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中国高等教育文献保障系统

CALIS全国农学文献信息中心研究项目

结题报告

	项目名称：


	图书馆服务质量评价体系研究

	申请单位：
	河北农业大学图书馆

	邮政编码：
	071001

	通信地址：
	河北省保定市灵雨寺街289号

	联  系  人：
	毕杰

	电     话 ：话：
	0312-7521547

	传     真 ： 真：
	0312-7521550

	电子信箱：
	tshgxx@hebau.edu.cn

	
	


CALIS全国农学文献信息中心

1、 简表

	申请单位
	单位名称
	  河北农业大学图书馆

	
	所在地
	省 (自治区、直辖市) 河北省    市(县) 保定市

	
	网    址
	    http://www.hebau.edu.cn/

	项目负责人情况



	姓名
	毕杰
	性别
	女
	出生日期
	1971.9

	最后学历

与学位
	本科

学士
	专业技术

职务
	副研究馆员
	从事专业
	信息开发与服务

	联系电话
	0312-7521547
	传真
	0312-7521550

	电子邮件
	tshgxx@hebau.edu.cn

	参加人员情况

	项目组主要成员
	姓名
	专业技术

职务
	所在部门
	从事专业
	项目中

的分工
	签字

	
	吴秀爽
	研究馆员
	信息检索部
	文检课教学
	课题设计分析
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	刘颖
	副教授
	信息检索部
	文检课教学
	调查结果分析
	

	
	管计锁
	副教授
	信息检索部
	文检课教学
	数据分析
	

	
	钱瑞娟
	馆员
	信息检索部
	信息服务、文献传递
	数据统计
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	（根据项目情况安排人数）


报告正文
图书馆服务质量评价一直是图书馆界备受关注的一个问题。长期以来，图书馆界比较重视文献资源的收集、整理、加工和储存，习惯于把馆藏规模作为评价的标准，对图书馆服务及服务质量评价的理论研究比较薄弱。而服务质量评价是服务质量管理的重要手段，因此，建构科学的、系统的、行之有效的服务质量评价体系和运行机制，对于加强高校图书馆服务质量管理、提高服务质量具有重要的意义。建构高校图书馆服务质量评价体系已迫在眉睫，科学的、高效的、合理的服务质量评价体系，让馆员、读者都积极参与到图书馆服务质量管理中来，形成领导评价、馆员自评、读者他评相结合的新的服务质量评价体系，促进图书馆服务质量的提高，它预示着图书馆服务质量评价的发展方向。

图书馆信息服务是图书馆机构及其资源与服务系统向用户按照一定的方式提供信息,旨在满足用户需求的活动过程。服务质量评价，既是上一项服务的总结，也是下一项服务的开始。信息服务者通过以往工作的调查、验证与评价，来改进信息产品与服务，调整服务程序，从而促进服务质量的全面提高。对图书馆信息服务质量的不定期或定期调查与评价是检验和做好图书馆信息服务工作，提高图书馆信息服务质量，满足读者信息需求的有效手段。图书馆服务质量评价一直是图书馆界备受关注的一个问题，随着数字图书馆建设的不断深入和发展，图书馆服务质量评价标准也在不断地发生着变化。

作为满足人们文献和知识需求的图书馆服务,有着自身特殊的发展规律和评价内容。因此,有必要研究出适合图书馆服务发展的评价模式,着眼于用户文献需求和利用行为的图书馆服务质量的评价思想, 获得用户对图书馆服务质量的客观评价,探明其存在的服务质量问题,并作为图书馆管理者制定战略规划、改进和提高服务质量的指南。

评价图书馆服务质量的标准应是全面的、可操作的。既要有定性分析，又要有定量评价，但最终应以满足读者需求为重要指标。一个较为完善的图书馆服务质量评价指标体系至少应包括以下4个方面：

读者满意度
吸引读者率
文献利用率
主观努力度
根据上述建立的图书馆服务质量评价体系，在对一个馆的服务质量进行评价时，不能单纯依靠“读者满意度，吸引读者率，文献利用率，主观努力度”这4个指标的综合值，而要根据评价对象的实际情况赋予这4个因素一定的权重，一般情况下权重可定为5:2:2:1，亦可因图书馆的层次、规模、条件等不同将比重权数调整为6:1:2:1或7:1:1:1。总之，用户要根据实际需要将比重权数调整到一个适当的标准，才能有助于我们真正公平地对图书馆的服务质量进行评价。

本课题主要研究高校图书馆在数字图书馆不断发展成熟情况下的图书馆新的服务质量评价体系。通过资料收集与分析、问卷调查与统计，建立高校图书馆的服务质量评价指标。
具体的研究内容如下：

1、图书馆服务质量的界定

2、图书馆服务质量评价的特征

3、国内外研究的现状

4、图书馆服务质量评价的方法

5、图书馆服务质量评价指标体系的建立

图书馆服务质量评价实现方法可采用调查问卷表的形式来实现，但由于这种形式原始数据回收、数据有效性筛选、数据录入工作量较大，在互联网已广泛运用的今天，此方法已不太适应。应采用网上问卷调查为主，个别手工问卷调查为辅的方式来进行原始数据的收集。建立图书馆服务质量自动评价软件系统，将原始数据进行技术分析，从而得出评价结果，在通过评价结果对我们的服务质量进行有针对性的改进。

本研究的创新点在于提出适合于我校的图书馆质量评价方法，建立高校图书馆质量评价体系。建构科学的、系统的、高效的、合理的服务质量评价体系，了解图书馆服务工作与用户满意度之间的差距，对于加强图书馆服务质量管理、提高服务质量快速提高科研文献保障能力和保障水平有着非常重要的意义。

以我校图书馆为例，通过科学发展观的学习，我馆在解决服务上的一些实际问题上下功夫，比如，购买相关的数据库、电子图书，不定期的组织老师集体采购图书等，利用图书馆的阅览室发放调查表，征求学生的意见，通过数据统计，科学分析，从中查找我们工作中的不足，从而改进图书馆的服务质量。

本课题基本按预期设计完成了研究任务。论文待发表。
单位意见

	            申请单位负责人（签章）： 
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