《图书馆服务绩效评价研究》

 结题报告
（一）主要研究内容

1）图书馆服务质量评价指标体系研究

图书馆服务质量评价指标体系直接决定评估结果，也对图书馆发展起导向作用，因此，指标体系构建一定要体现图书馆的核心竞争力-知识服务能力，反映图书馆工作的现实要求和发展趋势，同时要体现各指标之间的逻辑关系，既要没有遗漏又要各指标的内涵和外延还要具有互斥性，为此本研究按照演绎理论的一般程序建立命题演绎系统，重新构建系统全面地反映图书馆服务质量的指标体系。
图书馆服务质量评价概念模型
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2）评价方法研究

图书馆服务质量是一个多维度、多层次、综合性的质量，涉及的因素是复杂的，服务的主体有些是直接的，有些是间接的；有些是明显的，有些是潜在的；信息服务本身还具有模糊性、滞后性及间接性等特点，而且图书馆的资源只代表其具备了提供优质服务的可能，并不说明它的实际服务水平及能力，服务还是一个由馆员、读者、资源、设备、技术、环境诸多因素组成的一个系统，服务质量取决于服务各因素及其各因素相互作用，其中任何因素的变动都会对服务质量产生直接影响，也就是说服务质量是通过服务各因素、各环节交互作用的过程体现出来的，服务质量的评价应建立在对服务全过程各环节的评价上，要从各因素、各环节来入手，因此，本研究在研究方法上采用图论中的有向树(Directional Tree)来建立评价模型。
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加权有向树树评价模型
其内容是：总目标为树的“根”，评价项目是末梢节点为“叶”，总目标和主要评价方面及主要评价方面和评价项目之间用有向弧相联，弧长表示分配的权重，同一子目标下的因子项权重之和为1。由于图书馆服务质量评价工作是一个多维性的复杂系统，采用简单加权求和输出评价结果是不够科学和有效的，对评价项目的各评价等级不赋予分值，分别计算各评价项目的评价结果为A、B、C、D四个等级的权重系数a、b、c、d之和，用等级状态方程V＝aA＋bB＋cC＋dD输出评价结果，这种输出方式属于模糊综合评判，不进行评价客体排队，但可分类，能充分发挥评价的诊断功能和改进功能，综合输出评价结果与分块、分项输出相结合，能使评价较全面和客观。
（二）主要创新点

用系统分析方法建立图书馆服务质量指标体系

（三）研究成果
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图书馆服务质量评价指标体系研究(
                 Indicators Study of the Library Service Performance    服务研究  20090950
范小华 袁勇智 李启仁 （西南大学图书馆  重庆  400715）      8期    李京
[摘  要] 数字技术改变了图书馆馆藏结构及服务理念，使其服务内容、对象、范围都发生了质的变化，传统评价方法已不适应图书馆发展的需要，如何对图书馆服务质量进行科学评价以提高服务水平在注重知识和技术的今天具有特别重要意义。基于此，以图书馆服务系统功能分解为基础的服务质量评价指标体系被构建出来。
[关键词] 图书馆服务   服务质量    评价指标
[中图分类号] G251.5               文献标识码：B
[Abstracts]  Digital technologies not only change the collection structure of the library but also alter the service idea, thus contents, objects and coverage of the library services have been changed in essence. The traditional evaluation method has no longer met the need of the development of libraries, and how to evaluate library services performance to promote the level of services has special significance today. The article builds indicators of the service performance by decomposing the function of the library service system and uses Directional Tree to establish a library service performance evaluation index system. 
[Key words]  Library service；Service quality; Evaluation indicator 

长期以来，图书馆评价都是以信息资源数量及经费投入为主，如何对图书馆服务质量进行科学评价，提高服务水平，在越来越依赖知识与技术的今天具有特别重要意义。同时，提高服务质量已成为图书馆越来越重要的理念及关注的核心问题。开展图书馆服务质量评价可以了解图书馆工作中存在问题，明确改进方向，最终推动图书馆事业的发展。
1国内外研究概况 
1.1国内研究 
20世纪80年代，国内开始研究和引进图书馆评估管理理论并制定各评估指标体系。文化部颁布的《省级图书馆评估标准》中，从办馆条件，基础业务建设，读者服务工作，业务研究、辅导、协作协调，管理，表彰、奖励等6个方面进行评估[1]。2002年教育部颁布《普通高等学校图书馆评估指标》标准，其中包含5个一级指标：办馆条件，文献资源建设，自动化、网络化、数字化建设，读者服务和科学管理，同时一级指标下设19个二级指标和60个三级指标[2]。此外国内一些学者如谢友宁、逯爱英等进行了相关研究。
1.2国外研究
1.2.1 SERVQUAL模型
SERVQUAL是20世纪80年代末由市场营销专家帕拉苏拉曼(Parasuraman)等设计的面向顾客问卷式服务质量评估工具，它将顾客感知服务质量分为五大属性 ① 可感知性：指服务人员外表及服务现场设施、设备、宣传资料等有形证据；②可靠性：指企业为顾客提供安全、可靠的服务；③反应性：指企业服务人员愿意为顾客提供及时、有效的服务；④ 保证性：指服务人员的知识与技能能使顾客产生安全感和信任感；⑤移情性：指企业服务人员真心关心顾客，从顾客需求出发提供人性化服务。这五大属性直接影响顾客对服务质量的看法，SERVQUAL模型根据这5个要素构建了22个问题的调查表，每个问题设立3个值：(1)用户可接受的最低值；(2)用户对服务的感知；(3) 服务期望[3]，这种方法被移植到图书馆服务评价中。
1.2.2 LibQUAL+TM评价方法
LibQUAL+TM是美国研究图书馆协会(Association of Research Libraries，简称 ARL)于1999年提出并实施的一种评价图书馆服务质量的新方法。它最终目的是克服SERVQUAL模型用于图书馆服务评价中所存在不足，明确并建立一种实用的图书馆服务质量评价模式，旨在评价、改进和提高图书馆服务质量。LibQUAL+TM服务质量评价内容包括4个层面：服务影响、图书馆整体环境、信息获取和自我应用的能力[4]。这是一种新的用于衡量图书馆服务质量和效果的方法，其理论基础是：服务质量=用户感知值-用户对服务质量期望值。 
1.2.3新加坡“七范式”与服务质量评估
1992年新加坡“2000年图书馆评估委员会”成立，并提交了一份《2000年的图书馆报告》，其中提到图书馆“范式演变”的7个方面[5]，即新加坡“七范式”。其内容是：从图书保管人向以服务为本的信息提供者转变；从单一纸质载体向光盘、数据库等多种载体并存格局转变；从自己独立收藏向资源合作建设、共享转变；从坐等用户上门向随时随地为用户提供服务转变；从准时服务向及时满足服务方式转变；从“in sourcing”向“out-sourcing”转变，要求图书馆将诸如图书标引、文献传递等事务性任务外包，从而集中精力从事知识的管理与传播；从本地存取向全球存取方式转变。因此，图书馆的评估标准也要更加关注它所提供的用户服务的范围、质量、服务能力以及信息的可获取性、及时性。
1.2.4美国公共图书馆服务质量评估标准
1982年美国公共图书馆协会(Public Library Association，简称PLA)出版了《公共图书馆服务绩效评估手册》、美国大学及研究图书馆协会(Association of College and Research Libraries，简称 ACRL)于1990年也制定了《评估学术图书馆绩效标准》，它们 包括使用者满意情况、藏书的提供与使用情况、图书馆及其设备使用情况和信息服务4大类15项标准[6]。 
1.2.5 ISO11620 标评估标准
1998年国际标准化组织(International Organization for Standards，简称ISO)信息与文献技术委员会统计与业绩评估分委员会制定并公布了图书馆业绩指标评估标准ISO11620，该标准共包含5大类29个用于评估图书馆相关服务和活动的业绩指标，主要用于评价读者反映，文献提供、检索、借阅、获取、编目、处理，参考咨询，馆际互借，图书馆设备等[7]。
1.3主要存在的问题  
综上所述，各评估体系有其合理的一面，如一些评价标准强调评价重点应从重视图书馆本身条件转向关注读者满意程度、图书馆服务质量、服务能力、信息可获取性、及时性等方面。但这些评估体系也存在些许不足，例如指标体系建立缺乏系统性，造成一些指标相互重叠，而有些方面又没有指标来反映，亟待一种新的思路来重建指标体系。
2 基于系统分析的服务质量评价体系
2.1图书馆服务系统
从系统分析的角度来看，图书馆服务是由资源、设备、技术、馆员、读者、环境等多因素组成的一个系统，服务质量取决于服务各因素的质量及其各因素相互作用的质量，其中任何因素变动都会对服务质量产生直接影响，也就是说，服务质量是通过服务的各因素、各环节交互作用表现出来的，服务质量评价应建立在对服务全过程各环节的评价上，因此，服务质量评价指标要在对图书馆服务系统功能分解、分析的基础上来构建，这样才具有系统性和针对性。
2.2评价概念模型
基于图书馆服务系统功能分析，作者提出图书馆服务质量评价概念模型（见图1）。
图1 图书馆服务质量评价概念模型
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2.3评价指标体系

2.3.1 资源评价指标
资源评价主要从质量、数量、结构、特色、协作、保障率等方面来评价馆藏资源。
2.3.2 基本服务评价指标
（1）员工素质
人是最能动、最活跃的因素，图书馆服务水平的高低、服务质量的好坏，关键在于馆员。英国图书馆专家哈里林说：“即使是一流的图书馆，如果没有能够充分挖掘馆藏优势、效率和训练有素的工作人员，也难以提供广泛有效的读者服务。” [8] 无论社会怎样发展，现代技术怎样变化，计算机的使用和新服务手段的开发都必须靠人来实现，高素质人才是提高图书馆服务质量的重要保证。

· 主动性  
馆员在服务过程中起决定作用，馆员工作是充满个性化和创造性的服务活动，积极的工作态度是图书馆服务质量优劣的重要保障。
· 服务能力 
“评价服务质量的最终标准是它满足用户需求的能力”[9]。因此，服务能力是服务质量的重要指标，它是指馆员知识获取与组织能力、解决问题能力及自我知识更新能力。是否能够针对用户问题尽快全面地分析、搜索、提炼、加工、浓缩相关信息，形成解决问题的能力，是评价服务能力的重要标准。
· 沟通能力  与用户沟通并快速发现和明确用户问题(包括潜在问题)的能力。
· 专业结构  馆员专业结构应体现信息社会需求，因此，它应以图书、 情报、信息专业为主体，兼顾其它专业。
· 学历结构  学历结构合理可以更好地发挥每个人的长处和调动他们的积极性。因此，图书馆研究生以上学历占5%、本科学历占55% 、专科及以下学历占40%比较适宜。
· 职称结构  高级职称占30% 、中级职称占40% 、初级职称占30%较为合理。
· 年龄结构  青年（20-35岁）占60% ；中年（36-49岁）占30% ；老年（50岁以上）占10%较为合理[10]。
（2）资源利用

· 图书平均流通率 图书平均流通率反映图书馆藏结构是否合理，也就是反映读者是否有其书，书是否有其读者。图书平均流通率=图书被借过总册数/可外借图书总册数 （注意： 在给定时间段内，同一本书不管被借阅多少次，统计图书被借过册数时只算一册 ） ，取近5年的平均值作为考核指标。其值越大，表明所购图书越适合读者需要，馆藏结构越合理。
· 数字资源利用率 用年人均点击次数反映利用率，取近5年人均点击次数，求平均值来获取指标值。 

（3）读者满意度

· 服务理念  服务理念是指办馆宗旨、方针、管理策略、图书馆文化、团队精神等带给读者的满足感。通常图书馆只注重文献整理加工的科学性而不考虑读者使用习惯，注重文献收藏的安全性而不关注读者的便利，而且在观念认识上，大多数图书馆认为少一台微机，就会影响一个岗位的工作，而少一个微笑，并不会损失什么，不能深刻认识到微笑是服务的通行证，甚至部分馆员因图书馆是公益机构而将自己的服务视为对读者的施舍，整个馆内人文关怀氛围不浓，即使偶尔提倡，也只被视为时髦的点缀和应时应景之作，过后一切照旧。作为图书馆，应以最大限度地满足读者需求为服务理念[11]。把图书馆建成阿根廷著名作家博尔赫斯赞美的那样：“天堂应该是图书馆的模样”[12] 。
· 视觉满意  视觉满意是指图书馆所具有的各种可视性的形象带给读者的心理感知，包括图书馆建筑设计、标识、装潢、馆员形象以及各种馆内外环境等，这些因素中，环境直接影响读者情绪，图书馆环境越清洁、安静、整齐、舒适，读者满意度越高。
· 行为满意  是读者对图书馆管理的感知，它包括图书馆组织制度、管理机制、行为规范、公共关系及服务方式。
· 资源满意 是指文献资源符合本馆性质与目标，数量多、质量好、有特色。
· 服务态度 是指馆员是否对读者热情、主动。
· 服务速度 是指读者所需资源获取速度快、咨询问题解答速度快。
· 服务深度 图书馆服务除了日常工作外，还应达到一定深度，如馆员应具备对信息进行鉴别、分析、筛选、转化、整合从而为用户服务的能力；对信息具有科学处理的能力；对信息价值具有洞察、判断和运用能力。
· 服务广度 是指服务项目多、资料全，提供资料精、准，符合教学科研需要。
· 服务文化 图书馆服务，实质上是图书馆员与读者之间的文化交流与互动。服务文化有强大的渗透力，它是图书馆最有效的管理手段。严格的制度也会有不足之处，如制度永远管不了人的情感世界和觉悟，而良好的服务文化会使图书馆发展进入良性循环。因为如果图书馆建立了一种大家认可的价值观、职业精神和职业道德准则并成为一种信仰和文化自觉，大家就会心甘情愿地实践它[13]。
2.3.3 教育服务评价指标
· 信息素养教育  信息素质和信息能力培养是图书馆的主要职责，也是评价图书馆的主要尺度。图书馆要针对不同层次的用户群建立各种类型的培训课程，引导读者最大限度地利用信息资源。
· 培训服务  包括读者和馆员。图书馆资源使用的好坏及效率的高低在很大程度上取决于用户培训服务的好坏、培训范围的大小、培训次数的多少，同时馆员也存在知识更新问题。培训服务工作做得越好，图书馆利用率越高，工作人员的服务能力越强，服务质量就越好。因此，培训服务指标能直接反映服务质量高低。
· 研究生培养  图书馆在技术、资源、人文多方面具备研究生培养条件。承担研究生培养任务，一方面可以提升馆内学术水平，另一方面也可以提高图书馆的服务质量。
2.3.4 高级服务评价指标
（1）数字参考服务 数字参考服务是指以计算机网络通讯和实时技术为依托的网上咨询服务或称虚拟参考服务、实时服务等。其与传统参考服务的最大区别就是能依靠网络和服务系统在网上再现传统咨询服务的场景，与远程用户进行更为便捷的实时交流。指标考核内容如下： 
· 服务权威性 咨询服务人员应具备必要的知识和教育背景，确保在知识、技能和经验方面具有特殊水平，以维护其在与用户交流服务过程中的权威性。
· 服务指导性 通过提供详细检索路径和一系列资源来对读者做出回答，或提供答案或引导用户自己进行研究。
· 服务及时性 用户能在最短时间内获得答案。
· 服务可及性 让用户最终能够获得自己所需的信息与知识。
· 服务明确性 指明确用户的期望，明确的答复内容，也就是要知道用户想做什么，明确告诉用户该怎么做。

（2）馆际协作   图书馆的服务工作无论是资源的采购、联合目录的建立，还是文献保障体系的完善，都需要建立一个合作体系，任何一个图书馆都没有能力把世界上所有的出版物收集齐全，自然也无法靠自身馆藏满足本馆读者的需求，所以采取协作采购和馆际互借实现资源共享，既能节约经费，又能缓解信息供需不平衡给图书馆造成的压力。主要以馆际图书互借人次、人均电子文献传递篇数来考核。
（3）个性化服务   根据读者的知识结构、信息需求、行为方式和心理倾向等有的放矢地为读者创造符合个性需求的信息服务环境，为其提供定向化的预定信息服务，并帮助读者建立个人信息系统。主要包括为专业人员提供主动服务的方式，即根据用户的设定，依据各种渠道对资源进行收集、整理和分类，向用户提供和推荐相关信息。完全可以
（4）知识组织能力   针对用户问题，通过全面分析、搜索、提炼、加工、浓缩相关信息，形成解决问题的知识，这种能力就是知识组织能力。它不仅包括利用网络搜集、整理传递知识的能力，还包括挖掘隐性知识的能力。
（5）推荐与导读   它是图书馆向读者传递馆藏资源与信息的一条重要渠道。精心编制推荐与导读资料，是积极主动做好读者工作的一个重要环节，也是提高服务质量的重要途径。
（6）编译服务   编译服务是图书馆根据编译材料，组织本馆或社会力量，代替读者翻译或编写外文书刊资料。译本、编译本数量的多少是衡量图书馆服务质量的重要指标。
（7）学术研究    包括读者研究、读者服务方式研究、读者教育研究、读者服务管理研究等方面。如读者研究是指针对读者特点和他们在利用文献过程中所反映出来的阅读心理、阅读需求、阅读行为等规律的研究。读者教育研究主要是指对图书馆开展的文献信息利用的教育活动进行研究。有一流的学者才有一流的学科[14]。科研能力是一个单位发展潜能的体现。科研项目的数量、 科研成果的多寡、 获奖的级别高低都可以从一个侧面证明某图书馆的社会价值。
（8）智能服务   智能服务以知识、信息、智能劳动(信息分析、组织、知识挖掘等)去解决读者服务中的问题。这种服务功能是评价图书馆服务质量的重要指标。
2.3.5 技术评价指标
图书馆技术水平表现在两方面：一是资源建设与整理规范化程度；二是现代技术服务水平。技术评价体现在计算机管理水平上，其核心是网络、存储设备及软件的稳定性、兼容性和先进性等，其指标如下：
· 网络质量 网络质量的好坏直接影响图书馆服务质量的高低，因为数字化时代人们对资源的需求越来越依赖于网络。网络质量以网络连通性、吞吐量、带宽、延迟（Delay）、响应时间、丢包率、网络利用率、网络效率指标来考核。
· 存储性能 存储设备是影响图书馆服务质量的另一重要因素。越来越多的数字资源需要海量存储设备，其性能如何直接影响服务质量，因为性能影响读者利用数字资源的效率与利用率。SAN（Storage Area Network ，存储域网络）和NAS（Network Attached Storage ，网络附属存储）一般都具备两个评价指标：IOPS（Integer Operations Per Second，每秒进行读写/操作的次数）和吞吐量（Throughput）。大量的顺序文件访问，如流媒体等更多考虑Throughput指标，而在Web、E-mail、数据库等小文件频繁读写的环境下，性能主要由IOPS决定。因此，在不同应用方式中考查侧重点不同[15]。
· 资源整合能力  反映图书馆所有资源整合程度。其程度越高，读者利用率就越高，相应的服务质量就越高。
· 数字化程度  反映图书馆纸质资源数字化的比例。
· 数据挖掘能力  数据挖掘是指从大量数据中获取有效的、新颖的、潜在有用的、最终可理解的知识，这种能力就是数据挖掘能力。图书馆不仅要具有显性知识共享能力，而且还要具有隐性知识共享能力即数据挖掘能力。
2.3.6环境与设备评价指标
图书馆是通过书籍与环境来陶冶人的情操的。图书馆环境主要指建筑环境、借阅环境、 休息与活动环境及自修环境等，这些环境整洁、合理、舒适、方便，有利于读者更好地利用图书馆，从而提高图书馆的服务质量。因此，环境与设备指标包括：设备满足率、设备完好率、设备利用率、设备便利性及环境满意率。
2.4评价方法  
评价体系用加权有向树结构表示（见图2），根结点为评价对象，第二层结点为一级指标结点，第三层结点为二级指标，叶结点为评价项目，各项指标的重要程度称为权重，权重和各项指标的测评目标值是树结点的属性。
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图2 评价体系有向树加权树图
对处于不同层次上的节点符号，脚标编码规则如下：根的编号记为M0　；第一层的节点符号的脚标用一位数字编号,记为Mi (i = 1 ，2 ，3 ......n)；第二层上的节点符号的脚标用二位数字编号,记为Mij (i = 1、2、3 ...... ；j = 1、2、3 ......) ；第三层上的节点符号脚标用三位数字编号，记为Mijk (i= 1 、2、3 ...... m;j(i) k(i ,j))。

总目标或子目标项与因子项之间用有向弧(相联，其分配的权重就是 “弧长”，分别记为：ai, aij, aijk。同一“父亲”的“兄弟”其权重 (弧长)之和为1。
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评价结果 
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  A、B、C、D 代表评判等级，其中，A=1  B=0.8  C=0.6  D=0

为简化计算,第二层节点的重要性系数在目标值计算中不出现,则目标值：
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V为评价后分值，M0为评价对象， Mi为一级指标，Mij为二级指标，Mijk为三级指标。 ai为一级指标权重，aij为二级指标权重，aijk为三级指标权重，gijk为三级指标所能达到的评判等级（A级、B级、C级、D 级中之一）。

采用层次分析法确定权重，其过程是通过对评价指标两两比较构造判断矩阵并利用一定的计算方法和检验规则来确定各因子权重。

评价体系采用4个等级，分为A、 B、 C、 D，对A、 C两个等级规定具体的评价标准，A为优等，C为中等，A级和C级之间为B等，C级以下为D等，这种只给出A级和C级的评价标准使不优秀与不合格一目了然，同时让评价结果处于中间状态的情况有一定灵活性，便于操作。

规定 A=1  B=0.8  C=0.6  D=0　       评价结果 V=aA+bB+cC+dD

评价结果标准: 优秀：a≥70，d=0 或 a≥80，0<d≤5；良好：a+b≥70，d=0 或 a+b≥80，d≤10；合格：a+b+c≥80，l0≤d≤20；不合格：d≥20 。
2.5 服务质量等级界定

根据《ISO9004组织自我评价指南》[16] 中的自我评定方法，结合图书馆服务质量评价结果标准，划分图书馆服务运作成熟水平级别如下：一级（不合格 d≥20）：没有正式方法；二级（合格 a+b+c≥80，l0≤d≤20）：初步建立反应式方法：三级（良好 a+b≥70，d=0 或 a+b≥80）：有正式稳定的系统方法；四级（优秀 a≥70，d=0 或 a≥80，0<d≤5）：最好的运作级别。
3 结  论 
笔者从图书馆服务系统的功能剖析来构建服务质量评价指标，并利用有向树原理建立评价模型，初步建立了一套图书馆服务质量评价指标体系。以系统分析方法建立指标体系，在一定程度上避免了指标设立不全或相互重叠现象，在评价方法上，利用有向树模型使评价结果更具科学合理性。当然文中还存在不足，如在评价指标量化方面还需完善。
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数字资源评价指标体系研究(
范小华1，谢德体1，龙立霞2
（1.西南大学图书馆，重庆400716  2.重庆工业职业技术学院图书馆，重庆 400050）

 [摘要] 如何有效地选择种类繁多的数字资源已经成为图书馆所面临的难题。文中分析现有主要评价体系的优缺点，提出包括性能、状态、响应3个一级指标和22个二级指标组成的数字资源评价框架，并进行指标值量化及等级划分，初步建立一套既反映数字资源内涵，又具有可操作性的数字资源评价体系。
[关键词] 数字资源 指标 评价 方法
[分类号] G253
Indicators and Evaluations Study with Digital Resources
Fan Xiaohua1, Xie Deti1, Long Lixia2
1. Southwest University Library, 400716, Chongqing   2.Chongqing Industry Polytechnic College Library, 400050，Chongqing
[Abstracts]  How to make the best and more effectively choice of the varieties Digital Resources has become an emerging challenge in libraries. The paper briefly reviews core standards for evaluations and reveals their strengths and weaknesses, the performance measurement of Digital Resources framework which includes 3 indicators such as performance, status, response and 22 secondary indicators have been proposed, meanwhile the methodology of the quantification and classification of indicators is to be determined. Finally, a set of indicators of Digital Resources evaluations standards which not only reveals the essence of Digital Resources but also meets operability has been established.
[Key words]  Digital Resources  Indicators  Evaluations  Method 

1引言

图书馆首要任务是系统而有效地组织各类信息资源，以满足教学、科研所需，同时协同教学单位培养学生具备良好信息素养与终身学习的能力。作为馆藏资源重要组成部分的数字资源在数量、质量、服务方式及服务手段上具有重要影响，面对种类繁多的数字资源及相对紧缺的经费，图书馆如何决定哪些数字资源值得引进？哪些可以优先引进？这是每个图书馆共同面临的难题，开展数字资源评价研究是解决此问题的关键。
2 国内外研究综述

国外对数字资源评价研究起步较早，代表性研究成果有：ISO2789 附录A 电子服务使用评价指标体系；EQUINOX 数字图书馆服务绩效评价体系及ARL E-Metrics电子资源使用评价体系。

附录A包括：任务数，下载文献数，下载记录数，虚拟访问次数，一次任务检索时间，拒绝访问任务数，检索次数，通过因特网访问的任务数八个指标，通过对这些指标分析，既能掌握提供电子服务情况，又能反映提供电子服务能力与效益，如任务数能反映电子服务利用情况；文献、记录下载数能反映资源是否满足用户需求；被拒绝访问任务数能反映并发用户数是否合理等。附录A规范了电子服务数据统计，使数据采集能够基于相同的定义和相同的采集方法，使评价具有可比性，同时还有利于电子服务的规范和发展；EQUINOX 数字图书馆服务绩效评价项目包括两部分：一是用于电子服务绩效评价的指标体系，二是用于质量管理与绩效评价的软件。前者包括：数字馆藏使用；服务成本；基础设施；人力资源培训；用户满意度5类14个指标[1]，其目的是完善传统图书馆服务评价体系，以适应网络环境下电子服务绩效评价要求；ARL电子资源使用评价体系从指标可获取性、有效性、可能性、可行性出发，将评价指标分为5类20个，其内容较全，既包括电子资源的数量、使用，又包括电子资源成本，其指标能直接反映服务绩效[2]。
国内代表性的研究：肖珑和张宇红从电子资源内容、检索功能、使用情况、成本、服务、存档等六个方面评价电子资源，每个指标下设若干二级指标，对评价指标体系做了详细研究；刘锦山在《数字资源评估指标体系研究》一文中提出由15个指标组成的数字资源评价体系，对每个指标给出了定义、公式、说明和范例并提出以利用率及成本来评价数字资源；徐革采用主成分分析方法筛选评价指标，在不影响评价结果的前提下简化了评价过程；董小英提出“信息准确性”、“信息发布者权威性”、“提供信息的广度和深度”等9项评价标准[3]；左艺等人则总结出6个评价指标：范围；内容；可使用性；图形和多媒体设计；目的及对象；评论[4]；张咏将网络信息评价指标分为三个层次：第一层次是基本要求指标，适用于所有网络信息资源评价。第二层是主题领域要求指标，适用于特定主题领域。第三层是用户专题要求层，适用于特定专题领域，同时还有具体评价标准 [5]；李益婷，史坤蓉根据指标测评点不同，将评价指标归纳为“内容”、“组织”、“技术支持”三大板块的评价体系[6]，后四位学者主要对网络信息资源即网站、网页的评价进行了系统研究。
综上所述，各种数字资源评价体系有其合理性一面，如EQUINOX项目与ARL E-Metrics指标体系研究均是基于ISO标准，具有一定指导意义；国内学者在数字资源评价理论研究方面也取得一定成果，正是这些研究成果才使数字资源评价越来越科学可行，虽然如此，但还是存在一些不足，如附录A的指标数过少，缺乏成本、性能、服务方面的评价指标，难以反映全貌；EQUINOX 数字图书馆服务绩效评价项目中，一些指标数据可获取性较差，需要不断地修订和完善；ARL电子资源使用评价体系存在一些指标有遗漏现象，如：没有期刊全文下载量指标；国内学者对数字资源评价理论研究较多，缺乏将评价指标研究与评价方法结合起来这方面内容，因此，主要从这方面进一步探讨数字资源评价问题。
3指标体系构建

通过对数字资源本质特征分析，结合多年数字资源系统维护经验和现有评价体系，经过分析、筛选、补充和完善，建立一套数字资源评价指标体系（表2），并借助“压力-状态-响应”（PSR）概念模型原理对一级指标进行分类。PSR概念模型是经济合作组织(OECD)为了评价世界环境状况提出的评价模型，模型认为，压力指标指的是对环境质量有直接影响，不采取措施就会对环境质量带来危害的指标；状态指标指的是环境质量及自然资源的现状及其时间变化；响应指标是各级层次的管理者、决策者对环境压力、自然资源质量状态及其变化所做出的响应[7]。PSR概念模型从人类与环境系统的相互作用与影响出发，对环境质量评价指标进行分类具有较强的系统性和科学性。因此，借鉴PSR模型分类方法，从资源提供商与用户相互作用与影响角度，从数字资源的保障能力；质量、数量与资源组织水平；反馈与改进措施三个方面对一级评价指标分类，划分为性能指标、状态指标及响应指标。性能指标反映数字资源系统性能，数字资源系统是否稳定，响应时间是否快，客户端与数字资源服务器之间的网络连接是否畅通等内容；状态指标反映数字资源的质量、数量状态及资源组织水平；响应指标反映数字资源提供商与用户之间的互动响应情况，详见表2。
3.1 指标组成与分类
3.1.1性能指标

1）响应时间
反映数字资源系统反应快慢，以客户端浏览检索页面的时间来考核。通常读者能够容忍网页显示完毕的时间是5秒钟左右，超过5秒读者就会认为慢，以此依据对指标进行等级划分并给出相应分值。

2）平均无故障时间
平均无故障时间长短是影响数字资源使用率的重要因素，一个系统稳定持续运行的时间越长，其使用效率就越高。
3）并发用户数

并发用户数是影响更多读者同时使用数据库顺利与否的关键指标，究竟多少个并发用户数比较合适呢？根据下面公式，可以计算出一定规模图书馆的合适并发用户数：

（1）平均并发用户数：   
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其中，n 是平均每天登录用户数量；L 是用户从登录到退出该系统的平均时间；T 指考察的时间段长度。
（2）并发用户数峰值： C0 ≈ 
[image: image12.wmf]C

C

3

+

 

其中，C 为平均并发用户数，该公式的得出是假设用户的Login Session产生符合泊松分布而估算得到的[8]。

假设一个数据库系统，有5000个用户，平均每天大约有1000个用户要访问该系统，对一个典型用户来说，一天之内用户从登录到退出该系统的平均时间为3小时，在一天时间内，用户只在12小时内使用该系统，则根据公式（1）和（2），可以得到：

               C =1000*3/12 = 250（个）                C0 ≈250+3
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 ≈298（个）

根据计算结果，取并发用户数300为参考值，对此进行等级划分。当然不同图书馆可以根据规模重新计算并发用户数参考值。

3.1.2状态指标

1）使用统计报告

因数字资源来自不同提供商，统计报告采用不同的统计内容、统计标准及统计格式，很难对数字资源使用情况进行比较。COUNTER标准为出版商和中间商规范了一种详细格式，从而使数字资源评价具备了良好的基础，使用统计报告是定量评价和分析数据资源系统质量的重要依据，是否符合COUNTER标准，是否具备统计报告是衡量数字资源的重要尺度。

2）资源数量

主要以收录年限和收录率为考核标准。收录年限可以从纵向反映数字资源累计收录情况，而收录率（上年某种类型资源该库收录量/上年该类型资源实际出版总量）则可以从横向进行比较。

3）资源学术性

被SCI和SSCI、EI、ISTP收录的期刊是衡量期刊学术质量重要标志，被它收录的刊所占比重大，则质量就高，反之则低。因此，国内数据库，可通过收录核心期刊比重来考核，而国外数据库则以SCI、EI、ISTP收录比重来划分。据张丽园研究，国外五种全文电子期刊数据库被SCI收录比重如下：Elsevier SDOS  50.5%，Kluwer Online  25.5%，Springer Verlag  45%， IEEE/IEE  51.3% Academic Press 57.1%[9]。为此，以50%作为评价参考值比较合适。
4）学科覆盖面
我国学科分类分为七大类： A 数理科学；B 化学科学；C 生命科学；D 地球科学；E工程与材料科学；F 信息科学；G 管理科学。根据数据库收录内容与七大学科分类标准比较，划分学科覆盖面等级指标如表2。因各数据库所收录的学科重点不同以及各学校的学科重点也不同，因此，在具体评价时可以根据自己情况来调整分值。

5）资源总体印象
指标主要考察资源的完整性、准确性、可靠性三个方面内容，从宏观角度上反映数据资源系统的质量状态。

6）易存取性

指标反映数据资源系统输出方便性，以PDF格式输出符合国际标准，用PDF阅读器就可以阅读各种数据库提供的PDF资料。Rowland, Bell & Falconer 研究指出，凡要求使用者下载浏览器的系统，其使用者的利用意愿会降低[10]。因此，对于不要求下载阅读器的数字资源系统，其分值高，使用专用阅读器的分值低。
7）全文保障率

全文保障率=数据库中全文记录数/记录总数。
8）用户需求满足率
指标反映数字资源对使用者提供的满足程度，通过抽样调查来获取数据。研究表明，对于纸质文献来讲，满足读者的全部需求比满足75%的需求，其资源的数量要增加5～15倍[11]，数字资源也类似，因此，对一个数据库来讲不可能追求较高满足率，比较理想的满足率在75%-85%之间，以此为标准来划分等级。

9）访问方式

资源访问方式决定使用效率高低，通常镜像比在线使用效率高。对外文数据库来讲，因大部分数据库都在国外，访问还需要支付国际通讯费，如Uncover 、Academic Press等，而另外一些数据库如UMI、EBSCO、ISI、OCLC等是租用DI（Digital Island）公司提供的专线服务，由出版商或数据库商支付通讯费。因此，评价时应将中外文库分开进行。

10）使用成本
用维持数据库正常使用支出的各项费用之和（包括基本费、更新费）除以该数据库的记录数来表示。由于联合采购一般比单独引进数据库约可优惠25 %～40 %，加上数字资源使用成本没有一个量化的、连续的、统一的指标来衡量[12]，因此，数字资源使用成本很难给出一个标准值，下面以2004-2006年CALIS 集团订购的中外文数据库的实际成本（表1）为基础，通过对三年各类型的数字资源每篇浏览或下载的成本平均，求出一个相对的成本值，以此作为数字资源的成本参考值，再划分评价标准。当然以此方法来计算数字资源的成本未免过于牵强，但在目前还难于给出准确成本情况下，此方法还是有一定的合理性。
表 1  CALIS 集团各类数字资源使用成本    单位：(元/篇)
	资源类型
	CALIS 集团浏览或下载一篇全文费用
	各类资源平均成本

	
	2006年#
	2005年*
	2004年*
	平均值
	

	电子期刊数据库
	2.42
	2.0元
	2.74
	2.39
	3.69

	文摘索引数据库
	2.07
	2.55
	4.69
	3.10
	

	电子图书数据库
	7.39
	6.90
	11.6
	8.63
	

	事实型数据库
	0.66-
	0.62
	-
	0.64
	


资料来源：# 四川大学.CALIS组团引进电子资源的发展和评估.第五届国外引进数据库培训周.[2007.8.16] .http://www.wenxue.net.cn/calis/attach/20070515/01.pdf
* 杨毅.CALIS组团引进电子资源现状和读者调查.第四届国外引进数据库培训周，南京师范大学，[2007.8.16] .http://hxlib.njnu.edu.cn/conference/gwzjr.htm
11）利用率
资源利用率以读者在一段时间内某种资源使用人数与读者总人数的比值来考核[13 ,14]。
12）版权
版权是否清晰是影响数字资源可持续利用的重要因素，也是防范投资风险的重要指标。对于版权不明确的数据库尤其要慎重考虑，一旦有版权纠纷发生，前期投入会付诸东流。

13）检索功能

数字资源系统都具备基本检索功能，因此，指标考核重点是能否支持用户服务的智能化与个性化功能如：最新目次报道、文献被引追踪服务、相关文献检索、按相关度排列检索结果等。
14）存档方式

数字资源格式涉及文本、图像、音频、视频等多种类型，存档格式分为：保存格式，浏览格式，预览格式三种[15]。考虑数字资源的重点在检索，为此将资源存档方式分为两种：（1）保存格式数据+检索系统（2）裸数据。
15）更新频率

它反映数字资源适时更新情况，也是反映数字资源活力的一个重要指标。一个数据库收录文献再多，如果不能适时更新也会失去生命力。
3.1.3响应指标
1）服务响应时间

指标反应数字资源提供商售后服务情况。

2）系统功能完善响应时间

任何一个系统总是从不完善到完善的过程，数字资源系统也不例外，在使用过程中总会暴露一些弱点，同时用户也会提出一些新要求，数字资源提供商能否及时纠正错误、增强功能也就成为数字资源评价的重要内容。

3）培训服务

数字资源系统使用好坏及效率的高低在很大程度上取决于用户培训服务好坏、培训范围大小、培训次数多少。因此，培训服务指标间接反映数字资源质量。

3.2 指标分值及等级划分

每个二级指标最高10分，最低0分，分值分配见表2。
表 2 数字资源评价指标及分值
	
	一级指标
	二级指标
	指标内容
	分值
	

	数

字

资

源

评

价

指

标

体系
	性

能
指

标
	1．响应时间(X1)

（秒）
	X1≤2
	10
	反映数字资源保障能力

	
	
	
	2<X1≤5
	8
	

	
	
	
	5<X1≤10
	4
	

	
	
	
	X1>10
	2
	

	
	
	2．平均无故障时间(X2)
  （天）
	X2≥20
	10
	

	
	
	
	10≤X2<20
	8
	

	
	
	
	5≤X2<10
	6
	

	
	
	
	X2<5
	4
	

	
	
	3．并发用户数(X3)

（个）
	X3≥300
	10
	

	
	
	
	200≤X3<300
	8
	

	
	
	
	100≤X3<200
	6
	

	
	
	
	50≤X3<100
	4
	

	
	
	
	X3<50
	2
	

	
	状

态

指

标
	1．统计报告(X4)
	COUNTER标准
	10
	反映数字资源质量与组织的水平

	
	
	
	非COUNTER标准
	6
	

	
	
	
	无
	0
	

	
	
	2．资源数量
	收录年限(X5)
(年) 
	X5≥15
	10
	

	
	
	
	
	10≤X5<15
	8
	

	
	
	
	
	5≤X5<10
	6
	

	
	
	
	
	X5<5
	4
	

	
	
	
	收录率(X6)
（%)
	X6≥90
	10
	

	
	
	
	
	70≤X6<90
	8
	

	
	
	
	
	50≤X6<70
	6
	

	
	
	
	
	X6<50
	4
	

	
	
	3．资源学术性(X7)

（中文：核心期刊比重 外文：被SCI、EI、ISTP收录比重 %)
	X7≥50
	10
	

	
	
	
	30≤X7<50
	8
	

	
	
	
	20≤X7<30
	6
	

	
	
	
	X7<20
	4
	

	
	
	4．学科覆盖面(X8)
（占七大学科比重%）
	X8≥85
	10
	

	
	
	
	65≤X8<85
	8
	

	
	
	
	50≤X8<65
	6
	

	
	
	
	X8<50
	4
	

	
	
	5．资源总体印象(X9)

(%)（完整性、准确性、可靠性)
	X9≥95 
	10
	

	
	
	
	85≤X9<95
	8
	

	
	
	
	75≤X9<85
	6
	

	
	
	
	X<75
	4
	

	
	
	6．易存取性(X10)
	直接浏览
	10
	

	
	
	
	PDF格式
	8
	

	
	
	
	专用格式
	2
	

	
	
	7．全文保障率(X11)
（%）
	X11≥85
	10
	

	
	
	
	75≤X11<85
	8
	

	
	
	
	65≤X11<75
	6
	

	
	
	
	X11<65
	4
	

	
	
	8．用户需求满足率(X12)
（%）
	X12≥85
	10
	

	
	
	
	65≤X12<85
	8
	

	
	
	
	50≤X12<65
	6
	

	
	
	
	X12<50
	4
	

	
	
	9．访问方式(X13)
	中文
	镜像+在线
	10
	

	
	
	
	
	镜像
	8
	

	
	
	
	
	在线
	6
	

	
	
	
	外文
	DI专线+镜像
	10
	

	
	
	
	
	DI专线
	8
	

	
	
	
	
	镜像+在线
	6
	

	
	
	
	
	在线
	4
	

	
	
	10．使用成本(X14)
(元/篇) 
	X14≤3.5
	10
	

	
	
	
	3.5<X14≤5.6
	8
	

	
	
	
	X14>5.6
	4
	

	
	
	11．利用率(X15)
（%）
	X15≥85
	10
	

	
	
	
	50≤X15<85
	8
	

	
	
	
	X15<50
	4
	

	
	
	12．版权(X16)
	完全产权
	10
	

	
	
	
	部分产权
	4
	

	
	
	
	产权不明确
	0
	

	
	
	13．检索功能(X17)
	智能化、个性化服务
	10
	

	
	
	
	仅具备基本检索功能
	4
	

	
	
	14．存档方式(X18)
	数据+配套软件
	10
	

	
	
	
	裸数据
	8
	

	
	
	
	无存档数据
	0
	

	
	
	15．更新频率(X19)
	每日
	10
	

	
	
	
	每周
	8
	

	
	
	
	每月
	6
	

	
	
	
	每季
	4
	

	
	
	
	不定期
	2
	

	
	
	
	无更新
	0
	

	
	响

应
指

标
	1．服务响应时间(X20)
	一天内到位
	10
	反映反馈与改进措施

	
	
	
	三日内到位
	8
	

	
	
	
	一周内到位
	4
	

	
	
	
	一周以上及一月以下
	2
	

	
	
	
	一月及以上
	0
	

	
	
	2．系统改进响应时间(X21)
	一月内
	10
	

	
	
	
	三月内
	6
	

	
	
	
	半年内
	4
	

	
	
	
	半年及以上
	0
	

	
	
	3．培训服务(X22)
	定期
	10
	

	
	
	
	不定期
	6
	

	
	
	
	无
	0
	


3.3指标分值计算
每个评价对象总分为220分，评价后实际得分除以总分再乘以100换算为百分制，这样就可以对评价结果进行等级分类，也可以对相同或相类似的数字资源进行比较。因受篇幅限制未对指标权重进行阐述，若考虑权重则评价效果会更好。
4．结论

通过对评价指标筛选、分类及指标值量化，初步建立一套相对完整，操作比较容易的数字资源评价体系，当然无论是指标选择，还是指标值量化都有值得商榷之处，还有很多方面面临挑战，如由于数字资源提供商和各图书馆环境差异，很难制定一套标准评价体系；技术不断改进导致读者需求不断变化，因而评价结果也在不断变化。因此，期待同行积极参与，以便使数字资源评价方法向科学可行方向上不断前进。
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