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项目结题验收单 

1专家验收表（项目单位组织 3-5名专家对项目进行验收、自评。） 

项目名称 基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆制度创新实证研究 

主持人 倪峰 职务/职称 馆长/副教授 

所在单位 （加盖公章） 

专 

 

家 

 

意 

 

见 

 

2015年 4月 28日以查贵庭为组长的验收专家组对南京农业大学图书

馆承担的 CALIS 农学文献中心项目“基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆制度创

新实证研究”进行了验收。 

 

专家组听取了该项目研究的汇报，查看了有关资料和总结报告，在认

真讨论的基础上，形成如下验收意见： 

 

基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆服务质量调研在 2010年进行过一次，针

对调查结果所反应的问题，近几年来图书馆出台了一系列针对性的改进措

施或暂行办法。本研究通过新一轮基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆服务质量

调研从量化角度反应这些政策和措施对提高图书馆服务水平的作用。主要

工作包括： 

 

1、完成了基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆服务质量评价指标本地化改造

与问卷设计。 

 2、完成了问卷调查，从量化角度分析和评价了各项新出台政策或措

施产出的激励效果，为今后图书馆管理的科学决策提供量化参考。 
 

专家组认为该项目已达到项目任务书要求，一致同意通过验收。 

 

 

 

 

 

 

 

 

专家签字      

职务/职称 研究馆员 副研究馆员 副研究馆员 副研究馆员 副研究馆员 
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1.研究背景、目的及意义 

信息时代为图书馆带来了巨大的变化。新兴技术的引入，逐渐改变了读者的信息需求模式，

带动了图书馆的业务流程、管理方式以及知识服务的深化与优化。规章制度是图书馆的管理依据, 

在不断变化的信息环境和用户需求中，如何激发馆员的积极性、主观性与创造性，探索新形势及

新的管理模式下的规章制度建设,实现管理创新,提高用户服务质量，是图书馆发展所面临的重要

问题。 

ClimateQUAL
TM
是美国研究图书馆协会(ARL)2009 年推出的图书馆服务质量评价体系，该体系

力求从馆员的角度对图书馆的服务质量进行评价。起源于美国马里兰大学，由该校图书馆与工业

组织心理学项目组(The UM Industrial/Organizational Psychology Program)联合研制。项目

组历经数年研究，探讨了多样化、组织氛围以及组织文化对组织绩效的影响，并以此建立了图书

馆氛围与文化评价体系：组织氛围与多样化评价(Organizational Climate and Diversity 

Assessment，OCDA)。2008年，ARL正式推出该体系并命名 ClimateQUAL
TM
。ClimateQUAL

TM
 核心指

标包括 9个组织氛围层和 7个组织态度层，另外还有 2个可选指标层，继而将每一层面细分为 29

个二级指标及上百个测评问题。ClimateQUAL
TM
 主要考察图书馆的多样化、组织政策和程序以及

馆员的服务态度，设法改善图书馆各方面的不足，如多样化、团队合作、学习和公平公正以及目

前的管理方法等。 

关于 CliamteQUAL
TM
的研究，国内相关研究报道很少，总数不足 10 篇。国内包平教授等于

2010 年最先在国内期刊上发文介绍了 ClimateQUAL
TM
 的理论基础、由来及发展、具体指标和在

康奈尔大学图书馆的应用情况。2011 年又报道了将这一评估方法应用于我国高校图书馆组织氛

围和多样性评估的实践研究，改造、构建了适用于我国图书馆的评价指标，并对南京地区三所高

校进行了测评，从而将 ClimateQUAL
TM
 评估模型、理论和方法介绍引入中国。2011 年郑德俊等

对 ClimateQUAL
TM
的相关理论，如组织氛围内涵、与组织文化的关系、图书馆组织氛围的评价维

度进行了系统的理论研究，并对该方法的指标体系及其在国内图书馆测评中的适用性进行了分

析；另外，还发文对该评估方法在马里兰大学的评价指标、多次评测结果、评测效果等进行了应

用评析，指出图书馆组织氛围测评有助于健康型图书馆建设，我国图书馆应构建本土化的测评指

标，并吸引图书馆参与测评实践。2012年，徐佳宁提出将模糊层次评价法引入 ClimateQUAL
TM
评

估方法的后期数据处理和统计分析，并进行实例验证，以进一步完善和优化这一评价方法体系。 

以上国内对 ClimateQUAL
TM
的研究，集中在方法理论、指标构建、数据统计等方面，关于基

于 ClimateQUAL
TM
测评结果，进行图书馆制度创新，落实管理优化措施，并通过该测评体系来验

证图书馆新制度效果的实证研究并未见相关报道。本研究拟以南京农业大学图书馆为例，进行

基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆制度创新实证研究，探索新形势下图书馆制度创新的模式与践行方

法。 
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2.研究内容（思路、方法、具体内容） 

基于 ClimateQUAL
TM
的图书馆服务质量调研在 2010年进行过一次，针对调查结果所反应的

问题，近几年来图书馆出台了一系列针对性的改进措施或暂行办法。本研究通过新一轮基于

ClimateQUAL
TM
的图书馆服务质量调研从量化角度反应这些政策和措施对提高图书馆服务水平

的作用。 

2.1问卷设计与调查 

本研究邀请了南京地区的 5 名高校图书馆馆长作为专家，采用德尔菲法对原有的

ClimateQUAL
TM
指标体系进行了改进。根据修改后的 ClimateQUAL

TM
指标体系设计调查问卷，问卷

包括 9个组织氛围层和 7个组织态度层，共设置 57个测评题（如表 1），考察馆员对图书馆政策、

制度、程序、领导等氛围与多样化的满意度以及馆员的服务意愿。评分等级采用李克特七分量表。 

2014年11月向南京农业大学图书馆馆员发放问卷83份，回收有效问卷76份，调查人数占到该

图书馆人员规模的91%，调查数据具有代表性，能基本反映我馆的氛围与多样化状况。 

表 1  ClimateQUAL
TM
指标体系及本地化调查问卷 

ClimateQUAL
TM
 

指标体系 
本地化调查问卷 

组织公正氛围(A1) 

A11.我馆的奖励制度能公正地反映成员对自己工作所做的努力。 

A12.我馆的奖励程序、规章制度能始终如一地贯彻执行。 

A13.组织规章对每一个人都是平等适用的。 

A14.我馆对薪酬来源、构成、发放等有公开透明的规定与执行。 

A15.我在馆内能受到上级和其他人的平等对待。 

领导氛围(A2) 

A21.如果我把任何困难告诉我的上级，我确信他/她会鼓励我去战胜它，对我有信心。 

A22.对于我提出的有关工作的任何建议，领导都会认真考虑、仔细斟酌。 

A23.我的上级从不对下级进行空头允诺，言必有信。 

A24.即使在我工作瓶颈期，还可以依靠我的上级并得到支持。 

A25.我的上级不仅关心我的工作，同时在生活上也给予很大的关怀。 

A26.我经常有机会与领导沟通交流。 

A27.我的上级对如何提高我们的工作质量尽心尽力。 

A28.我的上级总是想方设法改善我们的工作环境。 

A29.我的上级对工作充满热情，毫不懈怠。 

A210.在与上级交流工作时，他/她的观点总是很令人信服。 

A211.我的上级对新鲜事物能及时抓取和准确把握，与其交流能获得新的知识。 

A212.我的上级对本职工作有长远的目标与规划。 

A213.我的上级熟悉下属的能力，能合理配备下属，使其各司其职。 

深多样性氛围(A3) 

A31.我馆采用无歧视的雇佣制度。 

A32.我馆对馆员个人行为的评价建立在客观标准上，把个人偏见与偏袒降至最低。 

A33.我馆重视馆员所带来的不同观点。 

人员多样化氛围 A41.我馆馆员的受重视程度不受其民族的影响。 
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ClimateQUAL
TM
 

指标体系 
本地化调查问卷 

(A4) A42.我馆馆员的受重视程度不受其性别的影响。 

A43.我馆馆员的受重视程度不受其工作级别的影响。 

A44.我馆馆员的受重视程度不受其宗教信仰的影响。 

A45.我馆是否重视对非在编馆员上升通道的构建。 

创新氛围(A5) 

A51.我馆定期或不定期地开展内部座谈会、讲座、访谈等进行馆员交流，以激发其提出新

的想法或建议。 

A52.我馆对开展具创新意义的工作或活动的馆员给予明确的奖励。 

A53.在我馆，同事能够相互交流对工作有价值的新信息。 

A54.在我馆，同事间彼此鼓励、支持对方采用新的工作方式与方法。 

持续学习氛围(A6) 

A61.我馆制定了明确的馆员学习、进修及培训等规章制度。 

A62.我馆每年会结合实际有计划地选派馆员参加有关学习、进修或培训。 

A63.我馆鼓励馆员继续深造，支持在职读研、读博等。 

团队合作氛围(A7) 

A71.团队合作对我馆的工作产生价值。 

A72.我馆的部门体系能帮助促进团队合作，减少合作的障碍与困难。 

A73.团队努力为馆员创造便利条件。 

A74.对于部门合作的项目，我很清楚其申请、批示、实施等详细流程。 

A75.我馆各部门建立了一个经常性的沟通渠道来互递信息。 

心理安全氛围(A8) A81.你认为你的图书馆和谐吗？ 

用户服务氛围(A9) A91.我馆已制定相关政策明确了用户服务的重要性和价值。 

工作满意度(B1) 
B11.我对目前所从事的工作内容十分满意。 

B12.我对目前的工作条件（硬件条件）与氛围（软设施）十分满意。 

组织承诺(B2) B21.本馆是承诺度好、信用度高的单位，我打算一直待下去。 

组织公民行为(B3) 

B31.我愿意花大量精力在常规工作以外的事情上来帮助组织获得成功。 

B32.必要时我愿意放弃自己的休息时间来帮助那些在工作和工作以外有困难的同事。 

B33.必要时我愿意推迟下班或在周末加班。 

B34.当全局利益与个人利益发生冲突时，我愿意放弃个人利益，不计得失。 

组织撤离(B4) 
B41.我以目前的工作维生，不随意跳槽。 

B42.我馆很少会有馆员因不满而离职。 

任务参与(B5) 
B51.我对自己从事本工作的能力与技能很有自信。 

B52.我对自己所完成的工作质量很有信心。 

团队心理授权(B6) 

B61.我对本部门的影响力很大。 

B62.我因为能力强，而在本部门有参与决策权。 

B63.我不需要上级督促，能主动按期完成任务。 

B64.我会主动预测并试图解决可能阻碍项目按期完成的问题。 

工作冲突(B7) 
B71.我所在部门的成员间很少有猜忌或恶意竞争。 

B72.我所在部门的成员对工作程序和内容很少有意见上的分歧。 

 

2.2问卷信度和效度检验 
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采用了Cronbach α信度检验问卷的信度，本问卷的Cronbach α信度系数值为0.974，基于

标准化的Cronbach α是0.977。表示该调查问卷具有较高的信度。本调查问卷各个项目得分与总

分的相关系数在O.419-O.663之间，具有较强的相关性。各项目的平均相关系数为0.565。表示该

问卷的全部项目鉴别力很好，内容效度高。具体数据见表2。 

表 2   57 条测评题分数与总分的相关效度检验 

项目 

项目-

总分相

关 

Sig. 项目 

项目-

总分相

关 

Sig. 项目 

项目-

总分相

关 

Sig. 项目 

项目-

总分相

关 

Sig. 

A11 0.461** 0 A211 0.576** 0 A61 0.581** 0 B33 0.641** 0 

A12 0.457** 0 A212 0.609** 0 A62 0.572** 0 B34 0.660** 0 

A13 0.506** 0 A213 0.631** 0 A63 0.565** 0 B41 0.611** 0 

A14 0.501** 0 A31 0.663** 0 A71 0.572** 0 B42 0.552** 0 

A15 0.419** 0 A32 0.642** 0 A72 0.579** 0 B51 0.577** 0 

A21 0.528** 0 A33 0.581** 0 A73 0.545** 0 B52 0.609** 0 

A22 0.582** 0 A41 0.595** 0 A74 0.505** 0 B61 0.631** 0 

A23 0.563** 0 A42 0.600** 0 A75 0.547** 0 B62 0.663** 0 

A24 0.544** 0 A43 0.597** 0 A81 0.599** 0 B63 0.623** 0 

A25 0.522** 0 A44 0.586** 0 A91 0.602** 0 B64 0.581** 0 

A26 0.493** 0 A45 0.587** 0 B11 0.568** 0 B71 0.591** 0 

A27 0.511** 0 A51 0.578** 0 B12 0.591** 0 B72 0.600** 0 

A28 0.519** 0 A52 0.601** 0 B21 0.631** 0 
   

A29 0.532** 0 A53 0.574** 0 B31 0.596** 0 
   

A210 0.552** 0 A54 0.612** 0 B32 0.620** 0 
   

注：表中 Sig.(2-tailed)表示积差系数的显著性检验值,如果小于 0.01，则其标记为“**” 

2.3 数据分析 

    由于本实证研究是在2010年调查的基础上进行的二次调查分析，主要为验证2010年以后出台

的相关政策和措施对团队氛围和服务水平的改变。因此下面将二次调查结果进行对比分析。 

2.3.1 整体对比分析 

表3 测评问卷调查结果对比情况 

      组织氛围 2010年 (得分) 2014年 (得分)  2010年 (支持率) 2014年(支持率) 

组织公正氛围(A1) 6.1 6.2 81% 82% 

领导氛围(A2) 6.2 6.3 86% 87% 

深多样性氛围(A3) 4.7 5.9 59% 68% 

人员多样化氛围(A4) 5.9 6.1 88% 88% 

创新氛围(A5) 4.3 5.2 74% 81% 

持续学习氛围(A6) 4.4 5.3 59% 78% 

团队合作氛围(A7) 4.5 5.4 62% 64% 

心理安全氛围(A8) 5.1 5.3 59% 59% 

用户服务氛围(A9) 4.6 6.4 60% 62% 

工作满意度(B1) 5.3 5.3 58% 58% 

组织承诺(B2) 5.0 5.0 57% 57% 

组织公民行为(B3) 5.9 6.2 86% 87% 

组织撤离(B4) 5.7 5.7 60% 60% 

任务参与(B5) 5.6 5.4 59% 59% 

团队心理授权(B6) 6.0 6.3 85% 85% 

工作冲突(B7) 5.3 5.1 56% 56% 

*表中得分是对应表2中的同项下全部问题得分的平均值，支持率是全部问题得分值大于3.5的百分率。 
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从表3可看出，9个组织氛围及7个组织态度共16个指标中，组织公正氛围(A1)、领导氛围(A2)、

深多样性氛围(A3)、人员多样化氛围(A4)、创新氛围(A5)、 持续学习氛围(A6)、 团队合作氛围

(A7)、心理安全氛围(A8)、用户服务氛围(A9)、组织公民行为(B3)、团队心理授权(B6)等11个指

标2014年较之2010年得分均有所提高，仅有任务参与(B5)与工作冲突(B7)指标得分下降。这表明，

南京农业大学图书馆依据2010年服务质量测评结果出台的一系列针对性的改进措施或暂行办法，

起到了积极的效果。在应用实践上，针对2010年调查显示的深多样性氛围(A3)、创新氛围(A5)、

持续学习氛围(A6)、团队合作氛围(A7)、用户服务氛围(A9)等5个相对得分较低的指标，针对图

书馆先后出台相关改进措施进行对比分析。 

1）深多样性氛围：这项指标评价反应了高校图书馆决策时存在的实际问题，即图书馆的决

策制度未能建立于听取每一位馆员意见的基础之上，尊重每一位馆员的话语权。为改善现行管理

模式，出台了《图书馆二级教代会代表产生办法》，让馆员有充分的机会发表建议与意见，发挥

馆员在图书馆管理中的主导作用，有助于创建深多样性氛围。测评数据也表明，深多样性氛围(A3)

的得分从2010年的4.7到2014年的5.9，其支持率从59%升至68%。 

2）创新氛围：这项指标评价最低体现图书馆缺乏竞争氛围和激励制度。图书馆为了更好地

激发馆员创新能力，出台《图书馆、图书与信息中心职岗津贴发放暂行办法》、《图书馆、图书与

信息中心工作创新（改进）奖评选与奖励暂行办法》，将物质奖励与工作贡献挂钩，对开展具创

新意义的工作或活动的馆员给予明确的奖励，以激励广大馆员开展工作创新、服务创新、改进工

作方法、提升管理与服务水平等，2014年测评数据显示，创新氛围(A5)的得分从2010年的4.3到

2014年的5.2，其支持率74%升到了81%，表明以上暂行办法有利于创造公平、规范的环境，促进

创新氛围的改善。 

3）持续学习氛围：这项指标反应出图书馆的工作性质决定了工作氛围安逸稳定缺乏竞争，

馆员的持续学习的进取精神逐渐被磨灭，从而造成了馆员的服务质量无法提高。近年出台《图书

馆租赁人员在职读研的暂行规定》支持租赁馆员努力工作、继续学习和深造；《南京农业大学图

书馆研究课题管理办法》和《图书馆科技后补助暂行条例》等鼓励馆员积极开展科学研究，努力

提高学术水平，因此持续学习氛围(A6) 的得分也由2010年4.4至2014年5.3，支持率由59%升至

78%。 

4）用户服务氛围：这项指标分值较低说明在用户服务质量上还有待改善。我馆为此出台《图

书馆馆风建设督查工作暂行规定》、《关于图书馆学科服务的暂行规定》等，围绕创建读者满意

图书馆的工作目标、加强管理、深化学科服务工作。用户服务氛围(A9) 的得分由2010年的4.6到

2014年的6.4，支持率从60%上升到68%。以上变化表明该图书馆用户服务的质量已经提升，图书

馆的管理水平有所提高，馆员的工作热情也被调动起来。当然，所有统计结果，并非所有的指标

都呈正向增长，如“我馆已制定相关政策明确了用户服务的重要性和价值”该测试题分值较低，

我馆近期也出台“图书馆、图书与信息中心首问负责制暂行规定”，希望馆员提高对用户服务的
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认识，并且增强责任意识。 

5）针对团队氛围 A7的问题，建立了图书馆 QQ 群，即时发布会议信息、讨论信息，促进

信息共享，团队合作氛围(A7)的得分由 2010年的 4.5到 2014年的 5.4，支持率的 62%升到 64%。 

 

2.3.2 单项分析 

1）不同职称的馆员对图书馆氛围与多样化的满意度 

职称反映了员工在组织中的工作级别。馆员的薪酬、奖励、在图书馆中的地位等在某种程度

上取决于馆员职称的高低。由表4可见图书馆的主体力量为助理馆员和馆员，占受调查人数的

75％，他们对图书馆氛围与多样化的满意度至关重要。在受调查的人员中，研究馆员仅有一位，

因而以下分析不考虑研究馆员这一类型（见图1）。 

表 4 受调查馆员的职称结构分布 

 助理馆员 馆员 副研究馆员 研究馆员 其它 合计 

人数 24 33 11 1 7 76 

职称比% 31.6 43.4 14.5 1.3 9.2 100 

 

图1 不同职称的馆员对图书馆氛围与多样化的满意度（注：“其他”包括图书馆人员中无图书馆专业职称人员） 

分析图 1发现，助理馆员、馆员、副研究馆员等图书馆专业技术人员对“持续学习”的满意度高

于党务人员、行政人员等其他非专业技术人员。其次，馆员对“团队心理赋权”的满意度与职称

呈现正相关关系。职称越高，馆员的“团队心理赋权”分值便越高，具体表现为：对自己从事本

工作的能力与技能很有自信；对自己所完成的工作质量很有信心；自我感觉对本部门的影响力很

大；在本部门有参与决策权。职称较低的馆员在部门中缺少相应的决策参与权，使其认为缺乏个

人影响力，进而影响馆员对自己工作能力与技能的自信心，导致较低的“团队心理赋权”感受值。

随着职称的升高，当馆员具有参与决策权或具有完全决策权，自会产生“我对本部门有影响力”

这一心理，肯定个人能力，增强自信，其“团队心理赋权”感受值也随之增加。第三，职称越高，

馆员的“工作满意度”分值便越低，原因是职称。 

 

2） 不同性别的馆员对图书馆氛围与多样化的满意度 

从表5、图2中研究发现：女性馆员对各指标的满意度基本持平，较为稳定，分值保持在５分
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左右，即女馆员基本肯定图书馆的各项规章制度、环境与氛围。 

 

表 5 受调查馆员的性别分布 

 女性 男性 合计  

人数 51 25 76 

性别比% 67.1 32.9 100 

 

图 2 不同性别馆员对图书馆氛围与多样化的满意度 

男性馆员对图书馆氛围与多样化的满意度总体上高于女性馆员，但对各指标的认同度存在显

著差异。男性馆员对于“组织公平”的满意度最高，然后依次是“人员多样化”、“领导”、“深

多样化”等，可见男性馆员对图书馆有关奖励、薪酬规定与执行的透明度、领导的管理能力与服

务热情，对不同民族、工作级别、宗教信仰的馆员能够一视同仁等都给予了较高的认可。相反地，

男性馆员对于“组织承诺”的满意度低于女性馆员，并低于中值４，可见他们并不愿意花大量精

力在常规工作以外的事情上来帮助组织取得成功，一定程度上缺乏对图书馆的归属感和职业自豪

感。此外，男性馆员认为图书馆缺少员工激励制度，缺乏激烈竞争的氛围，不能充分调动员工的

工作积极性。 

3）不同教育背景的馆员对图书馆氛围与多样化的满意度 

图书馆工作岗位较为分明，既包括排架、借阅等基层工作，又包括网络管理、参考咨询等专

业岗位，不同的岗位有不同的人才需求。一般而言，不同教育背景的馆员所在岗位不同，对图书

馆氛围与多样化的满意度也不相同。 

由表6可知，馆员学历结构以专科、本科和硕士为主，博士及其他教育背景的馆员人数仅为5

人。为避免小样本量而造成个人主观意识太强而影响结果的客观性和代表性，故分析不包括“博

士”和“其他”这两个因素，仅从专科、本科、硕士三个因素考察不同教育背景的馆员其满意度

的不同表现（见图3）。 

表 6 受调查馆员的学历结构分布 

 博士 硕士 本科 专科 其他 合地 

人数 5 25 35 9 2 76 

学历比% 6.6 32.9 46.1 11.8 2.6 100 
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图3 不同教育背景的馆员对高校图书馆氛围与多样化的满意度 

从图3可以看到，馆员对图书馆氛围与多样化的评价与其受教育程度呈现负相关关系。整体

而言，受教育程度越高的馆员，其满意度越低，由高到低依次为：专科馆员、本科馆员、硕士馆

员。受近年来就业形势愈发严峻的影响以及高校图书馆对馆员学历要求的限制，馆员受教育程度

越低，对现有工作愈加珍惜，其工作的归属感和忠诚度更为强烈。硕士馆员尽管也受到前所未有

的就业压力，但离开图书馆给自己物质生活所带来的影响相应较低，因而硕士馆员对图书馆的归

属感与忠诚度不及专科馆员和本科馆员。 

 

3.结论与建议 

1）基于 ClimateQUAL
TM
图书馆服务质量评价体系可为改进图书馆管理活动提供数据支持，它对于

让图书馆真正赢得馆员的心理认同、提高图书馆用户服务质量起到了积极的作用。采用

ClimateQUALTM本地化指标，进行“评价、修订政策、再评价” 的循环实践做法，有利于图书馆

管理创新制度的出台、验证及修订，为图书馆管理的科学决策提供量化参考。 

2）测评结果表明，虽然针对我馆创新氛围、持续学习氛围、心理安全氛围、工作满意度、组织

承诺、任务参与、工作冲突等方面的指标得到提升，但还有待加强。同时，针对不同职称、不同

教育背景、不同性别的馆员特点可针对性地出台相关的管理对策，以改善图书馆团队氛围与工作

满意度，提升服务水平。 

 

 

4.项目成果 

完成《ClimateQUALTM 指标本地化之馆员调查问卷的定量评价研究》论文初稿。 
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