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摘  要：本文以用户从科技文献网站获取共享资源的感受为立足点，以共享资源质量和共享系统质量为核心变

量，构建了科技文献网站用户共享满意度模型，应用VPLS以及SAS软件对所采集的数据进行整理进而对模型提出的假

设进行检验，分析影响用户满意形成的影响因素和影响程度，在此基础上为网站如何提高用户的共享满意度提供了决

策建议。
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1 引言

科技文献资源是科学技术发展的根本前提

和保障之一，是科学进步和创新的基础。但是，

长期以来大量的科技文献资源闲置、重复建设等

浪费现象，都是由于科技文献资源共享程度低造

成的，这不仅仅是对文献资源投资的浪费，同时

有需求的科技人员还无法获得所需资源，造成了

科技创新和发展的瓶颈。与相对于科技文献资源

单纯地增加投资并提高资源数量来说，提高科技

文献资源共享效率尤为重要。因为在科技文献资

源共享效率低基础上进行的资源建设，只能造成

资源的巨大浪费，也使得文献资源的建设不具有

竞争力和可持续性。只有在共享效率提高的基础

上对科技文献资源建设才是具有持续性和竞争力

的，所以科技文献资源共享的研究具有重要意义。

科技文献资源共享网站为创新活动提供了

重要的共享文献资源的信息保障，国家、地区政
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府和企业都在共享网站的建设上投入了巨大的资

金，然而产出如何则是投资者们关心的问题。因

此，探讨一套科学的测评体系来衡量共享网站的

运行质量与效率对共享网站机构来说是很有必要

的，而对需求方共享满意度的测评则是共享网站

投入产出评测的重要途径之一。本研究认为科技

文献资源共享评价要以用户的角度为立足点，注

重网站的真正使用者——科技用户的感受，这样

才能最有效地达到提高网站共享质量的目的。目

前，国内很多研究是从共享网站的建设角度、站

在网站建设者或者管理者的角度分析网站共享的

优劣。张新民等对网络环境下国家重点实验室科

技资源信息开放共享评价工作进行了分析，并提

出了可见性、可得性、可用性为一级指标的评价

体系 [1]。彭洁等从共享本质和用户视角入手，构

建了网络环境下，基于互联网的科技资源开放共

享评价模型 [2]。宋立荣等构建了科学仪器信息共

享评价模型，用以评价科学仪器信息共享平台的

共享服务水平，侧重对科技资源的客观评价 [3]。

范亚芳等研究了图书馆联盟共建共享的评价，提

出了从资源共享、经费保障、联盟管理、服务能

力、内部业务工作优化、共享绩效、用户满意度

7个方面建立评价指标体系 [4]。而这些研究忽视

了用户自身对网站使用感受识别的需要。

本研究立足于需求方获取共享科技文献资源

的感受，从共享资源信息质量和共享系统质量两

个感知维度，构建科技文献资源网站用户共享满

意度模型，并应用VPLS以及SAS软件对所采集

的数据进行处理，分析影响用户满意形成的影响

因素和影响程度，并在此基础上为网站如何提高

用户的共享满意度提供决策建议。

2 概念模型的基本描述

2.1 科技文献资源共享网站用户满意度概念模型

本研究对科技文献资源共享网站的共享质量

划分为共享资源质量和共享系统质量两个部分，

并基于满意度的测评基本范式，结合科技文献资

源共享网站的特点构建了科技文献资源共享网站

用户满意度模型，如图1所示。主要结构变量有

共享预期、共享感知、共享满意、共享抱怨、共

享忠诚。其中，共享预期是外生变量，这是由模

型以外的因素所决定的变量，是模型据以建立的

外部条件；共享感知、共享满意、共享抱怨、共

享忠诚是内生变量，内生变量是模型要解释的变

量。

（1）共享预期

共享预期是用户通过科技文献资源共享网站

获取所需要共享资源之前对获取过程和结果的预

期。但是，由于需求方需求是源于课题任务，而

对研究问题的探索是未知的，因此导致预期存在

极大的不确定性。对于共享网站的用户来说，解

决其研究问题始于来自其环境和身体内部的输入

（强调身体本身也是问题的来源，是为了表明个

体的感情和情绪等对是否想要解决问题、如何解

决问题有一定影响），然后经过一个过滤的过程

（为的是不让所有的共享资源信息都进入大脑），

接下来就是选择共享资源信息的活动，被称为

“注意”。需要认识到的是个体已有记忆存储中保

留的某些看法或者想法都会影响到对网站共享资

源获取的预期，因此，共享预期的不确定性是客

观存在的。

（2）共享感知

主体的关系表达是为感知，感知是表现出的

主客关系。因此，共享感知是指科技文献用户按

照自己对共享资源的使用目的和需求状况，综合

分析其能够通过各种不同的途径获取到该资源的

信息，对共享资源网站提供的科技资源和共享服

务所做的抽象的、主观的评价，主要包括对共享

资源本身的感知、共享资源服务的感知。其中，
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外生潜变量：ζ——共享预期

内生潜变量： η1——共享感知，η2——共享满意，η3——共享抱

怨，η4——共享忠诚

图1  科技文献资源共享网站用户共享满意的概念模型
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共享资源本身的感知是指资源提供方所提供的文

献资源带给需求方的评价，包括共享资源的丰富

性、资源的共享范围、共享资源的时效性、共享

资源的可靠性等；共享资源服务的感知是指共享

资源提供方或者中介为资源提供方所提供的共享

系统服务的评价，包括共享响应性、共享系统易

用性、共享系统合理性、共享促进服务等。

（3）共享满意

共享满意反映的是资源需求方在获取共享

资源过程中和过程后形成的愉悦或者失望的一种

心理状态，来源于资源需求方对资源提供方或者

中介所提供的共享资源获取或者使用后所产生的

感受与自身期望所进行的对比。因此，共享满意

并不是一个绝对概念，而是一个相对概念，是资

源提供方或者中介为资源需求方提供的共享资源

服务及资源本身与需求方共享期望之间的吻合程

度。

由于共享满意水平是共享感知效果与共享期

望之间的差异函数，因此如果效果低于期望，需

求方就会不满意；如果可感知共享效果与共享期

望相匹配，需求方就会满意；如果可感知共享效

果超过期望，需求方就会高度满意、高兴或者欣

喜。

（4）共享抱怨

共享抱怨是需求方对共享资源本身或者获取

过程不满和责难。共享抱怨行为是由对共享资源

或者共享服务的不满意而引起的，所以共享抱怨

行为是不满意的具体行为反应。用户对共享资源

或者共享服务的抱怨即意味着资源提供方或者中

介提供的共享资源或者共享服务没有达到他的期

望、没有满足他的需求。另外，也表示共享资源

需求方仍旧对资源提供方或者中介具有期望，希

望能改善共享资源和共享服务。共享抱怨可以分

为私人行为和公开行为。私人行为包括回避选择

该网站获取共享资源、向其他人抱怨该共享网站

等；公开行为包括向网站、政府有关机构投诉等

行为。

（5）共享忠诚

共享忠诚是共享资源需求方对科技资源共享

网站提供的共享资源或者共享服务产生了好感，

形成了“依附性”的偏好，从而重复使用该网站

获取科技资源的一种趋势。共享满意与共享忠诚

是两个层面上的问题。共享满意是一种价值判

断，而共享忠诚是共享满意的行为化。因此，共

享满意仅仅只是迈上了共享忠诚的第一个台阶，

不断强化的共享满意才是共享忠诚的基础。同

时，共享满意并不一定会发展成为共享忠诚，在

从共享满意发展到共享忠诚的过程中，资源提供

方或者中介还需要做非常多的事情。

2.2 观测变量

在构造概念模型的基础上，为了对概念模型

中的结构变量进行测量，需要构造观测变量。本

研究在相关文献调研的基础上并结合科技文献网

站特征构建测度模型，如表1所示。

3 模型检验

3.1 问卷设计及数据来源

在对科技文献资源需求方资源共享满意度

关键维度理论研究的基础上，设计了共享满意度

维度识别问卷，问卷采用成熟的Likert7级等距

量表。考虑到科技资源共享网站需求方这一特定

群体，对于科技文献资源共享网站使用的主要是

为了科研，因此，本次调研的需求方针对使用地

方科技文献资源共享平台获取资源的科研人员。

本次调查选择了使用科技文献资源共享平台获取

文献信息的高校教师、科研机构工作人员、研究

生，设计了针对不同用户群体的抽样比例。

在具体的调查对象方面，本次调查的科技文

献资源共享网站数量是27个。如果让调查对象只

选择单一共享网站调查获得的数据，有可能因为

共享平台自身的特征使得观测变量的数值呈偏态

分布，从而影响模型的参数估计，所以根据事先

了解的各共享平台的使用情况，设计了各个共享

平台的抽样比例。

根据上述设计以及调查的可行性，采取不等

比例分层抽样的调查方式。为了避免用户自由选

择共享平台产生的用户偏好对调查结果的影响，

调查采用指定科技文献共享的方式。本次调查选
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择中国科学技术信息研究所、北京大学、清华大

学、中国科学院、南京审计学院、江南大学、青

岛大学等10余个科研机构和高校的研究人员作

为调查对象。根据科研人员文科、理科比例，

设计了针对科研需求方的抽样比例，如表6所

示。本次问卷共发放1043份，回收有效问卷

972份。

表6  有效样本分布

调研对象类型
高校

教师

科研机构

研究人员
研究生 合计

有效问卷样本数 486 297 189 972

占总数比例 50.00% 30.56% 19.44% 100.00%

3.2 测度属性评价

按照二步骤分析方法，在进行假设验证之

前，通过对测评问卷的内部一致性信度和效度的

检查，剖析了多个观测变量在反映特定概念内涵

方面的合理性和正确性。

内部一致性信度又称内部一致性系数，是指

用来测量同一个概念的多个计量指标的一致性程

度。内部一致性信度可以用 来衡量。

是一个统计量，是指量表所有可能的

项目划分方法的得到的折半信度系数的平均值，

是最常用的信度测量方法。它最先被美国教育学

家Lee Cronbach在1951年命名。若一份量表有n
题，题间的平均相关系数为 r，则此量表的标准

化系数为nr/[(n-1)r+1]。根据SAS9.0统计软件得

到系数 ，结果如表2所示。

第一，一般认为 值大于0.7，可以

认为数据可靠性较高，计量尺度中的项目数小

于6个时， 值大于0.6，表明数据可

靠，结果表明所收集数据有较高的可靠性；第

二，我们对问卷潜变量的综合信度（composite 
reliability）进行了分析，潜变量的综合信度系数

均大于最小临界值0.7，均高达0.9以上，说明测

评问卷表现出较好的内部一致性；第三，每个潜

变量的平均提炼变差（average variance extracted， 
AVE）都大于0.5的标准，说明潜变量具有较强的

内敛效度；第四，模型的潜变量——感知质量、

比较差异、用户满意和用户忠诚的R2值也显示了

模型具有较强的预测能力。

表1  结构变量的观测指标

结构变量 观测变量 指标来源

共享

预期

共享资源质量预期
IpKin Anthony Wong等[5]，IpKin[6]等以及本研究对用户预期、感知

质量维度的划分
共享系统质量预期

总体质量预期

共享

质量

感知

共享

资源

质量

共享资源丰富性

Hossein与Sedigheh [7]，Darn 与 Steven [8]， Hooi 与 Ghim[9]，

Torben[10]

共享资源收藏范围

共享资源时效性

共享资源可靠性

共享

系统

质量

系统响应性

系统易用性

系统功能合理性

共享促进服务（在线服务、离线服务）

共享

满意度

共享资源满意度
Dow等[11]、Jae等[12]基于ACSI、ECSI等模型中对用户满意这

一结构变量的设计及本文对用户预期、感知质量维度的划分
系统促进满意度

总体满意度

共享

抱怨

共享资源抱怨
Dwayne等[13]以及ACSI、ECSI等模型中对用户忠诚这一结

构变量的设计
系统促进抱怨

总体抱怨

共享

忠诚

推荐使用
Cecile[14],Bikram[15]

首选使用
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3.3 模型检验

本文采用VPLS软件对概念模型进行参数估

计及假设检验，以分析用户共享满意度受各个因

素的影响程度。

（1）结构变量因果关系检验，检验结果如表

3所示。

表3  结构变量关系假设验证结果

关系假设
支持

与否
T值

H1：共享期望对共享感知有直接的

正向作用
支持 -0.7145

H2：共享期望对共享满意有直接的

正向作用
支持 -2.3629

H3：共享感知对共享满意有直接的

正向作用
支持 13.7546

H4：共享满意对共享抱怨有直接的

正向作用
支持 -11.6908

H5：共享满意对共享忠诚有直接的

正向作用
支持 -1.7099

H6：共享抱怨对共享忠诚有直接的

正向作用
支持 1.8244

研究结果表明，假设均得到支持，对H2假设

的支持从T值看P<0.10，H3假设P<0.05，其余假

设均P<0.001，显著性水平均较高，均通过检验。

（2）结构变量路径图。图2为结构变量路径

图，反映了结构变量间的影响程度。

（3）科技文献网站共享满意度测评模型。基

于上述检验的分析结果，得到最终的共享满意测

评模型，如图3所示。

4  结论及建议

基于上述数据分析的结果，可以得到如下结

论。

（1）就直接效应而言，共享预期对共享满意

的影响程度是0.108，并不是很高，之所以出现

这种情况，可能原因在于科技文献资源共享网站

用户面对、处理的问题属于结构不良问题，其预

期不够明确。虽然共享预期对共享满意的直接效

应比较小，但是对其通过共享感知间接影响共享

满意的总效应比较高，说明用户在获取共享资源

前的预期是影响着共享资源获取过程和获取到资

源后的整体感受，依然是影响共享满意的关键结

构变量。

（2）本研究将网站的质量划分为共享资源质

量和共享系统质量，并在该划分框架下，对模型

中质量因素通过文献调研和探索性因子分析进行

筛选和验证，各个观测变量都能够很好的解释共

享感知这个结构变量，从而说明本研究对共享质

量的划分以及筛选是合理的，这为科技资源共享

网站的共享质量研究提供依据和思路。从图6的

结构图中可以看出，共享感知对共享满意的直接

效应是0.436，对共享满意提升的影响非常大。

（3）共享满意受到共享预期、共享感知这两

个结构变量的影响。从直接效应来看，共享预

期对共享满意的直接影响比较小，为0.108，而

共享感知对共享满意的影响非常大，为0.436。
因此可以看出，贯穿始终的关键因素都是共享感

知，即用户对质量的感知，共享资源质量、共享

系统质量是科技文献资源共享网站提升用户共享

满意的首要任务，而这两个方面质量的提升依然

表2  结构变量的信度检验

潜变量 观测变量个数 综合信度 AVE R2

共享预期 3 0.879055 0.927564 0.810231 0.810231

共享质量感知 15 0.875512 0.902323 0.393914 0.393914

共享满意 3 0.818481 0.901682 0.754742 0.754742

共享抱怨 3 0.818832 0.894832 0.7404 0.7404

共享忠诚 2 0.92041 0.961658 0.926149 0.926149

图2  结构变量路径图
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要从共享资源建设、界面友好、获取资源方便、

提供及时、准确等具体方面着手，在各个细节方

面满足用户对资源的需求，这样才能最终提升用

户的共享满意。

（4）共享抱怨与共享满意是正相关关系，即

用户在获取共享资源的过程中遇到的挫折越少，

满意程度就越高，用户的抱怨也就越少；反之亦

成立。从路径系数来看，共享抱怨与共享满意的

相互影响程度是最高的，直接效应是0.427。因

此要减少共享抱怨必须要从质量方面根本解决共

享感知水平，提高共享满意，减少共享抱怨。

（5）共享抱怨对共享忠诚的直接效应为

0.489，即用户对资源共享过程中的抱怨越少，未

来对该资源或该系统的忠诚度就越高，产生一定

的惯性行为、粘性行为。也就是说，如果用户在

某次使用科技文献资源共享网站产生很多抱怨，

那么用户在下次选择该网站获取共享资源的概率

大大下降；反之，如果用户在某次获取共享资源

时的抱怨比较少，那么下次很有可能继续使用该

数据库。

（6）共享忠诚作为共享满意的最终归宿，受

到共享满意的影响显著，共享满意对共享忠诚的

直接效应达到0.324。但在当前科技文献资源共

享网站主要由机构购买，终端信息用户借助于

机构网站访问的情况下，抱怨的用户也可能产生

被动的忠诚，这与研究结果也是一致的，即共享

满意是影响共享忠诚的重要因素，而不是唯一因

素。

（7）共享预期和共享感知是影响共享满意的

前因变量。第一，共享预期越高，共享满意越

低。对于新用户来说，对科技文献资源共享网

站的预期相对较低，而老用户的预期相对较高，

因此网站要培养忠诚用户必须通过保障网站质量

而使得无论用户的初始期望是怎样都能满足其需

求。第二，共享感知是影响满意度的直接前因变

量，这是用户在实际使用网站获取共享资源过程

中的切身感受，因此提高用户满意的根源是通过

对共享资源质量和共享系统的良好建设，使得用

户的资源获取过程能够无障碍，那么用户满意度

必然提高。
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