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“互联网＋”环境下阅读推广服务质量

管理模型构建及其有效性分析
∗

□张泸月　谭英　张欢

　　摘要　开展阅读推广服务质量管理,能有效提升读者阅读满意度,增强阅读推广服务的价

值,促进阅读推广服务的科学化、可持续化发展,已成为当前阅读推广研究中一个重要的切入点.
文章基于服务质量管理理论,结合“互联网＋”信息环境,提出新型的阅读推广服务质量管理模型

是由读者画像分析、群组细分、推广内容重组、交互情景设计、环境构建、质量评估、质量改进等七

个环节构成的以读者为中心的闭合服务流程.为了论证质量管理模型是否切实可行,随机选取

了８０名大学生参与“曾国藩主题阅读”双组对照实验.实验结果表明:通过在阅读推广服务过程

中运用质量管理模型,读者在阅读认知、阅读行为、阅读心理等三个维度均产生了正向显著变化,
证实了质量管理模型的有效性,为“互联网＋”环境下,科学开展阅读推广服务质量管理提供了理

论依据与实践参考.
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１　引言

阅读是人类获取知识、扩展视野、提升涵养的重

要方式,是国家与民族弘扬文化、传承智慧的有效途

径.自２００６年“全民阅读”活动提出以来,不同规

模、不同层次、不同类别的阅读推广活动在全国各地

蓬勃发展.一方面,大量丰富多彩的阅读推广服务

促进了社会良好阅读氛围与文明风尚的建立,提高

了大众的思想道德与文化素质,为构建学习型社会

做出了积极的贡献.另一方面,不可否认的是各类

推广活动质量参差不齐,部分推广服务在不同程度

上存在着:服务观念陈旧,推广内容单一,服务形式

套路化,传播媒介落后,阅读服务供给与读者的文化

需求不匹配,读者阅读缺乏系统性与纵深性,阅读价

值不高,服务效率低下等诸多问题[１－３].如果长此

以往,必将严重影响读者对阅读推广活动的参与度、
投入度与满意度,使阅读推广服务的有效性大打折

扣,难以真正实现其应履行的服务职能,对国家、社

会投入的公共服务资源造成无形的浪费.鉴于此,
国家«全民阅读“十三五”时期发展规划»中明确提

出:应将阅读服务与管理相结合,全面提升全民阅读

质量与水平,推动国民素质和社会文明程度显著

提高[４].
在阅读推广过程中开展服务质量管理,是解决

推广服务质量不佳的有效途径之一.不同于推广质

量评估侧重于对推广目标完成情况的测量与考核,
服务质量管理更强调在阅读推广服务全过程中对服

务质量目标的有效制定、实施、评估与改进.它以读

者需求为“轴心”,通过一系列的策略与方法,提供与

读者需求相匹配的阅读引导与支持,从而大幅降低

推广服务存在的各种不足,切实满足读者复杂、多样

的阅读需求,使阅读推广服务的价值得以成倍增长,
既实现对读者个人性情、涵养、修为的有效提升,又
对阅读推广服务科学化、可持续化发展形成强力

支撑.
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鉴于开展服务质量管理的重要意义,研究基于

“互联网＋”的背景下,提出阅读推广服务质量管理

模型,并以此模型为服务策略,在真实的推广情境中

开展对比实证分析.研究从读者视角出发,讨论通

过开展质量管理,读者阅读认知、阅读行为、阅读心

理等三个维度的变化,论证服务质量管理模型的可

行性与成效性,以期为阅读推广质量管理服务提供

理论依据与实践参考.

２　文献综述

国内外阅读界都极为注重阅读推广质量管理的

理论与实践研究.通过对国外相关研究的分析,可
以看出,国外对阅读推广服务质量的研究主要集中

在服务质量评估与服务质量控制两个方面,前者关

注服务的成效状况,后者关注维持服务质量的策略

方法.
(１)阅读活动的服务质量评估实践.英国“快速

阅读”活动旨在为成年人提供畅销作家的书籍,通过

阅读素养专家撰写阅读指引及对阅读开展检查,促
使成年人完成扫盲课程,帮助他们在人生中实现自

己的抱负.英国学习与工作研究所通过对１４９名在

２０１５年１１月~２０１６年１月使用“快速阅读”作为学

习工具的人员开展在线调查,论证了“快速阅读”在
提升识字技能、建立阅读信心、持续参与阅读等方面

的积极作用[５].国际图书馆协会联合会(International
FederationofLibraryAssociationsandInstitutions,

IFLA)第１２５号专业报告«在图书馆利用研究促进

识字与阅读:图书馆员指南»中指出:对阅读推广工

作开展研究性的评估工作是极为重要的.推广人

员、读者及活动赞助商都想知道推广服务的效果如

何.研究通过提供形成性评价(FormativeEvaluaＧ
tion)与总结性评价(SummativeEvaluation)开展评

估,评估内容包括以下四个维度:对读者进行评估

(如有多少人参加,参与的质量如何,参与者的想法

与感受等);对活动内容进行评估(如推广内容是否

相关,信息传递是否快速有效等);对图书馆进行评

估(图书馆资源使用的效果、推广活动如何支持图书

馆任务等);对活动计划本身进行评估(计划是否有

效完成,推广人员是否参与并做出决策等)[６].
(２)阅读活动质量控制策略.阿德里安􀅰朗根

东克(A􀆰 Langendonk)与 基 斯􀅰布 洛 弗 夫 (K􀆰
Broekhof)提出在荷兰全国性阅读推广项目“阅读艺

术”服务过程中应注重数字化的服务监控系统的建

立,以监测学生的阅读行为与教师的推广行为[７].
妮可􀅰古尔达格(N􀆰Guldager)等提出:在对小学生

开展全校范围内的阅读推广活动中,其服务应以促

进学生享受阅读的体验为重心,因此,图书馆员应将

阅读作为一系列愉快的活动而不是强制性或孤立的

活动,帮助学生阅读更多,更广泛地阅读,从而保持

阅读热情,提升活动质量[８].西尔维娅􀅰罗哈德蒙

德曼(S􀆰RojasＧDrummond)等讨论了通过在阅读活

动中使用合作性阅读策略,小学生阅读理解能力和

口语识字能力得到了较大的发展和促进[９].
国内对阅读推广质量的相关研究主要关注四个

方面:
(１)阅读推广服务质量评估的重要性.岳修志

提出:有必要对现有的高校阅读推广活动进行梳理,
探讨这些阅读推广活动的特点和关系,对每一种阅

读推广活动进行评价,从而系统地提升阅读推广活

动的效果[１０].张麒麟认为:通过阅读立法,能直接

规定整体性的评估标准,以评价阅读推广项目的

效率[１１].
(２)服务质量的影响因素.黄健认为:阅读推广

活动的效果,与读者认可度、图书馆重视程度、馆藏

以及其他因素有重要关系[１２].王琦等提出:在移动

阅读服务中,阅读客体影响到移动阅读服务质量的

准确性;阅读环境直接影响服务质量的时效性[１３].
(３)服务质量的评估维度.王素芳等探索了图

书馆儿童阅读推广活动成效的综合评估问题.运用

德尔菲法和层次分析法,尝试建立一个包括图书馆、
用户感知、社会影响等多维度的儿童阅读推广活动

综合评估指标体系[１４].淳姣等基于CBBE模型构

建了阅读推广的评估框架[１５].
(４)阅读推广质量管理.范并思等提出:图书馆

管理者需要对阅读推广进行总体策划,通过设计内

容丰富、形式新颖、具有针对性的阅读推广项目,实
现图书馆的服务目标[１６].洪伟达、马海群指出:阅
读推广工作的流程化与规范化是图书馆阅读推广实

施性规范的重要内容之一,应对阅读推广进行项目

管理或过程管理[１８].
综上所述,从研究内容来看,国外偏重阅读推广

项目具体效率的评估与管理服务提升的策略,国内

则侧重于对服务质量问题的描述及对策分析;从研

究方法来看,国外注重实证研究,而国内相关的研究

２６
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多为文字描述,对阅读推广服务管理的流程、模式、
方法与服务质量之间的相关关系研究较少.因此,
将相关的前期研究成果作为基石,探索符合阅读推

广实践的服务质量管理模型,将是阅读推广科学化

管理的一项重要研究尝试.

３　“互联网＋”环境下阅读推广服务质量管理模型

传统的阅读推广模式是推广人员在制定推广方

案后,邀请读者参与,按照方案的设计向读者统一推

送阅读资源后,组织其参与阅读交流、分享、反思活

动.整个过程是由推广人员主导,读者被动参与,忽
视了读者在阅读过程中的差异性与特殊性,这必将

抑制读者参与的主体性和积极性,更难以实现读者

阅读需求的高效满足.本研究基于服务质量理论,
结合网络与信息环境,提出“互联网＋”环境下阅读

推广服务质量管理模型,如图１所示.一方面,该模

型通过七个环节构成的一个闭合流程,有效地将阅

读推广的各项重要活动与管理融为一体.利用“读
者画像”与“群组细分”能科学制定出与读者需求相

匹配的服务质量目标,通过“推广内容重组”“交互情

景设计”“服务环境构建”环节实现对服务质量目标

的有效控制,“服务质量评估”与“服务质量改进”环
节则体现出对服务质量目标的测量与调整.另一方

面,模型也体现出“互联网＋”环境下,服务质量最大

的影响因素包括了“人”与“技术”.“读者画像分析”
“读者群组细分”均展示出理解读者、尊重读者、服务

读者的“以读者为中心”的管理理念,而 “推广情景

设计”“推广环境构建”则体现出相关信息技术在质

量管理过程中的支撑作用.信息技术与“以人为本”
的理念充分融合,能真正构建起智慧型推广模式,引
领全面升级的阅读服务.

图１　阅读推广服务质量管理模型

３􀆰１　读者画像分析

阅读需求能否被客观、准确地描述将直接影响

服务质量目标的制定.构建标签化的读者画像,客
观细致地揭示读者阅读背后真正的心理需求与阅读

偏好,能为有的放矢地制定服务质量目标,提供极具

价值的信息判断.
“互联网＋”环境下,丰富的读者数据来源及数

据的低成本高效率运营,为构建精准的读者画像提

供了可能.读者画像涉及多维度的读者阅读数据,
这包括:读者姓名、年龄、性别、住址、受教育程度等

静态人口特征;读者选择阅读内容、阅读时间、阅读

工具等阅读偏好;文献的浏览、搜索、借阅、购买等读

者个体阅读动态行为;读者讨论、反馈、合作、评价等

社交属性数据.借助智能挖掘技术及数据仓储技

术,将线上与线下读者相关的阅读数据进行抽取,并
建立读者数据库,对原数据进行过滤、清洗与集成,
实现对读者个人阅读数据的有效管理[１８].通过对

上述多维度数据开展定性分析,推广组织能对读者

的阅读特征做出抽象与概括,再通过定量的统计分

析与计算,形成对读者较为精准的认识[１９].

３􀆰２　读者群组细分

读者阅读能力、态度、行为、经验、价值等多维度

个体化差异决定了任何一项推广服务都难以完全满

足所有读者的需求.为了满足多样化、异质性的阅

读需求,推广服务需要充分重视读者群组细分.
首先,通过对“读者画像”信息的综合掌握,推广

人员能快速从读者数据库中分析出不同读者的阅读

喜好、优势、需求、缺陷等相关阅读属性,进而从不同

的信息角度,利用合适的算法或模型对读者进行相

似度计算,将相似度较高的读者组建在同一群组,从
而获取到需求特点与行为偏好具有共性的读者群

组[２０].其次,推广人员应根据读者群组的共性阅读

需求制定相匹配的服务质量目标,从而为后续提供

量身定制的推广服务打下基础,使服务充分满足读

者差异化的阅读需求,增强读者满意度,提升推广效

率与质量.

３􀆰３　推广内容重组

“互联网＋”环境下,一方面海量庞杂的阅读信

息包围着读者,另一方面读者却很难及时有效地获

取到与之需求匹配的阅读内容.因此,作为阅读推

广活动的重要载体──阅读内容,则必须经过精心

设计,通过内容表现的多媒体化,组织方式的非线性

化,获取途径的多元化,有效保障读者获取到丰富、
个性、高效的资源.

推广人员应利用信息聚合工具,尽可能将零散、
浅层的阅读信息聚合起来,运用标签系统,对碎片化

的资源进行系统地梳理与加工,通过重新组织、管理

３６
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与整合,使不同资源之间建立起有效联系,进而成为

联系紧密、纵横交错的阅读资源网络,这些资源可以

通过不同的编排与组合,支持不同层次的阅读.推

广人员还可以按照读者的个人兴趣和实际需求,从
资源网络中沿不同的路径,选择非线性的阅读资源

组合,这既可以满足部分读者基础性、普适性的阅

读,又可以支撑有专业化需求的读者进行深入化、专
业化的阅读.

阅读内容的呈现方式若过于刻板,则不具有吸

引力和亲和力.“互联网＋”环境下,推广人员可利

用丰富的信息技术,遵循不同读者的心理特点,创造

出与阅读相关的图片、表格、视频、音频、动画等,使
阅读信息通过仿真化、可视化、趣味化的呈现方式,
生动、直观地展示阅读内容的不同侧面,丰富读者的

直接经验与感性认识,满足读者不同的心理需求,促
进读者从中获取倍增的阅读体验.

３􀆰４　交互情景设计

信息交流的便捷与社交媒体的兴起,打破了传

统独自阅读的藩篱,人们在线上通过对阅读信息的

对话、评论、转发、回复、点赞等交互行为,一方面,拓
展了阅读的深度,延伸了阅读的广度,实现了知识的

不断交融与启发;另一方面,交互式的阅读增强了人

们积极正向的情感体验,促进人们不断修正与改善

阅读行为,培养了良好的阅读习惯.因此,“交互”已
成为“互联网＋”时代阅读的鲜明特征.

阅读推广服务应利用信息技术搭建起智能化的

阅读交流平台,既能促进读者与推广人员之间的阅

读对接又能增强读者相互之间的横向联合,使推广

人员、读者群体相互之间以阅读资源传递、阅读情感

分享、阅读成果展示等为交流内容,不断围绕阅读资

源开展积极有效的交流.更为重要的是推广服务还

应创设起阅读交互的有效情景,促进读者在阅读中

相互依存、相互信赖,就阅读问题或任务畅所欲言,
高效交互.

有效交互情景的创设,应为读者群体设计出共

同的阅读任务,使读者之间为了保障任务的顺利进

行,团结起来,不断地就阅读任务开展交流与协作,
共同配合达成阅读目标.在读者阅读的过程中,推
广人员应对读者的深入阅读交互提供建设性、具体

性、明确性的引导,如表１所示.

表１　引导读者深入交互的具体内容

阅读阶段 引导读者开展交互的内容

任务明确阶段

讨论共同阅读任务的背景、目标、方法

讨论阅读任务开展需要具备的资源、工具及时间

管理

阅读协作阶段

明确成员各自不同的角色、任务

明确阅读的交流人员、时间、方式、具体内容

归纳总结阅读知识、技能、情感

讨论任务进展及阅读表现

向谁寻求帮助与指导

总结反思阶段

各自不同的阅读感想、收获

反馈各自不同的阅读成效

讨论还有哪些问题值得继续跟踪阅读

讨论阅读知识技能运用的可能

３􀆰５　服务环境构建

阅读推广过程中,应构建起多元化、个性化的服

务环境,推动读者阅读活动的顺利协调开展.阅读

推广服务环境指提供读者阅读的条件、场所与氛围,
包括技术环境、支持环境及人文环境,如图２所示.

图２　阅读推广服务环境构成

阅读推广服务的基础环境由现实生活中的文献

资源、阅读终端、阅读场地及虚拟场所中的网络、多
媒体、云存储、云计算等多要素构成.是读者参与阅

读推广活动的基础与必要条件.推广服务必须搭建

良好的阅读基础环境,以多样性、集成性、交互性的

环境满足读者常态化、自主化的阅读活动,阅读推广

服务的支持环境构建则可以通过对构建阅读认知支

持环境、决策支持环境、情感支持环境实现.浅层次

的阅读难以使读者获取成就感,因此,推广人员应通

过提供与阅读知识相匹配的图表、故事、音视频、可
视化工具、虚拟仿真等使阅读更生活化、情趣化、问
题化,支持读者从不同的角度与层次认识阅读问题,
引导不断将阅读内容进行自我内化与重构,进而在
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实际生活中对阅读知识开展积极地运用与创新,赋
予阅读内容重要的应用价值.推广服务应帮助读者

开展阅读过程管理,通过阅读过程的真实记录,及时

发现读者阅读过程中存在的困难与不足,根据读者

的阅读差异,提供良好的指导与建议,帮助读者快速

调整阅读计划,排除障碍,重新聚焦阅读目标,实现

读者阅读过程的理性决策支持.此外,在阅读过程

中,读者可能会产生阅读的困惑,焦虑、孤独等多种

负面情绪,这些负面情绪的增长不仅会阻碍读者的

深度阅读,更有可能造成读者对阅读行为的放弃.
因此,推广人员还应对读者的阅读行为、成效开展积

极的反馈与奖励,增强读者阅读的成就感,从而产生

正向的情感支持,推动读者深入持续阅读.
阅读推广服务应在满足个人阅读诉求的同时,

兼顾社会对大众阅读的期望.因此,阅读推广的环

境还要充分关注人文环境的构建,重视图书馆员、新
闻工作者、社会名人、文化大家、志愿者等多元主体

共同参与阅读推广服务,通过多个参与主体的协调

与对话,明确社会期望的阅读价值与伦理取向,进而

在阅读推广服务中,潜移默化地引导读者树立正确

阅读理念,提升思想文化内涵,为构建和谐周到、行
之有效的全民阅读人文环境,提供无限的可能.

３􀆰６　阅读推广服务质量评估

为了保证阅读推广的有效开展,推广人员不仅

应关注服务质量目标的制定、策划、实施,还应对推

广质量进行监督与评估,通过评估,为推广决策的改

善提供尽可能多的实用信息.
对阅读推广服务质量进行评估,应考虑从经济

影响、读者、推广人员、内部操作等方面进行短期或

长期的综合分析与科学测评.如表２所示.

表２　推广服务质量评估维度

质量评估维度 测评度量指标

经济与影响 投入成本、参与人数、参与程度、社会效益

内部操作
实施进度、资源开发与管理、服务的便利性、合作

关系、信息分析、个性化服务

推广人员 服务态度、服务及时性、创新与学习

读者 投入程度、满意度、忠诚度、获取价值

从阅读推广“以读者为中心”的服务内涵来看,

推广活动能否满足读者需求是其服务的核心职能和

重要体现,因此,在四个方面的评价维度中,从读者

视角开展活动质量成效评估是至关重要的内容.从

读者视角开展评估,应重视将读者“短期需求”与“长
期发展”联系起来,在设计评估指标时,重视推广活

动对读者长远影响的评价,防止推广活动的急功近

利.因此,基于读者视角的评估指标,不仅仅包括通

过参与推广活动读者获取到的知识与技能,还应包

括读者的阅读情感沉淀、阅读态度转变、阅读行为优

化等长期动态指标,真正体现出推广活动对读者的

显性作用及潜在影响,为阅读推广服务质量的改进

提供全面、科学的参考依据.

３􀆰７　服务质量改进

服务质量改进是一个从发现、描述、诠释到行动

的研究过程.必须以服务质量评价为基础与标尺,
明确评价不佳的地方,准确定义当前的问题.其后,
应邀请相关专家、同行、甚至是读者本身就推广过程

凸显出的问题展开广泛讨论与深层次剖析,全方位

分析问题形成的原因,追溯问题产生的根源,找到问

题的关键点[２１].针对不同服务质量的问题,或通过

优化阅读资源配置,改进活动方式,转变支持策略等

解决推广环节内部存在的实际操作问题,或通过对

推广人员进行培训,建立学习型组织,扩大社会人员

参与推广力度等改善推广环节外部的支持因素,提
出明确的举措,开展渐进而有序的持续改进,真正引

导阅读推广活动质量的显著提升.
此外,推广改进方案的制定难以预料读者动态

的反馈,因此,需要密切跟踪改进后的方案是否对读

者的阅读实现了良好的促进.利用“读者关系管理”
策略[２２],建立与读者的反馈回路,快速了解读者的

各种动态反馈,对改进方案持续不断地进行调整,将
“改进”融入阅读推广质量管理过程中,使之真正具

备对推广管理的优化与调整功能,成为阅读推广质

量管理的重要组成部分.

４　对云舟阅读平台推广服务质量管理的实证研究

为了有效论证提出的阅读推广服务质量管理模

型是否切实可行,研究在现实的阅读推广活动中运

用质量管理模型开展了实证检验.

４􀆰１　实验设计

本研究借助“超星云舟”知识空间服务系统为阅

读推广平台,于２０１７年３~６月在四川师范大学招
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募８０名大学生志愿者参与了“阅读推广质量管理”
双组对照准实验研究.为了保障论证的准确性,增
强实验结果的说服力,研究将志愿者随机分为两组

(对照组与实验组),每组各４０人,在通过问卷证明

双组成员实验前阅读认知、能力等状况无显著性差

异的基础上,对双组成员提供同样的阅读平台、阅读

内容、推广人员等条件,尽可能运用标准实验设计的

原则与要求,控制无关变量.在推广服务过程中,针
对对 照 组 按 设 计 方 案———邀 请 参 与———推 送 资

源———组织活动的原有推广模式开展阅读服务,对
实验组则严格按照阅读推广服务质量管理模型开展

活动.活动结束后,从读者的视角,对两组读者参与

活动的特征、表现进行对比,分析论证自变量(阅读

推广服务质量管理模型)对因变量(读者阅读成效)
的影响程度.

４􀆰２　实验实施

推广活动开展前,对双组成员进行了阅读认识、
态度、行为开展实验前测,通过对两组开展独立样本

T检验,证明两组成员在实验前的阅读状况均无显

著差异.
推广活动正式开始后,推广人员利用平台对当

前我国全民阅读状况及社会对个体阅读的要求进行

了宣传,使双组成员对阅读的重要性与迫切性有了

深入认识.并利用平台,告之推广活动的服务目标

与范围,尽可能消除了双组成员对推广人员的陌生

感,增强了他们的信任感,引导他们从内心接受推广

的干预与服务.其后,以“曾国藩”为阅读主题,在平

台提供了大量曾国藩的相关书籍、文章、视频、图片

等阅读资料.对照组成员仍沿用原有推广模式,要
求其阅读相关资源,鼓励其相互间开展交流与分享,
在线提交阅读感想、成果等.

对实验组成员则严格按照服务质量管理模型,
首先通过挖掘其个人图书、期刊借阅史、分析其问卷

调查中展现的阅读特征,初步判定４０名实验组成员

不同的阅读偏好与能力,据此,将实验组成员分为８
个小群组,要求每个群组根据自身偏好从曾国藩传

记、曾国藩家书、曾国藩为人处世智慧、曾国藩家教

哲学、曾国藩与湘军、曾国藩与李鸿章等多个不同的

角度选择资源阅读,完成相应的阅读任务,并在群组

间开展阅读成果展示与汇报.利用平台的记录功

能,将不同群组的阅读状况及阶段性阅读表现在实

验组大组中不定时地展现,通过对其阅读的认同,正
向激励其他群组成员开展深入参与信息查找与共

享、讨论与合作,从而营造起浓厚、和谐的集体阅读

氛围.此外,推广人员还利用平台真实的阅读行为

记录开展阅读评估,不断挖掘发现群组出现的阅读

状况并分析问题产生的原因,及时开展服务支持与

改进,帮助群组成员扩展阅读渠道,扩宽阅读范围,
加深阅读程度,推动群组成员持续、高效阅读.最

后,在阅读成果展示过程中,推广人员鼓励群组使用

PPT、阅读笔记、思维导图、视频等不同的形式在实

验组间相互展示阅读成果,推动不同群组间相互评

论及点赞,促进实验组成员感受到阅读的成就与喜

悦,进而强化阅读行为.

４􀆰３　数据收集及分析

从读者的视角反映推广服务的质量成效需注

意:评估的指标体系应充分体现出读者参与活动后,
其阅读知识技能等短期目标及阅读行为态度等长期

目标的变化.据此,研究借鉴布鲁姆教学目标分类

系统的划分标准[２３]与加涅的学习结果分类[２４],将阅

读推广活动质量成效表现分为读者阅读认知成就、
行为变化及情感表现,围绕此三个领域收集数据,并
进行对比分析.

４􀆰３􀆰１　认知成就测试

阅读推广活动的目标之一即为让读者通过阅读

获取知识.知识获取是认知结构的组织和重新组

织[２５].是对知识的认识、记忆、理解、分析、应用、综
合、评价等从简单认知逐渐发展到复杂认知的一系

列过程.研究利用试卷测验的方式对双组成员记

忆、理解等较低层次的阅读认知进行测量;利用内容

分析法,从侧面观察读者对知识的分析、应用、评价

与综合情况.
设计的测验卷包括“曾国藩”生平、经历、名言、

友人等１０个问题,每题计１分,共计１０分.利用

SPSS对双组成员成绩进行独立样本T检验(表３、
表４),考察读者的阅读质量.

表３　组统计量

　　　分组 样本数 均值 标准差 均值的标准误

成绩

对照组 ４０ ６􀆰００００ １􀆰０４４４７ 􀆰３０１５１

实验组 ４０ ７􀆰２４３９ 􀆰９１５９８ 􀆰１４３０５
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表４　独立样本T检验

方差方程的Levene检验 均值方程的T检验

F P值 t df
P值

(双侧)

均值

差值

标准

误差值

差分的９５％ 置信区间

下限 上限

成绩
假定方差相等 􀆰１３３ 􀆰７１７ －４􀆰０１０ ５１ 􀆰０００ －１􀆰２４３９０ 􀆰３１０２２ －１􀆰８６６６９ －􀆰６２１１１

假定方差不相等 －３􀆰７２７ １６􀆰２８３ 􀆰００２ －１􀆰２４３９０ 􀆰３３３７３ －１􀆰９５０３７ －􀆰５３７４３

　　由表３可见,实验组得分均值大于对照组均值,
表４中显示T检验中双侧P值小于０􀆰０５,表明双组

样本的均值有显著性差异.这充分证明在“曾国藩”
主题阅读中,实验组测试成绩优于对照组.

研究随后通过对平台中发帖、回帖、分享日记等

开展内容分析,将其中对阅读内容进行了分析、关
联、反思、应用、评价的帖子筛选为“有效帖”,将统计

结果以周为结点进行对比,对照组在高阶段认知思

维次数明显高于对照组(见图３).这充分表明实验

组成员对阅读内容探索更为深入,对阅读内容形成

了更多的看法、见解与观点,更有可能获取知识背后

丰富的思维价值,获得新的感悟与判断,是一种真正

意义上的深度阅读.

图３　双组高阶认知对比

４􀆰３􀆰２　行为表现记录

库尔特􀅰莱文(K􀆰Lewin)认为“行为”是个人在

环境中的活动[２６].对行为的评估可以从特定环境

刺激引出或增强的行为来判定.因此,将“超星云

舟”中跟踪记录到的作者使用次数(平台认定任何登

录、评论、点击,查询均记录为１次行为)、阅读平均

时长、阅读笔记平均篇数、关注阅读内容等进行对比

分析,可见实验组个人阅读行为均显著高于对照组

成员(见表５).
表５　双组阅读行为

阅读状况
使用次数

(共计)

阅读平均时长

(人均时长)

阅读笔记

(人均篇次)

阅读话题

(人均次)

关注阅读内容

(人均篇次)

对照组 １４１８次 ２７２分钟 ０􀆰５７５篇 １􀆰８７５次 ４􀆰２篇

实验组 ９８２４次 １１０１分钟 ４􀆰８７５篇 ８􀆰３次 １３􀆰０７５篇

另一方面,阅读群体行为在质量管理模型的服

务干预下,也发生着潜在的变化.在群体行为中,人
与人处于沟通互动的过程中,根据人们参与沟通互

动的紧密程度,可大致将人群分为:不参与任何沟通

交流的观望者;较少表达自己意见与立场的部分回

应者;交互意愿强烈,能持续影响他人行为的领袖

者.利用 Ucinet软件分别对阅读过程中实验组与

对照组的群体交互关系数据进行处理,通过社会网

络分析法,以社群图的形式综合体现出不同小组成

员间的交互情况[２７－２８],具体如图４、图５所示.

图４　对照组社群图

相比对照组社群图,图５中实验组成员中不存

在没有发生任何交互行为的观望者.且图５中成员

间串联长度与重叠程度较多,形成的小团体和领袖

人物均远优于对照组社群图,这充分说明:相较于对

照组,实验组社群图具有相当完整的结构和良好的

沟通网络,成员之间的关系更为融洽,成员之间形成

了丰富、有效的阅读交流,该群体知识传播与分享的

图５　实验组社群图
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速度更快.这一方面有利于知识在交流中重组,在
共享中倍增,实现读者个体深度阅读,另一方面,更
有利于激荡出无穷的集体智慧,真正实现阅读共同

体的深层次内涵.

４􀆰３􀆰３　心理情感测评

阅读推广的过程还应注重读者在阅读中得到的

精神满足,从而在情感的熏陶下从内心深处树立起

阅读的正确价值观,支撑将来持久阅读的深度与广

度.因此,还需对读者阅读情感满意度进行客观而

准确的测评.
借鉴戴忠恒的情感目标的分类方法[２９]及卢家

楣的情感目标分类体系[３０],研究通过问卷调查的方

式,从开展阅读过程中读者真实感受到阅读推广中

对自身需求匹配、阅读价值、兴趣激发、观念塑造、人
际情感等５个层次１４项心理满足指标开展测量,利
用李克特５级层次性量表,对涉及的满意度从高到

低进行赋值,从不同侧面分别收集读者满意度的感

受数值.
对问卷调查进行信、效度检验后,得出量表具有

较好的可行性与结构效度[３１－３２].将双组在５个层

面的心理满意度平均数值进行对比,实验组成员在

５个层面的感受数值均显著高于对照组(见图６).
这表明,运用阅读推广质量管理模型,能全面洞察读

者潜在的阅读需求与期望,提供符合读者期望的阅

读内容、活动和支持环境、使推广服务与读者需求实

现无缝集成,创造出良性的读者体验,从而强化了读

者的感知价值与心理愉悦,提高了读者的满意度.

图６　双组心理满意度对比

５　结论与建议

在阅读推广活动中开展质量管理符合科学规

划、合理布局的全民阅读服务原则.文章基于服务

质量管理理论,结合“互联网＋”信息环境,构建了阅

读推广服务质量管理模型,通过在“超星云舟”平台

开展阅读推广准实验研究,论证模型的合理性及可

行性.实证研究结果显示:“互联网＋”环境下,在阅

读推广过程中运用服务质量管理模型,能切实提升

读者的阅读知识与技能,转变其阅读行为与态度,真
正深化了读者的阅读过程,为读者通过阅读实现全

面成长与终身发展奠定了坚实基础.
阅读推广质量管理的相关研究多根植于国外文

化情境,重视质量控制的策略、方法研究.将阅读推

广质量管理作为一个有机整体加以综合分析,探讨

阅读推广全过程的质量管理体系的相关研究尤为缺

乏.本研究立足于我国本土社会情境,以服务质量

管理为目的,视管理全流程为整体,探索了在“互联

网＋”环境下,阅读推广服务质量管理的具体环节,
厘清了推广各环节的作用和联系,并通过实践应用,
阐明了服务质量管理模型在提升服务质量绩效中的

积极作用.研究为进一步提升阅读推广服务质量提

供了新的理论依据,同时,也为改善阅读推广绩效提

供了可行的参考路径.
由于主客观条件的各种限制,实证研究尚存在

以下一定的局限性,这主要表现为:首先,研究尚未

对读者长期性的阅读影响进行详细的跟踪调查,因
此,未来的研究还应该将读者的长期性阅读行为变

化纳入相关的研究变量.其次,本研究基于“以读者

为中心”的服务内涵,仅从读者的视角分析了阅读质

量的提升,未来还可以从经济、社会效益、推广人员

视角等全方位、多视角来考察、验证服务质量管理模

型对提升阅读推广服务的作用,补充完善模型对推

广服务的理论认识.最后,阅读推广服务质量管理

模型还需在更大的范围、更宽的领域、更深的层次开

展反复实践与论证,从而在应用研究中,对模型进行

完善与补充,更有效地促进质量管理与阅读服务的

有机结合,增强阅读服务科学化管理程度,提升读者

满意度,真正实现阅读推广服务效益的最大化.
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TheConstructionandEffectivenessAnalysisofQualityManagementModelof
ReadingPromotionServiceUndertheEnvironmentof“InternetPlus”

ZhangLuyue　TangYing　ZhangHuan

Abstract:Carryingoutthequalitymanagementofreadingpromotionservicecaneffectivelyenhancenotonly
readers􀆳readingsatisfaction,butalsothevalueofpromotionservices,andrealizethescientificandsustainablereadＧ
ingpromotion,whichisanimportantentrypointinthecurrentreadingpromotionresearch．Basedonthetheoryof
servicequalitymanagement,thepaperproposedanewtypeofreadingpromotionservicequalitymanagementmodel
whichconsistsofreaderprofileanalysis,groupsegmentation,promotioncontentreorganization,interactive
scenariodesign,environmentconstruction,qualityassessment,andqualityimprovement．ThesevenlinksconstituＧ
tedacustomerＧcentricclosedserviceprocess．Subsequently,inordertodemonstratethefeasibilityofthequality
managementmodel,８０collegestudentswererandomlyselectedtoparticipateinthedoubleＧgroupcontrolledexperＧ
imentofsubjectreadingonZengGuofan．Theexperimentalresultsshowedthatbyuseofthequalitymanagement
modelinthereadingpromotionservice,thereadershavepositiveandsignificantchangesinthethreedimensionsof
readingcognition,readingbehavior,andreadingpsychology,fullydemonstratingtheeffectivenessofthequality
managementmodel．

Keywords:ReadingPromotion;ServiceQuality;QualityEvaluation;ServiceImprovement;Reader
Satisfaction;ReaderPortrait;ReaderRelationshipManagement
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