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图书馆读者满意度评价模型的差异性分析

■ 李志芳　邓仲华

［摘　要］通过文献调查，发现当前图书馆满意度评价模型主要是基于 ＳＥＲＶＱＵＡＬ、ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ、Ｒｏｄｓｋｉ
Ｇｒｏｕｐ、ＡＨＰ以及ＡＣＳＩ模型进行构建的。从各模型的发展背景、量表指标的设置与权值设置、适用性以及优缺
点几个方面进行综合比较，得出各评价模型的差异性所在。研究发现，差异性最明显之处在于各评价模型的量

表设置及适用性不同评价模型的测量过程和测量结果的侧重点是不同的。
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１　引　言

　　以用户为中心的评价模式是图书馆质量评价的核

心。读者满意度评价是有效了解读者需求、发现图书

馆服务与读者需求之间的差距以及图书馆服务中存在

的问题并指导其改进的有效措施，对图书馆服务质量

的评价以及图书馆建设事业的发展有着重要的作用。

图书馆学者们对于读者满意度的研究热度使得各种各

样的评价模型充斥于图书馆学。各种评价模型是否全

部适用于图书馆？其评价量表的设置是否一样？其应

用于图书馆读者满意度评价或服务质量评价有哪些优

缺点？这些问题都成为我们要考虑的关键部分。为了

全面了解各评价模型在图书馆应用中的适用性，笔者

对目前主流的图书馆读者满意度借鉴的评价模型进行

了差异性的对比分析。

２　读者满意度

　　读者满意度的研究借鉴的是ＣＳ理论，即顾客满意

度理论。ＣＳ理论是衡量顾客对其产品或服务满意程

度的一个量化指标，用公式表示为：顾客满意度指数

（ＣＳＤ）＝顾客感知／顾客期望。这是经济学里的一个

理论，最早产生于２０世纪８０年代，美国第一次将顾客

满意作为服务质量改进的依据。后被国内外学者引入

各行各业以及各学科中进行服务质量的测评，包括图

书馆学科。国外Ｐ．Ｈｅｒｎｏｎ等学者［１］在１９９９年将顾客

满意度理论应用于高校图书馆，进行服务质量和用户

满意度的测评。我国最早将 ＣＳ理论引入图书馆界的
是张翔和万华［２］，他们提出了 ＣＳ理论中“顾客第一”

的理念（这与图书馆“一切为了读者”的服务理念相一

致），详细探讨了ＣＳ理论在图书馆管理中应用的广阔
前景。至此，读者满意度成为图书馆服务测评中一个

重要的测量标准。

　　对于读者满意度的定位，学者们偏重于借鉴顾客
满意度的定义，即读者接受图书馆服务或产品后的实

际感知与预期期望相比较后的主观感受。用公式表示

为：读者满意度（ＲＳＤ）＝读者感知／读者期望。笔者在
阅读大量文献之后认为：读者满意度是一种主观感受；

读者满意受主体认知的影响；读者满意度从来不是单

独存在的；读者满意度受时间的影响，表现为时间测试

的局域非减函数［３］。读者满意度是一种主观感受，这

是其最本质的特征，是读者实际感知与预期期望的差

距。如果读者对图书馆服务的实际感知高于预期期

望，则读者的满意度高；如果其实际感知低于预期期

望，则读者的满意度低。读者满意受主体认知的影响，

主要是因为读者满意是一种主观感受，主体的认知对

主体的主观感受有直接的影响。信息论中信息有一个

非常重要的性质，即信息对认识主体的相对性［４］。由

于人们的观察能力、认识能力、理解能力和目的不同，

他们从同一事物中所获得的信息量也各不相同。即使

这些都一样，也会由于选择的角度不同、侧面不同，他

们所获得的有关同一事物的信息也不同。用公式表示

为：Ｉ（Ｘ，Ｒｉ）＝Ｉ（Ｘ）－Ｉｏ（Ｘ，Ｒｉ）。其中 Ｉ（Ｘ）是某一事
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物Ｘ的实在信息量，是个常数；Ｉ（Ｘ，Ｒｉ）是第 ｉ个观察
者Ｒｉ的实得信息量；Ｉ０（Ｘ，Ｒｉ）是其先验信息。信息的
这一性质说明，实得信息量是因人而异的，用户的满意

度也应该是因人而异的。由于其主体对于图书馆认知

的不同，其最终的满意程度也会不一样。具体表现出

的影响与趋势，笔者会在今后进行研究。读者满意度

从来不是单独存在的，而是会受主客体的影响，会受一

些潜在变量或显在变量的影响，故也需要对这些变量

进行测评工作。读者满意度受时间的影响，表现为时

间测试的局域非减函数，即它是一个不稳定的量。这

在郭强的论文中有所解释［３］。

３　评价模型的比较

　　笔者通过对国内外关于读者满意度评价的相关文
献的阅读和分析，发现目前关于图书馆读者满意度评

价的模型主要是参考图书馆服务质量评价的模型来构

建的，包括 ＳＥＲＶＱＵＡＬ以及基于 ＳＥＲＶＱＵＡＬ改进的
ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ、ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ、层次分析法（ＡＨＰ）、ＡＣＳＩ
模型。其中，ＳＥＲＶＱＵＡＬ和 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型是应用
成熟且已成为主流的图书馆服务质量评价模型；

ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ模 型 在 国 内 应 用 比 较 薄 弱，但 与
ＳＥＲＶＱＵＡＬ、ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ一样具备相对完备的图书馆
读者满意度评价体系和调查方法；ＡＨＰ是一种通用的
评价方法，可用于图书馆满意度的评价；ＡＣＳＩ主要用
来评价顾客满意度，但亦可用于图书馆满意度的评价。

３．１　产生背景
３．１．１　ＳＥＲＶＱＵＡＬ和 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ　ＳＥＲＶＱＵＡＬ模
型［５］是 １９８８年 由 美 国 服 务 市 场 营 销 学 家 Ａ．
Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ等人依据“全面质量管理”理论提出来的。
该模型是基于用户感知与期望差距的服务质量评价模

型，其核心是“服务质量差距模型”。１９９１年，Ａ．
Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ［６］又对 ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型的量表进行了细
化和评估。１９９４年，该作者进一步对以用户感知和期
望为评价标准进行服务质量测评的方法进行说明和研

究［７］。Ａ．Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ提出的这一模型引起了国内外
学者的广泛关注，也引起了图书馆界的极大兴趣。

ＤａｎｕｔａＡ．Ｎｉｔｅｃｋ［８］首次应用ＳＥＲＶＱＵＡＬ评价方法对美
国８个学术图书馆的１２４０名用户就馆际互借、文献借
阅和文献预定三项服务进行了服务质量的调查。２０００
年，西南交通大学运用 ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型评价了该校图
书馆的服务质量［９］。

　　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ是在ＳＥＲＶＱＵＡＬ的基础上发展而来
的，与ＳＥＲＶＱＵＡＬ最大的不同在于ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型是

针对整个服务行业而提出来的，而 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ一开
始就是针对图书馆服务质量测评而提出来的模型，相

对于ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型其更符合图书馆的特点和性质。
ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ最早来源于ＡＲＬ（美国研究图书馆协会）
１９９９年启动的“新型评测计划”。ＡＲＬ和 ＴｅｘａｓＡ＆Ｍ
大学合作，以 ＳＥＲＶＱＵＡＬ为基础，通过反复的读者调
查不断进行修订，提出了ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ［１０］。至此，国内
外学者们开始关注该方法的应用和验证。２００２年 Ｂ．
Ｔｈｏｍｐｓｏｎ等学者［１１］就对 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ测评的有效性
进行了检验并确定该方法是最能反映图书馆服务测评

结果的量表体系。国外侧重于对该方法量表的确定、

有效性的检验以及该方法的实际应用。国内侧重于将

该方法引入国内图书馆的可行性和必要性研究以及在

国内图书馆的具体应用。２００４年，清华大学图书馆借
鉴ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型中的指标体系，建立了４组２２个
评价指标［１２］。

３．１．２　ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ　２０世纪８０年代，澳大利亚心理
学家 Ｓ．Ｒｏｄｓｋｉ博士和其领导下的 ＲｏｄｓｋｉＢｅｈａｖｉｏｒａｌ
ＲｅｓｅａｒｃｈＧｒｏｕｐ将其在神经心理学领域的行为测试方
法研究成果应用于雇员、用户、公司合伙人态度调查领

域。其中，用户满意度调查是该公司主要的研究与服

务领域之一。１９９８年，ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ和一些大学合作
将其应用于图书馆服务质量评价，取得了较好的效果。

澳大利亚大学图书馆馆长委员会利用 Ｒｏｄｓｋｉ行为测
试方法研究成果为其图书馆制定了标准的用户满意度

调查测评体系及方法，并随后在３４所图书馆推行［１３］。

２００５年，ＲｏｄｓｋｉＳｕｒｖｅｙＲｅｓｅａｒｃｈ（ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ是其主
要的用户满意度调查方法）被 ＡｍｂｉｔＩｎｓｉｇｈｔｓ并购，于
２００７年改名为ＩｎｓｙｎｃＳｕｒｖｅｙｓ。
３．１．３　ＡＨＰ　层次分析法是美国著名运筹学家 Ｔ．Ｌ．
萨蒂于２０世纪７０年代提出来的。它充分利用人的分
析、判断和综合能力，适用于结构较为复杂、决策准则

较多且不易量化的决策问题［１４］。层次分析法的特点

在于其不仅可以用来进行评价模型的构建，而且可以

求出各指标的权重值，是评价指标构建方法和指标权

重计算方法相结合的一种评价模型。

３．１．４　ＡＣＳＩ　ＡＣＳＩ是１９９４年美国科罗思咨询集团
的董事长 Ｃ．Ｆｏｒｎｅｌｌ借鉴瑞典顾客满意度指数而建立
的客户满意度指数计量经济学模型，测评范围涉及了

３４个产业的１７８家公司。它是一种以顾客为基础的评
价和改善组织绩效的测量体系。该模型最初应用于国

家层次———从国家的角度调查全民的满意度指数。最

早是瑞典于１９８９年建立了自己的客户满意度指数模
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型ＳＣＳＢ；１９９９年欧盟１１个国家也分别建立了本国的

客户满意度指数模型 ＥＣＳＩ。但是将 ＡＣＳＩ引入图书馆

的相关研究却非常少。２００７年，黄海［１５］将 ＡＣＳＩ模型

引入图书馆服务进行读者满意度的测评，但是缺乏实

例验证。

　　综上所述，各评价模型发展背景的差异性见表１。

从该表中可以看出这些模型的建立者大部分是美国的

来自于不同学科和行业的专家学者或组织。各模型出

现的时间相差并不是很远。表明各模型之间应该是有

所借鉴的。例如：ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型是在 ＳＥＲＶＱＵＡＬ

模型的基础上发展而来的，ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型是借鉴 ＣＳ

理论而提出的，而 ＡＣＳＩ模型也是借鉴 ＣＳ理论而创

建的。

表１　各评价模型发展背景的差异对比

名称 来源 建立者 时间

ＳＥＲＶＱＵＡＬ 营销学

美国服务市场营销学家 Ａ．
Ｐａｒａｓｕｒａｍａｎ，Ｖ．Ａ．Ｚｅｉｔｈａｍｌ，Ｌ．
Ｉ．Ｂｅｒｒ

１９８８年

ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ图书馆学 美国ＡＲＬ和ＴｅｘａｓＡ＆Ｍ大学 １９９９年

ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ 心理学 澳大利亚心理学家Ｓ．Ｒｏｄｓｋｉ ２０世纪８０年代

ＡＨＰ 运筹学
美国著名运筹学家 Ｔ．Ｌ．萨蒂
（Ｓａａｔｙ）

２０世纪７０年代

ＡＣＳＩ 经济学
美国科罗思咨询集团董事长

Ｃ．Ｆｏｒｎｅｌｌ
１９９４年

３．２　测评量表

　　测评量表是每个测评模型最重要的一部分，也是

测评模型差异性表现最明显的一部分。测评量表的比

较主要包括两个方面：指标设置和权值设置。其中指

标设置是指具体指标如何确定，包括指标设置者的比

较和指标值设置的比较；权值设置是指标权重分配方

式的比较。

３．２．１　指标设置　指标设置的比较主要包括指标设

置者和指标值两个方面。指标的设置者可以是专家或

测评者。指标值的设置一般包括潜在变量和显在变量

的设置。潜在变量是不可测量的，需要一系列的可测

量的显在变量（即最底层的指标值）来反映其价值。

其指标值可以是模型预先设置的值或由测评者自己创

建可测量的变量。

　　ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型原有的指标设置是针对服务营销

行业的质量测评，共５个维度２２个指标。关于其在图

书馆中应用的可行性和适用性的争论一直未曾停止。

因其并不能全面理解图书馆的应用背景，所以该指标

体系在图书馆中的应用基本上会被测评者修正或精

减。例如，２０００年西南大学进行的图书馆服务质量测

评，即将ＳＥＲＶＱＵＡＬ的５个维度２２个指标修正为有形
设备、满意度、服务效率、馆员素质和情感投入５个维
度１２个指标。其中１２个指标借鉴了该模型的２２个
指标。所以，ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型在图书馆应用的指标设
置者是测评者。其测评量表分为两层：测评维度和可

测量的具体指标。

　　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型的指标是由该模型项目组经过
若干次的用户调查以及不断的修订而最终形成的，如

表２所示：
表２　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ历次调查项目［１０，１６］

年度

２０００年
（８个层面
４１个指标）

２００１年
（４个层面
５６个指标）

２００２年
（４个层面２５个指标）

２００３年
（３个层面
２２个指标）

层面

保障性

移情性

图书馆环境

可靠性

反应性

有形性

指南／用户说明
自信

服务感受

图书馆环境

个人控制

信息获取

信息／资源的可获取性
服务感受

图书馆环境

个人控制

服务影响

图书馆环境

信息控制

参加馆个数 １３ ４３ １６４ ３０８

　　从表２中可以看出，２０００年，ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型刚
刚进行测评时，其指标与 ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型基本上一
致，经过对大量的用户调查和结果分析，到２００３年该
模型已经过４次修订，由８个层面的４１个指标变为３
个层面的２２个指标。说明 ＳＥＲＶＱＵＡＬ的原始模型对
图书馆服务质量的测评并不完全适合，并不符合图书

馆的特性。由此可以看出，ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型的指标是
ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ项目组的人员通过大量的用户问卷调查
而设置的，体系完整，此后该模型的使用者可以直接使

用该 模 型预设 的指 标。该 模型的量 表结构与

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型一致，只是具体的指标值不同。
　　ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ评价量表的设置经历了 ２００１年和
２００６年核心指标的两次较大的调整。其评价量表体
系包括两层：测评的维度和具体的测量指标。其测评

维度的变化如表３所示：
表３　ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ测评维度变化

时期 １９９８－２０００年 ２００１－２００５年 ２００６年以后

测评维度

交流沟通 交流沟通 交流沟通

服务质量 服务质量 服务质量

用户关注 服务传递 服务传递

服务传递 设备设施 设备设施

形象营销 图书馆员 图书馆员

组织人员 虚拟服务

　　ＡＨＰ评价模型的量表设置采取自上而下的方式
分解成若干层次，最顶层为目标层，中间为准则层，可

２５
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以是一层也可以是多层，最底层为指标层。目标层即

读者满意度，准则层和指标层指标设置自由，可由测评

者根据图书馆的特征进行设置。

　　ＡＣＳＩ模型是由６个变量构成一系列的因果方程
式，顾客满意度是最终所求的目标变量，顾客期望、感

知质量和感知价值是顾客满意度的原因变量，而顾客

抱怨和顾客忠诚则是顾客满意度的结果变量。其指标

设置为６个结构变量＋若干个可测量的显在变量。其
中结构变量是既定的，而显在变量是由测评者根据图

书馆的性质而设置的。

　　综上所述，各评价模型的测评量表差异性比较见
表４、表 ５和表 ６。从表 ５和表 ６中可以看出，

ＳＥＲＶＱＵＡＬ、ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ、ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ具有相对完备

且固定的评测指标体系。各评价指标设置的形式不

同，但是具体测量指标有重合的地方，基本上都是围绕

图书馆软件、硬件和人员三个方面进行设置的。

表４　各测评模型指标设置的差异性比较

名称 指标设置者 指标值设置 权值设置

ＳＥＲＶＱＵＡＬ 测评者设置

其测评量表分为两层：第一层为

测评维度，第二层为可测量的具

体指标

未分配权重

ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ
ＬｉｂＱＵＡＬ
＋ＴＭ项目组

确定的３个层面２２个指标 未分配权重

ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ － 确定的６个层面３５个指标 未分配权重

ＡＨＰ 测评者设置

自上而下分为若干层次，最顶层

为目标层，中间为准则层，底层

为指标层。准则层与指标层指

标设置自由，为测评者自己设置

主观赋权法

ＡＣＳＩ

结构变量既

定，显在变量

由 测 评 者

设置

６个结构变量 ＋若干个显在
变量

客观赋权法

３．２．２　权值设置　权值设置是指各指标的权重分配。
权值的设置主要有两种方式：一种是客观赋权，另一种

是主观赋权。客观赋权法是指根据统计数据，使用一

些统计工具进行因素分析，得出各指标的权重值，如综

合指数法、因子分析法等；主观赋权法是指注重专家的

知识和经验，利用专家群的建议分配权重，如专家估测

法、层次分析法、模糊综合评价法等。

　　ＳＥＲＶＱＵＡＬ和 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型以及 Ｒｏｄｓｋｉ

Ｇｒｏｕｐ并未进行权值设置，为各指标分配权重。ＡＨＰ
评价模型的权值设置是采取隐式的方式给出的。但是

层次分析方法存在判断矩阵一致性的难题，需要进行

一致性的检验。ＡＣＳＩ评价模型的权值设置采用的隐
式方法，测评者通过用户问卷调查，应用结构方程模型

进行检验，计算各指标的权重。

表５　ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表与ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ量表的

差异对比［１６］

ＳＥＲＶＱＵＡＬ量表 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ量表

１．有形性
　有现代化的设备
　有令人赏心悦目的馆内设施
　图书馆工作人员穿着整洁、
得体

　有丰富的馆藏资源
２．可靠性
　在承诺的时间内提供服务
　可靠地解决用户的问题
　为用户提供一次性成功的服务
　服务与承诺相符
　有准确的用户情况记录、文献
目录

３．响应性
　使用户知晓服务过程的进展
　向用户提供及时迅速的服务
　工作人员愿意帮助用户
　时刻准备为用户提供服务
４．保证性
　工作人员鼓励用户使用图书馆
的信心

　确保用户的个人信息和借阅、
咨询记录准确保密

　工作人员有礼貌地对待用户
　工作人员具备解答咨询的知识
５．移情性
　关注用户的个性化需求
　对不同的用户给予特别的关注
　工作人员理解用户的需求
　好的图书馆应当把用户利益放
在第一位

　好的图书馆应当有方便的开放
时间

１．服务影响
　图书馆员能提升用户自信
　图书馆员给予每一个用户个性化的
关注

　图书馆员礼貌、友好
　图书馆员做好了随时回答用户提问
的准备

　图书馆员具备回答用户提问的知识
　图书馆员以关切的态度对待用户
　图书馆员理解用户的需求
　图书馆员愿意帮助用户
　图书馆员在处理用户需求时值得
信赖

２．信息控制
　用户能从家或办公室获取图书馆
资源

　图书馆主页可以让用户自行检索
信息

　能为用户提供所需的印刷型资料
　能为用户提供所需的电子资源
　有让用户轻松找到所需信息的现代
化设备

　有简便易用的工具使用户能自行找
到信息

　无人帮助时用户也能轻松地获取
信息

　提供了打印期刊和拷贝电子期刊的
服务

　图书馆的环境有利于学习
３．图书馆环境
　为用户提供了完成个人活动的安静
空间

　整体环境舒适而吸引人
　一个学习和研究的好处所
　有适合开展小组学习和探讨的空间

３．３　适用性
３．３．１　ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型　Ｓ．Ｓ．Ａｎｄａｌｅｅｂ和 Ｐ．Ｌ．
Ｓｉｍｍｏｎｄｓ研究［１８］发现，ＳＥＲＶＱＵＡＬ原有的５个维度和
２２个指标只能解释 ６４％的图书馆服务质量；Ａ．
Ｓｔａｍａｔｏｐｌｏｓ和 Ｒ．Ｍａｃｋｏｙ［１９］则发现它们只能解释５０％
的图书馆服务质量差距，需要考虑读者的满意度因素。

该模型由于最初是为了评价服务营销的质量而发展起

来的，其指标的设置侧重于服务营销行业。虽然图书

馆也属于服务行业，但是图书馆是公益性的服务，其服

务特性与背景和服务营销有很大差异，所以将该模型

应用于图书馆行业进行评价，其评价的可行性有一定

的不足之处。国内学者罗曼［２０］将 ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型进
行修正并应用于对图书馆服务质量的评价中，指出将

ＳＥＲＶＱＵＡＬ应用于图书馆存在着一些问题：①利用
ＳＥＲＶＱＵＡＬ无法获知用户的忠诚度；②利用该模型无
法测度用户的价值感。也就是说，ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型在
评价读者满意度方面也存在着一些不足之处。

３．３．２　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型　从 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型的发
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展背景可以看出，该模型从一开始就源于图书馆领域，

是为了测评图书馆服务质量而创建的。该模型经历了

４次大的调查研究才最终确定了３个层面的２２个指
表６　ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ［１７］、ＡＨＰ量表

与ＡＣＳＩ量表的差异对比

ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ量表 ＡＨＰ量表 ＡＣＳＩ量表

１．用户与图书馆的交流沟通
　馆员准确地描述图书馆提供的
服务

　馆员对我的提问给予清楚和有
用的回答

　馆员使我及时了解新的服务、
资源与馆藏

　图书馆目录提供的信息清晰、
实用

　图书馆信息导引清晰、实用
　图书馆馆内标识适当
２．服务质量
　馆员提供高质量的服务
　图书期刊归架及时
　馆员接纳我的建议和意见
　丢失书刊能够予以迅速补救
　残疾用户服务措施得当
　图书馆员服务积极主动
３．服务传递
　开放时间符合我的需求
　服务人员响应及时
　馆际互借请求迅速得到满足
　校区互借请求迅速得到满足
　图书馆馆藏满足我的需求
　图书馆员随时准备帮助我
　文献资料能够得到迅速地处理
并整合到馆藏中

４．设备设施
　图书馆中有足够的复印和打印
设备

　图书馆中有足够的个人学习
座位

　图书馆中有足够的团体学习
空间

　图书馆中有足够的安静学习
空间

　图书馆中有足够的个人笔记本
使用条件

　图书馆中有足够的无线网络
设备

５．图书馆馆员
　图书馆员平等待我而不带任何
歧视

　图书馆员服务表现专业
　图书馆员服务有效、态度友好
６．虚拟服务
　图书馆网站便于使用
　图书馆目录便于使用
　专门课程资源查询与获取便捷
　电子资源获取便捷
　校外电子资源与服务的获取满
足需求

　在线帮助服务足够

１．目标层
　读者满意度
２．准则层
　资源
　环境
　人员
　设施
　服务
３．指标层
　馆藏纸质资源的
丰富程度以及可获

取程度

　电子资源的丰富
程度以及可获取

程度

　资源查找是否方
便快捷

　馆舍布局是否
合理

　开放时间设置是
否合理

　卫生情况
　安全防护情况
　文化氛围浓度
　安静程度
　员工工作能力
　馆内工作人员服
务态度

　馆内工作人员与
读者交流能力

　馆内工作人员道
德水平

　图书馆信息系统
响应速度

　图书馆网站建设
情况

　电脑配置
　辅助服务设施，
如饮水机

　馆际互借服务
　培训活动的数量
和质量

　讲座的数量和
质量

　图书馆组织的其
他活动的数量和

质量

１．读者期望
　读者总体期望
　服务总体期望
　对服务满足需要
程度的期望

２．感知质量
　服务质量感知
　读者对信息满足
需求程度的评价

３．感知价值
　读者所付成本
感知

　读者所需时间与
回报感知

　图书馆环境感知
４．读者满意
　总体满意度
　感知与期望的
比较

５．读者忠诚
　重复提出服务需
求的频率

　向别人推荐的
行为

６．读者抱怨
　读者投诉情况
　不再去图书馆
　向亲戚或同学口
头抱怨

　向服务人员抱怨

标。该模型在图书馆的应用具有良好的适用性。２００４

年，清华大学图书馆借鉴 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型中的指标

体系，对该馆进行了测评，并取得了良好的效果。该模

型的测评从用户的角度出发，真正体现了以用户为中

心的测评思想。通过测评可以与其他同类机构进行差

距比较，找出需要改进的地方，指导图书馆进一步提高

服务质量，提高读者满意度。

３．３．３　ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ　ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ是 ＲｏｄｓｋｉＳｕｒｖｅｙ
Ｒｅｓｅａｒｃｈ公司用来开展用户满意度调查服务的主要评
价方法，并得到澳大利亚大学图书馆馆长委员会的认

可和推广应用。由此可见，该方法对于图书馆读者满

意度的评价具有高可用性。通过该方法，图书馆可获

得如下信息：用户认为最重要的若干方面；用户认为图

书馆做得最好的若干方面；用户认为图书馆做得最差

的若干方面；最需要图书馆加以改进的若干方面；用户

对图书馆总的质量和需求的评价；特定用户对图书馆

的特定需求及评价［１３］。但通过大量的文献调查，笔者

发现 其 应 用 的 广 泛 性 并 不 如 ＳＥＲＶＱＵＡＬ和
ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ。
３．３．４　ＡＨＰ模型　ＡＨＰ是从运筹学上发展而来的，
其层次分析方法的应用比较普遍。该模型相对于其他

模型来说，出现的时间最早，应用也最普遍。其在图书

馆领域的应用最早可追溯到１９８９年，发展至今，依然
有其生命力，说明该方法在图书馆评价中具有很强的

可行性以及适用性。但是 ＡＨＰ方法注重专家的知识
和经验，其主观随意性比较大。

３．３．５　ＡＣＳＩ模型　ＡＣＳＩ模型是从经济学上发展而来
的，主要侧重于国家层面的民众满意度测评。国内学

者将其应用于中国的服务行业，并努力构建中国的满

意度指数体系。实验证明，该模型在中国服务行业的

测评具有良好的可行性和适用性，取得了良好的评价

效果。将其引入到对图书馆读者满意度测评的研究却

很少，但是美国在１９９４年将其引入到了对公共部门的
测评当中。图书馆属于公共服务部门，可以借鉴该模

型进行图书馆读者满意度的测评。ＡＣＳＩ模型也是基
于用户感知和用户期望差距的一种测评模型，由

ＳＥＲＶＱＵＡＬ和ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型的适用性情况可知该
模型具有一定的可行性，但是具体的适用程度需要进

一步证明。

４　结　语

　　读者满意的本质是用户的主观感受。其评价受主
体认知的影响。４种评价模型只有 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ最初
就是为图书馆服务质量评价而创建的，其他的评价模

型都是从别的评价行业引入图书馆的。虽然几种评价

模型最初被引入图书馆都是为了评价图书馆的服务质

量，但是读者满意度评价与图书馆的服务质量评价是

相通的，而且学者们也一直致力于借鉴几种评价模型

４５
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进行读者满意度的测评，并取得了一定的成果。笔者

通过综合调查和分析，现对这４种评价模型做如下综
合评价：

　　在４种评价模型中，ＳＥＲＶＱＵＡＬ、ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ和
ＡＣＳＩ都是借鉴ＣＳ理论而形成的用户感知与期望的差
距模型。其评价的主题为服务质量和用户满意度。而

ＡＨＰ模型是一种适用范围比较广泛的模型，适用于各
种评价主题。ＳＥＲＶＱＵＡＬ和ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型能很好
地识别出用户对图书馆服务的期望和感知，通过两者

的比较，可以帮助图书馆管理人员辨别本馆存在的问

题以及与他馆之间的差距而加以改善；也可以明确得

知读者对于图书馆的需求而加以满足。ＳＥＲＶＱＵＡＬ模
型的主要不足之处表现在其对于图书馆应用背景的不

理解，其指标的设置是针对服务营销行业的，与图书馆

服务存在着差距，最明显的差异就是图书馆具有公益

性的特点。所以在应用该评价模型时，需要予以修正。

ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ模型的不足之处主要表现在其理论框架
的静态性。该模型的指标是预先设定好的，而图书馆

的服务是随着社会的进步和信息技术的发展而变化

的，是一个动态的过程。这一不足之处也体现在

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型和ＲｏｄｓｋｉＧｒｏｕｐ上。ＡＨＰ模型的主要
不足之处表现在：一方面，针对性弱，指标设置自由。

每个测试者由于认知不同，所设置的指标也不一样，而

最终的评价结果都很好，这就存在着问题。另一方面，

其定性成分多，而定量成分少，主观随意性比较大。再

者，该方法容易出现判断矩阵不一致的问题，需要进行

一致性检验。ＡＣＳＩ模型最大的优势在于可以进行跨
图书馆的比较，同时可以进行纵向的跨时间段的比较。

其不足之处在于，ＡＣＳＩ的创建主要是为了监测宏观的
经济运行状况，其结构变量比较抽象，所做调查不涉及

具体的绩效指标，只能得出最终的满意程度，而不知道

哪些方面满意度高，哪些方面满意度低，故其在微观层

面的测评应用比较少。目前对于将 ＡＣＳＩ引入图书馆
评价体系的研究还比较少，而且缺乏实例验证。图书

馆应用该评价模型时需要对其进行修正，以使之适应

图书馆读者满意度的评价。
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