
复旦大学图书馆自助借还服务满意度调查报告摘要 

 

复旦大学图书馆于 2012 年 5 月和 9 月在张江图书馆、文科图书馆学生阅览室相继推出

了 RFID 自助借还服务试点。截至 2013 年 2 月初，已有约有 7700 位读者利用自助借还机完

成了图书借阅和归还。试点地的图书自助借阅比例已经达到 96%以上，基本取代了人工操作。 

本次问卷调查的目的是了解复旦大学的师生对于自助借还服务的体验、评价和关注点，

帮助图书馆改进和优化服务，明确今后服务的拓展方向。调查从 2012 年 12 月 10 日开始，

至 2013 年 1 月 10 日结束，为期一个月。调查采用定性与定量相结合的在线问卷调查方式，

共设计 24 个问题，采取单选题、多选题、排序题、提建议等形式，主要了解 “自助借还服

务”和“图书位置导航服务”的满意度、影响读者使用的普遍问题以及改进服务的建议。 

本次调查共收到有效问卷 357份，参与者以本科生与研究生为主，文科背景的参与人

数所占比例略大。 

自助借还服务的满意度达到 91%，多数读者认可自助借还服务“操作便捷、无需通过

工作人员、能及时核对借还清单”的优势。 

图书位置导航服务的满意度达到 89%，多数读者认为该服务能帮助他们“精确快速地

找到图书”，不到半数的读者表示使用图书位置导航服务后找不到图书的情况有明显减少，

但仍会发生“偶尔 1-2 本”找不到的情况，小部分读者表示“有时”会找不到在架图书。 

从问卷和反馈情况来看，读者在使用自助借还机和图书位置导航服务过程中遇到的主要

问题如下： 

1) 触摸屏不够灵敏； 

触摸屏不够灵敏的原因，可能与大家已经习惯用手指轻触屏幕有关。目前我馆使用的自

助借还机采用的是电阻屏，与使用电容屏质的“ipad”、智能手机等不同，在用指甲、触笔

操作时灵敏度很高。 

2) 图书消磁不方便； 

完成 RFID 图书标签加工的图书均已消磁，因此图书借阅后是不需要再消磁的。但考虑

到加工过程中难免有疏漏，且部分图书含有永久磁针，无法直接找出来，因此为了避免读者

走到图书馆大门后再折返上来，才建议读者在自助外借后再操作消磁。 

3) 凭条经常不能打印； 

文科馆学生阅览室的自助借还机的打印模块经常发生卡纸及其他故障，厂商在积极解决。

由于外借量大，打印纸的消耗非常厉害。我们也在考虑其他替代办法，例如有读者建议用“手

机短信”、“邮件通知”等方法。 

4) 借书密码问题； 

目前，借书密码的问题主要表现在三个方面： 

 含符号的密码不能使用 

 不知道初始密码 

 输密码时容易泄露隐私 

可考虑密码仅由数字组成，这样就可以通过自助借还机上的小键盘输入密码，安全性能



大大提高。 

5) 自助借还机周边的图书容易被误读； 

机器容易误读到旁边等候读者手里的图书、还书车上的图书，因此，考虑将还书车远离

机器放置，或使用矮一些的还书车，或者使用还书箱；除此之外，请读者排队借还书，并等

候在一米线外。 

6) 自助借还界面无图书馆藏地信息； 

与厂商联系，增加显示此信息。 

7) 预约图书的自助借还 

目前，预约图书可以自助外借，自助归还时，系统会提示“预约图书，请至人工服务台”，

请大家务必把图书转到人工服务台归还，以便工作人员能及时将图书传递到取书地。 

8) 导航图链接无法打开或打开速度很慢 

如果是校外访问，导航图是无法打开的。其他情况需具体分析。 

9) 通过自助借还机，即便借期已满且已经达到最大续借次数，图书归还以后可以马

上被同一读者再借，造成一本书总是被同一人借阅 

建议需要使用这本图书的读者在网上预约此图书，这样前一位读者就不能再借了。 

 

针对试点阶段推出的两项服务，读者提出了很多意见和建议，改进服务的建议主要集中

在四点： 

1) 建议在其他馆藏地推广这两种服务，依次为“文科 2 楼书库，文科 4 楼书库，理

科书库，文科教师研究生阅览室，理科 1 楼阅览室”； 

2) 加强这两种服务的宣传，尤其是导航服务； 

3) 增加设备和延长开放时间（整个图书馆范围）； 

4) 提供绑定手机的服务，如短信提醒、定位导航； 

 

本次调查得到了广大师生的热烈支持和积极反馈，我们收获了很多具体、深入的意见和

建议，从中发现了很多工作中的不足之处，我们将对这些意见和建议进行整理、分析，然后

确定具体改进优化计划，以提高自助借还服务质量。 
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