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摘要：新形势下传统科技查新模式的弊端和局限性逐渐显露，为提升科技查新服务质量，借助服务质量差距模

型，采用德尔菲法确定科技查新服务质量差距模型的测量指标进而形成测量问卷，并通过问卷调查结果，从认知、标

准、传递、感知等方面分析导致科技查新服务质量差距产生的原因。分析结果表明，科技查新服务过程中的主要矛盾

在于客户和用户对服务期望的不同，其原因是二者对查新产品质量与服务质量认知上的差异，只有解决这一根本问

题，才能消除产品质量与服务质量之间的矛盾。因此，提出进一步完善标准、规范管理、升级服务模式，缩小科技查

新服务质量差距的建议。
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Research on the Service Quality Improvement of Sci-tech Novelty Search 
Based on Gap Model
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Abstract: Under the new situation, the disadvantages and limitations of the traditional sci-tech novelty search 
mode are gradually revealed. In order to improve the service quality of sci-tech novelty, with the help of the service 
quality gap model, this paper uses the Delphi method to determine the measurement indicators of the sci-tech 
novelty service quality gap model and form a survey questionnaire. Through the results of the questionnaire, we 
analyze the reasons for the gap in the quality of sci-tech novelty services from the aspects of cognition, standards, 
transmission, perception, etc. The analysis results show that the main contradiction in the process of sci-tech 
novelty search service lies in the difference of service expectation between customers and users, which is caused by 
the difference in their cognition of product quality and service quality. Only by solving this fundamental problem 
can the contradiction between product quality and service quality be eliminated. On this basis, we can further 
narrow the service quality gap by improving standards, standardizing management and upgrading service mode.
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0 引言

科技查新即新颖性检索，最初源于专利查

新，主要是国家为了避免科研课题重复立项和客

观准确地评价科研成果的新颖性而设立的一项科

技情报服务工作。2003 年，国务院发文取消了科

技查新机构业务资质认定，此后科技查新逐步走

向市场化。而市场经济的本质是竞争，竞争的核

心是产品质量。理论上，科技查新市场化能够提

高科技查新报告的质量，但也造成一些不具备科

技查新资质的机构、人员从事科技查新工作，通

过快速、“包新”等手段造成科技查新报告质量

参差不齐，使得科技查新的公信力下降、权威性

不足。鉴于此，本文将重点探讨科技查新模式，

提升科技查新服务质量，让科技查新重回健康发

展的轨道。

1 服务质量差距模型

一般来讲，服务质量是消费者（顾客）的预

期服务质量与感知服务质量之间存在差异的方面

以及差异的程度。感知服务质量是顾客对服务企

业提供的服务实际感知的水平。20 世纪 80 年代

中期，Gronroos[1]将顾客感知服务质量分为技术

质量（What，服务结果）和功能质量（How，服

务过程）。随后，Parasuraman等 [2]在此基础上，

提出了服务质量差距模型（图 1）。该模型包含 5
个差距要素：一是顾客期望与管理者认知间的差

距，二是管理者认知与服务标准间的差距，三是

服务标准与服务传递间的差距，四是服务传递与

外部沟通间的差距，五是在服务水平方面顾客期

望与实际感知间的差距。服务质量差距模型是评

价服务绩效与能力的有效方法，能够帮助服务机

构发现引发质量问题的根源，并寻找适当的消除

差距的措施。目前，该模型已广泛应用于酒店、

物流、医疗、图书馆等各类服务行业中。

科技查新是国内科技情报信息机构的传统

业务，属于情报咨询服务范畴。科技查新的过

程主要是项目委托人向科技查新机构提出查新

委托，科技查新机构根据委托检索并撰写科技查

新报告，经审核后，向项目委托人出具科技查新

图 1 服务质量差距模型
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报告，供客户和用户使用。从科技查新服务流程

和角色交互情况（图 2）来看，科技查新服务质

量是典型的顾客（客户和用户）感知信息服务质

量。本文构建科技查新服务质量差距模型，以其

为工具，测量客户和用户对科技查新服务的期望

与服务感知的差距，通过分析差距的成因，提出

相应的改善措施，从而提升服务质量。

2 科技查新服务质量差距模型

科技查新服务分为有形服务和无形服务两

部分。前者主要体现在最终产品，即科技查新报

告上，可以从技术质量方面进行评估其服务质

量；后者贯穿于科技查新的全流程，可以从功能

质量方面进行评价其服务质量。为此，本文结合

Gronroos[1]创立的服务质量差距模型，提出科技

查新服务质量差距的要素结构，如图 3 所示。该

模型包含 6 个差距要素：一是客户期望与科技查

新机构管理者对客户期望的感知之间的差距；二

是科技查新机构管理者对客户期望的感知与服务

标准间的差距；三是服务标准与服务传递间的差

距；四是客户实际得到的服务与科技查新机构对

外宣传和承诺的服务之间的差距；五是客户期望

与感知服务质量之间的差距；六是用户期望与实

际感知服务质量之间的差距。与一般的服务行业

不同，科技查新服务具有自身的独特性。科技查

新机构直接服务的客户是项目委托人，而科技查

新报告的真正用户是政府部门、评审专家。科技

查新机构在服务过程中，存在双向感知的现象，

要同时兼顾客户感知和用户感知。因此，除图 1
中提到的 5 个差距外，科技查新服务质量模型中

还应考虑用户层面的影响因素，即差距 6 用户感

知差距。

在已有的研究中，利用服务差距模型对服

务质量进行定性分析的文献较多，但定量研究较

少。本文采用德尔菲法确定科技查新服务质量差

距模型的测量指标进而形成测量问卷，再利用问

卷调查结果对科技查新服务质量差距模型中的 6
个差距进行深入分析，问卷调查分为内部调查与

图 2 科技查新服务流程及参与角色
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外部调查。内部调查的被访对象是科技查新机构

相关人员（包括管理人员、接题员、查新员、审

核员），外部调查的被访对象是查新客户（包括

潜在客户）和用户（如评审专家）。通过微信群

和朋友圈发放调查问卷，共收到有效问卷 66 份。

差距指数即为某服务的实际感受值与期望值的比

值，通过问卷中不同调查问题的反馈数据计算得

出，比值越大，则差距程度越小。针对有效问

卷的数据，计算每个测量指标的差距指数以及 6
个差距的整体差距指数（表 1）。从表 1 可以看

出，差距 5（客户感知差距）可以理解为客户对

科技查新服务质量的整体满意度，与差距 5 相关

的差距指数是差距 1（认知差距）、差距 2（标

准差距）、差距 3（传递差距）、差距 4（沟通差

距），他们的整体差距指数分别是 40%、88.5%、

59.5%、68.9%。其中认知差距指数最低，这

说明差距 1 是影响客户感知差距最重要的差距

因素。

3 科技查新服务质量现状分析

3.1 认知差距

在科技查新工作中，所处立场的不同是造

成客户对科技查新报告的期望值与科技查新机构

管理者对客户期望的感知之间存在差距的主要原

因。客户期望得到查新项目具有新颖性的科技查

新报告，而科技查新机构管理者则更看重报告的

质量并维护科技查新的品牌。两者看似不矛盾，

实则不然。查新员越是认真负责，其报告质量越

图 3 科技查新服务质量差距模型
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高，查出相同或相似文献的概率越高，进而影响

项目的新颖性，与客户期望相悖。

此外，认知差距还体现在有的科技查新机构

对客户的需求缺乏广泛的调查与分析，没有建立

起与客户沟通互动的信息渠道，无法倾听客户的

声音，不了解客户的实际需求。即使有信息沟通

的渠道，信息传递过程中的失真也不能完全反映

出客户真实的需求。

3.2 标准差距

标准差距产生的主要原因在于未选择正确

的服务标准或者贯彻力度不够。科技查新在 30
多年的发展过程中，经历了手工检索、联机检

索、互联网检索等不同历史时期，因此具体的

操作规范也进行了更新和调整。在实际工作中，

有的科技查新机构虽然选择了正确的技术规范

但贯彻执行力度不够，有的甚至没有固定的服

务流程和服务规范，导致为客户提供的服务水

平参差不齐，形成口碑传播与客户实际感知服

务的不统一。

3.3 传递差距

传递差距产生的根本原因在于查新员未按

标准提供服务，执行力不够或审核制度欠缺。目

前，部分查新服务人员没有参加过专业技能培

训，缺乏相应的能力和素质，导致其不具备为客

户提供标准化、规范化、高品质服务的能力。有

的科技查新机构内部管理松散，对于员工缺乏科

学有效的管理，造成查新人员的服务态度不够端

正、自我要求不高，没有严格按照标准规范为客

户提供科技查新服务。

3.4 沟通差距

沟通差距存在的原因：一是对于科技查新

工作的宣传不到位，包括科技查新机构的服务理

念、服务规范、服务方式、服务质量等信息没有

准确传达给客户；二是客户的合理诉求沟通不

畅，双方沟通或理解存在问题；三是科技查新机

构组织层次太过复杂，接题员、查新员和审核员

认知不一致，导致对客户期望的理解没有体现到

服务传递和外部沟通的实践中；四是服务传递与

对外承诺不相匹配，客户没有体验到科技查新机

构最初承诺的服务。

3.5 客户感知差距

客户感知服务质量差距的原因在于个人需

求、口碑传播和过去的服务经历对客户期望的影

响大于客户的实际体验。理论上，感知服务质量

差距是由于前面 4 个差距产生的，因此减小感知

服务质量差距的重点是不断减小前面 4 个差距。

科技查新机构应该结合自身特点对前面 4 个差距

进行研究分析，真正找出 4 个差距产生的原因，

并想办法消除这些差距，以此来提高科技查新机

构服务质量。

表 1 科技查新服务质量差距指数

差距类型 测量指标 测量指标差距指数 /% 整体差距指数 /%

差距 1： 认知差距

对查新的理解 25.6

40服务反馈 42.2

需求调查 52.1

差距 2：标准差距

贯标情况 100

88.5细化需求 77

流程设置 88.5

差距 3：传递差距
内部培训 73.1

59.5
服务监督 45.9

差距 4：沟通差距
服务宣传 63.1

68.9
服务承诺 74.6

差距 5：客户感知差距 服务满意度 65 65

差距 6：用户感知差距

真实可靠 79.1

75.9公正客观 88.4

参考价值 60.1
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3.6 用户感知差距

用户感知服务质量差距也是用户满意度的本

质，为科技查新服务质量差距模型的核心。提升

用户满意度才是科技查新机构赖以生存之根本。

从表 1 可以看到，用户感知差距测量指标中参考

价值一项的差距指数相对较低（60.1%），说明从

政府部门或专家评审的角度来看，科技查新报告

的质量还有待提升。假定科技查新机构能够完全

感知用户的服务期望，但由于双向感知差距的存

在，科技查新机构在输出服务时难免受客户层面

的影响。因此，科技查新机构只有改善客户层面

的诸多问题，形成良性循环，才能逐步提升科技

查新服务质量。

4 提升服务质量的对策

由于前述认知差距的存在，导致一部分或者

大部分客户倾向于选择更容易得到查新项目具有

新颖性结论的科技查新机构，对于能够严格按照

标准执行的科技查新机构反而让客户望而却步。

客户和科技查新机构对“高质量报告”的不同理

解和追求逐渐成为双方的主要矛盾，加之双方的

信息不对称，形成了柠檬市场 [3]，进而演化为劣

币驱逐良币的市场乱象。因此，建议从以下几个

方面提升科技查新服务质量。

4.1 缩小查新认知差距

一方面，要让客户树立正确的“查新观”。

很多不了解科技查新，尤其是第一次接触这项工

作的客户，会想当然地认为，由于科技查新报告

价格不菲，拿到手的肯定是“项目具有新颖性”

的一份证明。殊不知，科技查新报告的价值并不

仅仅在于结论是“新”还是“不新”，更重要的

是为什么“新”或为什么“不新”。同样一项课

题，两个科技查新机构有可能出具结论相反的科

技查新报告，从科技查新机构购买数据库的文献

范围到查新员检索技能和对课题的理解，科技查

新流程中的多个环节都可能影响查新结论的确

定。但对于客户来说，这些中间过程显然并不重

要，拿到一份结论是“新”的科技查新报告才是

最终目的。因此，通过增加科普宣传力度，让客

户深入了解科技查新的流程和意义，正确认识科

技查新报告的价值所在。

另一方面，要正确认识和理解客户的服务期

望，加强与客户的有效沟通至关重要。完善查新

员和客户的沟通交流机制，制定贯穿于科技查新

全流程的沟通制度。首先，需要促进查新课题受

理前谈话制度的落实，明确告知客户查新结论的

不确定性和可能存在的风险。其次，制定多学科

谈话交流制度。由于查新员专业背景的单一性，

对涉及其他学科或多学科的查新对比文献难以准

确评估并区分与查新点的不同，因此需要与相关

技术人员讨论或进行必要的专家咨询，以保证查

新结论的准确性。再次，建立查新员与客户的沟

通质量评价机制，将沟通制度纳入科技查新质量

控制体系。

4.2 加强行业标准执行力度

为规范科技查新工作，提升科技查新质量，

更好地服务于创新驱动发展战略，中国科学技术

信息研究所联合国内相关科技情报机构，在《科

技查新规范》的基础上制定了新的国家标准《科

技查新技术规范》（GB/T 32003—2015）[4]，于

2016 年 4 月 1 日起正式实施。目前，行业内普遍

执行这一推荐性国家标准，但并不强制科技查新

机构采用，而是通过市场调节促使其自愿选择。

因此，有的科技查新机构表面上承诺执行新标

准，但实际贯彻力度不到位。这是造成科技查新

报告质量差异化的主要原因。

要缩小标准差距，科技查新机构管理人员需

要提高对行业标准的重视程度，理应以自我要求

强制的自觉心态贯彻落实科技查新行业标准，对

提升行业地位尽一份职责 [5]。同时，《科技查新技

术规范》在实施过程中也显露出一些问题，如缺

少针对各行业科技查新特点而制定的工作细则 [6]、

科技查新实际工作中存疑问题的具体指导细则

等。这些问题都应进一步落实解决，真正发挥标

准在科技查新工作中的促进和推动作用。

4.3 规范管理查新服务

（1）流程管理方面，在上述科技查新技术规

范理论框架的基础之上，还应结合实际工作需要
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对业务流程中接题、审核、存档、保密措施等方

面制定详细又严密的机制，按规章制度执行，并

建议在科技查新管理系统中增加客户反馈模块或

满意度调查表，有利于科技查新机构的长远发展

和进步。

（2）人员管理方面，除常规的岗前培训、定

期核查、持证上岗外，还应对查新人员开展信息

素养和人文素养培训，包括检索能力、沟通能

力、外语能力、写作能力等。借鉴医院大查房、

典型案例讨论等制度，定期开展业务交流活动，

提升查新人员的综合实践能力。

（3）客户管理方面，要建立面向需求的客户

培训制度，对新客户开展定期的专题讲座并了解

其需求，对老客户围绕其在创新的不同阶段开展

探索性服务，为企业客户开展包括前期调研、技

术创新、成果转化等全流程服务。

4.4 升级查新服务模式

互联网时代，随着开放科学 [7]的逐渐发展，

传统科技查新服务模式已满足不了当前科技创新

的市场需求，科技查新机构应充分利用自身的资

源优势，升级服务模式，扩展业务范围。从科技

查新的供给侧和需求侧双重视角出发，变被动服

务为主动服务，开展竞争情报分析 [8]、技术尽职

调查 [9]等更深层次的服务，满足不同客户在技术

发现、信息监测、研发预测、风险预警、决策咨

询等方面的需求。

5 结语

科技兴则民族兴，科技强则国家强。科技

查新已成为国家创新体系的重要组成部分，其服

务的质量与效果直接影响着我国的科技创新效

率。科技查新服务过程中的主要矛盾在于客户和

用户对服务期望的不同，而根本原因是二者对查

新产品质量与服务质量认知上的差异，只有消除

这一根本矛盾，才能解决产品质量与服务质量之

间的矛盾，也就是解决科技查新报告质量与科技

查新全流程服务质量间的矛盾。此外，采取完善

标准、规范管理、升级服务模式等策略，缩小上

述服务质量差距，发挥科技查新在企业、高校、

科研机构形成的产学研创新体系中纽带和协同作

用，为加快构建新型科技创新体系，推进创新型

国家建设作出积极贡献。
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