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移动图书馆服务质量影响因素研究

摘要：基于移动图书馆服务流程，通过因子分析、相关分析和回归分析探讨移动图书馆服务质量的影响因

素。研究结果表明：移动图书馆的服务质量受到组织内部因素、馆员因素、技术条件因素、用户因素、社会环境因

素和合作主体因素的综合影响，并且在移动服务流程中的不同阶段，各类因素对移动服务质量的影响程度存在

显著差异。
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移动网络时代的来临，推动了传统图书馆服务的深刻

变革。以移动通信技术和移动终端设备为依托的服务模式

悄然兴起，使移动图书馆开始走进人们的视野，并逐渐成

为未来图书馆发展的新方向。移动图书馆运作的核心目

标是为用户提供高质量的移动服务，更好地满足用户在移

动网络环境下的信息需求。在移动服务运作过程中，服务

质量受到多方面因素的共同影响，需要从服务流程出发，探

寻服务质量变化规律，实现科学的服务质量控制。

1 移动图书馆服务的运作流程

随着移动图书馆的快速发展，各大图书馆不断整

合服务要素，优化服务流程，在服务实践中形成了较为

固定的流程体系。总体而言，移动图书馆服务流程主要

包括以下环节，如图1所示。

（1）需求分析环节

需求分析环节，强调用户需求的发现、满足、跟踪

和新需求的持续激发。移动通信技术的不断变革推动

了信息环境的演化，使用户信息需求和行为也随之改

变。因此，需求分析环节立足于移动网络环境下的用户

需求演变，面向不同学科、知识水平、职业背景用户的

需求差异，了解用户获取、分析、应用信息的能力，并针

对移动网络的情境敏感性，采集用户情境信息，满足用

户的碎片化、即时性和个性化需求。

（2）移动服务计划环节

在充分掌握用户信息需求与行为规律的基础上，图

书馆需要结合自身优势设计一套完整、科学的移动服

务方案，包括：①确立服务目标。以移动图书馆总体服

务战略为导向，围绕用户需求进行服务目标定位。②建

立服务框架。根据不同服务对象的信息需求，从技术支

撑、资源保障等层面制定详细的服务计划。③明确技术

路线。按照移动服务体系框架，梳理各项服务环节间的

内在关系，基于移动服务运作机制确立服务流程。④制

定实施计划。根据服务技术路径，落实人员安排与配

套资源，形成详细、可行的服务方案。

（3）移动服务组织环节

服务组织环节是移动服务流程体系的核心，作用在

于落实服务方案，将图书馆传统业务与移动通信技术

紧密结合，实现跨网络平台的服务内容延伸和功能拓

展。该环节包括问题分配、资源组织、内容设计和功能

开发。从搜集用户的信息需求到为不同类型的用户提供

特色服务，各环节缺一不可。

（4）移动服务实施环节

服务实施环节是图书馆直接与用户进行交互的环

节，也是用户能直接感知到服务质量的环节。这一过程

包括：①确定服务交互方式。根据服务内容不同，图书

馆可采用人机交互或人人交互的方式帮助用户深化认

知，解决知识获取和利用问题。②确定移动服务模式。

探索与交流
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图1 移动图书馆服务的运作流程

图书馆可以根据用户具体需求和本馆服务条件，有针

对性地选择合适的模式为用户提供移动服务。

（5）移动服务反馈环节

服务反馈的目的在于发现服务流程中存在的主要

问题，提高服务质量。在移动服务反馈环节，图书馆一

方面要鼓励用户反映服务过程中存在的主要问题，并

积极提出改进意见；另一方面要针对移动服务特性，建

立科学的服务质量评价体系，组织用户和专家共同开

展服务质量评估工作，形成完整的评估报告与优化方

案，为下一步服务计划的制定提供重要参考依据。

在移动服务运作流程中，除了各环节的有效落实和

无缝衔接，还要建立必要的服务保障机制，通过有力的

组织保障、人员保障、资源保障、技术保障和制度保障

共同推进移动图书馆服务体系的有序运转。

2 移动服务运作中的服务质量影响因素

移动图书馆服务的运作流程是一个复杂的过程。

在这一过程中，服务质量的变化不仅受到内部因素的

影响，还受到外部因素的共同作用，如图2所示。在以用

户需求为中心的移动服务运作中，影响服务质量的具体

因素包括以下几项。

图2  移动服务质量的影响因素框架
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2.1 内部影响因素

移动服务质量的内部影响因素主要来自于服务运

作中的各项支撑要素。

①服务制度。对于图书馆而言，服务制度的建立

与完善有利于实现对移动服务的前瞻性认识和规范管

理；通过编制移动服务平台使用指南、馆员工作手册、

移动服务管理办法等制度条款，可以提高移动服务工

作效率，使服务运作有章可循[1]。

②组织结构。移动服务的绩效水平与图书馆的组

织结构密切相关。一些图书馆开始应用扁平化的思维

来解决移动服务流程优化问题，通过简化服务中间环

节，把核心服务直接呈现给用户，从而提高服务效率，

保障服务质量[2]。

③技术条件。移动图书馆服务平台的构建需要移

动网络基础设施和移动信息技术的有力支撑。图书馆

对移动技术发展趋势的把握和对新技术的吸收、利用

无疑会对服务创新产生积极作用。

④信息资源。信息资源是图书馆的核心要素。移动

图书馆环境下的信息资源建设不仅要实现资源的跨

平台调用和实时传递，还要对传统网络平台中的资源

进行加工处理，使其适用于移动网络环境和移动终端

设备。

⑤图书馆员。图书馆员是移动服务的设计、组织、

实施与管理者，直接与用户进行信息交互。无论是从个

人层面（馆员的知识背景、工作能力、服务态度等），还

是从组织层面（图书馆对馆员的培训、激励、考核等措

施）来看，馆员都会对移动服务质量产生重要影响。

2.2 外部影响因素

图书馆作为重要的信息服务机构，其移动服务质

量变化不仅受到服务运作中各类内部因素的影响，还

受到用户、社会环境与合作主体的相互作用。

①用户。用户满意度是衡量服务质量的决定性指

标，用户在移动服务过程中的需求变化、交互程度、采

纳行为、应用能力和反馈意见都会对服务推进和质量

控制产生重要影响。同时，用户的知识学习与应用行为

又会对其他内外因素产生渗透性影响，进一步作用于

移动服务的持续发展。

②社会环境。社会环境是指图书馆所处的整个社

会体系环境，包括移动网络等公共基础设施建设、移动

通信技术的发展、国家及行业的政策制度制定、移动服

务人才培养等，这些因素共同决定着移动服务的发展

方向，对服务质量起到多方面影响。

③合作主体。移动服务链的不断延伸使越来越多

的主体参与到服务运作过程中，除了图书馆自身的投

入，还需要移动网络运营商、移动服务提供商等其他服

务主体的积极参与和密切配合，通过动态协同来实现主

体间的有序运作。

3 移动图书馆服务质量影响因素的实证
研究

为了检验不同影响因素对移动服务流程各阶段服

务质量的具体作用，本文在理论研究的基础上进行了实

证分析。

3.1 影响因素测量变量

根据前文对移动图书馆服务质量内外部影响因素

的分析，本文在参考相关文献的基础上提出各影响因

素的具体测度指标，并依据移动服务质量特性对部分

指标进行了修订，如表1所示。

表1  移动图书馆服务质量影响因素测量变量

影响因素

服务制度

SER

● SER1 图书馆有完善的移动服务指南

● SER2 图书馆有完善的移动服务管理办法

● SER3 图书馆有合理的馆员培训与考核制度

测度项 来源

组织结构

ORG

● ORG1 图书馆有专门的移动服务部门

● ORG2 图书馆的组织结构趋向于扁平化

● ORG3 图书馆各部门间的沟通非常流畅

张应祥（2007）[3]

Ahmed & Shoeb（2009）[4]
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表2  移动服务核心环节的服务效果测度指标

移动服务流程

服务计划环节  PLA

服务组织环节  FOR

服务实施环节  IMP

图书馆制定的移动服务计划完整可行

图书馆制定的移动服务计划能够被有效实现

用户对图书馆移动服务具有较高的满意度

服务效果测度指标

移动服务质量变化是一个动态演化的过程，在服

务流程各阶段受到内外因素的共同作用，并呈现出不

同状态。为了进一步揭示这些因素对各阶段服务质量

所起的具体作用，本文针对服务计划、服务组织和服务

实施这三个核心环节提出了服务效果测度指标，如表2
所示。

3.2 问卷设计与数据采集

调查问卷采用Likert7点量表形式，其中“1”代表

非常不同意，“7”代表非常同意。在开始正式调研前，

续表

影响因素

技术条件

TEC

● TEC1 图书馆在服务流程中广泛应用移动技术

● TEC2 图书馆经常引入最新的移动通信技术

● TEC3 图书馆有良好的移动网络环境

● TEC4 图书馆有先进完善的移动服务平台

测度项 来源

信息资源

INF

Bertot & Denise（2007）[5]

芦婷婷(2014)[6]

Hernon & Calvert（2005）[7]

施国洪，马怡萍（2015）[8]

图书馆员

LIB

● LIB1 馆员具有较高的知识水平

● LIB2 馆员具有较高的移动服务能力

● LIB3 馆员具有较高的信息素养

● LIB4 馆员具有积极接受新服务理念的意识

● LIB5 馆员与用户之间的互动良好

● LIB6 馆员之间经常沟通合作

● LIB7 馆员经常有参与学习和培训的机会

杨洪秀（2014）[9]

吕秀云（2005）[10]

● INF1 图书馆有丰富的馆藏资源和数据库资源

● INF2 图书馆的馆藏资源和数据库资源类型多样

● INF3 图书馆的信息资源在移动终端上具有可用性

● INF4 图书馆能在移动服务平台上有效调用各类信息资源

● USE1 用户能准确表达自己的服务需求

● USE2 用户与图书馆间具有良好的交互

● USE3 用户有较强的信息检索与利用能力

● USE4 用户有较强的信息沟通能力

● USE5 用户经常对服务效果提出反馈意见

● USE6 用户能够主动参与移动服务流程

Cook & Heath（2001）[11]

袁承芬，张燕（2013）[12]用户

USE

● ENV1 全社会移动网络基础设施建设日趋完善

● EVN2 全社会移动通信技术发展非常迅猛

● EVN3 国家对图书馆移动服务的发展支持力度大

● EVN4 国家制定的相关制度有利于图书馆移动服务的开展

● EVN5 图书馆专业人才培养与就业情况良好

社会环境

ENV
施国洪，马怡萍（2015）[8]

● PAR1 图书馆与移动网络运营商、服务提供商、 移动应用开发商等主体间建立了 
   良好的合作关系

● PAR2 图书馆与联盟图书馆之间有移动服务合作

● PAR3 合作主体能经常对图书馆的移动服务提出改进建议

● PAR4 图书馆与合作主体间经常进行信息交流

● PAR5 图书馆与合作主体间能实现协同工作

Peter & Ellen（1996）[13]
合作主体

PAR

我们选择了武汉地区3所高校图书馆的10名信息服务

管理人员进行了预调研。根据预调研结果对问卷进行

修改和完善，去掉了题项LIB3和PAR5，使问卷更具可

操作性，以保证量表的内容效度和问卷测量质量。
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正式调研的对象包括武汉大学、华中科技大学、华

中师范大学、中国地质大学（武汉）、武汉理工大学、

上海师范大学、中山大学、北京大学、人民大学九所高

校的图书馆管理人员和湖北省图书馆、上海图书馆两

家公共图书馆的管理人员。共发放问卷180份，回收156
份，为了确保分析结果的真实性和有效性，剔除了全是

相同答案或存在大量缺失值的问卷，最后，获得有效问

卷142份，有效率为91%。

3.3 因子分析

问卷回收后，首先对其进行信度分析。其中，

Cronbachα系数为0.953，按照多数研究中采用的判断

标准[14]，认为问卷具有较好的内在一致性，数据结果可

靠。其次，将经过信度分析的题项进行探索性因子分析，

检验问卷的构建效度。结果显示，KMO值为0.835，巴特

利特球形检验的显著性概率值P小于0.05，说明量表适

合进行因子分析。我们对问卷中的35个题项进行主成

分分析提取因子，得到6个公因子，这些公因子共解释

了总方差的86.162%，能够较好地描述移动图书馆服务

质量的影响因素。

表3是按第1因子载荷降序的顺序输出旋转后的因

子载荷。提取出的6个因子中，第1个因子包含了原有量

表中的服务制度、组织结构、信息资源3个维度的所有

题项，可以命名为组织内部因素，此外，还包括了馆员

维度的1个题项LIB7。由于LIB7与SER3在内容上重

复，故删去。第2个因子包含了原有量表中技术条件维

度的4个题项以及社会环境中关于技术进步的1个题

项ENV2，可以命名为技术因素。第3个因子包含了原

有量表中图书馆员维度的5个题项，可以命名为图书馆

员因素。第4个因子包含了原有量表中用户维度的6个题

项，可以命名为用户因素。但是USE6在第1个因子和第4
个因子上的载荷都较高，说明该题项的区分度不高，可以

删去。第5个因子包含了原有量表中社会环境维度的4个题

项，可以命名为社会环境因素。第6个因子包含了合作主体

维度的4个题项，可以命名为合作主体因素。经过因子分

析，原始量表中的8个维度（构面）合并成了6个因子，而提

取出的这些因子能够较好地解释原始量表中的构面。

3.4 相关分析与回归分析

为了进一步衡量以上6个因素对移动图书馆服务计

表3 旋转后的因子载荷矩阵

SER1

SER2

SER3 

ORG1 

ORG2 

ORG3

INF1 

INF2 

INF3 

INF4

LIB7

TEC1

TEC2 

TEC3 

TEC4

ENV2 

LIB1 

LIB2 

LIB4 

LIB5

LIB6 

5 63 41 2

.913

.891

.872

.867

.855

.802

.771

.752

.733

.681

.650

USE1 

USE2 

USE3 

USE4 

USE5 

USE6

ENV1  

EVN3 

EVN4 

EVN5 

PAR1 

PAR2 

PAR3 

PAR4

.533

.902

.899

.861

.822

.799

.802

.799

.783

.761

.749

.844

.832

.801

.796

.788

.665

.791

.783

.770

.752

.803

.781

.765

.743

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.
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表4  各影响因素与移动服务质量的相关关系

服务实施
环节质量

服务组织
环节质量

服务计划
环节质量

组织内部因素

技术条件因素

图书馆员因素

用户因素

社会环境因素

合作主体因素

影响因素

0.571***

0.463**

0.614***

0.582***

0.176

0.132

0.462***

0.331***

0.487***

0.210**

0.176

0.262***

0.432***

0.510***

0.266***

0.375***

0.221**

0.488***

划环节、组织环节和实施环节三个核心阶段的具体影

响，本文在因子分析的基础上，采用Pearson相关分析

法考察各变量之间的相关程度，然后通过回归分析探

寻6类因素在移动服务流程不同阶段对服务质量变化的

解释程度。

3.4.1 相关分析

相关分析是研究现象之间是否存在某种依存关系

的统计研究方法。在移动图书馆服务流程中，各影响因

素在不同服务环节中与服务效果测度指标的相关关系

如表4所示。可以看出，在移动服务计划环节，社会环境

因素、合作主体因素与该阶段的服务质量相关关系不显

著；在移动服务组织环节，社会环境因素与该阶段的服

务质量相关关系不显著；而在移动服务实施环节，各因

素都与该阶段的服务质量呈正相关关系。

表5 移动服务计划环节影响因素对服务质量的回归分析

标准化回归
系数Bate

常数项

图书馆员因素

用户因素

组织内部因素

技术条件因素

进入回归模型
的顺序

.922

.614

.582

.571

.463

T值

4.513

9.102

7.891

6.612

5.327

显著性
水平

0.000

0.000

0.000

0.000

0.016

调整后判
定系数R2

0.433 37.638***

F值

因变量：图书馆制定的移动服务计划完整可行

注：**：p<0.05，***：p<0.01

表6 移动服务组织环节影响因素对服务质量的回归分析

标准化回归
系数Bate

进入回归模型
的顺序

T值 显著性
水平

调整后判
定系数R2

0.368 29.198***

F值

因变量：图书馆制定的移动服务计划能够被有效实现

注：**：p<0.05，***：p<0.01

常数项

图书馆员因素

组织内部因素

技术条件因素

合作主体因素

用户因素

.837

.487

.462

.331

.262

.210

2.116

10.337

9.238

7.152

6.886

4.294

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.0110

3.4.2 回归分析

相关分析只阐明了影响因素与移动服务质量之间

是否存在相关性，未能阐释各因素与服务质量变化之

间的因果关系及解释程度。对此，我们进一步应用回归

分析检验各因素在移动服务流程的核心阶段对服务质

量的解释能力。

（1）对服务计划环节质量的影响

从表5中的回归结果来看，经过逐步回归迭代，图

书馆员、用户和组织内部因素三个变量都在p =0.01的水

平上显著，技术条件变量在p =0.05的水平上显著。调整

后的判定系数R2解释总体变异的43.3%，说明总体回归

效果显著。其中，图书馆员因素的标准化回归系数值最

大（0.641），其次分别是用户、组织内部因素和技术条

件，反映出这些因素对移动服务计划的完整可行做出

的贡献大小。

（2）对服务组织环节质量的影响

经过逐步回归，4个主体变量：图书馆员、组织内部

因素、技术条件和合作主体都在p=0.01的水平上显著，用

户因素在p=0.05的水平上显著。调整后的判定系数R2解释

总体变异的36.8%，说明总体回归效果显著。其中，图书

馆员的标准化回归系数值最大（0.487），其次分别是组

织内部因素、技术条件、合作主体和用户。

（3）对服务实施环节质量的影响

经过逐步回归，5个主体变量：技术条件、合作主

体、组织内部因素、用户和图书馆员因素都在p =0.01的
水平上显著，社会环境因素在p =0.05的水平上显著。调

整后的判定系数R2解释总体变异的35.7%，说明总体回

归效果显著。其中，技术条件因素的标准化回归系数值

最大（0.510），其次分别是合作主体、组织内部因素、

用户、图书馆员和社会环境。
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4 结果讨论

在实证分析的基础上，我们提炼出6个影响移动图

书馆服务质量的因素，这6个因素在移动服务流程中的

不同阶段对服务质量的影响程度存在差异，根据回归

分析结果，本文构建了基于流程的移动图书馆服务质

量影响因素模型，如图3所示。

表7 移动服务实施环节影响因素对服务质量的回归分析

标准化回归
系数Bate

进入回归模型
的顺序

T值 显著性
水平

调整后判
定系数R2

0.357 46.259***

F值

因变量：用户对图书馆移动服务具有较高的满意度

注：**：p<0.05，***：p<0.01

常数项

技术条件因素

合作主体因素

组织内部因素

用户因素

图书馆员因素

社会环境因素

.213

.510

.488

.432

.375

.266

.221

1.405

12.337

10.561

8.510

7.231

5.990

5.212

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.000

0.022

图3 基于流程的移动图书馆服务质量影响因素模型

本文通过实证分析对移动服务质量影响因素理论

框架进行了验证，得出以下结论：

第一，移动图书馆服务质量的影响因素包括组织内

部因素、图书馆员因素、技术条件因素、用户因素、社会

环境因素和合作主体因素。其中，组织内部因素涵盖了

图书馆服务制度、组织结构和信息资源。虽然技术条件

和图书馆员也属于理论框架中的内部要素，但在因子分

析结果中形成两个单独的因子，说明移动信息技术的发

展和图书馆员的服务能力都对移动服务质量变化起着

关键作用，需要特别注意。

第二，在移动服务流程的不同阶段，各影响因素

对移动服务质量的影响程度不同。通过服务质量影响

因素模型可知，在服务计划和组织环节，图书馆员对服

务质量的影响最大，主要是因为这两个环节都依赖于

人工智力和劳动，需要图书馆员依托馆内资源和技术

条件来设计完善的移动服务方案，并进行科学组织。同

时，用户也在这两个环节起到关键作用，说明服务方案

是否完善、可行必须以用户需求为核心，凸显了服务质

量变化的用户导向性。在移动服务实施环节，技术条件

对服务质量的影响最大，这是由于大部分移动服务项

目主要依托移动服务平台和移动信息技术来完成。此

外，在服务实施过程中，除了图书馆自身的投入外，还

需要合作主体的积极参与和配合，因此，合作主体也在

实施环节起到重要作用。需要注意的是，社会环境因

素在服务计划和组织环节的作用都不显著，只对服务

实施环节产生一定影响，说明服务的计划与组织主要

受到图书馆内部资源和服务主体的影响，外部作用不明

显，而服务的实施则需要考虑整个社会环境，立足全局

来开展。

第三，通过移动服务质量影响因素模型中各变量

的路径系数可知，在移动服务的不同阶段，图书馆内部

因素、技术条件因素、图书馆员因素、用户因素、社会

环境因素和和合作主体因素对服务质量的影响存在差

异，说明移动服务质量随着服务流程的运作在不同因素

作用下呈现动态变化。因此，需要图书馆和服务合作主

体针对各类因素在不同环节中所起的具体作用对服务

质量进行有效控制，从而更好地根据质量变化规律做

出科学判断，为用户提供优质服务。
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