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2017年新信息环境下 CASHL资源与服务拓展设计研究 



摘  要：本文以 CASHL 西北区域中心面向用户和成员馆的调研数据为

基础，探讨了新信息环境下，CASHL 西北区域中心在资源建设、服务

能力、宣传推广、培训、交流等方面的创新措施，促使 CASHL在西北

区域的持续发展。 

关键词：CASHL  用户调研  服务策略 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

目  录 

 

第一章  课题背景 ........................................................................................................................... 4 

第二章  课题内容和意义 ............................................................................................................... 4 

第一节 课题内容 ............................................................................................................. 4 

第二节 课题意义 ............................................................................................................. 4 

第三章  研究方法 ........................................................................................................................... 4 

第四章  调研数据分析 ................................................................................................................... 5 

第一节 用户调研数据分析 ............................................................................................. 5 

4.1.1 用户调研数据 ....................................................................................................... 6 

4.1.2 用户调研数据分析 ................................................................................................. 8 

第二节 成员馆调研数据分析 ......................................................................................... 9 

4.2.1 成员馆调研数据 ...................................................................................................... 9 

4.2.2 成员馆调研数据分析 ........................................................................................... 15 

第五章  CASHL 西北区域中心服务创新举措 ............................................................................. 16 

        第一节 资源建设...........................................................................................................16

  第二节 服务能力...........................................................................................................17 

第三节 宣传推广...........................................................................................................17 

第四节 培训...................................................................................................................17 

第六章  结语 ................................................................................................................................. 17 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

第一章 课题背景                                            

 中国人文社会科学文献中心（CASHL），在 2004年成立之初就设置了 5大区域中心（武

汉大学图书馆、吉林大学图书馆、中山大学图书馆、南京大学图书馆、四川大学图书馆），

分担其部分职责，主要协助全国中心进行资源的整体规划、建设和服务工作，提供本校外文

人文社科期刊馆藏数据，配合 CASHL管理中心开展数据加工工作，维护本地文献传递服务系

统，以本地区和本校为重点开展培训、宣传、文献检索和原文提供等服务，同时配合全国中

心为全国高校提供服务并进行相关评估。后因 CASHL 工作需要，于 2006年增设兰州大学图

书馆为代行西北区域中心。2015年 11月，兰州大学图书正式增设为 CASHL西北区域中心。

 CASHL区域中心经过长期发展，已经成为联系 CASHL管理中心、成员馆、用户之间的重

要节点，既承担区域内资源建设、文献服务、宣传、培训等具体职责，又担负区域内 CASHL

服务可持续发展的使命。CASHL西北区域中心起步较晚，成员馆发展较缓慢，目前服务现状：

文献申请数量、成员馆发展、用户数都与其他区域存在一定差距。为了促进 CASHL西北区域

文献传递服务的整体发展，有必要对成员馆及用户的需求开展调研，并在调研的基础上，发

现问题，创新服务，促进 CASHL西北区域中心文献信息服务的进一步发展。 

第二章  课题内容和意义 

第一节  课题内容 

基于 CASHL西北区域中心现有服务模式（资源建设、文献服务、宣传推广、培训交流等）

中存在的问题，分别针对成员馆的服务需求和用户的服务满意度设计问卷，开展调研。 

2017年 11月，通过网络向西北区域成员馆和用户发放问卷 ，共有 24个成员馆和 149

名用户参与此次调研。 

2018年 3月从网上收割数据，统计并分析数据。    

第二节  课题意义 

兰州大学图书馆通过分析西北区域成员馆和用户对 CASHL西北区域中心的服务需求与

评价，并借鉴其它区域中心先进的服务模式，有助于优化服务内容，创新服务方式，提高服

务效能。 

http://www.lib.whu.edu.cn/
http://www.lib.whu.edu.cn/
http://lib.jlu.edu.cn/
http://library.sysu.edu.cn/
http://lib.nju.edu.cn/
http://202.115.54.22:8080/portal/index.jsp


第三章  研究方法 

第一节 Kano 理论 

日本著名学者狩野纪昭( Noriakiknao) 将赫兹伯格的双因素理论引入到服务产品质量

管理中来，并首次提出了满意度的二维模式。根据不同类型的质量特性与用户满意度之间的

关系，将产品或服务的质量特性分为五类，具体在高校图书馆的宏观服务层次中，我们可以

从这五类的质量特性划分中得到启示。 

 

第二节  Kano分析 

针对每一种质量特性的正反问题，Kano 给出了典型的属性分类。表中 A 为魅力质量，

O 为一维质量，M 为必备质量，Q 为可疑结果，R 为逆向质量，I 为无差异质量。 

 

本课题将运用 Kano模型，分析用户对 CASHL西北区域中心现有服务内容的满意度评价，

从而得出各项服务的满意度属性。 

第四章  基于 CASHL 西北区域的用户调研数据分析 

第一节  用户调研数据分析 

4.1.1 用户调研数据 



   



 



 

4.1.2 用户调研数据分析 

通过 Kano模型，分析调研数据可以得出以下结论： 

魅力质量 

CASHL 文献传递与馆际互借服务能够在移动端完成； 

CASHL 申请能在一个工作日内得到响应； 

CASHL 文献传递与馆际互借系统无故障； 

CASHL 文献传递与馆际互借定期提供用户培训服务； 

CASHL 文献传递与馆际互借长期有固定的服务人员； 

一维质量 



用户申请的 CASHL 文献能够很快得到（电子文献 3 个工作日内，纸本书 7 个工作日内）； 

能够通过电话、QQ、微信、邮箱等渠道联系到 CASHL 工作人员； 

逆向质量 

CASHL 文献传递与馆际互借服务按文献 0.15 元/页、图书 40 元/册收费； 

CASHL 文献传递与馆际互借服务只能通过注册相应系统自己提交申请； 

必备质量 

CASHL 文献传递与馆际互借服务人员服务态度很好； 

CASHL 文献传递与馆际互借系统所揭示的资源可以正常获得； 

结论 

强化必备质量（服务态度 资源揭示）， 

该质量特性充分时服务才能合格，不充分时会引起用户不满。是用户对服务最基本的需

求。 

提升一维质量（工作效率  沟通渠道）， 

该质量充分时会导致满意，不充分时会引起不满。应不断提高此类服务的品质，促进用

户满意度的提升。 

兼顾魅力质量（ 移动服务  响应速度  用户培训 人员稳定   系统稳定）， 

该质量充分时能够引起用户满意，不充分时也不会引起不满。具有魅力质量的服务更加

吸引用户，更易培养顾客忠诚，从而形成竞争优势。 

抵制逆向质量 （收费政策  申请渠道）， 

该质量是引起强烈不满的质量特性和导致低水平满意的质量特性。应坚消除此类属性指

标的存在。 

第二节  成员馆调研数据分析 

4.2.1 成员馆调研数据 

CASHL西北区域中心服务调查——成员馆 

3 贵校人文社会科学文献资源获取的途径是（可多选）：[多选题] 

选项 小计 比例   

A 自购文献资源 24 
96% 

  

B 省内资源共享

联盟 
13 

52% 
  



C CASHL 20 
80% 

  

D CALIS 16 
64% 

  

E 国图 14 
56% 

  

F国家哲社期刊

网 
9 

36% 
  

本题有效填写人

次 
25    

 

4 您馆 CASHL的用户数：[单选题] 

 

选项 
小

计 
比例  

A 0 1 4%  

B 1-100 12 48%  

C 100-200 5 20%  

D 200-400 4 16%  

E 500-1000 1 4%  

F 1000以上 2 8%  

本题有效填写人

次 
25   

 

5 您馆 CASHL的年申请量：[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A 0 2 8%  

B 1-100 19 76%  

C 100-200 1 4%  

D 200-400 2 8%  

E 500-1000 1 4%  

F 1000以上 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 



6 您馆 CASHL的年用户培训次数：[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A 0 5 20%  

B 1-5 17 68%  

C 5-10 2 8%  

D 10-15 0 0%  

E 15-20 0 0%  

F 20以上 1 4%  

本题有效填写人

次 
25   

 

7 您馆推广 CASHL的培训方式：[多选题] 

 

选项 小计 比例  

A 现场培训 20 80%  

B 在线培训 5 20%  

C 嵌入课堂 7 28%  

D 预约培训 8 32%  

E 其它 9 36%  

本题有效填写人

次 
25   

 

8 您馆 CASHL的宣传方式（可多选）：[多选题] 

 

选项 小计 比例  

A 海报 12 48%  

B 校网 11 44%  

C 馆网 24 96%  

D 微信 15 60%  

E 微博 3 12%  



F 邮件 4 16%  

G 短信 2 8%  

H 其它 7 28%  

本题有效填写人

次 
25   

 

9 您馆首选 CASHL来获取所需人文社会科学外文文献吗？[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 全部使用 0 0%  

B. 大部分使用 3 12%  

C. 基本使用 7 28%  

D. 小部分使用 14 56%  

E. 没有使用 1 4%  

本题有效填写人

次 
25   

 

10您馆申请 CASHL文献资源时首选西北区域中心（兰州大学图书馆）吗？[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 全部使用 3 12%  

B. 大部分使用 6 24%  

C. 基本使用 6 24%  

D. 小部分使用 8 32%  

E. 没有使用 2 8%  

本题有效填写人

次 
25   

 

11 您认为 CASHL西北区域中心文献传递与馆际互借的响应速度如何？[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 非常快 5 20%  

B. 快 13 52%  



C. 一般 7 28%  

D. 慢 0 0%  

E. 特别慢 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 

12 您认为 CASHL 西北区域中心提供的文献传递与馆际互借服务文献的满足情况如何？ [单

选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 完全满足 4 16%  

B.大部分满足 7 28%  

C. 基本满足 9 36%  

D. 小部分满足 4 16%  

E. 无法满足 0 0%  

(空) 1 4%  

本题有效填写人

次 
25   

 

13 您获取的 CASHL信息来自于 CASHL西北区域中心吗？ [单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 完全来自 6 24%  

B.大部分来自 12 48%  

C. 基本来自 2 8%  

D. 小部分来自 5 20%  

E. 没有 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 

14 您了解如何参与 CASHL 西北区域中心的各类活动（如区域优惠活动、学科优惠活动等）

吗？ [单选题] 

 



选项 小计 比例  

A. 完全知道 7 28%  

B.大部分知道 10 40%  

C. 基本知道 8 32%  

D. 小部分知道 0 0%  

E. 无法知道 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 

15 您熟练掌握 CASHL 系统开展文献传递与馆际互借工作吗？ [单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 完全掌握 7 28%  

B.大部分掌握 7 28%  

C. 基本掌握 10 40%  

D. 小部分掌握 1 4%  

E. 无法掌握 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 

16 CASHL西北区域中心的馆员培训内容符合您馆文献传递工作需求吗？[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 完全满足 5 20%  

B.大部分满足 9 36%  

C. 基本满足 8 32%  

D. 小部分满足 3 12%  

E. 无法满足 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 

17 您了解 CASHL西北区域中心的联系方式吗？（如电话、QQ、微信、邮箱等） 

 [单选题] 



 

选项 小计 比例  

A. 完全知道 7 28%  

B. 大部分知道 10 40%  

C. 基本知道 6 24%  

D. 小部分知道 1 4%  

E. 不知道 1 4%  

本题有效填写人

次 
25   

 

18 您在文献传递与馆际互借工作中的问题及时得到 CASHL 西北区域中心的有效回复吗？

[单选题] 

 

选项 小计 比例  

A. 完全获得 11 44%  

B. 大部分获得 5 20%  

C. 基本获得 9 36%  

D. 小部分获得 0 0%  

E. 无法获得 0 0%  

本题有效填写人

次 
25   

 

19 请对 CASHL西北区域文献服务的几个方面重要性排序： [排序题] 

 

选项 
平均综合

得分 
  

A.资源建设 4.28   

B.服务能力 3.64   

C. 宣传推广 3.08   

D.培训 2.2   

E.交流 1.48   

4.2.2 成员馆调研数据分析 

资源建设： 



60%成员馆在使用 CASHL 时选择兰州大学图书馆作为服务馆，文献基本满足率达 80%。 

服务能力： 

72%以上的成员馆认为兰州大学图书馆文献传递和馆际互借响应速度快； 

88%的成员馆认为兰州大学图书馆 CASHL 文献服务能够满足他们的文献需求； 

推广宣传： 

西北区域中心 80%的推广宣传信息能够传达给成员馆西北区域的各项文献传递活动，成

员馆 100%都了解如何参与； 

培训： 

96%的成员馆都能够基本掌握 CASHL 操作系统，西北区域中心的培训能够满足 88%成员

馆的基本需求； 

交流： 

92%的成员馆与西北区域中心保持基本联系，其工作中的咨询 100%都可获得西北区域

中心有效回复； 

结论： 

基于 24家成员馆对西北区域中心各项服务的调查结果，综合评价所得： 

 

第五章  CASHL 西北区域中心服务创新举措 

基于成员馆对西北区域中心现有服务内容（资源建设、文献服务、宣传推广、培训交流

等）的需求调研，按照资源建设>服务能力>宣传推广>培训>交流的评价结果，CASHL西北区

域中心将采取以下措施，不断优化服务内容，提升服务效能。 

第一节 资源建设 

加大对“一带一路”资源建设的持续性投入； 

挖掘开放获取资源，完善资源的馆藏揭示； 



加快资源的数据更新； 

大力促进成员馆间特色外文资源的共建共享； 

加快大型特藏数字化进程，实现在线服务； 

打通与院系文献资源共享的壁垒，逐步把这部分资源纳入可提供服务的范畴； 

号召社会力量的支持，积极吸纳捐赠图书； 

第二节 服务能力 

积极参与 CASHL系统升级调研，把用户的良好建议反馈给中心； 

根据成员馆的申请量、用户数、宣传推广、服务案例等数据，选拔部分示范馆，通过考

 核机制，对示范馆给予不同程度的奖励； 

规范服务流程，提高响应速度与满足率； 

寻求与物流的合作，提升馆际互借的效率； 

推广 CASHL微信移动服务，开展多渠道的文献申请服务； 

第三节 宣传推广 

强化各成员馆领导对 CASHL的重视与认知，形成领导重视，馆员努力的良好氛围； 

配合 CASHL文献传递优惠活动，调研成员馆和不同用户群体的文献需求，开展相应的宣

传推广，并注意巩固宣传的长期效果； 

开展走入睡眠馆的专项宣传活动，通过考核、奖励、培训等机制，激活睡眠馆的需求； 

征集成员馆的优秀服务案例，加以推广； 

把我馆资源嵌入 CASHL微信宣传活动中，扩大资源的影响力； 

第四节 培训 

微信小课堂：制作 CASHL文献申请流程、资源介绍的小视频，发布在图书馆微信公众号

进行宣传； 

名师讲堂：形成品牌效应，积极发挥图书馆的学术影响力，把名师讲堂直播嵌入各类讲

座、培训、交流活动中； 

订制化服务：根据用户需求开展个性化培训、资源推荐等活动； 

拟计划每两年开展一次西北区域馆员培训活动（线上或线下）。 

第六章  结语 

   CASHL西北区域中心在发展过程中，积极打造基于“一带一路”的特色文献资源体系，



扩大文献资源共享的基础；通过形式多样的宣传推广活动，吸纳中坚力量和潜在用户；打造

业务素质过硬的馆员队伍，形成宣传、服务一体化的培训模式，推动全区域文献传递服务的

整体发展。 
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