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摘要：服务质量评价是提升移动数字图书馆服务水平的重要手段，文章从服务方式、服务内容、服务效

果及服务成本四个方面构建了一套评价移动图书馆服务指标的指标体系，共有19个二级指标，并以国家图书

馆移动阅读服务平台为示例对这些指标的使用情况进行介绍，最后，总结了移动数字图书馆服务质量评价中

应把握的运行机制，包括评价指标的使用规则、评价方法、评价原则及评价流程。
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随着信息技术的发展与普及，数字化阅读成为公

众的一种重要学习与生活方式。据统计，2012年我国国

民数字化阅读方式（网络在线阅读、手机阅读、电子阅

读器阅读、光盘阅读、PDA/MP4/MP5阅读等）的接触

率达到了40.3%，将近一半的公民开始了数字化阅读。

此外，在全国国民阅读调查中还发现，在网民上网从事

的活动中，信息获取功能受到越来越多网民的重视，有

97.9%的网民表示上网时曾进行与阅读相关的活动。基

于此，国内外图书馆开始积极致力于为公众提供基于移

动互联网的数字化服务。2009年9月，日本的富士山大学

图书馆开发出基于I-mode移动互联网服务的首个手机目

录查询系统——“I-Book Service”[1]；2003年，北京理

工大学图书馆推出试用手机短信息通知系统，为用户提

供流通借阅通知的实时提醒[2]，之后，国内外高校图书

馆、公共图书馆开始陆续探索手机等移动服务，服务类

型逐渐扩展到WAP网站、APP（客户端）等。据国家图

书馆的不完全统计，截止到2014年5月，随着推广工程

移动阅读平台建设的开展，各地公共馆开展不同形式移

动服务的数量已经达到130余家。

但是，相较于移动数字图书馆数量的快速增长，对

移动数字图书馆的整体质量评价研究，尤其是服务质

量评价研究却没有引起足够的重视，移动数字图书馆

服务质量评价在移动数字图书馆研究中仅占有极小的

比例。笔者通过在CNKI中检索发现，目前与移动数字

图书馆的研究大都集中在典型案例分析、发展现状梳

理、用户需求调查研究、关键技术介绍等领域 [3-6]，很

少开展移动数字图书馆的评价研究，有少数学者以用

户调查的形式对移动数字图书馆的建设及服务进行了调

研[7]。“鲜有文献从用户使用移动网页的感知质量角度进

行研究是目前移动数字图书馆研究的一个明显不足”[8]，

基于上，本文将从移动数字图书馆服务质量为切入点分

析移动数字图书馆评价的相关内容，力求整理、建立一

组用于移动数字图书馆服务质量评价的指标体系，以为

移动数字图书馆的服务效用提供测评参考。

1 移动数字图书馆服务质量评价的内涵

质量是反映实体满足明确或隐含需要能力的特性

总和，即一组固有特性满足要求的程度[9]。质量的关键

内容是满足顾客需求的程度。基于上，服务质量可定义

为：顾客感知的所提供产品和服务的质量[10]。

1.1 图书馆服务质量评价的内涵

以欧美国家为主流的国际图书馆界从20世纪70年
代就开始进行图书馆服务质量评估的研究与实践。到

20世纪80年代后期，国际图书馆界引入全面质量管理

的思想和方法体系，并将其作为构建图书馆核心业务和

核心竞争力的有力管理工具[11]。图书馆是服务型机构，

其服务质量评价应更侧重于用户需求。美国学者兰开
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斯特（F. W. Lancaster）在其出版的专著中曾强调：“图

书馆服务分为公共服务和技术服务，其评价标准各不

相同，公共服务最终应以用户满意程度来测度。”[12]因

此，图书馆服务质量评价是指对图书馆用户服务过程

及其效果的评价，即评价图书馆为用户提供的服务的内

容、便捷程度及使用效果等方面。

1.2 移动数字图书馆服务质量评价的内涵

移动数字图书馆是数字图书馆在移动通信技术和

数字化环境下的延伸与拓展，依托移动无线网络为持有

手机、PC等便携式移动设备的用户提供信息服务。移动

数字图书馆是图书馆发展到一定阶段的产物，它在融合

了新技术、新理念、新需求的同时，仍然秉承图书馆的

基本服务理念。所以，对于移动数字图书馆服务质量的

评价，应放到图书馆服务质量评价的大框架下进行，其

评价的内容也主要是提供的服务的内容、便捷程度及

使用效果等方面。但是，移动数字图书馆服务质量的评

价有其侧重点和特殊性：

一是对移动数字图书馆服务便捷性的评价。为用户

提供随时随地随身的服务是移动数字图书馆的发展方

向，所以，其服务获取的便捷性是用户关心的最重要问题

之一。移动数字图书馆服务的便捷性主要体现在服务的

接入方式，如是否支持多终端访问、系统访问速度等。

二是对移动数字图书馆服务内容获取全面性的评

价。能够使用户通过移动终端便可获取到所需的所有

信息资源，为其提供一站式服务是移动数字图书馆未

来发展的重要目标。所以，对移动数字图书馆服务内容

全面性的评价为衡量未来发展的重要指标，其评价内

容主要包括所提供资源的全面性、所提供资源的获取

程度（如是否能获取全文）、所提供资源的数量、资源

整合程度等多个方面。

三是对移动数字图书馆服务获取成本的评价。移

动网络是移动数字图书馆使用的重要条件，在目前大

部分公共地区免费无线网络尚未全覆盖的情况下，用

户在使用移动数字图书馆的过程中需支付一定的网络

费用。所以，能够为用户提供经济效益最大化的信息服

务，是移动数字图书馆推广发展的基础条件，对这方面

的评价主要体现在用户使用所需支付的费用上。

2 移动数字图书馆服务质量评价的内容
及指标

关于移动数字图书馆目前的发展阶段，有学者将

其总结为“复制的移动图书馆”[13]，即互联网上有的内

容，移动互联网上也有，也可理解为，电脑上有的内容，

手机、平板等移动终端也有。所以，在对移动数字图书

馆的服务质量进行评价时，首先应该将数字图书馆服

务质量评价的内容包括在内，然后再将对移动数字图

书馆的特殊性内容的评价囊括在内，如移动数字图书

馆的服务接入方式。

移动数字图书馆服务质量评价不仅要关注投入、产

出和成效，更应体现对用户的服务效果。此外，移动数字

图书馆是移动互联网发展的产物，其评价内容应充分体

现移动数字图书馆的便捷性、适合碎片时间等特征。总体

而言，笔者将移动数字图书馆服务质量评价的内容概括为

服务方式、服务内容、服务效果及服务成本四个方面。

2.1 服务方式

主要是对移动数字图书馆服务接入方式以及各接

入方式便捷性的评价，其评价目标是评估移动数字图

书馆的可访问性。具体评价内容主要是移动数字图书馆

具体采用了哪种（或哪几种）接入方式，各种接入方式

的相应时间及对用户访问权限的设置。

权限管理方式在很大程度上削弱了移动数字图书

馆的功能性。将移动数字图书馆的服务范围限定在了

已经到馆注册的用户，而没有注册的用户只能通过移动

数字图书馆的Web版获取到一些最基本的信息，如图书

馆最新信息、馆藏资源介绍等，全文阅读、个人定制、SNS
服务等功能都不能享受，对于移动数字图书馆的客户

端，非注册用户任何信息都不能获取。

2.2 服务内容

主要是对移动数字图书馆所提供的信息资源类

型、获取形式、数量等方面的评价。服务内容是移动数

字图书馆提供服务的基础，只有通过合适的服务方式

为用户提供各类利用率高的资源，才能吸引并激发用

户使用移动数字图书馆。重点考察内容包括功能模块

的合理性、资源数量、种类以及各类个性化服务等。

2.3 服务效果

主要是对移动数字图书馆整体服务效用的评价，
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表1  服务方式指标一览表

一级指标

服务接入方式
评价移动数字图书馆具体采用了哪种服务接入方式以及

是否是多种接入方式并存

说明/计算方法二级指标 描述

考察移动数字图书馆提供的服务接入方式

的种类1

响应时间
一定时间内，用户访问移动数字图书馆的响应时间总数

与访问用户总数的比例

考察移动数字图书馆各种接入方式的快捷

性

易访问性 指移动数字图书馆界面的友好性考察移动数字图书馆便于用户访问的程度

用户是否必须到图书馆注册后才能获取移动数字图书馆

的资源与服务
考察移动数字图书馆用户注册的便捷性2用户注册方式

服务方式

表2  服务内容指标一览表

一级指标

整合检索
指移动数字图书馆是否为用户提供一站式检索，即用户

通过一个检索窗口可对所有数字资源进行检索

说明/计算方法二级指标 描述

考察移动数字图书馆的资源整合情况

功能模块划分
指移动数字图书馆各功能模块包含内容是否全面、划分

是否合理
考察移动数字图书馆的资源揭示情况

既可以使用移动数字图书馆资料的绝对数字，如共有多

少种类的图书、期刊或有多少TB的资源，也可用相对

数值，如移动数字图书馆提供的数字资源数量与图书馆

馆藏数字资源总量的比例

考察移动数字图书馆提供数字资源的数量

指移动数字图书馆为用户提供的资源种类多少，是否包

括图书、期刊、报纸、视频等各类资源
考察移动数字图书馆涵盖的资源种类

提供服务的

资源种类

服务方式

指移动数字图书馆是否提供期刊、报纸、电子书等资源

的全文阅读
考察移动数字图书馆的资源开放情况资源访问方式

指移动数字图书馆是否为用户提供SNS服务，以及提供

SNS服务的类型（微博、微信、社交网络等）

考察移动数字图书馆开展社会性网络服务

的情况

社会性网络服务

内容1

指为用户提供的个性化定制、提醒或推送以及用户隐私

保密等

考察移动数字图书馆为针对用户开展个性

化服务的情况
用户个性化服务

可访问资源总量

注1：目前移动数字图书馆的服务接入方式主要包括短信、客户端形式以及WAP平台三种。

注2：由于资源提供商的限制，目前许多移动数字图书馆需用户实地到馆才能注册访问资源，这种用户权限管理方式在很大程度上削弱了

移动数字图书馆的功能性。将移动数字图书馆的服务范围限定在了已经到馆注册的用户，而没有注册的用户只能通过移动数字图书馆的Web

版获取到一些最基本的信息，如图书馆最新信息、馆藏资源介绍等，全文阅读、个人定制、SNS服务等功能都不能享受，对于移动数字图书馆

的客户端，非注册用户任何信息都不能获取。

注1：手机、PC机等手持移动终端是最理想的SNS服务接入工具，因为用户可在碎片化时间内随时访问各社交网络，进行互动沟通。所

以，移动数字图书馆应抓住并利用这一特殊优势，深入开展SNS服务。一方面，移动数字图书馆平台（应用）应具备SNS功能，如允许用户与用

户之间以及用户与图书馆间的互动、提供参考咨询服务等；另一方面，移动数字图书馆的相关服务应进入SNS，如以微博客的形式开展学科馆

员服务、在各大SNS网站上注册用户提供服务等。
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其目的是反映移动数字图书馆的利用情况及用户对移

动数字图书馆的服务内容、服务方式、界面设计等方面

的满意程度。对服务效果的评价可从两个维度展开，一

是根据图书馆自身的统计数据了解资源、服务的使用

情况，二是从用户角度入手，调查用户对服务内容的满

意率，具体的评价内容包括用户覆盖范围、资源利用程

度、用户满意率等方面。

2.4 服务成本

主要从两个角度对移动数字图书馆提供服务的成本

进行评价，一是用户使用移动数字图书馆所需支付的费

用，二是图书馆建设与维护移动数字图书馆所需支付的

费用。用户支付成本高低直接影响用户对移动数字图书

馆的使用倾向，间接反映了移动数字图书馆的服务质量。

表3  服务效果指标一览表

一级指标

用户比例 移动数字图书馆用户占数字图书馆用户总数的比例

说明/计算方法二级指标 描述

考察移动数字图书馆用户的覆盖范围

数字资源使用率
一定时间内用户访问的数据库数量（或期刊、图书）与

移动数字图书馆数据库（或期刊、图书）总量的比例

考察移动数字图书馆的数字资源的利用情

况

一定时间内，用户访问移动数字图书馆某种数据库被拒

的次数（可能由于图书馆授权等客观原因导致）与用户

试图登录该数据库总次数的比例

考察移动数字图书馆的数字资源是否有足

够的许可授权来满足用户需求

一定时间内用户通过移动数字图书馆提交的信息请求的

数量与同一时间内图书馆参考咨询总量的比例

考察移动数字图书馆为用户提供的参考咨

询的数量
参考咨询数量

服务效果

通过用户问卷调查、读者座谈会等方式进行调查；对图

书馆总体满意的用户占被调查用户的比例

考察用户对移动数字图书馆的总体满意程

度
用户满意度

一定时间内超过三次访问移动数字图书馆用户占移动数

字图书馆用户总数的比例

考察移动数字图书馆对用户的吸引力，也

可理解为用户是否将移动数字图书馆作为

可使用的工具

用户适用性

资源访问失败率

表4  服务成本指标一览表

一级指标

用户使用成本
固定时间内平均每位用户访问移动数字图书馆所需支付

的数据流量费用

说明/计算方法二级指标 描述

考察用户访问移动数字图书馆所需支付的

费用

图书馆建设与

服务成本
移动数字图书馆每年所需经费与图书馆年度年费的比例

考察移动数字图书馆建设与服务的费用情

况

服务成本

3 移动数字图书馆服务质量评价机制

要实现对移动数字图书馆服务质量的科学评价，

设计合理的指标体系是基础，严格有效的评价制度是保

障。评价机制是有关部门制定的保证评价活动进行、要求

有关人员共同遵守的规程。一套较为完整的评价机制

至少应该包括以下几个方面[14,15]：

（1）说明评价指标的使用规则。评价指标的使用

是与评估目标、评估对象的特点紧密关联的，没有一套

完全适用的评价标准能适用于任何移动数字图书馆的评

估。所以在对移动数字图书馆服务质量进行评估前，应明

确评估目的，并根据评估目的选择合适的指标，若需要，

还可对评估指标进行扩展，下设三级或四级指标。此

外，在评估前，还应对各个指标的数据获取时间、指标

值计算方法等给出详细说明。
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（2）确定评价方法。评价方法是评价过程可采用

的方法，如专家访谈法、问卷调查法、资料统计分析法、

案例分析法等等，对于评估中需采用的评价方法，在评

估前应明确，以保证评估指标切实操作可行。

（3）确立评价原则。评价原则是评价活动各个过

程都应遵守的准则，客观性原则、科学性原则、系统性

原则是多数评估活动应遵守的一般原则，移动数字图

书馆具有开放性和快速发展的特点，所以其评价原则

还应包括动态发展性、以用户为中心等原则。

（4）明确评价流程。清晰合理的评价流程是保证

表5  “国家数字图书馆移动阅读服务平台”评价结果

一级指标

服务接入方式

说明/计算方法二级指标

服务成本

仅提供WAP接入，但为用户提供了简版、彩版、触屏版三种界面

响应时间 笔者通过用5款手机在不同时间段内进行的访问获取的平均值为1.1秒

易访问性 界面清晰、干净，色调以蓝色为主，简单大方

无需直接到馆注册，可网络注册；此外，已经连入该平台的图书馆，其办卡用户可用各自读者卡号

或身份证号登录并访问平台资源
用户注册方式

为用户提供了一站式检索平台；在资源组织整合方面，平台还按照贴合读者习惯的分类法进行分

类，还以专题形式对各类资源进行组织整合，契合重大节日、社会热点推出
整合检索

功能模块划分
分为导航与列表、图书展示、新闻公告、辅助阅读、阅读活动、个人功能与管理等模块，集搜书、

评书、看书、藏书为一体

可访问资源总量
为用户提供了4万余种电子图书、上千种电子期刊杂志、3万余张照片、千余场视频；以及加入平台

的全国各个公共图书馆的数字资源

提供服务的资源种类 包括图书、期刊、杂志、图片、视频等各类资源

资源访问方式 用户登录后可全文阅读图书或期刊资源，但每人每月仅有阅读3本的权限

社会性网络服务内容 平台有推荐、分享、留言等丰富的社交功能

用户个性化服务 为用户提供了个人收藏、资源分享等个性化服务

用户比例 1.5%

数字资源使用率 0.64%

资源访问失败率 平台所提供的数字资源都全部获得授权，可对用户开放

70%（所提需进一步改进的意见大多是希望增加资源数量）

0.46

————

3%（每年经费约500万）

用户满意度

用户适用性

用户使用成本

图书馆建设与服务成本

服务内容

服务效果

服务成本

评价活动正常开展的一个重要条件。一般而言，对移动

数字图书馆进行评估时，可按照确定评价主体、确定评

价指标、确定权重系数、评价数据获取、评价数据处理

和评价结果分析六大流程开展评价。

4 移动数字图书馆服务质量评价实例分
析

“国家数字图书馆移动阅读服务平台”是国家图

书馆联合全国各地公共图书馆，以服务公众阅读为目

注：“国家数字图书馆移动阅读服务平台”的主要目标是便于、促进、引导用户阅读，其功能性与普通的移动数字图书馆还有一定的区别，

所以在此案例分析中，笔者将“参考咨询数量”指标删除了。
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的，精选优质数字资源，为全国用户提供的随时随地随

身的移动阅读平台。本文以上节所述的服务质量评价指

标体系为原型，结合“国家数字图书馆移动阅读服务平

台”的特点和开展的服务，对其服务质量进行评价：

综合来看，本文所构建的这组指标体系具有一定

的可操作性，且通过评价能反映出某些问题，如通过上

述评价结果我们既可以发现“国家数字图书馆移动阅

读服务平台”丰富资料、采用联盟化建设发展模式、资

源整合与揭示程度高等，但同时也反映出一些需进一

步完善的地方，如接入方式可以更加多元化、支持本地

下载、丰富社会化网络服务内容、提高用户授权阅读文

献的数量、定期开展用户满意率调查以及提高资源使用

率等。

只有经过实践检验，才能真正验证移动数字图书

馆服务质量评价指标体系的可操作性与科学性，且标

准规范是一个不断修订与完善的过程，要随着移动数字

图书馆的不断发展进行完善。目前国内对移动数字图书

馆服务评价的理论研究较为薄弱，本论文是在参考图书

馆、数字图书馆服务质量评价等发展较为成熟的各类研

究成果的基础上，紧密结合移动数字图书馆建设与服务

的特点进行的研究与总结，希望能起抛砖引玉之用。
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Study on Mobile Digital Library Service Quality Evaluation 
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Abstract: Service quality evaluation is an important means to enhance the service level of mobile digital library. The article builds a set of mobile library service 
evaluation indicators system from four aspects: service delivery, service content, service effectiveness and cost of service. There are 19 secondary indicators in this system. 
The authors take the “National Library of mobile reading service platform” as an example to introduce and analyze the use of indicator system. Finally, the article 
summarizes the operating mechanism of mobile digital library service quality evaluation, including the rules of indicators usage, evaluation methods, evaluation principles 
and evaluation processes.
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