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基于FAHP的农家书屋工程服务评价研究
赵 娜

（齐河县图书馆，山东 德州 251199）

[摘 要]结合前人研究和具体调研，建立了农家书屋工程服务评价指标体系。运用层次分析法

结合模糊综合分析方法对Q县农家书屋工程服务评价指标体系进行客观、准确、高效评价，对研究县

域内的农家书屋发展状况具有重要意义。

[关键词]农家书屋工程 服务评价模型 层次分析法 模糊综合评价法

[分类号]G250.2

1 引言

在农家书屋工程全面建设十周年之际，对县域

内农家书屋工程的服务效果和运行情况进行科学、

客观的评判具有重要意义。不仅体现在可以发现农

家书屋存在的问题，以便找出解决问题的方法和途

径，改善农家书屋服务质量，同时，更是引领和推动

公共文化服务体系建设的内在要求。

然而，业界对农家书屋工程的服务评价研究大

多停留在关于事实的描述性研究[1-2]层面，深入的实

证调研和可操作性的建议相对较为稀缺[3-4]。笔者建

立了一套科学合理、操作简便、功能相对完备的农家

书屋工程服务评价模型，把抽象的目标变为层次清

晰、因果明确的可衡量的、直观的硬性约束。

2 评价指标体系的建立

（1）评价指标的调查初选。将频度统计法和理

论分析法相结合，通过对相关论文[5-7]的研究提出了

农家书屋工程绩效评价的初始指标，包括服务场馆、

服务项目、运行机制、群众满意度、社会参与。对专

家用Delphi法征询意见，由专家为每一个指标打分，

判断该指标在评价中重要程度的量化值。

（2）调查对象。选取文化工作行业的农家书屋

相关专家作为调查对象。共发放问卷50份，回收有

效问卷36份，有效回收率72％。

（3）评价指标的处理确定。专家根据自身经验

对各项指标重要程度进行判断。经过数据处理，选

择服务场馆、服务项目、运行机制、服务绩效 4个方

面作为评价的一级指标，同理可以确定二级指标的

选取。最终，农家书屋工程服务评价指标确定为 4
个一级指标和13个二级指标，如图1。

图1 农家书屋工程服务评价体系

3 农家书屋工程服务评价模型

由于农家书屋工程服务评价体系是由定量和定

性指标组成的复杂系统，评价指标的权重是评价模

型科学性的内在关键，权重建构是否合理直接关系

到评价的科学性。鉴于层级分析法（简称AHP）[8]在

服务评价应邀上的科学性与实用性，根据各评价指

标在农家书屋工程的公共文化服务体系中的影响程

度，运用层次分析法确定相应权重[9]。其最大优势在

于综合了定性与定量分析，模拟人的决策思维过程，

是分析多目标、多因素、多准则的复杂问题的有力工

具[10-11]。考虑到层次分析法在构建矩阵、决策判断和

一致性检验中存在一定的主观性和片面性。笔者将
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判断矩阵中的标度用模糊数代替点值元素，将一些

边界不清、不易量化的因素定量化，然后运用模糊数

学的原理确定各指标权重。综合运用层次分析法和

模糊综合评价法[12]可以尽可能地消除单个指标打分

缺乏弹性化的缺陷，更有效地表达判断的盲目性和

不确定性，并且能比较有效地避免专家个人观点单

一、缺乏全面性的影响，模型的建立和求解也极为简

便。总之，该模糊层次分析法是解决农家书屋工程

服务评价体系中多因素、多指标，而又相互联系的主

观性较强的复杂问题的较为理想的方法。

3.1 应用层次分析法分析共享工程绩效评价

3.1.1 层次分析法的原理与步骤

层次分析法[8]（Analytic Hierarchy Process，AHP）
是由美国国家工程院院士托马斯·萨蒂（Thomas L.
Saaty）于20世纪70年代创立的，将决策有关的元素

分解成目标、准则、方案（指标）等层次，在此基础之

上进行定性和定量分析的决策方法。是处理复杂决

策问题的有效工具，可以帮助决策者确定指标的优

先级并做出最佳决策。AHP的基本原理是整理与综

合人们的主观判断，使定性分析与定量分析相结合，

实现定量化决策。

下面采用特征向量法来计算权重。最大特征根记

为，相应的特征向量记为W且W =(W1,W2,...Wn ) T 。

具体分为如下4个步骤：

①根据“1—9比率标度法”，对各因素相对于上

一层级的重要性进行两两比较并构建判断矩阵

B = ( )bxy
n × n，标度详见表1；

②对特征向量归一化：

Wi = ∏
n

bxy
n

∑
i = 1

n ∏
n

bxy
n

( i = 1,2,...,n )
，

其中W = [ ]W 1,W 2,...,Wn, 为所求特征向量；

③计算判断矩阵最大特征根λmax =∑
i = 1

n ( )BW
i

nWi ；

④各层级判断矩阵一致性检验及权重计算，一致

性检验通过CR =CI RI来测度，CI = ( )λmax - n ( )n - 1，
其 中 λmax为判断矩阵的最大特征值，n为判断矩阵

的阶数，RI为一致性指标（详见表 2），当 CR < 0.1时

判断矩阵的一致性可以接受。

表1 AHP判断矩阵标度

相对重要性

同等重要

略微重要

相当重要

明显重要

绝对重要

两相邻判断的中间值

量化值

1
3
5
7
9

2、4、6、8

说明

两个目标同样重要

一个目标比另一个目标稍微重要

一个目标比另一个重要

一个目标比另一个更强烈重要

极端的感到一个比另一个目标重要

需要折中处理时采用

表2 Saaty一致性指标RI
矩阵阶数（n）

R1
1
0

2
0

3
0.52

4
0.89

5
1.12

6
1.24

7
1.36

8
1.41

9
1.46

10
1.49

3.1.2 农家书屋工程服务评价权重具体分析

邀请10位农家书屋工程领域的专家，他们来自

不同部门，代表了对农家书屋工程的不同视角。把

制定好的专家打分表送到他们手中，得到他们的评

分值。得到农家书屋工程评价指标体系的权重分析

表，得到相对应的判断矩阵，根据层次分析法最终得

到各个层次的权重，详见表3-表8。
表3 准则层判断矩阵及权重

( )λmax = 4.2654 ;CR =< 0.0983

服务场馆

服务项目

运行机制

服务绩效

服务场馆

1
3
2
7

服务项目

1/3
1

1/2
1/2

运行机制

1/2
2
1

1/2

服务绩效

1/7
2
2
1

权重

0.0940
0.3977
0.2398
0.2686

表4 服务场馆指标层判断矩阵及权重

( )λmax = 2.9963;CR =< -0.0032 ）

馆舍位置

布局环境

配套设施

选址方式

1
1/4
1/7

馆舍环境

4
1

1/2

软硬件设施

7
2
1

权重

0.7192
0.1765
0.1043

表5 服务项目指标层判断矩阵及权重

( )λmax = 4.2445;CR =< 0.0906

常规借阅
服务

数字资源
建设

阅读推广
活动

特色活动

常规借阅
服务

1

1/3

2
1/7

数字资源
建设

3

1

7
1/2

阅读推广
活动

1/2

1/7

1
1/2

品牌活
动

7

2

2
1

权重

0.3138

0.0900

0.5270
0.0692
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表6 运行机制指标层判断矩阵及权重

( )λmax = 2.8546;CR =< -0.1253
资源建设
队伍建设
反馈机制

资源建设
1
2

1/3

队伍建设
1/2
1

1/7

反馈机制
3
7
1

权重
0.2973
0.6227
0.0800

表7 服务绩效指标层判断矩阵及权重

( )λmax = 3.0429;CR =< 0.0370
公众满意度
社会参与度
品牌服务

公众满意度
1

1/5
1/6

社会参与度
5
1

1/2

特色活动
6
2
1

权重
0.7234
0.1816
0.0950

表8 农家书屋工程服务评价综合权重及排序

目标层

农
家
书
屋
工
程
服
务
评
价
体
系

准则层

服务场馆
0.0940

服务项目
0.3977

运行机制
0.2398

服务绩效
0.2686

指标层

馆舍位置

布局环境

配套设施

常规借阅服务

数字资源建设

阅读推广活动

特色活动

资源建设

队伍建设

反馈机制

公众满意度

社会参与度

品牌服务

权重

0.7192
0.1765
0.1043
0.3138
0.0900
0.5270
0.0692
0.2973
0.6227
0.0800
0.7234
0.1816
0.0950

合成权重

0.0676
0.0166
0.0098
0.1248
0.0358
0.2096
0.0275
0.0713
0.1493
0.0192
0.1943
0.0488
0.0255

层次总排序

6
12
13
4
8
1
9
5
3
11
2
7
10

3.2 应用模糊综合评价法对农家书屋工程服务进

行评价

3.2.1 指标评价集

按照模糊综合评价模型的建立要求，邀请10位

专家，在专家队伍的选择上注重不同领域专家知识

结构的合理配置，业界专家、政府管理人员、乡镇综

合文化站站长和直接负责农家书屋的管理员按照一

定的配比进行打分，这样他们看待农家书屋工程服

务的视角不同，有利于更全面的判断评价指标，由

10位专家对Q县农家书屋工程服务评价各项指标进

行打分，建立指标评价集，如表9所示。

表9 农家书屋工程服务评价指标评价集
专家

选址方式
馆舍环境

软硬件设施
常规借阅服务

业界专家

1
10
9
9
8

2
9
9
9
7

政府人员

1
10
10
10
10

2
9
9
9
8

综合文化站
站长

1
9
8
9
7

2
8
8
8
6

3
8
8
8
6

农家书屋管
理员

1
10
10
10
5

2
8
8
8
8

3
10
10
10
6

数字资源建设
阅读推广活动

特色活动
资源建设
队伍建设
反馈机制

公众满意度
社会参与度
品牌服务

6
8
5
7
6
5
7
5
3

6
6
4
8
7
5
6
6
4

7
8
7
7
7
6
8
7
6

6
7
5
6
6
4
8
8
5

5
7
8
5
7
7
5
7
7

4
6
4
4
5
3
4
5
2

5
6
4
5
6
4
5
6
2

6
5
3
6
5
4
6
5
3

5
8
4
5
5
4
5
5
3

4
6
4
4
6
3
4
6
4

3.2.2 确定隶属函数

本文中评价集分 5 个等级分别是很好、好、一

般、及格、差，给定的值依次为 9、7、5、3、2。其中 j=
（1，2，3，4，5）。

UV1( ui) = ìí
î

ï

ï

1
( )ui - 7 2
0

7 ü
ý
þ

ï

ï

ui ≥ 9
≤ ui < 9
ui < 7

Uv2( ui) =
ì
í
î

ï
ï

( )ui - 5 2
( )9 - ui 2
0

5 ≤ ui < 7
7 ≤ ui < 9
ui ≥ 9或ui < 5

Uv3( ui) =
ì
í
î

ï
ï

( )ui - 3 2
( )7 - ui 2
0

3 ≤ ui < 5
5 ≤ ui < 7
ui < 3或ui ≥ 7

Uv4( ui) =
ì
í
î

ï

ï

12 ≤ ui < 3
( )5 - ui 23 ≤ ui < 5
0ui < 2或ui ≥ 5

Uv5( ui) = ìí
î

ï

ï

0ui > 3
3 - ui2 ≤ ui < 3
1ui < 2

3.2.3 模糊判断矩阵

设施环境判断矩阵的计算

对于第一个指标选址方式来说，10位专家分别

给出的评价分数是 10、9、10、9、9、8、8、10、8、10，由
上述隶属函数得到馆舍位置U11的隶属度为0.8500，
同理，得到馆舍环境、软硬件设施的隶属度后，整理

可得到设施环境的模糊判断矩阵为：

R1 = é

ë
êê

ù

û
úú

0.8500 0.1500 0 0 00.8000 0.2000 0 0 00.8500 0.1500 0 0 0
同理可以计算出资服务项目（R2）、运行机制

（R3）、服务绩效（R4）的判断矩阵分别为：

R2 =
é

ë

ê
êê
ê

ù

û

ú
úú
ú

0.3571 0.4286 0.2143 0 00 0.3333 0.5000 0.1667 00.2143 0.5000 0.2857 0 00.0833 0.0833 0.4167 0.4167 0

续表9
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R3 = é

ë
êê

ù

û
úú

0.1000 0.3000 0.4000 0.2000 00 0.5000 0.5000 0 00 0.1000 0.5000 0.4000 0
R4 = é

ë
êê

ù

û
úú

0.1667 0.3333 0.3333 0.1667 00.1250 0.5000 0.3750 0 00 0.1000 0.3000 0.2000 0.4000

R5 =
é

ë

ê

êê
ê

ù

û

ú

úú
ú

0.80290.19710000.26380.42030.24020.075700.07690.38460.38460.153800.14270.28990.28990.14270.1347
3.2.4 综合评价结果

根据模糊评价理论可得B =W∙R则有：
B1 =W2∙R1

= [ ]0.71920.17650.1043 é

ë
êê

ù

û
úú

0.8500 0.1500 0 0 00.8000 0.2000 0 0 00.8500 0.1500 0 0 0
= [ ]0.80290.1971000

同理得到B2，B3，B4，B5则有：

R =
é

ë

ê

ê
êê

ù

û

ú

ú
úú

B1
B2
B3
B4

=
é

ë

ê

êê
ê

ù

û

ú

úú
ú

0.80290.19710000.26380.42030.24020.075700.07690.38460.38460.153800.14270.28990.28990.14270.1347
最终，可以得到综合评价的隶属度B为

B =W1∙R = [ ]0.09400.39770.23980.2686
é

ë

ê

êê
ê

ù

û

ú

úú
ú

0.80290.19710000.26380.42030.24020.075700.07690.38460.38460.153800.14270.28990.28990.14270.1347
= [ ]0.21650.32640.22040.12620.1105

3.3 数据分析及对策建议

由计算得到评价结果：由最大隶属度原则，Q县

农家书屋工程服务评价整体状况为“好”。服务绩效

一般和好的得分一样总体考评一般，需要改进，而且

有将近1/8的差，需要着重加强改进。服务项目占的

比重最高，但是该项考评中品牌活动的评估并不理

想，需要加强品牌建设的力度。今后，各农家书屋可

以根据自身地理环境、人文资源优势发展适合自己

的特色服务活动，不断挖掘自身潜力，发挥主观能动

性。在反馈机制方面也稍显欠缺。农家书屋后续发

展的生命力在于能够及时反映农村居民的真实文化

需求，因此，建立服务反馈机制是实现农家书屋与农

村居民良好互动的必要条件。

总的来说，笔者对如何建立农家书屋工程服务

评价指标体系进行了实证研究，运用层次分析法结

合模糊综合分析探索出了一套有效的农家书屋服务

评价的工作流程和方法。研究发现，该算法具有计

算量小、信息不易丢失、可操作性强等特点，运用评

价模型进行量化评价的优势不仅限于评价结果的直

观性和可衡量性，而且能更清晰定位问题产生的原

因，找出问题之间的联系，为下一步优化其服务点流

程、改善服务质量和提高服务水平打下坚实的理论

基础。
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