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基于用户体验的高校图书馆知识服务平台

服务质量评价体系研究
钟湘若

吉首大学 旅游学院

摘　要：本文结合用户体验理论并参考SERVQUAL、LibQUAL以及E-S-EQUAL评价模型指标，知识服务平台服务的

特点，旨在打造一项相对健全的高校图书馆知识服务评价指标，本研究使用层次分析的研究方法，尝试分析出各项

指标的权重，最后整合评价数据对某高校图书馆知识服务平台进行实证分析，最终得出研究结果，从而分析并完善

平台的服务策略。
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一、引言

随着知识经济时代的到来与数智化进程的加速，数

字资源迅速增长，学术交流周期缩短，人们对信息服务

的需求逐渐转化为对知识服务的需求。数字图书馆逐渐

从传统信息服务迈向知识服务领域，高校图书馆也在积

极建立知识服务平台。然而，如何更加科学有效地评估

其功能与绩效？尤其是结合用户体验与服务需求开展评

估？仍值得学术界进行探讨。

经研究多篇相关文献发现，SERVQUAL模型的广泛运

用，结果表现出作为消费者对服务质量的不同感受差

异。其中，“可靠性”被认定为最关键的维度。同时研

究发现，在用户网上银行服务感受的调查中，SERVQUAL

模型也被使用，并融入了文化因素。由于SERVQUAL模型

的适用局限性，LibQUAL模型应运而生，并得到广泛应

用。信息数字化发展日新月异，E-S-QUAL模型应运而

生，通过广泛数据分析和调查总结，可以得出：学生满

意度与基于E-S-QUAL的电子服务质量评价正相关。这些

研究为图书馆知识服务平台的服务质量评价提供了重要

参考。

综上所述，本文将在在数据的支持下，在注重用

户的体验理论的基础上，从他们的角度，评估知识服

务平台的服务质量及产品易用性。我们参考了Peter 

Morville提出的用户体验7个要素，并结合SERVQUAL、

LibQUAL和E-S-QUAL等主流服务质量评价模型，最终试

图打造一个服务体系，综合各项服务质量指标，为图书

馆服务平台提高用户的使用体验作为数据参考。

二、高校图书馆知识服务平台服务质量评价体系模

型构建

1.高校图书馆知识服务平台服务质量评价指标内容

基于当下的信息数据研究，虽然有涉及服务质量评

估，但针对高校图书馆知识服务平台的研究尚显不足。

在构建评价体系时，笔者结合用户体验与平台特点，参

考SERVQUAL等模型，并从相关研究中提取指标，确保评

价体系的代表性。

2.指标检验

本文采用李克特量表法设计了评价图书馆知识服务

平台服务质量指标必要性的问卷，分三级评定标准，通

过问卷得分的平均值与标准差体现指标必要性。调查对

象涵盖图书馆知识服务领域专家与平台开发者，共发放

80份问卷，有效回收72份。信度检验显示，Cronbachα

系数为0.974，说明问卷结果信度较高。必要性检验

中，各指标平均分介于7.7-8.2之间，标准差在0-1之

间，表明问卷参与者一致认同所建指标，适用于评估图

书馆知识服务平台服务质量。

三、评价方法及过程

1.用层次分析法确定指标权重

本研究采用层次分析法确立指标权重，获取信息和

数据的途径采用专家的调访的形式，利用在线软件计算

权重并进行一致性检验。结果显示，各指标层矩阵一致

性比例均低于0.1，满足一致性要求。最终得出评价体
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系中各项指标的权重，为平台服务质量评价提供科学依

据。

表1 知识服务平台服务质量评价指标权重表

2.模糊综合评价

知识服务平台质量评价复杂多样，模糊综合评价法

能结合定性与定量，解决量化难题，操作简便且结果科

学。

（1）确定评价对象的因素集

决定图书馆知识服务平台服务质量的因素集U是由

三个层次的因素构成。第一层次的因素集为U={B1，

B2，B3，B4，B5，B6，B7，B8}，其中第一层次的因素

Bi又分别由第二层次的因素Ci构成。即B1={C1～C4}，

B2={C5～C8}，B3={C9～C13}，B4={C14～C20}，

B5={C21～C24}，B6={C25，C28}。Bi及Ci因素的具体含

义见表1。

（2）确定评价对象的评语集

评语集是对各层次因素评价结果的直接描述，确定

模型中各个因素的评语分为5个等级，即V中的元素为5

个（m=5），表示为V={V1，V2，V3，V4，V5}={差，较

差，一般，较好，好}={1，2，3，4，5}。

（3）构建单因素模糊评价矩阵

每一个基因素做出特定的等级评判，得到模糊关系

矩阵R。

（4）多指标模糊综合评价运算

用合适的模糊合成算子M（•，⊙）将权重向量W与

模糊关系矩阵R合成得到评价对象模糊综合评价结果向

量B。

三、实证分析

1.问卷设计与数据收集

本文研究随机挑选了一所高校图书馆服务平台作为

本次数据采集的对象，依据构建的服务质量评价模型，

设计了包含6个不同的数据方向、28个评价指标的调查

问卷。一共分为两个部分，分别是用户的满意度情况和

用户评价，即对服务质量的反馈和感知。采用李克特五

级量表法设计题项，通过线上和线下渠道发放问卷，共

回收有效问卷265份，问卷有效率达93.60％。其样本结

构详见表2。

表2 调查问卷样本结构

2.某高校图书馆知识服务平台服务质量评价过程

基于通过调查问卷总结的数据分析，分别建立二级

指标的6个模糊矩阵，再根据表2中的指标权重，得到各

一级指标和整体的评价向量，根据向量计算结果，将各

个一级指标的权向量与5个评价等级（非常不满意～非

常满意）对应的分值（1～5）分别对应相乘，进而得到

各指标的模糊综合评价值，最终得到某高校图书馆知识

服务平台的信息服务质量的综合评价得分为：

F=BVT=4.042

3.2模糊综合评价

知识服务平台质量评价复杂多样，模糊综合评价法能结合定性与定量，解决量化

难题，操作简便且结果科学。

（1）确定评价对象的因素集

决定图书馆知识服务平台服务质量的因素集 U 是由三个层次的因素构成。第一

层次的因素集为 U={B1，B2，B3，B4，B5，B6，B7，B8}，其中第一层次的因素 Bi 又

分别由第二层次的因素 Ci 构成。即 B1={C1～C4}，B2={C5～C8}，B3={C9～C13}，

B4={C14～C20}，B5={C21～C24}，B6={C25,C28}。Bi 及 Ci 因素的具体含义见表 1。

（2）确定评价对象的评语集

评语集是对各层次因素评价结果的直接描述，确定模型中各个因素的评语分为 5

个等级，即 V 中的元素为 5 个(m=5)，表示为 V={V1,V2,V3,V4,V5}={差,较差,一般,较好,

好}={1,2,3,4,5}。

（3）构建单因素模糊评价矩阵

每一个基因素做出特定的等级评判，得到模糊关系矩阵 R。

（4）多指标模糊综合评价运算

用合适的模糊合成算子 M（•,⊙）将权重向量 W 与模糊关系矩阵 R 合成得到评

价对象模糊综合评价结果向量 B。

3实证分析

3.1问卷设计与数据收集

本文研究随机挑选了一所高校图书馆服务平台作为本次数据采集的对象，依据构

建的服务质量评价模型，设计了包含 6 个不同的数据方向、28 个评价指标的调查问

卷。一共分为两个部分，分别是用户的满意度情况和用户评价，即对服务质量的反馈

和感知。采用李克特五级量表法设计题项，通过线上和线下渠道发放问卷，共回收有

效问卷 265份，问卷有效率达 93.60％。其样本结构详见表 2。
表 2调查问卷样本结构

3.2某高校图书馆知识服务平台服务质量评价过程

基于通过调查问卷总结的数据分析，分别建立二级指标的 6 个模糊矩阵，再根据

表 2 中的指标权重，得到各一级指标和整体的评价向量，根据向量计算结果，将各个

一级指标的权向量与 5 个评价等级（非常不满意～非常满意）对应的分值（1～5）分

别对应相乘，进而得到各指标的模糊综合评价值，最终得到某高校图书馆知识服务平

台的信息服务质量的综合评价得分为：
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由上述计算结果可知，某高校图书馆知识服务平

台的信息服务质量的综合评价得分为4.042，处于满意

与非常满意之间，基本处于满意水平。同时也可以得

出一级指标层的评价得分，它们的得分分别为平台架

构设计3.993，平台界面设计4.184，评价服务功能设

计4.009，知识信息内容内容4.037，个性化评价服务

3.719，评价服务效果4.227分。

3.某高校图书馆知识服务平台服务质量结果分析

某高校图书馆知识服务平台服务质量综合得分为

4.042，结果显示处于一个相对满意的标准，为了研究

数据的准确性和合理性，我们邀请13位相关领域的专家

对某高校图书馆知识服务平台服务质量进行评分，将用

户评分与专家评分进行对比，最终根据用户和专家的评

分结果得出该图书馆知识服务平台在多个方面表现良

好，但也存在改进空间。

平台扩展性得分较低，提示平台需增强与其他系统

的兼容性和互操作性，并考虑添加新服务模块。平台界

面设计得分最高，但界面美观性仍需提升，建议聘请专

业团队进行优化，以符合用户操作习惯。

导航准确性和检索结果精确性有待加强。平台应提

高导航清晰度，优化检索功能，使用户能迅速找到所需

信息。知识信息内容方面，用户对信息形式和内容较为

满意，但知识形式多样性、内容有用性和更新时效性可

进一步提升。平台应利用多媒体展现内容，增强知识服

务的吸引力和实用性。

个性化评价服务是平台得分最低的部分，尤其在线

咨询服务需改进。评价服务效果方面，用户信息安全性

得分偏低，提升信息安全水平，保障用户隐私。

总体而言，该图书馆知识服务平台在多个方面具备

优势，但仍有提升空间。通过优化平台扩展性、界面美

观性、功能设计、知识信息内容多样性和个性化评价服

务等方面，可进一步提升用户满意度和服务质量。

四、结论

基于上述调查研究和数据分析，本文构建出了基本

的服务质量框架和评价体系，采用层次分析法和模糊综

合评价法进行实证研究。研究发现，用户“总体满意”

是通过调研得出的结论。包括知识服务、UI设计、内容

服务等，但架构设计和个性化服务评价较低。本文提出

了改进策略，丰富了知识服务质量评价理论，为图书馆

知识服务的优化与创新提供参考。
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