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基于动态能力的合作式数字参考咨询服务研究
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摘  要：在动态能力理论分析的基础上，构建基于咨询馆员动态能力的合作式数字参考咨询服务模型，具体剖析

该模型中咨询馆员动态能力、咨询馆员成长、CDRS组织情境诸要素间的作用机理，梳理咨询馆员动态能力培育与提升

CDRS服务绩效之间的内在联系，为全面提升CDRS组织创新绩效提供可供选择的新思维、新方法。
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Abstract: The paper combines with the dynamic capabilities theory, a collaborative digital reference 

consultation model based on librarians dynamic capabilities is built, and specifically analyzes librarians 

dynamic capabilities, librarians growth, CDRS organizational context between various elements of the 

mechanism of action, for librarians dynamic capabilities, CDRS service intrinsic link between innovation 

performance is important, but also for enhance organizational performance CDRS provide alternative new 

paths and new methods.
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1 引言

动态能力是合作式数字参考咨询服务（Col-

laborative Digital Reference Service，CDRS）在动态

复杂的环境下取得新的竞争优势的新来源。CDRS

是指诸多图书馆依照一定的规范和协议联合在一

起， 发挥图书馆服务整体效益，创建统一检索与

咨询平台，利用加盟馆的咨询馆员、知识库、技

术软件等优势，快捷、方便、准确地满足读者

知识咨询需求的一种深度知识服务 [1]。实践域内

“线上合作参考咨询服务系统”等产品已交付使

用。目前著名的CDRS系统有中国高等教育文献

保障系统的分布式联合虚拟参考咨询系统、全国

图书馆参考咨询联盟的联合参考咨询与文献传递

网、上海市中心图书馆的网上联合知识导航站等。

通常情况下，CDRS是以合作咨询服务创新

为目的、以契约为纽带而结成的一种资源集成、

优势互补、利益共享、风险共担的网络组织形

式。CDRS不再是简单的参考咨询，如提供文献

单元，而是以知识咨询形式，提供有价值的知识
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点、知识单元以及整合智力、知识、专业、工具

的应用为特征的深度知识服务。CDRS主要竞争

优势在于创新知识与服务资源整合，特别是人的

因素，成为CDRS获取、保持和提升竞争优势的

关键要素。CDRS实践中，静态的资源与被动服

务能力难以满足新阅读时代、大数据时代发展的

快速变化，迫切需要引入动态能力相关理论以维

持CDRS组织的持续竞争优势。

本研究结合动态能力理论分析，探索咨询馆

员动态能力与CDRS组织绩效的关联性，构建了

基于咨询馆员动态能力的CDRS模型研究，详细

地探讨该模型中诸要素间的具体作用机制，促使

CDRS组织最大限度地开展知识管理活动。

2 动态能力理论

20世纪90年代，随着市场环境的变化，动

态能力理论（Dynamic Capability Theory， DCT）

由此产生。Teece认为动态是指为了与动态变化

的外部环境保持一致，组织延续或重构自身胜任

力的能力；能力强化组织整合内外部知识、资源

和技能各项管理能力，以适应动态环境变化 [2]。

Eisenhardt和Martin认为，动态能力是一系列能

力的动态集合，强调整合资源、配置资源、获取

资源的动态能力 [3]。Henderson和Cockburn认为

动态能力是创造新知识的机制 [4]。石春生、何培

旭、刘微微认为动态能力是企业整合、构建和重

组内外部胜任力，以修正运营操作能力，从而适

应动态复杂快速变化环境的能力 [5]。

根据以上分析，本研究认为，动态能力是

指整合、构建和重构内部和外部能力从而与快速

变化的外部环境相匹配的能力。CDRS中咨询馆

员动态能力是指咨询馆员面向知识需要具备的能

力，即解决问题以后具体答复读者所需要具备的

能力。一般情况下，由环境洞察能力、知识学习

能力、知识配置能力和创新能力4部分构成。由

于CDRS组织是一个开放式结构，总是与外部环

境发生联系，持续不断地进行知识融合、转换、

重构，生成各种知识流，流向不同的需求者。这

些需求者主要包括咨询馆员、读者，其中咨询馆

员处于核心地位，掌控着各种知识流流向与修

正、适应内外部复杂、动荡的环境，开展有效的

动态知识捕获、融合、吸收与整合活动，把整合

之后的知识转移给需要的读者。

可见，在动态环境下，咨询馆员的知识结构

是随着CDRS组织内外部环境变化而不断地发生

变化的。特别是外部环境，例如不同层次的读者

需求、外部知识扩散的速度与广度日益加剧等，

引起CDRS中咨询馆员的知识整合活动具有显著

的动态性。

3 参考咨询服务模型

CDRS组织本身就是一个动态的过程，也是

一种动态能力。咨询馆员开展知识捕获、融合、

消化、吸收和应用知识已构成一系列持续的动

态能力。咨询馆员动态能力是静态与动态的组

合 [6]，也就是说，动态能力是咨询馆员不断地整

合CDRS组织中各种优势资源，并在CDRS静态

的核心能力中加入环境变化、时代发展、CDRS

不同发展阶段等动态的需求因素。本研究把咨

询馆员动态能力与咨询馆员成长联系起来，构

建基于动态能力的合作式数字参考咨询服务模

型，如图1所示。该模型分为4个层次，即不同

的读者、动态能力、咨询馆员成长和CDRS组织

情境，并呈现明显的自下而上逐次递增的发展趋

势，即“CDRS组织情境→咨询馆员成长→咨询

馆员动态能力→读者”。该模型中突出了CDRS

组织情境和咨询馆员成长对咨询馆员动态能力存

在显著的正相关关系，对提升咨询馆员动态能力

具有重要的促进作用，同时，也彰显了影响咨询

馆员动态能力的4个因素，即读者咨询问题、咨

询馆员的心智模式、咨询馆员成长和CDRS组织

与个人情境。为此，CDRS需要通过组织学习与

个人进修培训，改善咨询馆员的心智模式和咨询

馆员成长，营造良好的CDRS组织情境氛围，以

此来提升咨询馆员动态能力。

3.1 咨询馆员动态能力

咨询馆员通过将各种具体知识应用到CDRS

读者服务中，形成CDRS价值链中某一环节的具
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体能力，再由CDRS的整合性知识把这些具体能

力与CDRS外部的资源整合成CDRS更高一层次

的业务能力，可以表现为CDRS某种业务的核心

能力，与CDRS的配置性知识一并形成CDRS的

经营惯例 [7]。由此，咨询馆员动态能力可以划分

为3种：感知机会和威胁、捕获机会、维持竞争

力。它具体表现为4种能力：咨询馆员对CDRS

知识库环境变化的敏感程度和识别能力，即环境

洞察能力；CDRS组织内部持续学习、消化与利

用知识的能力，即知识学习能力；咨询馆员的技

能和服务方式革新的能力，即知识配置能力；咨

询馆员对CDRS知识库环境变化后形成新知识体

系的适应与应变能力，即知识创新能力。CDRS

经过以上4种能力的培育，可以适应多变的动态

知识环境，推动CDRS资源与服务持续更新与有

效匹配，保持CDRS的核心竞争力 [8]。

3.2 咨询馆员成长

咨询馆员成长主要是指学习能力的成长，

通过提升核心隐性知识、经验知识、机会识别、

读者咨询问题的解决能力、能力培育等实现知识

更新，进而作用于咨询馆员成长。（1）核心隐性

知识。从知识分类角度考察，知识可以划分为显

性知识和隐性知识，但核心隐性知识更具有竞

争优势。核心隐性知识显性化对咨询馆员成长至

关重要，CDRS组织情境与个人情境决定了咨询

馆员核心隐性知识的共享程度。（2）经验知识。

知识的扩展依赖于学习的强度以及先前的知识学

习 [9]。咨询馆员学习不仅是应对环境变化的适应

学习，也是体现在知识提取和能力开发之中的生

成学习。咨询馆员通过学习不断更新知识，进一

步矫正策略，进而提升绩效。（3）读者咨询问题

的解决能力。咨询馆员需要将读者咨询问题的解

决方法以功能、结构、信息、决策和计划程序等

形式融入组织。使可能再次发生问题的解决方法

制度化或惯例化，还可以增加知识积累，提高解

决问题的复制能力。（4）机会识别。机会不仅需

要个人具备一定的先验知识，而且需要拥有一定

的认知能力以及个人获取、转化信息和知识的学

习过程。咨询馆员不断捕获新机会，实现资源和

机会的创业匹配，解决CDRS组织各个阶段的主

导问题，保证了CDRS的持续成长 [10]。

3.3 CDRS组织情境

基于咨询馆员动态能力的合作式数字参考咨

询模型的实现需要组织情境和个人情境的密切配

合 [11]。实际上，咨询馆员动态能力是一种集体的

学习方式，通过机会识别、知识获取并与CDRS

组织内部现有知识整合，进而创造新的资源和能

力，适应读者咨询问题多元化的变化，进而提

升动态环境下的CDRS服务绩效。咨询馆员通过

CDRS组织创造性学习，新的显性知识和隐性知

识在个人、团队以及组织层次不断地产生，并通

过组织成员的互动，持续不断地以知识社会化、

外部化、整合化和内部化的循环上升趋势发展，

促进咨询馆员知识创新。CDRS组织学习中，强

化了组织重视学习的价值观，促进了组织学习文

图1  基于咨询馆员动态能力的合作式数字参考咨询模型
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化的建立和形成 [12]。组织文化的形成，不但可

以促进组织成员加强对环境的了解和认识，而且

可以直接影响组织各个层次知识互动的频率、深

度和广度，显性知识以及隐性知识的转换过程和

效率，因而得到了相应的提高。愿景的分享则将

所有组织成员凝聚在一起，以努力实现组织的目

标、价值和使命；愿景的分享能够建立CDRS组

织加盟馆之间的相互信任机制，是一种基于对未

来行为的承诺，加盟馆咨询馆员之间相互信任，

信守诺言，将承诺转化为可靠的计划，成功地加

以实现，并能够最大程度地、最有效地满足读者

的知识吸收需求。咨询馆员动态能力是内生的、

环境依赖的能力，源自于个人自身素质与阅历，

最终被用于CDRS服务创新机会。

4 实例分析

以全国图书馆参考咨询联盟为例 [13]。全国图

书馆参考咨询联盟社会资本可以通过各个加盟馆

的关系网络及从其中衍生出来的各种资源，进行

资源配置、信息收集、知识学习、机会辨识等来

提升咨询馆员动态能力。全国图书馆参考咨询联

盟组织框架和职能是：设立全国图书馆参考咨询

服务联盟管理中心，部署参考咨询服务器及应用

软件系统；搭建加盟馆系统咨询平台，每个加盟

馆设立专职的网上参考咨询岗位，并在本馆网站

上建立“全国图书馆参考咨询联盟”链接；制定

《全国图书馆参考咨询服务规范》《全国图书馆参

考咨询服务指南》《全国图书馆参考咨询章程》等

标准规范，开展服务工作，并对解答咨询的质量

负责。最后规定，联盟中加盟馆咨询馆员开展工

作之前，必须进行网上参考咨询的各类培训，诸

如操作系统能力、服务规范、咨询技巧、服务礼

仪、团队意识等，经考核，取得上岗合格证后方

可开展读者咨询工作，如图2所示。

在动态的竞争环境中，全国图书馆参考咨询

联盟需要在章程、指南、约定等基础上充分展现

出灵活性、可塑性与人性化，牢固构建高效的学

习机制，强化咨询馆员和联盟知识整合的动态能

力，最大程度地适应读者服务的复杂、多变的外

部环境 [14]。

5 结语

CDRS组织经过多年的实践，其系统技术、

知识资源日渐完善，但是忽视了咨询馆员个体因

素在CDRS组织中占据的重要地位。动态能力最

初是为提升企业应对复杂多变环境的能力而提出

的。本研究把动态能力概念引用到咨询馆员，而

不是CDRS组织，究其原因为咨询馆员动态能力

对提升CDRS组织创新服务绩效存在显著的正相

关关系。特别是，咨询馆员主观能动性决定了

CDRS组织应变动荡的知识环境的能力。本研究

借助动态能力理论，搭建基于咨询馆员动态能力

图2  全国图书馆参考咨询联盟理论研究框架

资源管理 联盟管理中心 联盟组织情境
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实时咨询 E-mail咨询 表单咨询 电话、BBS、FAQ等咨询

咨询馆员1 咨询馆员2 咨询馆员3

读者3读者2
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的CDRS模型研究，极大冲击了CDRS组织过多

强调技术、知识资源、合作协议等死板、教条、

静态和内生的特性，突出了CDRS组织中咨询馆

员动态能力的培育，为CDRS整体发展提供了一

个新思维、新方法。咨询馆员动态能力的培育可

以采取营造专业成长机会、适当授权、魅力型领

导者支持、高效的组织结构、公正公开的基于知

识和技能进步的绩效评价和激励机制、和谐的组

织文化建设等措施。其中，魅力型领导者具有高

尚的品质、厚重的图书馆学情报学专业优势、柔

性的管理能力及较强的跨学科交叉研究能力，能

够充分发挥其聪明才智与个人的人格魅力，大力

支持学习、激发学习、发挥典范、营造氛围、鼓

励创新 [15]，激发咨询馆员显示出高水平的组织目

标承诺和责任感，具有与CDRS组织一致性的价

值观和积极向上的工作态度，乐意与其他咨询馆

员、读者通力合作，互通有无，分享知识，进而

提升动态能力的合作式数字参考咨询服务绩效的

效果。以上种种措施，有利于CDRS组织激发咨

询馆员的潜力，应对多变、动荡的环境，并以读

者需求驱动为服务目标，识别、挖掘、整合、重

构CDRS组织内外知识资源，在最短、最快、最

方便的时间解决读者的咨询问题。

毋庸置疑，本研究尝试把动态能力理论引入

参考咨询服务工作，难免有点牵强附会。不足之

处，咨询馆员动态能力研究还处于抽象的概念描

述，仅限于对读者、咨询馆员动态能力、CDRS

组织情境与咨询馆员成长彼此作用机理的描述，

缺乏实证数据来检验模型所提出的命题。在后续

的研究中，进一步集中精力探讨咨询馆员动态能

力的定义、具体的构成因素、动态能力的形成以

及咨询模型等问题，这将对提升CDRS创新绩效

具有重要的现实意义。
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