
           《读者留言反馈管理制度》 

 

1 要用礼貌用语 

礼貌是人与人交流最基本的要求，礼貌用语使用恰当对调和及融洽人际关系

会起到意想不到的作用。咨询人员的语言必须符合客观实际，要从读者的认识、

思维和审视的客观规律出发，即要求回复的用语确切无误，大到思想内容、表达

形式，小到语法、修辞都要到位，必须要对事物有着准确的认识，只有这样才能

用准确的语言表达，从而把自己的思想准确地传达给读者。  

 

2 要认真热情 

图书馆是服务行业，认真热情是服务行业的职业准则，读者留言回复是图书

馆重要的服务内容，留言回复的真实与表达的热诚结合起来，才能使咨询人员回

答问题如鱼得水。同时，读者收到认真热情的回复，心情也会非常愉快的。 

 

3 要简单精炼 

读者留言是为了解决自己提出的问题，或者是对服务提出批评和建议，他们

也需要简单精炼的答案。因此，读者留言回复要言简意赅，直接表达回复的内容。

语言越是简洁精练，思想的表达才能越明确，也就越能收到好的效果。 

 

4 要一次性告知 

一次性告知制是党政机关及金融、事业单位为开展提高服务质量而推行的，

是指服务对象进行咨询时，在职责范围内，经办人必须一次性告知其所要办理事

项的依据、时限、程序、所需的全部材料以及不予办理的制度。 

图书馆对读者留言回复应遵守一次性告知原则，答复问题要一次性回答全部

内容，如果当时不能回答，要告知读者，在得到正确的答案后及时与读者联系，

进行回复。 

 

5 要实事求是 

读者留言的目的就是读者为了获得解决问题的答案以及对参考咨询服务提



出批评建议，为此咨询员回复留言要实事求是，目的明确，直接为解决读者某一

问题而写，承担释疑解惑的任务；语义明确，言语表达简洁鲜明。对待读者的批

评和建议要虚心接受，及时改进服务质量。 

 

6 精致化服务 

对于读者留言的回复，咨询人员要在普通服务的基础上，时刻具有“服务意

识”，工作做得更细致一些，延续性更长一些，范围更广一些,这样才会做到精

致化服务。 

 

7 要及时延伸服务 

拓展服务领域满足读者多样化需求是图书馆延伸服务的目的。留言回复过程

虽然结束，但是读者留言的延伸服务要继续，咨询人员要深层次地分析读者留言

的各种目的和原因，及时分析读者当时可能还没有表达出来的信息需求进一步延

伸服务，从而提高服务质量。咨询人员在回答问题时并不是以个体的身份，而是

代表图书馆来回复的，这种服务理念既关系到读者留言目的能否实现，还直接关

系到图书馆以及读者留言板的声誉、形象。 

 

8 首问负责制 

首问负责制是党政机关及金融、事业单位开展提高服务质量而推行的一种服

务原则，图书馆作为一个服务部门，也应遵循这种原则。具体表现在咨询员作为

发现读者留言的第一人，有责任在自己职责范围内及时给予答复、办理和解决，

热情耐心地解答服务对象的询问；不在自己职责范围的，要交接、落实经办人。

这是图书馆为用户开展主动服务的一种有效形式，对读者来讲，他除了能随时得

到热情周到的服务外，出现的问题也在首问责任人处直接或间接得到解决；对工

作人员来讲，要认真负责、热情耐心地用心地回答读者。“首问责任制”的推行

会极大限度地改善图书馆参考咨询服务的质量与效果，提高全国图书馆参考咨询

联盟的服务效率与用户的满意度，从而扩大了全国联盟的社会影响，树立其优质

服务的形象。 

 



9 坚持平等服务的原则 

读者留言回复的目的是解决读者在使用全国图书馆参考咨询联盟中的问题，

以及对我们提供的咨询服务给出批评与建议，双方是平等的关系，咨询员回复都

应遵循不卑不亢的原则，我们不能因为拥有信息优势而对读者盛气凌人，双方处

于平等的地位。 

 

 

 

 


