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优化用户满意体验的数字资源建设探究∗
∗

王　 萍　 王　 毅　 文　 丽

摘　 要　 本文通过关键事件技术收集用户与数字资源交互过程中的真实体验与经历，在对关键事件进行内容揭

示、协同分类、数据验证的基础上，提炼出影响用户满意体验的 ２０ 个数字资源要素。 通过以用户视角获取数据，

计算 Ｋａｎｏ 指数，构建定量化要素分布图等步骤，探析数字资源要素的感知重要性和要素的充分实现对用户满意

体验的提升效果。 结合情境化的关键事件和 Ｋａｎｏ 指数对影响数字资源用户满意体验的要素进行剖析，提出优化

用户满意体验的数字资源建设模型。 图 ２。 表 ４。 参考文献 ２７。
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信息技术的发展推动了用户地位与角色的

变化，这种变化体现在两个方面，一方面在服务

上凸显用户的中心地位，另一方面用户由被动

地接受服务到主动地参与并影响服务质量。 科

研用户的工作与数字资源息息相关，用户体验

是服务交互过程中用户内在状态、系统特征与

特定情境相互作用的产物［１］ ，数字资源的内容、
组织、服务和系统质量对用户体验产生了重要

影响，而用户体验效果又成为数字资源建设的

重要参考标准。 由此，从用户体验视角进行数

字资源的研究，更贴近用户科研工作时的感受

与经历，更关注用户科研工作绩效的提升。

１　 文献回顾与研究述评

本研究中的数字资源指机构购买、租借或

０９８

∗ 本文系国家软科学研究计划项目 “长吉图开发开放先导区科技资源优化配置研究” （项目编号：
２０１２ＧＸＳ４Ｄ１１２）的研究成果之一。
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自建的，用户可以通过网络直接获取的数字化

形态的图书、期刊和其它形式的文献资源。 当

前国内外学者的研究主要集中在三个方面。 第

一，用户中心视角的信息质量研究。 代表人物

有 Ｗａｎｇ 和 Ｓｔｒｏｎｇ （ １９９６） ［２］ 、Ｂｏｖｅｅ （ ２００３） ［３］ 。
第二，从用户满意度视角进行信息质量与系统

质量的研究，代表性人物有 Ｄｅｌｏｎｅ 和 Ｍｃｌｅａｎ
（１９９２） ［４］ 、ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ 、Ｔｈｏｎｇ（ ２００２） ［６］

等。 第三，从用户感知视角对信息服务质量的

评价研究，代表性人物有 Ｚｅｉｔｈａｍｌ（２０００） ［７］ 、Ｐａ⁃
ｒａｓｕｒａｍａｎ（２００５） ［８］ 等。 国外研究注重从用户感

知视角剖析数字资源要素，从单纯数字资源内

容质量扩展到系统质量和服务质量，通过数理

统计分析的方式进一步筛选要素并验证理论

模型。
国内也注重从用户满意度的角度建立数字

资源评价模型。 代表性成果有：运用 ＡＳＣＩ 模型

构建的评价体系（甘利人［９］ ），数字资源用户满

意度的影响因子分析（徐革［１０］ ），从不同视角构

建数字资源用户满意度测评模型（李莉［１１］ ，莫
祖英［１２］ ），基于用户体验建立信息质量评价体

系（刘冰［１３］ ）。 国内研究多借鉴用户满意度理

论模型并进行要素确定与数据收集，通过统计

分析法获得信息用户满意度的形成机理以及各

要素对其影响程度。
通过文献回顾，有两个问题值得思考：①从

理论文献中析取影响用户满意度的数字资源要

素，然后通过实证研究的方式对各要素进行筛

选检验。 这些要素的选取是否来源于用户真实

的感知体验？ 是否反映出用户关心的关键问

题？ ②研究多从整体感知或某一维度探讨对用

户满意度的影响机理和效果，缺乏数字资源要

素在充分满足时对用户满意体验影响程度的研

究。 针对第一个问题，本文拟通过关键事件技

术提炼影响数字资源用户满意体验的要素。 针

对第二个问题，拟运用定量化 Ｋａｎｏ 模型深入分

析相关要素，使各要素的类别归属更加准确可

靠，从而明确在数字资源要素充分满足时对用

户满意体验的影响效果与影响程度。

２　 用户体验视角的数字资源要素确立

数字资源用户的专业背景、信息需求和任

务目标存在差异，而这种差异可能会造成数字

资源要素对不同用户群体满意体验的影响程度

不同，因此本研究选取目标明确、方向稳定的科

研用户为主要研究群体。 用户在获取数字资源

并与之发生交互的时候，会留下愉快、高兴或失

望、懊恼的体验感受，这些体验也就是笔者需要

收集与分析的“关键事件”。

２􀆰 １　 数字资源用户体验视角的关键事件收集

参照 Ｆｉｓｈｅｒ 和 Ｏｕｌｔｏｎ 的建议，尽量使样本

容量能够更好地覆盖研究领域［１４］ 。 本研究主

要面向科研用户（尽可能包括更多的学科背

景、科研层次） 展开调研，调查对象具备“与数

字资源发生交互体验” 和“以科研学习为主要

目的”的特征（见表 １） 。 请用户用描述性语言

叙述在使用数字资源过程中所经历与感受到

的满意事件和不满意事件（包括事件内容、产
生原因和建议） 。 调查主要采用问卷法与访谈

法，共累积调查科研用户 １００ 名，用笔记和录音

的方式记录，获得有效关键事件 ７６ 件。 为使分

析更为精确客观，将调查中信息量较大、包含

多元内容的关键事件按其反映的具体行为特

征进行编码。 在对关键事件共同解读协商的基

础上，将复杂关键事件按行为特征进行拆分，共
获得 １５１ 件关键事件。 利用关键事件技术提炼

数字资源要素的过程，可参见笔者前期的研究

成果《关键事件技术理论及在图书馆服务质量

评价中的应用》 ［１５］ 。

２􀆰 ２　 用户满意体验视角的数字资源要素内涵

通过对关键事件（包括满意与不满意的事

件）所反映的要素的解读，从用户感知体验视角

分析数字资源要素的内涵，同时得到国内外相

关文献的支持（见表 ２）。

０９９
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表 １　 关键事件调查情况描述

调查对象 关键事件中所涉及的数字资源

人

员

结

构

本科生 １９％

硕士研究生 ２６％

博士研究生 ２７％

高校教师 １８％

科研人员 １０％

样本总数 １００ 人

中

文

资

源

中国知网 超星

维普 读秀

万方 ＣＡＬＩＳ

书生之家 人大复印

百度文库

自建数据库

外

文

资

源

Ｅｍｅｒａｌｄ Ｐｕｂｍｅｄ

Ｅｌｓｅｖｉｅｒ Ｗｉｌｅｙ

Ｓｐｒｉｎｇｅｒ Ｓａｇｅ

ＥＢＳＣＯ ＩＥＥＥ

Ｗｅｂ ｏｆ Ｋｎｏｗｌｅｄｇｅ

其它外文资源

提供有效的关键事件数量 ７６ 件

将关键事件按照关键行为编码后的数量 １５１ 件

表 ２　 用户满意体验视角的数字资源要素

要素 代表性关键事件 要素内涵 文献支持

Ｆ１内容完整
在学校可以免费下载到全面、完整、
多样的数字资源文献全文。

数字资源内容全面完整，能够支

持多种格式的全文下载。
Ｂｏｖｅｅ（２００３） ［３］ ，
刘冰（２０１１） ［１３］

Ｆ２表述准确

在某数据库中找到一篇文章，下载

后发现全文和题录信息、出版日期

对不上，出现了张冠李戴的现象。

数字资源表述详细规范，资源描

述准确无误。
Ｈａｒｒｉｓ（２００７） ［１６］ ，
刘冰（２０１１） ［１３］

Ｆ３来源权威

“中国知网”收录了大多数中文核心

期刊的文献，包含重要会议、报纸资

源，这些资源的可信度高。

数字资源内容来源于权威机构，
有较 高 可 信 度， 经 评 议 值 得

信赖。

ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ ，
Ｈａｒｒｉｓ（２００７） ［１６］

Ｆ４覆盖范围
我的专业需要利用全面丰富的统计

年鉴，但目前缺乏这方面的数据库。
数字资源的学科收录范围能覆

盖服务群体的学科研究领域。
Ｓｍｉｔｈ（１９９７） ［１７］

Ｆ５资源适用

我比较满意的是利用 Ｓｃｏｐｕｓ 数据库

查找文献资料，检索出的英文文献

对我非常有参考价值。

数字资源内容对于当前用户群

体的学习研究具有参考价值。

Ｂｏｖｅｅ（２００３） ［３］ ，
ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ ，
Ｔｈｏｎｇ 等（２００２） ［６］

Ｆ６更新周期
我自己的论文已经出版几个月了，
国内数据库中还查不到。

能够对数字资源进行即时更新，
以保持其内容的时效性与新

颖性。

ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ ，
徐革 等（２００７） ［１０］

Ｆ７多元检索

自我感觉检索词已经输入得很正

确，但还是没有返回我期望的检索

结果。

能够提供多元化的检索方式，保
障用户资源检索的全面性与准

确性。

徐革 等（２００７） ［１０］ ，
李莉 等（２００９） ［１１］

Ｆ８主题分类
Ｅｍｅｒａｌｄ 包含图书馆学和情报学的

文献类别，查找到的资源全面有用。

能够将数字资源按学科主题、资
源类型等方面进行分类，方便用

户获取。

学习联盟 ＧＡＬＩＬＥＯ
电子资源评价标准［１８］
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　 　 续表

要素 代表性关键事件 要素内涵 文献支持

Ｆ９输出结果

检索后的输出结果向我推荐了有用

的相关资源，期望能进一步优化与

定制。

能够根据用户查询行为对数字

资源检索结果进行筛选、推荐、
聚合。

徐革 等（２００７） ［１０］ ，
英国信息质量管理中心

Ｄａｔａｂａｓｅ Ｑｕａｌｉｔｙ
Ｃｒｉｔｅｒｉａ［１９］

Ｆ１０资源导航
“万方数据”有“怎样写毕业论文”
专题，里面有很多资源链接。

能够给予清晰直观的信息资源

与服务导航。
Ｄｅｌｏｎｅ 等（１９９２） ［４］ ，
ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］

Ｆ１１知识单元

一篇文章中往往包含许多知识点，
而不仅体现在文献标题上，期望能

深入到文献内容进行标识与检索。

能够对数字资源文献内容中的

知识 单 元 予 以 挖 掘、 索 引 和

标注。
通过关键事件提取

Ｆ１２知识参考

“万方数据”的知识脉络分析功能不

错。 但希望能更加深入到资源内容

与检索结果，实现智能化分析。

能够在资源内容分析的基础上

提供 专 业 化、 智 能 化 的 知 识

参考。
通过关键事件提取

Ｆ１３个性定制

“维普网”可以根据我的工作任务推

荐不同可供选择的数据库，但是希

望直接给我推荐感兴趣的资源。

能够根据用户的个性习惯与兴

趣偏好，实现数字资源的推荐与

定制服务。

Ｚｅｉｔｈａｍｌ 等（２０００） ［７］ ，
李莉 等（２００９） ［１１］

Ｆ１４帮助指南

我想得到在线的帮助，对 Ｓｐｒｉｎｇｅｒ 的

导航运用不熟悉，如果有像 “淘宝

网”上的智能机器人就好了。

能够提供用户在线帮助、问题解

答、数据库使用指南等。
ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ ，
李莉 等（２００９） ［１１］

Ｆ１５交流反馈

我发现不容易向数字资源表达我的

需求、反馈错误，用户论坛等渠道不

通畅，建设者有点闭门造车。

数字资源能够支持用户评论、交
流、分享或反馈。

ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ ，
Ｓａｎｔｏｓ（２００３） ［２０］

Ｆ１６平台稳定

校内访问“中国知网”非常稳定，只
需输入公用账号密码或 ＩＰ 登陆就可

以下载资源。

拥有安全稳定的数字资源平台，
保障资源的持续访问与用户隐

私安全。

Ｚｅｉｔｈａｍｌ 等（２０００） ［７］ ，
Ｄｅｌｏｎｅ 等（１９９２） ［４］

Ｆ１７链接流畅

通过学校教育网下载数字资源感觉

网速不稳定，会出现下载链接失效、
检索资源无法下载的情况。

数字资源页面打开与下载流畅，
链接准确快速。

Ｚｅｉｔｈａｍｌ 等（２０００） ［７］ ，
李莉 等（２００９） ［１１］

Ｆ１８系统易用

图书馆数字资源在校外使用不便，
再注册后又要下载阅读器，又要

付费。

数字资源系统能够引导用户操

作，提供方便快捷的资源使用与

下载渠道。

Ｄｅｌｏｎｅ 等（１９９２） ［４］ ，
Ｔｈｏｎｇ 等（２００２） ［６］

Ｆ１９界面美观
ＥＢＳＣＯ 数据库的操作界面复杂，我
找了半天都没找到检索入口。

数字资源界面能够让用户感觉

到布局合理、清晰、美观。

英国信息质量管理中心

Ｄａｔａｂａｓｅ Ｑｕａｌｉｔｙ Ｃｒｉｔｅ⁃
ｒｉａ［１９］

Ｆ２０移动阅读

对“中国知网”的手机软件服务感到

满意，能够实现资源的浏览、检索和

个性定制等功能。

能够基于移动技术提供数字资

源的获取与服务。
Ｋｒｏｓｋｉ（２００８） ［２１］
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３　 用户满意体验导向的数字资源要素识

别与归类

　 　 为缩小用户实际体验与用户期望的差值，
需要明确各类要素对用户满意的影响程度。
Ｋａｎｏ 模型在揭示不同要素与用户满意度关系方

面具有良好效果。 参照 Ｘｕ 等人［ ２２ ］ 的研究成

果，本研究拓展了 Ｋａｎｏ 模型在图情领域的应

用，将 Ｋａｎｏ 模型与定量方法相结合，以使要素

分析和类别归属更加准确可靠。

３􀆰 １　 Ｋａｎｏ 问卷设计

本问卷采用正反双向提问，正向问题用来

测量用户对数字资源具备此要素时的态度，反
向问题用来测量用户对数字资源不具备此要素

时的反应。 Ｍａｔｚｌｅｒ 等［ ２３ ］ 人认为，Ｋａｎｏ 模型与

定量研究相结合的一个便利的途径是对用户满

意 ／ 不满意水平赋值。 笔者按照测评题目的正

反问题对题项进行赋值（见表 ３）。

表 ３　 Ｋａｎｏ 模型满意分数

用户态度 我喜欢 理应如此 无所谓 可以承受 不喜欢

当数字资源具备此功能要素时，您的态度是？ １ ０􀆰 ５ ０ －０􀆰 ２５ －０􀆰 ５

当数字资源不具备此功能要素时，您的态度是？ －０􀆰 ５ －０􀆰 ２５ ０ ０􀆰 ５ １

　 　 此外，传统 Ｋａｎｏ 模型并未考虑用户对数字

资源要素的重要性感知，笔者在 Ｂｅｒｇｅｒ［２４］ 的启

发下设计了重要性标度，以在问卷中测量用户

对数字资源要素的感知重要性，标度从 ０􀆰 １ 到

１􀆰 ０，数值越高表示要素越重要。
本次调查时间是 ２０１３ 年 ５ 月至 ７ 月。 陆续

通过网络向我国东北地区、华北地区和华东地

区的高校和科研院所发放问卷（包含部分在东

北地区的实地调查）。 调查对象主要包括高校

与研究所的硕士生、博士生、教师和科研人员。
综合考虑调查问卷完整性、前后逻辑性、数字资

源使用频率等因素，从 ２００ 份问卷中回收并筛选

出有 效 问 卷 １２３ 份。 有 效 问 卷 中， 男 士 占

４５􀆰 ５％，女士占 ５４􀆰 ５％；用户类型方面，高校硕士

生和博士生占 ６２􀆰 ６％，高校教师和科研人员占

３０􀆰 １％，本科生占 ７􀆰 ３％；数字资源使用频率方

面， ５９􀆰 ３％ 的用户每周都能使用数字资源，
２８􀆰 ５％的用户每月使用数字资源 １～ ３ 次，１２􀆰 ２％
的用户在半年内使用过数字资源。

３􀆰 ２　 数据分析

笔者将数据分为两个部分：第一部分包括

所有的正向题目，即当数字资源具备此项要素

或服务时的用户评分；第二部分包括所有的反

向题目，即当数字资源不具备此项功能或服务

时的用户评分。
３􀆰 ２􀆰 １　 满意值计算

将用户对数字资源要素 Ｆｉ的反向问题满意

度评分均值与感知重要性均值的乘积定义为

Ｘｉ ；将用户对数字资源要素 Ｆｉ 的正向问题的满

意度评分均值与感知重要性均值的乘积定义为

Ｙｉ ；将满意评分 Ｙｉ和不满意评分 Ｘｉ表示为矢量

意义的极坐标形式后，矢量的大小 ｒｉ是综合用户

对要素 Ｆｉ的满意 ／ 不满意感知评分并通过勾股

定理运算得出的。 所以，ｒｉ代表了用户对影响要

素 Ｆｉ的感知重要程度，称为 Ｋａｎｏ 重要度指标。
角度 α 是向量 ｒｉ与水平坐标轴之间的夹角，

则 α ＝ ａｒｃｔａｎ（ Ｙｉ ／ Ｘｉ ） （０≤α≤π ／ ２），它表明了用

户对数字资源要素的满意值 ／ 不满意值的相对

比值。 α 增大时，表明用户对某个要素的满意程

度相对较高，不满意程度相对较低。 所以，α 称

为 Ｋａｎｏ 满意度指标。
３􀆰 ２􀆰 ２　 优先级计算

ρ 指数可以计算以用户满意体验为导向的

数字资源要素优先级，从而更好地支持决策。

计算公式为：ρ ＝ ２ ２ ／ ３×（１－α ／ π） ×ｒ。 表明在满

意度一定的前提下，ρ 与重要性 ｒ 成正比，应优

１０２



王　 萍　 王　 毅　 文　 丽： 优化用户满意体验的数字资源建设探究
Ｗａｎｇ Ｐｉｎｇ， Ｗａｎｇ Ｙｉ， Ｗｅｎ Ｌｉ： Ｕｓｅｒ Ｓａｔｉｓｆａｃｔｉｏｎ Ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ⁃Ｏｒｉｅｎｔｅｄ Ｄｉｇｉｔａｌ Ｒｅｓｏｕｒｃｅ Ｂｕｉｌｄｉｎｇ

２０１４ 年 ９ 月　 ｓｅｐｔｅｍｂｅｒ，２０１４

先改进对用户满意体验影响较大的数字资源要

素；同时在重要性一定的情况下，ρ 随着满意值

α 的增加而降低，应优先改进满意度低的要素。
计算结果见表 ４。

表 ４　 数据计算汇总表

要素 Ｘ ｉ Ｙ ｉ ｒ ｉ α ｉ ρ ｉ

Ｆ１内容完整 ０􀆰 ８９６ ０􀆰 ２８９ ０􀆰 ９４１ ０􀆰 ３１２ ０􀆰 ８００

Ｆ２表述准确 ０􀆰 ６６５ ０􀆰 ３２３ ０􀆰 ７３９ ０􀆰 ４５２ ０􀆰 ５９７

Ｆ３来源权威 ０􀆰 ６１５ ０􀆰 ５０４ ０􀆰 ７９５ ０􀆰 ６８７ ０􀆰 ５８６

Ｆ４覆盖范围 ０􀆰 ７３６ ０􀆰 ７８９ １􀆰 ０７９ ０􀆰 ８２０ ０􀆰 ７５２

Ｆ５资源适用 ０􀆰 ７９５ ０􀆰 ８６２ １􀆰 １７３ ０􀆰 ８２６ ０􀆰 ８１５

Ｆ６更新周期 ０􀆰 ７６０ ０􀆰 ７００ １􀆰 ０３３ ０􀆰 ７４４ ０􀆰 ７４３

Ｆ７多元检索 ０􀆰 ８１０ ０􀆰 ８１５ １􀆰 １４９ ０􀆰 ７８８ ０􀆰 ８１１

Ｆ８主题分类 ０􀆰 ６３０ ０􀆰 ５８７ ０􀆰 ８６１ ０􀆰 ７５０ ０􀆰 ６１８

Ｆ９输出结果 ０􀆰 ４９４ ０􀆰 ７９３ ０􀆰 ９３４ １􀆰 ０１４ ０􀆰 ５９７

Ｆ１０资源导航 ０􀆰 ６１４ ０􀆰 ７１９ ０􀆰 ９４５ ０􀆰 ８６４ ０􀆰 ６４６

Ｆ１１知识单元 ０􀆰 ２７６ ０􀆰 ８０４ ０􀆰 ８５０ １􀆰 ２４０ ０􀆰 ４８５

Ｆ１２知识参考 ０􀆰 ３８１ ０􀆰 ７７５ ０􀆰 ８６４ １􀆰 １１４ ０􀆰 ５２５

Ｆ１３个性定制 ０􀆰 ４６６ ０􀆰 ６２９ ０􀆰 ７８３ ０􀆰 ９３３ ０􀆰 ５１９

Ｆ１４帮助指南 ０􀆰 ３３２ ０􀆰 ４６１ ０􀆰 ５６８ ０􀆰 ９４７ ０􀆰 ３７４

Ｆ１５交流反馈 ０􀆰 ２７４ ０􀆰 ５９５ ０􀆰 ６５５ １􀆰 １３９ ０􀆰 ３９４

Ｆ１６平台稳定 ０􀆰 ８２９ ０􀆰 ３７６ ０􀆰 ９１０ ０􀆰 ４２６ ０􀆰 ６８３

Ｆ１７链接流畅 ０􀆰 ７６２ ０􀆰 ３５６ ０􀆰 ８４１ ０􀆰 ４３７ ０􀆰 ７４２

Ｆ１８系统易用 ０􀆰 ７７３ ０􀆰 ６７１ １􀆰 ０２４ ０􀆰 ７１５ ０􀆰 ７４６

Ｆ１９界面美观 ０􀆰 ２６１ ０􀆰 ３２８ ０􀆰 ４１９ ０􀆰 ８９９ ０􀆰 ２８２

Ｆ２０移动阅读 ０􀆰 １９１ ０􀆰 ６５４ ０􀆰 ６８１ １􀆰 ２８７ ０􀆰 ３７９

４　 用户满意体验导向的数字资源要素

分析

　 　 在理论分析与专家咨询的基础上，确定 Ｋａｎｏ
重要性指数 ｒ０以 ０􀆰 ５ 作为分界线，所以对于要素

Ｆｉ ，若 ｒｉ ＜０􀆰 ５，则认为 Ｆｉ为漠然质量。 同样，将满

意指数的低临界值定义为 αＬ ，满意指数的高临

界值定义为 αＨ 。 以满意指数 α ＝ ３０°和 ６０°为界

限标识，即 αＨ ＝ π ／ ３ ＝ １􀆰 ０４７， αＬ ＝ π ／ ６ ＝ ０􀆰 ５２３。
对于要素 Ｆｉ ，如果 ｒｉ ＞ｒ０ 且 αｉ ＜αＬ ，则认为该要素

是“必备质量”；ｒｉ ＞ｒ０且 αｉ ＞αＨ ，则是“魅力质量”；
ｒｉ ＞ｒ０且 αＬ ＜αｉ ＜αＨ ，则是“一元质量”，一元质量可

参考的 α ＝ ４５° ＝ π ／ ４ ＝ ０􀆰 ７８５（见图 １）。
（１）魅力质量中的要素得到充分满足时能带

给用户超越期望的满意体验。 要素 Ｆ１１指将数字

资源中包含的有意义、有价值的数据、信息和概

念以细粒度的知识单元形式挖掘出来，由“文献

资源”深化到“知识单元”。 其 Ｋａｎｏ 指数为（ ｒ：
０􀆰 ８５０，α：１􀆰 ２４０），ｒ 值表示在用户体验的视角下

从“知识单元”角度剖析数字资源具有较高的重

要性，α 值表示其充分满足时对用户满意的提升

效果显著。 用户渴望深入到文献内的资源单元

进行查询检索，希望通过相关知识点的标引聚

合、知识脉络获取更多有价值的资源。 要素 Ｆ１２

“知识参考”的 Ｋａｎｏ 指数为（ｒ：０􀆰 ８６４， α：１􀆰 １１４），
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图 １　 数字资源要素的定量化 Ｋａｎｏ 模型

较高的感知重要性与满意值均表明在深入到资

源内容、细粒到知识单元的基础上，一种智能化、
适用的“知识参考”服务模式能帮助用户解决问

题。 同样属于“魅力质量”的还有要素 Ｆ２０（移动

阅读），α ＝ １􀆰 ２８７ 表示用户认为移动数字资源的

泛在化阅读能够带来满意体验，ｒ ＝ ０􀆰 ６８１，较低的

数据表明科研用户目前并未将移动技术当作利

用数字资源的主要手段。 关键事件分析发现用

户对未来移动技术带来的功能拓展充满期待。
分析 Ｆ１５（交流反馈）发现，用户希望参与到数字

资源的交流、评价与反馈中，也希望通过反馈机

制实现对文献资源的“打分”、“贴标签”等。
（２）一元质量类别中包含 １１ 个数字资源要

素，当其得到充分满足时用户满意体验会呈正向

提高。 其中 Ｆ５ “资源适用” 的 Ｋａｎｏ 指数为（ ｒ：
１􀆰 １７３，α：０􀆰 ８２６），说明数字资源“资源适用性”
的重要性。 当数字资源能有效适用于当前的查

寻任务或对科研工作有帮助时，会促进用户满意

体验的提升。 这与 Ｔｈｏｎｇ 等［ ６ ］ 研究的结论一致，
感知有用性是影响用户资源接受的重要因素。
要素 Ｆ４（覆盖范围）的 ｒ 值为 １􀆰 ０７９，表示资源覆

盖面与服务群体学科范围匹配度的重要性。 主

要问题包括某些学科相关资源较少、资源结构形

式单一、音频视频资源偏少等。 Ｆ６（更新周期）的

Ｋａｎｏ 指数为（ ｒ：１􀆰 ０３３，α：０􀆰 ７４４），表示用户对资

源时效的关注度较高，满意指数受到资源的更新

频率、发布周期等因素的制约。 也有用户对期刊

“优先出版”功能表示满意，认为这样可以保证资

源获取与传播的及时性。 Ｆ３（来源权威）代表了

对资源组织深度与可信度的感知，源自权威机

构、核心刊物，回溯引文准确的资源对于学习与

科研具有显著的参考价值。
一元类别中的 Ｆ７ （多元检索）、 Ｆ８ （主题分

类）、Ｆ９（输出结果）、Ｆ１０（资源导航）均反映了数

字资源的查询获取功能，其中 Ｆ７ 属性的 Ｋａｎｏ 指

数为（ｒ：１􀆰 １４９，α：０􀆰 ７８８），ｒ 值大表示该属性对用

户满意体验的影响较大，α 值接近一元质量的标

准值 ０􀆰 ７８５ 表示多元检索功能与用户满意体验

呈现高度正相关。 关键事件归因发现，检索的容

错性不佳（与用户查询意图的匹配度不够）、数据

库间的检索标准不同（外文数据库更明显）、检索

功能的模糊识别功能不佳（尤其是文章题名有特

殊符号时）等因素是导致用户不满的主要原因。
Ｆ９主要反映了对数字资源检索结果的筛选组织

与资源聚合情况，其 Ｋａｎｏ 指数为（ ｒ：０􀆰 ９３４，α：
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１􀆰 ０１４ ）。 α 系 数 较 高 （ １􀆰 ０１４ ） 且 接 近 αＨ

（１􀆰 ０４７），表明提供检索结果筛选组织，提供检索

相关的资源推荐对用户满意体验的影响效果显

著，ｒ 值较高说明用户认为这种组织推荐对其科

研任务具有参考帮助。 Ｆ８与 Ｆ１０分别从分类与导

航的角度保障用户数字资源查询的准确全面：更
准确、细致的数字资源主题分类（按学科、类型

等）有助于缩小用户查询范围并发现更多相关资

源；更全面、有效的资源导航为用户拓展资源网

络，以发现更可信的信息渠道，并得到更多开放

获取资源。
Ｆ１３ （ 个性定制） Ｋａｎｏ 指数为 （ ｒ： ０􀆰 ７８３， α：

０􀆰 ９３３）显示数字资源需能根据用户自身需求定

制适用的服务与资源，α 值较高表示当数字资源

能够根据用户兴趣偏好实现资源的个性化组织

与推荐时，会带给用户较高的满意体验。 分析

Ｆ１４（帮助指南）发现用户更倾向一种针对需求、
针对学科的实时在线帮助，更希望得到资源的内

容特色与使用技巧指引。 Ｆ１８（系统易用）的 Ｋａｎｏ
指数为（ ｒ：１􀆰 ０２４，α：０􀆰 ７１５），α 值为 ０􀆰 ７１５，契合

一元质量的标准值 ０􀆰 ７８５，表明系统易用性与用

户满意体验线性相关。 基于“齐夫最小努力”原

则，用户希望以最小的精力查询、利用数字资源，
希望数字资源系统能够方便易用、一站式服务，
这也与 ＭｃＫｉｎｎｅｙ（２００２） ［５］ 的系统可用与易用的

观点一致。 分析发现资源阅读器的制约、反复密

码认证、资源下载 ＩＰ 限定等因素阻碍了用户无

缝获取。
（３）必备质量指用户视角下数字资源必不可

少的要素，如果该属性不充分时会引起用户满意

体验的明显下降。 必备质量包含四个要素： Ｆ１

（内容完整）表示在用户体验视角下，数字资源应

拥有完整的资源内容（题录、正文、引文等），并尽

可能提供更多的全文下载。 Ｋａｎｏ 指数（ ｒ：０􀆰 ９４１，
α：０􀆰 ３１２）表示当数字资源无法提供全文下载时，
会引起用户的强烈不满。 优先指数 ρ 值为 ０􀆰 ８００
表示尽可能完整的数字资源内容和尽可能高的

全文下载比率需要优先保障。 Ｆ２（表述准确）代

表了数字资源内容的组织情况，用户对数字资源

的精确描述表现出“理当如此”的期望，当用户实

际感受到如同“获取到的全文与题录不符” “未

标识无法下载的资源”等现象，会导致用户满意

体验的下降。 Ｆ１７与 Ｆ１６主要反映用户对数字资源

系统质量的体验，其中 Ｆ１７（链接流畅）的 α 值接

近一元质量 αＬ ＝ ０􀆰 ５２３，表明在保障平台基本联

通速率的基础上，更流畅的访问速度会带给用户

更满意的体验。 Ｆ１６ （平台稳定） 要素的 ｒ 值为

０􀆰 ９１０，表明数字资源系统安全、持续、稳定地提

供支撑的重要性，分析发现教育网络中断、用户

个人账号的隐私安全、用户认证失败等问题是不

满的诱因。
（４）漠然质量指当数字资源要素得到充分满

足时，对用户满意体验的影响不大。 包含要素

Ｆ１９（界面美观）（ｒ：０􀆰 ４１９，α：０􀆰 ８９９），从 α 值的分

析得出数字资源拥有友好的界面对用户的满意

体验产生正向影响，但 ｒ 值较小表示对于科研用

户的感知重要性较小。 分析发现科研用户的目

标明确、方向稳定，用户普遍具备一定的信息素

养，更关注资源内容与检索结果的全面、准确、适
用，对数字资源系统界面美观的关注度相对

较低。

５　 结论与启示

根据以上研究，本文从五个方面提出用户满

意体验导向的数字资源建设措施。
（１）保障数字资源内容的全面性与适用性。

主要从三个方面加以改善：①以用户需求为导向

进行资源建设是保障数字资源产品契合且适用

于用户研究领域的基本措施。 “资源适用” 和

“覆盖范围” 的优先指数 ρ 值分别为 ０􀆰 ８１５ 和

０􀆰 ７５２，为此相关机构应持续、动态地开展用户需

求调查，对资源的适用性进行评估，对资源覆盖

的空白进行填补，对复合资源进行拓展，建立多

种类型、多种载体的综合性馆藏体系。 ②优化数

字资源内容质量是保障用户满意体验的有效途

径。 “内容完整”应在保障资源基本描述的基础

上，根据用户反馈提供信息，如该论文的获奖、转
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载、被引、影响因子等，同时应尽可能满足用户的

全文下载需求。 另外，对已有资源和引进资源的

准确性、规范性进行核查，同时尽可能保障资源

的更新频率，为用户提供优质新颖的数字资源。
③邀请用户进行数字资源的反馈评论与共建。
Ｗｅｂ ２􀆰 ０ 环境中鼓励邀请用户共同参与资源建

设，给予用户一种参与成就感与满足感。 如在特

色数字资源建设中可以邀请用户参与数字资源

的贡献采集与评分评论，使其更契合用户的潜在

需求。 英国利兹市图书馆的自建图片库就提供了

用户评论与用户上传功能［２５］ 。
（２）基于细粒聚合化知识单元的数字资源组

织。 研究发现，用户知识需求呈现出多元化与精

细化的特点，希望根据数字资源中更细粒度的

“知识单元”发现更广泛更适用的数字资源。 由

此，面向知识单元的数字资源组织可分三个步骤

展开：第一，将大粒度的文献资源碎化为具有参

考价值的细粒度知识单元，需要集成专家智慧和

技术方法对资源内容进行深度语义挖掘与内涵

揭示。 第二，将知识单元进行标注和索引。 标注

是将文献中的知识单元进行标识，方便用户对知

识单元进行查询检索；索引是揭示文献所包含的

知识单元与此学科领域知识结构之间的链接关

系，从而发现对知识单元之间的逻辑关联。 第

三，实现基于知识单元的主题聚合。 根据蕴含的

知识单元将不同学科属性、不同类型的数字资源

进行发现、关联与聚合，有效形成可供用户科研

参考的主题资源聚合和树状网状的知识拓扑

网络。
（３）用户需求导向的知识参考服务。 “知识

参考” （ α： １􀆰 １１４， ρ： ０􀆰 ５２５） 和 “ 个性定制” （ α：
０􀆰 ９３３，ρ：０􀆰 ５１９）要素表明，用户希望能够根据自

己的兴趣获得个性化数字资源推荐，同时也表明

用户在大量文献资源中收获有益于自身科研的

知识和参考资料能够有效提升用户满意体验。
①实现用户个性化的资源推荐需要用户需求分

析与数字资源内容分析的协调匹配。 用户需求

分析是对用户的最新检索记录或个人定制的关

注领域进行分析挖掘，数字资源内容分析是对蕴

含的知识单元进行揭示标引与关联聚合。 将二

者分析结果进行相似度匹配，可以为用户推荐更

全面适用的数字资源。 ②提供面向用户需求与

问题解决的知识参考服务。 知识参考服务要求

集成专家智慧与技术对资源内容进行深度知识

挖掘分析，同时嵌入到用户科研过程中，与用户

积极交互其需求，最后提供一种针对用户需求

的、“量体裁衣”式的最优知识解决方案。 “帮助

指南”（α：０􀆰 ９４７，ρ：０􀆰 ３７４） 属于一元质量，用户

希望疑问能够得到即时准确的解答。 为缓解服

务人员的压力可以构建融合问题解答的“智能系

统”，随着系统的更新完善能够让用户咨询得到

快速有效的响应。
（４）研究表明，当数字资源具备更完善更多

元的检索途径，检索结果与用户期望保持一致

时，会带给用户更好的满意体验。 首先，基于本

体的语义检索技术能够改善检索过程中出现的

容错性差、模糊识别不足等问题。 通过集成专家

智慧建立领域本体知识库，将用户检索请求与领

域本体进行匹配，从而将最符合需求的资源集合

反馈给用户。 其次，数字资源可以通过搭载共同

门户网站，并建立统一检索入口实现对各种中外

文资源的无缝获取。 如德国图书馆、档案馆和博

物馆门户（ＢＡＭＰ）提供统一检索入口，实现多元

文化资源的有效获取［２６］ 。 最后， “ 输出结果”
（α：１􀆰 ０１４，ρ：０􀆰 ５９７）要素表明应根据用户自身需

求与用户偏好进行检索结果的组织，同时根据资

源引文网络与相关资源推荐使用户获取更多额

外适用的资源。
（５）充分保障数字资源平台的质量。 “平台

稳定”的 ρ 指数为 ０􀆰 ６８３，表明持续稳定性是资源

效用发挥的基础，应对资源系统的运转情况进行

监测与维护，针对网络故障提供应急预案与保障

措施。 “系统易用” ρ 指数为 ０􀆰 ７４６，表明要保证

用户资源利用的便捷性（如下载的资源在不同设

备上的可读性）和用户在校外访问的便捷性（如

设置更稳定的 ＶＰＮ 通道）。 最后，“移动阅读”
（α：１􀆰 ２８７，ρ：０􀆰 ３７９）要素表明在移动智能设备与

泛在知识获取的推动下，可以尝试通过移动技术
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为用户随时随地提供数字资源服务，可以通过开

发手机可访问的数字资源网站和相关的手机应

用程序来实现。

优化用户满意体验的数字资源建设模型如

图 ２ 所示。

图 ２　 优化用户满意体验的数字资源建设模型

　 　 本文运用关键事件技术从数字资源用户真

实经历中提炼数字资源要素，识别出要素的感知

重要性和优化用户满意体验的数字资源建设策

略对用户满意体验的提升效果。 随着时间推移，
数字资源用户群体会具有扩展性（因用户群体差

异而衍生的对数字资源的扩展需求） 和动态性

（由于用户自身需求变化而使数字资源要素对用

户满意体验的影响发生变化）。 Ｋａｎｏ（２００１） ［ ２７ ］

也在后续研究中指出产品质量属性是动态的，质
量属性之间会随着时间推移而发生演变。 因此，
在今后的研究中应更关注用户群体的扩展性和

动态性需求，从而更准确地剖析用户满意体验与

数字资源要素的相互关系。
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通讯地址：吉林省长春市人民大街 ５９８８ 号。 邮编：１３００２２。

王　 毅　 吉林大学管理学院图书馆学博士研究生。 通讯地址同上。
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