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目标

1. 通过评估，对各中心馆或服务馆文献传递服
务进行综合性、整体性的评价，促进CASHL文
献传递服务的发展，调整CASHL文献传递经费
的使用，提高服务效益。

2. 通过评估发现问题，改进和规范各中心馆或
服务馆的文献传递服务，提高服务质量，最
大限度地满足用户的信息需求。

3. 促进各馆文献传递服务的整体发展，提高各
馆在资源整合与开发、系统维护和利用、服
务创新等方面的水平。



与时俱进的评估标准

• 2005年12月制订

• 2007年7月第一次修订

• 2009年3月第二次修订

• 2012年12月第三次修订

• 2014年 3月第四次修订

‐‐调整图书评估20+分为100分
‐‐新增对馆际互借服务馆的评估



标准的修订

I. 全国馆际互借协调组统计评估组共同商议，
形成方案，全组讨论通过。

统计评估组成员：
陈永英，姚晓霞，陆宏弟，梁南燕，

曾英姿，孙林，王晶晶。

I. 馆长联席会通过。

II. 发布，执行。



评估对象

1. 文献传递服务评估对象：

I. 17家CASHL中心馆

II. 中国社会科学院图书馆

2.    图书服务评估对象：

CASHL馆际互借服务馆（31家）



评估方法与步骤

1. 评估时间：每年11月
2. 评估年：上一年11月1日~当年10月31日
3. 收集数据：11月5日
• 各馆上报数据

• 管理中心数据：馆际互借系统统计，网页读者满意
度调查统计。

4. 对数据进行统计、分析，核对各馆得分情况。
5. 公布评估成绩。
6. 拨款：结算费用+评估奖励
7. 馆长会上进行表彰。



评估标准

文献传递

图书



文献传递评估标准
一级指标 分值 二级指标 分值 一级指标 分值 二级指标 分值

综合能力 30

网络通讯条件等 3

服务质量 45

业务量 20

软硬件设备 3 满足率 15

人员配备 5 完成时间 5

资源数量 6 服务规范 5

馆藏提交 3

服务效果 25

注册用户数量 5

资源报道 5 提交请求数量 5

发展成员馆数量 5

服务导航 3 培训 5

成本核算 2 用户满意度 5



如何取得好的文献传递评估成绩
（1）

• 综合能力：30分
涉及馆藏建设、软硬件配置、人员配置等服

务开展的必要条件。

示例： 2013年，北京大学综合能力得分：



一级指
标

分值 二级指标 分值 指标定义 数据来源 评分方法
中心馆数据

综合能
力

30

网络通讯
条件等

3 服务器接入速度/网络主干速度
以及网络运行情况

由各中心馆上报
100M/1G得3分、100M/100M得2分、
10M/100M以下得1分；网络运行故障一次扣
0.5分

100M/1G

软硬件设
备

3

文献传递管理系统及软件、硬
件设备（服务器、计算机、扫
描仪、打印机、传真机、数码
相机）

由各中心馆上报 每配备1项且运行良好得0.5分 均配备且运行良好

人员配备 5 专职从事CASHL文献传递服务
的工作人员数量、学历/职称

由各中心馆上报
全国中心、区域中心：1人1分；本科及以上
学历（中级及以上职称）人数每人加1分，总
和不超出5分

3人；本科及以上学历（中级及
以上职称）3人数

资源数量 6
可提供服务的人文社科类纸本
图书和现期期刊种数；电子期
刊种数

由各中心馆上报

全国中心、区域中心：纸本图书80万种以上
得2分，80万种以下得1分；

纸本图书80万种以上,纸本现期
期刊2000种以上,电子期刊10000
种以上

纸本现期期刊2000种以上得2分，2000种以
下得1分；

电子期刊10000种以上得2分，10000种以下
得1分

馆藏提交 3
提交本馆馆藏的数据与本馆订
购期刊数的比例以及每年馆藏
维护情况

管理中心统计
80%以上得2分；80%以下得1分；每年提交馆
藏维护数据得1分，不提交不得分

80%以上，2013年度数据已维
护。

资源报道 3
可提供服务的人文社科书目数
据条数占本馆人文社科类纸本
书刊种数的比例

由各中心馆上报
50%以上得3分；30％～50%得2分；30%以下
得1分 80%以上

系统运行 2 本地文献传递系统停机次数 管理中心统计 每停机1次，扣除0.5分 0次

服务导航 3
是否设立CASHL分中心门户以
及是否有对CASHL服务的清晰
指引、介绍和导航

管理中心统计
设有分中心门户且服务指引清晰得3分；有导
航且指引清晰得2分；有导航但指引不够清晰
得1分；没有导航或介绍得0分

经检查，北京大学图书馆有
明确的引导。

成本核算 2
（文献传递补贴＋软硬件投入
＋人员工资＋复印成本）÷完
成的CASHL文献传递业务量

由各中心馆上报 25元以下得2分；25元以上得1分； 24.7元/笔



如何取得好的文献传递评估成绩
（2）

• 服务质量：45分
四个硬指标：业务量，满足率，完成时间，
服务规范。

数据来源：系统统计，投诉记录。

示例：2013年武汉大学服务质量：



一
级
指
标

分值 二级指标 分值 指标定义 数据来源 评分方法 中心馆数据

服
务
质
量

45

业务量 20

完 成 的
CASHL 文 献
传递业务量
（件/年）

管 理 中 心
统计

区域中心：10000以上得
20分；8000～10000得18
分；6000～8000得15分；
4000~6000得12分；4000
以下得10分

14494，得20分

满足率 15 满足率
管 理 中 心
统计

95%以上得 15分、 90‐
95%得12分80‐90%得10
分、70‐80％得8分、70%
以下得6分

97.17%，得
15分

完成时间 5

事务接收日
期和系统运
送日期之差
的平均数

管 理 中 心
统计

符合承诺工作日（3日）
为5分，每拖延1天，扣
0.5分

6.92天，超出4
天，得3分。

服务规范 5

CASHL 服 务
规范的执行
程度（计费、
0运送的使
用等）

管 理 中 心
统计

违规操作率超出平均数
1%扣1分

无违规，零运
送在。得5分。



如何取得好的文献传递评估成绩
（3）

• 服务效果：25分
注册用户数量、提交请求数量、发展成员馆
数量、培训、用户满意度五个指标。

示例：2013年北京师范大学（代行华北区域
之功效）服务效果：



一级指
标

分值
二级指

标
分值 指标定义

数据来
源

评分方法 中心馆数据

服务效果 25

注册用户
数量

5

本指标适用于区域中心
本地区已注册用户数占
CASHL用户数的比例。

管理中心
统计

区域中心：15％以上为
5分，10％～15％为4分
10％以下为3分

代行区域中心职责的全
国中心、学科中心：中
心馆注册用户数占CASHL
用户数的比例

全国中心、学科中心：
10%以上为5分，5％～
10％为4分，5％以下为
3分

1119个注册用户，
占比12.38%，5分

提交请求
数量

5

本指标适用于区域中心
本地区用户提交的请求
量占CASHL总请求量比例

管理中心
统计

区域中心：15％以上为
5分，10％～15％为4分
10％以下为3分

代行区域中心职责的全
国中心、学科中心：本
地区用户提交的请求量
占CASHL总请求量的比例

全国中心、学科中心：
10% 以上为5分，5％～
10％为4分，5％以下为
3分

5535.笔，占比
7.61%，得4分。

发展
成员馆数

量
5

本区域本科院校成员馆
数量占本区域所有本科
院校的比例。

管理中心
统计

本区域本科院校成员馆
数量占本区域所有本科
院校的比例，前三名为
5分，中间3名为4分，
最后两名为3分。

58.67%覆盖率。
排第6,得4分。

培训 5 开展CASHL文献传递服务
培训次数、培训人数

由各中心
馆上报

一年内每开展一次培训
得0.5分，最高得3分；

10次，累计500人
每培训100人得0.5分，
最高得2分

用户满意
度

5 用户对服务的满意程度
管理中心
统计

非常满意得5分；比较
满意得3分；一般得2分
不太满意得1分；很不
满意得0分

4



图书评估标准
指标 分值

图书借阅

服务数量 借阅量
借出 40

借入 10

服务质量

满足率 20

完成时间 10

系统应答操作规范 15

服务效果
满意度

5

数据来源：全部来自管理系统统计。
以2013年图书数据试评估：



关于图书评估的几点说明

• 返还式图书借阅。

• 当某项服务数据为0时，该项服务指标则不得分。

• 服务馆借入与借出量均为0时，则不参加评估。



图书评估指标解读（1）

指标 分值
指标定

义
数据来源 评分方法

服

务

数

量

借阅

量

借出 40

CASHL

图书借阅

量

管理中心

统计

前5名得40分；后10

名得20分；中间名次得

30分。

借入 10

前10名得10分；后10

名得6分；中间名次得8

分。



服务馆名称 借出量 借出量得分

1 北京大学 939 40
2 复旦大学 125 40
3 武汉大学 116 40
4 厦门大学 100 40
5 清华大学 90 40
6 华东师范大学 86 30
7 南京大学 82 30
8 上海图书馆 76 30
9 南开大学 73 30
10 中国人民大学 60 30
11 北京师范大学 56 30
12 浙江大学 50 30
13 中山大学 47 30
14 四川大学 47 30

15 广东外语外贸大学 40 30

16 吉林大学 38 30
17 东北师范大学 20 30
18 兰州大学 19 30
19 华中科技大学 18 30
20 山东大学 14 30
21 华中师范大学 11 20
22 内蒙古大学 10 20
23 暨南大学 4 20
24 西北师范大学 3 20
25 广西大学 2 20
26 辽宁大学 2 20
27 山西大学 2 20
28 西北大学 1 20
29 电子科技大学 1 20
30 福州大学 1 20



服务馆名称 图书借入量 图书借出量得分

1 武汉大学图书馆 334 10
2 浙江大学图书馆 160 10
3 南开大学图书馆 159 10
4 中国人民大学图书馆 156 10
5 复旦大学图书馆 100 10
6 四川大学图书馆 100 10
7 厦门大学图书馆 95 10
8 北京大学图书馆 88 10
9 东北师范大学图书馆 82 10
10 兰州大学图书馆 77 10
11 中山大学图书馆 76 8
12 清华大学图书馆 55 8
13 华东师范大学图书馆 53 8
14 北京师范大学图书馆 51 8
15 广东外语外贸大学 35 8
16 山东大学图书馆 32 8
17 南京大学图书馆 30 8
18 吉林大学图书馆 19 8
19 西北师范大学 16 8
20 西北大学 14 8
21 华中科技大学 13 6
22 暨南大学 13 6
23 电子科技大学 3 6
24 上海图书馆 0 0
25 华中师范大学 0 0
26 内蒙古大学 0 0
27 广西大学 0 0
28 辽宁大学 0 0
29 山西大学 0 0
30 福州大学 0 0



指标
分

值

指标

定义
数据来源 评分方法

图书借出满足率 20
满足

率

管理中心

统计

80% 以 上 20 分 ；

70%~80% 18 分 ；

60%~70% 16 分 ；

50%~60% 14分；

50%以下12分。

图书评估指标解读（2）



服务馆名称 满足率 得分

1 西北师范大学 100.00% 20

2 广西大学 100.00% 20

3 西北大学 100.00% 20

4 电子科技大学 100.00% 20

5 福州大学 100.00% 20

6 上海图书馆 97.26% 20

7 四川大学 93.33% 20

8 复旦大学 93.16% 20

9 中山大学 90.91% 20

10 兰州大学 89.47% 20

11 华中科技大学 88.24% 20

12 东北师范大学 85.71% 20

13 武汉大学 84.82% 20

14 北京大学 82.25% 20

15 中国人民大学 79.31% 18

16 南开大学 78.57% 18

17 南京大学 76.71% 18

18 厦门大学 75.27% 18

19 华东师范大学 71.79% 18

20 清华大学 66.67% 16

21 北京师范大学 57.14% 14

22 内蒙古大学 55.56% 14

23 暨南大学 50.00% 14

24 辽宁大学 50.00% 14

25 山西大学 50.00% 14

26 广东外语外贸大学 48.00% 12

27 吉林大学 41.18% 12

28 山东大学 38.46% 12

29 浙江大学 26.83% 12

30 华中师范大学 9.09% 12



指标 分值 指标定义 数据来源 评分方法

完成时间 10

事务接收

日期和系统

运送日期之

差的平均数

管理中心

统计

3个工作日内完成得

10分，每拖延1天扣

0.5分。0分为最低得

分。

图书评估指标解读（2）



服务馆名称 完成时间 得分
北京大学 1.16  10
复旦大学 1.83  10
武汉大学 2.76  10
吉林大学 1.71  10
中山大学 1.48  10
南京大学 15.32  4
四川大学 1.15  10

北京师范大学 2.00  10
东北师范大学 3.25  10
华东师范大学 1.57  10
兰州大学 0.18  10
南开大学 1.70  10
清华大学 2.69  10
山东大学 3.80  9.5
厦门大学 4.23  9.5
浙江大学 2.27  10

中国人民大学 0.93  10
上海图书馆 0.83  10

广东外语外贸大学 2.68  10
华中科技大学 1.60  10
华中师范大学 28.00  0
内蒙古大学 9.00  7
暨南大学 4.00  9.5

西北师范大学 5.50  8.5
广西大学 1.50  10
辽宁大学 1.00  10
山西大学 1.00  10
西北大学 5.00  8.5

电子科技大学 1.00  10
福州大学 1.00  10



指标 分值 指标定义 数据来源 评分方法

系统应答

操作规范
15

CASHL图书借阅

服务规范的执行程

度（收到处理、计

费、结算、响应时

间、归还时间、超

期罚款等）

管理中心

统计

违规操作率超出

平均数1%扣1分

图书评估指标解读（3）



指标 分值 指标定义 数据来源 评分方法

服务效果 满意度 5

用户对服

务的满意程

度

管理中心统计

图书评估指标解读（4）

根据用户满意度调查表进行统计。



预祝大家：
在2014年度评估中

取得好成绩！

咨询邮箱：ref@cashl.edu.cn
电 话： 010‐62767165


