[image: image1.jpg]TH %5 : 2013014

CALIS £FE R %5 B ORI H
LM

T H 429K

TUH B (F5%):

TiH ERFA:

BRZR HLE 0591-83704952
BT P zouwu@126.com

TR HI: 20144F 4 A 25 H






[image: image2.jpg]WSl ]

1 ERWWER (B BELR 3-5 BERMITEH#ITRI. BIF.)

T B &5

ﬂ&ﬁ%‘ﬁﬁ%fﬁ‘iﬂﬂﬁi@ﬁﬁ%

ERFA

B

B B Ar

ﬁ@ﬁ%{(%* J@f‘\

o % 4t

=

N

PHECERRE TR R R SHEWHEER, i REs
RMRERE, EREEFATFHRENTS. BERH BT RREREN
E, RERAR. VP& AR AR R AR, s
BT HFHEREAKTET, HPREEROHRR. B,
(RHE R B 5 IR B BT LA AT 5 A% IR 5522 o ) 7 B e o
BEBRST RS T AR, 4R SR SRR AT AR 45 R B
B, REEIHRR IR R AR, MHEMA AR RS (KRG B
LR K.

4 nFETHMALO

ERET

BR %5 /HRFR

3 3o






 1研究背景、目的及意义
科技查新是文献检索和情报调研相结合的情报研究工作，它以文献为基础，以文献检索和情报调研为手段，以检出结果为依据，通过综合分析，对查新项目的新颖性进行情报学审查，写出有依据、有分析、有对比、有结论的查新报告。

科技查新作用在于：(1)为科研立项提供客观依据；(2)为科技成果的鉴定、评估、验收、转化、奖励等提供客观依据；(3)为科技人员进行研究开发提供可靠而丰富的信息。在科技查新的实际工作中，常会碰到用户并不认为科技查新能起到上列3个作用，仅把查新看作是申报项目、奖励或是 成果鉴定过程中不得不完成的一道程序，缺乏对查新工作的认同。这严重阻碍了科技查新工作的发展。本研究基于科技查新3个作用，通过对科研人员、评审专家的问卷调查，将科技查新需求满意度进行Logisitic模型模拟，筛选影响因子(如：查新报告的形式、用户对查新工作的认知、查新员的业务素质等)，测算需求满意度，比较各因子与需求满意度之间的关联度。通过测算出的需求满意度了解现阶段科研工作及科研管理的需求, 了解科技查新服务能否满足这些需求。通过各影响因子及比较各因子与需求满意度之间的关联度，分析现阶段高校图书馆科技查新存在的问题，为提高高校图书馆科技查新工作的质量和效率，深化与拓展科技查新服务提供参考。目前从查新员及查新机构的角度研究提高和评价科技查新质量的较多，但未见从科研人员、评审专家对科技查新需求的角度上实证研究高校图书馆科技查新工作的深化与拓展的文献报道。通过对影响科研人员和评审专家满意度因子筛选，找出影响因子，分析各影响因子的相关性，对提高高校图书馆科技查新报务的服务质量和服务水平具有较高参考价值。
科技查新报告的使用者是科研人员与项目评审专家，他们对科技查新的满意程度，是科技查新水平和质量的标志。通过科技查新需求满意度的调查，获得科技人员、评审专家对科技查新满意度相关数据，从而能较清楚地了解新的信息技术水平下，用户对科技查新的新需求、变化和趋势，促进高校图书馆科技查新机构和人员从信息服务理论的高度及时调整科技查新服务的服务模式和工作内容，拓宽和加强科技查新服务的深度和广度，不断创新科技查新服务模式，对提高科技查新服务的水平具有积极的现实意义。

2研究内容（思路、方法、具体内容）
（1）需求满意度调查
问卷设计：科技查新服务需求满意度主要由4个要素构成：

①为科研立项提供客观依据的满意度。

②为科技成果的鉴定、评估、验收、转化、奖励等提供客观依据的满意度。
③为科技人员进行研究开发提供可靠而丰富的信息的满意度。

④服务满意度：主要包括查新人员对用户服务态度、服务广度、服务深度的满意度。

对每个要素的影响因子都设计4个选项：A 很满意、B 满意、C 基本满意、D 不满意，进行问卷设计。
数据来源：通过问卷调查方式获取实证研究数据，调查对象是在福建农林大学科技查新站查新的用户群及参加过项目评审的专家，通过典型随机抽样方式，进行问卷调查。

  （2）影响因素分析

   根据调查数据，利用SPSS13.0软件，采用Logistic回归模型，对需求满意度影响因子进行筛选，找出影响需求满意度因素，并对各因素如何影响、影响程度和相关性及各因素影响重要性进行进一步分析。

  （3）需求满意度测算

   根据费耐尔（Fornell）教授的顾客满意度指数理论和科技查新服务的特点，构建科技查新服务需求满意度指数的测算模型，建立科技查新服务需求满意度测算指标体系。 

（4）需求满意度差异性分析

对不同科研人员、评审专家需求满意度影响因素差异性进行比较，对各影响因子与需求满意度之间相关性进行分析，并分别测算其满意度。

3结论与建议
通过筛选影响因子(如：查新报告的形式、用户对查新工作的认知、查新员的业务素质等)，测算需求满意度，比较各因子与需求满意度之间的关联度。通过测算出的需求满意度了解现阶段科研工作及科研管理的需求, 了解到现阶段科技查新服务基本能够满足科研工作及科研管理的需求需求，但是也存在一些不足，需要图书馆、查新站、查新人员针对这些不足努力改进我们的服务以提高客户的满意度。
(l) 建立以客户满意为导向的科技查新文化。

科技查新文化是科技查新机构的灵魂和核心, 同时也是个价值平台, 在这个平台上员工可以找到支持他们全心为客户服务的理由, 从而具有导向、凝聚和规范作用。查新机构要把以客户满意为导向的理念植根于查新工作人员的思想中, 并在行为中具体体现出来。

(2) 加强查新工作规范化管理、树立客户满意的形象。

查新咨询机构要适应市场经济发展的需要, 应根据自身的特点结合,建立、健全查新工作管理和监督机制, 严格遵守有关规定, 对于查新工作实行规范化管理。查新机构要将政策、法规、程度尤其是收费标准向客户透明, 以便客户进行监督。同时要努力构造和谐、宽松的工作氛围, 主要包括的内容及形式; 查新结论的写法; 查新报告的审核等, 从而规范查新人员的行为。查新工作人员应严格遵守规章制度及管理办法, 撰写的查新报告应实事求是, 抛开一切感情因素, 使查新工作更加公平、公正, 确保查新质量的稳步提高, 达到客户满意。

(3) 与时俱进, 加强查新机构软、硬件资源建设。

随着信息技术的飞速发展, 人类在各个领域所积累的信息正以指数方式增长, 为能快速、准确、完整地获取信息, 要求各查新机构必须加强资源建设, 建立完备的资源数据库, 建立与之配套的网络检索服务系统, 充分利用现有数据库和网上丰富的信息资源。加强与各大图书馆、信息资源机构的合作,通过信息资源共享网络逐步建立起查新文献资源保障支持系统, 提高查新文献的保有率, 为查新报告的科学性和公正性提供依据和保证。

(4)提高查新人员的素养、确保查新质量。

根据查新客户信息查询、选择、使用和交流的行为特点, 笔者在查新工作中注意到在新时期应注意提高查新人员的素养。查新人员的素养直接影响着查新质量, 查新质量的好坏是影响客户满意度的一个重要因素。制定一个专业而又准确的检索策略涉及诸多方面的因素, 其关键在于查新人员对课题的理解程度、工作经验和对数据库的熟悉程度等, 如果要做到满足查新客户的多种信息需求, 查新工作人员需在实践中不断积累和扩充知识, 不断总结经验。查新人员应通过参与各种相关现代信息技术讲座或培训课程, 提高自身的知识和业务、外语、计算机水平。这样才能使时间与空间上的界限不再成为查新人员与查新客户之间交流的障碍, 保证查新的优质高效。

(5) 积极开展客户培训工作、加强与客户沟通并调整用户期望。
查新客户多具备很强的专业知识,但在查找文献信息的准确性、全面性方面略显不足, 在对查新工作的理解上也尚欠不足。为使查新客户更好地了解查新工作的性质及重要性, 应加强查新知识的宣传、教育工作。可通过邀请资深情报人员对查新客户开展专业讲座或培训班形式, 让查新客户认识到科技查新的实质, 指出科学研究的积累性和继承性的特点决定了任何一项研究都不是孤立的, 都是在继承前人、他人成果基础上完成的, 因而与已发表的或现有的文献资料有着程度不同的内在联系。因此, 科技查新不同于简单提供关键词或主题词的文献检索, 它是通过对现有文献资料系统全面的检索分析, 查看有无与查新项目中科学技术内容切题或相关的文献报道, 以证明查新项目在相关领域的新颖性。

所以, 只有让查新客户真正了解查新工作的实质, 才能对查新工作人员的工作得以真正的尊重, 从而不会提出过份或苛刻的要求, 以便做到良好的沟通。查新人员应建立热情、诚恳的服务态度, 增强客户的信任和信心; 加强对查新客户的接洽工作, 通过面对面或其他通讯工具的交谈, 明确查新的内容和客户的需求。另外, 还要注重查新委托单填写等方面的培训, 指导客户在填写委托单时如何写明自己的查新目的要求、课题内容、技术指标和创新点以及如何与查新人员相互配合完成查新报告, 使客户对查新工作有全面的了解, 增加对其的重视和理解。
(6) 做好科技查新跟踪服务, 以及及时改进工作。

任何服务都不可能做到尽善尽美,查新工作要想做到让客户满意, 必须充分明确客户的需求和期待, 掌握客户需求的动态变化情况, 这些任务需要做好科技查新跟踪服务, 只有建立科技查新客户信息数据库, 对每个客户的信息进行深度挖掘和查新工作跟踪随访, 了解客户的现在需求以及未来潜在需求, 从而保持对客户需求高度敏锐的感觉能力, 保持查新机构与客户之间信息反馈渠道的畅通, 对查新行为的效果即客户的满意程度进行全面调查, 作为调整服务行为的依据, 做好查新工作的持续改进和跟踪服务项目。
  4项目成果（发表的文章、开发的软件、取得的实践效果等）
“ 科技查新满意度测算实证研究”、“现阶段科技查新存在的问题及对策”两篇论文待发表。
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