基于SERVQUAL模型的广东企业科技特派员服务质量实证研究
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摘要：依据PZB服务质量差距模型，在对广东企业科技特派员工作与传统服务在服务接触要素和服务差距2个方面对比分析的基础上对SERVQUAL量表进行修正，构建广东企业科技特派员服务质量测度模型，并对其服务质量进行实证研究。研究结果表明：广东企业科技特派员服务接触3要素——管理者、企业、企业科技特派员自身对企业科技特派员服务质量的期望与感知均存在差距。最后，根据实证结果，分别从政府、企业、企业科技特派员和高校4个方面有针对性地提出提升广东企业科技特派员服务质量的对策措施。
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Abstract: Based on the "PZB gap model of service quality ", this paper makes a comparative analysis on the two aspects of service contact factors and the gap of expectations and perception between traditional service and service of Guangdong enterprise science and technology correspondent. The service quality model of Guangdong enterprise science and technology correspondent is constructed in this paper by using the modified SERVQUAL scale. The conclusion could be obtained from the analysis of the results: the three elements of service contact of Guangdong enterprise science and technology correspondent, which are management, enterprise, enterprise science and technology correspondent themselves, have gaps about the expectations and perceptions of enterprise science and technology correspondent service quality. Finally, according to the empirical results, this paper puts forward the countermeasures for improving the service quality of Guangdong science and technology correspondents from four aspects respectively, i.e., government, enterprises, science and technology correspondents, and colleges.
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1  研究问题提出及主要文献综述

广东企业科技特派员制度起源于农村科技特派员制度。2007年，广东省产学研办公室、广东省中科院全面战略领导办公室在全国率先提出并实施了“省部企业科技特派员行动计划”的试点工作。广东省部企业科技特派员计划自 2008 年实施以来，通过政府、企业和高校的共同努力，在帮助企业解决生存和发展中的科技问题的过程中形成一批具有自主知识产权的重大创新产品，促进广东产业结构优化升级，建立产学研长效合作机制，推动学科建设和提升高校服务地方经济建设的能力等方面取得了一定的成效。但企业科技特派员作为一项新生事物，随着计划的不断推进，在实施的过程中也存在着服务质量有待提高、服务效果不太明显等实际问题，这些问题导致企业科技特派员工作不能有效开展，出现企业科技特派员形同虚设或挂名的情形，进而导致企业科技特派员不能真正深入企业帮助其解决问题，影响了高校和企业的合作成效，这显然违背了设立企业科技特派员的初衷。因此，对广东企业科技特派员的服务质量进行测评便显得极为重要和迫切。
文献研究表明，国外学者对服务质量的研究具有多样化的特点。Lewis等[1]把服务质量定义为一种衡量企业服务水平能否满足顾客期望程度的工具，它取决于所提供的服务能否达到消费者的期望。Juran[2]将传统的服务质量分为内部质量、软件质量、硬件质量、及时反映和心理质量5个维度。目前国内只有少数学者对科技服务行业的服务质量进行了研究。王玉等[3]以SERVQUAL量表为基础，采用问卷调查法对影响科技中介服务业顾客服务感知服务质量的5个因素，包括基础服务能力、基础建设水平、服务拓展能力、专业技术水平和企业信誉度进行了实证分析。北京市科委人才交流中心在2005年对高新技术企业的调研中得出影响科技中介机构服务能力的4个因素，即顾客因素、员工因素、资源因素、系统因素[4]。然而，由于服务质量的研究扩展到科技领域的时间较短，国内尚未发现关于企业科技特派员服务质量的相关文献。因此，如何对广东企业科技特派员服务质量进行测量？广东企业科技特派员服务质量的现状如何？如何有效提升其服务质量？这些便是本文要研究的主要问题。
2    广东企业科技特派员服务质量的差距分析与模型修正

2.1  广东企业科技特派员服务质量的差距分析

服务质量差距模型（PZB）是由Parasuraman A、Zeithaml V A和Berry L L）3人于1985年提出，其核心重点是指顾客期望和感知之间存在差距，而企业需要弥合这一差距，以便满足客户需求，并与之建立长远的关系[5]。在传统服务中，服务组织、顾客、与顾客接触的员工构成了服务接触的3要素[6]。据此来分析企业科技特派员服务接触要素，主要包括：政府与高校等、企业、企业科技特派员。如图1所示。
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图1 企业科技特派员服务接触要素
如图1所示，政府与高校等是企业科技特派员计划的管理者，企业科技特派员是服务的实际提供者，而企业是企业科技特派员服务的最终消费者，因此，要提高企业科技特派员的服务质量，就要协调好管理者、企业、企业科技特派员三者的关系。 根据PZB差距模型，企业科技特派员服务与传统服务在服务接触要素及服务差距方面的对比如表1所示。

表1 企业科技特派员服务与传统服务对比分析
	（去掉）
	企业科技特派员服务
	传统服务

	服务接触三要素
	管理者

企业
企业科技特派员
	服务组织
顾客
与顾客接触的员工

	服务差距
	各个利益相关者对服务质量特征的期望和满意度之间的差距
	顾客期望与感知之间的差距


根据PZB模型及上述分析，本文建立企业科技特派员的5个差距假设命题如下：
差距1：管理者对企业期望服务的认知程度与企业对企业科技特派员服务质量的期望之间的差距。

差距2：管理者对企业科技特派员服务执行质量的满意度与政府管理者对企业期望服务的认知程度之间的差距。

差距3：管理者对企业科技特派员服务执行质量的满意度与企业科技特派员对服务执行质量的满意度之间的差距。

差距4：企业科技特派员对服务执行质量的满意度与科技特派员对企业期望服务的认知程度之间的差距。

差距5：企业对企业科技特派员服务执行质量的满意度与企业对企业科技特派员服务质量的期望之间的差距。
2.2  广东企业科技特派员服务质量模型修正

SERVQUAL（Service Quality）模型是PZB依据全面质量管理（Total Quality Management，TQM）理论,在服务行业中的应用而提出的一种新的服务质量评价体系，包含可靠性、接近性、响应性、胜任性、礼貌性、沟通性、安全性、信用性、了解和熟知顾客及有形性等10个维度[7]。在此基础上，经过大量反复的计算分析，剔除了模型中有效性较低的属性之后，PZB将10个维度合并为5个维度，即可靠性、有形性、反应性、保证性和移情性，并确定了5大属性23个项目。
虽然SERVQUAL模型量表的5个维度在许多领域得到日益广泛的应用，但也存在维度和题项定义模糊、稳定性不足等缺陷，因此在应用SERVQUAL模型测量企业科技特派员的服务质量时，考虑到企业科技特派员计划具有多方参与、自主选择等特征以及政府和高校、企业、科技特派员等利益相关者的不同需求，本文对SERVQUAL模型的各个维度进行了修正，具体如表2所示。
表2 修正后企业科技特派员质量维度与原SERVQUAL模型维度对比

	SERVQUAL模型维度
	企业科技特派员服务质量维度

	维度
	定义
	维度
	定义

	可靠性
	准确、可靠地提供所允诺服务的能力
	可靠性
	指保证整个企业科技特派员计划平稳有序开展的能力

	反应性
	帮助顾客的意愿及迅速提供服务的能力
	反应性
	企业科技特派员和企业保持沟通并及时作出回应的意愿和能力

	保证性
	服务人员的知识、态度和值得信赖的能力，使顾客放心
	保证性
	企业科技特派员的专业知识、态度及赢得企业信赖的能力

	关怀性
	关心顾客并提供个性化服务的意愿
	关怀性
	企业科技特派员为企业提供个性化服务的意愿

	有形性
	服务中的有形部分，包括设施、服务人员等
	---
	整理后并入可靠性


修正后企业科技特派员服务质量各维度的定义和内涵分述如下：

（1）可靠性：指保证企业科技特派员计划稳定开展及满足各方需求的能力，主要包括3个方面的内容：一是企业科技特派员服务中有形的、可视的部分，包括企业环境、设备以及人员配备等；二是企业科技特派员服务的管理机制；三是企业科技特派员可靠准确地完成所承诺服务的能力。

（2）反应性：指企业科技特派员和企业保持沟通并及时作出回应的意愿和能力，主要包括在时间上为企业认真及时地提供服务，在态度上愿意与企业主动沟通。
（3）保证性：指企业科技特派员的专业知识、态度及赢得企业信赖的能力，是企业科技特派员本身的特征和能力的体现，主要包括胜任力、态度、信任和安全。

（4）关怀性：指企业科技特派员为使企业更满意而提供个性化服务的意愿，包括主动沟通、了解和熟悉企业需求，体现了企业在使用服务过程中的直接感受。 
3    广东企业科技特派员服务质量的实证研究

3.1  调查量表与研究方法

3.1.1 调查量表

假设企业科技特派员的5大差距均无显著性差异。将企业科技特派员服务特征中的可靠性、反应性、保证性、关怀性4个维度分别用字母CRI（Characters of Reliability)、CRII （Characters  of  Responsiveness）、CA（Characters  of Assurance）、CE（Characters  of  Empathy）代表。在对利益相关者进行访谈和相关文献研究的基础上，本文拟定23个题项对企业科技特派员的服务质量进行测量，具体题项设计如表3所示。
表3  企业科技特派员服务质量测量量表

	维度
	序号
	简写
	具体指标

	可靠性
	1
	CRI1
	有完善的企业科技特派员制度保障计划的顺利开展

	
	2
	CRI2
	企业科技特派员制度在服务过程中执行情况很好

	
	3
	CRI3
	企业科技特派员在服务期间为企业创造了经济效益（如专利、新产品、新工艺等）

	
	4
	CRI4
	企业科技特派员促进科技成果的转化

	
	5
	CRI5
	企业科技特派员计划促进校企产学合作

	
	6
	CRI6
	企业科技特派员计划使企业或企业科技特派员主持或参与国家和省级重大项目

	
	7
	CRI7
	企业科技特派员计划促进了学生就业

	
	8
	CRI8
	企业科技特派员根据签订的合同提供了所承诺的服务

	
	9
	CRI9
	现行的利益分配、派遣、考核和激励机制让人满意

	
	10
	CRI10
	企业本身有一定数量的技术研究人员

	
	11
	CRI11
	企业有良好的设施保障企业科技特派员开展工作

	反应性
	12
	CRII1
	企业科技特派员可以为企业提供满意的服务

	
	13
	CRII2
	企业有困难时，企业科技特派员会很认真负责地为他们解决问题  

	
	14
	CRII3
	企业科技特派员会及时解答企业的疑问

	
	15
	CRII4
	业科技特派员会定期去企业服务

	
	16
	CRII5
	企业科技特派员的服务时间可以满足企业需求

	保证性
	17
	CA 1
	企业科技特派员专业水平高，能满足企业要求

	
	18
	CA 2
	企业相信企业科技特派员能胜任他们的工作

	
	19
	CA 3
	企业科技特派员在服务时总能保持礼貌、耐心的态度

	
	20
	CA 4
	企业科技特派员热爱自己的工作，非常愿意帮助企业解决问题

	关怀性
	21
	CE 1
	企业科技特派员会主动与企业沟通，帮助解决问题

	
	22
	CE 2
	企业科技特派员了解企业的需求

	
	23
	CE 3
	企业科技特派员会站在企业的角度，提出利于企业发展的方案


3.1.2  研究方法

根据上述企业科技特派员质量的测量量表，本文使用SPSS20.0对问卷结果进行单因素方差分析和配对样本T检验分析，通过计算服务接触要素对企业科技特派员服务的期望和实际感知的分值，得出各要素对服务的期望和实际之间的差异，据此判断企业科技特派员服务质量水平的高低，而后从5项差距、4大利益相关主体和IPA4维度等3个视角对实证结果进行全面分析。

3.2  调查结果

3.2.1  调查对象

考虑到数据获取的便利性及样本的代表性和有效性，本问卷发放对象为广东省企业科技特派员管理部门、企业科技特派员及相关派驻企业，共发放问卷400份，回收有效问卷247份，有效率61.75%。样本信息如表4所示。

表4 样本基本信息

	人口统计学变量
	样本数
	比例%

	类型
	管理部门
	17个
	6.88

	
	企业
	80家
	32.39

	
	企业科技特派员
	150人
	60.73

	性别
	男
	177人
	71.66

	
	女
	70人
	28.34

	年龄
	18～25岁
	4人
	1.62

	
	26～40岁
	173人
	70.04

	
	41～60岁
	69人
	27.94

	
	60岁以上
	1人
	0.40

	学历
	本科
	31人
	12.55

	
	硕士
	47人
	19.03

	
	博士
	169人
	68.42


3.2.2 调查结果

信度是测量结果一致性或稳定性的程度，为了检验新模型的信度，本文采用反映内部一致性指标（Cronbach α值）来表示，检验结果如表5所示。

表5  样本4个维度及期望程度、满意程度的信度指标

	类别
	题项
	Cronbach α 值

	
	
	期望程度
	满意程度

	可靠性
	CRI1-11
	0.880
	0.918

	反应性
	CRII1-5
	0.804
	0.863

	保证性
	CA1-4
	0.823
	0.881

	关怀性
	CE1-3
	0.792
	0.815


从表5可知：4个维度的分量表及期望程度、满意程度的信度检验结果显示Cronbach α值均在0.7以上，表明量表整体的信度较高，各题项之间具有良好的一致性。

差距1是管理者对企业期望服务的认知程度与企业对企业科技特派员服务质量的期望之间的差距，差距3是管理者对企业科技特派员服务质量评价与企业科技特派员对企业科技特派员服务质量评价之间的差距，而单因素方差分析方法（one-way ANOVA）适用于评估不同样本之间的差异是否由某个因素起主要作用，因此对差距1和差距3的检验采用单因素方差分析法。差距2、4、5分别是管理者、企业、以及企业科技特派员对企业科技特派员服务质量期望的认知和感知之间的差距，而配对样本T检验法适用于比较两个相关样本均数所代表的未知总体均数的差别，因此本文将管理者、企业以及企业科技特派员看作相关样本，采用T检验法对这3个差距分别检验样本之间是否存在显著性差异。5项差距的检验结果如表6所示。

表6  广东企业科技特派员服务质量差距检验结果

	维度
	序号
	差距1
	差距2
	差距3
	差距4
	差距5

	
	
	均值差
	显著性
	均值差
	Sig

（双侧）
	均值差
	显著性
	均值差
	Sig

（双侧）
	均值差
	Sig

（双侧）

	可靠性
	CRⅠ1
	-.807 35*
	.001
	1.176 47
	.000
	.332 55
	.127
	.853 33
	.000
	.850 00
	.000


	
	CRⅠ2
	-.798 53*
	.001
	1.000 00
	.000
	.450 20*
	.037
	.620 00
	.000
	.575 00
	.004

	
	CRⅠ3
	-.330 88
	.150
	.647 06
	.002
	.472 16*
	.020
	.493 33
	.000
	.675 00
	.000

	
	CRⅠ4
	-.313 24
	.189
	.588 24
	.004
	.326 67
	.122
	.420 00
	.000
	.575 00
	.000

	
	CRⅠ5
	-.327 94
	.192
	.411 76
	.049
	.367 84
	.098
	.380 00
	.000
	.475 00
	.007

	
	CRⅠ6
	-.647 06*
	.007
	.647 06
	.002
	.473 33*
	.026
	.500 00
	.000
	.375 00
	.020

	
	CRⅠ7
	-.379 41
	.103
	.294 12
	.206
	.661 96*
	.001
	.360 00
	.000
	.525 00
	.001

	
	CRⅠ8
	-.807 35*
	.000
	.411 76
	.004
	.723 92*
	.000
	.466 67
	.000
	.500 00
	.002

	
	CRⅠ9
	-.160 29
	.503
	.588 24
	.004
	.273 73
	.195
	.493 33
	.000
	.825 00
	.000

	
	CRⅠ10
	.116 18
	.613
	.176 47
	.269
	.295 69
	.146
	.453 33
	.000
	.425 00
	.001

	
	CRⅠ11
	-.067 65
	.767
	.352 94
	.111
	.278 04
	.169
	.426 67
	.000
	.475 00
	.000

	反应性
	CRⅡ1
	-.464 71*
	.042
	.470 59
	.007
	.700 78*
	.001
	.553 33
	.000
	.375 00
	.020

	
	CRⅡ2
	-.507 35*
	.029
	.470 59
	.002
	.771 76*
	.000
	.506 67
	.000
	.550 00
	.000

	
	CRⅡ3
	-.480 88*
	.032
	.529 41
	.015
	.556 47*
	.005
	.506 67
	.000
	.550 00
	.001

	
	CRⅡ4
	-.370 59
	.114
	.294 12
	.172
	.629 80*
	.002
	.453 33
	.000
	.400 00
	.005

	
	CRⅡ5
	-.672 06*
	.004
	.294 12
	.172
	.872 94*
	.000
	.520 00
	.000
	.300 00
	.063

	保证性
	CA 1
	-.557 35*
	.014
	.882 35
	.000
	.326 67
	.104
	.426 67
	.000
	.675 00
	.000

	
	CA 2
	-.313 24
	.169
	.294 12
	.056
	.574 12*
	.004
	.306 67
	.000
	.450 00
	.002

	
	CA 3
	-.019 12
	.932
	-.176 47
	.382
	.783 92*
	.000
	.393 33
	.000
	.475 00
	.001

	
	CA 4
	-.580 88*
	.009
	.294 12
	.206
	.758 43*
	.000
	.433 33
	.000
	.550 00
	.000

	关怀性
	CE 1
	-.514 71*
	.025
	.588 24
	.008
	.649 80*
	.001
	.513 33
	.000
	.400 00
	.016

	
	CE 2
	.004 41
	.986
	.411 76
	.014
	.632 16*
	.004
	.520 00
	.000
	.700 00
	.000

	
	CE 3
	-.222 06
	.359
	.411 76
	.014
	.748 63*
	.001
	.593 33
	.000
	.575 00
	.000


3.3  结果分析

3.3.1  五项差距分析

差距1：在23项服务质量评价因素中，除了“企业本身有一定数量的技术研究人员”、“企业科技特派员了解企业的需求”,2项的均值差是负数外，其余21项均为正数，数值介于（-0.807 35）～（-0.019 12）之间，平均值为-0.444 888，灰色部分对应的均值差均为负数说明管理者的期望高于企业的期望。23项服务质量评价因素中有11项显著性大于0.05，即存在显著性差异（见表6中的灰色部分），其余12项均无显著性差异.因此拒绝接受研究假设1，即差距1是存在的。

差距2：在23项服务质量评价因素中仅有1项“企业科技特派员在服务时总保持礼貌、耐心的态度”的均值差为负数，其余22项均为正数，平均值为0.480 8，其中“有完善的企业科技特派员制度保障计划的顺利开展”、“企业科技特派员制度在服务过程执行情况很好”2项的均值差大于1，说明管理者对企业科技特派员服务质量的各项目的满意程度低他们所期望达到的目标。23项服务质量评价因素中有15项存在显著性差异，且存在显著差异的均值差均为大于0.4的正值。因此拒绝接受研究假设2，即差距2是存在的。因此从管理者角度看，企业科技特派员的服务质量水平还没有达到管理者的预期。
差距3：23项服务质量评价因素均值差均为正数，数值介于0.273 73～0.872 94之间，平均值为
0.550 5；显著性检验中有16项存在显著性差异（见表6中的灰色部分），其余7项无显著性差异。这表明差距3是存在的。23项服务质量评价因素中存在显著性差异的选项均为正数，且均值差均大于0.45，说明企业科技特派员对服务质量执行程度的评价要低于管理者评价，即企业科技特派员的满意程度低于管理者的满意程度。
差距4：23项服务质量评价因素的均值差都是正数，数值介于0.306 67～0.853 33，数值比较集中，平均值为0.486 7，这表示企业科技特派员对服务质量的各个指标的满意程度低于自身所期望达到的目标。23项服务质量评价因素全部存在显著性差异，因此拒绝接受研究假设4，即差距4是存在的。

差距5：23项服务质量评价因素的均值差均为正数，数值介于0.3～0.85，数值较集中，平均值为0.534，说明企业对企业科技特派员服务质量的满意程度低于期望。23项服务质量评价因素除了“企业科技特派员会定期去企业服务”这一项不存在显著性差异外，其余的22项服务质量评价因素均存在显著性差异，且存在显著性差异的均值差均大于0。因此拒绝接受研究假设5，即差距5是存在的。
分析结果说明：企业科技特派员服务质量提供水平均未达到企业期望的水平，反映了企业科技特派员计划的服务质量提供水平与企业需求之间的差距；差距5是其他4种差距导致的必然结果，与上述4种差距的大小和方向直接相关。
3.3.2  4大利益相关主体分析
鉴于主体性质的不同，本文将服务接触要素中的管理者分为政府管理部门与高校两类，

































































































































者相关对应服务接触三要素的话，是有问题的？









































































































 本文据此，与企业科技特派员计划的4大利益相关主体为：政府管理部门、高校、企业及企业科技特派员。政府管理部门是企业的组织者和领导者；高校是企业科技特派员计划的实施者与合作者，为企业输送优秀的企业科技特派员；企业是企业科技特派员的“消费者”；企业科技特派员是企业科技特派员服务的提供者。以上4个相关主体均在企业科技特派员服务质量保障体系中担任重要角色。
































































































































结合结合结合结合表3题项和表6的研究结果可知：（1)关于政府管理部门，可靠性分量表中CRI1、CRI2、CRI9题项的检验结果存在显著性差异，说明政府管理部门的制度和平台建设不完善、计划实施管理不力、对企业期望定位不准确。（2)关于高校，可靠性分量表中CRI5、CRI7、CRI9题项的检验结果存在显著性差异，说明高校的考核和激励机制不完善、产学研长效合作机制不完善、促进学生就业效果不明显。（3)关于企业，可靠性分量表中CRI3、CRI4、CRI9、CRI10、CRI11题项，保证性分量表中CA2题项的检验结果存在显著性差异，说明企业缺乏人员和设施支持企业科技特派员服务的工作、利益分配机制不合理以及企业科技成果转化不理想。（4)关于企业科技特派员，可靠性分量表中CRI6、CRI8、CRI9题项、反应性分量表中全部题项、保证性分量表中CA1、CA3、CA4题项以及关怀性分量表全部题项的检验结果均存在显著性差异，说明企业科技特派员专业能力感知差距大、积极性不高、及时服务的能力较弱。

3.3.3 IPA4维度分析

IPA（Importance-Performance Analysis）分析法是通过对比不同服务项目或服务的不同维度的重要程度和服务表现，帮助决策者识别服务中的优势环节、薄弱环节和问题产生的原因，为制定服务质量改进策略提供科学依据。本文采用IPA分析法，站在企业角度，对企业科技特派员服务质量从不同维度上进行重要程度和服务满意程度评价。以企业对企业科技特派员服务质量的重要程度为横轴，以企业对企业科技特派员服务质量的满意程度为纵轴，将企业对企业科技特派员服务质量23个因素评价的重要程度、满意程度之总平均值作为X-Y轴的分割点，把空间分为A、B、C、D共4个象限，如图2所示。


图2 企业对企业科技特派员服务质量期望重要程度与满意程度关系
由图2可知，在企业对服务质量评价的23个因素中，落在A象限的有10个，落在B象限的有3个，落在C象限的有9个，落在D象限的有1个。其中：（1)A象限是主要优势区，重要程度和满意程度都较高。有10个因素落入该区，说明了无论是从企业的期望，还是实际的服务效果，二者达到了较高层次，这些因素应继续保持。（2)B象限是次要优势区，重要程度较低、满意程度较高。落于该区的有3个因素，说明了企业科技特派员的数量以及服务时间的稳定性并非很重要的因素，企业对此已比较满意，属于供给相对过度，需要适当控制。（3)C象限是次要挑战区，重要程度与满意程度均较低。落于该区的有9个因素，说明企业对企业科技特派员计划及其制度的制定和实施、校企合作等方面并不是非常重视，对服务质量也不满意，因此需要改进。（4)D象限是主要挑战区，重要程度较高而满意程度较低。只有1个因素落入该区，即企业科技特派员的专业水平，表明企业对该因素非常重视，但不满意，需要不断加强。
4    提升广东企业科技特派员服务质量的策略

结合上述分析结果，针对广东省企业科技特派员服务的实际情况，为提升广东企业科技特派员服务质量提出如下建议：

(1)完善保障措施，注重监督反馈。研究表明，现行的利益分配、考核和激励机制等保障措施不尽人意，满意度较低；即使有相应的规章制度，但在制度执行过程中未能深入落实，效果有限，影响了企业科技特派员计划的顺利开展。因此，作为政府管理部门，建议委托第三方机构加大对现有企业科技特派员计划实施情况的调研，全面了解政府管理部门、高校、企业及企业科技特派员的现状，结合《广东省科技成果转化条例》（以下简称《条例》）的实施，针对企业科技特派员计划实施中出现的实际问题，从权益分配、风险投资、项目认定等方面给予相应的政策支持；另一方面，政府管理部门不仅要重视科技特派员的选派，更应加强对其过程的监管；不仅要切实抓好制度的落实，更要对服务的质量进行定期评估，查找薄弱环节，并根据实际情况不断加以完善。

（2）加强产学合作，推动多方参与。对于高校而言，研究表明，高校所委派的企业科技特派员在促进产学合作和学生就业方面的作用有限，进而影响了服务质量。因此，高校应根据最新出台的《广东省科技成果转化条例》，结合自身学科优势和专业特色，制定各单位科技成果转化实施方案，明确科技成果转化实施步骤、权利责任、分配方案和组织保障等，明确企业科技特派员在其中的重要作用，并搭建企业科技特派员网络信息交流平台，与企业双向交流，提高服务的针对性，确保服务的有效性。同时，高校还应创新学科建设思路，更新人才培养理念，增强人才培养的针对性和适用性，在实施企业科技特派员计划的实际工作中，鼓励毕业生加入到企业科技特派员工作去，适度扩大企业科技特派员助理的参与比例，进一步提高学生的就业率。

（3）加大研发投入，组建技术队伍。研究表明，企业普遍缺乏相应的技术研究人员和良好的设备来支持企业科技特派员开展工作，这可能与部分企业不太重视企业科研团队和科研设备的建设有关；当然，也可能部分企业受经济条件所限，不能提供相应的研发条件。因此，作为企业科技特派员计划中最直接的受益者——企业，首先要高度重视企业科技特派员工作，将科技特派员视为企业利益共同体中的重要组成部分；其次，要加大科技投入，加强企业科研队伍建设，与企业科技特派员一起共同提高企业的“造血”功能；同时，企业也要制定一定的激励政策，强化利益驱动，从科技成果转化后的利润分配、相关待遇和研究设备上对企业科技特派员给予激励和支持，构建合理的利益分配机制，促进科技成果转化，推进企业和企业科技特派员共同成长和进步。
 （4）提升专业水平，确保服务效果。研究表明，对于企业科技特派员而言，主要存在企业对企业科技特派员的专业能力要求较高而实际的满意度却相对较低、部分企业科技特派员的工作热情不高以及所承诺的服务未能完全兑现等问题。因此，作为企业科技特派员计划的实施主体，企业科技特派员不仅要从思想上高度重视此项工作，严守承诺；同时要加强学习与总结，积累经验，不断提高自身专业技能与素质，以便更好地满足企业需求。另外，高校与企业应互相提供优质的学习与培训交流机会，坚持理论与实践相结合，不断提高广东企业科技特派员的专业技能水平，确保为企业提供高效优质的服务，为广东产业的转型升级和持续健康发展提供强力的科技支撑。
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