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高校图书馆智慧环境下馆员能力评价研究

要要要基于层次分析法和理想点法

杨以明袁 张兴龙袁 张红岩袁 郭春阳

（黑龙江东方学院，哈尔滨 150066）

摘 要院 [目的 / 意义]馆员能力建设构成了高校图书馆智慧化转型的重要内容，评价馆员的服务能力可为

高校图书馆开展馆员业务培训提供依据。[方法 / 过程]通过梳理现阶段高校图书馆智慧环境下馆员能力的

组成要素，论文建立了评价指标体系。同时，论文将层次分析法和理想点法两者结合起来，提出了评价模

型，并通过实证研究证实了其有效性。[结果 / 结论]论文开展的有益探索将为中国高校图书馆的智慧馆员

评价活动提供理论支持。
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[Purpose/Significance] The construction of librarians' ability constitutes an important part of the transfor-

mation towards smart university libraries, and the evaluation of librarians' service ability can provide the basis for u-

niversity libraries to carry out professional training for librarians. [Method/Process] This paper establishes an evalu-
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1 引 言

在新兴技术蓬勃发展的环境下袁 以云计算技术为

基础袁 以智能化设备为手段袁 以知识资源尧 智能化服

务尧 虚拟空间场所和各种学科的知识服务社群袁 共同

为读者构建了图书馆智慧环境[1]遥 图书馆智慧环境有别

于智慧图书馆袁 属于其初级阶段遥 图书馆智慧环境具

备一些智能化设备袁 能开展图书自助借还尧 自助复印

和自助打印等智能化服务袁 但其智慧化水平达不到智

慧图书馆的水平[2]遥 在数字图书馆向智慧图书馆转型的

过程中袁 其服务环境将长期地处于智慧环境下[3]遥
随着移动智能终端的逐渐普及袁 中国在校大学生

的阅读需求发生了翻天覆地的变化袁 他们迫切地希望

拥有互动式和沉浸式的阅读体验[4]遥 在新兴技术风起云

涌的社会环境下袁 高校图书馆的服务途径和模式面临

着前所未有的挑战遥 为了满足目前在校大学生的新型

阅读体验需求袁 提高广大读者的阅读兴趣袁 中国高校

图书馆纷纷致力于开展形式多样的智慧化转型遥
现阶段袁 国内高校图书馆在诸多方面开展了智慧

化转型的探索[5]遥 比如袁 部分高校图书馆引进了自助借

还设备和智能终端设备袁 同时采用微信和 QQ 等即时

通讯软件与读者开展全方位地互动交流遥 为了顺应智

慧化改造的趋势袁 高校图书馆应针对馆员开展相应的

业务培训袁 以提高其维护智能设备和读者交流等方面

的能力[6]遥 高校图书馆有必要针对馆员现有的服务能力

开展科学地评价袁 以提高馆员业务培训的针对性遥 论

文基于层次分析法和理想点法开展了高校图书馆智慧

化环境下馆员能力评价研究袁 以期为高校图书馆的馆

员评价活动提供理论支持遥

2 高校图书馆智慧化环境下馆员能力

评价模型的构建

2.1 高校图书馆智慧环境下馆员能力评价指

标体系的构建

针对图书馆智慧环境下馆员能力评价指标的遴选

问题袁 研究者们开展了广泛地探索袁 并取得了一些理

论成果遥 郑怿昕和包平提出可从认知与适应能力尧 服

务与行动能力尧 协作与沟通能力以及发展与拓新能力 4

个视角来评价智慧图书馆环境下馆员的核心能力袁 并

创建了涵盖 4 个一级指标和 13 个二级指标的智慧图书

馆环境下馆员核心能力指标体系[7]遥 陈凌和王燕雯认为

可从核心业务能力尧 职业技术能力尧 用户服务能力和

一般能力 4 个方面来衡量图书馆智慧馆员的能力水平袁
并创建了涵盖 4 个一级指标和 33 个二级指标的智慧图

书馆馆员综合能力评价指标体系[8]遥 郑章飞等提出现阶

段图书馆可从资源建设与信息组织尧 信息检索与知识

服务尧 图书馆营销与阅读推广尧 数据挖掘与智能分析

以及信息技术与智慧图书馆 5 个角度来评价馆员的职

业能力[9]遥 谭璐认为应从智慧知识储备尧 智慧行为能

力尧 智慧职业素养以及智慧个性特质 4 个视角来评价

图书馆智慧馆员的能力水平[10]遥 杨文建和邓李君提出

可从综合服务尧 学科服务尧 数据利用尧 教学水平和学

术创新 5 个方面来全面地衡量图书馆智慧馆员的能力

水平[11]遥
在上述学术成果中袁 学者们认为智慧图书馆馆员

应具备感知读者需求尧 数据分析利用和机器设备维护

能力遥 论文提出的馆员能力评价指标体系深化了以上 3

方面的能力遥 论文提出的二级指标读者信息行为分析

ation index system by combing the constituent elements of librarians' ability in the smart library environment. At the

same time, the paper combines the analytic hierarchy process (AHP) and TOPSIS to put forward the evaluation

model, and proves its effectiveness through empirical research. [Results/Conclusions] This paper will provide theo-

retical support for the smart librarian evaluation activities of university libraries in China.
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DOI院 10.13998/j.cnki.issn1002-1248.21-0162

研究论文

84



2021年第 33卷第 11期

能力和满足读者需要能力表明高校图书馆馆员有必要

深刻地感知读者的需求[12]遥 论文提出的二级指标数据

素养不但要求馆员拥有数据分析和利用能力袁 而且要

求馆员具备针对数据的敏感性尧 数据收集和处理能力

以及针对数据的批判性思维[13]遥 论文提出的二级指标

智能终端维护能力丰富了机器设备维护能力的内涵袁
促使馆员们更好地适应高校图书馆的智慧化环境 [14]遥
综上所述袁 论文提出的馆员能力评价指标体系具备了

一定的理论创新性遥
通过梳理现有的学术成果袁 论文构建了一个针对

高校图书馆智慧环境下馆员能力评价的指标体系遥 该

指标体系由 4 个一级指标和 18 个二级指标构成 渊表
1冤遥 一级指标包括核心业务能力尧 专业技术能力尧 读

者服务能力和一般能力 4 个方面袁 一级指标展开共涵

盖学习新知识能力等 18 个二级指标遥 为了提高针对馆

员能力评价的客观性袁 论文采用五等级式 渊附表 1冤 来

评价馆员的能力水平遥
2.2 应用层次分析法 渊AHP冤 决定指标权重

目前袁 学者们应用了多种方法来确定评价指标的

权重袁 从而开展针对馆员的评价遥 陈润平采用三角模

糊多属性决策方法针对图书馆馆员的职业技能开展了

评价[15]遥 陈越华将模糊层次分析法 渊FAHP冤 与模糊综

合评判法结合起来袁 针对大学图书馆馆员的服务质量

开展了评价[16]遥 何传超将 AHP- 熵权法应用于图书馆员

绩效评价领域[17]遥 AHP 依据专家的主观经验袁 精心设

计判断矩阵袁 从而确定评价指标的权重[18]遥 AHP 并未

将客观因素考虑在内遥 TOPSIS 可大规模地使用样本数

据袁 计算过程也并不复杂袁 但是没有顾及专家们的意

见[19]遥 因此袁 论文将 AHP 和 TOPSIS 结合起来袁 针对

高校图书馆智慧化环境下馆员能力开展评价遥 第一步袁
应用 AHP 确定诸指标权重曰 第二步袁 利用 TOPSIS 来

目标层 准则层 I（一级指标） 准则层 II（二级指标） 

学习新知识能力 C1 

开拓创新能力 C2 

科技查新能力 C3 

读者信息行为分析能力 C4 

核心业务能力 B1 

参考咨询能力 C5 

数据素养 C6 

智能终端维护能力 C7 

现代信息技术素质 C8 
专业技术能力 B2 

专业软件操作能力 C9 

与读者交流能力 C10 

提供个性化服务能力 C11 

满足读者需要能力 C12 

主动服务能力 C13 

读者服务能力 B3 

服务态度 C14 

协作沟通能力 C15 

知识管理能力 C16 

自主学习意识 C17 

高校图书馆智慧化环境下馆员能力评价指标体系 A 

一般能力 B4 

外语综合能力 C18 

 

表 1 高校图书馆智慧环境下馆员能力评价指标体系

Table1 Evaluation index system of librarians' ability in the environment of smart university libraries
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评价馆员能力遥
高校图书馆智慧环境下馆员能力评价涵盖多个层

次和指标遥 张兴龙提出采用层次分析法来确定指标权

重可以分为 5 个步骤 [20]袁 笔者参考其成果尝试提出以

下评价步骤遥
渊1冤 构建馆员能力评价的层次模型袁 其涵盖目标

层尧 准则层 I 与准则层 II遥
渊2冤 构建比较判断矩阵遥 专家将根据准则层 I 中

各元素间重要性的对比关系袁 构造出诸层因素间的两

两比较判断矩阵遥
渊3冤 构建层次单排序遥 若准则层 I 包含 m 个准则袁

则将 A-B 的判断矩阵 针对每列开展归一化袁
构建正规化矩阵{aij}m伊m袁 这里院

渊 j=1,2,噎,m冤 渊1冤
针对正规化矩阵各行求和袁 可得院

渊 j=1,2,噎,m冤 渊2冤
归一化向量 W=(W 1,W 2,噎,Wm)T 有院
W(1)=(W 1

(1), W 2
(1), 噎, Wm

(1))T 渊3冤
以此类推袁 准则层 II 针对准则层 I 的相对权重分

别为院
Wi

(2)=(W 1i
(2), W 2i

(2), W ti
(2),噎, W ni

(2))T 渊4冤
这里 i=1,2,噎,m曰 t=1,2,噎,n曰 其中准则层 Bi 中涵

盖 n 个准则遥
由式(4)可得准则层 II 针对目标层的相对权重为院
W(2)=(W 1

(2), W 2
(2), W t

(2),噎, Wm
(2))T

渊4冤 判断矩阵的一致性检验遥 判断矩阵的一致性

指标为院
C.R = C.I/R.I

这里袁 C.I = 姿-n
n-1 袁 R.I 为随机一致性指标遥 渊R.I

的具体数值请查阅参考文献[21]冤
在实际运作中袁 满足了条件 C.R臆0.1袁 就能认定

设计的判断矩阵满足了一致性袁 否则有必要重新构造

判断矩阵遥

渊5冤 层次综合排序遥 此步骤是求指标层针对目标

层的排序遥 层次综合排序的权重是院
W(0)=W(2)窑W(1)=(W 0

(0), W 1
(0), 噎, W n

(0))

本论文中袁 将指标层针对目标层的层次综合排序

看作 TOPSIS 评价的权重系数遥
2.3 采用理想点法开展馆员能力评价

在科学研究中袁 学者常采用理想点法 渊TOPSIS冤
来解决多目标决策问题遥 TOPSIS 涉及的领域涵盖省级

公共卫生服务评价[22]尧 厂址遴选方案评价[23]尧 公司财务

绩效评价 [24]和设备效益分析 [25]等遥 张兴龙认为采用

TOPSIS 评价大学生信息素养可以分为 5 步[20]袁 笔者参

考其成果尝试提出下列评价步骤遥
渊1冤 归一化上面 p 个馆员 n 项指标所构造的判断

矩阵 X=(xij)p伊n袁 求出归一化判断矩阵 Y=(yij)p伊n遥
渊2冤 构造加权规范决策矩阵 Z=(z ij)p伊n袁 这里 z ij=

W j窑yij 渊j=1,2,噎, n冤袁 其中由 AHP 得出的综合权重系数

确定了 W j遥
渊3冤 从解空间中筛选出正理想解 V + 和负理想解

V -袁 这里院
V += {(max Zij | j沂J1), (min z ij | j沂J2)}

V -= {(min Zij | j沂J1), (max z ij | j沂J2)}

渊 i=1,2,噎 , p曰 j=1,2,噎 , n冤袁 其中 J1 是效益型指

标袁 J2 是成本型指标遥
渊4冤 各个解与 V + 和 V -的距离分别为院

渊5冤 算出相对贴近度并评价馆员的能力遥 每个解

与 V + 和 V -的相对贴近度为院
浊i=Di

－/(Di
++Di

－)

依据 浊i 的数值来评价馆员的能力水平院 浊i 越接近

1袁 则此馆员的能力水平就越高曰 浊i 越接近 0袁 则此馆

员的能力水平就越低 渊其中 0臆浊i臆1冤遥

i i

i i

渊i=1,2,噎,p冤

渊i=1,2,噎,p冤
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3 基于 AHP 和 TOPSIS 的高校图书

馆智慧化环境下馆员能力评价模型实

证研究

3.1 数据搜集整理袁 获取原始数据

现阶段袁 某高校图书馆正致力于开展智慧化的转

型升级袁 图书馆管理层认为当前有必要针对馆员开展

有针对性的培训袁 以便提高馆员们的业务能力遥 在开

展馆员业务培训前袁 图书馆管理层决定针对全体馆员

开展业务能力评价活动遥 馆员业务能力评价指标涵盖

论文所介绍的 18 个指标遥 针对这些评价指标袁 图书馆

设计了两种调查问卷袁 如附表 2 和附表 3 所示袁 分别

发放给读者和馆内人员遥 图书馆回收调查问卷后袁 针

对每个指标取平均值遥
在数据整理的过程中袁 图书馆将馆内人员分为领

导和同事两种遥 领导和同事针对某一馆员各个指标的

评价赋予不同的权重袁 以示区别遥 例如院 针对馆员 L1
数据素养这个评价指标袁 领导评价的平均值为 70 分袁
同事评价的平均值为 80 分曰 该指标的领导评价权重为

0.6袁 该指标的同事评价权重为 0.4遥 那么袁 馆员 L1 数

据素养指标的评价结果为院 70伊0.6+80伊0.4=74遥
另外袁 如果读者和馆内人员分别针对某一指标开

展评价袁 读者和馆内人员也将赋予赋予不同的权重袁
以示区别遥 例如院 针对馆员 L1 职业道德这个评价指

标袁 读者评价的平均值为 70 分袁 馆内人员评价的平均

值为 80 分曰 该指标的读者评价权重为 0.6袁 该指标的

馆内人员评价权重为 0.4遥 那么袁 馆员 L1 职业道德指

标的评价结果为院 70伊0.6+80伊0.4=74遥
假定该高校图书馆拟采用论文阐述的评价模型对

馆员开展能力评价袁 以便出台针对性较强的馆员培训

方案遥 此实例针对 5 个馆员开展了能力评价遥
3.2 采用 AHP确定指标权重

渊1冤 设计高校图书馆智慧化环境下馆员能力评价

指标体系袁 如表 1 所示遥

渊2冤 设计判断矩阵袁 开展层次单排序同时检验其

一致性遥
A-B 判断矩阵如下院

W (1)=渊0.4252, 0.2805, 0.1573, 0.1370冤T袁 姿=4.0310袁
C.I.= 0.0103袁 R.I.=0.89袁 C.R.= 0.0116<0.1遥

B1-C 判断矩阵如下院

W1 (2)= 渊0.3981, 0.2627, 0.1253, 0.1359, 0.0780冤T袁
姿=5.0721袁 C.I.= 0.0180袁 R.I.=1.12袁 C.R.= 0.0161<0.1遥

B2-C 判断矩阵如下院

W2(2)=渊0.5678, 0.2593, 0.1194, 0.0535冤T袁 姿=4.0790袁
C.I.= 0.0260袁 R.I.= 0.89袁 C.R.= 0.029<0.1遥

B3-C 判断矩阵如下院

W 3 (2)= 渊0.1241, 0.1241, 0.4081, 0.0680, 0.2757冤T袁
姿=5.2891袁 C.I.= 0.0723袁 R.I.=1.12袁 C.R.= 0.0646<0.1遥

B4-C 判断矩阵如下院
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
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


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4321




















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12/12/13/14/1
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
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
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
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8531
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W4(2)=渊0.3545, 0.3545, 0.1602, 0.1308冤T袁 姿=4.0206袁
C.I.= 0.0069袁 R.I.=0.89袁 C.R.= 0.0078<0.1遥

渊3冤 层次综合排序遥 层次综合排序的权重是院 W(0)=

渊0.1693, 0.1117, 0.0533, 0.0578, 0.0332, 0.1593, 0.0727,

0.0335, 0.0150, 0.0195, 0.0195, 0.0642, 0.0107, 0.0434,

0.0486, 0.0486, 0.0219, 0.0179冤T遥 论文以此层次综合排

序作为理想点法评价的权重系数遥
3.3 利用 TOPSIS开展馆员能力评价

表 1 中给出的馆员能力评价指标体系中所有的指

标均为效益型指标遥
渊1冤 表 2 给出了 5 位馆员能力评价的指标数值遥
渊2冤 归一化上述矩阵 X袁 得出矩阵 Y袁 运用层次分

析法决定的综合权重W(0)建立加权决策矩阵 Z遥
Z =

渊3冤 分别求得评价对象的正负理想解遥
V += 渊0.1354, 0.1117, 0.0533, 0.0549, 0.0315, 0.1513,

0.0727, 0.0268, 0.0137, 0.0162, 0.017, 0.0482, 0.0097,

0.0399, 0.0403, 0.0442, 0.0199, 0.0179冤
V -= 渊0.0677, 0.0223, 0.0107, 0.0318, 0.0113, 0.0812,

0.0145, 0.0067, 0.0056, 0.0051, 0.0031, 0.0347, 0.0029,

0.0122, 0.0126, 0.0209, 0.0074, 0.0043冤
渊4冤 计算 5 位馆员在每个评价指标上与 和 间的距

离袁 然后计算各个馆员与 和 的相对贴近度袁 结果如表

3 所示遥
渊5冤 根据相对贴近度来评价馆员的能力水平遥 根

据表 3 的相对贴近度袁 可得出这 5 位馆员的能力水平

评价排序为院 L3尧 L2尧 L5尧 L4尧 L1遥 由此可见袁 馆员

L3 的能力最强袁 馆员 L1的能力最弱遥

4 结 语

论文在现有的理论基础上袁 设计了一个高校图书

馆智慧化环境下馆员能力评价指标体系袁 其比较全面

地描述了高校图书馆馆员的能力水平遥 然后袁 论文将












0.08120.03150.05490.05330.0670.1354

0.12270.02760.0480.01070.04470.1016

0.13060.02420.04340.0320.11170.1354

0.15130.02290.03180.02130.08940.0677

0.0860.01130.03930.04260.02230.1016

0.03980.00370.00530.01350.01340.0582

0.04820.0170.00720.00560.02010.0145

0.03470.00310.00840.01070.02680.0727

0.04370.0070.01620.00660.00670.0436

0.03660.01310.00510.01370.02010.0291












0.00980.01990.02280.02920.0330.0091

0.01130.01580.02920.01260.0260.0058

0.01340.00990.03890.04030.01220.0089

0.00430.00740.04420.03690.03990.0029

0.01790.01910.02090.02720.02910.0097

编号 L1 L2 L3 L4 L5 

C1 60 40 80 60 80 

C2 20 80 100 40 60 

C3 80 40 60 20 100 

C4 68 55 75 83 95 

C5 34 69 73 83 95 

C6 54 95 82 77 51 

C7 40 60 100 20 80 

C8 60 20 80 60 40 

C9 91 44 71 37 90 

C10 26 83 43 37 27 

C11 67 36 16 87 19 

C12 57 68 54 75 62 

C13 91 27 83 54 85 

C14 67 92 28 60 76 

C15 56 76 83 26 60 

C16 43 91 80 60 47 

C17 87 34 45 72 91 

C18 100 24 75 63 55 

 

表 2 高校图书馆智慧环境下馆员能力评价指标值

Table 2 Evaluation index values of librarians' ability in the

environment of smart university libraries
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项目 L1 L2 L3 L4 L5 

V＋ 0.1312 0.0924 0.0493 0.1147 0.0914 

V－ 0.0606 0.1124 0.1443 0.0682 0.1110 

ηi 0.3160 0.5488 0.7454 0.3729 0.5484 

 

表 3 高校图书馆智慧环境下馆员能力评价结果

Table 3 Evaluation results of librarians' ability in the

environment of smart university libraries
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AHP 和 TOPSIS 结合起来建立了高校图书馆智慧化环

境下馆员能力的评价模型袁 并用其针对馆员能力开展

评价遥 实证研究的结果验证了这一模型的有效性袁 论

文阐述的方法为高校图书馆智慧化环境下馆员能力评

价提供了一种参考方案遥
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优（81～100） 有强烈的学习动力，能以某个问题为导向，采取有效的学习策略，能有效地监控学习进程，能正确地评价学习效果 

良（61～80） 有较强的学习动力，能以某个问题为导向，采取学习策略，能监控学习进程，能正确地评价学习效果 

中（41～60） 有一定的学习动力，以达到某个主观愿望为目标，能监控学习进程，能评价学习效果 

可（21～40） 有一定的学习动力，以达到某个主观愿望为目标，基本上能评价学习效果 

C1 

差（0～20） 缺乏学习动力和目标，缺乏学习策略，无法评价学习效果 

优（81～100） 具备丰富的图书情报学方面的理论，具备较强的创新意识，开展过 3 项以上技术、服务或科研领域的创新实践活动，并取

得了显著的成效 

良（61～80） 具备一定的图书情报学方面的理论，具备一定的创新意识，开展过技术、服务或科研领域的创新实践活动，并取得了一定

的成效 

中（41～60） 了解图书情报学方面的知识，具备一定的创新意识，参与过技术或服务领域的创新实践活动，并取得了一定的成效 

可（21～40） 具备一定的创新意识，参与过创新实践活动，创新实践活动的成效不明显 

C2 

差（0～20） 缺乏创新意识，从未参与过创新实践活动 

优（81～100） 能开展科技成果转化、申请各类评奖、申请国家发明专利、申请科技项目立项和博士生课题开题报告方面的科技查新服务 

良（61～80） 能开展申请各类评奖、申请国家发明专利、申请科技项目立项和博士生课题开题报告的科技查新服务 

中（41～60） 能开展申请国家发明专利、申请科技项目立项和博士生课题开题报告方面的科技查新服务 

可（21～40） 能开展申请科技项目立项和博士生课题开题报告方面的科技查新服务 

C3 

差（0～20） 仅能开展申请科技项目立项方面的科技查新服务 

优（81～100） 承担了（过）国家级课题，针对读者群体进行分类，采用适当的研究方法（文献研究法、问卷调查法和统计学方法等），

选择某些研究工具，针对读者群体的某些方面（读者基本情况、信息需求和途径、网络信息利用能力以及图书馆认知和利

用等）开展读者信息行为分析方面的研究，并取得了（过）显著的科研成果 

良（61～80） 承担了（过）省部级课题，针对读者群体进行分类，采用适当的研究方法（文献研究法、问卷调查法和统计学方法等），

选择某些研究工具，针对读者群体的某些方面（读者基本情况、信息需求和途径、网络信息利用能力以及图书馆认知和利

用等）开展读者信息行为分析方面的研究，并取得了（过）一定的科研成果 

中（41～60） 针对读者群体进行分类，采用适当的研究方法（文献研究法、问卷调查法和统计学方法等），针对读者群体的某一方面开展

读者信息行为分析方面的研究，并取得了阶段性的研究成果 

可（21～40） 采用适当的研究方法，针对读者群体的某一方面（读者基本情况、信息需求和途径、网络信息利用能力以及图书馆认知和

利用等）开展读者信息行为分析方面的研究，尚未取得研究成果 

C4 

差（0～20） 仅仅根据日常与读者沟通的情况，来进行读者信息行为分析 

优（81～100） 能满足读者提出的针对各个学科的文献检索请求。能为读者提供几个学科的研究现状和学科前沿文献。文献涵盖论文和图

书等 

良（61～80） 能满足读者提出的针对各个学科的文献检索请求。能为读者提供某学科的研究现状和学科前沿文献 

中（41～60） 能满足读者提出的针对各个学科的文献检索请求 

可（21～40） 能满足读者提出的部分学科的文献检索请求，满足读者提出的针对各个学科的馆藏图书检索请求 

C5 

差（0～20） 仅能满足读者提出的针对各个学科的馆藏图书检索请求 

优（81～100） 具备对数据的敏感性、数据的收集能力、数据的分析与处理能力、利用数据进行决策的能力以及对数据的批判性思维 

良（61～80） 具备对数据的敏感性、数据的收集能力、数据的分析与处理能力以及利用数据进行决策的能力 

中（41～60） 具备对数据的敏感性、数据的收集能力以及数据的分析与处理能力 

可（21～40） 具备对数据的敏感性和数据的收集能力 

C6 

差（0～20） 仅具备对数据的敏感性 
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附表 1 渊续冤
Appendix table 1 continued

优（81～100） 具备维护移动盘点系统、自助借还书系统、自助打印复印机以及图书馆自助查询机的能力 

良（61～80） 具备维护自助借还书系统、自助打印复印机以及图书馆自助查询机的能力 

中（41～60） 具备维护自助借还书系统和图书馆自助查询机的能力 

可（21～40） 具备维护图书馆自助查询机的能力 

C7 

差（0～20） 不具备智能终端维护能力 

优（81～100） 熟练使用常用的计算机软件和办公自动化软件，熟悉计算机的硬件知识，具备较强的计算机网络技能，熟悉多媒体技术 

良（61～80） 熟练使用常用的计算机软件和办公自动化软件，熟悉计算机的硬件知识，掌握一定的计算机网络技能 

中（41～60） 熟练使用常用的计算机软件和办公自动化软件，了解计算机的硬件知识 

可（21～40） 会使用常用的计算机软件和办公自动化软件 

C8 

差（0～20） 仅会使用常用的计算机软件 

优（81～100） 会使用专业文献管理软件 EndNote、Mendeley、Zotero、JabRef 和 NoteExpress 

良（61～80） 会使用专业文献管理软件 EndNote、Mendeley、Zotero 和 JabRef 

中（41～60） 会使用专业文献管理软件 EndNote、Mendeley 和 Zotero 

可（21～40） 会使用专业文献管理软件 EndNote 和 Mendeley 

C9 

差（0～20） 仅会使用专业文献管理软件 EndNote 

优（81～100） 能熟练地与读者开展面对面交流，能利用电子邮件、图书馆网站、微信、QQ 以及电话与读者开展深入地交流 

良（61～80） 能熟练地与读者开展面对面交流，能利用微信、QQ 以及电话与读者开展深入地交流 

中（41～60） 能与读者开展面对面交流，能利用电话与读者开展交流，具备一定的交流技巧 

可（21～40） 能与读者开展面对面交流，能利用电话与读者开展交流，缺乏交流技巧，语言表达能力差 

C10 

差（0～20） 无法与读者开展顺畅的交流，缺乏交流技巧，语言表达能力差，理解能力差 

优（81～100） 能提供 Web 个性化定制服务、搜索引擎个性化信息服务、信息推送服务、个性化 Web 信息服务以及 Web 智能知识服务 

良（61～80） 能提供 Web 个性化定制服务、搜索引擎个性化信息服务、信息推送服务以及个性化 Web 信息服务 

中（41～60） 能提供 Web 个性化定制服务、搜索引擎个性化信息服务以及信息推送服务 

可（21～40） 能提供 Web 个性化定制服务和搜索引擎个性化信息服务 

C11 

差（0～20） 仅能提供 Web 个性化定制服务 

优（81～100） 能满足读者文献检索、参考咨询、信息素养培训、科技查新以及专业情报服务需求 

良（61～80） 能满足读者文献检索、参考咨询、信息素养培训以及科技查新服务需求 

中（41～60） 能满足读者文献检索、参考咨询以及信息素养培训服务需求 

可（21～40） 能满足读者文献检索和参考咨询服务需求 

C12 

差（0～20） 仅能满足读者文献检索服务需求 

优（81～100） 能及时地提供上门服务，满足读者全部的服务请求 

良（61～80） 能及时地提供上门服务，满足读者部分的服务请求 

中（41～60） 无法及时地提供上门服务，能满足读者全部的服务请求 

可（21～40） 无法及时地提供上门服务，能满足读者部分的服务请求 

C13 

差（0～20） 无法提供上门服务 

优（81～100） 能提供读者预约服务或主动地联系读者，提供热情周到的服务 

良（61～80） 能主动地联系读者，提供热情周到的服务 

中（41～60） 读者到馆提出服务请求后，能热情周到地服务 

可（21～40） 读者到馆提出服务请求后，能提供一般化地服务 

C14 

差（0～20） 读者到馆提出服务请求后，服务态度生硬，读者满意度差 
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附表 1 渊续冤
Appendix table 1 continued

附表 2 针对读者的调查问卷

Appendix table 2 Questionnaire for readers
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优（81～100） 具备大局意识、协作精神和服务精神，能和他人实现有效地沟通 

良（61～80） 具备协作精神和服务精神，能和他人实现有效地沟通 

中（41～60） 具备协作精神，能和他人实现沟通 

可（21～40） 能和他人实现沟通 

C15 

差（0～20） 缺乏团队精神，和他人沟通困难 

优（81～100） 掌握学习、保存、分享、使用和创造知识的技巧 

良（61～80） 掌握学习、保存、分享和使用知识的技巧 

中（41～60） 掌握学习、保存和分享知识的技巧 

可（21～40） 掌握学习和保存知识的技巧 

C16 

差（0～20） 仅掌握学习知识的技巧 

优（81～100） 有强烈的求知欲，能独立制定学习计划，并主完成学习任务 

良（61～80） 有一定的求知欲，能按照他人制定的学习计划，自主完成学习任务 

中（41～60） 有一定的求知欲，能按照他人制定的学习计划，在他人的辅导下完成学习任务 

可（21～40） 有学习动力，能按照他人制定的学习计划，在他人的监督下完成学习任务 

C17 

差（0～20） 缺乏学习动力，不愿意完成学习计划 

优（81～100） 掌握两门外语，两门外语的词汇量均达到 6 000 以上 

良（61～80） 掌握两门外语，两门外语的词汇量均达到 4 000 以上 

中（41～60） 掌握一门外语，这门外语的词汇量达到 6 000 以上 

可（21～40） 掌握一门外语，这门外语的词汇量达到 4 000 以上 

C18 

差（0～20） 掌握一门外语，这门外语的词汇量达到 2 000 以上 

 

项目 优（81～100） 良（61～80） 中（41～60） 可（21～40） 差（0～20） 

参考咨询能力      

科技查新能力      

服务态度      

与读者交流能力      

满足读者需要能力      

提供个性化服务能力      

现代信息技术素质      

智能终端维护能力      

外语综合能力      

职业道德      
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附表 3 针对馆内人员的调查问卷

Appendix table 3 Questionnaire for library staff

项目 优（81～100） 良（61～80） 中（41～60） 可（21～40） 差（0～20） 

读者信息行为分析能力      

开拓创新能力      

学习新知识能力      

提供个性化服务能力      

现代信息技术素质      

专业软件操作能力      

智能终端维护能力      

数据素养      

知识管理能力      

外语综合能力      

职业道德      

自主学习意识      

协作沟通能力      
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