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摘 要 图书馆用户满意度和员工满意度是图书馆服务质量控制研究中两个不同视角。分析用户满意度、
员工满意度与图书馆服务质量的关系及其适用的测评工具，并以测评实例说明两个满意度之间存在的关联。
同时，借鉴服务利润链模型，结合图书馆特点的分析，描绘图书馆服务价值链，构建包含图书馆内部服务质量

控制和外部服务质量控制的“满意镜”控制模型。图 2。表 2。参考文献 30。
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Abstract: User satisfaction and employee satisfaction in library are two different perspectives for service quality con-
trol. The paper analyzes the relationship between the library service quality and user satisfaction，employee satisfac-
tion. Then it recommends the appropriate measure tools. The measure example shows that the relationship between
user satisfaction and employee satisfaction in library is intensive. Using service profit chain model for reference，the
paper describes the library service value chain，constructs“satisfaction mirror”model for library service quality con-
trol，from the perspective of internal and external service quality control.
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1 引言
服务是一种经历，一个过程，一次体验。服务也

是一种行为、表现及努力［1］。国际标准化组织
( ISO) 1990 年把“服务”定义为“为满足顾客的需
要，供方与顾客接触的活动和供方内部活动所产生

的结果”。在商业管理领域，服务质量是指服务结果
能符合所设定的标准［2］。Sasser 等人认为服务质量
不仅涉及结构，而且还涉及过程，不仅包含最后的结

果，还包括提供服务的方式［3］。ISO 认为服务质量
当指服务满足规定或潜在需要的特征和特性的总和

( ISO8402: 1994) 。在众多学者的累积研究中，服务
质量的内涵被明确为以下几点: 服务质量是顾客感

知的对象; 服务质量发生在服务生产和交易过程之

中; 服务质量是在服务企业与顾客交易的真实瞬间

实现的; 服务质量的提高需要内部形成有效管理和

支持系统。企业管理领域的服务质量控制有两个重
要的视角，一是顾客满意度视角，另一个是员工满意

度视角。这两个视角也被图书馆学研究者接纳，因
此“用户 ( 读者) 满意度”和“员工 ( 馆员) 满意

度”成为图书馆服务质量研究领域中两个重要维度。
最初的“用户( 读者) 满意度”和“员工 ( 馆员) 满
意度”的研究是相对独立的。但随着研究的深入，两
者之间的关系不断被学者们发现和总结。Schneider
认为“个体员工的服务行为能影响用户的满意度，因
为服务发生在客户与员工联系的那一时刻”［4］。
1985年，Schneider和 Bowen在对商业银行进行实证
研究后发现顾客满意度与工作满意度之间存在一种

镜像关系 ( satisfaction mirror ) ［5］。Heskett 在 1997
年发展了“满意镜”的提法，认为员工满意度和顾客
满意度形成“满意镜”，它对企业服务利润链的形成
具有十分重要的作用［6］。企业管理界对两个满意度
关联关系的发现也拓宽了图书馆界对图书馆服务质

量管理的认识。常书智认为，“只有感到满意的职
工才会交付满意的服务，产生满意的读者，图书馆

管理趋向就是实现职工满意和读者满意”［7］。王
会丽从观念培育、满意度调查、管理创新等视角对
读者满意度与员工满意度的互动机制进行了思

考［8］。但以上的研究还不够深入，还无法对现实中
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图书馆服务质量控制形成有效的指导。笔者尝试
通过两个满意度与图书馆服务质量的关系分析，借

鉴企业管理中“满意镜”思想，结合图书馆管理特
点，构建图书馆服务质量控制的有效模型，实现图

书馆服务价值的增长。

2 满意度与图书馆服务质量
2. 1 用户满意度与图书馆服务质量

在商业管理领域，顾客 ( 用户) 满意度是指

“顾客需要得到满足后的一种心理反应，是顾客对产
品和服务特征或产品和服务本身满足自己需要程度

的一种判断”［9］。由于顾客 ( 用户) 满意度与服务
质量都被定义为顾客感知服务水平与顾客期望服务

水平之间差距的函数，这导致在现实中服务质量和

顾客满意度常被混淆使用［10］。图书馆界对用户满
意度和服务质量的认识初期主要受 PZB 组合 ( Pa-
rasuraman，Zeithaml，Berry，1988) ［11］的影响，也没能
进行严格的区分，图书馆的用户满意度被理解为“用
户认为图书馆的服务质量已经达到或者超过其预期

的一种感受”［12］。初景利认为: 图书馆是为用户而
存在的，图书馆服务质量如何，最终应由用户来决

定，用户满意是图书馆工作的宗旨和始终追求的

目标［13］。
根据 Iacobucci等人的研究，服务质量与用户满

意度是两个独立的变量，因为服务质量的感知在没

有实际服务消费经历的情况下也可以形成，而用户

满意度必须有用户的参与。至于服务质量和用户满
意度之间的关系则存在“前因说”［14］ ( 服务质量是
用户满意度的前因) 、“结果说”［15］ ( 服务质量是用
户满意度的结果) 。但在图书馆界，主要的倾向仍
是认为服务质量是用户满意的前因变量。图书馆
用户在接受服务后，会将期望服务与实际感知的服

务进行比较，来判断他们所感知到的服务结果的优

劣。用户实际感知到的服务与其期望服务的差距
越小，用户得到的满足感就越多。韩国学者金立印
在总结了多位学者的研究成果之后，认为目前公认

的观点是对服务质量的感知影响顾客 ( 用户) 满

意度进而影响顾客 ( 用户) 行为［16］。参考这样的
观点，我们在图书馆可以追寻到这样的脉络: 图书

馆通过提高服务质量能够有效提升用户满意度，用

户满意度的提升可带来用户对图书馆的信任和依

赖，用户愿意通过图书馆满足自己的信息需求，用

户对图书馆的依赖将对图书馆产生有利的口头传

播效果。分析用户满意度可以为图书馆服务质量
控制提供依据，这是一种反馈控制或事后控制，但

它对图书馆服务质量的后续改进作用是得到肯

定的。
国际图书馆界最初是将用户满意度作为一个整

体的变量来进行测度，随着研究的深入，影响用户满

意度的多个因素逐步被总结出来。目前图书馆界对
用户满意度进行测评的典型工具是 LibQUAL + TM。
LibQUAL + TM源于 PZB 推出的 SERVQUAL 评价模
型［10］。LibQUAL + TM的测评包含 3 个构面 ( 服务感
受、信息控制、图书馆环境) ，22 个指标。虽然从概
念上，源于 SERVQUAL 的 LibQUAL + TM的评价模型

并没有对服务质量与用户满意度作出严格区分，但

通过分析指标体系 ( 见表 1 ) ，我们发现 LibQUAL
+ TM属于一种“用户中心论”的评价工具，突出了用
户 ( 读者) 在图书馆服务质量判断中的中心地位，

其实质就是测量“用户满意度”。图书馆可以通过
LibQUAL + TM发现影响用户感知的服务质量的问

题所在，找出差距，为后续服务质量改进提供决策

支持。

2. 2 员工满意度与图书馆服务质量

“员工满意度”源于“工作满意度”，目前研究者
对两者没有进行明确的区分，两者可以互相取代。
自 20 世纪 30 年代始，管理行为学派许多大师如梅
奥、赫兹伯格都对员工工作满意程度与工作绩效之
间的因果关系进行过系统研究。1935 年 Hoppock
首次提出“工作满意度”概念，认为工作满意度是
工作者心理与生理两方面对环境因素的满足

感［17］。Judge断言: 快乐的工作者将是一个有效率
的工作者［18］。图书馆是一个非营利性的服务组
织，馆员就是服务型员工，服务质量就是服务型员

工的工作绩效。“作为图书馆员，我们所采取的每
个行动可以而且应该以服务来衡量”［19］。满意的
员工能提供高质量的服务已成为共识，Harer 提出
“改进员工满意度是改进图书馆产品和服务质量的
最终工具”［20］。
目前“工作满意度”流行 Locke ( 1969 ) 的定
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义: 员工对所从事工作的情绪反应。借鉴这个定
义，图书馆员工 ( 馆员) 满意度是指图书馆员工

对自己所从事工作的一种态度，从本质讲，它是员

工对图书馆工作环境的感知。员工的感知在图书
馆服务质量控制中具有重要的作用，因为员工的感

知贯彻了服务质量产生的全过程，即投入、处理和
产出［20］。
与用户满意度类似，目前，图书馆员工满意度

测评已不再被看成是一个简单的整体变量，而是被

看成包含多种影响因素的变量。图书馆工作性质
本身、工作环境、薪酬福利、人际关系与组织管理都
是图书馆工作满意度的影响因素［21］。吴利萍、冯
有胜综合了多位学者的研究成果后认为影响图书

馆员工作满意度的各种因素可以总结为五个方

面: 薪资待遇、工作本身、个人发展前景、人际关
系和图书馆组织因素［22］。但我们同时也承认: 不
同类型图书馆馆员对工作满意度的认知存在较

大差异。
员工满意度研究与组织气候 ( 或称: 组织氛围、

组织气氛) 研究存在大量的重合之处。例如 Locker
认为，工作满意度构成因素包括: 工作本身、报酬、提
升、认可、工作条件、福利、自我、管理者、同事和组织
外成员 10 个因素［23］，而 Litwin 和 Stringer 所提出的
组织气候测量的维度包括: 结构、责任、奖酬、风险、
人情、支持、标准、冲突和认同［24］。两者的重合度由
此可见一斑。Schneider 等人的研究［25］对图书馆服
务质量管理研究影响最大，他们认为员工工作满意

度属于组织气候测评指标之一，曾经被 Locker 列为
员工满意度构成因素的相关指标则与工作满意度指

标并列构成组织气候测评体系。ClimateQUALTM属

于在 Schneider学术研究影响下为图书馆组织气候
测评量身定做的评价工具，其测评体系主要有两类

指标: 一类属于对图书馆管理属性及其多样性描述

的前置指标，主要包含九种工作氛围 ( 组织公正氛

围、领导氛围、人员多样性氛围、集思广益氛围、创新
氛围、持续学习氛围、团队合作氛围、用户服务氛围、
心理安全氛围) ; 另一类属于图书馆管理属性及其多

样性特征对员工的影响的结果指标，主要包含七种

态度 ( 工作满意度、组织承诺、组织公民行为、组织
撤离、工作投入、团队心理授权、工作冲突等) 。对于
图书馆来说，Locker所提及的薪资待遇、工作性质等
指标虽然对员工满意度产生影响，但这却是图书馆

无力更改的，因此 ClimateQUALTM测评指标符合图书

馆实际，它能够找出影响图书馆员工满意度的可控

因素，摸清图书馆员工对工作环境的感知和态度。
考虑到 ClimateQUALTM在图书馆界经历了较长时期

的实验和完善，笔者认为可以用 ClimateQUALTM来完

成图书馆员工满意度的测评，为图书馆服务质量控

制提供依据。

3 图书馆员工满意度与用户满意度相关关
系实例
企业管理领域已经证明了员工满意度与用户满

意度存在关联，而且互为镜像。图书馆界也愿意接
受这样的观点，认为两者之间存在关联，但目前这种

认识仍限于定性描述，还缺乏可靠的数据支持。笔
者尝试以美国康奈尔大学图书馆为对象，依托测评

数据，进行员工满意度与用户满意度相关关系的初

步分析。
实例数据主要来源于康奈尔大学图书馆

( CUL) 网站公布的 2003 和 2005 年参与 LibQUAL
+ TM测评的数据、2008 年参与 ClimateQUALTM测评

的数据。尽管数据来自不同的年份，但考虑到高校
图书馆员工队伍的稳定性和图书馆服务对象结构的

稳定性，两者的数据仍具有一定的可比性。
CUL 的 LibQUAL + TM测评指标 2003 年为 25

个，2005 年为 22 个，现以 2005 年的标准列出相应的
指标测评结果，如表 1 所示。无论是 2003 年，还是
2005 年，康奈尔大学图书馆的用户感知值与期望值
差距都比较小，如果将用户对测评中的每一个单项

指标的满意度设定为感知值与期望值的比值的话，

这两年内超过 14 项指标达 90%以上，两年所有指标
的满意度平均比例也达到 90%以上。表 1 的数据表
明: 康奈尔大学图书馆用户感知的服务质量较高，用

户满意度也较高，而且相对稳定。
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表 1 CUL的 LibQUAL + TM调查结果比对①

2005 年 2003 年

维度 测评指标 容忍值 期望值 感知值 容忍值 期望值 感知值

服

务

感

受

图书馆员能提升用户自信 5. 35 7. 33 6. 74 5. 24 7. 36 6. 71
图书馆员给予每一个用户个性化的关注。 5. 3 6. 93 6. 72 5. 41 7. 16 6. 97
图书馆员礼貌、友好 6. 49 8. 00 7. 54 6. 28 7. 83 7. 71
图书馆员做好了随时回答用户提问的准备 6. 67 8. 00 7. 63 6. 29 7. 95 7. 54
图书馆员具备回答用户提问的知识 6. 61 8. 01 7. 38 6. 42 8. 01 7. 44
图书馆员以关切的态度对待用户 5. 99 7. 61 7. 32 5. 95 7. 51 7. 38
图书馆员理解用户的需求 6. 27 7. 67 7. 26 6. 22 7. 73 7. 32
图书馆员愿意帮助用户 6. 36 7. 82 7. 49 6. 33 7. 94 7. 64
图书馆员在处理用户需求时值得依赖 6. 44 7. 76 7. 24 6. 32 7. 87 7. 28

信

息

控

制

用户能从家或办公室获取电子资源 6. 78 8. 43 7. 31 6. 90 8. 45 6. 89

图书馆主页可以让用户自己检索信息 6. 79 8. 28 7. 26 6. 75 8. 40 7. 39

能为用户提供需要的印刷型资料 6. 79 8. 06 7. 40 6. 21 8. 01 7. 12

能为用户提供需要的电子资料 6. 88 8. 34 7. 40 6. 83 8. 29 7. 39

有让用户能轻松查到信息的现代化设备 6. 84 8. 20 7. 61 6. 56 8. 15 7. 43

有帮助用户自己找到所需信息的简便易用的工具 6. 76 8. 16 7. 21 6. 30 8. 34 6. 94

无人帮助时用户也能轻松获取信息 6. 74 8. 14 7. 45 6. 59 8. 19 7. 38

能为用户提供所需印刷型或电子期刊 7. 03 8. 34 7. 38 6. 59 8. 27 7. 12

图

书

馆

环

境

图书馆的环境利于学习 6. 18 7. 88 6. 87 5. 88 7. 64 6. 92

为每个用户提供一个完成个人活动的安静空间 6. 38 7. 86 7. 00 6. 06 7. 74 6. 72

整体环境舒适而吸引人 6. 27 7. 87 7. 25 5. 84 7. 77 7. 21

是一个学习或研究的好处所 6. 32 7. 92 7. 34 6. 08 7. 62 7. 07

有适合开展小组学习和探讨的空间 5. 38 7. 01 6. 28 4. 98 6. 64 6. 16

康奈尔大学图书馆 2008 年与 ARL 其它 9 所美
国高校成员馆参与了 ClimateQUALTM测评，根据 CUL
网站发布的“Highlights of the 2008 ClimateQUALTM

Findings”，CUL受测评的 36 个指标中有 34 个指标
的平均分在 10 所参与馆中是最高的。84%的调查
者认为他们对 CUL的工作有兴趣并愿意参与; 84%
的调查者同意图书馆组织程序对每一个人都是平等

适用的; 82%的调查者认为在工作场所他们都能受到
上级和其他人的平等对待; 81%的调查者认为他们的
管理者有服务激情。与其他 9所图书馆相比，CUL的
员工工作满意度、组织承诺、组织公民行为等项目受

支持的比例分别高出 7%、11%和 5%。笔者从该报
告中择取了与员工满意度有关的指标 ( 见表 2) 。
表 2 表达了这样的结论: CUL 的员工满意度要

高于美国其它高校图书馆中的员工满意度。
对比表 1 和表 2 可以发现，CUL 拥有持续稳定

的较高的用户满意度和高于美国其它高校图书馆的

员工满意度，这似乎可以说明较高的图书馆员工满

意度带来了较高的用户满意度，较高的用户满意度反

衬着较高的图书馆员工满意度。作为独立的第三方，
ARL负责了对 CUL的 LibQUAL + TM和 ClimateQUALTM

测评数据汇总，ARL负责人 Hanges等人认为通过康
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表 2 CUL2008 年 ClimateQUALTM测评中与员工满意度密切相关指标的测评结果①

组织气候中与员工满意度密切相关指标 CUL平均分 其它 9 馆平均分 CUL与其它馆得分差距

工

作

氛

围

组织公正氛围

分配公正5 3. 00 2. 65 0. 35

程序公正5 3. 42 3. 08 0. 34

人际关系公正5 4. 29 4. 11 0. 18

信息公正5 3. 54 3. 47 0. 07

领导氛围

对领导的信任5 4. 11 4. 01 0. 10

领导—员工间关系的良好度5 5. 77 5. 57 0. 20

管理者对服务的热情5 4. 08 3. 99 0. 09

领导者的真诚及其变通性5 3. 99 3. 87 0. 12

员

工

态

度

工作满意度5 3. 9 3. 7 0. 2

组织承诺7 5. 28 4. 91 0. 37

组织公民行为7 5. 11 5. 01 0. 1

组织撤离8 3. 12 3. 27 － 0. 15

工作场所的心理赋权

个人赋权5 4. 42 4. 49 － 0. 07

团队赋权5 3. 45 3. 41 0. 04

工作投入5 4. 27 4. 24 0. 03

工作冲突

人员间的冲突5 2. 32 2. 29 0. 03

工作任务间的冲突5 2. 59 2. 59 0

奈尔大学图书馆的测评数据，可以得出“图书馆环境
中的用户满意度与图书馆组织气候测评结果存在关

联”［26］的结论，从现有的数据来看，这种关联是一种
正相关，这与商业管理领域所提出的用户满意度与

员工满意度构成“满意镜”的判定相当的吻合。

4 图书馆服务质量控制的“满意镜”模型构建
4. 1 图书馆服务价值链分析

Heskett从企业获取利润的最终目标出发，构建
了包含顾客满意度和员工满意度的利润链，其核心

是利润由顾客忠诚度产生，顾客忠诚度由员工忠诚

度保证，员工满意度与顾客满意度互相作用，构成

“满意镜”。图书馆是非营利性公益服务机构，其目

标当然不是追逐利润，但图书馆也有明确的价值追

求。著名图书馆学家杜定友认为: “图书馆的功用，
就是社会上一切人的记忆”，而美国的谢拉则认为:
图书馆活动的本质是“社会知识的交流”。图书馆
服务质量控制可以促进图书馆价值的实现，这是一

种全面的多元的价值，如政治价值、经济价值、文化
价值等，图书馆服务质量的提高可以促进图书馆价

值的增长和图书馆社会地位的提高。图书馆的社会
地位由用户的信任度决定，用户的信任度由馆员的

满意度支持，馆员满意度与用户满意度相互作用、互
相印证。因此图书馆存在着一条类似企业服务利润
链的服务价值链。
我们一般所说的服务质量主要指面向用户的外
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① 注: 每个指标名称后右角附注数字代表李克特量表评级，数据来源: CUL 网站中公布的 Highlights of the 2008 Cli-
mateQUALTM Findings ( Cornell University Library)
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部服务质量，但外部服务质量由图书馆员工提供和
创造，图书馆员工的行为动机受馆员满意度影响，而
馆员满意度由图书馆为员工提供的服务质量决定，

这可以称之为内部服务质量。PZB 曾指出: 员工是
内部顾客，员工在服务价值传递系统中处于基础地
位。Hare认为图书馆员工就是图书馆内部的用户，
如果服务质量是图书馆的主要目标，那么这种质量

评价不仅源于外部用户，也应该来源于内部用户，因
为员工拥有理解图书馆的产品和服务的专业知识，

而这些知识是图书馆的外部用户所不具备的［20］。
图书馆服务质量控制的基础是理清图书馆服务

价值产出过程各个环节或链条。图 1 图书馆服务价
值链参考了 Heskett的思想，并融入了图书馆自身的
特点。

图 1 图书馆服务价值链

4. 2 图书馆服务质量控制的“满意镜”模型
根据图 1 描绘的图书馆服务价值链，我们发现

图书馆内部服务质量影响馆员满意度。馆员满意度
影响外部服务质量，外部服务质量影响用户满意度。
因此图书馆服务质量的控制应包含内部服务质量的

控制和外部服务质量的控制，面向用户的外部服务

质量控制是在面向馆员的内部服务质量控制的基础

上完成的。
要想使图书馆员工满意，必须保证图书馆有一

个良好的组织气候，具有良好组织气候的图书馆能

在政策、管理程序上给予员工以公正，在行为上给员
工适当赋权，并强调不断学习和创新的重要性，以满

足不断变化的环境的要求。良好的组织气候可以带
来较高的内部服务质量。良好的组织气候是健康型
组织的重要基础［27］。因此健康型图书馆与图书馆
馆员满意度互相印证，这可以称之为图书馆的内部

“满意镜”。图书馆较高的馆员满意度可以提升员
工对图书馆的认同度、忠诚度，促进员工提升自身能
力来提高服务效率，这样可以带来外部服务质量的

提高，因此员工满意度与用户满意度也是互相印证，

这可以称之为图书馆的外部“满意镜”。图书馆服
务质量控制的核心就是建立这两种“满意镜”。具

体的模型框架如图 2 所示。为了增强“满意镜”模
型的现实指导意义，笔者提出相应配套的管理举措:

图 2 图书馆服务质量控制“满意镜”模型

( 1) 选择规范有效的测评工具作为图书馆服
务质量“满意镜”控制的基础
图书馆服务质量控制从本质上来说是一种管理

决策。有效的评价工具可为决策提供数据支持。
ClimateQUALTM可作为内部服务质量控制的重要测

评工具，测评体系中相关指标就是内部服务质量的

具体控制点。而 LibQUAL + TM就是图书馆外部服务

质量控制比较重要的测评工具，它为图书馆找出了

具体指标的服务差距，明确了行动方向。以上这两
种测评工具都在美国图书馆界进行了长期大规模的

验证，LibQUAL + TM在国际图书馆界也影响深远，两

者都具有较高的信度和效度。国内图书馆界可以借
鉴这两种测评工具，并结合本土图书馆的特点和文
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化特征进行适当改造，以提高这两种测评工具使用

的有效性。
( 2) 把员工当用户，并特别重视员工的交流与

培训

图书馆内部服务质量控制的根本目的在于提高

馆员的工作能力和工作效率。Delery 和 Shaw 曾列
出员工提供服务的三种环境特征为: 知识、技巧、能
力; 动机; 投入［28］。对于图书馆内部服务质量控制
来说，员工的选拔与培养是相当重要的环节。国内
高校图书馆在员工的选拔方面余地不大，因此员工

的交流与培训是改进内部服务质量的重要控制点。
由于同用户密切接触的员工所从事的工作差异较

大，因此既要培训他们掌握专业技能，又要培训他们

懂得搞好人际关系的技巧。交流与培训将增强员工
服务用户所需的知识和能力，使他们在工作时能够

得心应手，从而提高他们对工作的满意度。
( 3) 区别化开展用户信息素质教育，为提高外

部服务质量提供支持

图书馆对用户信息需求的满足程度、用户对图
书馆服务方式和服务效率的感知都是用户满意度的

直接影响因素。不同的用户在服务需求方面存在较
大的异质性、多变性和不确定性，会导致服务质量的
不确定性。为了减少这种不确定性，图书馆可以告
别单纯提高图书馆信息服务能力和服务效率方式，

转而寻求与用户合作的方式来完成服务过程。用户
信息素质教育被看成是与用户合作相对有效的方

法，也历来被各图书馆看重和执行。但我们发现通
用性信息素质教育内容远多于个性化的信息素质教

育，这导致信息素质教育的针对性和效果都不如人

意。图书馆应该在通识教育的基础上，针对重点用
户、关键用户加强个性化信息素质培训，融入高端用
户的科研过程，把用户身上的不确定性因素转化为能

在图书馆服务质量控制中的可以适度调控的因素。
( 4) 多方位建立用户与馆员的沟通机制，促进

服务质量的稳定提高

Brenda Vermeeren等人研究证实: 员工满意度的
提高并不能一定带来用户满意度的提高，员工的工作

满意度和用户满意度的关系是复杂的［29］。图书馆员
工满意可以激发员工为用户服务的动机，但服务过程

中可能由于过分在意个别用户而导致对群体用户服

务效率的降低，进而引发其它用户的不满。因此任何
服务工作都不可能尽善尽美，关键是要及时了解用户

的不满并及时地加以化解，其中合适的沟通机制是相

当有必要的。传统的做法是建立读者委员会，设立意
见箱、投诉电话、馆长接待日等，较新的方法有运用社
会性网络技术如即时通信 ( 如 QQ、MSN 等) 、博客、
微博等，加强图书馆馆员与用户之间的交流等等。

5 结语
图书馆服务质量是一个多维概念。Driver 和

Johnston认为服务提供过程中软、硬质量都会直接
决定服务质量的高低［30］。因此，图书馆服务质量控
制不仅要重视与硬质量有关的资源、设备、技术，更
需要重视服务型员工工作态度、服务方式等带来的
软质量。笔者构建的“满意镜”模型突出了“以人为
本”的理念，以馆员为本，以用户为本，依托满意的员
工创造满意的用户，但模型的运用效果还需在实践

中检验和完善。
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