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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：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。 

本文件由南阳市文化广电和旅游局提出并归口。 

本文件起草单位：南阳市图书馆。 

本文件主要起草人：杨艳、孙乐勤、刘娜、丁林鑫、尚巧爱、王继武。 
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社会力量参与公共图书馆服务指南 

1 范围 

本文件规定了社会力量参与公共图书馆服务的总则、人员、服务与创新、质量要求与改进、监督与

评价、资料与档案的内容。 

本文件适用于社会力量参与公共图书馆服务。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过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。 

GB/T 17242-1998  投诉处理指南 

GB/T 28220-2023  公共图书馆服务规范 

3 术语和定义 

GB/T 28220-2023界定的术语和定义适用于本文件。 

 

社会力量  

政府部门和文化机构单位以外的社会组织和个人，社会组织主要包括三类：企业、非营利性组织和

其他公益单位。 

 

社会力量参与公共图书馆服务  

社会力量通过政府招标采购、授权管理、公私合作、志愿服务等方式参与公共图书馆服务工作。 

4 总则 

社会力量参与公共图书馆服务工作应符合国家相关法律、法规及政策，坚持公益性、基本性、均等

性、便利性，突出社会效益。 

5 人员 

参与服务的社会力量应按照 GB/T 28220-2023的要求合理配置人力资源保障，宜设有项目负责人、

业务馆员、基本服务人员、阅读推广策划等岗位，工作人员数量的配备应与图书馆规模、服务时间、年

度读者服务量等相关因素相适应。 

人员应具备大专及以上学历，具有图书馆学、情报学等相关学科背景的专业技术人员应不少于总

工作人员数量的 20%。 

应定期开展继续教育或业务培训。 
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6 服务与创新 

基础服务 

应按照GB/T 28220-2023的要求执行。 

服务创新 

6.2.1 结合新媒体、新技术的应用，提供公共文化服务。 

6.2.2 挖掘地方特色文献资源，开展地域特色信息服务。 

6.2.3 开展图书推荐、主题阅读推广、数字资源阅读推广、公益性讲座、展览、读书会等阅读推广活

动。 

7 质量要求与改进 

质量要求 

服务质量应符合GB/T 28220-2023和双方合同约定要求。 

质量改进 

7.2.1 督查服务工作，及时解决投诉意见，巩固提升服务质量。 

7.2.2 抽查顾客投诉，督促改进服务。 

7.2.3 举办服务竞赛，建立激励机制。 

7.2.4 邀请相关领域专家指导，观摩交流先进经验。 

8 监督与评价 

监督  

8.1.1 建立服务投诉机制，及时、妥善地处理投诉，应符合 GB/T 17242-1998有关要求。 

8.1.2 自身或邀请第三方评价机构，对社会力量参与公共图书馆服务绩效进行监督行评价，包括但不

限于下列内容： 

a) 服务提供人员的职业素养和专业能力； 

b) 服务提供方合同履约情况； 

c) 服务过程管理和读者体验情况； 

d) 创新服务能力； 

e) 其他公共图书馆服务质量评价与改进的内容和指标。 

评价 

8.2.1 邀请第三方评价机构对社会力量参与公共图书馆服务进行评价。 

8.2.2 依据政府购买服务合同约定的目标和任务，对社会力量提供服务的内容、质量和资金使用绩效

等进行考核评价。 

8.2.3 依据服务对象对社会力量所提供服务的满意度和认可度，对社会力量所提供的服务工作进行评

价。 
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9 资料与档案 

资料收集 

9.1.1 做好服务活动记录，包括但不限于以下内容： 

a) 与公共图书馆服务协议； 

b) 合法经营证明资料； 

c) 参与人员基本信息资料； 

d) 服务对象及相关业务工作资料； 

e) 服务质量投诉处理记录； 

f) 其他相关文件资料。 

统计归档 

9.2.1 收集和统计读者数量、馆藏情况、从业人员等业务情况并进行统计分析。 

9.2.2 各项资料应及时归档。 

 

 

 

 

 


