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我国图书馆服务制度配置模式调查与分析 

杨 雅 李桂华 

摘 要 我国图书馆现行服务制度配置以工具型服务制度为主，建设重心在于对服务制度工具价值的实现 ， 

特别是强调图书馆对所属部门工作人员行为的规范和监督，成为图书馆自身管理和管理用户的制度。而仪 

式型服务制度在服务制度配置中只起到辅助作用，制度本身对塑造图书馆的服务理念和服务文化的作用没 

有得到重视。图1。表3。参考文献4。 

关键词 图书馆 服务制度 配置模式 

Investigation and Analysis on Library Service System and Its Configuration Mode 

Yang Ya Li Guihua 

Abstract：By systematic observation，this study try to analyze the operating situation of the existing service system of 

the domestic library，and summarize the basic classification system dimensions to sort out current library service sys— 

tern，expand the comprehensive exploration of the configuration mode and content of the structure of these current do- 

mestic Library service system，then put forward some countermeasures and advices for the future． 
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为读者提供满意的信息服务是图书馆一切工 

作和管理的指导 目标。图书馆服务制度问题 的研 

究 ，对正处于制度转型时期的我国图书馆来说具有 

极其重要的现实意义。国家社科基金“基于制度建 

设的图书馆服务变革”课题组成员对包括浙江省、江 

苏省、深圳市等 12个东部地区和四川省、云南省 、贵 

州省等 18个西部地区的 30所图书馆做了服务制度 

调查。调查收集了各馆相关服务制度的详细信息，并 

展开关于服务制度内容和配置模式的具体分析。 

1 以对象和价值取向为维度的图书馆服务 

制度分类 

图书馆服务制度是图书馆对服务理念 、服务内 

容、服务细则以及服务提供方式所制定的一系列条 

例和准则 ，通常分为内部服务制度和外部服务制度。 

本研究藉由服务制度的相关特性对 图书馆服务制 

度进行分类 ，分类的基本维度为服务制度的制定对 

象和制度价值取向。有关服务制度制定对象和制度 

价值取向的归类标准，说明如下 ： 

(1)制度的对象：图书馆服务制度的对象可划 

分为面向用户的服务制度和面向工作人员的服务 

制度两种。图书馆员是服务提供者，其工作状态和 

服务水平在很大程度上直接影响用户对图书馆服 

务质量的评价。用户是图书馆资源和服务的使用 

者 ，而服务制度则是协调图书馆与用户之间关系、向 

用户传递图书馆服务资源内容的重要手段。 

(2)制度价值取向⋯：按照制度经济学基本二 

元论，制度既具有工具价值又具有仪式价值 。服 

务制度的工具价值表现在其对图书馆服务责任的 

分配和说明，对服务活动和服务资源的配置及服务 

本文系国家社科基金资助项 目“基于制度建设的图书馆服务变革”(09CTQ003)研究成果之一。 
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信息的传递。仪式制度是图书馆长期形成的服务思 

想、服务理念等服务价值取向的制度表现。 

按照图书馆的制度对象和制度价值取向分类， 

本研究可将图书馆服务制度分为以下 四类 (具体 

分类机制见图1)： 

图1 图书馆服务制度的四种类型 

(1)馆员 一工具型：是图书馆为确定馆员的服 

务行为界限，并对服务内容进行规范化管理以形成馆 

内合理服务秩序而做出的制度安排。如馆员业务内容 

规范、业务工作的方法规范、业务设备的技术规范等。 

(2)馆员 一仪式型：是图书馆价值观念、道德 

观和行为准则在馆员心态和行为上 的具体化和条 

例化。目的在于固化图书馆的服务价值观和馆员的 

职业价值观 ，并提供成文规定。 

(3)用户 一工具型：旨在规范和指导用户在图 

书馆中的行为，帮助用户高效的使用图书馆所提供 

的资源和服务。通常包括两方面，一是用户应遵循 

的规章制度，包括入馆须知等，二是对图书馆资源服 

表 1 四类服务制度在样本中的配置情况① 

务进行的说明，如服务收费标准等。 

(4)用户 一仪式型 ：是图书馆为维护 良好的图 

书馆读书环境，对读者从道德和礼仪角度进行引导。 

该类制度向读者传达了图书馆对读者的行为期望， 

也宣传了图书馆的服务文化，如读者行为规范等。 

2 我国图书馆服务制度配置模式及现状分析 

被调查的30个图书馆中，四类服务制度的分布 

比例出现较大差距 (见表 1)。总体来看 ，馆员 一T 

具型服务制度 (53．1％)和用户 一工具型服务制 

度 (38．4％)所占比重远大于馆员 一仪式型服务 

制度 (4．8％)和用户 一仪式型服务制度 (4％)， 

即：丁具型服务制度在比重上大大超过仪式型服务 

制度。这一现象反映出我国图书馆现行服务制度配 

置以工具型服务制度为主，建设重心在于对服务制 

度工具价值的实现，特别是强调图书馆对所属部门 

工作人员行为的规范和监督 ，成为图书馆 自身管理 

和管理用户的制度。而仪式型服务制度在服务制度 

配置中只起到辅助作用，制度本身对塑造图书馆的 

服务理念和服务文化的作用没有得到重视。 

因此 ，依据馆员 一工具型和用户 一工具型服务 

制度在服务制度中的比重，现有图书馆的服务制度 

配置模式可归纳为两种 主要模式类型：“馆员 一下 

具型主导模式”，即其服务制度体系中以馆员 一工 

具型服务制度为主的制度配置模式；“用户 一T具 

型主导模式”，即其服务体系中以用户 一T具型服 

务制度为主的制度配置模式。 

平均比重 (百分比) 总体样本 

馆员 一工具型服务制度 馆员 一仪式型服务制度 用户 一 具型服务制度 用户一仪式型服务制度 

30个图书馆 53．1 4．8 38．4 4 0 

2．1 馆员一工具型主导模式 

数据分析表明 ，30个图书馆中67％的高校图 

书馆以馆员一工具型服务制度为比重最大的制度 

配置模式，而只有 42．1％的公共图书馆出现这种情 

况，可见，“馆员 一工具型主导模式”在高校图书馆 

中更为常见。再看东、西部地区，75％的东部地区图 

书馆属于“馆员 一_T具型主导模式”，西部地区只有 

44．4％的图书馆属于“馆员 一工具 型主导模式”。 

可见我国东部地区图书馆服务制度配置更集中于 

“馆员 一工具型主导模式”。 

① 注：比重指一个图书馆中某一类服务制度数量与四类服务制度中加和后数量的比值。平均比重即对30个图书馆 

中某一类型服务制度的比重加和后取平均值。 
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调查统计共有 18个 图书馆 的服务制度配置 

形式属于“馆员 一工具型主导模式”。对这 18个 

图书馆进行分析 ，发现其 中不同类 型和不 同地区 

的图书馆在制度配置的偏向性上也存在差异(见 

表 2)。 

对比馆员 一工具型服务制度和用户 一工具型 

服务制度的平均比重差值，相较于公共图书馆，此模 

式下的高校图书馆的服务制度配置倾 向性更为明 

显，更为重视馆员工具型服务制度的制定。就地区 

分布来看，此模式下的东部地区图书馆的比值差值 

稍大于西部地区图书馆，东部地区的服务制度倾 向 

性较西部地区更明显一些。 

表 2 “馆员 一工具型主导模式”中的服务制度配置 (18个图书馆) 

类型 公共图书馆 高校 I 5 东部地区 西部地区 

馆员 一工具型服务制度平均比重 6O．5 65．2 69．5 65．9 

用户 一工具型服务制度平均比重 3O．3 17．4 24．0 25．9 

比重差值 3O．2 47．8 45．5 40．0 

2．2 “用户一工具型主导模式” 

同时数据 分析发现，公共 图书馆 中出现 “用 

户 一工具型主导模式”的比例更高，一半的公共图 

书馆属于此模式，而只有25％的高校图书馆是属于 

这一模式类型。而对 比地区来看，西部地区 55．6％ 

的图书馆属于“用户 一工具型主导模式”，而东部地 

区只有少数图书馆的服务制度配置为此模式。 

针对属于“用户 一工具型主导模式”的 12个 图 

书馆，本研究也对各馆馆员 一工具型服务制度和用 

户 一工具型服务制度 比重之间的差值进行了类似 

分析(见表 3)。 

对比馆员 一工具型服务制度的平均比重差值， 

此模式下不同类型和地区的图书馆在服务配置 中 

的倾 向性较为一致 。公共 图书馆 和高校 图书馆 

在服务制度 配置中偏 向用户工具 型服务制度 的 

程度大致相似 ，同样的情况也 出现在东部地 区图 

书馆和西部地区图书馆中。 

表 3 “用户 一工具型主导模式”中服务制度配置 (12个图书馆) 

类型 公共图书馆 高校图书馆 东部地区 西部地区 

馆员 一工具型服务制度平均比重 31．7 36．6 39．2 31．7 

用户 一工具型服务制度平均比重 55．4 61．3 57．6 56．1 

比重差值 23．7 24．7 18，4 24．4 

2．3 国内图书馆服务制度配置模式现状分析 

通过以上对服务制度配置模式 的分析可以看 

到，高校图书馆的服务制度倾向性较为明显，相对于 

公共图书馆 ，其工具型服务制度数量和类型较多，服 

务制度的重心在于对馆员工具型服务制度的制定， 

也更重视对馆员服务行为的界定和规范。对馆员的 

访谈显示，以上差异主要来自于用户类型的区别：公 

共图书馆的用户范围较广，用户的知识结构层面差 

异较大，因而公共图书馆相应增强了用户方面的服 

务制度，其中少数公共图书馆甚至缺乏对馆员服务 

行为的约束和指导。而高校图书馆主要针对大学生 

和教师提供服务，用户群体类型少，知识层面较高 ， 

因而其更重视对自身馆员的约束。 

结合分析可以看到，东部地区图书馆较西部地 

区图书馆有更多种类型的工具型服务制度，工具型 

服务制度的建设相对完善。此类差距可能与东、西 

地区图书馆的制度建设水平有一定关系。就整体服 

务制度的类型数量来看，东部地区服务制度数量也 

远远大于西部地区，可见相较于西部地区图书馆，东 

部地区图书馆不仅“馆员 一工具型主导模式”更多， 

并且也更加重视工具型服务制度体系的建设。 

3 我国图书馆服务制度内容分析 

3．1 馆员 一工具型服务制度主要以业务型岗位 目 

标为核心 

调查发现，图书馆的现有馆员 一工具型服务制 
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度主要类型是岗位职责制度、考评制度 以及业务工 

作规章制度等。对 比来看，“馆员 一工具型主导模 

式”下的馆员 一_T具型服务制度集 中于对馆员工具 

性价值的实现，其馆员工具型制度数量较多，内容也 

相对来说更为详细。特别是此模式下有以各种载体 

形式出现的、内容详细的业务工作规章制度，针对具 

体的服务内容进行设计，基本有具体的量化指标。 

“用户 一lT具型主导模式”下的馆员 一工具型服务 

制度则集中于对读者工具性价值的实现，处于这一 

模式的图书馆面向馆员的工具型服务制度类型较 

少，以岗位职责为主，业务规章制度占一小部分，并 

大多面向提供服务的部门进行设计。 

同时 ，岗位职责制度的内容重点都在于对岗位 

职责的约束，而考核制度则以馆员是否达到业务内 

容的目标为主。在业务规章制度方面，按部门设计 

的1二作制度强调部门职责的完成，按工作性质设计 

的工作制度强调工作 目标的完成。这些制度中都极 

少提到与服务质量相关的内容，对于服务速度的快 

慢、服务数量的多少、服务效果的优劣等都没有相应 

的指标和规范。 

3．2 馆员一仪式型服务制度形式内容较为空泛 

馆员 一仪式型服务制度在两类服务制度配置 

模式的情况大致相似。与服务质量相关的内容多在 

仪式型服务制度中出现。并且此类仪式型制度现有 

条款规定内容简单，在图书馆中大多以“以人为本” 

或是“读者至上”来概括，而没有明确针对图书馆 自 

身定位和所面向群体的差别，提出具有各 自图书馆 

特色的服务理念。如悉尼大学图书馆的服务使命描 

述提出“高品质服务 、追求卓越；培育开放的信息交 

流环境；重视多元化”l3 J。加拿大科技情报研究所 

服务使命则为“通过高价值 的 STM (即科学 、技术 

和医学 )信息 及 出版服 务 提升科 学 研究 和创 

新”_4 J。进行类似富有特色的服务理念描述在发达 

国家图书馆已形成惯例。 

3．3 用户 一工具型服务制度主要强调读者义务 

用户 一工具型制度是图书馆制度体系中的一 

个必备部分，3O个图书馆中都有此类制度。“馆 

员 一工具型主导模式”的用户 一工具型服务制度类 

型数量较少，主要是对读者借阅行为的规范和说明 

服务收费标准。相对而言 ，“用户 一工具型主导模 

式”的用户 一工具型服务制度类型较多，内容范围 

较广。除了对借阅、阅览等专门设置了制度，对其他 

资源利用行为如文献代查等也做出了详细的规定。 

调查也发现，在现有制度中用户的身份通常被 

界定为接受服务的客体 ，制度重点在丁阐述读者存 

服务过程中的义务和责任。图书馆作为管理和监督 

的主体，服务交付的质量 、数量 、时间等完伞 由图书 

馆来决定。服务制度中对读者 的义务有明确的规 

定，但对读者所具有的权利如知情权、安全保障权、 

参与管理权和监督权等却较少存用户T具性服务 

制度中进行详细说明。同时，此类制度中很少有对 

用户参与和回应性内容的规定，从 限制了用_}l；存 

改进服务质量方面能力的中发挥。 

3．4 用户 一仪式型服务制度以“要求”为主调 

用户 一仪式型服务制度在调查 中的25个的网 

书馆中都有配置。这部分服务制度以《渎者行为规 

范》为常用形式，是对读者在图书馆巾的行为礼仪 

做出说明和规范的制度。这类制度通常是图书馆为 

营造和谐的服务氛围而希望用户遵守的一些条款。 

很多图书馆对制定此类制度的服务思想未做 

说明，并且 以“要求”为主调，措辞严厉。特别是捉 

到各种惩罚措施时小作相关解释。这显然与图书馆 

的服务文化和服务理念相违背。而有些图书馆此类 

服务制度则采取更为亲和的形式。如有些图书馆以 

《温馨提示》来代替《读者须知》，里面的内容虽然还 

是对读者行为规范的一 说明，但用“提永”和“清” 

来措辞，使读者感受到自己在“被服务” 非“被约 

束”。还有的图书馆转变制度制定方式，出弁《读书 

奖励制度》对文明读者做 出奖励，这种方式都对塑 

造用户良好礼仪规范和营造图书馆良好的服务氛 

围起到积极的作用。 

4 我国图书馆服务制度配置优化策略 

4．1 完善现有服务制度体系 

评价一个图书馆的制度环境是否完善，制度健 

全与否是首要依据。图书馆的服务制度配置应尽可 

能多样化，使各项服务活动有章可循，有规可依。一 

个完善的服务体系中应该有科学合理的岗位T作 

制度和业务_丁作制度，结合考核评价制度来对馆员 

的服务行为进行规范，也应有类型多样的读者规章 



杨 雅 李桂华 ：我国图书馆服务制度配置模式调查与分析 13 

制度和服务介绍来对读者进行指导，更重要的是以 

内容形式完善的服务宗旨来引导图书馆的服务活动。 

针对现有服务制度的两类 主要配置模式来说， 

处于“馆员 一工具型主导模式”的图书馆多已具备详 

细的馆员服务制度 ，在此基础上，应随业务内容的变 

化不断更新已有内容，建立起有机联系和相互制约 

的监督机制。同时也应加强其对 自身用户的研究，对 

可能产生交互行为的各个服务环节进行服务制度设 

计，从细节上完善与用户的交互过程。处于用户 一工 

具为主模式的图书馆已有细致 的、数量较多的用户 

规章制度 ，但往往缺少关于馆员业务工作 内容的制 

度设计，因而最需加强其 自身馆员工具型服务制度 

建设，特别是加强与服务丁=作要求有关的业务规章 

制度。此外，两种模式都应建立健全各种利益协调机 

制，在制度中对图书馆、用户等各方关系做出说明和 

规定，从而使各方面的利益关系得到妥善协调。 

4．2 服务制度设计 中用户地位需转变 

图书馆应在服务制度的配置 中将用户 一工具 

型服务制度的建设重点从约束和规范读者行为、说 

明读者义务转变为指导用户使用、维护读者权利上 

来。改善已有的以规范、须知等为主的用户服务制 

度形式，更多的对读者可能得到的服务进行说明，增 

加读者指导和对用户权利说明制度。 

如将图书馆服务制度的 目标定位为提高服务 

质量 ，那么在制度制定中对用户导向和回应性原则 

的考虑就至关重要。以用户为导向，就意味服务制 

度的制定和设计中应以为用户提供更好的服务为 

核心。在制度的准备阶段，就应该了解用户最关切 

的公共服务与设施的需求，这是制度反映用户偏好 

的关键环节。回应性原则要求在服务制度的设计中 

通过设计调查问卷、用户意见反馈书来和用户进行 

互动 ，广泛征求用户的意见，并根据用户的意见及时 

进行修改和调整。此外，图书馆应该提供一个统一 

的平台对图书馆的所有制度进行展示，让用户对图 

书馆的服务方式有更加清晰的概念，更好地监督图 

书馆的服务。 

4．3 将服务理念深入到制度设计中 

应该将图书馆的服务理念贯穿到每一个服务 

环节的设计思想中，经常对用户进行调查，了解其对 

图书馆服务的满意程度，以读者满意度作为各工作 

岗位的主要考察内容之一。并且制定相应的服务质 

量评价标准，将该标准纳入到对员工的岗位职责制 

度、业务工作制度以及考评制度中，以服务质量标准 

作为制度建设重心。 

服务制度中应该强调业务工作制度和考评制 

度的作用。对于业务规章制度的设计在针对具体的 

业务工作内容设计的同时，考虑服务质量管理的相 

关要求和措施。在制度评价中不仅考核各部门和工 

作人员履行职责和目标任务的完成情况，而且将其 

工作作风和提供 的服务质量都作为主要的评价标 

准。让员工将提供良好的服务放在首位，而不是以 

完成业务工作为目标。 

4．4 应重视仪式型服务制度的建设 

只有明确了服务制度中应有的服务宗 旨，才有 

可能发现目前服务制度的缺失，找出问题症结和差 

距所在并加以完善。因此，需要充分发挥仪式型服 

务制度的指导作用。仪式型服务制度的建设要以图 

书馆的服务文化为核心 ，树立和明确图书馆的服务 

思想，形成具有图书馆特色的服务宗旨和服务公约。 

各馆都应该依据 自身情况和用户需求特点设置特 

色化的服务宗旨和服务承诺来表达和展示 自己的 

服务理念。 

同时，服务承诺和服务宗 旨以及馆员道德素质 

制度的设置可以邀请员工和用户来参与，从 而宣传 

图书馆的服务理念和服务期望，让读者明白和了解图 

书馆的服务期望，使其自觉维护图书馆的服务环境。 
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