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摘要：从科技查新服务的实践出发，探讨客户关系管理在查新服务管理中的应用。通过总结目前科技查新服务的

创新模式，论述基于客户关系管理的查新服务的特点和优势。认为科技查新服务中实施客户关系管理的目标是转变科

技查新被动服务的局面，挖掘价值用户以提供增值服务，进而提升科技查新服务价值。本文从客户分析、客户满意度

与忠诚度管理、客户关系保持与发展以及价值客户的发现四个方面探讨了服务模式构建的思路，并以中科院文献情报

中心科技查新服务为案例，讨论服务实践及效果。
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Abstract: The application of CRM, customer relationship management, in sci-tech novelty search service 

management is discussed. The paper discusses the relation between sci-tech novelty search and customer 

relationship management. By summarizing the innovation mode of the current sci-tech novelty search service, 

this paper discusses the characteristics and advantages of the new service based on customer relationship 

management. The goal of the implementation of customer relationship management in sci-tech novelty search 

service is to change the situation of passive service, and mine the value of users to provide value-added services, 

and then to promote the value of sci-tech novelty search service. The CRM service including four aspects: the 

customer analysis, customer satisfaction and loyalty management, customer relationship maintenance and 

development, as well as the value of customer discovery. Taking the sci-tech novelty search service of National 

Science of Library, CAS as a case, the service practice and effect are discussed.
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1 引言

科技查新是以反映查新项目主题内容的查新

点为依据，以计算机检索为主要手段，以获取密

切相关文献为检索目标，运用综合分析和对比方

法，对查新项目的新颖性作出文献评价的情报咨

实践探讨
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询服务 [1]。上世纪 80 年代，科技查新伴随我国

科技体制的改革而诞生，此后较长一段时间，科

技查新在科技成果评价以及科研项目立项中发挥

了重要作用。随着信息技术的发展，信息获取的

渠道和范围日益丰富，友好的界面和傻瓜式的检

索方式让用户对文献检索不再陌生。特别是，近

年来大数据平台和技术的兴起，以基于先进数据

处理工具的经过整合、提炼、分析的情报咨询服

务方式受到科技用户的青睐。无论是科研立项还

是成果评价，用户不仅需要微观技术的对比，而

且需要把握宏观态势、竞争对手、市场布局等。

在这种情况下，单纯文献的检索和技术点的定性

对比已无法满足用户多元化和个性化的需求。此

外，长期以来，查新服务受政策驱动，查新员局

限于机械性的按流程完成单个查新课题，从用户

的委托开始到报告完成、费用结算，双方交互结

束，被动的服务模式难以挖掘到用户的真实需

求，查新的作用越来越受到挑战。

在这样的背景下，查新从业者们也在不断探

索创新的查新服务模式，尝试改善目前查新内容

单一、服务被动的局面，希望科技查新能真正解

决用户的问题。总结来看，科技查新服务至少有

以下几种方式。

（1）嵌入式查新服务模式。从改善查新服务

的被动性出发，主动走入关键用户中，全面了解

用户的需求和问题并提出基于科技查新的解决方

案 [2-4]，例如苏玲玲等报道的在泉州石材企业中

的嵌入式查新服务案例 [3]。

（2）延伸专利、竞争情报服务模式。从改善

科技查新服务内容孤立、单一的角度出发，探讨

利用科技查新服务开展可能的市场竞争情报、专

利分析、专利查新等服务。这方面可行性研究较

多 [5-7]，与实践相关的报道较少。比较典型的是

上海图书馆、上海生命科学信息中心开展的专利

查新服务。

（3）科技查新与学科化服务相结合。这是高

校图书馆探索较多的一种服务模式，主要思路是

利用科技查新业务培养学科馆员，以学科化服务

促进科技查新等，属于目前探讨和应用较成熟的

一种“双赢”模式 [8-10]。

基于客户关系管理的查新服务与上述创新

的服务模式既有联系也有区别。在改善查新服务

的单一性和被动性上具有一致性，但服务的理

念、深层次目标和手段有所不同。客户关系管理

（CRM）的理论基础最早来源于西方的市场营销

理论。主要思想是培养以客户为中心的经营行为

以及实施以客户为中心的业务流程，并以此为手

段来提高企业盈利能力、利润及客户满意度 [11]。

CRM意味着一种以客户为中心而不是以产品为

中心的发展战略和管理模式，围绕客户来整合和

配置机构内外部资源，从而达到降低成本、最大

化收益的目的。查新机构实施客户关系管理的目

标是建立以用户为中心的查新服务模式，从收集

客户信息、对客户进行分级分类入手，基于客户

的分析和评价进行关系管理和保持，建立不同客

户间差异化服务策略，从而发现价值客户并通过

提供增值服务获取最大收益。

实施客户关系管理是科技查新管理模式的全

新尝试。一方面，可以借助客户关系管理保持与

用户之间良好互动，提高用户对查新的认知和满

意度，满足用户多元化需求；另一方面，对于发

挥科技查新在图书馆信息和情报服务中的桥梁和

纽带作用，打破查新服务的孤岛效应，提升科技

查新服务的价值具有重要意义。

本文拟以中国科学院文献情报中心的实践为

例来阐述客户关系管理的科技查新服务。

2 查新服务模式

2.1 客户关系管理及其在图书馆服务中的应用

客户关系管理在图书馆服务中的应用已有

报道。目前，国内外的研究重点集中在从理论上

探讨客户关系管理在图书馆应用的必要性及可行

性 [12-18]。从实践上看，大英图书馆文献供应中心

围绕客户建立全面质量管理程序 [19]。Singh从营

销角度将客户关系管理引入到数字图书馆，强调

客户关系对满足需求的重要性 [14, 20]。近几年，国

内对数字图书馆客户关系管理研究逐渐被关注，

也发表了一些学术论文 [16, 18, 21]，但还没有形成一
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定的理论体系，对国内相关实践的报道也较少。

在科技查新服务中，仅有高玉平提出了高校图书

馆科技查新站引入客户关系管理的思考，探讨了

可行性、必要性和实施策略，但并未进一步讨论

模式的建立和实践的应用效果 [22]。

2.2 基于客户关系管理的科技查新服务模式

科技查新用户来源广泛，有科研院所、高

校、企业用户、个人等。在完成报告的过程中始

终贯穿与用户的交互，用户对查新的认知程度、

对查新员的配合影响查新的效率，因此，在科技

查新服务中客户的角色至关重要。建立基于客户

关系管理的查新服务模式就是要打破传统以产品

为中心、用户即来即走的模式，将客户关系管理

思想融入到科技查新服务全流程中。该模式构建

包括四个方面的内容：一是建立客户信息档案，

开展客户信息分析，建立价值客户识别的方法和

指标；二是客户满意度与忠诚度管理；三是客户

关系保持与发展；四是价值客户的发现。

（1）客户信息档案建立与分析

建立全面有效的客户信息收集和分析机制是

实现客户关系管理的前提，客户分析的目的是对

客户进行分级或分类，以建立不同的关系管理机

制。客户信息档案至少包括三个层面的内容：基

本的背景信息（包括机构名称、联系方式、地址

等），外围信息（包括研发项目情况以及所在行

业信息），深度挖掘的信息（包括用户的满意度、

查新认知度、忠诚度等）。在客户分析中，可以

综合采用定量、定性方法针对不同信息进行分

析。根据需要，可以建立年度、月度或季度的分

析频次，以全面反映客户的价值或倾向，为后续

的客户分级分类奠定基础。

（2）客户满意度和忠诚度管理

客户满意度与忠诚度管理包括建立满意度调

查机制、需求跟踪机制和沟通联络机制。客户满

意度调查是了解客户对需求的满足情况，便于查

新机构了解客户的想法并不断调整或优化服务。

客户忠诚度是在客户满意的基础上形成的对某产

品或服务的信赖、维护和重复购买，并主动推荐

给他人的一种倾向，客户忠诚有利于降低客户流

失率，提高市场占有率。客户的满意程度与忠诚

度是相关联的，满意度越高的客户其忠诚度一般

也越高。

（3）客户关系保持与发展

客户关系是机构的一项战略资源，需要有

效地进行管理以实现效益的提升。查新机构要有

选择地而不是与全部客户建立完全相同的客户关

系。对客户进行分类管理、分层服务，对重点客

户、潜在客户、一般用户分别采取不同的服务

策略和跟踪机制，真正清楚哪些客户是重点关注

的，哪些客户是努力争取的，哪些客户需要重点

服务，等等。只有维护好这些客户关系，才能提

高服务效率，以最小的成本获取最大的收益。

（4）价值客户的发现

客户关系管理的核心是价值客户发现。高价

值客户是市场竞争的重点，也是机构形成核心竞

争力的关键。价值客户一般包括可以为机构带来

长期价值的客户、可以带来其他客户的客户以及

有大量潜在需求的客户。关系管理就是要做好优

质客户的识别、维护和争取工作，重点通过对价

值客户的关系维护和发展，激发潜在需求，实现

科技查新增值服务。

3 中科院文献情报中心的查新实践 

中科院文献情报中心是综合性查新机构，可

以受理自然科学和工程技术各学科领域的科技查

新委托。从用户来源上看，中科院院内用户和

企业用户是服务的主体，所占比例分别是 25%、

50%，另外，研究院所用户和高校用户的比例都

是 10%，其他用户的比例是 5%。本文以企业用

户为例，讨论中科院文献情报中心查新服务中客

户关系管理的建立。

3.1 客户分析

查新员在完成每一项课题过程中可以获取

和掌握客户的大量信息，结合不同用户个性化

收集或挖掘的信息可以建立比较全面的客户信

息档案。中科院文献情报中心结合查新委托平台

的用户信息、机构信息和查新项目信息，同时进

一步对客户信息进行深层次挖掘，通过搜集、跟
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踪和分析用户的有关信息，观察和研究用户的行

为，掌握用户全面或个性化的资料，比如企业用

户研发实力指标。企业客户忠诚度分析主要利用

定量和定性两种指标，通过一段时间企业客户委

托频次、数量以及对查新的认可、与查新员的配

合 4 个指标进行反映。为每个客户建立包括基本

信息、查新项目、机构信息、研发实力、产业方

向、忠诚度等多维信息集合。最后，设定不同的

分析频率，比如每季度、每年和每五年的分析频

率，从而不断更新用户的信息档案。分析指标见

表 1—表 3。
以 2006—2010 年中科院文献情报中心 5 年

的查新企业客户为例，通过初步筛选，保留下信

息比较完整的企业用户 315 家。通过上述指标的

综合分析，对客户进行初步分类，并制订差异化

的服务策略（表 4）。客户分类有助于查新机构识

别优质客户，合理配置资源以及巩固核心客户市

场，为查新业务的开展提供针对性的参考依据，

提高查新机构的竞争力和扩大市场份额。查新机

构要根据不同类型的查新客户采取不同的发展策

略，为用户提供相应的产品或服务，以实现用户

和查新机构的双赢。

3.2 客户关系保持与发展

随着客户关系管理的逐步推进，中科院文献

情报中心通过推进客户差别化服务，建立客户分

级分类管理制度，针对客户研发方向、研发实力

和忠诚度的大小，量身定制不同的服务策略，努

力为客户提供高技术含量、高附加值的产品，满

足其个性化服务需求。例如：对于VIP用户，采

取固定服务联络人、免费提供上门信息素养培

训、不定期回访交流等方式，让客户感受到贴心

和重视，进而针对有固定需求和长期合作意愿的

客户通过协议签署绑定服务；对于潜在的VIP用

户，则定期进行免费服务产品的推送、节假日问

候等保持持续的沟通。

3.3 客户满意度与忠诚度管理

中科院文献情报中心查新服务采取多种方

式开展满意度调查，电话回访式、邮件式以及平

台反馈式，每完成一项查新报告，在服务平台提

交用户后随时可以收到用户是否满意的反馈；另

外，每季度会通过客户分析筛选发送满意度调查

表，从服务体验、服务质量、服务态度等方面收

集用户的反馈意见，以便及时优化和改善服务，

提升用户对服务机构的依赖感和信任度，从而提

表 1 查新项目信息和客户信息

查新项目信息 客户信息

查

新

范

围

查

新

目

的

费

用

产

业

类

型

编

号

查

新

项

目

中

文

名

称

查

新

项

目

英

文

名

称

学

科

领

域

用

户

性

质

企

业

类

型

所

在

园

区

委

托

人

委

托

人

注

册

名

委

托

日

期

委

托

单

位

委

托

单

位

地

址

委

托

单

位

邮

编

委

托

人

电

子

信

箱

委

托

人

电

话

表 2 企业用户研发实力

机构信息 研发实力 产业方向

园区 名称 类型 联系人
查新

目的

高端

人才

专利

数量

专利

类型

法律

状态

获得

荣誉

产业

领域

核心

技术

核心

产品

表 3 客户忠诚度指标

忠诚度

委托频次 委托数量 对查新的认可 与查新员的配合
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高客户的忠诚度。

3.4 价值客户的发现以及增值服务形成

通过上述关系保持和发展，客户的识别、发

现、争取，形成价值客户群体，并通过需求调查

挖掘价值客户的潜在需求。中科院文献情报中心

建立了客户宣传—评估—筛选—争取—保持和回

访工作机制，并在围绕企业研发周期的文献情报

需求方面形成了部分情报咨询案例（表 5）。这些

增值案例的形成一方面满足了企业用户的文献情

报需求，另一方面延伸了科技查新服务的价值。

4 讨论与展望

（1）以用户为中心的CRM管理，旨在通过

价值管理挖掘价值客户并激发深层需求，从而提

供增值服务，应重点做好优质客户的发现、客户

分类分析、客户价值与忠诚度提升、客户关系保

持和拓展 4 个方面的工作。中科院文献情报中心

以科技查新用户为目标，开展了基于客户关系管

理的查新实践并实现增值服务，对查新服务实现

转型发展、转变多年来被动服务的局面做出了初

步的探索和尝试。

（2）科技查新是有偿服务，但众所周知，单

项查新服务收益十分有限，与查新人员的智力投

入并不成正比，从数量上达到规模化可以实现效

益的突破性增长，但容易忽略查新质量。增值服

务是在科技查新的基础上，通过引导用户的真

实、深层次需求，延伸其他的情报产品或服务内

容，达到效益增长的目的，具有持续性和可拓展

性。

（3）客户关系管理是基于营销、技术和市场

的整体解决方案。可以研发查新的客户关系管理

系统，基于大数据平台科学、高效的数据采集、

挖掘、分析和决策功能，利用CRM系统对用户

的查新需求、研发方向、研发实力、满意度等进

行多角度的挖掘、分析、判断和预测，自动化计

算和推送相关服务产品，构建更加科学合理的客

户识别、客户评价指标体系，实现服务模式从传

统环境下以查新员和基础设施建设为中心，向大

数据时代以用户和服务为中心的转变。

表 4 客户分类依据与服务策略

客户分类 分类依据 数量/家 服务策略

重点用户 企业研发实力较强，忠诚度高 40 重点服务对象

潜在重点用户 企业研发实力较强，忠诚度一般；企业研发实力一般，但忠诚度较高 78 重点培育对象

一般用户 企业研发实力一般，忠诚度一般 ＞190 关注对象

表 5 部分增值服务案例

用户 项目名称 服务内容与形式

1 某烟草公司 卷烟烟丝添加剂分析 产业分析、领域态势分析、关键技术筛选

2 某烟草公司 卷烟过滤嘴添加剂分析 产业分析、领域态势分析、关键技术筛选

3 某农业公司 猪传染性胃肠炎检测与疫苗 领域态势分析、关键技术筛选、微型专题文献库

4 某农业公司 猪伪狂犬病检测与疫苗 领域态势分析、关键技术筛选、微型专题文献库

5 某农业公司 猪瘟病毒检测与疫苗 领域态势分析、关键技术筛选、微型专题文献库

6 某农业公司 猪乙型脑炎病毒检测与疫苗 领域态势分析、关键技术筛选、微型专题文献库

7 某环保公司 村镇污水处理MBBR工艺设备研究 文献、专利分析

8 某环保公司 村镇污水处理节能MBR工艺及设备研究 文献、专利分析

9 某环保公司 一体化生物转盘国外竞争对手查询 专利分析、市场调研

10 某环保公司 村镇给水设备市场调研 市场调研

11 某环保公司 移动互联网在水务领域的应用市场调研 专利分析、市场调研
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