“图书馆读者满意与读者服务质量关系的实证研究”项目结题报告
课题组自2008年6月至2009年6月对“图书馆读者满意与读者服务质量关系的实证研究”项目进行了全面、系统、认真负责的研究。在研究的过程中，本项目得到了西南大学图书馆的大力支持，划拨研究经费2000元人民币。课题组在图书馆各方面的大力支持下，取得了课题项目研究的预期效果；一篇论文《图书馆人性化服务与读者服务质量》已完成初稿。

1. 项目研究内容

本课题组自2008年6月-2009年6月针对主要进行了如下内容研究：
（1）从理论和图书馆学史角度论证了图书馆的核心价值；
（2）进行了读者问卷调查，调查内容主要包括读者情况、读者需求、图书馆服务状况3个大方向；调查范围主要以在校本科生为主，包括院系教师和研究生；
（3）对收回的调查问卷进行认真归纳、统计分析；
（4）认真分析读者满意与读者服务质量的关系；
（5）提出如何提高读者服务水平的改进措施；

（6）将研究成果应用到西南大学图书馆电子阅览室（2）的工作实践中进行论证。
2. 项目的创新点

（1）问卷调查采用了人性化的方式，具体体现在：
① 调查表的设计：调查表采用了电子文本和纸质两种格式，满足不同读者的习惯要求。
② 调查方式：采取多种不限定形式，如，可以是以个人为行为，也可采取集体讨论形式
③ 调查结果的处理：对于调查过程中读者的意见，给予了及时、客观的回复。
（2）为保证研究成果的科学实用性，本研究理论与实践紧密结合，无论问题的提出和问题如何解决，都均来自于工作第一线，又回到工作中论证。
（3）提出了图书馆读者服务的核心内容应该是“人性化和个性化”服务的理念。
图书馆是专为读者提供信息服务的服务机构，无论何种性质的图书馆，所拥有的读者都是一复杂的群体。他们的年龄、性格、身体状况、知识结构、兴趣爱好等各不相同；图书馆又是一有着严谨的科学体系的学术机构，它所拥有的信息资源，无论是收集整理和提供，都是有着科学依据的；图书馆是一知识的海洋，是知识学习的场所。人们对知识的吸收需要与其它诸如商场、书店等场所不同的环境，需要便于大脑思考的幽雅安静的环境……。读者到图书馆都是为了解决某一知识问题而来，如何使的不同的读者到图书馆得到满意的服务结果，这就需要针对不同的读者，不同的需要进行“人性化和个性化”服务。
2009年3月—6月课题组将课题研究成果应用到图书馆电子阅览室（2）的服务工作中，取得了满意的工作效果。
图书馆的人性化和个性化服务方式，在工作实践中得到了读者的好评，提高了服务质量，对今后的读者服务的研究和工作的开展具有重要的理论和实用价值。

2. 成果
研究论文《图书馆人性化服务与读者服务质量》已完成初稿。
    本项目圆满完成了预期研究任务，达成了预期研究目标。

