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常态化疫情防控背景下 24小时自助图书馆

服务质量评价体系研究

马蕴哲 1袁 崔 旭 1袁 张小艺 2

（1. 西北大学 公共管理学院，西安 710127；2. 陕西中医药大学 公共卫生学院，咸阳 712046）

摘 要院 [目的 / 意义]分析常态化疫情防控背景下 24 小时自助图书馆服务质量的影响因素，对其进行全面合理评价。对于

自助图书馆应对未来可能发生的公共卫生突发事件具有一定的指导意义。[方法 / 过程]通过半结构化访谈，运用扎根理论，

结合 24 小时自助图书馆的特点，从文献资源、实体环境、系统功能、交互质量以及管理水平 5 个维度，选取 21 项指标构建

服务质量评价指标体系，并运用层次分析法确定各项指标权重，形成常态化疫情背景下自助图书馆服务质量综合分数的计算

公式。最后选取两所 24 小时自助图书馆进行实证研究。[结果 / 结论]在常态化疫情背景下，24 小时自助图书馆在保证文献

资源质量的基础上，应注重馆内环境，提高管理工作效率，做好日常维护工作。
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1 引 言

新冠疫情对整个社会产生了巨大的影响袁 大型实

体图书馆的日常运营因防疫需要而受到了一定限制遥
自助图书馆通常设置于社区袁 与居民接触最直接尧 最

广泛袁 担当起了替补大型实体图书馆服务空缺的任务遥
此时对于自助图书馆服务质量的评价显得尤为重要遥
本研究旨在构建完整的常态化疫情防控背景下自助图

书馆服务质量评价体系袁 在体现自助图书馆传统服务

功能的基础上嵌入疫情防控工作的要求袁 借此全面地

反映出在常态化疫情防控背景下自助图书馆运营过程

中的优势与不足袁 提高其对于未来共卫生突发事件的

应对能力遥

2 相关研究回顾

2.1 自助图书馆

目前国内对于自助图书馆领域的研究主要集中在
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以下 3 个方面院 ①自助图书馆的选址与设立遥 栾海军

等利用地理信息科学空间分析法与问卷调查分析了自

助图书馆空间布设的适宜性袁 并提出对策建议[1]遥 张琪

等以武汉市自助图书馆分布为例袁 认为其整体呈现出

野大分散袁 小集聚冶 的空间分布特征[2]遥 ②自助图书馆

的服务模式与系统遥 夏立新等借鉴互联网前沿理念

SoLoMo袁 提出自助图书馆智能化尧 个性化服务建设措

施[3]遥 鲁方平以温州市自助图书馆为例袁 分析 野图书

ATM 机冶 与 野城市书房冶 两种不同的模式袁 提出现阶

段两种模式此消彼长的趋势[4]遥 郑永田结合公共图书馆

职能袁 提出自助图书馆是公共图书馆延伸服务在当代

的重要表现[5]遥 ③自助图书馆的用户满意度调查研究遥
吴克莉通过调查深圳市 24 小时自助图书馆袁 发现服务

中的优势与不足袁 并提出优化建议 [6]遥 金莹等根据

Davis 提出的技术接受模型 渊TAM冤袁 提出感知有用性尧
感知易用性等均对用户的自助图书馆使用意愿有正向

影响袁 并通过发放问卷验证[7]遥
由此可知袁 目前对于自助图书馆的研究多是非疫

情背景下自助图书馆建设尧 服务模式与体系的回顾与

展望袁 以及自助图书馆用户实用态度与意愿研究遥 缺

乏自助图书馆评价方面的文章较少袁 部分研究是利用

传统公共图书馆的标准评价自助图书馆袁 缺乏对自助

图书馆专业尧 系统的评价以及特定情形下的评价研究遥
2.2 图书馆评价

现阶段国内对于图书馆评价方面的研究按照研究

主体可以划分为院 ①公共图书馆建设服务评价体系研

究遥 韦景竹等借鉴 SERVQUAL尧 LibQUAL 和 KANO

模型袁 建立了城市公共图书馆服务质量评价模型[8]遥 尤

荻等基于建设项目社会效益后评价的原理袁 构建了图

书馆评价指标体系[9]遥 ②高校图书馆服务质量尧 宣传影

响力评价体系研究遥 郭顺利等立足于高校图书馆学科

服务特点袁 借鉴模糊综合评价法袁 构建服务绩效综合

评价方法[10]遥 张向先等构建了高校图书馆微信公众平

台传播影响力评价指标体系袁 并提出高校图书馆微信

公众平台改进方案[11]遥 ③数字图书馆尧 移动图书馆等

移动端 app 服务质量评价研究遥 王卫军等从信息资源

建设状况等方面出发袁 构建基于可用性的移动图书馆

服务能力评价指标体系 [12]遥 夏立新等结合主成分分析

法袁 建立数字图书馆知识服务满意度评价模型 [13]遥 高

海涛等通过数据包络分析法袁 建立移动图书馆服务质

量 AHP-DEA 二阶段综合评价模型袁 并对部分高校移

动图书馆进行实证研究[14]遥
综上所述袁 目前对于自助图书馆的研究多是对非

疫情背景下自助图书馆建设尧 服务模式与体系的回顾

与展望袁 以及自助图书馆用户使用态度与意愿的研究曰
图书馆评价方面的研究对象主要集中于公共图书馆尧
高校图书馆以及数字图书馆与移动图书馆遥 现阶段袁
对于自助图书馆评价的研究较少袁 尤其是在 野常态化

疫情防控冶 这一特定环境下对于自助图书馆服务质量

评价体系研究更是存在较大的空白遥

3 常态化疫情防控背景下自助图书馆

服务质量评价指标设计

为进行常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质

量评价指标设计袁 首先需要了解常态化疫情防控背景

下自助图书馆服务质量影响因素遥 本文采用访谈法袁
选取 20 位西安市自助图书馆用户为研究对象遥 访谈

前袁 参考已有文献袁 并通过前期实地调研自助图书馆袁
编写半结构访谈提纲袁 如表 1 所示遥 访谈过程中袁 首

先确定受访者有过在常态化疫情防控背景下使用自助

图书馆的经历袁 之后依据访谈提纲进行深入访谈袁 过

程中鼓励受访者充分表达自己的真实想法与感受袁 避

免对受访者的回答进行诱导遥 本研究共进行了 20 次个

人深度访谈袁 每次访谈时间在 15~20 分钟遥 通过现场

录音的方式对访谈内容进行记录袁 在后期由小组成员

全部整理为文字材料袁 方便整理遥
扎根理论是由 Glasser 和 Strauss 提出的一种极具

系统性和灵活性的质性研究方法[15]遥 一方面袁 传统图

书馆与自助图书馆在存在形式与服务方式上存在巨大

差异袁 传统的图书馆评价指标并不适用于自助图书馆袁
现阶段仍缺乏对自助图书馆系统尧 完整的评价体系曰
另一方面袁 本文对于自助图书馆评价体系的研究处在
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常态化疫情防控的背景之下袁 与以往研究条件存在较

大差异袁 研究需要以相同背景下用户的实际使用体验

作为突破口遥 因此笔者选用扎根理论作为研究方法袁
希望能够突破传统思维框架袁 从采访用户真实感受所

得的原始数据材料中发现新的概念袁 自下而上的构建

出新的理论模型袁 以此确定常态化疫情防控背景下自

助图书馆评价指标遥 面对访谈得出的原始文本材料袁
本研究以两人为编码小组袁 通过 野背靠背冶 编码的形

式袁 严格按照开放性编码尧 主轴编码尧 选择性编码的

流程袁 对记录文稿进行分析遥 初次编码工作结束后袁
两人将各自编码结果进行对照袁 保留相同部分袁 针对

不同编码结果及相关异议做进一步讨论分析遥 具体编

码过程及理论饱和度验证如下遥
3.1 开放式编码

开放式编码是应用扎根理论第一项步骤袁 关键在

于将原始材料进行分割袁 对相似的语句片段进行命名袁
并对其进行取舍与归类遥 本研究首先将整理好的访谈

文稿导入 NVivo11 软件中袁 并剔除了与实质性问题无

关的语句遥 在开放性编码过程中袁 编码小组初步得到

了 215 个自由节点袁 根据各节点出现频率以及小组内

讨论分析袁 将自由节点最终整合归纳为了 21 个范畴袁
如表 2 所示遥
3.2 主轴编码

通过梳理与提炼袁 发现开放式编码所形成的 21 个

范畴之间具有紧密的内部联系袁 通过合并与归类袁 将

上述 21 个范畴归纳为 5 个主范畴院 文献资源尧 服务环

境尧 系统功能尧 交互质量尧 管理水平遥 主范畴所对应

的范畴及其内部联系与内涵袁 如表 3 所示遥
3.3 选择性编码

选择性编码是基于主轴编码之上的更深一层次的

编码过程袁 其主要任务在于分析各主范畴的内涵袁 寻

找主范畴之间的联系袁 提炼出能够概括整体事物的核

心范畴遥 本文通过对范畴与主范畴的归纳分析发现袁
文献资源尧 服务环境尧 系统功能尧 交互质量尧 管理水

平 5 个主范畴均围绕常态化疫情防控背景下自助图书

馆服务质量展开袁 因此以公共突发事件下自助图书馆

服务质量为核心范畴袁 主范畴典型关系结构及其内涵

如表 4 所示遥
3.4 理论饱和度检验

根据 Fassinger 的研究袁 理论上样本量越大越趋于

理论饱和袁 但实际工作中袁 为避免冗长袁 通常将样本

量控制在 20~30 之间 [16]遥 按照理论饱和度原则袁 随机

抽取约 1/3 的样本资料来进行理论饱和度的验证[17]遥 本

研究结合各材料长短袁 抽取出 6 份访谈资料用作理论

饱和度检验袁 对其进行进行开放式编码和主轴编码后

发现袁 不再产生新的理论概念袁 所有已产生的范畴均

围绕着核心范畴展开遥 由此可见袁 理论通过饱和度检

验遥

序号 基本问题 

1 你觉得疫情期间自助图书馆所提供的文献能满足你的需求吗如果不可以，你希望它在哪些方面有所改进呢？ 

2 你觉得使用自助图书馆方便吗？是否在使用过程中存在某些障碍？ 

3 疫情期间，你希望自助图书馆能为你提供怎样的服务？ 

4 你是通过什么渠道了解到你所使用过的自助图书馆？ 

5 疫情中，你觉得自助图书馆服务质量高吗？你认为有什么可以改进？ 

6 自助图书馆对你和社会有什么帮助或影响吗？ 

7 疫情期间，你对自助图书馆在管理工作上有什么顾虑吗？ 

8 回想一个你曾经去过的自助图书馆，你觉得它的哪个特征让你印象最为深刻？ 

9 你认为自助图书馆管理要更全面，需要做出哪些改进？ 

 

表 1 半结构式访谈提纲

Table 1 Semi-structured interview guideline
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表 2 开放式编码结果

Table 2 The results of open coding
原始语句 初始化概念 范畴 

我希望自助图书馆里面的书的种类可以更加丰富 图书选择范围 文献种类 

从外面就可以看到里面有很多书籍，排列在书架上 图书总量充足 文献数量 

我发现那个馆里有台紫外线消毒机 图书消毒设备 

我很在意还书之后有没有做相关的消杀工作 图书消毒工作 

文献清洁 

网点只能在公共图书馆附近找到 网点分布 

公交车、地铁是否方便 交通条件 

肯定要选一个用户比较多的地方，像是一些小区附近 网点选址 

地理位置 

100 米之外就要有一个明显的指示标 明显的指引标识 

标识的数量多一点，容易发现 标识数量 

引导标识 

自助图书馆的这种阅览形式我很喜欢，很舒适 内部空间环境 

这个环境也要好一点才行，最好提供热水 便民设施 

这个门禁设备有时不好用，你刷卡了，它却没有反应 门禁设备稳定性 

借还设备还算好用，使用时没有障碍 借还设备操作性 

馆内的椅子、沙发、包括书都特别新 馆内设施 

硬件设施 

我觉得它的卫生条件保持得不错，地面上没有灰尘 环境卫生状况 

疫情期间，内部环境也需要隔离手段 防疫隔离手段 

疫情期间，应该有循环的人或者机器去做消毒清洁 防疫消毒工作 

馆内卫生状况 

最好能有一个读者留言渠道，这样我觉得更人性化 留言渠道 

有时候电脑上显示有书，书架上却找不到，更新速度慢 文献更新时效 

我反映的问题希望能得到馆员的回复 用户反馈应答 

沟通反馈 

服务态度会影响到人们对它的评价 工作人员服务态度 

自助图书馆管理的人员较少，不容易找到工作人员 工作人员有效数量 

人工服务 

我不需要去买书就满足了我的阅读需求 用户需求满足 

对于社会而言，这种图书馆培育了一种文化氛围 培育文化氛围 

社会影响 

可以借助微信微博去做宣传 宣传渠道 

也做了一些宣传工作，但宣传工作的质量不高 宣传效果 

宣传工作 

入馆前需要办卡，申请注册了才能进，我感觉挺繁琐的 用户注册过程繁琐 用户注册 

如果是官方图书馆，不会担心我的信息安全问题 用户信息安全保障 隐私保障 

和这些系统交互的过程中，有一定的网络延迟卡顿 网络流畅稳定程度 网络条件 

借还方式有些繁琐，系统的重复步骤太多了 借还设备功能 借还系统 

搜索导航功能非常重要，是评价自助图书馆重要因素 检索系统功能 检索系统 

如果这个馆没有找到，请告诉我哪里有书 馆际信息流动 

可以实现跨馆还书的操作，希望它们内部之间联网 馆际沟通与联系 

馆际服务 

自助图书馆总感觉千篇一律，应更多地体现城市文化 图书馆文化特色 

一定要确定好适合的方向，有一个统领性的规划 合理规划 

建设规划 

把制度、规则张贴在门口，让大家知晓 制度规范公示 

馆内的规则希望能够被落实 制度落实 

制度规范 

希望定期更新书，避免资料固化，没有新意 图书更新 

希望有专人来对馆内的设施进行维护 设施维护 

遇到机器故障，找不到工作人员，问题就没法解决 突发事件处理 

上级部门要对它有严格的检查和督促 上级监管 

运营维护 

馆内不大，不适合一次性去很多人，需要限流 人数控制 

还是应有人或设备来测量体温，检查健康码 健康审查 

用户限流 
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主范畴 范畴 内涵 

文献种类 自助图书馆内文献种类的丰富程度 

文献数量 自助图书馆内文献数量是否充足 

文献资源 

文献消毒 馆内文献是否干净卫生，对其进行定期的消杀工作 

硬件设施 馆内一切硬件设施、设备能否正常使用 

引导标识 自助图书馆有一定数量，清晰、醒目、准确的引导标识 

馆内卫生状况 馆内卫生状况良好，提供了有效的防疫措施 

实体环境 

地理位置 自助图书馆选址合理、交通便利 

用户注册 用户注册获得入馆资格方便、快捷 

网络条件 网络环境是否稳定且响应及时 

隐私保障 自助图书馆对所获取的用户信息具有安全性保障，无隐私泄露风险 

检索系统 检索系统功能完备，响应及时，用户界面美观、操作性强 

借还系统 借还系统功能完备，响应及时，用户界面美观、操作性强 

系统功能 

馆际服务 各馆之间沟通与联系紧密、信息通达，提供跨馆检索、借还服务 

社会影响 满足用户文化需求，培育良好的社会文化氛围 

沟通反馈 提供用户反馈渠道，及时应答用户反馈 

人工服务 服务人员数量充足，具有专业能力，服务态度亲和，服务效率高 

交互质量 

宣传工作 宣传渠道丰富，宣传效果良好 

用户限流 限制馆内人数，入馆前做好扫码测温工作 

组织建设 自助图书馆具有合理的指导规划意见，有专人监督，服务有特色 

制度规范 制度合理、明确、规范，公示到位，能够落实各项制度规范 

管理水平 

运营维护 定期有专人维护馆内设施，对图书进行更新 

 

3.5 常态化疫情防控背景下自助图书馆服务

质量评价指标分析

通过上述 3 个步骤的编码可以得出文献资源尧 实

体环境尧 系统功能尧 交互质量以及管理水平 5 个维度

共同影响着常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质

量袁 是评价其服务质量的重要指标遥 5 个主维度之下的

若干子维度袁 将评价指标细化到具体环节遥 本文认为袁

表 3 主范畴与范畴关系及内涵

Table 3 Main category and category relation and connotation

典型关系结构 关系结构内涵 受访者代表性语句 

文献资源? 常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量 

自助图书馆文献资源状况决定了用户的阅读需求能否得到满足，

成为影响自助图书馆服务质量的核心因素。 

“我希望自助图书馆里面的书的种类

可以更加丰富。”（文献种类） 

实体环境? 常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量 

自助图书馆的实体环境影响着常态化疫情防控背景下用户在馆

内活动时的使用体验，影响其服务质量。 

“馆内的的椅子、沙发、包括书都特别

新。”（硬件设施） 

系统功能? 常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量 

系统功能影响着用户能否顺利获取文献资源，使其阅读需求得到

满足，影响着常态化疫情防控背景下自助图书馆的服务质量。 

“系统交互的过程中，有一定网络延

迟。”（网络条件） 

交互质量? 常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量 

用户与自助图书馆的交互过程是影响用户使用满意度的主观因

素，交互体验影响着用户的满意程度，对常态化疫情防控背景下

自助图书馆服务质量产生影响。 

“服务态度会影响到人们对自助图书

馆的评价。”（人工服务） 

管理水平? 常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量 

管理水平是自助图书馆运营过程中服务质量得到长期保障的重

要因素，维系着常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量。 

“自助图书馆需要监督工作来保证规

章制度的落实。”（制度规范） 

 

表 4 主范畴的典型关系结构

Table 4 Typical relational structure of the main categories
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可以参考编码结果设计常态化疫情防控背景下自助图

书馆评价体系的指标遥
3.5.1 文献资源

图书馆是向公众提供文化服务的机构袁 文献资源

是自助图书馆最基本的服务要素遥 本文以文献资源作

为常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量评价体

系的一级指标袁 在该维度上下设 3 个二级指标院 文献

种类 渊B1冤尧 文献数量 渊B2冤尧 文献消毒 渊B3冤 用于具

体评价遥
在实际访谈与调查中发现袁 自助图书馆因馆内空

间有限袁 容易出现文献种类不全的问题遥 因此袁 自助

图书馆应考虑服务人群特点袁 及时调整馆内文献袁 尽

可能扩展文献种类遥 自助图书馆应结合借阅数据袁 定

期进行文献更换工作袁 实现数量与需求的平衡关系遥
文献消毒指标是针对于常态化疫情防控这一环境而设

定的袁 自助图书馆需要通过 野图书消毒柜冶 等设备对

图书进行定期的消杀工作袁 来保证图书清洁遥 评价时

可以从消杀设备尧 消杀频率以及图书清洁程度等方面

来衡量该项工作是否落实到位遥
3.5.2 实体环境

实体环境会影响到用户使用自助图书馆时的服务

体验袁 是影响自助图书馆服务质量的客观因素遥 在实

体环境这一维度下设 4 个二级指标院 硬件设施 渊B4冤尧
引导标识 渊B5冤尧 地理位置 渊B6冤尧 馆内卫生状况 渊B7冤
来评价常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量遥

自助图书馆相较于传统图书馆袁 自助性的特点需

要依靠自助借还设备尧 检索设备来实现袁 该类设备是

否正常运行决定了用户能否成功检索尧 借阅目标文献遥
自助图书馆还提供了用户阅读空间袁 辅助用户阅读的

设施如桌椅尧 书架尧 照明设备等都将成为影响用户阅

读体验的重要因素遥 引导标识是帮助用户发现自助图

书馆尧 进入图书馆以及帮助用户使用馆内设备尧 设施

的导航袁 引导标识的数量以及质量影响着用户使用自

助图书馆的容易程度遥 疫情之中袁 良好的卫生状况使

得用户在健康安全得到保障的前提下袁 拥有了一个优

质的阅读环境遥 地理位置主要涉及自助图书馆的选址

情况袁 选址是否合理袁 交通是否便利关系到用户能否

便捷的享受自助图书馆服务遥
3.5.3 系统功能

在自助图书馆内设备能够正常使用的前提下袁 设

备后台的系统功能也是评价常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量的重要指标袁 在该维度下设 6 个二

级指标用于具体评价院 用户注册 渊B8冤尧 隐私保障

渊B9冤尧 网络条件 渊B10冤尧 检索系统 渊B11冤尧 借还系统

渊B12冤尧 馆际服务 渊B13冤遥
用户想要进入自助图书馆需要事先获得准入资遥

用户注册过程的操作性以及便捷程度都影响着用户是

否选择自助图书馆服务的决定遥 与此同时袁 用户选择

注册袁 意味着将个人信息的披露袁 图书馆必须保证好

用户信息安全遥 网络条件是各类设备功能能否正常运

行的关键袁 自助图书馆所有的借还和检索操作都需要

一个流畅稳定的网络环境遥 检索系统与借还系统本身

也会影响用户的操作袁 自助图书馆需要一个简洁尧 美

观尧 易操作的系统界面袁 让用户能够独立地操作遥 用

户希望馆际之间信息通达尧 具有跨馆借还书业务袁 这

种需求在疫情背景下格外突出袁 馆际服务也应成为常

态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量评价体系的

指标之一遥
3.5.4 交互质量

交互袁 即交流沟通[18]袁 用户与自助图书馆的交互

过程既影响着用户的诉求能否被图书馆知晓也关系到

图书馆能否从用户意见中改进不足遥 因此袁 本文认为

交互质量应被纳入常态化疫情防控背景下自助图书馆

服务质量评价体系遥 本文在该维度下设宣传工作

渊B14冤尧 沟通反馈 渊B15冤尧 人工服务 渊B16冤尧 社会影

响 渊B17冤 4 个二级指标遥
宣传是图书馆与用户之间的一道桥梁袁 想要吸引

用户袁 就必须通过一个有效的途径让其知晓遥 用户在

进入自助图书馆并使用时袁 会产生问题尧 意见与建议袁
是否具有沟通渠道尧 沟通渠道的通畅程度以及对于用

户反馈的应答效率与应答质量会影响到用户的使用体

验遥 当用户在自助图书馆内遇到无法独自行决的问题

时袁 自助图书馆应及时提供专业的人工服务帮助用户

解决困难遥 需要着重考评人工服务的效率尧 态度以及

马蕴哲，崔旭，张小艺
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专业性遥 自助图书馆服务是面向社会的文化服务袁 当

每一位用户个体的文化需求被满足时袁 也是对社会产

生一定影响的过程袁 对于某一自助图书馆的评价还需

要考虑其在服务范围内对于社会群体的影响遥
3.5.5 管理水平

较高的管理水平可以促使自助图书馆为用户提供

长期尧 稳定的高质量服务遥 因此袁 在评价体系中纳入管

理水平指标袁 下设建设规划 渊B18冤尧 制度规范 渊B19冤尧
用户限流 渊B20冤 以及运营维护 渊B21冤 4 个二级指标遥

自助图书馆需要在建设前设立合理规划袁 后期要

按照规划内容完成相应的各项工作袁 要有监管保证规

划内容落实到位遥 规划内容不仅包含自助图书馆的普

遍职能袁 还应力求突出各馆特色遥 自助图书馆服务中袁
需要有明确尧 合理的制度来规范用户及相关工作人员

的行为袁 并将制度规范公示遥 疫情中袁 自助图书馆同

样应采取扫码尧 测温尧 登记等措施袁 落实好防疫要求遥
运营维护指馆内日常性工作袁 自助图书馆工作人员需

要根据用户需求袁 定期补充尧 更新文献资源袁 及时巡

馆尧 自查袁 发现问题故障袁 并积极解决遥

4 常态化疫情防控背景下自助图书馆

服务质量评价指标体系构建

层次分析法是美国运筹学家 T. L. Saaty 在 20 世纪

70 年代提出的一种评价和决策方法袁 将与决策有关的

元素分解为目标尧 准则尧 方案等层次袁 在此基础上进

行定性与定量分析袁 具有系统尧 简洁尧 灵活的特点[19]遥
层次分析法的优势在于处理多指标尧 多层次的复杂问

题袁 可以将人们的主观认知进行量化袁 确定各层次相

较于总目标的权重遥 因此袁 层次分析法适合本文多指

标尧 多层次评价体系权重的计算和研究遥
4.1 层次结构分析模型构建

根据前文所设计的各项评价指标袁 在该问题中袁
层次结构分析模型由目标层尧 准则层以及指标层 3 层

构成袁 其中目标层对应公共突发事件下自助图书馆服

务质量袁 准则层对应 5 个一级指标袁 指标层对应 21 个

二级指标袁 如图 1 所示遥

图 1 常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量评价指标层次结构模型

Fig.1 Hierarchical structure model of self-service library service quality evaluation index under normal state of COVID-19 epidemic

situation prevention and control
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4.2 评价指标层次分析

4.2.1 构建两两比较矩阵

将 1~9 标度表中的相应数值填入两两比较矩阵袁
判断矩阵内各项元素所对应的数值代表了填表人对各

要素相对重要性的认识[20]袁 通过对矩阵内数值的分析

与计算袁 可以得出各项指标在完整评价体系中所占的

权重遥 本研究共向 17 位专家学者发放了层次分析法比

较矩阵调查表袁 其中 8 位是图书馆学研究学者袁 9 位为

图书馆中层和高层管理者遥 专家对指标重要性进行两

两比对袁 并依据层次分析法 1~9 标度表所设标准填写

数值袁 得到比较矩阵原始数据遥
4.2.2 判断矩阵的一致性检验及指标权重

由于常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量

评价问题本身具有一定的复杂性与主观性袁 专家学者

对于各层次下的相关因素也有着不同的认识与判断袁
为尽可能减少主观与客观上的干扰袁 在进行权重计算

前袁 笔者对收回的 17 份调查表数据做判断矩阵一致性

检验遥 矩阵的一致性检验需要通过检验系数 CR 来判断

CR=CI/RI袁 CI=(姿max-n)/(n-1)袁 参考平均 CI 随机一致性

指标 RI 标准值袁 当 CR＜0.1 时袁 认为该矩阵通过一致

性检验[21]袁 否则要调整判断矩阵元素袁 重新构造矩阵[22]遥
由于篇幅有限袁 这里仅对一位专家准则层判断矩

阵的一致性检验进行具体说明遥 用 Matlab 软件计算该

矩阵的最大特征根得 姿max=5.3742袁 一致性指标 CI=
(5.3742-5)/(5-1)遥 由于准则层阶数为 5袁 平均随机一

致性指标 RI=1.12遥 因此该矩阵的一致性系数 CR=

0.0931/1.12=0.83125＜0.1袁 故该矩阵具有满意的一致

性遥 依上述步骤袁 笔者对所有判断矩阵逐一进行了一

致性检验袁 计算每个矩阵的 CR 值袁 结果均小于 0.1袁
一致性检验通过遥

之后袁 利用 yaahp 软件计算各矩阵的权重袁 取算

术平均值得到每个指标的相对权重袁 计算出准则层

渊一级指标冤 对于目标层的权重以及指标层各项因素

渊二级指标冤 对于目标层的合成权重袁 计算结果保留 4

位小数袁 构建出常态化疫情防控背景下自助图书馆服

务质量评价体系袁 如表 5 所示遥

4.3 服务质量影响力计算与评价

突发事件下自助图书馆服务质量的具体评价过程

为院 先对被考核的自助图书馆的各项指标进行打分袁 然

后用其分数乘以指标权重袁 将各指标的得分求和便得到

这些指标的加权和袁 即为常态化疫情防控背景下自助

图书馆服务质量评价的综合分数[23]袁 常态化疫情防控

背景下自助图书馆服务质量综合分数的计算公式为院
渊1冤

在公式 渊1冤 中袁 W 表示常态化疫情防控背景下自

助图书馆服务质量袁 Bi 表示第 i 各指标所对应的权重袁
Zi 表示第 i个指标的量化打分数值遥 评分时袁 按照百分

制对每一项指标进行打分遥 在得出常态化疫情防控背

景下自助图书馆服务质量综合分数后袁 可以对其进行

有效评估袁 具体评估标准如表 6 所示遥

5 常态化疫情防控背景下自助图书馆

服务质量案例研究

5.1 服务质量评价指标量化

本研究选取西安市未央区和碑林区两所自助图书

馆作为评价对象袁 在两所自助图书馆各累计邀请 10 名

在馆用户袁 按照百分制的形式给予评价打分遥 由于用

户评分过程中存在不可避免的主观性误差袁 故采用取

平均数的方法计算各指标的平均得分袁 作为指标的量

化打分数值袁 结果保留两位小数遥 以西安市未央区某

自助图书馆为例袁 量化打分数值如表 7 所示遥
5.2 服务质量综合分数计算及分析

将量化后的各指标评分数值带入公式 渊1冤袁 即可

求出常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量综合

分数遥 本研究中袁 西安市未央区某自助图书馆服务质

量综合分数为 W=
21

i = 1
移Bi 伊 Zi = 79.79袁 西安市碑林区某

自助图书馆服务质量综合分数为W=
21

i = 1
移Bi 伊 Zi = 62.88遥

 211
1




nZBW i

n

i
i
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总目标 M 一级指标 A 权重（Ai） 二级指标 B 权重（Bi） 排序 

文献种类 B1 0.235 0  1 

文献数量 B2 0.082 2  2 

文献资源 A1 0.383 1 

文献消毒 B3 0.067 4  4 

硬件设施 B4 0.075 8  3 

引导标识 B5 0.031 8 13 

地理位置 B6 0.024 2 17 

实体环境 A2 0.168 4 

馆内卫生状况 B7 0.036 6  9 

用户注册 B8 0.019 0 18 

隐私保障 B9 0.034 0 11 

网络条件 B10 0.034 1 10 

检索系统 B11 0.027 2 15 

借还系统 B12 0.018 0 19 

系统功能 A3 0.142 2 

馆际服务 B13 0.008 8 21 

宣传工作 B14 0.026 7 16 

沟通反馈 B15 0.032 8 12 

人工服务 B16 0.045 5  7 

交互质量 A4 0.134 5 

社会影响 B17 0.029 2 14 

规划建设 B18 0.049 0  6 

制度规范 B19 0.045 0  8 

用户限流 B20 0.016 6 20 

常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量 M 

管理水平 A5 0.171 8 

运营维护 B21 0.061 1  5 

 

依据表 7 设定的评估标准袁 常态化疫情防控背景

下袁 西安市未央区某自助图书馆服务质量评估结果为

良好袁 西安市碑林区某自助图书馆服务质量评估结果

为合格袁 两所自助图书馆均存在一定的不足遥
在疫情防控方面袁 馆内外均未张贴 野健康二维

码冶袁 未对用户信息进行登记袁 没有检测入馆用户的体

温袁 建议在入馆门禁处张贴 野健康二维码冶袁 增设体温

检测设备曰 两所自助图书馆均未提供明确的用户反馈

渠道袁 用户意见无法传向自助图书馆管理者袁 建议在

馆内增设用户意见留言簿袁 及时反馈用户意见曰 用户

在实际使用自助图书馆的过程中可能出现无法自行解

决的故障与问题袁 需要向专业人员寻求帮助袁 两所自

助图书馆均未相应的帮助途径袁 建议在馆内设置紧急

求助电话袁 用户可以通过电话向工作人员寻求实时帮

表 5 常态化疫情防控背景下自助图书馆服务质量评价指标权重

Table 5 Weight of self-service library service quality evaluation index in the context of normal state of COVID-19 epidemic

prevention and control

分数值 W 评估结果 

W≥85 优秀 

85＞W≥75 良好 

75＞W≥60 合格 

W＜60 不合格 

 

表 6 公共卫生突发事件下自助图书馆服务质量评估标准

Table 6 Evaluation standard of self-service library service quality under the situation of public health emergency
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助曰 两所图书馆在宣传方面均有所欠缺袁 应加大宣传

力度袁 可以派专人在自助图书馆附近的社区进行宣传

推广袁 宣传工作更要说明自助图书馆的使用方式袁 应

体现出常态化疫情防控背景下自助图书馆服务的特点

与优势遥
除共性问题外袁 与西安市未央区某自助图书馆相

比袁 西安市碑林区某自助图书馆的不足之处还体现在院
硬件设施存在故障袁 自助借还一体机无法正使用袁 进

而影响到用户对于借还系统以及检索系统的评价袁 空

调未正常开启袁 影响用户的阅读体验曰 其次馆内卫生

状况较差袁 地面有明显污渍袁 书架及部分设备上落灰

严重曰 最后该馆维护工作急需改善袁 需要对破旧图书

进行更换袁 及时做好排架工作袁 对无法正常运行的设

备进行维修袁 保持自助图书馆内良好的环境氛围遥

6 研究成果与结论

本文在国内外关于图书馆评价体系相关研究的基

础上袁 编写半结构化访谈提纲袁 通过对自助图书馆用

户的深入访谈袁 并以扎根理论为依据对材料进行编码袁
结合专家给出的指标权重袁 形成常态化疫情防控背景

下的自助图书馆服务质量评价体系遥 最后选取西安市

未央区某自助图书馆和西安市碑林区某自助图书馆进

行质量评价的实证研究袁 通过用户对自助图书馆各指

标的打分数值袁 计算出服务质量综合分数袁 分析两所

自助图书馆存在的问题与不足遥
根据指标权重可以看出袁 在 5 个一级指标中文献

资源和管理水平权重较高袁 自助图书馆在运营过程中

评价指标 B 指标权重（Bi） 评分数值（Zi） 加权分数值（Bi×ZI） 

文献种类 B1 0.235 0 75.0 17.63 

文献数量 B2 0.082 2 75.5  6.21 

文献消毒 B3 0.067 4 88.5  5.96 

硬件设施 B4 0.075 8 96.0  7.28 

引导标识 B5 0.031 8 75.5  2.40 

地理位置 B6 0.024 2 88.5  2.14 

馆内卫生状况 B7 0.036 6 82.0  3.00 

用户注册 B8 0.019 0 82.0  1.56 

隐私保障 B9 0.034 0 86.0  2.92 

网络条件 B10 0.034 1 93.5  3.19 

检索系统 B11 0.027 2 87.0  2.37 

借还系统 B12 0.018 0 90.0  1.62 

馆际服务 B13 0.008 8 70.0  0.62 

宣传工作 B14 0.026 7 75.0  2.00 

沟通反馈 B15 0.032 8 72.0  2.36 

人工服务 B16 0.045 5 59.5  2.71 

社会影响 B17 0.029 2 69.5  2.03 

规划建设 B18 0.049 0 65.0  3.19 

制度规范 B19 0.045 0 81.5  3.67 

用户限流 B20 0.016 6 86.0  1.43 

运营维护 B21 0.061 1 90.0  5.50 

 

表 7 常态化疫情防控背景下西安市未央区某自助图书馆服务质量评分加权分数表

Table 7 Weighted score table of service quality score of a self-service library in Weiyang District, Xi 'an city under the background of

normal state of COVID-19 epidemic prevention and control
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应考虑馆内文献资源能否满足用户需求袁 同时应提高

管理工作的水平袁 常态化疫情防控中还应加强对防疫

管理模块效率与质量的考评遥 在一级指标文献资源下袁
二级指标文献种类所占权重最高袁 对自助图书馆服务

质量的影响最大曰 一级指标实体环境下袁 二级指标硬

件设施与馆内卫生状况所占权重较大袁 硬件设施是支

撑起自助图书馆服务的框架袁 而在常态化疫情防控工

作中袁 馆内卫生状况与防疫工作质量紧密相关袁 用户

也会对馆内卫生状况提出更高的要求曰 一级指标系统

功能下袁 网络条件与隐私保障对服务质量的评价影响

较大袁 自助图书馆内许多设备的正常运行离不开流畅

稳定的网络袁 而近年来袁 随着智能化尧 信息化水平的

提高袁 用户在进入自助图书馆前往往需要在手机上 app

或其它设备上登记个人信息袁 因此自助图书馆能否做

好用户信息的隐私保障工作日渐成为用户关注的要点曰
一级指标交互质量下袁 二级指标人工服务所占权重最

高袁 尽管自助图书馆突出自助性特点袁 但用户在使用

过程中遇到问题时袁 高效的人工服务仍凸显着重要的

价值袁 自助图书馆需要配备有专业的后台保障团队来

应对用户需求曰 一级指标管理水平下袁 二级指标运营

维护所占权重最高袁 对服务质量影响较大袁 当自助图

书馆正式向用户开放后袁 用户会不断提出新的需求袁
运营过程中会不断产生新的问题袁 这些在运营维护工

作中得到解决袁 实际工作中需要加大文献更新频率袁
提高巡馆工作质量袁 重视用户意见袁 以此提高自助图

书馆服务质量遥
随着新冠疫情逐渐趋向于常态化袁 自助图书馆需要

在提供服务尧 满足居民文化需求的基础上做好疫情防控

工作遥 本研究在明确尧 完善自助图书馆传统功能评价的

基础上袁 同时弥补了 野常态化疫情防控背景冶 这一特定

环境下对于自助图书馆评价方面的欠缺袁 将防疫工作要

求嵌入评价体系结构之中遥 研究结果无论对于新冠疫

情中自助图书的评价考核工作还是自助图书馆应对未

来可能发生的公共卫生突发事件均有一定的指导意义遥
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MA Yunzhe1, CUI Xu1, ZHANG Xiaoyi2

(1. Northwest University, Xi ' an 710127; 2. Shaanxi University of Traditional Chinese Medicine, Xianyang 71204)

[Purpose/Significance] To analyze the factors affecting the quality of 24-hour self-service library service under the background

of normal state of COVID-19 epidemic prevention and control, and to perform comprehensive and reasonable evaluation. It is of certain

guiding significance for self-service libraries to deal with possible public health emergencies in the future. [Method/Process] Through

semi-structured interviews, using root theory, combining the characteristics of 24-hour self-service libraries, and from the aspects of

literature resources, physical environment, system function, interaction quality and management level, we selected 21 indicators to build

service quality evaluation index system, and used hierarchical analysis to determine the weight of various indicators, form a calculation

formula of self-service library comprehensive score under the background of normal state of epidemic prevention and control. Finally,

two 24-hour self-service libraries were selected for the empirical study. [Results/Conclusions] Under the background of normal state of

COVID-19 epidemic prevention and control, and on the basis of ensuring the quality of their information resources, self-service libraries

should pay attention to the environment in the libraries, improve management efficiency, and do a good job in daily maintenance.

normal state of COVID-19 epidemic prevention and control; 24-hour self-service library; quality of service; evaluation

system
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