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图书馆组织服务导向与服务质量的关系研究
∗

□包平　李艳

　　摘要　图书馆组织服务导向是一种基于馆员激励视角建立强化服务传递方案及奖励优质服

务而形成的特定组织氛围,是影响服务质量的重要因素.论文对４所高校图书馆的２４５名馆员

进行问卷调查,采用SPSS和 AMOS对数据进行因子分析,不仅发现图书馆组织服务导向具有服

务匹配、领导引导、服务支持和服务行为评估与奖励四个因子,还发现,馆员感知的组织服务导向

对用户感知的服务质量有正向影响,且组织服务导向的不同因子对服务质量的影响存在差异性.
基于此,进一步提出图书馆服务导向策略构建的思路.
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１　引言

一直以来,基于用户感知和用户反馈视角的服务

优化受到图书馆界普遍重视,且研究已较为成熟[１],
而基于馆员激励视角的服务优化虽受到国内外学者

的认同,但成果不多[２].美国研究图书馆馆协会(The
AssociationofResearchLibraries,ARL)关注图书馆组

织氛围的测评,为图书馆基于馆员激励视角优化服务

质量提供了可靠的依据.但由于一个组织往往同时

存在多种氛围[３],管理人员很难根据其调研结果,采
取针对性措施改进管理工作.因此,近年来,欧美工

商管理领域侧重研究某一类组织氛围,如组织公民行

为氛围[４]、创新氛围[５]、组织服务导向氛围[６]等.
组织服务导向(OrganizationalServiceOrientaＧ

tion)是一种追求优质服务的组织氛围,是组织形成

的长期政策、实践和程序[７],旨在培养和激发员工的

服务意识和服务行为[８].工商管理领域依据组织服

务导向测评结果来改进组织管理、提高绩效的成功

案例给图书馆界开展组织服务导向研究带来了很多

启示.考虑到图书馆在组织使命、服务对象等方面

明显不同于企业,来自工商管理领域的研究成果是

否适用于图书馆还有待进一步探索.本研究尝试开

发了图书馆组织服务导向的测评量表,并在此量表

的基础上,以高校图书馆为实证对象,分析组织服务

导向与服务质量之间的关系,获得一些颇具启发的

结论,可为图书馆改善组织服务导向提升服务质量

提供新的管理思路.

２　文献综述

２．１　组织服务导向的理论渊源及内涵

组织服务导向的概念最早是由美国学者利特

尔􀅰理查德􀅰席林(LytleRichardSchilling)于１９９４
年提出,他认为,组织服务导向是组织整体氛围的一

个构面,可通过员工的感知进行衡量[９].１９９６年,
杰夫􀅰W􀅰约翰逊(JeffW．Johnson)认为,组织服

务导向反映了组织的服务氛围在多大程度上支持、
奖励向顾客交付高质量的服务[１０].１９９８年,利特尔

在前期研究的基础上,基于组织氛围视角将组织服

务导向正式定义为,是组织形成的一套基本、相对持

久的政策、实践和程序,旨在支持、奖励员工创造和

提供优质服务行为[１１].
此后,随着组织服务导向研究的推进,国内少数

学者逐步将组织服务导向理论应用于非营利组织领

域.２０１４年,张雅、陈珉等从文化的角度将非营利

组织服务导向界定为一种管理哲学,是指组织支持、
培养与激励员工优质的服务行为而形成的长期政

策、惯例与程序[１２].组织服务导向是员工所认知到
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的一种追求卓越服务所展现的组织特性,不论是企

业还是非营利组织,其核心都是为了培养和激发员

工的服务意识和服务行为.
图书馆作为非营利性组织,有关图书馆组织服

务导向的研究尚未见报道.但吉尔􀅰克劳利􀅰洛

(JillCrawleyLow)、王汉章、景晶等提出注重领导

风格与领导行为对馆员服务行为的影响[１３－１５],玛
丽􀅰C􀅰梅茨格(MaryC．Metzger)、生修雯、徐双等

提出培训开发以提高馆员的服务能力[１６－１８],琳达􀅰

R􀅰马瑟(LindaR．Musser)、徐仲、刘雪兰等提出对

馆员工作能力与服务行为进行考核与激励等[１９－２１].
这些理念或实践隐含着为培养和激励馆员服务意识

与服务行为而营造服务导向组织氛围的想法.因

此,图书馆组织服务导向是组织内部形成的一种相

对持续的传递卓越服务的理念,这种理念反映在员

工日常作业所依据的政策、实践及程序中,其目的在

于期望、引导、支持并奖励传递优质服务行为.

２．２　组织服务导向对服务质量的影响

企业通过组织服务导向来改进组织管理、提高

组织绩效的做法已被证明行之有效.国外,利特尔

通过发展中国家银行业的实证研究表明,服务导向

程度较高的银行比服务导向程度较低的银行有较好

的绩效表现[２２].林恩􀅰S􀅰理查德和萨莫􀅰博贝克

(LynnS．Richard和 SamoBobek)认为组织服务导

向是组织绩效的一个有效预测因子[２３].克里斯琴

􀅰洪堡(ChristianHomburg)认为服务导向的组织

往往乐于与顾客建立长期关系以加强顾客承诺[２４].
国内学者梅玉骅的实证研究表明组织服务导向不仅

会影响组织内部营销,还会影响组织外部营销(顾客

满意度和顾客保留)[２５].社会交换理论也认为,在
一个强调服务导向的组织中,员工感知到组织的资

源配置会向“优质服务”倾斜,这种组织对服务的“付
出”会投射到员工心理,促使员工形成对组织服务支

持程度的感知,同时,这种感知会极大地调控员工的

心理状态,而作为回报,员工就越会倾向于做出对组

织有利的行为,进而提高组织绩效.
然而,图书馆作为一个非营利性的服务组织,服

务质量就是其组织绩效.目前国内尚未有公开发表

的文章以国内高校图书馆为样本对此关系进行验

证.在有着“为高校教学与科研服务”等独特属性的

高校图书馆,其组织服务导向与服务质量之间究竟

存在怎样的关系,还需要进一步研究.

３　研究设计

３．１　量表设计

３．１．１　图书馆组织服务导向

施奈德􀅰本杰明(SchneiderBenjamin)认为,组
织服务导向是由员工的认知而决定,而员工对组织

服务导向的推论则是员工日常工作所依据的政策、
实践和程序.当一个组织具有较高的服务导向时,
意味着组织的资源配置会向“优质服务”倾斜,从组

织期望、领导日常行为到人力资源管理政策方面都

格外强调服务的重要性.员工也就会感知到组织为

追求优质服务而产生的对员工行为要求的变化,而
这种变化体现在组织期望、引导、支持与奖励员工提

供优质服务的政策和实践中,让员工感知到为什么

要做、做什么、如何做以及做好了之后会如何等四个

方面,其对应关系如图１.

图１　组织服务导向对馆员日常作业认知影响图

因此,我们对图书馆组织服务导向的测量主要

以为解决馆员为什么做、做什么、如何做和做好了之

后会如何等四个方面为指导,分别测量图书馆组织

服务导向在这四个方面的表现.然后在此基础上邀

请图书馆学情报科学领域的专家进行了访谈,根据

他们的意见设计了包括服务匹配、领导引导、服务支

持、服务行为评估与奖励等四个变量共２０个题项的

调查量表.经预试后的量表共计１９个题项.

３．１．２　服务质量

服 务 质 量 量 表 是 在 学 习 和 研 究 原 有

SERVQUAL模型的基础上,融合了 LibQUAL 模

型以及目前高校图书馆的发展状况,对模型进行了

更有针对性的修正、增减与合并,重点选择了有形

性、保障性、响应性、关注度四个方面进行观测.经

预试后的量表共计１８个题项.
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３．２　数据收集

调查主要在南京地区４所不同类型的高校发放

调查问卷,其中,１所农林院校、１所以文科为主的综

合院校、１所医药院校、１所以理工类为主的综合院

校.考虑到问卷填写质量,我们在所在图书馆的馆

员帮忙带下在其图书馆分发,并向被调查者解释此

次调查的目的及其注意事项,强调答案的真实性与

匿名性,请参与者放心,做到独立、真实地回答问题.
调查共发放问卷２４５份,其中有效问卷为２０１份,有
效回收率达８２．０％.而用户问卷则是由每个学校随

机选取与该馆馆员填写问卷数的２倍进行发放,共
发放４９０份,其中有效问卷为４４８份,有效回收率达

９１．４％.然后按１∶２的比例将馆员问卷与用户问

卷进行匹配,有效配对问卷２０１套.

３．３　统计方法

首先采用SPSS和 AMOS对相关变量的量表

进行探索和检验.然后为进一步分析组织服务导向

对服务质量的影响程度,通过数据浓缩法,以各因子

所包含题项得分均值作为该因子的评分,采用结构

方程模型的方法逐步探析其影响机理以及影响程

度.根据统计学中因子分析的要求,探索性因素分

析(EFA)与验证性因素分析(CFA)应当选取不重叠

样本,按照样本大小与题项数比例不小于５的标

准[２６],从２０１份有效问卷中随机抽取出１００份用于

EFA,剩下的１０１份用于CFA.

４　结果分析

在采用 AMOS进行验证性因素分析和结构方

程模型估计时的假定条件是数据服从正态分布.因

而在分析之前对样本数据进行了正态分布检验,结
果如表１所示.根据荣泰生的研究,当偏度绝对值

小于３,峰度绝对值小于８时,说明样本服从正态分

布.论文各题项偏度的绝对值均在０．００５~１．０１７,
峰度绝对值均在０．００５~１．２０２,所以样本数据服从

正态分布,可以进行验证性因素分析和结构方程模

型方法分析.

４．１　图书馆组织服务导向的结构及验证

在进行EFA之前,先对随机抽取出的数据(n＝
１００),进行内部一致性检验、KMO(KaiserＧMeyerＧ
Olkin)充分性测度和Bertlett球形检验.逐个删除

题项和总项相关系数值(CITC)小于０．３的题项,最
终保留了１８个题项,Cronbach􀆳sAlpha值为０．８８９,

KMO值为０．８３４,Bertlett球形检验的显著性为p＝
０．０００＜０．０５.对保留的１８个题项进行 EFA 分析,
最终得到图书馆组织服务导向四因子结构,分别命

名为服务支持(因子１)、领导引导(因子２)、服务支

持(因子３)和服务匹配(因子４).因素分析得到的

因子结构和定性研究得出的类目划分相一致(见表

２).四个因子解释总方差为６５．３３９％ ,大于５０％的

最低标准.这说明因子提取效果良好,足以描述图

书馆组织服务导向的内容.

表１　正态分布检验表

题项 编号 偏度 峰度 题项 编号 偏度 峰度

服务匹配１ M_１ －．３８７ －．３６５ 有形性１ P_１ －１．０１７ １．１１０
服务匹配２ M_２ －．３３１ －．２９９ 有形性２ P_２ －．８８５ １．２０２
服务匹配３ M_３ －．１８８ －．２３８ 有形性３ P_３ －．６５８ －．１２７
服务匹配４ M_４ －．３２６ －．３９５ 有形性４ P_４ －．４８４ －．３１２
领导引导１ G_１ －．１４２ －．２１６ 保障性１ GD_１ －．１５０ －．１７０
领导引导２ G_２ ．１５１ －．４６７ 保障性２ GD_２ －．０８４ －．２１７
领导引导３ G_３ －．１７７ －．５５１ 保障性３ GD_３ －．１７７ －．１５７
领导引导４ G_４ ．００５ －．３１７ 保障性４ GD_４ ．０５６ －．２１２
服务支持１ S_１ －．１１６ －．３７２ 保障性５ GD_５ －．１９２ －．４７６
服务支持２ S_２ －．０６０ －．６４４ 响应性１ RS_１ ．０１１ －．４３０
服务支持３ S_３ －．１８０ －．４６６ 响应性２ RS_２ －．４２８ ．２０９
服务支持４ S_４ ．０６６ －．３２７ 响应性３ RS_３ －．５４９ －．００５
服务支持５ S_５ －．２７３ －．２１８ 响应性４ RS_４ －．３７９ －．４１４
服务支持６ S_６ －．５４１ ．５０７ 响应性６ RS_６ －．４１４ ．１９６
行为奖励１ R_１ ．０８９ －．１７３ 关注度１ A_１ －．７２２ ．８８８
行为奖励２ R_２ －．０４０ －．２３６ 关注度２ A_２ －．１８０ －．０１７
行为奖励３ R_３ ．２４２ －．５０１ 关注度３ A_３ －．１０２ －．３４１
行为奖励４ R_４ －．３１４ ．０４４ 关注度４ A_４ －．４１１ －．１５６
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表２　图书馆组织服务导向探索性因素分析(n＝１００)

项目编号:题项
因子

１ ２ ３ ４

S_５:我馆注重引进先进的信息技术来提高馆员的服务能力 ．７６１ ．１７３ ．１１８ ．２４５

S_１:我馆为馆员提供的学习培训机会比较多 ．７４９ ．１８９ ．２２８ －．０５８

S_３:我馆会鼓励馆员接受新的专业技术与技能培训,以提升其服务能力 ．７３３ ．２１８ ．０２９ －．０２１

S_２:我馆根据服务工作的需要来确定馆员的培训内容 ．７０５ ．２５０ －．０７８ ．１００

S_４:在培训期间,我馆注重提升馆员与用户人际沟通能力以帮助他/她提供更好的服务 ．６９７ ．２９２ ．１６５ ．０８０

S_６:我馆注重开发先进的服务技术来提高我们馆的服务质量 ．６９３ ．０２３ ．１７４ ．０７４

G_３:领导层总是以身作则以表明他们对服务的重视 ．２５８ ．８１７ ．１５４ ．１３２

G_１:领导层告知馆员为用户提供服务是一件非常重要的事情 ．２５０ ．８０５ ．０２７ ．１６４

G_２:领导层制定、实施了持续性的服务质量提升措施或计划 ．１７０ ．７６０ ．３０２ ．０４３

G_４:领导层会经常与馆员沟通交流,主动指导馆员开展工作 ．３６９ ．７４１ ．２２３ ．０９６

R_４:我馆对提供优质服务的馆员给予相应的精神奖励 ．０９１ ．０７１ ．８１１ ．１７１

R_３:我馆对提供优质服务的馆员给予相应的物质奖励 ．１２５ ．０７８ ．７９２ ．２０７

R_２:我馆会严格按照馆员服务行为评估结果实施奖惩 ．１８４ ．２１２ ．７６６ ．２１３

R_１:我馆具有公正、客观的馆员服务行为评估制度 ．０９９ ．２４０ ．６８０ ．１１０

M_１:我馆会注重对用户需求信息的收集与了解 ．２１０ ．０７４ ．００７ ．８５３

M_３:我馆会不断与用户沟通和交流,关注用户需求的变化 ．０８６ ．０５３ ．１９７ ．７８０

M_２:我馆会根据不同用户的特征及需求来提供服务 ．０３５ ．１５５ ．１９７ ．７１４

M_４:我馆能快速响应用户的新需求 －．０３５ ．０７９ ．２４８ ．６７９

注:(１)提取方法:主成分;(２)旋转法:具有 Kaiser标准化的最大正交旋转法.

　　为了考察模型与数据的拟合程度以及题项与因

子之间的关系,对包含１８个题项的图书馆组织服务

导向测量模型进行验证性因素分析.结果显示,七
个指标值均符合模型适配标准值[２７](见图２),这表

明图书馆组织服务导向量表的测量模型能够较好地

拟合样本数据,具有良好的结构效度.

４．２　服务质量的结构及验证

鉴于SERVQUAL在国内已被多位学者验证,
而本研究的服务质量量表是在其基础上构建的,因
此,我 们 只 对 其 进 行 CITC 检 验、KMO(KaiserＧ
MeyerＧOlkin)充 分 性 测 度、Bertlett球 形 检 验 和

EFA分析.CITC检验程序、标准与检验图书馆组

织服 务 导 向 相 同,检 验 后 保 留 全 部 １８ 个 题 项,

Cronbach􀆳sAlpha值为 ０．９１７,KMO 值为 ０．８６６,

Bertlett球形检验的显著性为 p＝０．０００＜０．０５.

EFA分析,得到服务质量四因子结构,共计１８个题

项,各题项均处于各自相对应因子之下(见表３),分
别命名为保障性(因子１),响应性(因子２)、关注度

(因子３)和有形性(因子 ４),解释的总方差达到

６７􀆰４６７％.这说明因子提取效果良好,足以描述服

务质量的内容.

图２　图书馆组织服务导向量表CFA标准化估计值模型图

７８
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表３　服务质量探索性因素分析(n＝１００)

编号:题项
因子

１ ２ ３ ４

GD_１:图书馆员能够准确地描述图书馆所提供的相关服务 ．８０７ ．１９７ ．０６２ ．１６５

GD_３:当用户遇到困难时,图书馆员能帮忙解决 ．７７３ ．０５９ ．１８７ ．０７５

GD_２:图书馆员具备解答用户疑问的知识与能力 ．７４４ ．２６１ ．１９９ ．０２５

GD_４:图书馆能够向用户有效传递最新信息(包括电子资源、培训通知等) ．７３９ ．２７４ ．１９２ ．０６９

GD_５:图书馆能开展对用户有帮助的培训讲座或课程 ．７０６ ．１８３ ．２５３ ．１６２

RS_２:图书馆员乐意主动帮助用户 ．１９２ ．７８６ ．２９７ ．０６７

RS_１:图书馆员做好了随时响应用户的准备 ．１６１ ．７７８ ．１３７ ．２４０

RS_４:图书馆文献传递与馆际互借申请可以得到及时回复与反馈 ．３０８ ．７４９ ．１１６ ．２７４

RS_３:图书馆员能及时有效地处理用户的意见与建议 ．３１５ ．６８３ ．３４１ ．１９４

RS_６:图书馆员出现服务差错时能及时补救 ．１６７ ．６６４ ．０４０ ．４２１

A_４:图书馆能为用户提供贴心的便利服务(如雨具、休闲空间) ．１１６ ．０６０ ．７７６ ．１２８

A_３:图书馆能为用户提供个性化的在线服务(图书续借信息推送等) ．２３８ ．２３９ ．７５７ ．１２３

A_２:图书馆关注用户的个性化需求 ．２００ ．２８３ ．７５６ ．１２４

A_１:图书馆员对待用户的态度友好 ．３０３ ．１３２ ．６６８ ．３０８

P_３:图书馆内各种资源指引与标识设置明确 ．１９４ ．１７７ ．１５４ ．７７９

P_１:图书馆整体环境整洁舒适而吸引人(室内温度、饮水、通风等) －．０４８ ．２３４ ．０７０ ．７５３

P_２:图书馆文化氛围浓厚,便于用户安静学习和思考 ．０８１ ．０９３ ．２７８ ．７３８

P_４:数字图书馆界面美观,服务与信息易于查找 ．２４８ ．３３９ ．１２０ ．６４６

注:(１)提取方法:主成分;(２)旋转法:具有 Kaiser标准化的最大正交旋转法.

４．３　图书馆组织服务导向对服务质量的影响

４．３．１　图书馆组织服务导向对服务质量的总效应

结合上述因子分析确定的维度,研究分别将组

织服务导向数据和服务质量数据归类合并取均值后

通过结构方程模型分析,得到如图３所示的模型.
如图３所示,模型的拟合程度表明:卡方自由度

CHI/DF＝１􀆰６０４＜３、PNFI＝０􀆰６４７＞０􀆰５、PGFI＝
０􀆰５０８＞０􀆰５、PCFI＝０􀆰６６６＞０􀆰５、RMSEA＝０􀆰０５５
＜０􀆰０８、CFI＝０􀆰９８２＞０􀆰９、RMR＝０􀆰０１６＜０􀆰０５,综
合指标表明模型的拟合度优良.所以,可以得出馆

员感知的组织服务导向显著正向作用于用户感知的

服务质量(标准化路径系数＝０􀆰８５),即模型较大程

度上解释了服务质量的变异情况.不难理解,在组

织服务导向程度较高的图书馆里,馆员知道图书馆

及领导非常重视服务质量和服务工作,另外,图书馆

还会为馆员提供顺利开展服务工作需要的各种资

源,如技能培训、知识传授以及技术、设备工具支持

等,同时也会奖励他们的优质服务行为,这样馆员就

会深刻地感知到服务的重要性,努力为用户提供最

优的服务.因此,用户也就越能强烈地感受到图书

馆及馆员对他们的关心与重视,也就越有可能对服

务质量做出较高评价.

４．３．２　图书馆组织服务导向各因子对服务质量的

影响

研究构建了组织服务导向各因子对服务质量影

响的结构方程模型,以期更加深入地理解组织服务

导向各因子对服务质量的效能.最终得到修正后的

模型,如图４所示,全部指标均达判别标准,表示修

正后的模型图可以接受.
从图４可以看出,组织服务导向的四因子对服

务质量均有影响,其中,服务行为评估与奖励对服务

质量影响的路径系数最大为０．３(P＜０．０５水平的显

著性),影响最为显著,其次是服务匹配和领导引导,
而服务支持(路径系数０．１７)影响相对较小.分析其

原因可能是因为图书馆为馆员提供的软、硬件支持

等,都是比较客观的内容,对每一位馆员来说可能都

是一致的,因而,馆员可能并没有得到充分的激励.
而服务行为评估与奖励则增大了馆员对工作绩效评

８８
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图３　组织服务导向对服务质量的总效应模型图

图４　修正后的组织服务导向各因子对服务质量影响模型图

估结果的把控,使每一位馆员意识到为用户提供优

质服务会得到图书馆的认可与奖励,正是在这种环

境下,馆员可能被充分激励,谁都不想落下,努力为

用户提供优质服务来加强对这种印象的感知,这样

一来,无疑会增强图书馆的服务质量.

４．３．３　图书馆组织服务导向各因子对服务质量各因

子的影响

研究进一步构建组织服务导向各因子对服务质

量各因子影响的结构方程模型,以期验证组织服务

导向各因子对服务质量各因子的直接效果.最终得

到修正后的模型,如图５所示,全部指标均达判别标

准,表示修正后的模型图可以接受.
从图５可以看出,组织服务导向中服务匹配和

服务行为评估与奖励两因子对服务质量四因子均有

显著影响,表明服务匹配和服务行为评估与奖励这

两个因子对优化与改善整体服务质量较为重要.同

时,在有形性方面,服务匹配对有形性的路径系数为

０．４３,影响最为显著,主要原因在于高校图书馆对于

该校用户来说是学习自修的场所,因此,图书馆对服

务的认知能够激发员工首先较为注重改善用户切身

感知和体验的外在形象(如环境、馆内氛围等),以期

在用户心中投下友好的映射.在保障性方面,服务

支持对保障性影响路径系数最大,为０．２８,这说明图

书馆为馆员提供软、硬件方面的支持可提高馆员的

服务技能,促使其在工作中表现得更专业,进而可以

更好地为用户服务.在响应性与关注度方面,服务

行为评估与奖励对其路径系数均为０．３９,影响显著,
表明在用户服务需求以及层次逐渐深入的背景下,
图书馆给予提供优质服务行为员工相应的激励措

施,能充分调动他们对用户服务的积极性.

５启示与讨论

馆员感知的组织服务导向对用户感知的服务质

量具有显著正向影响,这种正向影响是组织服务导

向四因子对服务质量的促进,而且组织服务导向四

因子对服务质量四因子的影响存在差异性.研究又

进一步将调查结果反馈给部分受调查的馆员,他们

也认同研究获得的结果并对图书馆组织服务导向策

略的构建提出了见解,调查结果及馆员的反馈给图

书馆管理带来有效的启示.
(１)树立用户导向的服务观.图书馆作为服务

性组织,服务是其本质属性.研究也表明服务匹配

对优化与改善服务质量四因子均呈显著影响,而且

致力于使用户导向服务观被馆员理解与接受的管理

９８
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图５　修正后的组织服务导向各因子对服务质量各因子影响模型图

举措最有利于改善服务质量的有形性.这些可能的

举措包括通过留言簿、邮箱、微信等主动对用户需求

信息进行获取,掌握用户的信息需求以及用户知识

偏好;及时关注用户信息的变化,挖掘用户的新需

求;根据用户需求尽可能地提供经过分析整理后的、
甚至含有知识内容的增值服务等.

(２)注重领导在行为方面对馆员的引导.研究

实证,发挥领导引导有利于优化和提升服务质量的

响应性.而相关的举措应包括:对于高层领导(如馆

长、书记等),从行为上应该摆脱日常琐事的纠缠,走
出办公室,花大量的时间和精力与用户、员工以及兄

弟院校图书馆交流,探索图书馆服务如何升级与转

型;对于中层领导(如科室负责人),主要应善于理解

与沟通,及时、准确地把高层领导的意图制定成被馆

员理解、切实可行的服务质量提升措施或计划;对于

基层领导(如窗口负责人),应该脚踏实地,通过自身

可见性的行为参与图书馆服务工作,为馆员树立榜

样并带领馆员把中层领导提出的具体措施或计划变

成实际行动,产生实质性效果.
(３)增加馆员培训机会,完善培训内容.来自组

织的服务支持对于员工尤其是一线员工提高服务绩

效是至关重要的[２８],本研究也证明了这一点.增加

馆员的培训机会,培训不仅仅指图书馆对馆员的专

题培训,也可以是老馆员对新馆员的指导、优秀馆员

的经验分享、与兄弟院校的交流等.另外,培训内容

的设计应重视馆员在服务过程中可能的需要,一方

面图书馆可直接通过馆员调查,了解馆员急需哪些

知识与技能,另一方面也可通过用户调查间接了解

用户对图书馆服务的需求与期望.
(４)根据馆员的服务行为,评估与奖励其服务工

作.研究发现服务行为评估与奖励对服务质量的影

响最为显著,并且这种影响是对服务质量四因子的

整体促进.可能有效的思路包括:首先要注重考核

的全面性,适度加大用户反馈(如满意度调查、用户

增长率、用户投诉等)对馆员服务行为评价的比重;
其次要根据评价结果,实施强化激励,对提供优质服

务的馆员给予相应的表扬和奖励,使之得以保持、增
强;而对某些与图书馆服务宗旨相违背的行为及时

给予否定或者惩罚,使之逐渐减弱、消退.
不论是工商管理界还是高校图书馆,都企图通

过组织管理方式的改变来提高用户服务质量.馆员

尤其是一线馆员作为图书馆服务的提供者,他们的

服务态度与服务行为将直接影响用户对图书馆服务

的满意度,所以图书馆界应给予馆员这一服务主体

更多的关注.从这点上来看,工商界的组织服务导

向管理理论和策略适合图书馆组织理论的构建与实

践开展,且能较好地弥补图书馆过于注重用户反馈

对服务质量优化的不足,有助于图书馆更有针对性

地改进管理工作.今后可尝试在更大范围内,选取

更多类型的图书馆进行调查,以进一步检验和修正

研究所提出的观点与结论.
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AStudyoftheRelationBetweenOrganizationServiceOrientation
andServiceQualityinLibrary

BaoPing　LiYan

Abstract:Libraryorganizationserviceorientationisaspecificorganizationalclimateformedthrough
theestablishmentofanenhancedservicedeliveryplanandrewardedqualityservicefromtheperspectiveof
librarians􀆳excitation,whichisanimportantfactoraffectingtheservicequality．

Thestudysurveyed２４５librariansfrom４universitylibrarieswhichusedSPSSandAMOStoperform
factoranalysis．Asaresult,fourfactorsoforganizationserviceorientationimprovementsystem,whichis
servicematching,leadershipguidance,servicesupport,servicebehaviorassessmentandreward．Thisstudy
alsofoundthatLibrarianＧperceivedorganizationalserviceorientationwillfacilitateuserＧperceivedservicequality,
anddifferentdimensionoforganizationalserviceorientationhasdifferentimpactonservicequality．Inthispoint,the
studyfurthersuggestednewideaaboutconstructionoforganizationalserviceorientation．

Keywords:UniversityLibrary;OrganizationalServiceOrientation;ServiceQuality
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