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前    言
本文件按照 GB/T 1.1-2020 《标准化工作导则  第1部分：标准化文件结构和起草规则》的规则起草。本文件由如皋市文体广电和旅游局提出并归口。
本文件由如皋市图书馆起草。
本文件起草人：吴志云。
本文件为首次发布。
如皋市图书馆读者管理规范

1  范围
本文件规定了图书馆读者管理服务的术语和定义、读者服务制度、读者管理服务等内容。

本文件适用于如皋市图书馆读者管理。

2  规范性引用文件

下列文件中的内容通过本文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

公共图书馆服务规范 现行
GB/T 28220-2011

GB/T 36720  公共图书馆少年儿童服务规范

WH/T 87.3  公共图书馆馆业务规范  第3部分：县级公共图书馆

3  术语和定义

    下列术语和定义适用于本文件。

3.1读者管理
利用本馆各类服务资源，为不断满足读者服务需求、提升服务质量、保护读者信息安全，培养和发展潜在读者等服务目标的各相关工作。
4  职责与权限

4.1 馆长统筹全馆读者工作，调配人员，监督各岗位工作情况。

4.2 副馆长负责读者活动策划的监督、各项数据的收集工作。

4.3  服务台办证人员负责:
a)为读者办理借阅证;

b）受理、解答读者各类咨询，并提供导向性服务;

c）招募、管理志愿者；

4.4 阅读服务岗位人员负责:

  a)服务读者，帮助读者查阅资料，寻找书籍，上架图书；
b）对本阅览室服务工作负全责，安排岗位人员工作，反映读者需求；

c）本阅览室的读者阅读分析工作，借阅数据的统计工作；
d)受理、解答读者关于本阅览室的咨询；

e)本阅览室读者的各项解释工作。

4.5 办公室负责：

a)读者活动的策划、准备及开展；

b）读者活动的档案收集及整理工作；
c）读者活动的宣传、报道工作；并及时上传至馆网站及微信公众号。

4.6 综合部负责:

a)各阅览室所需物资；

b）读者活动现场设施、设备、安全保障。
5  读者管理

5.1概述

读者管理指图书馆通过对读者信息的核校登记、读者需求调研等方式，利用本馆各类服务资源，为不断满足读者服务需求、提升服务质量、保护读者信息安全，培养和发展潜在读者等服务目标的各相关工作。

5.2  读者注册

   读者注册的工作内容和质量要求如下：

a)工作内容：

1）根据《如皋市图书馆读者指南》要求，审核登记申请人证件，采集所需读者信息，办理卡证。

2)将读者注册的信息输入系统，并向经过认证的读者开放相应的资源使用授权等。

3)对读者注册信息进行管理、保存、维护。

b）质量要求：

1）应根据读者服务工作相关规章制度要求，为读者提供便利多样的读者注册服务、并采集相关读者信息；

2）登记信息应准确并及时新；

3)认证流程简洁，注册服务界面便捷。

5.3  读者需求调查

读者需求调查的工作内容和质量要求如下：

a）工作内容：

对读者需求进行调查，分析读者需求，撰写调查报告。

b)质量要求：

1）每年应至少进行一次综合性读者需求调查，满意度高于85%。
2)可综合采用问卷调查、邮件调查、电话问询、面谈等多种形式。

3)调查内容包括读者信息需求的目的、兴趣、范围、习惯、图书馆文献和设施的利用情况等。调查范围覆盖主要读者群体，样本选择科学合理，样本限盖范围、类型、规模应具有代表性。

4)应对调查结果进行统计分析，撰写读者信息服务需求报告。
5.4 读者意见反馈

读者意见反馈的工作内容和质量要求如下:

a）工作内容：

收集与整理读者的意见、建议和评价并予以回应。

b)质量要求：

1)应提供现场、电话、信件、电子邮件、网上实时、短信等多种反馈渠道；

2)可综合采用读者问卷调查表、读者座谈会等制度；

3)及时反馈读者提出的意见或建议；

4)应对读者意见及反馈档案进行收集和整理，定期汇总读者意见及反馈情况，并加以分析。

5.5读者信息保护

读者信息保护的工作内容和质量要求如下：

工作内容：

图书馆对读者个人身份信息、借阅信息及其他可能涉及读者隐私的信息进行妥善保护。
质量要求：
应采取必要的技术手段保护读者信息，不滥用、不泄露、不违法使用读者信息，不得出售或者以其他方式非法向他人提供读者信息；

2)确因工作需要公开读者信息时，应事先就公开情况和公开目的作明确告知，并征得读者

同意。

5.6 优秀读者评选

进一步优化读者管理，激发广大读者的阅读热情，各阅览室对照评选标准开展优秀读者评选，举办优秀读者颁奖仪式，并对优秀读者进行推荐，参加南通市公共图书馆举办的系列评选活动。

5.6.1 评选时间

     每年 12月25日前
5.6.2 参评条件

a）阅读家庭（2个）

　1)所有参评家庭成员均需持如皋市图书馆有效读者证；截止当年12月31日前在市图书馆借阅文献资料一年以上。

2）积极充分利用图书馆，文明、有效地利用馆藏文献资料，尊重、理解、支持、配合图书馆员的服务工作。

3）到馆次数多、利用馆藏文献数量大，家庭成员年借阅量共计不少于100本；积极参与图书馆组织的各类读者活动，本年度参与次数不少于3次。

b)阅读个人（20人）

1）所有参评个人均需持如皋市图书馆有效读者证；截止当年12月31日前在如皋市图书馆借阅文献资料一年以上。

2）积极充分利用图书馆，文明、有效地利用馆藏文献资料，尊重、理解、支持、配合图书馆员的服务工作。当年度无逾期、丢失及损坏图书等违章行为。

3）到馆次数多、利用馆藏文献数量大，年借阅量共计不少于80本；积极参与图书馆组织的各类读者活动，全年参与次数不少于5次。

c）阅读推广人（1人）

满足以下任一一项均可：
1)关心图书馆工作及公共文化事业的发展，有积极的参与意识，提出的意见和建议有较高参考价值。

2)积极参与图书馆组织的各类读者活动，本年度参与次数不少于5次。

3)能利用网络社交平台，自发宣传如皋市图书馆或主动积极推广图书馆系列活动，本年度达5次以上；能自发组织或主动与图书馆联系合作开展阅读推广活动，且效果较好；充分利用馆藏文献资源，并取得一定研究成果、获得奖励或成绩优异。

d)优秀志愿者（10人）

鼓励和表彰在如皋市图书馆志愿者服务中成绩突出的志愿者。

1）在志愿活动过程中能自觉维护所在志愿者组织或志愿者本人的形象；行为举止文明，无违反图书馆规定行为；听从指挥，具有奉献精神。

2）能按时参加志愿者组织的服务项目及活动，本年度在如皋市图书馆志愿服务活动中做出突出贡献的，且累计志愿服务时间达到50小时以上。

5.6.3评选方式

通过读者自荐和各阅览室推荐相结合的方法进行参评。

5.6.4公布及表彰
评选结果图书馆将电话通知，微信公众号公布；

b)获奖家庭、读者将获得荣誉证书，并可领取礼包一份。

c）举行现场颁奖仪式。
6特殊群体服务

6.1概述

图书馆为特殊群体如少年儿童、残障人士（包括智力障碍、肢体障碍、阅读障碍等）、老年人、进城务工人员及监狱服刑人员等群体提供针对性服务的工作。

6. 2 少年儿童服务

少年儿童服务的工作内容和质量要求如下：

工作内容：

1)设置专门的服务空间和设施；

2)根据少年儿童需求和身心特点组织文献资源、提供文献借阅和开展各类活动。

b) 质量要求：

1)空间设施和服务应满足建标108、JGJ 38、GB/T 36720等标准中的相应要求，并配备专职人员；

2)利用故事会、读书会、亲子阅读等活动引导少年儿童阅读；

3）与少年儿童教育机构建立密切合作，将少年儿童服务延伸到家庭、校园；

4）制度、环境、设备、活动等应符合不同年龄段少年儿童的身心特点。

6.3残障人士服务
残障人士服务的工作内容和质量要求如下：

工作内容：

建设无障碍设施与环境；

配置专门文献，如盲文图书及相关阅读设备；

面向残障人士提供针对性服务。

质量要求：

设立独立的盲文阅览室，并配备专职人员；

针对不同类型残障人士的不同特点提供针对性服务，服务应符合GB/T 36719等标准的相应要求。

6. 4 老年人服务

老年人服务的工作内容和质量要求如下：

工作内容：

提供方便老年人的服务设施设备；

面向老年人提供针对性服务。

质量要求：

提供的文化娱乐服务应符合老年人身心特点；

重视老年读者安全，有特殊情况发生应及时关注并解决。

附录A

（规范性附录）
如皋市图书馆读者阅读情况调查表

尊敬的读者：

您好！为了收集您对图书馆文献资源尤其是图书资源建设的评价和建议，我们特邀您参与“读者阅读情况调查”活动。

您的意见对我们很重要，并有助于提升今后图书馆文献资源建设的质量和水平，请用心填写，十分感谢您对如皋市图书馆工作的支持和帮助!
一、读者情况：

1.您的年龄:  □16岁以下  □17-28岁  □29-50岁  □ 50岁以上

2.您的受教育程度： □初中  □高中   □大专   □本科 □硕士及以上

3.您目前从事的行业： □公职人员  □专业技术人员（教师、医生、作家等）   □学生    □私企职员或企业主   □离退休人员   □其他

二、阅读情况

1.您来图书馆看书的频率： □每天    □每周1-2次   □每个月1-2次  □其他

2.您平均一周的阅读时长： □ 0   □ 1-2小时   □3-4小时   □5小时以上

3.您到图书馆借阅图书的需求是（多选）：□ 亲子阅读 □ 拓展专业知识面 □ 各种考试需要 □ 看书娱乐  □ 拓展非专业知识面  □ 其他

4.您经常阅读的图书类型（多选）：□ 社会科学类图书  □ 经济管理学类图书  □ 军事历史类图书  □ 哲学类图书 □ 计算机类图书 □ 艺术类图书 □ 其他

5.目前图书馆的馆藏资源能满足您的需求吗？□能满足   □一般   □不能满足,请说明________________
6.您觉得图书馆欠缺哪方面的书籍：□文学读物   □历史图书  □科技类图书   □小说漫画   □工具类书目    □其他,请说明_______________

7.您对图书馆的阅读环境满意吗？ □ 满意  □  一般   □不满意,请说明________________

8.您对如皋市图书馆现有馆藏书籍有什么建议或评价:
__________________________________________________________________________________________________________________
附录B

（规范性附录）
如皋市图书馆期刊使用情况调查表
尊敬的读者：

    您好！本次调查旨在了解如皋市图书馆订购期刊的使用情况，指导图书馆订阅更符合读者需求的期刊，我们特意组织了此次调查活动。问卷结果仅供内部使用，请放心填写，衷心感谢您的支持与配合！

一、读者情况：

1.您的年龄:  □16岁以下  □17-28岁  □29-50岁  □ 50岁以上

2.您的受教育程度： □初中  □高中   □大专   □本科 □硕士及以上

3.您目前从事的行业： □公职人员  □专业技术人员（教师、医生、作家等）   □学生    □私企职员或企业主   □离退休人员   □其他

二、阅读情况

1.您多久阅读一次期刊：  □每天   □一周  □一个月   □一个月以上

2.您每次阅读期刊的时间： □30分钟    □30-60分钟    □60-90分钟    □90分钟以上

3.您平时阅读期刊刊期是什么： □月刊    □双月刊    □半月刊或旬刊    □季刊或更长

4.图书馆期刊阅览室所提供的的期刊种类能否满足您的需求？□能满足   □一般   □不能满足,请说明________________
5.您喜欢阅读什么类型的期刊？（多选） □ 文学类    □科普类   □娱乐类    □医学类   □体育类  □其他
6.您平日阅读期刊的主要需求是（多选）： □增长知识开拓眼界   □娱乐消遣，了解新鲜资讯    □消磨时间    □其他

7.您对图书馆订购的期刊有什么建议或评价：

___________________________________________________________________________________________________________________
附录C
（规范性附录）

如皋市图书馆优秀读者评选推荐表

	姓   名
	
	读者证号
	

	联系方式
	
	推荐方式
	自荐（  ）

推荐（  ）

	参评类型
	阅读家庭  （  ）    阅读个人（  ）

阅读推广人（  ）    志愿者  （  ）

	事迹材料
	

	岗位推荐意见
	年  月  日  


参  考  文  献

［1］《中华人民共和国公共图书馆法》

［2］文化部办公厅《关于开展第六次全国县级以上公共图书馆评估定级工作的通知》


