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感谢你们还在提供服务

——疫情期间善本特藏阅览室读者服务工作侧记

张伟丽
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2020 年的 1 月，当人们还喜气洋洋地准备过春节时，一场猝不及防的新冠疫情闯入大

家的日常生活中，为了配合国家的抗“疫”大计，保证读者的安全与健康，国家图书馆于 2020

年 1 月 24 日起实施闭馆政策，善本特藏阅览室也随之关闭。

虽然读者无法到馆阅览，但是我们的阅览服务并没有暂停，为读者咨询开通的两个邮箱

自 2020 年 1 月 25 日起一直在解答读者咨询、回复读者邮件。线上服务自 1 月 25 日至 5 月

共回复读者邮件 150 余封，工作人员将读者需求一一记录，待复工后再为之办理。其中有一

封来自香港中文大学梁教授的来信引起了我们的注意，梁教授的著作出版在即，由于疫情的

原因，插页书影还没有着落，情急之下，给善本特藏阅览室咨询邮箱写信救助。得知情况后，

我们积极与读者联系，经过多次邮件往来，为梁教授办好了相关手续，并在保证古籍安全和

人员安全的情况下扫描好书影邮寄给她。梁教授收到书影后十分激动，立刻回信给我们：“感

谢善本阅览室，感谢你们在这个特殊的时期还在提供服务，及时解决了我的问题。”这位未

曾谋面的梁教授对于善本特藏阅览室的肯定与赞扬，让我们备受鼓舞。

5月上旬，随着北京地区及全国疫情的好转，国家图书馆做出恢复部分阅览服务的决定，

5 月 12 日，关闭 109 天的善本特藏阅览室和敦煌阅览室重新开放接待读者。受疫情影响，

暂时实行预约限流措施，读者需要在预约系统中提前预约，并出示预约码后才能进入阅览室。

由于阅览室属于室内，为保证来往人员安全，在正式开馆前，古籍善本特藏典阅组学习了《国

家图书馆疫情期间文献消毒方案》《国家图书馆恢复开馆演练方案》《国家图书馆有序恢复

开馆公告》《国家图书馆逐步恢复开馆细化方案》等相关文件，调整了阅览室桌椅位置，使
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读者阅览时能够保证间隔一米的安全距离，配备了一次性口罩、手套、消毒湿巾等防疫物资，

并在门口、检索机、饮水机等处放置按压式洗手液，方便读者使用。疫情期间为保证古籍安

全，善本特藏阅览室目前只能提供善本复原胶片和再造善本的阅览，读者对此表示理解，并

对特殊时期能够查阅到相对专业的文献表示感谢。遇到有读者需要善本原件，工作人员多方

查找，找到胶片、再造善本、现代点校本、数字资源等代替，积极为读者解决问题。

预约系统刚开始运行时，有的读者不知如何操作，或者因为不熟悉阅览室布局误约了善

本特藏阅览室，值班老师都热情、耐心地给与指导，让读者既能快速地查到专业文献，也感

受到了工作人员及时、周到的服务。为方便读者查阅不同阅览室的文献，我们积极做好与其

他阅览室的联动与衔接工作。如果读者预约善本特藏阅览室后，所需文献在其他阅览室，工

作人员会积极负责联系，并到相应阅览室领取文献，待读者阅览完毕，按时归还。经过多次

实践，善本特藏阅览室与其他阅览室能够做到协调配合，既满足了读者的文献需求，又保证

了文献安全，使读者满意而归。

疫情期间，我们克服读者需求多，人手不足的困难，在其他科组的鼎立协助下，尽量全

方位地为读者服务。截至 2020 年 6 月 20 日止，善本特藏阅览室答复读者电话及现场咨询百

余次，接待读者三百余位，提归胶卷百余种，提归再造善本近百种，取归其他阅览室联动书

籍十余种，为读者扫描书影 200 余拍，胶卷还原 300 余拍，交付电子数据近 7GB。我们坚持

线上、线下同时服务，读者咨询邮箱自疫情开始至今一直在回复读者咨询邮件，多渠道的服

务和工作人员扎实的业务知识及快速的反应能力受到了读者的好评。

从寒冬到春风再到夏荫初凉，随着疫情防空常态化，善本特藏阅览室的工作也会随之调

整，相信我们每一位工作人员都会不断积累疫情中为阅览服务的工作经验，继续为读者提供

专业高效的善本特藏阅览服务。

惟愿相见日，四海承平时。

携手谈契阔，书香以言志。
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