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摘要：为了解国内图书馆在抗击新型冠状病毒肺炎期间开展应急服务的现状，总结经验和不足，并对后续

以及未来应急服务的开展提供参考和借鉴。对国内公共图书馆、高校图书馆以及科学图书馆在新型冠状病毒肺

炎疫情下开展的服务进行调查，并对调查结果进行梳理和归纳。面对突发公共事件，图书馆已经参与到应急服务

中，并在资源管理、科学传播、文化教育、决策支持等方面发挥积极的作用。但从总体来看，图书馆应急服务能力

不足，可以从建立应急管理体系，加强应急服务团队建设，开发和利用应急服务平台，研究应急服务内容和形式，

收集和保存应急信息资源等方面进行努力。
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新冠疫情下我国图书馆应急服务

调查与思考

  2019年底，武汉爆发新型冠状病毒肺炎（以下简

称“新冠肺炎”）。此次疫情成为国家重大突发公共卫

生安全事件。面对疫情，图书馆作为一个公益性的信息

服务和传播机构，应当积极主动参与应急管理和服务，

这是图书馆的使命和责任，也是图书馆彰显自身价值、

拓展服务范围的重要内容。在这次疫情中，许多图书馆

积极行动，发挥其在信息资源、技术支持、人才队伍等

方面的优势，开展了相应的应急服务。为了解国内图书

馆在抗击新冠肺炎期间开展应急服务的现状，总结经

验和不足，并对后续以及未来应急服务的开展提供参

考，本文进行了初步的调查和思考。

1  新冠肺炎疫情下国内图书馆应急服
务现状

对国内公共图书馆、高校图书馆以及科学图书馆

在新冠肺炎疫情下开展的应急服务进行调查，通过对

调查结果进行梳理和归纳，发现图书馆参与“抗疫”应

急服务主要有以下方面。

1.1  为学术研究提供服务

面对突如其来的新型冠状病毒（以下简称“新冠

病毒”），其病源、中间宿主、传播渠道、治疗方法等对

于科研人员来说都是崭新的课题，其对社会、政治、经

济、文化的影响都是难以预测的。因此，亟待科研人员

去研究和探讨。作为文献保障中心的图书馆，为学术研

究和科研攻关提供全方位的资源保障服务。

（1）整合各类学术资源并通过网络发布。通过

多种渠道收集、整理各类学术资源，并通过图书馆网

站、微信、微博等平台发布。①整合各类免费开放的学

术资源。如中国科学院（以下简称“中科院”）武汉文

献情报中心推出“新型冠状病毒肺炎相关和综合性领

域免费学术资源集合”，将来自数据库、出版商、互联

网公司网站、微信公众号、同行网站等的学术资源收

集整理 [1]。②整理各类数据库和馆藏资源的校外访问

方式。如VPN访问、数据库商提供的学校账号登录等方

式。③建设“新冠”学术资源导航。汇总新型冠状病毒

研究资源，提供相关资源列表或者资源导航。如北京大

学医学图书馆推出新型冠状病毒肺炎研究资源专栏，包

用户与服务
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括20多个数据库以及冠状病毒相关文献、健康防护策略

和政策指南[2]。④建立“新冠”专题信息服务平台。整合

应急专题信息并提供在线服务。如中科院成都文献情报

中心发布了《新型冠状病毒（2019-nCov）感染肺炎防控

集成信息平台》。平台支持数据的自动采集和定时导入，

提供浏览、检索、下载等多种功能，用户通过微信公众号

互联、二维码以及URL地址等多种入口，可以随时随地

获取新冠肺炎相关信息[3]。

（2）虚拟参考咨询和文献传递服务。通过邮件、

QQ以及其他在线的同步或异步的方式，提供参考咨

询、文献传递、科技查新、查收查引等服务。如湖南图

书馆依托湖南省文献信息资源共建共享协作网和湖南

省公共图书馆参考咨询联盟，联动全省10余个公共图

书馆、高校图书馆，调配20余名咨询员，全天候免费向

公众提供文献远程传递和在线咨询服务[4]。  
（3）科研动态监测和推送服务。科研论文是重要

的情报源，在重大公共安全突发事件下，科研论文在

专业性、可靠性和及时性方面都优于网络科技信息，因

此，重点监测来源可信度较高的科研论文，并及时将

相关情报推送给用户十分重要[5]。如南方医科大学图

书馆为方便师生及时了解新冠肺炎的最新研究进展，

建立了新型冠状病毒肺炎文献专区，指定专人每日在

PubMed、SCI、CNKI、万方数据库和维普网等数据

库进行新冠肺炎中外文文献检索汇总，并清洗、整理、

统计、分析文献数据，随时搜集和展示国内外相关网

站的文献信息[6]。中科院武汉文献情报中心建设2019-
nCov科研动态监测平台。每天两次向相关机构提供国

内外新冠肺炎相关的科研进展，并通过平台和微信公

众号等向科研人员开放提供一些重要的新冠肺炎科研

动态信息[7]。

（4）提供分析报告等深层次情报服务。对收集的

信息资源进行充分挖掘，通过分类、梳理、归纳、提炼

等深层加工，形成科研成果题录、科研动态快报、科研

信息分类汇编、定题报告、数据分析报告等多种形式的

情报产品。如中科院武汉文献情报中心编制《国外新型

冠状病毒重要科技进展情况汇编》、本院相关科研单

位的研究进展日报等情报产品[7]。重庆大学知识产权信

息服务中心对重庆大学在诊断与治疗、医用呼吸防护、

环境消毒与废弃物处理3个关键分支的专利信息进行

全面梳理，完成《重庆大学新型冠状病毒肺炎相关专利

分析报告》，助力防控新冠肺炎科技攻关[8]。

1.2  为科学决策提供服务

面对重大突发公共事件，要求决策者快速作出准

确判断和科学决策。图书馆利用其资源和团队优势，根

据服务对象的需求，及时、准确、全面地搜集和报送相

关信息，开展专题信息编纂、舆情监测、定题研究等工

作，为决策者和相关管理部门提供相关法律法规、专家

观点、事件动态、科研动态、国外经典案例和先进经验

等，为科学决策提供信息支撑。如湖南图书馆全面收集

和整理防疫抗疫过程中的社会动态、专家观点、国内外

先进经验和经典案例，加以分析和研判，向党政机关提

供舆情监测分析和决策咨询等智库服务[4]。中科院武汉

文献情报中心受湖北省办公厅和科技厅委托每日报送

国内外关于新冠病毒的科学研究进展、防控措施等重

要动态信息，支持湖北省疫情防控科学决策[5]。

1.3  宣传教育和文化服务

面对重大突发公共事件，图书馆充分发挥信息检

索、整合和传播的优势，针对公众的心理需求和知识信

息需求，利用多种渠道、多种形式，开展宣传、教育、引

导和支持工作。

（1）传播应急科普资源。图书馆对新冠肺炎相关

的科学知识、官方信息、事态动向、防疫知识、应急政

策信息、社会案例、新闻报道、学术资源以及正规出版

的书籍等进行收集、汇总，并通过网站、微信、微博发

放应急知识手册等方式向用户传播，帮助用户获取准

确、科学的应急知识。如上海市静安区图书馆APP上线

新冠病毒防疫专题，通过整合相关资源以及“防疫公开

课”的形式，帮助读者获取疫情最新信息以及相关防疫

措施[9]。

（2）开展教育培训。图书馆主要从两个方面开展

教育培训。①信息素养教育。通过选修课、公开课、慕

课、直播课程等方式开展信息素养教育。自新冠肺炎疫

情爆发以来，关于疫情各种谣言层出不穷，公众真假难

辨，提升公众的信息素养是阻止谣言传播的有效途径。

如许多高校图书馆开设文献信息检索与利用等课程，

中科院武汉文献情报中心遴选一些重要数据库商、图

书馆界同行近期和即将举办的免费直播课程，推出信

息素质教育视频培训集锦[10]。②应急专题教育。帮助公

众快速掌握应急相关知识和自我保护方法，提高公众

的应急反应能力。如南方医科大学图书馆在主页“健康

新冠疫情下我国图书馆应急服务调查与思考徐晨琛
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信息素养教育”栏目中及时增设了“COVID-19防治”专

栏，将新冠肺炎治疗、预防、症状等规范化资源进行集

中展示，方便读者快速了解和获取传染病防治的规范化

信息，从而达到宣传与普及健康信息素养知识和技能，

提升读者自我防护能力的目标[11]。

（3）开展文化活动。通过阅读活动、知识竞赛、在

线游戏、征文等文化活动，传播防疫知识，丰富防疫期

间公众的精神文化生活，让大家“宅”有所获，减轻心

理压力。如黄山市图书馆以开展新冠肺炎防疫知识竞

答的方式，为广大读者普及防疫知识[12]。华中师范大

学图书馆开展战“疫”征文、“以读攻毒 宅有所获”阅

读活动，旨在引导师生展现抗“疫”时期的精神面貌，

引领阅读经典，宅有所获[13]。湖北省图书馆走进方舱

医院，建设方舱书屋，并针对疫情特别推出“方舱数字

文化之窗”，包括海量资源和丰富的读书活动、文博展

览、在线游戏、群众艺术普及教程等数字资源[14]。

2  图书馆开展应急服务的总结

2.1  图书馆开展应急服务的内容

面对突发公共事件，图书馆开展应急服务主要有6
种。①资源管理。收集、加工、保存相关文献资源，提供

文献获取方式。②信息传播。提供和传播正确、权威的

知识和信息。③教育培训。通过专题宣传教育和信息素

养培训，提高公众获取信息、甄别信息、利用信息的能

力。④学术支持。整合学术信息，监测科研动态，发布分

析报告，开展学科咨询，助力科研攻关。⑤决策支持。

配合政府相关工作，提供分析报告、决策咨询等智库服

务。⑥信息社区建设。向相关人员捐赠书籍，以及开展

信息共享、文化活动等社区服务[15]。

2.2  图书馆开展应急服务的模式

（1）以“线上”为主的服务模式。疫情发生以后，

图书馆的许多业务和服务并没有停止，而是以网络、

电话等“线上”方式开展。借阅服务方面，如电子书服

务、听书服务、送书上门、流动书车服务等；咨询服务方

面，如开设24小时实时参考咨询、联合数字参考咨询、

电话咨询、文献传递等；教育培训方面，如网络直播授

课、在线讲座、网络展览等。

（2）主动和被动相结合的服务模式。主动服务是

图书馆利用自身优势主动发现用户的需求并提供的服

务，如向公众传播应急知识、向科研人员推送科研动态

等。被动服务是用户提出明确需求，图书馆有针对性地

开展服务，如根据科研需求提供定题服务，根据决策需

求提供情报产品等信息咨询活动。面对突发公共事件，

图书馆可以将主动服务和被动服务相结合，有针对性

地将传统的被动服务化为主动服务，从而提高服务有

效性。

（3）协同和共享服务模式。通过馆内协作、馆际

协作，以及与政府部门、社区、媒体、数据库商等协作

的方式，来提供服务。充分利用图书馆联盟的优势，统

一指导，分工合作，资源共享，优势互补，提高应急服务

的水平和服务范围。

2.3  图书馆参与应急服务存在的问题

在重大突发公共事件中，图书馆虽然没有缺席，但

从总体来看，还存在5个方面的问题。①应急反应能力

不足。突发事件发生以后，图书馆虽然采取了相应的行

动，但由于缺乏相应的应急预案，反应速度较慢，反应

能力不足，显得较为被动。总体来看，只有部分图书馆

有所行动，图书馆界尚未形成参与应急服务的整体氛

围，许多图书馆不知道该如何应对。②资源整合深度不

够。应急信息资源数量庞大，零散无序，且信息质量参

差不齐。大多数图书馆对于应急信息的整合是简单地

将相关信息收集起来，以资源列表或者分类导航的形

式提供给用户，缺乏深度整合，且存在重复性建设，持

续维护能力不足等问题，许多网页链接已经无法打开，

无法充分满足用户的需求。③服务深度和精度不足。以

扩大资源服务范围，开展线上服务等图书馆常规服务

的拓展为主，由于缺乏相关的研究和经验，导致精准服

务、深度服务、创新服务不够。④危机教育比较薄弱。由

于自身缺乏危机意识，图书馆危机教育十分薄弱。⑤技

术支撑不够。基于移动技术、新媒体的应急服务产品已

初见成效，但开发应用的领域十分有限。

3  图书馆开展应急服务的建议

面对新冠肺炎疫情，图书馆在国家应急管理服务

体系中体现了独特地位和作用，积累了宝贵的经验，然

而也暴露出在管理和服务等方面的一系列问题。在社会

突发公共事件中，本文认为图书馆可以从以下5个方面
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着手开展应急服务。

3.1  建立健全图书馆应急管理体系

把应急管理纳入图书馆管理体系，建立健全应对

突发事件的工作体系，包括应急管理领导和人员的安

排、应急管理部门或岗位的设立、应急管理制度的建

设、应急预案的编制、应急服务制度的建设、应急资源

的建设等方面。形成具有可操作性的应急工作体系，当

面对突发事件时，能快速响应，有章可循，从容面对。

3.2  加强应急服务团队建设

专业、高效的应急工作团队是开展应急服务的关

键。首先，要注重馆员危机教育。做到居安思危，在平时

通过主题讲座、危机演习、专题展览等方式开展危机教

育，使图书馆馆员具有危机意识和一定的应急知识，确

保在危机发生时能够及时响应和处置。其次，注重馆员

业务能力提升。在面对突发公共事件时，馆员敏锐的信

息嗅觉、高效的信息处理和专业的信息分析能力，都是

提升图书馆应急服务的关键。因此，图书馆要加强馆员

业务培训力度，着力提高馆员的专业素养和业务技能。

最后，在发生突发公共事件时，图书馆能够根据应急预

案，迅速反应并形成指挥有力、配置合理、人员精干的

应急服务团队，将应急管理和服务落到实处。如中科院

武汉文献情报中心在疫情发生后，迅速组织了以中心

主任为组长，以生物安全战略情报团队为基础，跨部门

协作的新型冠状病毒科技进展监测和情报调研攻关组

开展工作[7]。

3.3  开发和利用应急服务平台

面对重大突发公共事件，借助信息化的工具和平

台，可以有效提高图书馆的工作和服务效率。从馆员工

作角度来说，借助信息化工具，可以实现各种信息的有

效采集和深度加工，提高在应急环境下的工作效率。这

就要求图书馆在平时注重信息化平台的建设，如资源采

集、监测和管理平台、馆员协同工作平台、馆员交流平

台等。从用户服务的角度来说，通过智能化、个性化的

应急服务平台和产品，图书馆能够更好地满足用户的

应急信息需求。如中科院武汉文献情报中心建立信息监

测、发布和交流平台。推出2019-nCov科研动态监测平

台、2019-nCov科研论文检索平台和信息交流平台，支

撑相关工作快速响应与发布[7]。中科院成都文献情报中

心发布了《新型冠状病毒（2019-nCov）感染肺炎防控

集成信息平台》，平台支持数据的自动采集和定时导入，

在结合人工审查和筛选后，及时将最新的信息集成发布

展现[3]。

3.4  研究应急服务内容和形式

应急信息服务相比于平时的信息服务，具有独特

性，它贯穿于整个突发事件的应急管理过程中，其应急

需求随着突发事件的演化而波动，应急服务对象广泛

而分散，对应急服务人员、服务内容、服务模式都有较

高的要求。一方面，图书馆要建立健全应急服务的规章

制度，明确应急服务内容和方式，对重大突发公共事件

下图书馆可以开展哪些服务以及如何开展服务等作出

规定。另一方面，要提高服务的精度和深度。这就要求

图书馆充分了解突发事件不同阶段、不同读者对象的

应急信息需求，结合自身优势，精准施策，将工作做深

入、做细致。如对于学术研究的支撑服务，除了最基础

学术资源的整合外，图书馆可以通过精雕细刻，进行更

深层次地整理、分析和挖掘，形成最新科研成果题录、

科研快报、重要内容摘编、重要数据分析等多种情报

分析产品[5]，提高服务的精度和深度。

3.5  收集和保存应急信息资源

应急信息资源是图书馆开展应急服务的基础。从

用户需求的角度来看，应急信息资源包括在整个突发事

件前、中、后每个阶段所需要的各种应急信息资源[16]。

如公共突发事件发生前的危机预防阶段，侧重于危机

意识培养和经典资源的积累。图书馆可以通过收集整

理各类突发事件科普知识、各国危机处理案例、先进经

验等，编制各类应急知识宣传手册、安全教育手册，建

设危机案例数据库等方式进行资源建设和服务。突发

事件发生以后，关于事件的相关事实、数据、文献资源

等都要注重及时收集、整理、保存，为相关研究保持资

料。还要注重文献收集的时效性，有些资料可能随着突

发事件的结束而消失。如面对新冠肺炎疫情，图书馆要

及时收集社会各界抗疫的相关图书、报纸、期刊、内部

出版物、会刊（会议资料）、剧本、笔记、手稿、书信、图

片、照片、书画作品、音乐艺术作品、音像制品等。突发

新冠疫情下我国图书馆应急服务调查与思考徐晨琛
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事件结束后，应急处置中形成的知识和经验，也要保存

到应急文献资源体系中。
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Investigation and Reflection on Emergency Services in Domestic Libraries in the Fight Against COVID-19

XU ChenChen
( Central China Normal University, Wuhan 430079, China )

Abstract: In order to understand the current situation of  library emergency services in the fight against COVID-19, summarize experiences and 
shortcomings, and provide reference for future emergency services. This paper searches the services of the public libraries, university libraries and science 
libraries in domestic under the epidemic situation, and summarize the search results. In the face of public health emergencies, the library has been involved 
in emergency services, and has played a positive role in resource management, scientific communication, cultural education, decision-making support, and 
achieved some results. But on the whole, the emergency service capacity of library is insufficient. It is suggested that efforts should be made to establish 
emergency management system, strengthen the construction of emergency service team, develop and use emergency service platform, study the content and 
form of emergency service, and collect and save emergency resources.
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