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摘 要 ：对 2004年 国家农 业图书馆读者 问卷调查 的结果进行 了分 析 ，了解 了读者对我馆各项服务 工作 的满意程度 ， 

对各项服务方式的需求及对各种文献信息资源利用的特点。对今后如何进一步提高图书馆的服务质量提出了建议。 
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Abstract：This paper has analyzed the results ofuser survey at the National Agricultural Library in 2004．Th e paper has made 

clear the users’ satisfaction degree towards library services and staffperformance，known well what the user needs for the li— 

brary services，as well as the characteristics of using different types of documen~by Bsers，an d put forwards suggestions for 

improving service quality． 
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为了了解现代信息环境下读者的信息需求，把握 

读者利用图书馆的特点，以便有针对性地改进图书馆 

工作，进一步提高服务水平和质量，国家农业图书馆 

文献信息服务部于 2004年 9～l1月组织了较大规模 

的读者问卷调查活动。现将调查与分析结果报告如 

下 ： 

1 问卷调查的基本情况 

1．1 调查 问卷的设计 

要做好读者问卷调查活动．读者问卷调查表的设 

计工作至为关键。经过认真思考，确定调查活动直接 

目的是要尽可能全面准确地了解在现代信息环境下读 

者对图书馆的利用情况及对图书馆读者服务工作的评 

价，了解读者对各种文献资源的需求情况。因此 ，设 

计 的问题应该 围绕上述 目的。为了更全 面地 了解情 

况，没有相当的篇幅不可能达到目标；但是增加题 目 
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份量，会增加读者填表时间。因此，要非常慎重地安 

排好调查表的份量 ，既要便于操作 ，使读者积极配 

合，又要达到调查的目的。关于题型问题，调查表采 

用单项或多项选择题的形式为主，力求做到简洁、直 

观 ．以方便读者 回答 。同时还设计 了一些 自由回答题 

给予读者发挥的空间。 

经过征求多方意见，反复修改，最终确定调查问 

卷分 3个部分 ，共 18个 问题。第一部分为读者的基 

本情况；第二部分为图书馆的信息服务，内容包括读 

者对图书馆各项服务的满意程度及读者希望提供的服 

务方式；第三部分为读者对图书馆文献资源的需求和 

利用特点。另外，还请读者留言，对图书馆的服务提 

出宝贵的意见和建议。 

1．2 问卷调查的方法 

采用在各阅览室发放调查问卷及到院内各研究 

所、研究生院发放调查问卷相结合的方法。另外在中 
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国农业科技信息网上也公布了调查问卷。本次问卷调 

查得到了读者的积极响应 ：共发放调查问卷 400份， 

收回问卷 308份，调查问卷的返回率为 77．0％；另外 

从网上收回调查问卷 7份 ，共计 3l5份调查问卷。 

l_3 问卷调查的结果统计 

读者问卷调查表的统计工作是读者问卷调查的难 

点。发 出和回收的调查表越多 ，调查表的题量越大 ， 

导致统计工作难度越大。我们发挥信息技术优势，支 

持数据统计分析 ，全部统计分析工作 由计算机处理完 

成。选择 Microsoft Visual Foxpro数据库软件来进行 

建库、数据录人，在统计、分析等工序中信息技术的 

支持大大提高了工作效率。具体步骤为： (1)建立 

读者调查表数据库。按照读者问卷调查表中的调查项 

目定义好新表的结构。 (2)把调查表编好顺序，依 

次把每一份表都作为一条记录输人新表中。 (3)利 

用 Microsoft Visual Foxpro提供的各种查询、统计等 

功能进行各单项结果的统计。 (4)生成读者问卷调 

查统计结果表。 

2 问卷调查结果与分析 

2．1 读者基本情况 

这部分共设 5个问题 ，以了解读者 的基本情况 ． 

包括年龄分布、文化程度、身份，及利用图书馆的方 

式 。结果分析如下。 

2．1．1 读者的年龄分布 

从参加调查的读者的年龄分布看 (表 1)，l8～ 

30岁读者 占的比例最高 ，为 62．2％，其 次是 3l～40 

岁 ，为 24．4％，两个年龄段读者所 占比例为 86．4％。 

年龄 41～50岁 的读者为 8．9％。年龄在 5l岁 以 

上的读者只 占4．5％。说明读者群体 以中青年为主。 

表 1 读者年龄分布 

2．1．2 读者的文化程度 

从统计结果看，参加调查的读者中，大学，尤其 

是硕士研究生以上的文化程度占的比例较高，博、硕 

士所占比例达到 86．5％ (见表 2)，说明我馆读者的 

文化程度很高，在今后的服务中应注意这个特点。 

表

2．1．3 读者的身份 

从参加调查的读者的身份看 (表 3)，学生所占 

的 比例 最 高 ，为 59．0％ ，其 次 是 科 研 人 员 ， 占 

34．6％，其它人员共 占 6_3％。这与进行读者问卷调查 

的时间有一定的关系。读者问卷调查于 9～ l1月份进 

行。时值中国农科院研究生人学之际．到图书馆借书 

的学生较多，因此学生的比例较高。近年来研究生院 

招生人数大幅度增加也是 图书馆读者群体中学生 占较 

大比例的一个客观原因。今后图书馆的服务及文献采 

集也要关注这一特点。 

表 3 读者 身份 

2．1．4读者每月亲 自到图书馆的平均次数 

统计结果表 明 (表 4)，每月亲 自到图书馆平均 

l～5次 的读者所 占的比例最 高 ，为 62．9％，其次是 

到图书馆平均 6～15次的读者 占 23．8％。有 13．0％的 

读者基本上不到图书馆。 

表 4 读者每 月亲 自到馆的平均次数 

2．1．5 每月通过网络访 问图书馆 的平均次数 

从表 5结果看 ，每月通过 网络访 问图书馆平 均 

l～5次 的读者所 占比例最 高 ，为 39．4％，每月通过 

网络访 问图书馆平均 6～15次的读者 占32．1％。 

值得注意 的是有 26．6％的读者基本上不利用 图书 
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馆的网络资源。这与图书馆网页上可供读者利用的网 

络资源少有很大的关系。 

表 5 每月通过 网络访问图书馆的平均次数 

2．2 图书馆文献信息服务 

这部分共设 7个问题，目的是了解读者对图书馆 

一 些基本的服务项 目及馆员行为的满意程度 ，以及读 

者希望图书馆提供的服务方式。结果如下： 

表 6 读者对图书馆一些服务项 目满意程度 

满意 基本满意 不满意 

人数 百分比 人数 百分比 人数 百分 比 

图书馆开放时间 8O 

图书和期刊的借阅手续和效率 89 

工作人员服务态度 217 

工作人员的专业水平及服务技能 172 

图书馆 目录查询方式 108 

25．5％ 

28_3％ 

68．9％ 

54．5％ 

34．4％ 

167 52．9％ 

l37 43．5％ 

9O 28．6％ 

138 43．9％ 

157 49．8％ 

68 21．6％ 

89 28_3％ 

8 2．5％ 

5 1．6％ 

5O l5．8％ 

2．2．1读者对图书馆服务的满意程度 

从表 6的调查结果看，读者对本馆工作人员的服 

务态度、专业水平及服务技能两项内容给予了肯定， 

表示满意的分别占68．9％和 54．5％，基本满意的分别 

占28．6％和43．9％。对这两项内容表示满意和基本满 

意的分别占97．5％和98．4％。对本馆图书和期刊的借 

阅手续和效率表示不满意的读者占28．1％，对图书馆 

开放时间不满意的读者占21．6％，对图书馆目录查询 

方式不满意的读者为 15．8％。这与读者给图书馆提出 

的意见和建议中，开架借书及周末开馆的呼声最高相 

符合。图书馆应针对提高借书效率及延长开馆时间多 

想办法。还应该进一步改进图书馆目录查询方式，提 

高查询的便捷性和准确性 。 

2．2．2 读者最希望图书馆提供的服务 

统计结果表明 (表 7)，参加调查的读者中，希 

望图书馆提供网上全文数据库检索服务的读者最多， 

所占比例达 80．9％。另外还有 36．5％的读者希望提供 

网上文摘数据库的检索服务。因此图书馆今后应加强 

农业及相关学科网络数据库，尤其是全文数据库的采 

购，以便更好地为读者提供服务。还有一定比例的读 

者希望图书馆提供网络资源导航、原文代查传递、信 

息检索技能培训等服务。值得注意的是，参加调查的 

读者中，选择图书馆一些传统的服务项目，如参考咨 

询服务及定题跟踪服务的人数较少，我们认为这与读 

者的文化素质较高有一定的关系。另外也应该反思我 

们过去所提供的参考咨询服务及定题跟踪服务在形式 

和内容上是否需要进一步的改进。 

2．2．3 读者最喜欢的咨询方式 

从调查结果看 (表 8)，读者最喜欢的咨询方式 

仍然是传统的到馆面对面咨询。主要因为这种咨询方 

式读者可以和馆员就咨询的问题进行充分的沟通，馆 

员可借助读者说话的语气、面部表情等充分了解读者 

所咨询的问题及其读者对咨询问题满意的程度．如果 

不满意，可进一步解释，直到满意为止。E—mail咨询 

及电话咨询也是读者喜欢的咨询方式。这两种方式的 

共同特点是读者在办公室或家里就可以向馆员进行咨 

询。选择利用 chat软件实时咨询的读者的比例不高。 

可能是图书馆目前还没有开展此项业务的缘故。 

表 7 读者最希望图书馆提供 的服务 

2．3 图书馆文献资源的需求和利用 

这部分共设6个问题，以了解读者对图书馆文献 

资源的需求和利用情况。其中4个问题为选项题，2 

个为填空题。调查结果如下： 

表 8 读者最喜欢 的咨询方式 
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表 9 读者最常利用的文献类型 

2_3．1 读者最常利用的文献类型 

从表 9看出。读者最常利用的文献类型主要为中 

文期刊，外文期刊及中文图书，另外对外文图书及学 

位论文的需求也较高。这对图书馆文献采访工作具有 
一 定的参考作用。 

2．3．2 读者最喜欢利用的文献载体类型 

从调查结果看。读者最喜欢利用的文献载体类型 

是网络电子资源 。其次是传统的印刷型的文献资源 

(表 10)。因此，图书馆今后在文献采访中要根据读 

者的需要 。增加网络电子资源的购置。 

表 10 读者最喜欢利用的文献载体类型 

2，3．3 读者是否经常浏览本图书馆的主页 

图书馆网页上可利用的资源的多少及是否能获得 

有用的信息．决定了读者是否经常浏览本图书馆的主 

页。在所调查 的读者 中。大多数 的读者 (63．8％)在 

查数据库时才链接图书馆的主页．而基本上不浏览图 

书馆主页的占 30．2％。 

表 11 读者是否经常浏览本图书馆的主页 

2．3．4 读者经常使用的图书馆网站的功能 

调查结果显示．超过半数的读者经常使用图书馆 

的比例．分别 19．0％和 14．0％。经常使用读者指南和 

网络链接两项功能 的读者不多 ，这与两个栏 目目前所 

提供的有用的信息少有一定的关系。今后图书馆的网 

页应加强这两个栏目的建设。 

表 12 读者经常使用的图书馆网站功能 

2．3．5 读者在图书馆最常利用的中外文电子资源 (数 

据库)：调查结果表明，读者在图书馆最常利用的中 

文电子资源 (数据库)是清华同方中国期刊全文数据 

库 ；外文 电子资源 (数据库 )是 CABI文摘数据库。 

2．3．6 读者希望图书馆新增的电子资源： (数据库)： 

读者希望图书馆新增的电子资源 (数据库)有 Else— 

vier ScienceDirect电子期刊全文数据库 ：Blackwell电 

子期刊全文数据库 ：ProQuest博硕士论文全文数据 

库 ；维普网络 中文期 刊全文数据库 (网络版)；万方 

学位论文全文数据库：中国农业科学院博硕士论文全 

文数据库等。 

2．4 读者对图书馆提 出的意见和建议 

本次问卷调查．共有 l75名读者在对图书馆的意 

见和建议栏中留言。其中有 6名读者对图书馆的服务 

提 出表扬 。169名读者对图书馆的服务提出了宝贵的 

意见和建议。读者对图书馆的服务、文献资源建设、 

网络服务共提出了 80多条意见和建议 。其中单项意 

见和建议提 出人数前 8位的如下 ： (1)希望图书开 

架阅览 ，提高借书效率，66人次； (2)增加图书馆 

开放时间，希望晚上和周末开馆 ，37人次 ； (3)增 

加中外文全文电子数据库资源，37人次； (4)降低 

复印费用，14人次； (5)马连洼 3所能够共享图书 

馆网络资源，12人次； (6)增加馆藏图书复本数 ， 

8人次 ； (7)开展国内外馆际互借，为读者代查代 

借文献，6人次； (8)对院外读者放宽借阅条件，5 

人次 
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3 对进一步提高我馆信息服务质量的几点建议 

本次读者问卷调查是多年来本馆首次大规模的读 

者调查活动．是对图书馆工作全面的检阅。通过这次 

活动，基本上把握了读者对我馆各项服务工作的满意 

程度，对各项服务方式的需求及对各种文献信息资源 

利用的特点。尤其是读者提出的 80多条意见和建议 

对改进我馆的信息服务及文献资源建设工作具有直接 

的促进作用。因此 ，我们认为定期进行图书馆读者调 

活动是非常有必要的。建议今后应重点从如下几个方 

面提高服务质量： 

(1)想方设法提高借书效率。本次调查活动中读 

者对图书闭架阅览，借书效率低下的意见最大。由于 

本馆是上世纪 80年代建造的 ，书库 的空间小 ，加之 

近年来藏书量增加较快 ，使得书库拥挤不堪 。受馆舍 

条件限制，现在还不能如读者期待的那样。实行开架 

阅览。目前国家农业图书馆新馆的建造正在立项中， 

相信新馆建好后，这一问题会迎韧而解。我馆可以采 

取其它措施，如在读者多时 (研究生刚入学时)，临 

时增加工作人员取书及办理借书手续，以缩短读者等 

候时间，提高借书效率。 

(2)延长图书馆开馆时间 ，实行周末开馆。本次 

调查 中，很多读者希望图书馆周末开馆。由于图书馆 

在实行定岗定编后 ，信息服务部工作人员大幅度减 

少，导致实行周末开馆的困难非常大。但图书馆是服 

务部门，应该考虑读者的需求。可以尝试在周六开 

馆。另外，我馆也可以采取增加网络资源及加大馆藏 

资源数字化的力度等措施，使读者能在网上访问图书 

馆的各种资源，以弥补开馆时间的不足。 

(上接 第 42页) 

4 结语 

文本挖掘是在信息检索基础上发展出来的新的文 

本信息处理技术 ，实际应用中通常是将文本挖掘和具 

体信息应用系统结合起来 ，通过对 E．mail文本信息 

中用户需求规律的把握 ，将相关规律 、知识等应用于 

参考咨询实践，在准确定位用户需求基础上，围绕用 

户需求来调整、优化服务策略以最大限度满足用户需 

求 

(3)加大网络资源，尤其是

集力度 。本 次调查 中 ，有 8l％

供网上全文数据库检索查询服务

出虽然我馆印刷型的文献种类多

须亲自到馆去借阅，花费的时

文献的出版周期长。导致部分印刷形文献利用率低。 

大部分读者都希望足不出户．能够在办公室或家里就 

能查找到自己所需要的文献资源。 

(4)增强 图书馆网站的服务功能。本次调查中， 

有 30％的读者基本上不访问图书馆的主页，没有利 

用过图书馆网站提供的各种功能。究其原因，这与图 

书馆网站上可利用的资源少及提供的服务功能不强有 

直接的关 系。2005年 7月 l Ft，我所投 入巨大的人 

力和经费开发研制的中国农业科技文献与信息服务平 

台就要面 向全社会提供服务。该平 台整合 了中国农科 

院农业信息研究所的各项数字化资源。建立了 “一站 

式”网络信息服务模式。这个以传播知识、提供全面 

网络信息服务为特点的集成服务平台的推出，必将全 

面提高国家农业图书馆信息服务的质量和水平。相信 

今后会有越来越多的读者利用 图书馆网站 ．甚至离不 

开图书馆网站 

参考文献 ： 

【1】薛礼文．读者问卷调查表的设计与统计技巧[J]．图书馆界， 

2001，(3)． 

[2】王天亮，等．高州市图书馆读者调查报告[J]．农业图书情报学 

刊，2004，(6)． 

参考文献 ： 

[1】苗蔚，李后卿．知识发现及其实现技术的研究概述[J】．现代情 

报．2oo5(1)：／2—15． 

[2】李勇，桑艳艳．网络文本数据分类技术与实现算法[J]．情报学 

报．2002(2)：2 1—26． 

[3】侯汉清，马张华．主题法导论[M】．北京：北京大学出版社，1991． 

【4】王晓国，等．一种 E—mail挖掘方法及其在 CRM 中的应用[J】． 

计算机工程．2003(9)：93．95． 

http://www.cqvip.com

