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前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由佛山市文化广电旅游体育局提出并归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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读者满意度测评规范

1 范围

本文件规定了图书馆开展读者满意度测评工作的基本原则、测评要求、测评方法、测评范围、测评

指标、测评数据、数据处理、测评报告和测评结果应用的内容。

本文件适用于联合图书馆体系成员馆读者满意度测评工作。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

WH/T 70.2-2020 公共图书馆评估指标第2部分：省、市、县级公共图书馆

FSUL/Z 49 成员馆考评规范

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

读者满意度

读者在接受图书馆一次或多次服务之后的内心感受和主观评价，是其接受服务的可感知效果与其期

望值比较的程度。

3.2

读者满意度测评

图书馆为了解读者对其提供服务的满意程度，策划和设计获取读者满意度信息的程序，实施调查，

统计并分析读者满意结果的过程。

4 基本原则

4.1 严格执行有关法律法规和政策，全面准确、科学客观界定公众的合理诉求，保证信息公正。

4.2 除依法不得公开的信息，将评价过程、评价结果等向社会公开。

4.3 对评价数据进行分析研判，针对问题提出整改意见建议，并落实改进。

5 测评要求

5.1 应每年开展不少于一次针对图书馆整体服务满意度的综合测评。

5.2 应以问卷形式将已确定的测评指标转化为调查问卷。

5.3 可通过发放读者满意度调查问卷对本馆服务效果进行满意度测评。
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5.4 中心馆、区总馆应对回收的读者满意度调查表进行分析，针对薄弱环节提出整改意见，调查数据

应系统整理，建档保存；分馆、基层服务点应配合开展整改提升工作。

6 测评方法

针对图书馆整体服务满意度的综合测评，应按照以下要求开展：

a) 图书馆服务满意度的选项可分为“满意”“基本满意”“不满意”三项，满意度以选择“基本

满意”和“满意”的人数占调查总人数的比例计算。各成员馆的读者满意度应不低于 85%；

b) 中心馆、区总馆可自行或委托相关机构向读者随机发放读者满意度调查表，分馆、基层服务点

由其所属的中心馆、区总馆统筹开展测评，其中中心馆、区总馆应参照公共图书馆评估要求

制定统一的调查问卷模板、收集整理调查结果，分馆、基层服务点负责通过各自渠道发放满

意度调查表。满意度调查表模板应符合 WH/T 70.2-2020 中附录 B 的要求；

c) 年度有效问卷数应为中心馆不少于 600 份、区总馆不少于 400 份、分馆不少于 100 份、基层服

务点不少于 20 份。其中，分馆、基层服务点的读者满意度考评指标应符合 FSUL/Z 49 的要求。

7 测评范围

满意度测评范围包括但不限于：

a) 对图书馆整体服务满意度的综合测评，含服务环境与设施设备、文献资源、服务内容与质量、

工作人员等；

b) 对图书馆某个服务范围的满意度测评，如对服务效能、服务资源、服务宣传等的满意度测评；

c) 对图书馆某项服务内容的满意度测评，如对文献借阅、信息咨询、阅读推广等的满意度测评。

8 测评指标

图书馆应根据测评范围及所识别的读者和读者需求确定测评指标。

9 测评数据

9.1 图书馆应确定抽样总体，并选择与测评方法相对应的抽样方法。

9.2 收集数据宜使用多种方法，图书馆应根据测评范围、预算等选择数据收集方法，收集方法包含但

不限于问卷调查、电话调查、面访调查、电子调查等。

10 数据处理

10.1 准备数据

图书馆应对获得的数据进行检验，剔除不可用数据，并根据需要进行数据分类。

10.2 数据统计分析方法

图书馆应根据所获得的数据类型和测评范围选择相应的数据分析方法。

10.3 统计与分析
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应根据所选的数据统计分析方法对可用数据进行统计，得出读者满意度测评结果，并可根据需要做

进一步分析，如对综合测评结果或单项测评结果进行分析，识别导致读者满意或不满意可能的因素，以

及这些因素对于读者满意的影响程度。

11 测评报告

宜对整个测评工作进行总结，并形成测评报告。报告内容应包括测评范围、测评过程、测评结论以

及整改建议等。

12 测评结果应用

应将相关测评结果传递到相应部门，以实现读者满意度的持续提升。
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