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Ⅱ

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。

本文件由许昌市文化广电和旅游局提出并归口。

本文件起草单位：许昌市文化广电和旅游局、河南省检验检测研究院集团有限公司、许

昌市图书馆、上海格物文化发展研究院。

本文件主要起草人：张宏阳、岳希忠、陈猛、张帆、符湘林、来其发、赵全宜、郝玉、

张可睿、刘阳、汪菲、朱冰清、胡晶晶。

本文件为首次发布。
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Ⅲ

引   言

为提高图书馆总分馆服务质量，保持图书馆高质量建设发展，活跃城乡居民文化生活，

制定本文件。

本文件的主要目的在于保持公共文化服务创新活力，全面适应新时代群众的文化需求，

提升公共文化服务效能，构筑社会主义核心价值观新高地。

本文件是图书馆总分馆服务条件、服务能力、服务监督、组织建设、日常管理的基本要

求，是图书馆总分馆公共文化服务创新发展的重要依据。
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图书馆总分馆制管理服务规范

1 范围

本文件确立了图书馆总分馆制的术语和定义、总则、服务条件、服务能力、服务监督、组织建设和日

常管理。

本文件适用于许昌市公共图书馆总分馆制的服务管理。

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，注明日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；没有标注日期的引用文件，其最新版本适用于本文件。

WH/T 89 公共图书馆总分馆业务规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

中心馆

市级图书馆。

3.2

总馆

县（市、区）图书馆。

3.3

分馆

乡镇（街道）综合文化站、村（社区）基层服务点（文化礼堂）等。

3.4

公共文化服务

由政府主导、社会力量参与，以满足公民基本文化需求为主要目的而提供的公共文化设施、文化产品、

文化活动以及其他相关服务。

4 总则

4.1 图书馆总分馆应采取各种有效措施履行其职能,不断提高服务能力、改进服务质量,促进图书馆总分

馆制事业全面创新发展。

4.2 图书馆总分馆服务应坚持公益性、基本性、均等性和便利性的原则,结合群众不断增长的文化需求，

创新服务方式，充分满足群众文化需求，增强群众获得感、幸福感。

4.3 图书馆总分馆的服务对象应包括所有公众。应注意满足残障人士、老年人、未成年人等特殊群体的

阅读需求。

4.4 图书馆总分馆应全面融入乡村振兴战略，助力乡村文化振兴战略的实施。
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4.5 图书馆总分馆应规范公共服务，提升公共文化服务效能，助力建设美好家园。

5 服务条件

5.1 中心馆

中心馆负责指导县级总馆、分馆业务工作，负责对区域内图书馆行业业务培训、场馆建设、品牌创新、

服务创新、重点文化节日的活动等提供指导。

5.2 总分馆

总分馆建设应根据服务区域的社会经济发展情况，结合人员分布，群众文化需求，文化资源状况，按

照服务基层，服务群众，便捷服务的原则，在乡镇综合文化中心，党政机关、军营、企业、学校等人员相

对密集的地方建设图书馆分馆，履行图书馆分馆服务职能。

6 服务能力

6.1 服务环境

6.1.1 中心馆、总馆应达到国家规定的二级以上（含二级）馆建设标准。分馆馆舍建筑面积应不低于

40 m
2
。

6.1.2 中心馆、总馆、分馆应保持馆舍内外环境清洁，主体建筑应设立明显的单位标识和导向标识，各

厅室应设有醒目的标识。

6.1.3 中心馆、总馆和分馆应按照国家有关规定实行免费开放，总馆每周免费开放时间应不少于 56 h，

错时开放、延迟开放时间不少于 18.6 h。

6.1.4 中心馆、总馆和分馆应在醒目位置设置公示栏。通过网站、公众号和场馆公示牌等形式，向全社

会进行服务项目、服务内容、服务时间、服务地点等信息要素的公示，内容更新及时。

6.1.5 中心馆、总馆和分馆应实现 WIFI 全覆盖，使群众能够便捷享受数字文化服务。

6.2 基本服务

6.2.1 中心馆、总馆应按照国家标准或相关规范开展服务活动，围绕国家文化和旅游发展规划、公共文

化专项规划的任务，结合本地实际，开展文化服务活动。

6.2.2 总馆应为分馆提供人员培训、产品供给、技术指导等全方位服务。

6.2.3 总分馆应按照群众的文化需求提供公共文化服务产品，应为服务区域内群众提供菜（订）单服务，

满足菜（订）单服务的时间不超过 48 h。

6.2.4 各个乡镇街道和具备条件的居民小区、公共场所应设置图书馆分馆。鼓励具备条件的学校、科研

机构、企业等的图书馆（室）、职工书屋、文化室等根据自身职能特点，可在自愿原则下成为县级图书馆

分馆。分馆应有 3000 册以上的藏书数量。

6.2.5 总馆与分馆之间应实现通借通还，提升公共文化数字化服务能力。

6.2.6 总分馆应建立群众文化需求反馈机制，通过网上云平台、意见箱、场馆征求意见表等形式，及时

收集群众个性化文化需求，并迅速回应。满足群众需要的文化服务时间一般不超过 48 h。

6.2.7 总馆应具备盲人读书服务功能。分馆应配备信息化终端设备，供群众网上查阅图书、资料、办理

网上便民服务事宜等等。

6.2.8 城市阅读空间作为分馆应有不少于 50 m
2
的使用面积,配备不少于 3000 册图书（含电子书）。

6.2.9 分馆应根据当地的文化资源禀赋和群众需求，因地制宜，积极开展多种形式、多种内容的培训。

6.2.10 分馆应围绕党的中心工作和基层建设，乡村振兴战略等主题，每月至少组织 1 场专题读书分享等
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阅读推广活动。

6.3 特色服务

6.3.1 中心馆应根据党委政府的中心工作开展公共文化创新服务活动。

6.3.2 总馆指导分馆特色文化活动，根据地方特色文化资源，开展不同内容，不同类型的特色文化服务

建设和特色文化服务品牌创建。

6.3.3 总分馆应实现图书资源分馆+社会组织+家庭藏书的聚合服务模式，提供最优质的服务方式。

6.3.4 总分馆应设置地方文献特色服务专区。

6.4 人员

6.4.1 每个分馆应配备至少 1 名固定的工作人员、2 名文化志愿服务工作人员。

6.4.2 总馆应选派思想政治素质好，业务能力强的专业技术人员指导图书馆分馆业务工作。

6.4.3 总馆应当需根据《河南省志愿服务条例》要求，建设一支人数不少于 20 人的文化志愿者队伍,

指导、推动分馆、服务点文化志愿者队伍建设。

6.4.4 总馆每年应组织对分馆工作人员的业务培训时间不少于 5 天。

6.4.5 分馆管理人员参加各类业务讲座、培训活动,每年应不少于 3次。

6.4.6 总馆应指导各分馆分别培养 2 名～3 名阅读推广人。

6.4.7 总馆组织分馆、服务点开展送文化下乡活动和下基层文化培训辅导活动,每年应不少于 12 次。

6.5 经费

6.5.1 中心馆免费开放经费应当按照国家要求落实，年度服务管理费用应逐年递增。

6.5.2 总馆免费开放资金和运营保障经费应列入县级政府年度一般性财政预算。乡镇（街道）分馆服务

管理经费应当列入乡镇政府资金保障范围。

6.5.3 图书馆总分馆在县域内联合组织开展重大文化活动，政府应根据实际需要保障专项活动经费。

6.6.4 图书馆总分馆应重视多元投入，积极引导社会资本、民间资本等参与公共文化服务体系建设，参

与总分馆建设。

7 服务监督

7.1 总分馆服务效能应围绕公共文化高质量发展、创新服务、数字化服务、品牌服务、群众满意度等重

点指标，开展效能评估工作。

7.2 总分馆服务效能评估应每半年进行 1 次，评估结果应进行公示，接受群众监督并应用于年度目标考

核体系。

7.3 总分馆服务效能评估应积极引入社会第三方开展公众满意度测评，满意度应不低于 90 %。

8 组织建设

总馆和分馆是统一整体，共同构成一个地区图书馆服务群，其业务指导必须集中于总馆，以保证工作

流程的统一顺畅，保证服务水平和质量显著提高。

9 日常管理

9.1 总分馆制应当实行统一服务标识，统一发布平台，统一服务标准，统一辅导标准，统一效能评估管

理机制。

9.2 应建立总分馆管理制度。实施“市级中心馆-县级总馆—乡镇分馆”分级管理制度，研究制定总分馆

运行中文化服务供给、服务创新、服务效能等方面的管理方式，探索基层公共文化创新服务模式。
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9.3 应建立图书馆总分馆工作绩效考评制度。
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