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摘要：文章对教育部审批的102家科技查新工作站及其所在图书馆的查收查引应急服务策略和响应状况开展

调研，并对疫情前后查收查引的服务需求变化进行对比分析。研究表明：高校图书馆查收查引网络化服务业态及

多样化服务格局已经形成；部分图书馆及时调整服务策略，在应急服务方面做出了积极探索和实践，但业界总体

上还需进一步改进和完善；建议图书馆建立常态化查收查引服务管理体系，包括服务需求分析预测、服务模式调

整、服务效果评价以及服务规划等。
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高校图书馆查收查引应急服务分析与展望

面对突如其来的新型冠状病毒肺炎疫情（以下简

称“疫情”），国内外图书馆及相关组织采取了各种各

样的措施以积极应对面临的巨大挑战 [1-3]，如何做好

应急服务已成为图书馆界寻求发展需要着力思考的方

向。徐晨琛[4]对国内公共图书馆、高校图书馆以及科学

图书馆开展服务进行调查，发现图书馆应急服务能力

存在不足，并从应急管理体系、服务团队、服务平台、

服务内容和形式、信息资源等方面提出相应措施。崔丽

媛等[5]对42所“双一流”高校的图书馆在委托借书服

务、开馆复工举措方面进行调查总结，从功能、人员、

空间布局、管理等方面对疫情防控常态化下高校图书

馆服务工作提出建议。蔡晓玲[6]对应急参考咨询的读者

需求、资源、技术、组织管理四要素及突发事件事前、

事中和事后三个阶段知识服务流程进行分析，构建了集

数据基础层、读者服务层、咨询响应层、总结反馈层于

一体的应急参考咨询服务模式。王福等[7]针对疫情影

响下高校图书馆学科服务的特点，分析疫情影响下学

科服务困境，提出高校图书馆学科服务机理模型，并设

计高校图书馆学科服务的实现路径。

查收查引服务已有二十多年的发展历史，一直是高

校图书馆基础服务、常规服务的代表之一。以笔者对所

在单位多年查收查引业务的统计和观察来看，其需求量

稳定，用户类型广泛，服务内容多样，具有较强的发展

活力。此外，有调研发现疫情期间我国137家“双一流”

高校的图书馆中有半数以上开展了科技查新、查收查引

等线上服务[8]。疫情发生以来图书馆外部环境变化的复

杂性和不确定性，使服务主体、服务客体和服务模式等

一系列内容面临新的变化，从发展的眼光来看，这种应

急模式下的新变化实际上也为查收查引服务的发展优

化提供可操作性方案，为高校图书馆未来常规的查收

查引服务工作指明方向。

1  研究方法与数据收集

本文基于查收查引服务需求及服务实际状况的深

入调研，采用定量和定性相结合的方法对已经发生和

存在的服务业态进行揭示和剖析，并尝试分析查收查

引服务未来发展的方向，探讨服务管理机制构建和发

展规划。

首先，分析查收查引服务需求。基于笔者所在浙

江大学图书馆2018—2022年查收查引业务数据统计，

分析疫情前后服务需求的变化，研究疫情对服务需求

的影响，深入剖析服务需求变化的原因。具体从用户来

源、检索目的、委托月份、处理时间要求、取件要求等服

资源与服务
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务需求指标[9]出发，对疫情发生前（2018—2019年）、

疫情发生初期（2020年）、疫情常态化（2021—2022
年）三个阶段的需求数据进行对比分析，一方面分析和

总结疫情发生初期服务需求的特点及其变化情况，另

一方面深入分析和明确疫情对服务需求的影响，确定

哪些服务需求指标受疫情影响较大，哪些服务需求指

标不受疫情影响或影响较小。

其次，调研查收查引服务状况。以教育部审批的

102家科技查新工作站及其所在图书馆为研究对象开

展调研。调研对象在一定程度上反映了全国范围多种类

型高校图书馆服务主体的情况。从区域分布来看，这些

查新站及其图书馆分布于华北（21个）、华东（29个）、

华南（11个）、华中（13个）、东北（6个）、东南（3个）、

西北（10个）和西南（9个）等国内各个地区；从资源角

度来看，上述查新站分为综合类（16个）、理工类（64
个）、农学类（12个）、理工农类（1个）和医学类（9个）

等各种类型。调研方法主要通过登录查新站、图书馆

及其所在学校网站开展网络调研。调研内容包括服务网

站、服务通知、服务方式、服务平台等多方面情况，调

研时间分别针对疫情发生初期（2020年）和疫情防控

常态化阶段（2022年），以此开展对比分析。

最后，展望查收查引服务未来发展。基于上述调研

结果，分析总结高校图书馆查收查引服务现状，继而探

讨常态化服务管理机制和体系构建，具体包括需求分

析预测、服务模式调整、服务效果评价以及服务发展

规划等。

2  研究结果与讨论

2.1  服务需求

研究疫情对服务需求的影响，要回答两个层次问

题：一是需求的存在与疫情的关系，或者说疫情对需求

的存在是否有影响；二是疫情对具体需求指标包括用

户来源、检索目的、委托时间、处理时间要求、取件要求

等是否有影响以及影响程度如何。通过对浙江大学图

书馆2018—2022年历年查收查引的委托总量以及各项

具体指标的统计分析（见表1），得到以下结果。

（1）从2018—2022年委托总量的变化可见，需

求数量有增有减。虽然2020年疫情发生初期委托总量

表1  2018—2022年浙江大学图书馆查收查引服务需求情况统计对比

用户来源

检索目的

委托时间

处理时间要求

取件要求

校内

校外

学生学业

科研统计

人才评聘

其他（包括未提供）

1月

2月

3月

1天以内

2～5天

5天以上

无或错误

自取

邮寄

无

统计内容

1 097

924

173

251

450

65

331

193

281

623

796

163

53

85

949

147

1

2018年

1 563

1 275

288

513

725

150

175

78

700

785

1 133

326

88

16

1 307

252

4

2019年

1 033

861

172

716

182

74

61

13

148

872

669

238

92

34

163

866

4

2020年

1 491

1 166

325

820

321

200

150

120

302

1 069

417

1 032

23

19

894

597

0

2021年

1 600

1 142

458

581

591

224

204

56

633

911

437

1 124

20

19

1 080

520

0

2022年

委托总量

注：表中的统计时间参照疫情发生初期时间段进行设置。对于疫情发生初期时间段选取，以我国政府对情防控服务专区中关于疫情最新情

况通报的起始时间为参考[10]，将疫情发生起始时间选定为2020年1月21日，结合实际疫情防控情况，同时为了便于统计和说明，将统计时

长定为2个月，即统计截止时间选定为2020年3月20日。因此，表中2018—2022年各个年份的统计时间范围为每年的1月21日—3月20日

人次
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（1 033人次）与2019年同期（1 563人次）相比有所下

降，但从较长时间来看（2018—2022年），2020年需求

量下降并非单独的拐点式变化，并没有因为疫情的缘

故而消失，说明疫情可能对需求量有一定的影响，但需

求量的变化应该是各种因素（如政策、资源、突发事件

等）综合影响的结果。

（2）用户来源无明显变化，疫情前后校内用户占主

体的特点没有变化。校内外占比每年可能有少许浮动，

变动幅度在10%以内。

（3）各类检索目的有增有减，没有明显变化规律。

2020年疫情发生初期与2018年和2019年同期相比科研

统计方面的需求占比变少，而学生学业方面的需求增

加，达到69%；2021年和2022年科研统计方面的需求有

所恢复。 
（4）委托时间有一定变化，可能与疫情发生有关。

2020年1月和2月委托量与疫情发生前相比有减少，可能

因为处于春节和学校放假期间的缘故，也可能与疫情相

关，即疫情发生对科研活动产生一定影响，继而影响查

收查引需求。3月份是高峰期，这与疫情发生前（2018年
和2019年）甚至更早年份同期的委托时间分布特点[11]一

致。因此2020年3月份委托量占比明显升高，可能符合

开学后需求反弹的常见规律，也有可能是随着疫情好转

需求爆发的缘故。

（5）处理时间要求变化明显。1天以内意味着当天

取得证明材料或第二天取得材料，要求服务的即时性。

2020年疫情发生初期与2018年、2019年类似，1天以内

要求占比70%左右，但随着疫情的发展，这类占比逐渐

变少，而2～5天的占比在增加，2021年、2022年变成以

2～5天完成的居多，达到70%。

（6）取件要求有变化，经历了从自取为主到邮寄

为主，又到自取为主的变化过程。2020年疫情发生初

期84%的用户选择邮寄方式，这与前一年同期以自取方

式为主（84%）的情况形成鲜明对比。从自取到邮寄为

主，符合因疫情的影响而产生的结果。而从邮寄为主恢

复到自取为主，则表明疫情常态化防控后对服务影响

变小。

2.2  服务状况

2.2.1  服务网站

服务网站是网络服务开展的基本条件，服务网站的

建设和能否正常访问直接影响网络在线服务的开展。

调研发现，在疫情发生初期（2020年）和疫情常态化阶

段（2022年）102个图书馆中服务网站可以正常访问的

均超过80%，在服务网站或网页不能正常访问的图书馆

（分别有19家和18家）中，包括图书馆网站打不开（分

别为8家和14家）或服务链接不能打开（分别为11个和

4个）的情况，如有的图书馆虽然公布了服务通知，但查

收查引相关的服务网站或网页打不开。

为了更加全面地了解图书馆对疫情的响应情况，

本文进一步考察了网上发布服务通知的情况，具体包

括通知的发布途径、发布时间以及发布内容等方面（见

表2）。

表2  2020年与2022年查收查引服务通知发布情况统计对比

有无发布通知

通知发布途径

通知发布时间

通知发布内容

有

无

查新站

图书馆

学校

前一年

1月份

2月份

3月份

委托方式

服务时间

取件方式

联系方式

57

45

6

57

2

0

9

40

8

53

17

28

36

39

63

4

37

0

12

29

0

0

18

23

8

22

统计内容
2022年

图书馆数量
2020年

图书馆数量

注：（1）调研时间为2020年3月1—20日以及2022年2月9日—3月27
日。（2）对于服务网站不能正常访问以及服务通知中未提及查收

查引服务信息的均作无发布通知处理

可以看出，在2020年疫情发生初期有56%的图书

馆发布了服务通知。2022年疫情进入常态化防控阶段，

发布服务通知的图书馆数量占比为38%，与2020年相

比减少。服务通知主要通过图书馆网站进行发布，还有

部分图书馆同时通过查新站网页和学校网页发布，有

个别图书馆只在查新站网页发布了通知。2020年70%的

服务通知发布时间集中于2月份，另外有9家图书馆在1
月份就发布了通知，有8家图书馆在3月份发布通知，其

通知类型主要涉及图书馆闭馆、暂停开放的通知和疫

情期间的服务指引、服务调整、工作方案通知以及专门

的查收查引服务通知等。有关2022年服务的通知，其发

个

高校图书馆查收查引应急服务分析与展望朱玉奴
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布时间主要集中在2021年12月以及2022年1月，主要涉

及寒假期间图书馆的开放与服务安排通知以及少部分

的疫情期间图书馆服务通知。通过对通知中提及的委

托方式、服务时间、取件方式、联系方式等信息进行分

析，发现提供服务完整信息的图书馆并不多，2020年有

17家，2022年只有8家。

2.2.2  服务方式

服务方式主要考察服务委托和结果交付两个方

面。通常情况下，查收查引服务委托方法有多种形式。

除了无法判断服务委托方式的图书馆外，其余图书馆

的委托方式情况如表3所示。

递、定点自取、预约取件、开学后取、错峰取件、沟通协

商再定等。

3  研究结论与展望

当前高校图书馆查收查引的网络化服务业态已经

形成。网络化体现在服务网站（网页）、沟通交流工具

以及业务委托和管理软件等的建设和应用；也体现在

服务流程中的各个工作环节，包括业务接收（用户需求

获取）、业务处理（信息资源检索）以及业务完成（服务

结果交付）。由于不同高校图书馆在查收查引服务网络

化内容和程度上的差异，整体呈现出多样化的服务格

局。这种非单一化的格局体现了高校图书馆界在网络

化服务中的理性状态，有利于业界通过不同的实践活

动优化服务策略。疫情期间，网络化服务方式为图书馆

查收查引工作的顺利开展提供了保证。

服务需求的变化是图书馆调整服务策略的驱动

力。疫情发生后，查收查引服务需求产生了一些变化，

但需求变化的结果并非单一因素（如疫情）所导致。为

了应对疫情，有些高校图书馆及时采取应急措施，从服

务通知发布、服务方式调整等方面做出积极响应，表现

出良好的危机应对意识和能力，但也有部分图书馆的

应对机制不是很完善，还有部分图书馆被动观望，未做

出任何响应。可见，高校图书馆在应急服务方面还有待

进一步探索和实践。在疫情发生发展过程中，图书馆调

整原有服务模式或建立新的服务模式，用户也在调整

自身需求和适应新的服务模式，服务双方共同寻求新

的契合点。

疫情的发生，不仅考验了图书馆在危急状况下的服

务能力，而且给图书馆提供了一次危机管理和演练的机

会。从长远的发展来看，高校图书馆应建立常态化的查

收查引服务管理机制，从服务需求的分析预测、服务模

式的调整改进、服务效果的评价、服务规划方面构建一

套较为完整的服务管理体系，不仅能够对突发事件进

行处理，更重要的是实现图书馆服务理念的提升和服

务状态的调整，从而不断提升服务能力和水平，也为未

来服务发展提供保障。

（1）服务需求的分析预测。要实现需求的分析预

测，就要分析和把握需求的具体内涵，一般可以从用户

指标和内容指标两个角度进行考量。查收查引用户指

标包括单位、职业、学历、规模等，内容指标主要包括

检索目的、检索内容、时间、数量、获取方式、费用等。

表3  2020年与2022年查收查引服务委托方式统计对比

电子邮箱

系统

现场

在线表单

电话

63

36

17

13

2

54

33

9

4

1

服务委托方式 2020年图书馆数量 2022年图书馆数量

可见，目前高校图书馆查收查引服务已普遍采用网

络服务方式，其中以电子邮箱和系统委托为主要的服务

委托方式，这一点在疫情初期和疫情常态化阶段并没

有太大区别。通过进一步对比分析，笔者发现存在3种
情况：①一直有委托系统的图书馆有9家；②从电子邮

箱、在线表单等其他委托方式改为系统委托的图书馆

有24家；③从委托系统改为电子邮箱等委托方式的图

书馆有4家。可见高校图书馆查收查引的网络服务方式

并非只有一种固有模式。另外，在疫情影响下，图书馆

还采取各种措施对服务范围和方式进行调整。如有些

图书馆（2020年有9家、2022年有5家）在服务通知中提

及只针对校内提供服务，2020年有1家图书馆表明接收

委托但不处理，有1家图书馆只提供电话咨询，2022年
有6家图书馆提供电话或电子邮箱咨询，但是否会处理

没有明确说明。

在结果交付方面，图书馆提供的证明形式包括电

子版和纸质版。2020年和2022年各有14家和1家图书馆

提供电子版证明（包括有章或无章），用户可以通过电

子邮箱接收或通过系统自行下载；2020年和2022年分

别有21个和7个图书馆提供纸质版证明，交付方式有快

个
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在需求的分析预测过程中，一方面可根据实践经验预

判需求是否存在，并分析需求的特点；另一方面要从需

求的影响因素，如政策、技术、资源以及突发事件等角

度出发，分析预测需求是否变化、如何变化以及变化的

程度等，为后续的服务调整创新提供参考。

（2）服务模式的调整创新。图书馆应根据内外环

境的变化，对已有服务模式进行改进和优化，也可以

采用新的服务模式。以笔者所在图书馆为例，针对此次

疫情采取了多项应对策略，在疫情发生初期，图书馆

于2020年1月28日就在网站发布服务通知[12]，公布了查

收查引委托方法、服务时间、联系电话、取件方式等信

息；在查新网站上进行温馨提示，让委托人关注业务系

统状态和邮件通知，以及时获取处理进展。同时安排专

人到现场受理电话咨询和负责盖章、邮寄等事宜；组织

工作人员开展远程办公，及时培训人员进行业务系统访

问设置，保证线上业务正常受理。因此，图书馆要结合

网络化服务能力建设，不断丰富服务手段，提高服务灵

活度；要加强与用户的沟通，及时清楚地向用户说明服

务方式的变化，综合利用多种通信工具和手段，提高服

务效率，增强用户体验。

（3）服务效果的评价。查收查引服务效果可以从

服务满足率、服务及时性、服务有效性等多个角度和层

次进行评价。服务满足率是完成的业务数量占用户需

求总数的比例，服务及时性是指能否按约定时间提供服

务，服务有效性主要涉及技术、人员、质量、效率方面

是否保证服务的有效开展。通过服务效果的评价，不仅

可以发现现有服务模式的优缺点，而且可以进一步分析

获得图书馆在技术条件、人力资源、管理制度等方面存

在的问题，以便图书馆的服务改进和发展。因为疫情，

查收查引服务效果不可避免要受到影响，而有效的网

络化服务方式、合理的人力资源配置、科学的应急管理

制度是保证服务效果的重要条件。

（4）服务规划。互联网、大数据、人工智能、区块

链等现代信息技术为图书馆服务的发展提供更多的创

新机会。在新的技术环境下，高校图书馆应根据自身条

件采取合适的查收查引服务工具和平台，要在深入分析

服务需求的基础上，充分考虑系统平台的适用性、稳定

性和安全性等各方面性能。在实现一站式网络服务的

过程中，还需要身份认证、电子文档、电子印章、防伪、

保密等一系列的技术支持。随着学术评价指标的扩展，

评价方法的升级和自动化要求越来越高，查收查引服

务中涉及的数据类型将更加多样化，数据处理过程也

将更加复杂化[13]，因此服务的专业化和标准化也将成

为未来工作的重点。
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中国科学技术信息研究所自2000年以来收录我国出版的学术期刊7 000余种，累积5 500余万篇论文，引文记

录2.95亿余条，形成我国最完备的中文期刊论文引文库。自2007年起依托这一数据库，逐年编制出版用于期刊引用

分析研究的评价工具，最初以《中国期刊高被引指数》为书名出版，自2012年起改名《中国高被引分析报告》。

《中国高被引分析报告2020》统计2019年我国正式出版的期刊论文，在统计论文被引时，将2014—2018年的

论文数据统计在内。该书参考《中国图书资料分类法（第四版）》的学科分类，将统计源论文划分为55个学科，以

表格和图谱的方式对高被引论文、高影响力期刊、高被引作者、高被引机构、高被引国外期刊进行分析，所提供的

数据包括发文量/载文量、高被引论文数量、总被引频次、篇均被引频次、被引率、5年影响因子、h指数等，可以直

观地展现学术领域内各种学术主体的被引、合作和主题关联情况。

《中国高被引分析报告2020》已于2022年6月由科学技术文献出版社出版，定价198元 。
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