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基于模糊综合评价法的高校图书馆
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摘 要： 文章从读者需求角度出发， 通过分析影响辽宁工业大学图书馆服务质量的因素， 确定图书馆服务质量的评

价指标体系， 构建指标体系框架。 并利用模糊综合评价法， 评价了影响图书馆服务质量的因素， 以期为提

高整体服务质量提供理论支持。
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Abstract: From the perspective of reader demand, through the analysis on the factors affecting the service quality of Liaoning

University of Technology Library, this paper determined the evaluation index system of library service quality and

built the index system framework, and used the fuzzy comprehensive evaluation method to evaluate the influencing

factors, so as to provide a theoretical basis for improving the quality of library service.
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“读者满意” 是衡量一个图书馆服务质量高低的最

终目标。 作为三大支柱的高校图书馆， 是高等教育中

供给信息资源的重要窗口， 理应从读者的角度出发，

将读者满意作为服务宗旨和目标。 为了客观评价对图

书馆的服务质量做出综合能力， 发现原有服务质量的

缺陷， 以提高高校图书馆服务质量的整体水平， 笔者

对影响图书馆服务质量的各级指标进行了梳理， 并利

用模糊综合评价法分析评价了这些指标， 力求为提高

辽宁工业大学图书馆整体的服务质量提供技术和理论

上的支持。

1 图书馆服务质量评价指标体系的构建
在查阅了大量有关中国图书馆信息服务质量的文

献后， 选取参考咨询服务、 文献获取服务、 信息素质

教育、 技术服务、 学科服务、 文化知识服务 6 个一级

指标， 24 个二级指标， 具体如表 1 所示 ， 共六类三
层 24项指标分别为 U1、 U2、 ……、 U24。

2 高校图书馆服务质量模糊综合评价过程
2.1 构造判断矩阵
比较结果用矩阵 A=(aij)n*n阶对称矩阵。
U={U1,U2,U3,U4,U5,U6} 其中：
U1={U11,U12,U13,U14}
U2={U21,U22,……,U24}
U3={U31,U32,……,U35}
U4={U41,U42,U43}
U5={U51,U52,……,U55}
U6={U61,U62,U63}

2.2 确定权重集及一致性检验
计 算 一 致 性 检 验 指 标 Cr=CI/RI， 其 中 CI=
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表 1 高校图书馆服务质量评价指标

（λmax-n） / （n-1）， RI 根据 n 不同对应的数值也不同，
如表 2 所示 。 对判断矩阵 M 进行一致性检验 。 当
CR<0.10时， 认为判断矩阵分配合理， 否则应对判断矩
阵作适当修正。

权重 W用以描述各个评价指标对于评估目的的相
对重要程度， 权重集是与评估因素集相对应的多级集

合， 即：

W= （W1,W2,W3,W4,W5,W6）

W1= （W11,W12,W13, W14）

W2= （W21,W22,……,W24）

W3= （W31,W32,……,W35）

W4= （W41,W42,W43）

W5= （W51,W52,……,W55）

W6= （W61,W62,W63）

2.3 建立评语集
根据相关规定和资料， 在专家咨询赋值的基础上

得到评价等级集合：

Q= ｛好,较好,一般,较差｝ = ｛0.8,0.65,0.45,0.25,｝

2.4 建立综合模糊评估矩阵
图书馆服务质量模糊评估矩阵 R、 参考咨询服务模

糊评估矩阵 R1、 文献获取服务评估矩阵 R2、 信息素质

教育模糊评估矩阵 R3、 技术服务模糊评估矩阵 R4、 学

科服务评估矩阵 R5、 文化知识服务评估矩阵 R6， 具体

组成如下：

R= ｛rij｝ (i=1,2,3,4,5,6； j=1,2,…,6)
R1= ｛rij｝ (i=1,2,3,4； j=1,2,…,6)

R2= ｛rij｝ (i=1,2,…,4； j=1,2,…,6)
R3= ｛rij｝ (i=1,2,3,4,5； j=1,2,…,6)
R4= ｛rij｝ (i=1,2,3； j=1,2,…,6)
R5= ｛rij｝ (i=1,2,3,4,5； j=1,2,…,6)
R6= ｛rij｝ (i=1,2,3； j=1,2,…,6)

2.5 合成模糊综合评价结果矩阵 S
图书馆服务质量模糊评估矩阵 S、 参考咨询服务模

糊评估矩阵 S1、 文献获取服务评估矩阵 S2、 信息素质教

育模糊评估矩阵 S3和技术服务模糊评估矩阵 S4、 学科服

务评估矩阵 S5、 文化知识服务评估矩阵 S6， 模型如下：

S=W·R= （b1,b2,…,b6）
S1=W1·R1= （b11,b12, b13, b14）

S2=W2·R2= （b21,b22,…,b24）
S3=W3·R3= （b31,b32, b33,b34, b35）
S4=W4·R4= （b41,b42, b43）
S5=W5·R5= （b51,b52, b53,b54, b55）
S6=W6·R6= （b61,b62, b63）

2.6 对评估对象做出综合评价
根据辽宁工业大学图书馆服务质量模糊综合评判

数学模型， 计算出服务质量综合评判得分， 并按评语

集标准对评估对象做出服务能力的综合评估。

3 辽宁工业大学图书馆服务能力模糊综合评价的实
例分析

3.1 建立评价指标权重集
运用层次分析 （AHP） 法构建出影响高校图书馆
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表 2 矩阵阶数 n 不同时对应的 RI 值
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表 3 辽宁工业大学图书馆服务质量评价与分析表

服务质量的参考咨询服务、 文献获取服务、 信息素质

教育和技术服务、 学科服务、 文化知识服务六类指标

之间相对重要性的判断矩阵 （A） 及其每类指标内部不
同指标之间相对重要性的判断矩阵 （A1、 A2、 A3、 A4、

A5、 A6）， 并运用 APH法的归一化法计算出各类评价指
标权重集 （W、 W1、 W2、 W3、 W4、 W5、 W6）。 对各个

判断矩阵进行一致性检验指标测算 ， 其 Cr 值均低
于 0.1。 说明所构建的判断矩阵有效， 评价指标权重分
配合理[1]。 各层各类评价指标权重集如下：

W= （W1,W2,W3,W4, W5,W6） = （0.29,0.14,0.03,0.08,
0.28,0.17）

W1= （W11,W12,W13,W14） = （0.25,0.38,0.42）
W2= （W21,W22,……,W24） = （0.61,0.12,0.24,0.14,0.12,

0.41,0.15,0.32）
W3= （W31,W32, W33,W34,W35） = （0.53,0.29,0.42,0.18）
W4= （W41,W42,W43） = （0.58,0.38,0.42）
W5= （W51,W52, W53,W54,W55） = （0.53,0.29,0.42,0.18）
W6= （W61,W62,W63） = （0.58,0.38,0.42）
计算过程如下：

德尔菲 （Delphi） 法构成判断矩阵进行归一化：

归一化， 得到：

将该矩阵按行相加， 得到 将该

矩阵进行归一化， 得到权重集W=

经过一致性检验 <0.1， 权重分配合理。
其他的外在指标一次按照以上的方法进行权重集

计算及一致性检验。

3.2 建立辽宁工业大学图书馆服务质量模糊评价矩阵
根据调查问卷结果， 对图书馆服务质量进行综合

评价， 得到评判矩阵， 代入调查问卷数值， 得到辽宁

工业大学图书馆六类评价指标的模糊评价矩阵。

R= （R1,R2,R3,R4,R5,R6）

= （0.75,0.78,0.25,0.63,0.58,0.98,0.78,0.48,0.57,0.89,
0.50,1.00,0.45,0.52,0.21,0.22,0.75……0.96）

3.3 计算辽宁工业大学图书馆服务质量综合得分
通过建立高校图书馆服务质量模糊评估矩阵 S、 参

考咨询服务模糊评估矩阵 S1、 文献获取服务评估矩

阵 S2、 信息素质教育模糊评估矩阵 S3、 技术服务模糊

评估矩阵 S4、 学科服务评估矩阵 S5、 文化知识服务评

估矩阵 S6的综合得分， 如下表所示：

W= （W1,W2,W3,W4, W5,W6,） = （0.28,0.17,0.03,0.10,
0.26,0.16）

W1= （W11,W12,W13） = （0.25,0.38,0.42）
W2= （W21,W22,……,W24） = （0.61,0.12,0.24,0.14,0.12,

0.41,0.15,0.32）
W3= （W31,W32, W33,W34,W=35） = （0.53,0.29,0.42,0.18）
W4= （W41,W42,W43） = （0.58,0.38,0.42）
W5= （W51,W52, W53,W54,W55） = （0.53,0.29,0.42,0.18）
W6= （W61,W62,W63） = （0.58,0.38,0.42）
计算过程如下：

S=W·R=（0.28,0.17,0.03,0.10,0.26,0.16）* =0.7207

S2=W2·R21······依次计算， 结果得分如表 3所示。

3.4 辽宁工业大学图书馆服务质量的综合评价与分析
表 3 为辽宁工业大学图书馆服务质量的模糊评价

结果， 参照图书馆服务质量评价指标体系， 辽宁工业

大学图书馆服务质量整体评价综合得分为 0.7207 分，
总体评价结果中等偏上， 说明图书馆整体的服务质量

与读者的期望值之间存在着差距。

这 6 项评价指标体系中文献获取服务， 信息素质
教育， 技术服务， 文化知识服务这 4 个指标的得分分
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别是 1.6067、 0.9167、 0.8336、 0.7847。 这四类指标整
体得分都不错， 要在维护原状的基础上继续完善加强；

参考咨询服务和学科服务得分为 0.5864、 0.6692， 得分
最低， 说明这两项服务是辽宁工业大学图书馆信息服

务的薄弱环节。 为提升图书馆整体信息服务水平， 利

用发现服务对参考咨询服务和学科服务进行了优化和

改善， 成效卓著：

（1） 利用发现服务改变用户被动的培训方式
资源发现和知识发现是发现服务在图书馆最广泛

的应用。 资源发现服务是一种 “大数据” 规模的元数

据库的搜索服务[2]， 知识发现是采用各种技术、 方法和

手段， 对数据库内外的知识进行系统分析、 挖掘、 发

现和利用， 撷取隐含、 有用、 未被发掘、 有潜在价值

的知识资源的一种过程 [3]。 在对用户培训过程中， 除了

可以利用发现服务规范培训内容外， 还可以利用发现

服务对培训内容进行有比较的分析， 使用户有多重选

择的权利， 根据自己不同的需求和意愿参加到不同内

容和形式的培训中来。 在培训过程中还要增加、 增大

用户的实践环节， 让用户在实践中体验发现服务。

（2） 利用发现服务跟踪用户科研进程
不同专业或者同一专业不同阶段科学研究对信息

需求的质和量都是不同的。 学科馆员可以通过发现系

统关注科研人员利用信息的行为特征， 建立用户的个

人信息档案， 并将用户的信息与教学科研紧密相连 [4]。

在此基础上， 分析各用户科研进程中不同的信息需求，

从而挖掘出他们的隐性需求， 整理相关的文献资源，

丰富他们的知识范畴。

课题申报时， 在以提供查新服务为主的前提下 ，

还要帮助科研人员了解该领域相关技术和前沿信息 ，

协助科研人员高效地完成科研立项。 在项目研发过程

中， 学科馆要积极参与到课题项目的进程中， 了解科

研人员的深层次需求， 积极主动地为他们提供资源、

实验方案等数据方面支持； 在科研结题阶段， 学科馆

员要进行科研评价服务。 依托发现系统的统计功能，

帮助科研人员统计分析与该课题相关的研究成果、 引

证分析等， 并协助科研人员完成结题报告的结题工作。

（3） 利用发现服务开展针对性推送服务
教学和科研用户是学科服务的主体， 他们对信息

的需求也具有特殊性、 针对性、 学术性的特点。 鉴于

此， 学科馆员要深入了解该类用户信息行为和信息需

求， 以便更人性化地开展推送服务， 不仅要利用发现

系统及相关软件剖析用户的信息行为和兴趣点， 还要

对科学信息资源进行有效梳理， 以期将科技领域的热

点推送到真正需要的人的手中， 力求推送和需求的高

度匹配， 真正实现学科服务的个性化。

（4） 利用发现服务提升学科馆员的自我能力
学科馆员的知识层次和自我能力是需要不断提升

的。 发现系统不但有助于学科馆员掌握本馆资源构成，

搜集、 整理和分析相关的专业知识， 而且还有助于了

解用户的需求， 使得成为资源和用户之间的桥梁， 以

便在用户需要时快速地提供文献传递等服务。

4 结语
图书馆服务质量评价是一个定量定性相结合的综

合性评价， 模糊综合评价法在一定程度上可以实现这

种定性与定量的贯通， 有效地处理在高校图书馆服务

评价中所遇到的模糊现象， 从而得到对于事物本身的

较为全面的评价。 通过最终评价结果， 可以看出辽宁

工业大学图书馆的整体服务质量水平， 发现影响其服

务质量良莠的主要因素， 这对提升辽宁工业大学图书

馆服务质量的整体水平和读者的满意度提供了决策依

据和理论保障， 具有较强的应用价值。
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