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摘要：结合国内外学者对用户满意度的研究，利用层次分析法设计国家科技报告服务系统用户满意度评价指标体

系，利用Expert Choice 软件科学计算各指标相对于总目标的权重，并利用问卷调查法调查判断用户对国家科技报告服

务系统的满意度。在此基础上，对提高国家科技报告服务系统的用户满意度提出改进建议。
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Abstract: On the basis of the combination of foreign and domestic scholars research on customer satisfaction, 

using AHP design an evaluation indicator system about customer satisfaction to the National Science and 

Technology Reporting Service System. Using software Expert Choice calculate the weight of every index to 

the overall goal. Using questionnaire survey customer satisfaction to the National Science and Technology 

Reporting Service System and then determine customer’s overall satisfaction evaluation to the current service 

system. Finally, putting forward several suggestions for improving customer satisfaction to the National Science 

and Technology Reporting Service System.
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1 引言

科技报告是描述科研活动的过程、进展和结

果，并按照规定格式撰写的特种文献，包括科研

活动的过程管理报告和描述科研细节的专题研究

报告。世界上许多国家建立了比较完善的科技报

告制度，尤其是美国最为完善，已经建立包括国

防部的AD报告、商务部的PB报告、国家航空

航天局的NASA报告和能源部的DE报告在内的

四大科技报告体系的国家科技报告制度，有利于

加强各类科技计划协调衔接、避免科技项目重复

部署，有利于广大科研人员共享科研成果、提高
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国家科技投入效益，有利于社会公众了解科技进

展，促进科技成果转化应用 [1]。

我国在1984年就初步建立国防科技报告体

系，近年来我国在民口也正在建立统一的科技报

告制度，已经积累国家和地方两个层面的科技报

告。受国家科技部的委托，中国科学技术信息

研究所承担建设了国家科技报告服务系统，并

于2014年3月1日正式上线运行，目前共有4万

多份科技报告对外服务，受到社会各界的广泛关

注。但是，用户对该系统是否满意？满意度如

何？所谓“用户满意度”是由经济学上的顾客满

意度衍生而来，已被应用于各行各业对产品、服

务和工作绩效的质量评价中，成为衡量服务质量

好坏的重要指标，也是相关行业发现问题、改进

服务的重要手段 [2]。自20世纪70年代开展用户满

意度研究以来，国外学者对用户满意度的研究主

要集中在传统服务行业、互联网网站质量、信息

服务质量等方面 [3]。

国内学者在用户满意度的研究上主要集中在

图书馆 [4-6]、电子商务网站 [7]、学术网站 [8]、政府

门户网站 [9]、科技文献平台 [10]等领域。

目前，最具代表性的用户满意度理论是由

Fornell等人提出的”美国顾客满意度指数”模型

(ACSI)，很多学者在该模型的基础上建立了相应

的用户满意度评价指标体系。例如：甘利人等从

顾客期望、顾客对质量的感知、顾客对价值的感

知、顾客满意度、顾客抱怨、顾客忠诚等6个方

面构建的我国四大数据库网站用户满意度评价指

标体系 [11]；武京安设计的评价武汉市政府门户网

站的评价指标体系 [9]。本文设计了国家科技报告

服务系统用户满意度评价指标体系，并对其实用

性和有效性进行了问卷调查，从而确定了用户对

该服务系统的总体满意度评价，并在此基础上提

出了改进建议。

2 评价目标

本文本着科学性、实用性、客观性和可操作

性的原则来确定对国家科技报告服务系统进行评

价的目标。

对注册用户的电话访问表明，用户除了比较

关注系统整体性能外，更加重视系统提供科技报

告的质量，关注系统的检索、浏览、全文推送、

服务方式、易用性等。因此，结合系统自身的特

点，从系统整体性能、检索功能、网站易用性和

资源4个方面来实现以下目标。

（1）提高系统性能。系统的性能包括系统的

稳定性、系统的运行速度等，系统的性能直接关

系到用户使用系统的直接感受。对系统整体性能

进行评价，有助于发现系统性能存在的问题。

（2）改进检索功能。用户浏览科技报告必须

在系统上进行相关检索，检索功能的完备性、可

靠性及检索结果的全面性等与国家科技报告服务

系统提供科技报告开放共享服务的质量息息相

关。对系统的检索功能进行评价，有助于发现目

前系统检索功能存在的不足。

（3）改善网站易用性。网站易用性是指用户

在使用系统时的方便性，包括网站的帮助服务、

用户注册、登录、界面友好性等。从用户的角度

对网站的易用性进行评价，能及时了解当前系统

的界面设计是否合理。

（4）充分发挥特色服务。科技报告的开放共

享是国家科技报告服务系统提供的特色服务，调

查用户对资源的权威性、更新的时效性及内容的

完整性等的评价，有利于发现不足，及时做出调

整，从而充分发挥系统的特色服务。 

3 评价指标与权重 

根据层次分析法，评价指标体系共分3个层

次：目标层、准则层和指标层。评价指标集的设

计则主要包括：准则层指标和指标层指标的设

计。根据评价目标，结合用户对系统关注的重点

与系统的实际情况，选取系统整体性能、检索功

能、网站易用性和资源内容质量4个维度作为评

价指标体系的准则层。然后，细化各准则层的指

标，选取指标层各指标：系统的整体性能从稳定

性和运行速度来评价，检索功能从检索页面易用

性、检索方式完备性、检索结果全面性和可靠性

来评价，网站易用性从界面、注册、反馈处理、
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网站帮助以及全文推送5个方面进行评价，资源

内容质量从权威性、更新时效性、分类合理性和

内容完整性4个方面进行评价。指标体系的各级

具体评价指标及指标含义如表1所示。 
评价指标体系3个层次的具体涵义如下。

（1）目标层是用户对国家科技报告服务系统

的满意度评价，表示实施评价的总目标。

（2）准则层是为了实现目标而建立的一套判

断准则。本文将从国家科技报告服务系统的4个

维度进行评价，即系统整体性能、检索功能、网

站易用性、资源内容质量，从不同角度概括了系

统的各个方面。

（3）指标层也称为措施层，是实现目标、解

决问题可供选择的各种决策、措施、方案等，即

对国家科技报告服务系统进行评价的具体评价指

标。本文共设有15个三级评价指标。

评价指标权重的确定系借鉴层次分析法中指

标权重的确定方法，对于国家科技报告服务系统

用户满意度的总目标（A），采用问卷方式调查用

户对评价指标体系中准则层和指标层各指标重要

程度的感知，对感知度进行量化，要求用户对每

个指标重要程度从1-9进行感知评价，共分为5
个等级，其中，9表示极其重要，7-8表示非常

重要，5-6表示一般重要，3-4表示不太重要，

1-2表示不重要。对收集数据进行必要处理后，

对准则层（B）中各指标的相对重要性进行两两

比较，构造该级别判断矩阵A-B（表2）。判断

矩阵中的元素bij，表示指标Bi对指标Bj的相对重

要性值，这里采用T.L.Satty提出的1-9级比例标

度法（表3）来衡量指标间的相对重要性。根据

建立的判断矩阵，利用Expert Choice软件计算出

准则层B1、B2、B3、B4相对于总目标A的权重为

V={V1，V2，V3，V4}。
同样，对准则层的4个指标B1、B2、B3、B4

的下一级（C层）各指标，采用同样的方法分别构

造判断矩阵B1-C、B2-C、B3-C、B4-C、同样计

算出指标层各指标相对于各自准则层指标的权重

Ci。然后通过公式

                  

计算得出指标层各因素相对于总目标的相对

权重的总的排序W。

4 实证研究

基于已设计的调查问卷，对用户进行问卷调

查来验证设计的评价指标体系的实用性和有效性。

表1  国家科技报告服务系统用户满意度评价指标体系

目标层 准则层 指标层 指标说明

国家科技报

告服务系统

用户满意度

评价指标体

系（A）

系统整体性能

（B1）

系统稳定性C1 系统的运行是否会导致电脑蓝屏等故障

系统运行速度C2 网页打开、运行时的速度

检索功能（B2）

检索页面易用性C3 检索窗口是否容易找到

检索方式完备性C4 检索方式是否多样（关键词、题名等检索）

检索结果全面性C5 检索后返回的结果是否全面

检索结果可靠性C6 检索返回的结果是否可靠

网站易用性

（B3）

界面友好性C7 系统导航是否清晰、界面是否易操作等

注册方便性C8 需要填写身份证、真实姓名等是否方便

反馈处理时效性C9 对用户的反馈是否及时

使用帮助可理解性C10 网站的帮助查询是否容易理解

全文推送便捷性C11 用户获得科技报告的全文是否便捷

资源内容质量

（B4）

资源权威性C12 资源是否权威、可靠

资源更新时效性C13 2周到1个月更新一次是否及时高效

资源分类合理性C14 科技报告的分类是否合理

资源内容完整性C15 科技报告的种类、内容是否全面完整
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表2  准则层各指标的判断矩阵

A B1 B2 B3 B4

B1 b11 b12 b13 b14

B2 b21 b22 b23 b24

B3 b31 b32 b33 b34

B4 b41 b42 b43 b44

 表3  1-9级比例标度及其含义

标度bij 含义

1 表示两个因素相比，具有相同的重要性

3 表示两个因素相比，i因素比j因素稍微重要

5 表示两个因素相比，i因素比j因素明显重要

7 表示两个因素相比，i因素比j因素强烈重要

9 表示两个因素相比，i因素比j因素极端重要

2,4,6,8 上述两相邻判断的中值

倒数 bji表示j元素与i元素的比较判断，有bji=1/bij

4.1 问卷调查

选取国家科技报告服务系统的注册用户作为

调查对象，调查用户对评价指标体系中准则层和

指标层各指标相对重要性的感知程度。同时，调

查用户对指标层各指标的满意度评分，这里采用

5级评分标准（5分为最高分，1分为最低分），其

测试评语集为：S={5,4,3,2,1}={非常满意，比较

满意，一般满意，不太满意，非常不满意}。
本研究采用邮件的方式随机向注册用户发

放调查问卷100份，共回收有效问卷80份，回收

率为80%。通过对回收的调查问卷进行统计分析

发现，本科学历用户占32.5%，硕士学历用户占

50%，博士及以上学历用户占17.5%。其中管理

学占61.25%，工科占27.5%，理科占5%，其他

专业占6.25%。选取注册用户为调查对象，使分

析结果更具有说服力。随机选取不同学历层次、

不同专业用户填写调查问卷，有效确保了调查得

到的数据的可靠性与随机性。

4.2 评价指标权重的确定

利用回收的调查问卷中各个指标的调查数

据，求出各指标重要度均值，然后对指标层相

对于同一准则的各指标进行两两比较，得出其

相对重要性的比值，分别构造判断矩阵，并利用

Expert Choice 软件计算各指标相对于上一层准则

的权重。最后利用公式计算得出指标层（C）各评

价指标相对于总目标（A）的相对重要性之总排序

W（表4）。

表4  指标相对于评价总指标的权重总排序

B B1 B2 B3 B4
C层权重总排序W

C 0.270 0.261 0.188 0.282

C1 0.511 0.1380

C2 0.489 0.1320

C3 0.237 0.0619

C4 0.246 0.0642

C5 0.257 0.0671

C6 0.260 0.0679

C7 0.217 0.0408

C8 0.179 0.0337

C9 0.198 0.0372

C10 0.197 0.0370

C11 0.208 0.0391

C12 0.273 0.0769

C13 0.237 0.0671

C14 0.241 0.0680

C15 0.248 0.0700
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4.3 一致性检验

为了保证指标的合理性，在使用软件Expert 
Choice 进行特征值的计算时对指标进行一致性检

验，检验结果是所有判断矩阵的一致性指标C.I
均≤0.1，所有指标判断矩阵均通过了一致性检

验，说明研究结果具有统计学意义，同时表明该

评价指标体系是可行的。

4.4 问卷结果

对回收问卷数据进行整理后，以柱形图显示

各指标重要度感知等级评价人数占总人数的百分

比（图1）。从图1可以看出，约80%用户认为界

面友好性、系统稳定性以及系统运行速度都是非

常重要的，50%以上的用户认为检索结果可靠性

和资源权威性是极其重要的，认为系统检索功能

是非常重要和极其重要的用户占80%以上；绝大

多数人认为注册是否方便和网站对用户反馈处理

是否及时不是很重要，对这2个指标的重要度感

知评价在6及其以下的用户占40%以上。 
对回收的问卷按照不同学科的用户进行划

分，分别计算各学科用户对评价指标满意度评分

的平均值，以柱形图展现（图2）。从图2可以看

出，各学科用户对系统性能和资源内容质量相对

图2　不同学科及全部用户对各指标的满意度评分平均值
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图1　各指标重要度感知等级评价人数占全部人数的百分比
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比较满意，对系统网站帮助服务相对不太满意。

其中，用户对系统检索页面的易用性、网站对用

户反馈处理的时效性以及科技报告全文传递的便

捷性不太满意，评价平均分都在3分以下。

将回收的调查问卷中各指标满意度评分的平

均值，记为Si；总体满意度评分记为S。利用公

式  求出用户对国家科技报告服务系

统的总体满意度评分为4.12，处于一般满意与比

较满意之间。如果按照100分制来计算，则总满

意度评价得分为82.4分。说明用户对国家科技报

告服务系统比较满意。

5 结论与建议

（1）用户大都比较关注国家科技报告服务系

统的整体性能。其中，界面友好性、系统稳定

性、系统运行速度直接关系到用户使用系统的心

情以及用户是否会继续使用系统的忠诚度，直接

影响到用户对服务系统的满意度。因而需要进一

步提高系统整体性能。   
（2）很多用户反应找不到国家科技报告服

务系统的检索窗口。系统对用户设有3种访问身

份：社会公众、专业人员、管理人员，用户必须

选择一种身份点击进去才能看到检索窗口，导

致用户对检索页面易用性评分比较低。虽然，国

家科技报告服务系统网站上的“帮助服务”对系

统各种操作都有详细说明，但是很少有用户在使

用系统前会仔细了解这些帮助信息。因此，有必

要将检索窗口置于明显位置，提高检索页面易用

性。

（3）目前，服务系统还不能像其他购物网站

那样可以在线询问，很多用户不愿意打电话或者

认为发邮件太过麻烦，系统需要进一步完善反馈

机制，建议建立国家科技报告服务系统的交流平

台，及时接收用户反馈的意见，使用户及时了解

系统最新发展动态。

（4）科技报告作为一种科技文献，侧重描述

整个研究过程中的技术环节，有严格的密级划分

和限制使用范围。因为要确保科技报告的安全使

用，所以用户不能像其他相关网站那样随便下载

全文，只能通过向作者本人发送请求或者获取阅

点才能获取到全文。系统应尽可能完善科技报告

全文传递的收费服务功能。

此外，本文提出的国家科技报告服务系统运

行状况的评价指标体系尚不够完善，问卷调查的

对象不够全面，样本量不够大，收集的数据也不

够充分。因此，对国家科技报告服务系统的总体

评价，有待在今后的研究中进一步探讨强化。
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