
教学医院智慧图书馆服务模式创新及满意
度分析

徐　瑾　王　雪　李燕琼

（首都医科大学宣武医院　北京 １０００３５）

〔摘要〕　采用在线问卷调查形式，针对读者对教学医院图书馆了解及利用情况、用户体验及满意度进行调
查分析，为进一步提升图书馆服务水平提出建议，包括营造舒适的馆舍环境和学术氛围，增强馆藏资源丰

富性和易获取性，提高馆员专业素质等。
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１　引言

读者服务是图书馆工作的重心和发展的根本。

教学医院图书馆服务群体除医务工作者外医学生占

很大比例。在医改不断深入大背景下，由于政策因

素变化、医疗模式转变、网络借阅、电子资源广泛

使用等原因，医院图书馆布局调整、功能分割、办

公形式发生变化，面临着新的挑战。如何使医务工

作者和学生更好地利用图书馆资源、发展图书馆学

科服务等成为亟待解决的课题。本研究分别从服务

提供方 （即医学图书馆）、服务接收方 （即读者）

两个角度对读者服务及服务满意度进行深入挖掘，

分析信息需求，同时通过梳理首都医科大学宣武医

院图书馆发展脉络，探讨医院图书馆规划与建设方

向，发挥图书馆作为医院知识文化阵地的作用。

２　资料与方法

２１　问卷设计

研究人员在充分查阅及参考以往研究的基础
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上，针对预期解决问题，面向部分使用过本院图书

馆数据库和系统的读者进行开放式访谈。根据访谈

结果设计预调查问卷，邀请图书馆工作专家、授课

教师、循证医学统计学教师、临床学生等作为调查

对象代表进行预调查与访谈［１］，再次对问卷进行修

改，确定正式调查问卷。

２２　调查内容

为便于读者回答，提高回收率，调查表采用单

项、多项选择及少量自主填写３种形式［２］，力求直

观、简洁。问卷调查由基本信息、利用及了解情

况、用户体验及满意度３部分组成，其中基本信息
包括被调查人基础信息，如职业、学历及研究的学

科方向等；第２部分主要是读者了解和利用图书馆
资源情况；第３部分是用户体验满意度。为便于统
计，提供由非常不满意到非常满意等５个级别的选
项。统计结果对分析图书馆读者需求变化和特点有

一定代表性［３］。本次调查采用 “问卷星”，２０１９年
７月９－２３日期间以方便抽样的方法随机邀请本科
生、硕士和博士在读生及教师。问卷共发放 １４４
份，回收１４４份。剔除相同ＩＰ地址、完成问卷时间
不足１分钟及所有选项分值相同的问卷０份，共获
得有效问卷１４４份。

２３　数据采集与获取

本次调查 １４４份有效问卷中，基础医学占
２１５３％，临床医学占７５６９％。本科在读生比例最
高，占６８８５％，硕士在读生１４２３％，博士在读生
２３１％，教师３８５％。与高校人员实际构成比例相
符合，从另一方面验证了数据真实性。调查对象均

为主动填写，回收问卷质量高，数据真实。

２４　统计学方法

使用 ＳＰＳＳ软件对数据进行分析处理。通过多
重响应法分析多选题各项选择比例情况等。利用响应

率计算、对比各选项相对选择比例情况，重点描述比

例较高项［４］；普及率用于某项选择普及情况，整体

分析多选题各选项占所有选择的比例，重点分析选择

比例较高项。同时可结合卡方拟合优度检验分析各

项选择比例是否具有显著性差异 （Ｐ＜００５）。

３　结果与分析

３１　读者了解和利用图书馆情况

分析读者到馆频率及时间，有利于了解临床学

生、医务工作者对图书馆利用情况和偏好，见表１。
１４４名调查对象中仅有２０８３％对图书馆利用率较
高，近４０％调查对象几乎不去。由此可见读者虽然
对图书馆需求很大，但是利用率却不高，主观能动

性不强。在数字图书馆使用方面，４０９７％读者每
天使用，根据需要使用的读者占４９３１％，见图１。
反映出数字图书馆转型是必然结果。

表１　读者到馆时间和频率

分类 项目 人数 百分比 （％）

频率 Ａ很高 （有时间就去） ３０ ２０８３

Ｂ一般 （有需要就去） ５９ ４０９７

Ｃ很低 （几乎不去） ５５ ３８１９

到馆

时间

Ａ早上 （７：００－９：００） ３７ ２５６９

Ｂ中午 （１１：００－１４：００） ２６ １８０６

Ｃ晚上 （８：００－１０：００） ８１ ５６２５

图１　读者利用电子图书馆时间和频率

３２　读者对医院图书馆信息咨询服务认知情况

对图书馆信息咨询服务认知情况进行分析，见

表２。使用卡方拟合优度检验分析多选题各选项选

择比例分布是否均匀，拟合优度检验呈现出显著性

（ｃｈｉ＝１５６１７，ｐ＝００２９＜００５），各项选择比例具

有明显差异性，可通过响应率或普及率具体对比差

异性。选项 “Ａ借阅图书”、“Ｂ文献代查代检”、
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“Ｃ查重”３项响应率和普及率明显较高，说明学
生读者对其需求量最大。图书馆应在图书采购、文

献检索等方面加大工作力度。合理整合文献信息资

源结构，使馆藏建设更加合理。

表２　读者对医院图书馆信息咨询服务认知情况

项目 人数
百分比

（％）

普及率

（％）

响应率

（％）

Ａ借阅图书 １０７ ７４３１ ８０ １５８１

Ｂ文献代查代检 ９１ ６３１９ ７６ １５０２

Ｃ查重 １１６ ８０５６ ８４ １６６０

Ｄ文章查收录 ９４ ６５２８ ６６ １３０４

Ｅ文章查引用 ９９ ６８７５ ６２ １２２５

Ｆ查新 ６４ ４４４４ ５６ １１０７

Ｈ预约讲座 ６１ ４２３６ ４６ ９０９

Ｉ学科分析 ４７ ３２６４ ３６ ７１１

３３　影响读者对图书馆资源使用因素

分析影响读者对图书馆资源利用因素，见表３。
拟合优度检验呈现出显著性 （ｃｈｉ＝１４８０５，Ｐ＝
００１１＜００５），各项选择比例具有明显差异性，可
通过响应率或普及率具体对比差异性。选项 “Ｄ
开馆时间”、 “Ｆ居住地离馆距离”响应率明显较
高。说明可通过适当延长开馆时间以及提供环境上

的便利来吸引读者来馆。对电子资源分析拟合优度

检验呈现出显著性 （ｃｈｉ＝５１６０６，Ｐ＝００００＜
００５），选项 “Ａ不清楚图书馆的资源和服务”、
“Ｂ不太会利用数据库等电子资源、缺乏检索技
巧”、“Ｃ网络不给力，院外访问登录不上”３项响
应率明显较高。说明在建设电子资源的同时应考虑

资源服务宣传力度，普及利用方式以及保证网络通

畅度等。

表３　影响读者对医院图书馆资源使用原因

分类 项目 人数 百分比 （％） 普及率 （％） 响应率 （％）

图书馆 Ａ图书种类 ５８ ４０２８ ４０ １６２６

Ｂ阅览环境 ７９ ５４８６ ４６ １８７０

Ｃ馆内设施 ７４ ５１３９ ４０ １６２６

Ｄ开馆时间 ９６ ６６６７ ５２ ２１１４

Ｅ服务态度 １７ １１８１ １２ ４８８

Ｆ居住地离馆距离 ７７ ５３４７ ５６ ２２７６

　电子资源 Ａ不清楚图书馆的资源和服务 ６８ ４７２２ ５４ １６２６

Ｂ不太会利用数据库等电子资源、缺乏检索技巧 ９９ ６８７５ ５８ １８７０

Ｃ网络不给力，院外访问登录不上 ８７ ６０４２ ５８ １６２６

Ｄ在图书馆网站找信息不方便 ４２ ２９１７ １４ ２１１４

Ｅ服务态度不好 ６ ４１７ ６ ４８８

Ｆ其他 １２ ８３３ ８ ２２７６

３４　读者对医院图书馆服务满意度

将满意度按照 １－５分进行打分，１为最不满
意，５为非常满意。图书馆在服务上基本能令读者
满意，见图２。反馈速度还有一定改进空间。可以
从培训专业馆员、明确岗位职责、精确了解读者需

求等方面努力。

图２　读者对医院图书馆服务满意度分布
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３５　读者对医院图书馆服务需求

越来越多的读者不再需要送书上门服务，延长

开馆时间成为最大需求，占５８３３％。针对延长开

馆时间进行调查，发现希望闭馆时间延长至晚 １０

点占总人数的一半以上，高达５２０８％。医务工作

者与临床学生往往要在完成工作后开展科研工作，

对此医学图书馆可调整开馆时间，满足其学习需

求。个性化读者服务在需求方面排在第２位，可能

与读者研究学科方向不同有关，图书馆在工作中应

充分考虑需求多样性，更好地帮助其在科研和学习

中快速成长。

４　改进措施

４１　营造舒适的馆舍环境和学术氛围

学术氛围是决定图书馆品质的重要因素。为提

升智慧图书馆服务品质及馆员工作效率，营造适宜

的藏书环境，方便读者快速获取所需文献资源，后

续可引进排架机器人等规范排架。馆舍空间不仅要

满足读者实质需求，更应满足其精神需求，体现出

图书馆人文价值。可以增添一些名人名言、装饰

画、绿植或装饰物等提升人文价值。为减少读者到

馆时间成本，设立密码柜，方便读者物品存放。增

设有声、电子阅读室或个人阅读空间等，使读者在

休息的同时获取知识。此外还可增设咖啡或饮料食

品的自助贩售机等满足读者对于环境的需求。

４２　增强馆藏资源丰富性和易获取性

向数字化转型是图书馆发展的大趋势，打造智

慧型图书馆根本在于挖掘智慧型电子资源。作为教

学型医院图书馆，需要结合医院学科建设和发展方

向，符合读者实际需求，建设科学合理的馆藏体

系。采购图书时可借助多种平台，如微信公众号、

微信投票小程序等向读者公开征订，可邀请学科带

头人、专家参与线上投票等，既节省时间又方便统

计。此外应走进临床科室、教学年级，或使用微信

公众号进行相关培训和宣传，利用各种电子传播平

台，制作简短培训视频进一步推广。积极推行个性

化、数字化图书馆，提供虚拟专用网等远程服务，

方便读者不进入图书馆也可以依托新媒体利用图书

馆资源。利用移动终端进行信息检索及原文传递等

服务，随时通过微信、ＱＱ群等沟通软件加强与读

者交流与沟通［５］。新媒体时代在线课程逐渐成为医

学图书馆自我推广的新趋势。可根据不同医务人员

群体设计更加有针对性的内容，医务人员可自由选

择课程内容、时间，使图书馆资源得到更充分的利

用。依托互联网平台，增加与读者互动，精准了解

读者需求，有利于打造智慧型图书馆。

４３　提升馆员专业素质，提高读者培训质量

教学医院图书馆资源利用程度，除与资源管理、

开放、宣传有关外，读者获取信息和利用资源能力也

很重要。目前很多医学生表示对数字化图书馆资源不

熟悉，大部分学生没有经过数字化资源使用方面的培

训，对中图分类法、医学ＭｅＳＨ词汇不了解，信息素

养不高。图书馆可在学期初对新生进行系统讲座或开

展信息素养培训，邀请数字化图书馆方面专家来校讲

座，学生参加培训或讲座可纳入学分考核中，从而鼓

励学生使用图书馆信息资源。此外应提高馆员综合素

质。除在医学专业学会参加专业培训外，还应与情报

学专家以及高校和公共图书馆专家多交流，从而丰富

专业领域知识，做好人才梯队培养，培养复合型人

才。设置学科、数据馆员，做好图书馆精细化管理，

及时、高效、准确地处理读者问题。

４４　适当调整开馆时长

通过调查问卷了解到读者对于延长开馆时间的

需求。教学医院图书馆工作既要体现人文关怀，发

扬人文精神［６］，又要尽可能满足读者多样化的信息

需求。为改善读者体验，使读者在业余时间能够学

习或开展科研工作，可根据读者工作时间灵活调整

开馆时长。

５　结语

图书馆应积极利用各种新媒体手段打造智慧型

（下转第９３页）
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手段，积极调动学生主观能动性，引导学生积极参

加各类创新创业比赛，培养学生思考与实践能力。

教育教学发展改革要紧密围绕医学信息工程专业特

点与人才特性，结合课程性质与特点，实现人才培

养预期目标。同时高校要紧跟教育发展改革步伐，

对专业人才培养进行评价，建立教学质量评价体

系，积极听取学生对于专业课程设计与教学安排等

方面的反馈，形成教学良性互动。

６　结语

医学信息工程专业人才无法适应当前医疗卫生

事业发展需求，医疗卫生领域信息化人才的数量、

质量都有待进一步提升。高校是医学信息工程专业

人才培养的基地，应改革创新教育理念、教学方

式，以适应信息化时代背景下人才培养需求；政府

应重视并全面加强医学信息工程专业建设，加大资

金、政策支持力度，助力提升专业人才培养质量，

为推动我国医学信息专业技术发展提供重要战略

支撑。
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