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　＊本文系２０１３年度河北省高等学校人文社会科学研究项目“基于用户需求的高校图书馆服务质量评价研究”（项目编号：ＳＺ１３４０３８）
研究成果之一。
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以河北工业大学图书馆为例
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李 波

摘　要　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ作为一种基于用户的图书馆服务质量评价体系，为高校图书馆服务质量评价提供了一个有效的
评价工具。本文依托ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ评价体系的思路与方法，结合工作实际，开展问卷调查，在统计调查数据的基础上，
对高校图书馆服务质量的状况进行了评价分析，提出了提高图书馆服务质量的有效措施。
关键词　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ；服务质量；高校图书馆
分类号　Ｇ２５８．６
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　　近年来，以用户为中心，最大限度地满足用户
需求已经成为现代图书馆存在的核心价值。高校
图书馆作为学校主要信息资源提供机构，其服务
意识与水平影响到学校各项工作的开展。因此，
科学评估读者服务工作，提升图书馆服务质量已
成为当前高校图书馆工作重点内容。目前，图书
馆界广泛应用的图书馆服务质量评价体系是美国

研究型图书馆协会（ＡＲＬ）开发的 ＬｉｂＱＵＡＬ
＋ＴＭ。本文以ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ评价模式为基础，
借助问卷调查分析，以河北工业大学图书馆为例，
了解用户对图书馆服务质量的评价，旨在改进图
书馆工作，提高服务质量
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１　基于ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ的高校图书馆服务质量调
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查设计

（１）调查问卷的设计
本调查问卷的设计以ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ评价指

标为基础，参考国内其他高校图书馆调查问卷［１］，
制定出适合本馆的四类层面２５个调查项目，利用
互联网上免费的调查系统“问卷星”，录入调查问
卷项目，调查问卷的主页如图所示。

（２）调查问卷的内容
本调查问卷的内容分为两部分：（１）读者身份

调查问卷主页

的填写说明。（２）评价图书馆服务的四类层面２５
个调查指标（见表１）。读者需从容忍值、感受值、
期望值三个角度加以评判，问卷采用５分量表为
测量等级，即每个角度设置很差、较差、一般、较
好、好五个评分等级供读者选择，“１”代表“很差”，
“５”代表“好”，得分越高，表示服务质量越高；得分
越低，表示服务质量越低。
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表１　图书馆服务质量评价指标
层面 指　　　　标

读
者
服
务

Ａ１能够及时在书架上找到您所需图书

Ａ２印刷型馆藏资源满足读者需求

Ａ３文献检索课的开设以及如何利用图书馆的讲座
对读者有帮助

Ａ４馆员具备良好的专业技能和服务水平

Ａ５向读者有效传递最新信息：如新书推介、到期催还等

Ａ６数字资源完善且容易查找

Ａ７提供专业有效的参考咨询服务

Ａ８读者自主在图书馆网站获取信息

Ａ９主、分馆之间可以方便的通借通还

Ａ１０读者随时随地可获取任何信息资源

馆
内
管
理

Ｂ１开馆时间的合理程度

Ｂ２图书、期刊、报纸等是否及时上架

Ｂ３馆员对待读者礼貌热情

Ｂ４馆员仪表整洁、举止文明

Ｂ５及时处理读者问题与建议

图
书
馆
环
境

Ｃ１图书馆环境舒适、整洁

Ｃ２图书馆各种标识清晰明确

Ｃ３图书馆提供现代化服务设备：网络环境、计算
机、打印机等

Ｃ４读者个人物品存取设施安全方便

Ｃ５馆舍空间和阅览座位充足

创
新
服
务

Ｄ１满足读者个性化信息服务（个人新书推荐等）

Ｄ２提供快捷有效的馆际互借服务

Ｄ３提供定题服务、课题跟踪和科技查新等服务

Ｄ４开展学科化服务，配备学科馆员

Ｄ５是否了解移动信息服务，如开通客户端软件、电
子阅读器等

（３）调查问卷结果的处理
本次问卷调查采用互联网调研方式，共回收

问卷１５２份，将问卷所得数据分类整理，利用Ｅｘ－
ｃｅｌ软件作为数据统计工具，对收集到的原始数据
进行统计分析
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２　基于ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ的高校图书馆服务质量调
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２．１　读者身份统计情况
本次问卷调查面向全校师生，共有１５２人参

与调研，统计结果显示，学生人数比例为８０％；教
师人数比例为２０％。
２．２　调查指标测评结果

（１）调查结果排序

调查问卷结果显示，读者对图书馆各项服务
指标感受值和期望值有一定差距，读者关注度也
各有不同，统计结果如下（详见表２）：

表２　图书馆服务质量指标测评统计

排序内容 指标序号

服务质量最高的５个指标 Ａ４、Ａ８、Ｂ１、Ｂ４、Ｃ２
服务质量最低的５个指标 Ａ２、Ａ１０、Ｃ３、Ｃ５、Ｄ２
读者关注度最高的５个指标 Ａ５、Ａ２、Ｃ１、Ｃ５、Ｄ５
读者关注度最低的５个指标 Ａ１０、Ａ７、Ｂ５、Ｃ４、Ｄ１

（２）分层测评结果
利用Ｅｘｃｅｌ软件，对收集到的原始数据通过算

术平均法计算出每项调查指标的期望值、感受值和
容忍值，在此基础上，对每个服务层面对应指标的３
个分值进行算术平均，得出每一服务层面的总体期
望值、感受值和容忍值，最后计算出每一服务层面期
望值与感受值的差值，即为满意度（详见表３）。

表３　图书馆服务质量各层面测评结果

层　　面 期望值 感受值 容忍值 满意度

读者服务 ４．７９　 ４．０１　 ３．６２ －０．７８
馆内管理 ４．５２　 ４．２８　 ３．５１ －０．２４
图书馆环境 ４．６５　 ３．９８　 ３．４４ －０．６７
创新服务 ４．７５　 ３．７１　 ３．５７ －１．０４

（３）四个层面权重值及赋予权重的差值
由于用户对不同层面服务的重要性存在差异，

影响到对服务质量的评判，根据乘积标度法［２］，即
设定最不重要那项的权重为１，比它稍微重要项的
权重为１×１．３５４，据此四个层面读者服务、馆内管
理、图书馆环境、创新服务权重分别是１．０５、０．４２、
０．５８、０．７８，在计算出每一层面对应的期望值与感
受值差值、感受值与容忍值差值的基础上，乘以各
层面的权重，得出各层面期望值与感受值的差值分
别是０．８２、０．１０、０．３９、０．８１，各层面感受值与容忍
值差值分别是０．４１、０．３２、０．３１、０．１１，这组数据可
作为评价图书馆服务质量的依据。
２．３　调查指标测评结果分层分析
２．３．１　读者服务
读者服务是图书馆工作的核心内容，也是四个

层面中权重值最高的，该层面权重的差值也反映了
读者对图书馆工作的重视和期望，就是指图书馆如
何达到“持续不断的读者满意”［３］。调查显示 Ａ４
和Ａ８服务质量最高，这体现了本馆整体服务质量
较好，尤其是馆员具备良好的专业技能和职业素
养，熟悉图书馆业务，服务态度好质量高。随着网络
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的应用，图书馆主页提供书目信息、电子资源和读
者自助服务等，能够自主在图书馆网站获取信息
的读者比率已占到调查人数的８０．２６％，这也要
求图书馆进一步丰富和完善主页信息。Ａ２和
Ａ１０读者满意度最低，同时作为读者最为关注的
问题，印刷型文献满足需求的程度不够。数据反
映出读者关注度较低的指标代码是 Ａ７和 Ａ１０，
７４．３４％的读者认为不能随时随地的获取任何信
息资源，５９．８７％的读者认为不能提供专业有效的
参考咨询服务。
２．３．２　馆内管理
馆内管理层面的权重与赋以权重的差值都最

小，表明对读者来说该层面处于最不重要的位置。
根据表３测评结果显示，馆内管理层面读者感受
值最高，感受值与期望值差值最小，说明读者对于
这一层面的服务比较满意。７０．３９％的读者认为
开馆时间合理，８８．１６％的读者评价馆员仪表整
洁，举止文明。良好的工作状态与合理的开馆时
间，都是提升服务质量必不可少的条件。调查还
发现，该层面关注度最低的是Ｂ５，是否及时处理
读者问题与建议。
２．３．３　图书馆环境
对于图书馆环境的调查显示服务质量最高的

是Ｃ２，图书馆各种标识清晰明确，这给读者使用
图书馆提供了便利引导；同时读者对于Ｃ３和Ｃ５
的服务不甚满意，读者认为馆舍空间和阅览座位
不充足，图书馆没有能够提供现代化服务设备，如
网络环境、计算机、打印机等。
２．３．４　创新服务
创新服务层面的权重处于第二位，表明传统意

义上的图书馆服务已经不能满足读者需求，读者希
望图书馆能够紧随时代步伐，提供创新服务。根据
表３调查结果显示，读者对于该层面的感受值低，
期望值高，与此相对应的满意度为－１．０４，满意度
低。表２显示该层面读者关注度最高的是Ｄ５，即
是否了解移动信息服务，调查统计表明，６９．０８％的
读者对于该项服务不了解。我国高校图书馆移动
信息服务尚处于起步阶段［４］，名称也五花八门，如
移动图书馆、手机图书馆、移动服务等；服务内容涉
及方方面面，如个人借阅信息查询、电子书、公告、
校园公交线路查询、预定停车位等；服务模式主要
为ＳＭＳ短信服务、ＷＡＰ网站与Ａｐｐｌｉｃａｔｉｏｎ应用相
结合的方式。移动信息服务的开通，为图书馆创新
服务开拓了新思路，为用户在移动环境下接受各类

信息服务提供了全新的机会
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通过调查指标测评结果的分层分析，对于读
者满意度高的方面图书馆应继续发扬，精益求精，
对于读者满意度低的方面拟提出如下建议。
３．１　拓展资源，全方位服务
图书馆馆藏文献资源建设对读者满意度具有

决定性作用，根据学校的学科设置、专业特点、经
费保障、文献利用情况，通过图书馆学术委员会的
参与制订调整各类型文献和馆藏学科结构的比

例，处理好纸质文献与数字化资源的比例。我馆
开展了“新书荐购”，资源建设部的采访人员定期
发布新书目录，每位读者都可以通过荐构系统直
接参与图书的采购。随着高校图书馆信息化和数
字化程度的提高，馆藏资源的载体和内容的表现
形式多样化，给读者查找获取资源带来了不便，所
以整合印刷型、数字型的文献资源，建立一站式的
统一检索平台尤为重要。
３．２　以人为本，主动服务
馆员的素质和能力是图书馆服务质量的根本

保证，是读者满意度提升的关键性因素。读者在
使用图书馆过程中，遇到问题需要咨询馆员，馆员
只要认真对待，并依靠自身专业知识答疑解惑，就
会取得满意的服务效果。这就要求馆员不断充实
自身专业素养，对待读者提问热情、耐心的给与解
决。我馆定期对工作人员进行专业知识、服务技
能、职业道德修养等业务培训，定期举办图书馆技
能大赛，为图书馆提供高质量服务奠定坚实的基
础。只有不断学习提高自身素质，这样才能胜任
高水平高质量的信息咨询服务，为读者提供满意
的服务。
３．３　和谐环境，更好服务
图书馆馆舍布局、设备等硬件及图书馆文化

氛围、服务环境是读者对图书馆的第一印象。我
馆建成年代久远，馆舍面积小，学生人数比例上升
较快，阅览座位无法满足读者需求；同时电子阅览
室计算机陈旧，也没有实现无线网络全覆盖。为
了解决这些问题，我馆正开始建设新馆，场馆面
积、馆内装修和软硬件设施等都将得到改善。为
了缓解当前读者需求，建议图书馆将部分空余的
房间改造成“自主学习区”，给读者提供舒适、安
静、便利的阅读空间和学习场所。

　 周月莲　王永华　魏闻潇　李 波：基于 ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ的高校图书馆服务质量评价研究＊———以河北工业大学图书馆为例
Ｚｈｏｕ　Ｙｕｅｌｉａｎ，Ｗａｎｇ　Ｙｏｎｇｈｕａ，Ｗｅｉ　Ｗｅｎｘｉａｏ，Ｌｉ　Ｂｏ：Ｓｔｕｄｙ　ｏｎ　ｔｈｅ　Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ　ｏｆ　Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ　Ｌｉｂｒａｒｙ　Ｓｅｒｖｉｃｅ　Ｑｕａｌｉｔｙ　Ｂａｓｅｄ　ｏｎ　ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ
　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　———Ｔａｋｉｎｇ　ｔｈｅ　Ｌｉｂｒａｒｙ　ｏｆ　Ｈｅｂｅｉ　Ｕｎｉｖｅｒｓｉｔｙ　ｏｆ　Ｔｅｃｈｎｏｌｏｇｙ　ａｓ　ａｎ　Ｅｘａｍｐｌｅ｜１１１
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３．４　深入挖掘资源，个性化服务
个性化服务是提高图书馆服务质量的重要措

施之一，也是是图书馆发展的必然趋势。高校图
书馆应根据不同类型读者的特点了解他们的阅读

需求、科研需求、教学需求，以及不同的兴趣爱好、
专业等，有针对性地提供个性化服务。我馆开展
了形式多样的创新服务，如配备学科馆员，实行学
科化服务；与其他兄弟院校资源共享，提供快捷有
效的馆际互借服务；开展读者个性化服务，如个人
新书推荐、信息推送服务等，同时我馆正在申请开
通科技查新站，开展科技查新服务
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲

。

４　
櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲櫲
结语

基于ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ评价体系对高校图书馆

服务质量进行评价，图书馆应该从用户角度出发，
借鉴国内其他高校图书馆经验，结合本馆实际，制
定出适合本馆自身的服务调研指标进行调研，并
根据结果提出相关服务建议。这种评价机制一方
面有利于提升馆员的业务素质和服务水平，另一
方面也提高了用户的信息素养和获取能力。但由
于ＬｉｂＱＵＡＬ＋ＴＭ自身的局限性，单纯依赖用户
感知度来评价图书馆服务质量，随意性、主观性较

大，在一定程度上影响了评价的客观性、公正性。
因此，笔者认为在实际工作中，只有将ＬｉｂＱＵＡＬ
＋ＴＭ评价体系与其他评价方法相结合，通过更广
泛的用户调查，结合图书馆工作实际与未来发展
需要，通过持续地进行服务评价调查，从不同角
度、不同层面了解图书馆服务水平，从而更全面、
科学地评价图书馆服务质量，进而提出提高图书
馆服务质量的有效措施，促进图书馆服务工作质
量的全面提升。
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百度百科评价“重推敲锤炼，近于苦吟”，“其诗简
练精悍，工于属对，巧于用事，且多新意，不沿袭前
人，诗中佳句颇多”。宋代郑康佐编刻有《眉山唐
先生集》二十卷传世，《宋诗鉴赏辞典》收了唐庚七
首诗。虽说《四库全书总目》提要评价郭印诗“才
地稍弱”，但却风格承于唐庚。在宋末嘈杂之音
中，郭印诗颇具“典刑”，有不少“清词隽语”，诸如
“明日江梅吹尽雪，却看芳草似裙腰”（《次韵曾端
伯早春即事五首》）、“松柏岁寒终不改，谩随百草
斗芳新”、“波暖浮鸥（番飞）素影，风和幽鸟弄新
声”（《又次曾端伯春日韵四首》）等，及“行观旧物
归，一洗中原耻”（《送种守》）、“中原尚豺虎，军食
竟不充”（《久雨》）、“烽烟犹未息，一念一伤心”
（《三伏不热》）等一些反映民族忧患意识的爱国诗
篇（郭印经历了北宋至南宋的过程，历史背景使其
爱国与隐逸思想相伴行），具有一定的文学价值。
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