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Abstract
For colleges and universities, the importance of university library is self-evident, the important information needed by colleges and 
universities is provided by them, and the achievements of teaching and research work in colleges and universities depend to a great 
extent on the service ability of libraries. From this we can see that the service ability of the library is very critical, and in the Internet 
era, a variety of new technologies emerge in endlessly, Altmetrics theory has been applied very well in various fields, it is very 
possible	to	introduce	it	into	the	field	of	library	evaluation.	If	we	want	to	improve	the	service	ability	effectively,	we	should	have	a	good	
evaluation	system,	so	we	can	establish	the	service	ability	evaluation	system	based	on	the	Altmetrics	theory,	find	out	 the	deficiency	
through the evaluation of the service ability, and then put forward the countermeasures, to provide better service for colleges and 
universities.
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高校图书馆服务能力评价指标体系构建研究
张慧敏

许昌学院，中国·河南 许昌 461000

摘　要

对于高等院校来说，高校图书馆的重要性是不言而喻的，高校所需的重要信息都由其提供，高校教研工作的成绩极大程度
上取决于图书馆的服务能力。由此可见，图书馆的服务能力非常关键，在互联网时代下，各种各样的新技术层出不穷，
Altmetrics 理论现已在各大领域中取得极为不错的应用，将其引入图书馆评价领域是极具可能性的。要想有效提升服务能力，
应有良好的评价体系，因而我们可基于 Altmetrics 理论之上建立服务能力评价体系，通过对服务能力评价寻找当中的不足，
进而有针对性地提出解决对策，为高校提供更好的服务。
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1 引言

高校图书馆对高校来说是至关重要的一部分，其是决定

高校教研水平的关键因素，图书馆只有提高服务能力，高校

才可顺利地开展教研工作。要想了解高校图书馆的实际发展

情况，就应评价高校图书馆的服务能力，但切实评价不可过

于盲目，应当理性进行。目前，用于评价服务能力的理论中

Altmetrics 理论属于应用较为广泛，其是在 2011 年引入中国的，

该理论的应用促进了传统计量学的发展，为服务能力评价提

供了良好的助力，大大提升了评价的有效性。由此可见，将

Altmetrics 理论引入图书馆服务能力评价中是具有可行性的，

应加强此方面的研究。

2 中国和国际的研究现状及研究方法

2.1 国际研究现状

高校图书馆服务评价方面，其他国家比中国起步早，且

已有较为完善的评价体系。学者兰德在 1933 年就已评估图书

馆的藏书、学科覆盖面及层次。图书馆服务研究从 20 世纪

40 年代就已由理论层面走向实践，国际标准已逐步形成。20

世纪 80 年代就已有较为完备的服务评价理论，学者们在图书
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馆服务评价方面已将重心逐步转至实践研究。国际学者在 20

世纪 90 年代开展研究时，评估指标的确定就已由读者层面入

手，将服务内容、形式、方式等各方面内容充分考虑在内，

有效改进了服务评价体系。迎来 Web 3.0 后，图书馆充分融

合了信息技术与计算机，全面实现信息服务 [1]。

2.2 中国研究现状

中国相比于发达国家，是较晚开展高校图书馆信息服务

能力评价的，都是基于发达国家已有的理论基础之上，结合

图书馆的实际状况开展相关研究工作。因中国信息化发展脚

步相对较慢，在以往基本都是采用已有的评价体系，并未与

时俱进，不断更新。中国是在 20 世纪 90 年代开始重视图书

馆的信息服务，进而开展研究评价体系，不断引入新的评价

方法，持续更新现有的体系，现已取得极为不错的成绩。

3 研究方法

3.1 文献调查法

文献调查法主要是通过搜集与研究内容相关的文献资

料，对这些资料进行整合分析，在此基础上开展研究工作。

本文是通过搜集图书馆服务能力评价、Altmetrics 理论相关的

文献资料，对这些资料进行整合分析，为项目奠定良好的理

论基础。

3.2 问卷调查法

问卷调查法也是常用的研究方法之一，此方式主要是结

合高校图书馆的实际状况，分析影响服务能力的因素后明确

指标体系，制定问卷内容后发放问卷，并对回收的问卷内容

进行分析，从而提升评价的科学性。

3.3 层次分析法

层次分析法也是服务能力评价领域中常用的一种方法，

是基于传统的层次分析法之上，明确高校图书馆服务能力的

具体指标，并对评价指标各权重进行明确，从而建立对应的

评价体系。

4 高校图书馆服务能力的构成及评价方法

4.1 服务能力的构成

图书馆服务能力包含诸多因素，其并非是独立的，而是

将与图书馆相关的各服务能力进行融合。由不同层面与角度

入手，将服务能力种类进行划分，具体划分详情见图 1。

图 1 图书馆服务能力构成

4.2 服务能力评价方法

经整合与分析中国和国际的已有文献资料可知，现阶段

在评价图书馆服务方面，研究者最常用的是指标体系法，此

方法是由多个维度入手对评价对象的状况进行评价。而通常

研究者们在使用指标体系法时会将层次分析法作为首选对象，

通过划分相关因子，逐层分析给图书馆产生影响性的因素，

并依据已有经验量化这些层次，基于此开展定量分析，最后

融合各因素得到最终结论 [2]。

5 Altmetrics 用于图书馆评价的可行性与科

学性
5.1 可行性 

对于 Altmetrics 理论的重要性，已有诸多学者有正确的

认知，并在诸多评价研究中引入该理论。学者王聪等人对高

校知识库中 Altmetrics 的应用状况进行分析，统计了知识库

的影响因子、人气指数、访问量、下载量等指标，并调查了

上海交大、北大、西安交大三所中国高校应用 Altmetrics 的

状况，基于此阐述了中国高校在 Altmetrics 应用过程中存在

的不足，并介绍该理论具有的优势。通过这些学者的研究分

析可知，Altmetrics 的可移植性是非常强的，不仅可在学术影

响力评价方面取得极为广泛的应用，在其他诸多领域同样也

可有效应用，所以在高校图书馆服务能力评价体系中引入该

理论是具有可行性的 [3]。

5.2 科学性

Altmetrics 现阶段主要应用在科研影响力评价方面，是

以学术论文下载量、科研成果引用状况等作为主要指标。而

引用主要是通过社交媒介作为依据，Altmetrics 理论认为社交

媒介指标应为访问量、分享量、微博推文数等。对论文影响

力进行研究，学者 Lutz Bornmann 所选的研究指标为微博、
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博客、线上引用三者，他认为此研究方式相比于传统的计量

评价，可使元分析效果大大提升，分析结果更为准确，通过

该学者的研究表明了在构建评价体系时引入微博、博客指标

可使研究可靠性大大提升 [4]。

总的来说，Altmertics 所有指标当中较为常用的是社交

媒体与提及相关指标，大多数与 Altmertics 有关的研究都会

和这些指标相联系，且也有学者在图书馆领域研究开展过程

中应用这些指标。由此可见，在图书馆相关研究中应用这些

指标是存在科学性的。

6 Altmetrics 理论应用于图书馆的优势
6.1 即时性

Altmertrics 相比较其他传统指标体系法的评价结果是即

时的，因此能呈现动态的学术评价。图书馆在资源建设过程中，

通过 Altmertrics 指标跟踪图书馆书本内容的传播程度，图书

馆可以更好地制定宣传计划。

6.2 为读者提供个性化信息

Altmertrics 记录了文章的各类使用统计情况，追踪相关

读者的信息行为，这些数据反映了研究者科研成果的影响力。

由于高校图书馆读者众多，同时也为读者是准备考研的大学

生快速提供较为确实，借阅率高的文章或书籍。图书馆员可

以在用户的信息资源使用过程中，为读者检索专业信息提供

辅助服务。利用嵌入式 Altmertrics 分析平台，图书馆员可以

了解读者交流模式和使用习惯，从而提供更好的服务。

7 高校图书馆服务能力提升建议
7.1 图书馆服务环境不断优化

图书馆的服务环境对图书馆到访用户对其的第一印象至

关重要，用户进入图书馆后通常都是以服务环境作为对该图

书馆评判的第一标准，好的服务环境，对用户感受极具影响，

有利于促进用户再次到访图书馆。

服务环境的优化，首要步骤是促进资源更易获取。用户

之所以会到图书馆，都是为了获取资源，只要用户获取资源

更为便捷快速，用户满意度就可大大提升。如若资源获取难

度很大，用户的体验自然也会很差，对图书馆印象同样也会

变差。用户对图书馆无良好的印象，获取资源需要耗费较长

的时间与较多的精力，表明图书馆的服务能力较低，如此恶

性循环，图书馆难以吸引新用户也无法留下老用户。高校图

书馆为使资源获取更为便捷，就应充分利用计算机技术，科

学规划图书馆区域，合理摆放书架，从多个方面共同入手进行，

可达到更好的效果 [5]。

在信息化时代下，数字图书馆的应用日益广泛，图书馆

信息服务也已拓展至网上，因而网站界面便捷性的提升对服

务环境优化也是至关重要的。为了更为快速地获取所需的资

源，诸多用户选择了从图书馆网站获取，而不是耗费时间到

图书馆实地获取，为使这些从网络获取资源的用户有更好的

体验，就应构建大方美观、内容一目了然、界面科学简洁的

图书馆网站。在一个良好的网站中，用户可快速获取所需的

资源，无需耗费不必要的时间，各大模块都清晰了然，有更

好的用户体验 [6]。

7.2 提升图书馆的信息质量

若要提升图书馆信息质量，就应不断丰富现有的图书馆

资源。大部分的文献资源都储存于图书馆，有越多储量的图

书馆则就有越强的服务能力。无论是在以往还是现在，对于

一家图书馆的服务能力基本判断都是资源储藏量。信息资源

更加丰富，则可利用的信息也就更多，用户也更为容易获取

所需的信息，用户需求可更好得到满足。最直接的图书馆资

源丰富法为增加馆藏量，所谓的馆藏量不单单指增加书籍文

献，电子信息资源也属于馆藏量的一部分。因此，图书馆应

积极建设文献资源库，强化馆际间的合作，完善信息资源数

据库，确保用户需求得到最大限度的满足 [7]。

要保障信息质量得到有效提升，就应确保资源实时性得

到有效提升，例如，新闻等信息资源都是有时效性的，信息

资源如若过时，那会导致用户加工信息的效率大大降低。图

书馆应提升自身筛选信息资源的能力，所以对信息必须具备

相应的敏感度，才可提升加工的科学性、有效性。

7.3 积极建设图书馆交互环境

图书馆交互环境至关重要，所以图书馆必须要积极落实

建设工作，而在此过程中馆员素质提升是关键环节。用户进

入图书馆中，与之直接接触的是图书馆员，馆员的态度会直

接对用户体验产生影响，所以馆员拥有良好的服务态度是可

为图书馆加分的。同时，用户在获取资源的过程中会咨询馆员，

馆员高效的服务能力可为用户提供更为便捷的服务，因而提

升馆员的专业素养也是非常关键的。个性化服务能力的提高

也是交互环境建设不可缺乏的一部分，图书馆为用户提供个

性化服务，用户获取更具针对性的服务自然可达到更高的满

意度，因而图书馆也必须高度重视个性化服务的制定与落实。
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除此之外，还应在社交媒介中加强图书馆的推动频率，使图

书馆与用户间可加强互动，此种做法对服务能力提升也可产

生一定的促进作用。

7.4 强化图书馆服务成效

用户对图书馆的服务都是非常在意的，而服务包含了多

个方面，不单单是拥有良好的环境，还包含了馆员服务态度、

综合素养，资源寻找便捷性等，而任何一方面无法达到用户

的要求，就将影响用户体验。图书馆服务成效的强化对图书

馆来说非常关键，服务效果越好，就更易受到用户的认可，

吸引更多新用户，留下更多老用户，尤其是在互联网技术日

益加强的大背景下，图书馆更应充分利用互联网技术，在社

交平台中提升自身的影响力，采用推文推送的方式，推送各

种用户实际所需的推文，与用户间加强互动，使用户可更为

认可图书馆，培养更多的忠实用户 [8]。  

8 结语 

综上所述，图书馆服务能力评价对于高校图书馆来说是

非常重要的工作，所有高校图书馆都应自己落实此项工作。

而服务能力评价的基础在于构建完善的评价体系，并在后续

工作开展中不断优化评价体系，确保其持续有效。通过论文

的研究分析可知，Altmertics 理论引入高校图书馆服务评价是

具有可行性的，笔者在未来也会继续从此方面入手开展更为

深入的研究，不断借鉴先进经验，以期可构建出更为完善的

服务能力评价体系，为高校图书馆的发展提供有效助力。
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