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"摘要# .目的/意义 从用户满意度出发( 对医院图书馆科研支持服务项目进行优先级排序( 提出优化科研

支持服务的策略! 方法/过程 采用cD<>模型( 设计cD<>问卷( 对佛山市妇幼保健院职工进行问卷调查( 分

析各科研支持服务项目的cD<>属性分类( 采用Q?FF?C(b>C;?系数进一步分析用户满意度的影响程度( 并确

定科研支持服务项目的优先级排序! 结果/结论 医院图书馆应重视馆员培训( 加强部门协作( 分层递进开展

各级科研支持服务项目( 建立动态调整机制( 持续优化科研支持服务建设!

"关键词# .科研支持* cD<>模型* 服务项目* 医院图书馆* 用户满意度

"中图分类号# 6("01.. "文献标识码# 7.. "!"## #"8%$)$/98:;;<8#)=% ()"%)8!"!08"%8"#)

$%&'( )*0,2,.87+$&BB)8%$,8J37,2)/6)2B3%.1N3C8.8( ;.2,')*%+,G.*) F)',1

.

K3$-)! X#$W%)*+! /A.$W%):;S:*

_;E>:* X;D'* :*M =>)@M0'* A;E5)?:@! _;E>:* Q1RIII! =>)*:

+=C2%8.7%, D-&8B)2,E$34*3/37.*7,->AC:>C:F:O?FG?C?;?DCEG ;IAA>CF;?CK:E?:F?R;>HG>;A:FDBB:TCDCNTD;?L >< I;?C;DF:;HDEF:><! D<L F>

AIFH>CSDCL FG?>AF:R:ODF:>< ;FCDF?J:?;>HC?;?DCEG ;IAA>CF;?CK:E?;PF,%+)'E-8)7,22];:<JFG?cD<>R>L?B! FG?cD<>eI?;F:><<D:C?:;

L?;:J<?L F>:<K?;F:JDF?FG??RAB>N??;>HZ>;GD< b>R?< D<L WG:BLC?< f>;A:FDBP-G?ADA?CD<DBNO?;FG?cD<>DFFC:TIF?EBD;;:H:EDF:>< >H

?DEG C?;?DCEG ;IAA>CF;?CK:E?:F?R! D<DBNO?;FG?:<HBI?<E?L?JC??>HI;?C;DF:;HDEF:>< S:FG Q?FF?C(b>C;?E>?HH:E:?<F! D<L AC:>C:F:O?;FG?

C?;?DCEG ;IAA>CF;?CK:E?:F?R;P0,2&1%E?)*71&23)*f>;A:FDBB:TCDC:?;;G>IBL ADNDFF?<F:>< F>FG?FCD:<:<J>HB:TCDC:D<;! ;FC?<JFG?< FG?E>U

>A?CDF:>< >HL?ADCFR?<F;! EDCCN>IFC?;?DCEG ;IAA>CF;?CK:E?:F?R;DFDBBB?K?B;:< DAC>JC?;;:K?RD<<?C! ?;FDTB:;G DLN<DR:EDL9I;FR?<F

R?EGD<:;R! D<L E><F:<I>I;BN>AF:R:O?FG?E><;FCIEF:>< >HC?;?DCEG ;IAA>CF;?CK:E?;P

+G,(H)8'2, DC?;?DCEG ;IAA>CF" cD<>R>L?B" ;?CK:E?:F?R" G>;A:FDBB:TCDCN" I;?C;DF:;HDEF:><

"修回日期# .!"!0 ("! (#%

"作者简介# .孙利! 馆员! 发表论文 0篇" 通信作者# 王星$

"基金项目# .广东省佛山市自筹经费类科技创新项目 &项

目编号# !!!"""#""'=!!'$

!"引言

医学科学研究为医院的临床诊疗提供知识和技

术支撑! 是医院持续发展的源泉和动力$ !"!# 年

/关于推动公立医院高质量发展的意见0 提出公立

医院要面向生命科学% 生物医药科技前沿! 面向国

家战略需求和医药卫生领域重大科学问题! 加强基
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础和临床研究$ 同年 /公立医院高质量发展促进行

动 &!"!#)!"!0 年'0 要求公立医院实施临床科研

提升行动$ 医院图书馆作为医院的文献信息中心!

承担着为科研服务的重要职责! 有效的科研支持服

务有助于医院科研水平的提升$ 佛山市妇幼保健院

图书馆长期致力于科研服务! 目前已开展部分科研

支持服务项目! 但是用户利用率低! 对图书馆工作

认可度不高! 图书馆应进一步优化科研支持服务$

本研究基于 cD<>模型! 对佛山市妇幼保健院职工

进行问卷调查! 分析各类科研支持服务项目的 cD<>

属性! 并进行满意度分析! 确定各科研服务项目的

优先级$ 研究结论可以为医院合理配置科研支持服

务项目提供参考! 助力医院科研水平的提高$

#"相关研究综述

#)!"医院图书馆科研支持服务

图书馆科研支持服务也称图书馆科研服务% 图

书馆科研信息服务! 目前并没有统一的概念! 但一

般是指围绕科研人员的科研活动! 在研究选题% 项

目申报% 研究开展% 研究数据管理% 撰写研究论

文% 传播研究成果等科研活动的多个环节为科研人

员提供的一系列支撑性服务1# (!2

$ 早在 !" 世纪 $"

年代就有学者论述了医院图书馆提供科研服务的重

要性! 如王淑琴1%2提出科研服务应成为医院图书馆

工作的重点! 李青莉1'2提出用馆藏资源为临床% 科

研服务$ 此后不断有学者研究医院图书馆如何开展

科研支持服务! 如谭芳102指出医院图书馆在加强医

院科研支持功能的过程中应重视辅助临床医疗人员

选题% 信息服务精品化% 信息的权威性和创新性%

信息人员保密意识等" 梁瑜等1)2指出数据挖掘技术

在了解医学科研属性% 确定研究课题% 挖掘医学科

研信息等方面有重要作用$ 陈飞霞1=2从服务意识%

体系建设% 科研导向性等方面进行深入探讨$ 随着

医院图书馆科研支持服务相关研究的深入! 关于医

院图书馆科研支持服务模式的研究越来越多$ 田杰

等112介绍医院图书馆嵌入护理科研过程的学科化服

务实践经验! 总结出资源建设和推介并重% 嵌入过

程的系统服务% 团队协同攻关等学科化服务模式$

张玲1$2指出医学图书馆员应主动嵌入临床科研服

务! 提升医院图书馆在新信息环境下的价值$ 此

外! 医务人员科研需求及科研信息行为逐渐受到关

注! 如王彦1#"2调查研究医院科研人员的信息查询行

为! 指出图书馆要正视用户流失的现实! 积极适应

用户需求变化! 为用户提供针对性% 个性化的信息

服务$ 国雪杰1##2研究发现医务人员对医院图书馆工

作或服务需求排名前 % 位的是共享医科大学图书馆

电子资源% 购买更多数据库% 开展更多学术讲座$

#)#"LJ3@模型理论在科研支持服务中的应用

cD<>模型于 !" 世纪 =" 年代被提出! 是用户主

观满意度与产品所具备客观功能的二维认知模型!

见图 #$

图!"LJ3@模型

该模型提出服务质量与用户满意度之间的非线

性关系! 基于不同服务质量要素对用户满意度影响

不同! 将服务质量要素划分为 0 类# 魅力型 &7'%

期望型 &X'% 必备型 &\'% 无差异性 &V'% 相反

型 &6'

1#! (#%2

$ 作为一种定量研究方法! cD<>模型

可以有效反映出服务质量与用户满意度之间的关

系$ 目前已有将该模型用于科研服务质量改善方面

的相关研究$ !"#$ 年蔡培等1#' (#02基于 cD<>模型!

从用户满意度出发对高校图书馆的科研支持服务项

目进行属性划分! 提出 ' 个层次的科研支持服务项

目! 为不同规模的高校图书馆科研支持服务项目选

择提供分析方法和建议$ 卫军朝等1#)2运用 cD<>分

析法探究科研人员对于科学数据重用的需求层次和
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需求优先序! 从而提升数据重用服务能力% 改善数

据重用效果$ 王迪等1#=2采用 cD<>模型分析比较不

同科研身份与学科属性的用户对科研生命周期不同

阶段数字学术服务的需求差异$ cD<>模型用于科研

服务质量改善的相关研究集中在高校图书馆$ 与高

校图书馆相比! 医院图书馆科研支持服务有其特殊

性! 用户科研信息需求专业性更强$ 因此本研究基

于cD<>模型研究医院图书馆的科研支持服务具有

较强的现实指导价值$

$"研究设计

$)!"医院科研支持服务项目确定

通过文献调研% 网络调查和访谈梳理医院科研

支持服务项目$ 对南方医科大学% 首都医科大学%

广东医科大学等医学院校网站进行调研! 结合文献

调研结果! 梳理出 !# 类科研支持项目$ 访谈 % 名科

研人员和 # 名科研管理人员! 就 !# 类科研支持项目

征求意见! 获得添加 -公共实验平台预约服务. 的

建议! 形成 !! 类科研支持服务项目! 见表 #$

表!"医院图书馆科研支持服务项目

序号 项目 序号 项目

# 科研项目申请通知 #! 公共实验平台预约

! 申请书格式修改 #% 论文润色

% 科研咨询 #' 投稿指南

' 科研交流平台服务 #0 科研诚信检测

0 科技查新 #) 科学数据管理

) 学术前沿及热点推荐 #= 开放获取

= 文献传递及馆际互借 #1 查收查引

1 学科资源导航 #$ 科研评价

$ 文献定题跟踪 !" 学术成果奖励申报

#" 科研工具服务 !# 专利服务

## 科研信息素养培训 !! 机构知识库服务

$)#"问卷设计

问卷分为两部分! 一是用户基本情况调查" 二是

!!类科研支持服务项目问卷调查$ 每类项目分为正

反两个问题! 即 -当提供科研项目申请通知服务时!

我的感受是. -当不提供科研项目申请通知服务时!

我的感受是.! 每个问题有 -不满意. -能接受. -无

关紧要. -理所应当. -非常满意. 0 种选项$ 用户

对正反向问题的选择使每类项目形成 0 &0 种回答组

合! 这 !0种回答组合可以归纳为 )种cD<>属性! 见

表 !$ 7代表魅力属性! 表示服务完善程度高! 用户

满意度会明显上升! 反之下降不明显" X代表期望属

性! 表示服务完善程度高! 用户满意度会上升! 反之

会下降" \代表必备属性! 表示服务完善程度高! 用

户满意度上升不明显! 反之会明显下降" V代表无差

异属性! 表示服务与满意度之间无明显关系" 6代表

反向属性! 表示服务完善程度高! 用户满意度反而会

下降" ^代表可疑属性! 如果同一答题者对同一类项

目的正反两个问题都答 -喜欢. 或 -不喜欢.! 视为

可疑属性$ 对每类项目的每种属性进行频次统计! 频

次最高的属性即视为该项目的最终cD<>属性$

表#"LJ3@模型评价结果分类对照

选项
负向题

不喜欢 能忍受 无所谓 理应如此 喜欢

正向题 不喜欢. ^ 6 6 6 6

能忍受. \ V V V 6

无所谓. \ V V V 6

理应如此 \ V V V 6

喜欢.. X 7 7 7 ^

由于属性分类不能完全准确地说明每类项目对

提高用户满意度或消除用户不满意度的影响程度!

进一步采用Q?FF?C(b>C;?系数分析法1#%2

$ Q?FF?C系

数值介于 " n# 之间! 值越大说明敏感性越高! 对

提高用户满意度影响越高" b>C;?系数值介于 (# n

" 之间! 值越小说明敏感性越高! 对消除用户不满

意度影响越大$

Q?FF?C系数i

X47

X474\4V

&#'

b>C;?系数i(# &

X4\

X474\4V

&!'

*"数据收集及结果分析

!"!%年 )月)!"!'年 $ 月! 通过问卷星面向佛

山市妇幼保健院职工发放问卷! 共收集问卷 '== 份!

剔除 0!份无效问卷! 最终得到 '!0份有效问卷$

*)!"问卷信度和效度分析

采用 ,*,,对 '!0 份有效问卷进行正向问题% 反
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向问题及整体信度和效度检验$ 正向问题问卷

WC><TDEG*;

"

系数为 "8$)0! 反向问题问卷 WC><U

TDEG*;

"

系数为 "8$'1! 整体问卷 WC><TDEG*;

"

系

数为 "8$!1! 均大于 "8$! 说明研究数据信度较高"

正向问题问卷取样适当性 &cD:;?C(\?N?C(XBM:<!

c\X' 为 "8$)'! 反向问题问卷 c\X为 "8$0)! 问

卷整体c\X为 "8$0)! 均大于 "81! QDCFB?FF*;球形

检验对应8值均小于 "8"0! 问卷信度较好$

*)#"调查对象基本情况分析

调查对象基本情况统计! 见表 %$ 女性占比较高

&)$811m'" 年龄 %" n%$岁为主 &)!8#!m'" 岗位以

医生为主 &0"80$m'" 学历以本科 &')80$m' 和硕

士 &''8$'m' 为主" 工作年限 #" 年以上的为主

&0181!m'" 职称中级占比最高 &0"8#!m'$ 样本基

本覆盖医院各类人群! 具有代表性$

表$"调查对象基本情况统计

项目. 类别 数量 &人' 占比 &m' 项目 类别. 数量 &人' 占比 &m'

性别 男 #!1 %"8#! 学历 大专 % "8=#

女 !$= )$811 本科 #$1 ')80$

年龄 &岁' q%" %' 1 硕士 #$# ''8$'

%" n%$ !)' )!8#! 博士及以上 %% =8=)

'" n'$ #"$ !08)0 工作年限 &年' q% !1 )80$

(

0" #1 '8!' % n0 )% #'81!

岗位类别 医生 !#0 0"80$ ) n#" 1' #$8=)

医技人员 0! #!8!'

(

## !0" 0181!

护士 #"= !08#1 职称 初级及以下 '% #"8#!

行政后勤人员 #' %8!$ 中级 !#% 0"8#!

科研专职人员 %) 18'= 高级 #)$ %$8=)

其他 # "8!'

*)$"问卷结果分析

统计 !! 类科研支持服务项目 cD<>属性归属!

见表 '$ 所有科研支持服务项目均为期望属性! 这

可能是由于对用户的潜在需求发掘不足! 也可能是

医院作为知识密集型场所! 医护人员对科研支持服

务需求较高$

表*"医院图书馆科研支持服务项目LJ3@属性结果

项目服务
魅力 7

&m'

期望 X

&m'

必备 \

&m'

无差异 V

&m'

反向 6

&m'

可疑 ^

&m'

cD<>属性
Q?FF?C

&m'

b>C;?

&m'

# 科研项目申请通知 #=8'# ''8"" !"8$' #)8$' "8!' "8'= X )#810 ()08'"

! 申请书格式修改 !08)0 %$8") #08!$ #$8!$ "8!' "8'= X )08#= (0'8='

% 科研咨询 !'8'= ')81! ##80% #08=) "8=# "8=# X =!8%! (0$8#$

' 科研交流平台服务 !18$' '"8=# =8=) !#8'# "8!' "8$' X ="8'1 ('$8"0

0 科技查新 !#8'# 0#8=) #"8#! #080% "8!' "8$' X ='8"0 ()!8)!

) 学术前沿及热点推荐 %%8#1 '#8#1 =8") #)8=# "8'= #8'# X =08=1 ('$8#)

= 文献传递及馆际互借 !=8=) 0"81! )8%0 #%8#1 "8"" #811 X 1"8#" (018!=

1 学科资源导航 !$8)0 ''8$' 18$' #'81! "8!' #8'# X =081' (0'8=1

$ 文献定题跟踪 %%811 '"8$' 18!' #)8"" "8"" "8$' X =080% ('$8)'

#" 科研工具服务 !$8'# ')8%0 18"" #'8%0 "8"" #811 X ==8!! (008'"

## 科研信息素养培训 %%811 '#8'# )8%0 #)8=# "8"" #8)0 X =)80) ('180)

#! 公共实验平台预约 !18"" '%80% 18'= #180$ "8"" #8'# X =!800 (0!8='

#% 论文润色 %=8#1 %$80% =80% #'80$ "8!' "8$' X ==8)! ('=8)!

#' 投稿指南 %%8)0 '"8'= =80% #)8$' "8"" #8'# X =08#1 ('18)$

#0 科研诚信检测 !18$' '#8'# 18$' #$80% "8"" #8#1 X =#8#$ (0"8$0

#) 科学数据管理 %'8%0 %$8!$ =8") #=8#1 "8=# #8'# X =08!' ('=8%)

#= 开放获取 %!8=# '"8$' =8") #=811 "8"" #8'# X ='8=" ('18)$

#1 查收查引 !18$' ')8%0 =8") #080% "8'= #8)0 X =)8$! (0'80=

#$ 科研评价 %#8=) %08=) =8!$ !%8") "8'= #8)0 X )18$$ ('%8$$

!" 学术成果奖励申报 !)80$ '=8") 18=# #)8"" "8"" #8)0 X ='811 (0)8="

!# 专利服务 !18!' ')8%0 =8=) #)8'= "8"" #8#1 X =08'1 (0'8=)
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*)*"科研支持服务项目对用户满意度影响分析

为进一步研究各类服务对用户满意度的影响!

确定服务项目的优先级! 采用 Q?FF?C(b>C;?系数

分析法对各类服务进行分析$ 以 Q?FF?C系数和

b>C;?系数绝对值的平均值 &=%8)=m! 0!81)m'

为原点! Q?FF?C系数值作为纵坐标% b>C;?系数绝

对值作为横坐标! 绘制 Q?FF?C(b>C;?矩阵图! 见

图 !$

图#"医院图书馆科研支持服务项目9<MM<>6H@>?<矩阵

科技查新% 文献传递及馆际互借% 学科资源导

航% 科研工具服务% 查收查引% 学术成果奖励申

报% 专利服务 = 类科研支持服务项目落在第一象

限! Q?FF?C值和b>C;?绝对值都高! 属于期望属性$

学术前沿及热点推荐% 文献定题跟踪% 科研信息素

养培训% 论文润色% 投稿指南% 科学数据管理% 开

放获取 = 类科研支持服务项目落在第二象限! Q?FF?C

值高! b>C;?绝对值低! 属于魅力属性$ 科研交流

平台服务% 公共实验平台预约% 科研诚信检测% 科

研评价% 机构知识库服务 0 类科研支持服务项目落

在第三象限! Q?FF?C值和 b>C;?绝对值都低! 属于

无差异属性$ 科研项目申请通知% 申请书格式修

改% 科研咨询 % 类科研支持服务项目落在第四象

限! Q?FF?C值低! b>C;?绝对值高! 属于必备属性$

+"研究结论及优化策略

+)!"研究结论

cD<>模型服务提供优先级通常为# 必备属性p

期望属性 p魅力属性 p无差异属性$ 通过对 !! 类

科研支持服务项目 cD<>属性分析及满意度影响分

析! 将科研支持服务项目分为 ' 个优先级! 第 # 优

先级为科研项目申请通知% 申请书格式修改% 科研

咨询 % 类" 第 ! 优先级为科技查新% 文献传递及馆

际互借% 学科资源导航% 科研工具服务% 查收查

引% 学术成果奖励申报% 专利服务 = 类" 第 % 优先

级为学术前沿及热点推荐% 文献定题跟踪% 科研信

息素养培训% 论文润色% 投稿指南% 科学数据管

理% 开放获取 = 类" 第 ' 优先级为科研交流平台服

务% 公共实验平台预约% 科研诚信检测% 科研评

价% 机构知识库服务 0 类$

+)#"优化策略

)"%"#$重视图书馆员培训# 提升馆员业务素养.

科研支持服务质量与图书馆员的服务意识及服务能

力息息相关! 应重视图书馆员培训! 提升其服务意

识及服务能力$ 一是培养图书馆员的主动服务意

识! 鼓励其深入临床! 了解临床科研需求! 主动向

用户推送科研支持服务! 提高科研支持服务利用

率$ 二是加强馆员业务能力培训! 增加外出学习培

训机会! 不断提升服务能力$

)"%"%$加强部门协作# 共同推进科研支持服务建

设.医院图书馆科研支持服务与高校图书馆相比有

其特殊性$ 以佛山市妇幼保健院图书馆为例! 其归

属于科教科! 科教科下另设科研管理组$ 图书馆负

责全院文献信息服务! 科研管理组负责全院科研项

目申报% 中期管理% 结题等管理性事务$ 由于科研

支持服务既涉及信息服务又涉及管理性事务! 医院

图书馆应加强与科研管理组的协作! 共同推进科研

支持服务建设$

)"%"!$分层递进开展各级科研支持服务项目.由

于资源有限! 医院图书馆应分层递进% 有的放矢开

展各级科研支持服务项目! 使有限的资源发挥最大

的价值$ 首先应优先保障第 # 优先级科研支持服务

项目开展$ 该类项目对于医务人员获取科研项目信

息% 提高科研立项质量至关重要$ 应积极与科研管

理人员协作! 组建由科研专职人员% 资深临床专家

组成的科研咨询团队! 为医护人员科研立项申请提
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供深层次内容指导! 提高科研立项通过率$ 其次要

重点发展第 ! 优先级科研支持服务项目$ 针对目前

已开展的服务! 进一步细化完善服务质量" 针对尚

未开展的科研支持服务项目! 如专利服务% 科研成

果转化服务! 构建成果转化信息服务平台! 培养科

研成果转化专员! 为医护人员科研成果申报% 专利

申请% 科技成果转化提供指引$ 最后鼓励开展第 %

优先级科研支持服务项目建设! 暂缓开展第 ' 优先

级科研支持服务项目建设$ 第 ' 优先级科研支持服

务项目属于无差异属性! 对于提高和降低用户满意

度影响不明显$ 考虑到图书馆工作人员数量较少!

此类科研支持服务项目可以暂停或暂缓开展$

)"%"&$建立动态调整机制# 持续优化科研支持服

务建设.由于用户的需求是动态变化的! 医院图书

馆要根据用户需求变化! 不断调整科研支持服务项

目$ 一是要定期开展用户需求调查! 监测用户需求

变化情况! 及时调整各项科研支持服务项目的优先

级排序$ 二是要重视用户的反馈评价! 鼓励用户共

同参与科研支持服务项目建设! 根据用户反馈! 不

断完善科研支持服务建设$

,"结语

本研究采用 cD<>模型结合满意度分析! 对医

院图书馆的科研支持服务项目进行优先级排序! 可

以使医院图书馆集中资源和人力提供精准有效的科

研支持服务! 有助于医院科研水平的提升$ 本研究

存在局限性! 未进一步对不同类别人员的科研需求

进行细化分析! 未来将进一步挖掘不同类别人员的

科研需求! 提供更好的支持服务$

作者贡献+ 孙利负责问卷设计) 论文撰写* 王星负责

数据统计与分析* 钟晓燕负责问卷收集与数据整理!

利益声明+ 所有作者均声明不存在利益冲突!
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