使用数据库

空间利用

（自习等）
参加讲座、
展览等活动

休闲参观 社交及其他 总计

样本数量 ２４７ ２３７ １４ ４９ ７ ５５４

占比 ４４ ６％ ４２ ８％ ２ ５％ ８ ８％ １ ３％ １００％

　 　 从表 １ 数据中可以看出，绝大多数的被调查

读者以查找资料 ／ 使用数据库和空间利用为到馆

目的， 占 被 调 查 样 本 总 数 的 ８７ ４％， 其 中 有

４２ ８％的读者以空间利用作为其到馆的唯一目

的。 这在一定程度上说明，在读者行为日趋多元

化的今天，空间利用已成为读者到馆的重要目的

之一。 同时，读者到馆目的除文献信息索取与阅

览、空间利用之外，休闲参观等非阅读行为也已

占一定的比例，未来国家图书馆在服务资源的配

给以及相关制度建设方面可予以重视。 除此之

外，到馆读者其他方面的潜在文化需求也有待深

入挖掘，需要开展相应读者需求调研进行获悉，
并适时给予配套服务制度的支持。

２ ２　 对改进现行读者服务规章制度的思考
在国家图书馆建馆 １１０ 周年之际，习近平总

书记给国图 ８ 位老专家回信［２０］ ，提出“坚持正确

政治方向，弘扬优秀传统文化，创新服务方式，推
动全民阅读，更好满足人民精神文化需求，为建

设社会主义文化强国再立新功”的殷切希望。 未

来国家图书馆读者服务规章制度的运行调整，应
该以此为思想和行动的指南，广泛开展国内外调

研并梳理相关成果，借鉴业界先进经验，不断加强

读者服务规章制度的建设和完善。
２ ２ １　 以强化到馆读者文化体验服务为重点，统
筹优化制度建设

　 　 习总书记在回信中提出：“图书馆是国家文

化发展水平的重要标志，是滋养民族心灵、培育文

化自信的重要场所。”为实现这一历史使命，国家

图书馆在读者管理制度的制定和调整过程中，应
以强化到馆读者文化体验为重点，对各项业务进

行统筹考虑，努力打造“滋养民族心灵、培育文化

自信的重要场所”。
在制度优化过程中，国家图书馆可结合自身

职能定位，将读者服务制度的制定放置全国甚至

全球视野内予以考虑，注重发挥国家图书馆在读

者服务中的不可替代性。 有关到馆读者的制度设
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计，不应仅满足于浅层阅读，应凸显如何打造文

化体验新空间。 同时，通过服务制度的设计与建

设，将国家图书馆的各项到馆读者服务视为统一

整体，使国家图书馆成为人们阅读学习、获取知

识的场所，同时承载社会交往、情感体验、文化休

闲等重要功能。 在此基础上，将到馆读者借阅、社
会教育、典籍参观等各类服务统筹兼顾，综合考

虑线上线下服务整合发展，打造具有品牌效应的

综合性服务，提升服务效能并进行广度辐射。 在

此过程中，相应制度的保障至关重要，有章可依

是提升到馆读者文化体验的重要基础。
２ ２ ２　 加强需求导向，推动分层分级读者服务制

度建设

　 　 在读者服务制度的建设过程中，国家图书馆

应以读者的实际需要为导向，开展面向不同年龄

阶段、不同职业背景、不同教育背景的各个读者

群体的需求调研，加强读者需求研究。 在需求调

研的方法上，除采取传统的读者座谈会征求意见

外，还可以采用实证性测评方法，针对实际服务

情况和读者特征选取契合要求和评价情境的测

量工具，其测量成果可以在一定程度上科学、客
观地反映出图书馆服务中存在的实际问题，并为

后续研究及相关读者制度改进提供参考。
在需求调研的基础上，国家图书馆可对各类

型读者发现并提出的问题，有目的和针对性地开

展研究并调整相应制度，还可根据读者的个性化

需求进行服务定制。 通过读者服务制度的设计，
提升文献资源和服务空间的综合利用水平，建立

健全面向老年人、少年儿童、残疾人等不同群体，
以及面向研究型读者和大众读者的分层分类服

务体系。
２ ２ ３　 定期对已有制度进行评估和修订

为了确保图书馆能够根据公众需要提供优

质高效的服务，政府部门、图书馆自身以及图书

馆的社会用户等都会对图书馆的服务进行观测

或评估［２１］ 。 根据时代发展背景、社会发展需要以

及工作实际需求对图书馆的读者服务制度进行

不断的评估和修订，是十分重要和必要的。 只有

定期对已有的制度开展评价性工作和修订性完

善工作，才能不断提升图书馆的制度建设能力，优
化制度架构和服务质量，从而更大限度地满足用

户群体的需求。 国家图书馆相关管理部门应集中

组织读者服务制度层面的评估和修订工作，并将

其作为服务能力评价的重要指标，不断提高业务

机制运转的有效性。
２ ２ ４　 加强人文关怀，完善绩效机制

近年来，国家图书馆的读者服务举措不断推

陈出新，但是由于读者数量众多，教育背景和阅读

偏好多种多样，有些读者在资源使用过程中会在

一定程度上出现焦急、迷茫或紧张等情绪［２２］ 。 因

此，国家图书馆在读者服务制度的完善中，应强化

“以读者为本”的服务理念，“想读者所想、想读者

所需”，加强人文关怀，从终端用户的角度出发有

效提升读者的到馆体验。
与此同时，读者服务工作的开展和进步，凝结

着图书馆员的付出与奉献。 国家图书馆读者服务

制度还应重视对图书馆一线员工的人文关怀，制
定针对服务人员的保护性措施和激励措施，同时

完善读者服务绩效奖励制度，监督与奖励并行方

可真正实现“以绩效促服务”的目的。
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