
2020

年
第5

期

面向突发公共卫生事件的大学图书馆应急服务研究∗

———基于我国１３７家“双一流”大学图书馆网络平台的调查

□郭亚军　杨紫楠　杨志顺

　　摘要　突发公共卫生事件中如何开展应急服务是大学图书馆目前亟待解决的重要问题.由

此,本研究构建了面向突发公共卫生事件的应急服务体系,基于这一体系,采用网站访问、社交媒

体访问、内容分析等方式,对我国１３７家“双一流”大学图书馆进行调研,了解疫情信息发布、校外

电子资源访问途径、免费电子资源整合、远程参考咨询服务、线上学科服务、“无接触”纸质文献传

递等应急服务情况,提出大学图书馆提升应急服务水平的具体对策:提供应急信息服务,优化数

字资源服务,完善参考咨询服务,加强教育培训服务,落实应急响应管理,实施社会救灾支援,注

重可持续发展.
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１　引言

２０２０年伊始,新型冠状病毒引发的肺炎疫情

(以下简称新冠肺炎疫情)暴发并迅速蔓延全国.大

学图书馆作为学校公共文化服务的重要场所,面对

重大突发公共卫生事件,如何体现其应有的角色、能
力和作为以及在国家应急管理体系中的独特地位,
成为我国大学图书馆需要应对的新挑战.

目前,我国大学图书馆在应急保障能力方面仍

然存在短板,一个重要原因是其服务规范尚未考虑

应急服务,导致应急服务无章可循.因此,提升我国

大学图书馆的应急保障能力,需将应急服务列入«普
通高等学校图书馆规程»的修订范畴,将应急服务内

容和方式方法列入图书馆服务制度中[１].构建大学

图书馆应急服务体系也是提升应急保障能力的关

键.图书馆的应急服务体系构建,区别于医疗急救、
救灾抢险等一线应急服务体系,应围绕面对突发公

共卫生事件如何快速提出应急预案和开展应急服

务,以及发挥图书情报技术专业特长和应有的作为.
本文在已有研究成果基础上构建面向突发公共

卫生事件的大学图书馆应急服务体系,并据此以新

冠肺炎疫情为例考察我国“双一流”大学图书馆应急

服务现状,提出完善大学图书馆应急服务的对策.

２　面向突发公共卫生事件的大学图书馆应急服务

体系

２．１　大学图书馆应急服务理论基础

面对各类灾害事故、社会安全、公共卫生事件的

发生,不少研究者开始对突发事件下图书馆的作用

进行研究.冯飞提出,图书馆在“非典”期间应通过

深入人心的宣传教育和各项预防措施的落实,发挥

教育培训的作用[２];郑笑笑认为,图书馆应大力宣传

有关“非典”的知识,及时向公众提供准确的信息,起
到稳定人们的恐慌心理的作用[３].谢海华等从现实

和理想的角度提出了图书馆在危机信息传播中的作

用,以便更好地履行图书馆信息传播的职能[４].罗

宾􀅰费瑟斯通(FeatherstoneR)等则收集了美国国

立 医 学 图 书 馆 (NationalLibrary of Medicine,

NLM)２３位图书馆员应对不同突发灾害事件的案

例,让人们了解图书馆在灾难响应中的多种作用并

增强人们对图书馆参与应急管理价值的认同[５].王
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有强认为,图书馆应在重大突发公共安全事件应急

管理中的决策、研究、宣传等方面充分发挥支撑服务

作用[６].弗吉尼亚􀅰威尔逊(WilsonV)提出,图书

馆的情报服务在灾后环境中的信息提供和交流促进

等方面都发挥了作用[７].
突发事件的发生,不仅暴露各机构应急保障能

力存在的短板,也反映出社会系统韧性的不足.对

于图书馆而言,应急服务在应急管理中起着关键作

用,它的有效开展有利于提高社会应对突发事件的

综合素质,为应急管理工作奠定良好的社会基础[８].
在图书馆的应急服务方面,杨继贤认为大学图书馆

不应只追求全年为读者提供正常服务,而是在应急

情况下图书馆需要关闭时仍能为读者提供必要的信

息服务[９].里斯􀅰扎克(ZachL)提出图书馆在自然

灾害管理的紧急时刻,应该提供加工和集成的综合

情报产品,为用户开展信息服务[１０].王有强认为图

书馆应该与有关机构合作,提供信息服务,参与应急

管理[１１].张倩、朱丹等通过对国外图书馆自然灾害

应急管理情报服务经验的梳理与总结,认为图书馆

应当 将 应 急 信 息 服 务 纳 入 到 长 期 发 展 战 略 当

中[１２－１３].柯平认为图书馆应急服务需要考虑应急

保障机制、联动机制、信息共享机制三条机制[１４].
滕五晓提出应构建以能力提升为宗旨的图书馆应急

服务,认为图书馆应急服务需转被动服务为主动服

务,需要立足本职、服务社会[１５].
建立突发公共卫生事件的应急服务体系可以使

图书馆以最快的速度和最完善的举措,将突发公共

卫生事件造成的影响和损失最小化,也是提升图书

馆形象和服务水平的需要以及增强图书馆“免疫力”
的必然要求[１６].在构建图书馆应急服务体系方面,
魏永丽等提出应建立卫生应急组织体系、制定完善

卫生应急预案、强化应急队伍建设、开展卫生应急演

练、建立监测预警制度、规范卫生应急信息报送及优

化卫生应急处置等具体措施,以有效防控和及时应

对突发公共卫生事件[１７].杨敏等通过对大学图书

馆突发事件应急预防管理的调查发现,图书馆应急

体系存在内容不够全面、应急设备不够细化、应急预

案不够完善等问题[１８].曾建勋认为,建立图书馆应

急服务体系,首先要构建应急服务组织系统,其次是

建立馆内应急服务协同模式,最后要建立应急资源

组织与服务系统[１９].柯平将公共安全突发事件发

展链条划分为事件发生前、发生中、发生后３个阶

段,认为图书馆服务体系应该在不同阶段应急管理

需求的基础上发挥不同作用[２０].滕五晓认为应构

建以读者为本的图书馆应急管理体系,提升员工的

应急处置能力是应急管理体系建设中的关键[２１].

２．２　大学图书馆应急服务体系构建

现有研究在突发公共卫生事件下的图书馆作

用、应急服务和应急服务体系研究等方面都取得了

一定成果,但大部分研究是关于公共图书馆的,有关

大学图书馆的研究较少.而目前大学图书馆所处信

息环境相比以前发生了较大改变,互联网、移动互联

网的普及,社交媒体平台的广泛应用,都将让图书馆

的应急服务具有更多新的特点和创新的服务方式.
值得一提的是,虽然国内外图书馆在灾难管理、安全

事故管理上有着较成熟的预案及理论,在预防、准
备、响应、恢复方面也积累了大量实践经验[２２],但缺

乏对突发公共卫生事件尤其是针对疫情方面的系统

的应急方案研究.
本研究参考已有研究成果,结合当前的信息环

境,构建了面对突发公共卫生事件的大学图书馆应

急服务体系(见图１).大学图书馆在面临突发公共

卫生事件时,需要重点做好以下四方面的工作.

图１　面向突发公共卫生事件的大学图书馆应急服务体系

(１)应急响应管理.对突发公共卫生事件快速

响应并启动应急预案,组建跨部门应急工作小组,并
与学校密切配合,在做好馆员人身安全防护的同时,
要重视图书馆空间的环境卫生安全管理.

(２)网络应急服务.不论是否暂停到馆服务,都
不停止网络服务.确保网络服务畅通,扩展校外访

问途径,升级网络服务平台,面向师生用户提供应急

信息服务、数字资源服务、参考咨询服务、教育培训

服务等各类网络应急服务.
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(３)救灾支援.图书馆可以利用自身资源开展

必要的救灾支援工作,如提供志愿服务,捐赠物资钱

财,以及开展阅读疗法服务等.这将有利于大学图

书馆的形象塑造,增强人们对大学图书馆社会服务

价值的认同.
(４)可持续发展.突发公共卫生事件终究会结

束,图书馆需要面向未来做好发展规划,一方面对自

身的应急服务进行评价和总结,提升应急服务水平;
另一方面对突发公共卫生事件中有价值的文献信息

进行收集,开展馆藏资源建设;此外,还要积极为恢

复开放做好相应的准备.
需要说明的是,本研究构建的应急服务体系主

要围绕大学图书馆应急服务内容和管理举措开展,
未涉及体系的运行流程、资源调配、保障机制等方

面;在应急服务内容上,侧重于网络应急服务,对常

规开展的线下服务也未作论述.

３　我国大学图书馆在新冠肺炎疫情中的网络应急

服务实践

面对突发公共卫生事件的大学图书馆应急服务

体系是一个系统工程,需要不断实践和完善.本研

究在新冠肺炎疫情期间对１３７家“双一流”大学图书

馆网络平台开展调查,以重点考察我国大学图书馆

的网络应急服务现状.
本次调查对象选择的是２０１７年９月中国教育

部公布的“世界一流大学和一流学科建设高校及建

设学科名单”中所有大学的图书馆,首批“双一流”建
设高校共计１３７所,其中世界一流大学建设高校４２
所,世界一流学科建设高校９５所[２３].这１３７所“双
一流”大学图书馆在一定程度上代表了中国大学图

书馆较高的服务水平.本研究采用网站访问、社交

媒体访问和内容分析等方法来收集数据.调查时间

为２０２０年２月１２日至３月２０日.
首先,笔者使用电脑访问１３７家大学图书馆的

官方网站,以确认这些图书馆网站是否能正常运行,
重点考察各大学图书馆在疫情期间是否提供网络应

急服务,然后对相关情况进行记录和统计.其次,笔
者使用手机访问大学图书馆的微信公众号和官方微

博,以确认其是否开通,以及是否提供应急服务,搜
集调查所需的各项数据.最后,对调查结果进行检

查、复核,确保调查数据的准确性.
调查发现,大学图书馆在新冠肺炎疫情期间开

展的网络应急服务主要包括:疫情信息发布、校外访

问电子资源途径、免费电子资源整合、远程参考咨询

服务、线上学科服务、“无接触”纸质文献传递等.

３．１　疫情信息发布情况

截至２０２０年３月２０日,在１３７家“双一流”大
学图书馆中,有１２９家(９４％)大学图书馆在网站发

布疫情信息,１２８家(９３％)大学图书馆通过微信公

众号发布疫情信息,而通过图书馆官方微博发布疫

情信息的数量较少,只有３１家(２３％)图书馆.
为避免人群聚集可能带来的传染风险,最大限

度地保障读者生命安全,９１％的图书馆网站在１月

２３日武汉宣布封城后的几天里发布了闭馆的紧急

通知.９４％的大学图书馆在网站上发布了与疫情相

关的信息.部分图书馆专门在图书馆网站上开设战

“疫”专栏,比如中国人民大学图书馆推出的同心战

“疫”专栏,包含了校外访问指南、资源使用指南、疫
情免费资源、疫情重要通知以及常用服务及联系方

式等[２４],保障师生在抗击疫情期间顺利使用图书馆

的资源和服务.但仍有６％的图书馆网站没有发布

任何关于疫情的信息,这从一定程度上说明少数图

书馆对疫情应急服务的重视程度不够,图书馆网站

信息有待更新.
由于微信的广泛应用,微信公众号成为很多图

书馆提供信息服务的重要手段.调查显示,９３％的

图书馆在微信公众号上发布了疫情信息,很多图书

馆相比于网站更倾向于在微信公众号上推送信息,
这样可以让读者随时随地查阅相关信息.所以,笔
者调查所需的各项信息更多是来自于微信公众号,
但也有一小部分图书馆没有开通专门的图书馆微信

公众号,而是选择将信息发布在学校公众号上.由

于关注图书馆微博的读者较少,图书馆官方微博发

布疫情信息的比例也最小,只有２３％的图书馆在微

博上转发疫情相关信息.

３．２　电子资源校外访问途径

为做好新冠肺炎疫情防控工作,各高校按照统

一部署推迟了春季开学时间,图书馆在调整服务方

式期间,需要确保电子资源可以正常使用.通过对

“双一流”大学图书馆的网站、微信公众号、微博等提

供的信息内容进行统计调查,各大学图书馆校外访

问电子资源主要有基于 VPN的校外访问、部分数据

库开 通 的 远 程 访 问 (RemoteAccess)通 道、通 过

CARSI的校外直接访问以及电子资源数据库商开

３１
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通的限时免费版电子资源和其他途径(见图２).

图２　“双一流”大学图书馆电子资源校外访问途径

调查发现,１１９家图书馆使用 VPN 校外访问途

径,比例高达８７％,读者可以通过 VPN 在校外访问

图书馆已购买的中外文数据库资源.一般的使用方

法是:首先登录该大学图书馆网站主页,点击“远程

访问”;其次根据不同的操作系统选择对应的说明文

档,安装插件;然后按照文档中的操作步骤进行配

置,比如教职工的用户名为工号,学生用户名为学

号;配置成功后双击站点名进行连接,即可远程访问

图书馆电子资源.这项服务基本满足了读者在校外

使用图书馆电子资源的需求,应用也最为普遍.
受疫情影响,校外远程访问图书馆电子资源的

需求量和访问量激增.为保障广大师生在“停课不

停学”期间顺利访问图书馆电子资源,有４７家图书

馆除了提供 VPN登录方式外还使用了部分数据库

开通的远程访问通道,占据比重较小,仅３４％.比

如在ScienceDirect平台上,读者经过注册账号、激
活RemoteAccess、确认激活等简单几步,就可以顺

利实现校外IP访问ScienceDirect.同一个激活后

的账号还可用于登录 Scopus、Reaxys、ClinicalKey
等多个数据库平台,这为高校师生在校外访问学术

资源提供了便利.
截至３月２０日,已经有８８家大学图书馆加入

了CARSI(CERNET AuthenticationandResource
SharingInfrastructure),CARSI是中国教育科研计

算机网统一认证与资源共享基础设施.６４％的大学

图书馆无需 VPN便可校外远程访问图书馆订购的

数据库资源,其联合相关出版公司提供基于ShibboＧ
leth的校外访问途径,读者可以在任何时间、任何地

点、任何网络条件下,通过学校统一认证账号访问这

些数据库.CARSI目前已收录中国知网、EBSCO、

Emerald、IEEE、RSC、SpringerNature等４０多种电

子资源,为高校师生创造了较好的网上科研学习

条件.

为更好地支持社会抗“疫”工作,很多电子资源

数据库商纷纷开通限时免费版,９２家大学图书馆汇

总了疫情防控期间各大数据库公司提供的限时免费

服务占比达６７％.读者可以不通过 VPN,直接访问

以下资源:维普中文期刊、万方数据、超星学术资源、
人大复印报刊资料、国研网、SpringerNature、Wiley
OnlineLibrary等.四川大学图书馆还为师生提供

了９大类４０多种开放获取(OpenAccess,OA)资
源,其中包括电子期刊、电子印本、机构知识库、电子

课件、慕课资源、专利信息、科研报告与统计资料、学
位论文、电子图书[２５].调查显示,１１７家大学图书馆

推出可开放获取的国内外新型冠状病毒相关的文献

资源信息,占比高达８５％,比如华南理工大学图书

馆联合中国图书进出口总公司和万方数据公司推出

相关专栏,其中包括万方医学网、AmericanMedical
Association、CambridgeUniversityPress、Clarivate
Analytics、Elsevier、Wiley 等[２６].除此之外,还有

４０家大学图书馆选择其他校外访问电子资源途径,
比例为２９％,如 EDS、CASHL文献传递、短期校外

漫游、开通知网研学平台、移动图书馆 APP、超星学

习通等,这些访问途径都展现了大学图书馆为读者

提供信息资源服务的职能.

３．３　免费电子资源整合情况

疫情防控期间,众多数据库商、出版商、互联网

公司纷纷推出限时免费访问的学术资源.很多大学

图书馆经过测试、确认访问成功后推出了一系列“疫
时免费”资源介绍,发布在图书馆网站和微信公众号

上供读者使用,调查发现主要包括多媒体学术资源、
在线教育平台、电子图书等.

为方便师生在“停课不停学”阶段获得便捷的教

学资源,各大学图书馆积极联系资源提供方,精心搜

集整理优质电子资源.通过统计调查发现,搜集整

理在线教育平台及访问方式的图书馆有４７家,占比

较小,占３４％.教育部组织２２个在线课程平台,制
定了多样化在线教学解决方案,在线课程平台包括

“爱课程”“学堂在线”“智慧树”“学银在线”“超星尔

雅网络通识课”“人民网公开课”等.北京航空航天

大学图书馆搜集并推送了在线教育平台相关信息,
整理教育部组织的２２个优质在线课程平台和国家

教育资源公共服务平台及链接[２７],助力师生教学或

自主学习.
调查显示,１１０家大学图书馆都提供了多媒体
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学术资源,占比高达８０％,内容涉及精品课程、名师

讲座、学术报告、考试资源、职业培训等,帮助师生通

过线上学习有条不紊地进行自我提升.多媒体学术

资源包括新东方多媒体学习库、知识视界、外研社大

学生在线外语学习资源、MET 全民英语、超星学术

视频、网上报告厅等.北京大学图书馆在微信公众

号上推送了１２个多媒体免费资源及访问方式[２８];
浙江大 学 图 书 馆 在 微 信 公 众 号 菜 单 栏 “服 务 导

航”———“微课堂”中推出“１２讲专利微课堂,每天１０
分钟、在家学专利”等[２９],丰富读者的学习生活.

电子图书方面,有１２２家大学图书馆在网站或

微信公众号推出电子图书免费阅读专栏占比高达

８９％.比如,中国图书进出口总公司携手国际知名

教材出版社圣智出版集团(CENGAGELearning),
开放电子教参数据库,提供其出版的３０００余种电子

教材的免费访问;清华大学出版社开放个性化的高

等教育知识库———“文泉学堂”;机械工业出版社的

工程科技数字图书馆６０００余册电子书在抗“疫”期
间免费开放阅读;还有“可知”知识服务平台;电子工

业出版社“悦”系列知识服务产品;超星学术资源、京
东校园读书等.东南大学图书馆、中央民族大学图

书馆为丰富读者在疫情时期的精神生活,精心策划

推出品读经典、全民战“疫”听书读书打卡活动.郑

州大学图书馆[３０]、云南大学图书馆[３１]等在微信公众

号上推送“战疫主题书柜”栏目,由中国图书进出口

总公司携手国内多家权威出版社推出,此书柜涵盖

新型冠状病毒公共及个人防护防治、防控知识问答、
心理防护疏导、防护儿童绘本、传染病防治法等诸多

防控、防护主题书籍３９册,助力公共及个人病毒防

护安全,其中包括习近平的“书柜”、党建书柜、马克

思研究书柜、中华传统文化书柜、“世界好书”、祖国

７０周年书柜等.这些电子图书资源满足了读者阅

读需求,可以帮助师生找到配合网课的教材资料.

３．４　远程参考咨询服务情况

疫情面前,图书馆虽然暂停了到馆服务,但读者

在使用图书馆资源和服务过程中遇到任何问题和困

境或有任何建议,都应该有机会与图书馆员取得联

系.通过调查发现,图书馆提供的远程参考咨询途径

主要有以下几种:邮箱咨询、QQ或 QQ群咨询、微信

公众号留言咨询、电话咨询以及其他方式(见图３).
因疫情防控所需图书馆恢复开放时间推迟,闭馆

期间很多大学图书馆馆员“离馆不离岗”,图书馆的参

图３　“双一流”大学图书馆参考咨询服务方式

考咨询服务依然进行,更多是通过邮箱咨询和电话咨

询服务来解决读者的问题.据调查显示,疫情期间明

确在网站、微信公众号、微博等社交媒体上提供参考

咨询联系方式的图书馆有１１２家,占全部图书馆的

８２％.其中,提供邮箱咨询服务的图书馆５９家,占

４３％,如读者在电子资源使用过程中出现疑问,或者

有特殊的文献需求,都可发邮件给工作人员,会尽快

帮助解决相关问题;提供电话咨询服务的图书馆６２
家,占４５％,如科技查新和查收查引等学科服务获取

电子版盖章报告可拨打图书馆服务电话.
除去占比最多的邮箱和电话咨询服务以外,２６

家图书馆利用 QQ 服务读者,比重较低,只有１９％,
如南开大学图书馆开通了“读者咨询群”和“论文审

核群”.３８家(２８％)大学图书馆充分利用微信公众

号的功能,读者可以在微信公众号留言,提出自己需

要咨询的问题,等待工作人员解答.其他咨询途径

则包括:微博私信、图书馆网站上的咨询互动以及智

能咨询,如南开大学图书馆提供智能咨询服务,关注

“南开大学图书馆”微信公众号,直接输入问题或点

击“读者服务－智能咨询”,人工客服会在固定在线

时间解答[３２].通过调查我们也发现,２５家图书馆没

有在疫情期间明确发布咨询渠道,比例为１８％,这
表明不同大学图书馆对于参考咨询服务的重视程度

存在一定的差异,部分图书馆需要予以改进.

３．５　线上学科服务情况

通过对疫情期间图书馆提供学科服务的调查统

计,有７０家(５１％)图书馆提供线上学科服务,在疫

情期间提供科技查新、查收查引、文献传递、成果证

明以及知识产权服务等业务,全面执行线上服务模

式,读者可以通过电话、邮箱等联系方式进行委托.
通过调查发现,中国农业大学图书馆为需要进

行科技查新和查收查引的老师提供电子版盖章报

告[３３];湖南大学图书馆为读者提供湖南省图书馆联
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合在 线 咨 询、湖 南 省 高 校 数 字 图 书 馆、CALIS 、

CASHL等文献传递平台的文献传递在线提交请求

方式及具体流程[３４];清华大学图书馆在微信公众号

发布了疫情防控期间图书馆接收博士后出站报告、
学生毕业论文等工作说明,针对博士后出站报告的

提交工作与学生毕业论文的电子版审核工作,采取

预约制办理[３５].但在疫情期间有６７家(４９％)图书

馆没有在图书馆网站、微信公众号、微博上发布有关

学科服务的说明,这表明疫情期间一些图书馆的学

科服务工作做得还不够完善.

３．６　“无接触”纸质文献传递服务情况

为做好疫情防控工作,大学图书馆普遍闭馆并

暂停还书业务.据统计,１２５家大学图书馆发布了

闭馆期间外借图书不计算逾期费用的说明,占比高

达９１％,这解除了广大读者的顾虑.
调查发现,疫情期间仍提供馆藏纸质文献的大

学图书馆只有１６家,占比１２％.为减少传染风险,
图书馆采取“非接触”文献传递,使馆员与读者保持

一定距离.如同济大学德文图书馆的纸本借阅服

务,图书馆书库、阅览室关闭,读者急需借阅纸质图

书,可进行在线借阅,读者线上提交«同济大学德文

图书馆在线借阅服务申请表»,工作人员找到馆藏图

书,根据申请表中的借阅信息,在图书馆集成管理系

统中直接进行借阅操作,操作完成后,借阅图书将置

于中德大楼一楼德文图书馆保安处统一进行登记领

取[３６].北京大学图书馆为满足疫情期间在校师生

的借阅需求,开辟“送书到楼”服务项目,师生可以通

过图书上门服务系统在线提交借阅请求,图书馆组

织馆员把书送到学生宿舍楼、实验楼、办公楼等

处[３７].提供纸质文献服务的图书馆数量虽然不多,
但可以极大地帮助到急需纸质文献的读者.

４　大学图书馆应急服务提升对策

结合本研究所构建的面对突发公共卫生事件的

大学图书馆应急服务体系与新冠肺炎疫情期间我国

１３７家“双一流”大学图书馆的网络应急服务实践,
建议我国大学图书馆重点从以下几个方面提升应急

服务水平.

４．１　提供应急信息服务

调查显示,９４％的大学图书馆在网站上发布了

新冠肺炎疫情相关信息,部分图书馆在网站上设立

专门的疫情专栏,为读者提供应急信息服务指引.

但应急信息服务不单是发布疫情信息,还包括信息

咨询、信息分析、信息资源推送和信息素养教育等方

面,如郑州大学图书馆在微信公众号提供疫情信息

答疑服务,开设免费的“新冠肺炎疫情问答库”,通过

高校智能客服在线自动解答师生提出的疫情相关问

题[３８],缓解读者焦虑.但调查发现,仍有相当一部

分图书馆信息服务意识相对淡薄,未开展任何应急

信息服务,因此我国大学图书馆构建网络应急服务

平台还需进一步提高信息服务意识和相关知识.
针对突发公共卫生事件,大学图书馆除在网站

上提供信息服务外,还应充分开展微信公众号等社

交媒体的创新服务,如及时推送«图书馆网络服务指

南»、校外访问图书馆数字资源和中外文电子书资

源、文献传递、中国知网校外访问全新认证方式、常
用数据库推介和信息素养教育等信息.此外,可以

开设专门的抗“疫”专栏,如识别虚假消息缓解读者

紧张情绪;推荐经典名著、电影,既能缓解焦躁也能

充实读者精神生活;举办读书听书打卡、有奖征文等

活动;提供疫情信息在线答疑等各类信息服务.

４．２　优化数字资源服务

此次新冠肺炎疫情期间,正值大学毕业生撰写

论文之际,为保证读者能够在校外正常使用电子资

源,图书馆需全面优化电子资源校外访问系统,为读

者工作、学习、生活提供多样化的信息保障.据调查

显示,８７％的大学图书馆提供校外 VPN 登录方式,
同时有越来越多的学校加入了CARSI,截至３月２０
日,已有６４％的图书馆可以通过 CARSI在校外直

接访问,还有更多大学图书馆也在调试当中,这说明

疫情期间各大学图书馆高度重视数字资源服务.
优化数字资源服务主要包括:各图书馆及时编

制和发布«图书馆网络服务指南»,为师生方便、快捷

使用图书馆网络服务和各类数字资源提供指引;在
已有教材教参选荐平台的基础上,收集整理本学期

开设的部分课程教材电子版,与教务处等合作开展

线上电子教材服务;与数据库供应商协商合作,争取

特殊时期的优惠政策,增加数据库终端访问账号数

量;整合各类数字资源,保障疫情防控阶段对学校整

体教学科研的资源支撑,健全线上数字资源获取方

式等.此外,突发公共卫生事件期间,图书馆要统筹

做好教学科研工作安排,大力加强在线教学组织与

管理,强化教师在线教学培训,扎实做好线上教学工

作,做到“停课不停教,不停学”,让读者“宅”在家中
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也能度过一个丰富充实的特殊假期.

４．３　完善参考咨询服务

暂停开放期间,图书馆既要积极稳妥做好防控

工作,也应坚持以师生为中心,开展战“疫”应急服

务.建立健全参考咨询服务平台,这样读者在使用

图书馆资源和服务过程中遇到任何问题或困境,都
可以第一时间咨询图书馆员.各大学图书馆对于网

络参考咨询服务普遍是重视的,８２％的大学图书馆

在网站和微信公众号上提供了联系途径,就充分反

映了这一点,但只有５１％的图书馆提供线上学科服

务,表明疫情期间部分图书馆学科服务方面做得不

够好,需要改进.
突发公共卫生事件期间,大学图书馆可组建图

书馆咨询服务群,各业务部门骨干馆员参加,及时解

答读者在图书馆网站留言板、微信公众号、读者交流

QQ群提出的各类问题,第一时间解决广大读者使

用图书馆中遇到的困难;图书馆还应与校内相关单

位和有关数据库商积极沟通,全力确保师生校外访

问图书馆数字资源２４小时不断线,服务不掉线,在
线提供文献传递;图书馆可以通过在线服务以及证

明材料无接触送达服务,提供师生科研论文和学术

成果的查收查引报告,全力保障师生在项目申报、评
奖评优和职称评定等工作中的检索需求,满足广大

师生科研工作的需要.

４．４　加强教育培训服务

疫情期间,信息污染、信息谣言持续不断,导致

公众焦虑和恐慌,大学图书馆可向师生提供教育培

训服务.教育培训服务包括各类网络课程、公益讲

座、线上主题展览、应急科普知识宣传活动和信息素

养教育等.例如,浙江大学图书馆为帮助读者提升

自身信息素养,推送“求真一小时”系列讲座,讲座采

用录播视频和在线直播的方式进行,内容涵盖网络

资源、实用工具、信息检索、专利有约等专题[３９].武

汉理工大学图书馆在微信公众号平台推送“权威辟

谣”等栏目,提升读者信息素养和信息甄别能力,这
在一定程度上起到了阻止谣言传播的作用.

突发公共卫生事件中的教育培训服务方面,大
学图书馆可提供医学、医疗药品等多方面的公益讲

座,向读者普及相关防控知识,帮助其树立防控意

识;也可举办知识竞答活动,这是开展疫情防控科普

宣传、提高公众科学素养的有效方式;同时,开展应

急科普知识宣传活动也有利于提高应急安全教育普

及率.此外,图书馆还需加强应急服务馆员培训等

方面的工作,提升馆员应急服务能力,使其可以做好

相应的参考咨询服务和学科服务等有针对性的用户

服务工作.

４．５　落实应急响应管理

许多大学图书馆管理制度只针对日常业务,并
不适用于疫情这一特殊时期,而此时馆内安全管理

工作尤为重要.为严防疫情在馆区传播和蔓延,图
书馆在加强内部防护措施上,需着重注意各馆舍的

卫生管理.如浙江大学图书馆暂停开放期间,每日

两次对馆舍进行整体卫生消毒,到岗值班馆员入馆

均进行登记,物业保洁人员每天对阅览空间、卫生

间、电梯轿厢、垃圾桶、风机房过滤网等公共区域及

设备设施消毒,详细记录每个点位的消毒情况,包括

日期、地点、消毒时间和消毒人员,确保消毒工作责

任到人[４０].
面对公共卫生突发事件,图书馆首先应启动应

急预案并确保立即响应;其次应建立联动机制,一是

馆内联动,改变平常各部门线性工作模式,暂停部分

业务和岗位,集中力量,形成跨部门的应急服务团

队,强化馆领导值班、日服务报告、周服务报告和应

急处置机制[４１];二是图书馆与学校联动,图书馆需

与学校密切配合,尤其是针对网络教学方面;三是图

书馆与学术组织联动,协同共进,实现情报资料与科

研成果的积累,从整体上提高应急服务的能力和水

平;同时为避免长时间闭馆导致设施设备损坏,需开

展定期清理维护工作.

４．６　实施社会救灾支援

新冠肺炎疫情暴发后,中国图书馆学会发起“同
舟共济、执手迎春”抗“疫”行动,得到中国各类型图

书馆的响应,很多大学图书馆参与其中,并捐钱捐

物.比如,武汉大学图书馆整理出馆藏图书供隔离

区医护人员和隔离患者阅读,为一线工作人员和隔

离患者提供爱心支持[４２].武汉理工大学图书馆为

汉汽方舱医院建设了“读书驿站”,营造阅读氛围,提
升医生、病人的阅读体验[４３].

面对突发公共卫生事件,大学图书馆可以积极

提供志愿者服务,投入社区防控一线;捐赠图书,为
防控一线工作人员开设阅读场所;开展阅读疗法服

务,利用书籍为公共安全突发事件造成的身心健康

受害者进行心理疏导和辅助康复治疗[４４].提供爱

心支持和志愿者服务工作会更有利于图书馆形象塑
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造,提升人们对图书馆应急服务价值的认同.

４．７　注重可持续发展

疫情期间及疫情过后,大学图书馆要深化忧患

意识,其中应急评价工作是关键一环,图书馆需要对

疫情期间的应急管理过程中所暴露的短板进行评价

总结,查漏补缺,对优秀的大学图书馆应急管理案例

进行分析学习.每一次重大突发公共安全事件的发

生,都有大量事前、事中和事后的信息整理、研究和

发布,图书馆可以发挥文献搜集职能,在重大突发公

共安全事件全生命周期中,做好信息的收集、整理、
发布、存储、分析等相关工作[４５],将事件中的文献资

料和应急评价收集存档,形成相关数据库和专门的

应急管理经验、培训素材.
此外,图书馆需全力做好疫情防控后的开馆准

备工作,图书馆部门人员主动联系学校防控工作领

导小组,积极协调后勤管理处,确保按时开馆.各大

学图书馆可根据场馆面积明确限制人数,以读者的

需求为考虑,分步、分区、分时段开放馆内区域,实施

座位定点;做好防控工作,提前准备红外线体温检测

卡、消毒洗手液等防疫物资,做好回流书籍、设施设

备的消毒,确保开馆后各项服务工作正常开展.

５　结语

大学图书馆在做好应急响应管理的同时,需要

为师生用户提供应急信息服务、数字资源服务、参考

咨询服务、教育培训服务等网络应急服务,实施力所

能及的社会救灾援助,同时开展应急服务评价和馆

藏资源建设,做好恢复开放准备工作.根据对我国

１３７家“双一流”大学图书馆网络平台的调查,新冠

肺炎疫情期间我国大学图书馆普遍响应及时,９１％
的图书馆网站在２０２０年１月２３日武汉宣布封城后

及时发布闭馆紧急通知,并有９３％的大学图书馆通

过网站和微信公众号发布与疫情相关的信息,部分

图书馆专门开设战“疫”专栏,为读者提供疫情信息

以及疫情期间图书馆资源与服务使用指南.各大学

图书馆基本都提供了电子资源校外访问途径,其中

以 VPN、CARSI、限时免费版电子资源为主.图书

馆还整合多媒体学术资源、在线教育平台、电子图书

等电子资源,为师生线上教学和阅读提供支持.

８２％的大学图书馆提供远程参考咨询服务,５１％的

图书馆提供线上学科服务,１２％的图书馆提供“无接

触”纸质文献传递服务.一些图书馆在馆内安全管

理和社会救灾援助方面也作出了有益的尝试.经历

了新冠肺炎疫情的考验,总结相关经验教训,实践并

完善面对突发公共卫生事件的应急服务体系,我国

大学图书馆应急服务水平将有明显的提升.
需要说明的是,此次调查时间为２０２０年２月１２

日到３月２０日,正值疫情期间,由于图书馆网站和

社交媒体的更新速度较快,其应急服务状态处于动

态变化的过程中,在此之后应该还有不少图书馆采

取了一些好的服务方式,而本研究难以全面覆盖.
此外,此次新冠疫情是重大突发公共卫生事件,体现

了大学图书馆非常规状态下的应急服务水平,主要

体现在线上服务方面,常规突发卫生事件的应急服

务一般仍然还会保留线下服务,本研究对线下服务

未作深入分析.本文此次主要针对疫情期间大学图

书馆的应急服务开展研究,疫情后时代的大学图书

馆服务与管理,也是值得进一步研究的课题.
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academiclibrariestoimprovethelevelofemergencyservices,suchasprovidingemergencyinformation
services,optimizingdigitalresourceservices,improvingreferenceservice,strengtheningeducationand
trainingservices,implementingemergencyresponsemanagement,carryingoutsocialdisasterreliefsupＧ
port,andattachingimportancetosustainabledevelopment．
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