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2021 年新信息环境下 CASHL 资源与服务拓展设计研究 



 

摘  要：该研究利用理论阐释、数据分析和问卷调研等方法，以

CASHL 未满足申请为重点，考察我国高校文献传递存在的短板及其产

生原因和影响，并提出了应对建议。研究结果表明，文献传递资源的

供需“适配效应”、供给“木桶效应”以及用户“差评效应”等都要

求强化对 CASHL 未满足申请的研究和应对；CASHL 未满足申请量和未

满足申请率在时序演变、学科结构、校际分布和区域分布上都表现出

较为明显的特征；CASHL 提供馆是造成未满足申请的主要原因，而提

供馆的资源使用受限被认为是引起未满足申请的最重要因素；此外，

未满足申请不但会削弱 CASHL 的用户体验和满意度以及用户粘性，而

且也对 CASHL 的经费可持续投入产生不利影响。因此，需要从提高重

视程度、优化文献资源配置、提升文献服务精度、扩大文献资源供给、

建立动态研判机制等方面加强对 CASHL 未满足申请的有效应对和精

准管理，助力高校文献传递的高质量发展。 
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引言 

文献传递是资源共享的重要手段，也是新发展理念特别是共享发展在高校图书馆事业和

文献资源保障工作中的重要贯彻，不仅对不同机构间在文献资源上的互通有无、互利共赢有

重要的推进作用，也对进一步提升我国文献资源的使用和配置效率，为全国高校的科学研究

和人才培养工作提供了强大的文献资源支撑。但是，要客观地看到，我国高校文献传递工作

也存在着一些薄弱环节和短板，比如依旧有一定数量的文献传递申请未得到有效满足。尽管

当前我国高校文献传递中的未满足申请量并不大，但也暴露出文献传递服务中的供需不匹配

和不适应问题，而且这些未满足申请还会造成文献资源供给效率的木桶短板效应，降低用户

体验满意度，对文献传递的品牌美誉度和可持续发展造成不利影响。值得指出的是，目前学

术界对文献传递未满足申请的结构特点与产生原因还缺乏较为深入的分析，文献传递管理者

对未满足申请的应对与管理也重视不够，有待加强。因此，科学分析文献传递未满足申请的

结构特点和产生原因及影响，进而提出针对性的应对和管理建议，不仅对进一步提升高校文

献传递的精准服务和科学管理水平、提升文献供需适配效率等有重要价值，而且也有利于推

进文献传递工作和高校图书馆事业的可持续高质量发展。 

作为我国高校文献传递的最主要代表之一，CASHL 自启动服务至今，以其资源丰富、

服务响应快、满足率高等特点，在人文社会科学研究领域，逐步形成独具特色的资源和服务

品牌，成为最大的人文社会科学文献资源共建共享平台[1]，为全国人文社会科学的教学、科

研提供了强有力的文献支撑和资源保障。但是，在文献申请的高满足率背后，CASHL 依然

存在一定数量的未满足申请，成为 CASHL 资源建设和文献服务的一个短板，削弱了 CASHL

用户的体验度，也不利于 CASHL 的可持续发展。因此，本文以 CASHL 为例，基于 CASHL

未满足申请，利用数据分析工具，深入剖析 CASHL 未满足申请所包含的结构性问题，并通

过问卷调研和理论分析探究其产生的原因，继而针对性提出应对策略和改进建议，以进一步

改进 CASHL 资源分配和布局、提升服务满足率、增强用户黏性和满意度，推进 CASHL 的

高质量发展。 

文献传递的重要性和特点已经得到学术界和图书馆业界的较多关注，虽然不少研究对文

献传递的理论意义、实践价值和服务模式等进行了深入的分析[2-8]，特别是对 CASHL 的资

源建设[9-12]、营销与服务策略[13-18]、质量控制[19]和发展现状[20-22]等开展了研究，但都未考察

文献传递的未满足申请，尤其是缺乏从供需视角和适配效率角度切入的研究，而这正是本文

的分析重点。 

本研究报告的行文框架如下，第一部分是引言，接着是理论背景介绍，从理论上探究了

未满足申请对 CASHL 文献传递服务品牌的影响以及应对和管理未满足申请的重要研究价

值，第三部分定量地分析了 CASHL 未满足申请的时序、学科和地域等结构特点，第四部分

则通过问卷调研和重点访谈等方法揭示了 CASHL 未满足申请的产生原因及其影响，然后提

出了针对性的应对措施和改进建议，最后是结论部分。 

1 理论背景：CASHL 未满足申请的研究意义与价值 

在文献供给竞争更加显著的背景下，CASHL 未满足申请带来的问题显得越发要紧。因

为在开放获取运动、专题数据库日益增加的文献供给竞争下，用户获取文献的渠道和方式更

加多元化，甚至同一文献也可以通过不同的平台和渠道获得，此时用户的体验和文献供给的

有效性就变得更加重要，会在一定程度决定用户最终选择哪个平台和渠道去获取文献资源，

从而构成了文献获取平台和渠道的有效需求差异。我们认为，能够通过提升文献供给服务水

平进而改善用户体验的平台将赢得更多的用户青睐，占据更大份额的文献有效需求，也能更
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好地改进文献资源的使用和配置效率，并为平台的可持续发展带来更多利好和支撑。 

1.1 供需“适配效应”要求突出对 CASHL 未满足申请的研究和管理 

从供需适配视角看，文献传递提供机构是文献传递服务的供给方和服务方，文献传递申

请用户则是文献传递服务的需求方和使用方。那么文献传递申请的顺利高效完成可以看作是

供需双方的适应匹配，也意味着文献传递资源和服务的有效利用；未满足申请则可以视为供

需双方的错配或失配，而这将在一定程度上造成了供需双方的资源消耗与闲置，对文献传递

提供机构而言存在资源使用效率不足和服务质量不够的情况，对提交申请的用户来说则也有

时间成本和申请体验的损失。文献传递服务的供需失配背后，可能既有文献传递供给质量不

高的原因，也可能是由文献传递供需双方信息不对称或供给渠道单一化等引起的，亦有可能

是因为文献传递的供给机制存在问题或申请用户需求没有充分揭示等原因；而未满足申请对

文献资源供需适配效率和文献传递服务品牌的负面影响，既有短期的，也有长期持续的。如

果对文献传递未满足申请所产生的原因及其所造成的影响缺少准确和深入的分析，文献传递

的供需失配或错配将持续存在，既会拉低文献传递资源的供需适配效率，也会削弱文献传递

服务的综合竞争力。因此，为进一步提升文献资源的供需适配效率，应当突出对文献传递未

满足申请的管理和研究，研判文献传递未满足申请的现状和存在的问题，并及时采取针对性

政策，减轻未满足申请的负面影响，通过提升文献传递的供给质量，改进文献传递的供需适

配效率。 

因此，对 CASHL 而言，应当站在供需“适配效应”和资源使用效率角度，分析 CASHL

未满足申请的结构特点及其产生原因，切中供需适配的痛点，为提升 CASHL 资源使用效率

提供改进重点，改善 CASHL 用户的使用体验，进一步拓展 CASHL 的品牌影响力。 

1.2 供给效率的“木桶效应”对 CASHL 未满足申请的管理提出新要求 

“木桶效应”又称“木桶原理”或“短板效应”，其直观含义是指，一个木桶的盛水量

不取决于木桶桶壁上最长的板，而是取决于桶壁上最短的板；延伸到组织管理上，木桶效应

则是指，一个组织单元或项目的绩效和表现取决于该组织中最薄弱的构成部分，而短板部分

成为该组织单元或项目的最大风险点。因此，为提升组织单元或项目的绩效与表现，有效防

范和化解风险，就必须要高度重视、科学研判且有针对性地加强组织或项目中的短板和薄弱

环节，进而强化组织或项目的竞争力，在激烈的竞争中占据优势。 

CASHL 项目实施以来，无论是在资源力度和服务效能上，还是在工作机制和协同保障

能力等方面，都取得了长足的发展和明显的进步，显著提升了我国高等教育在人文社会科学

文献资源上的保障力和服务力。但也要清醒看到，仍有一定数量和比例的文献申请没有得到

有效满足，这不仅直观地影响了 CASHL 的用户体验和申请积极性，而且更制约了 CASHL

的品牌声誉和综合绩效。因此，未满足申请构成了CASHL的显著短板和薄弱环节，对CASHL

的供给效率产生了明显的“木桶效应”和“短板效应”。换言之，CASHL 项目综合绩效和竞

争力的进一步提升在一定程度上取决于如何补齐未满足申请的短板、科学且合理地应对未满

足申请的存在和影响。 

因此，对 CASHL 未满足申请的数量、比例，特别是对其时序结构、地域结构、学科结

构、申请馆结构等进行深入分析，揭示未满足申请的产生原因，不仅有助于全面理解 CASHL

未满足申请的结构特点和科学应对未满足申请的不利影响，而且对补齐 CASHL 短板、进一

步提升 CASHL 的综合竞争力与可持续发展水平也具有重要的实践价值。 

1.3 用户体验的“差评效应”要求强化对 CASHL 未满足申请的应对 

   无论是对一个产品还是对一项服务而言，用户体验无疑对该产品或服务的整体品牌和美
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誉度有着至关重要的影响，特别是对关注用户多次使用或消费的产品及服务来说，用户体验

更是重中之重。用户在使用产品或服务时产生的使用体验，不仅会直接影响用户此后的使用

选择，也会间接通过用户评价、使用口碑等作用于产品或服务的品牌价值与声誉，进而实质

性地影响产品或服务的使用量。所以，一旦用户产生了负面体验，也会通过直接和间接方式

抑制产品或服务的使用和消费，削弱产品或服务的品牌影响力和市场竞争力。更值得指出的

是，由于潜在用户的信息不对称和风险厌恶特征，先前用户的负面体验一旦产生并通过口耳

相传或社交媒体等渠道发布传播，其对潜在用户的使用倾向以及品牌美誉度的影响程度一般

是显著大于用户正面体验的。举例来说，因负面体验所产生的差评对品牌影响的绝对值一般

要显著大于好评。也正为如此，产品或服务品牌，特别是品牌溢价较高、社会影响力较大的

产品或服务会更加注意用户负面体验的分析和管理，会更加重视对用户差评的应对，以尽力

缓和和化解用户负面体验的不利影响。对用户负面体验的应对和管理能力，不仅体现在提高

产品和服务质量以减少用户负面体验次数等的事前准备上，也反映在补充用户损失和及时告

知解释等以缓和负面体验程度的事后应对上。在一定程度上，一个成熟的品牌或服务应当建

立一套用户负面体验的管理体系，包括及时知晓用户负面体验的发现机制、缓和用户负面体

验的反馈机制、减少用户流失的补偿机制等在内。 

申请是否得到满足是 CASHL 申请者用户体验的直观标尺。显然，CASHL 申请未能得

到满足对一般CASHL用户来说都将带来一定的负面体验，尽管这种负面体验对不同CASHL

用户来说各有轻重。由于使用范围、用户特点等的作用，CASHL 用户因未满足申请所产生

的负面体验和“差评效应”不会轻易通过社交网络等快速传播，用户在偶尔面对未满足申请

时也未必产生很激烈的负面情绪，但不得不承认的是，未满足申请及其可能产生的“差评效

应”仍然会通过口耳相传等方式间接传播，特别是当未满足申请次数增加后，用户负面体验

累积，如果再叠加用户沟通不畅，“差评效应”就更容易引发对 CASHL 品牌的不利影响；

此外，随着开放获取观念和实践的普及以及同类型资源提供平台的发展，CASHL 服务将面

临更加激烈的竞争，用户因未满足申请产生的负面体验也更容易流失到其他平台或使用其他

资源获取方式。   

因此应当充分重视用户因未满足申请所产生的负面体验和可能的“差评效应”，主动应

对和管理未满足申请，有效缓解未满足申请的负面影响，以进一步提升 CASHL 的用户体验

和品牌影响力，进而增强 CASHL 的综合竞争力。 

2 CASHL 未满足申请的特征分析 

2.1 数据来源与处理方法说明 

本研究利用 CASHL 管理中心提供的 2004-2020 年的 100 多万条申请记录，选择文献类

型为“期刊”的申请记录（1006711 条）为基础数据，从中发现未满足的申请条数为 91928

条，剔除测试数据等无关数据 65 条后，有效的未满足申请记录为 91863 条，并以此为基础

数据来分析 CASHL 未满足申请的整体变化特点和结构性特征。 
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2.2 CASHL 未满足申请的整体变化特点 

 

图 1 CASHL 未满足申请率的年度变化 

 

从数据上可以看出，CASHL 未满足申请的数量并不大，其绝对数量虽有起伏变化，也

表现出明显的下降趋势（图 1）。CASHL 未满足申请数量从 2006 年最高峰的 12490 条下降

到 2020 年的 650 条，说明在 CASHL 提供馆的资源建设和服务提升下，CASHL 未满足申请

数量下行显著，也从侧面验证了 CASHL 服务的良好发展趋势。同时我们更应该看到，未满

足申请率（未满足申请数/总申请数）却并没有表示出相同的变化趋势，从图 1 可以看出，

虽然未满足申请率从 2004 年的 33.34%不断下调，到 2013 年下降到 3.67%，与未满足申请量

呈现出相似的变化趋势，进一步说明 CASHL 服务在这一时间段的快速发展；但此后未满足

申请比例暂时停止下行，且出现了一定的上行趋势，2020 年更是上升到了 13.39%；即便考

虑到新冠疫情的冲击可能会驱动 2020 年的未满足申请率上升，但即使在 2014-2019 年期间，

未满足申请比例也处在一定的上行区间，因此 2020 年的高未满足申请率既体现了疫情冲击

的影响，也体现了未满足申请率存在的趋势性上升特点。 

通过进一步分析，我们发现 2014 年之后的未满足申请比例上升，其背后的主导因素是

CASHL 申请量的变化：从图 1可知，CASHL 申请量从 2004 年至今呈先上升后下降的趋势，

在 2009 年达到最高，之后呈阶梯式下降，2013 年起逐年稳步下降，改变了此前的上升势头。

但 CASHL 未满足申请的绝对量却没有以同等幅度下降，从而引起 CASHL 未满足申请比例

在一定范围内的上升。    

CASHL 未满足申请率的变化趋势，特别是 2013 年后的小幅抬升特点尤其需要引起重

视。如果不对未满足申请进行较为深入的分析，未满足申请数量的下降在一定程度上掩盖了

未满足申请率上升的势头，不能有效地反映出 CASHL 文献传递中存在的短板问题。因此，

本研究需要进一步探究 CASHL 未满足申请的特点。 
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图 2 CASHL 未满足申请率的月度变化 

 

在年份尺度分析基础上，我们也对未满足申请的月度变化规律进行了探索，将各月份的

未满足申请数量和比率进行比较。从图 2可以看出，CASHL 未满足申请量存在明显的月度

变化特点：每学期初的三月和九月是 CASHL 申请的高峰期（分别占 19.85%和 17.06%），而

未满足申请率的高点出现在暑假七月和八月（分别为 11.99%、11.86%）。尽管七月和八月的

CASHL 申请量相对较少，但未满足申请率却显著抬升，其背后的原因可能与暑假期间文献

传递效率有所下降有关，通过对一线文献提供管理人员的访谈，我们找到了一些原因：比如

暑假期间提供馆的人员调休、馆舍开放时间调整等均会使得文献传递申请的处理及时性有所

下降，加之相关文献的获取难度加大引起文献传递效率有所下降。 

2.3 CASHL 未满足申请的学科分布规律 

由于 CASHL 收录和提供的文献在学科和专业方向上有所侧重，因此用户的申请数量也

相应地在不同学科上存在差异。但对 CASHL 未满足申请来说，其在学科分布是否也会表现

出一定的规律性特征？比如，未满足申请会不会相对集中在哪些学科？哪些学科的申请未满

足率会相对较高？这些学科分布特点不仅可以为今后减少CASHL未满足申请提出更加有针

对性的建议，也有助于进一步优化 CASHL 收录文献的学科分布。为此，我们对 CASHL 未

满足申请数据进行了学科匹配，进而分析其学科分布规律。 

需要特别说明的是，由于无法通过 CASHL 用户所在科系来判断其需求文献的学科，在

考虑申请数据的学科属性时，将其申请的期刊所在学科作为该条文献的学科。由于

ESI(Essential Science Indicators)是基于Web of Science（包括SCI和SSCI）所收录的全球11000

多种学术期刊的 1000 多万条文献记录而建立的计量分析数据库，对数据库中数据划分为 22

个专业领域进行分析，且每篇文章仍只会被分类到一个学科 ，较为符合本文分析需求，也

是当今世界范围内普遍用以评价学术机构和大学的国际学术水平及影响的重要指标，其学科

分类也相当具有可靠性与科学性。 

如前文所述，CASHL 未满足申请的期刊数据为 91928 条（10945 种），剔除测试数据等

无关数据 65 条后，剩余数据 91863 条（10552 种）。由于部分申请者在提交申请时未能正确

输入或使用了简写等，导致无法汇总合并，经图书馆学和文献传递专业人士辨别和汇总，最
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终将未满足期刊 10552 种期刊汇总合并为 9643 种。在此基础上，我们将 9643 种期刊名称与

ESI（wos_ESI 2021-November-21 版）中的期刊标题进行匹配，共匹配上 2330 种期刊（占比

24.2%），37144 条数据（占比 40.4%）。在能够与 ESI 匹配上的数据中，整体申请量的未满足

为 7.62%，期刊种类的未满足率为 58.54%。 

表 1 未满足申请的学科分布 

学科 
未满足 

申请量 

未满足申请 

学科占比 
申请量 

申请量 

学科占比 

未满足 

申请率 

免疫学 7 0.02% 30 0.01% 23.33% 

分子生物学与遗传学 58 0.16% 365 0.07% 15.89% 

微生物学 3 0.01% 28 0.01% 10.71% 

空间科学 6 0.02% 59 0.01% 10.17% 

心理学与精神病学 5605 15.09% 61382 12.60% 9.13% 

地学 68 0.18% 804 0.16% 8.46% 

数学 238 0.64% 2821 0.58% 8.44% 

临床医学 280 0.75% 3418 0.70% 8.19% 

一般社会科学 24048 64.74% 309173 63.45% 7.78% 

综合学科 260 0.70% 3410 0.70% 7.62% 

神经科学与行为科学 265 0.71% 3516 0.72% 7.54% 

物理学 76 0.20% 1023 0.21% 7.43% 

药剂学与药理学 11 0.03% 150 0.03% 7.33% 

化学 102 0.27% 1432 0.29% 7.12% 

农业科学 26 0.07% 375 0.08% 6.93% 

植物与动物科学 43 0.12% 628 0.13% 6.85% 

经济学与商学 5353 14.41% 85621 17.57% 6.25% 

工程学 341 0.92% 5552 1.14% 6.14% 

环境学及生态学 137 0.37% 2553 0.52% 5.37% 

生物及生物化学 38 0.10% 755 0.15% 5.03% 

材料科学 20 0.05% 424 0.09% 4.72% 

计算机科学 160 0.43% 3766 0.77% 4.25% 

总计 37145  487285  7.62% 

 

表 1给出了学科匹配后的未满足申请量指标。从表中的第二和第三列中可以看到， “一

般社会科学”、“心理学与精神病学”、“经济学与商学”三个学科的未满足申请数量分别位居

前三，“微生物学”、“空间科学”、“免疫学”和“药剂学与药理学”的未满足申请数量最少。

不过，单单从未满足申请数量上还不足以完全反应出未满足申请的学科分布特点，还需要结

合各学科的申请量，计算其对应的未满足申请率。表 1第四和第五列的申请数量学科分布上

也体现出与未满足申请量相近的特点，但个别学科的申请数量出现了一定的排序变化，“一

般社会科学”仍处在首位，“经济学与商学”和“心理学与精神病学”互换位置。表 1 的最

后一列报告了各学科的未满足申请率（未满足申请量/申请量），“免疫学”、“分子生物学与

遗传学”、“微生物学”、“空间科学”的未满足申请率相对最高，这与这些学科的申请量相对

较小有关。 

由于申请量较小的学科，容易受到未满足申请数轻微变动的影响，因此这里我们重点关

注未满足量靠前的学科：未满足申请量位居第一的“一般社会科学”，其未满足申请率为

7.78%，略高于整体均值（7.62%）；未满足申请量处在第二的“经济学与商学”，其未满足申
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请率则为 6.25%，低于整体均值；未满足申请量位居第三的“心理学与精神病学”，其未满

足申请率则相对较高（9.13%）。 

从上述分析可知，“一般社会科学”等学科的未满足率相对较高，因此要考虑进一步加

大对这些学科的资源供给投入，深入分析未满足申请的细分专业归属，以改善文献资源的供

给效率，更好地满足 CASHL 的文献传递需求。 

2.4 CASHL 未满足申请的校际差异 

为揭示未满足申请量和未满足申请率在各高校间存在的差异，我们分别从文献传递的申

请方（申请馆）和文献传递的提供方（提供馆）两个维度进行了分析。 

从文献申请角度出发，本文根据申请人所在的高校图书馆，归并统计了各高校的未满足

申请数量、未满足申请率、申请数量等指标，并在表 2罗列了未满足申请量排在前十的高校

图书馆。从表中可以看出，在 2004-2020 年期间，四川大学、北京师范大学、南京航空航天

大学、西南大学、北京大学、云南师范大学、河南师范大学、南京理工大学、吉林外国语大

学、云南师范大学和郑州大学等十所高校图书馆的未满足申请量位居前十，累积占比为

37.71%；但这些高校提交的申请量并不相同，因此在未满足申请率上出现了差别，其中北京

大学、北京师范大学、南京理工大学等高校提交的申请未满足比例相对较高，云南师范大学、

郑州大学和河南师范大学提交申请的未满足比例则相对较低。 

表 2 未满足申请量排名前十的申请馆 

申请馆名称 
未满足

申请量 
未满足率 

未满足申请

量占比 
申请量 

申请量 

占比 

四川大学图书馆 7011 12.43% 7.63% 56384 5.60% 

北京师范大学图书馆 4900 16.30% 5.33% 30057 2.99% 

南京航空航天大学图书馆 4406 11.25% 4.79% 39158 3.89% 

西南大学图书馆 3760 15.13% 4.09% 24850 2.47% 

北京大学图书馆 2971 21.19% 3.23% 14021 1.39% 

河南师范大学图书馆 2750 9.41% 2.99% 29227 2.90% 

南京理工大学图书馆 2319 15.56% 2.52% 14899 1.48% 

吉林外国语大学图书馆 2306 11.55% 2.51% 19958 1.98% 

云南师范大学图书馆 2140 3.75% 2.33% 57036 5.67% 

郑州大学图书馆 2102 7.18% 2.29% 29272 2.91% 

 

从单个机构的未满足情况来看，由于部分机构的申请量过少，导致其未满足率过高，不

具有比较意义，于是表 3 进一步筛选出总申请量超过总体平均申请量（1626）、未满足率排

名前二十高校。可以看出北京大学、清华大学的未满足申请率相对最高，均超过 20%，排在

前列的大多为国内双一流高校以及师范类高校。对此，我们认为这可能是与这些高校自身资

源建设已处在较高水平，其无法通过自己馆藏满足的文献需求在文献传递的其他机构中也相

对更难以得到满足，由此引起这些高校未满足申请率的相对较高。 

表 3 未满足率排名前二十的申请馆（申请量超过平均量） 

申请馆名称 未满足率 未满足申请量 申请量 占比 未满足占比 

北京大学图书馆 21.19% 2971 14021 1.39% 3.23% 

清华大学图书馆 20.34% 1183 5815 0.58% 1.29% 

吉林大学图书馆 19.89% 1996 10037 1.00% 2.17% 

浙江师范大学图书馆 19.51% 335 1717 0.17% 0.36% 

中山大学图书馆 18.21% 1186 6512 0.65% 1.29% 
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复旦大学图书馆 17.94% 1323 7374 0.73% 1.44% 

东北师范大学图书馆 17.46% 511 2926 0.29% 0.56% 

湛江师范学院图书馆 16.42% 735 4476 0.44% 0.80% 

北京师范大学图书馆 16.30% 4900 30057 2.99% 5.33% 

武汉大学图书馆 16.21% 1621 10000 0.99% 1.76% 

南京理工大学图书馆 15.56% 2319 14899 1.48% 2.52% 

南京大学图书馆 15.46% 1225 7923 0.79% 1.33% 

西南大学图书馆 15.13% 3760 24850 2.47% 4.09% 

吉林化工学院图书馆 14.23% 639 4491 0.45% 0.70% 

河北师范大学图书馆 14.00% 1387 9907 0.98% 1.51% 

华东师范大学图书馆 13.86% 1233 8899 0.88% 1.34% 

南开大学图书馆 13.77% 1599 11610 1.15% 1.74% 

汕头大学图书馆 13.50% 502 3719 0.37% 0.55% 

浙江大学图书馆 13.26% 415 3130 0.31% 0.45% 

江苏海洋大学图书馆 12.51% 268 2143 0.21% 0.29% 

 

从文献提供维度上看，各高校图书馆对文献传递申请的满足率也存在较大差别。本文以

文献申请提供单位为标准，归并了各高校对传递申请的提供情况，统计了各高校文献传递申

请的未满足情况，并在表4列出了 CASHL中心馆及部分代表性机构的未满足申请率等指标，

并根据相对全国均值的水平，将各提供单位列在图 3的四象限图上。 

从表 4和图 3可以看出。除去提供机构为非 CASHL 提供馆的无效申请，中国社会科学

院图书馆、中山大学图书馆、上海图书馆、吉林大学图书馆、南京大学图书馆、CASHL 全

国中心_北大（包括代查代检）、北京师范大学图书馆等提供机构的未满足率高于全国整体平

均未满足申请率（9.13%）。 

表 4 申请提供馆的未满足率排序（CASHL 中心馆及部分代表性机构） 

提供馆名称 未满足率 未满足申请量 未满足占比 申请量 占比 

中国社会科学院图书馆 16.92% 252 0.27% 1489 0.15% 

中山大学图书馆 15.77% 8042 8.75% 51002 5.07% 

上海图书馆 13.64% 27 0.03% 198 0.02% 

吉林大学图书馆 13.08% 10311 11.22% 78810 7.83% 

南京大学图书馆 12.53% 10522 11.45% 83973 8.34% 

CASHL 全国中心_北大 11.80% 23625 25.70% 200252 19.89% 

北京师范大学图书馆 9.90% 6557 7.13% 66245 6.58% 

复旦大学图书馆 8.73% 9843 10.71% 112712 11.20% 

山东大学图书馆 8.62% 1405 1.53% 16291 1.62% 

武汉大学图书馆 7.78% 7606 8.27% 97737 9.71% 

四川大学图书馆 7.70% 4419 4.81% 57365 5.70% 

南开大学图书馆 7.16% 2132 2.32% 29766 2.96% 

中国人民大学图书馆 5.17% 1587 1.73% 30693 3.05% 

清华大学图书馆 4.27% 976 1.06% 22867 2.27% 

浙江大学图书馆 4.00% 1095 1.19% 27379 2.72% 

华东师范大学图书馆 3.78% 1985 2.16% 52566 5.22% 

兰州大学图书馆 2.59% 400 0.44% 15425 1.53% 

厦门大学图书馆 2.49% 801 0.87% 32126 3.19% 
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东北师范大学图书馆 0.83% 246 0.27% 29709 2.95% 

 

 
图 3 未满足申请率-未满足申请量象限分布（提供馆） 

 

2.5 CASHL 未满足申请的区域性特点 

由于各地高校的学科特点和馆藏侧重各有不同，因此 CASHL 未满足申请也表现出区域

性特征。从文献传递申请方维度来看，表 5根据申请馆（文献传递申请方）所在省份列出了

我国各省 CASHL 文献传递的未满足申请数量、未满足申请率以及未满足申请量的占比（该

地区未满足申请在全国总量中的比例）等指标。从表上可以看到，全国几乎所有省份均有高

校在 CASHL 系统中的需求未被满足，其中北京、江苏、吉林、四川、河南、湖北等地区的

未满足申请量居于前列，上海、北京、河北、重庆、广东、江苏、浙江等地区的未满足申请

率都在 10%以上，青海、海南、澳门和西藏等地的未满足申请量与未满足申请率则相对较低。 

表 5 未满足申请量的地区分布（根据申请馆所在省份） 

省份 未满足申请量 未满足率 未满足量占比 申请量 申请量占比 

北京市 13908 12.88% 15.13% 107971 10.73% 

江苏省 10289 11.42% 11.19% 90118 8.95% 

吉林省 9709 9.92% 10.56% 97881 9.72% 

四川省 8595 8.92% 9.35% 96384 9.57% 

河南省 5662 7.96% 6.16% 71089 7.06% 

湖北省 5347 8.00% 5.82% 66851 6.64% 

重庆市 4977 12.11% 5.41% 41112 4.08% 

广东省 4552 12.08% 4.95% 37669 3.74% 

天津市 4207 7.63% 4.58% 55113 5.47% 

上海市 3731 13.08% 4.06% 28534 2.83% 

山东省 2635 8.46% 2.87% 31137 3.09% 

云南省 2571 4.11% 2.80% 62587 6.22% 
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福建省 2014 7.62% 2.19% 26429 2.63% 

甘肃省 1986 6.30% 2.16% 31510 3.13% 

河北省 1782 12.30% 1.94% 14486 1.44% 

浙江省 1756 10.12% 1.91% 17345 1.72% 

黑龙江省 1630 7.08% 1.77% 23027 2.29% 

辽宁省 1478 5.14% 1.61% 28741 2.85% 

湖南省 769 7.39% 0.84% 10400 1.03% 

贵州省 625 4.59% 0.68% 13630 1.35% 

陕西省 556 7.22% 0.60% 7696 0.76% 

广西壮族自治区 530 8.63% 0.58% 6143 0.61% 

江西省 483 7.46% 0.53% 6476 0.64% 

新疆维吾尔自治区 467 9.70% 0.51% 4814 0.48% 

山西省 422 9.20% 0.46% 4585 0.46% 

内蒙古自治区 395 4.11% 0.43% 9611 0.95% 

宁夏回族自治区 379 5.34% 0.41% 7095 0.70% 

安徽省 221 6.44% 0.24% 3433 0.34% 

海南省 163 4.58% 0.18% 3560 0.35% 

青海省 55 5.70% 0.06% 965 0.10% 

澳门 10 5.49% 0.01% 182 0.02% 

西藏自治区 2 5.56% 0.00% 36 0.00% 

未归类 22 21.78% 0.02% 101 0.01% 

 

如果从文献传递的提供馆角度来看（表 6），北京、上海、吉林等 12个省份有比较明显

的未满足申请数量，这些地区主要分布在东部区域（北京、上海、江苏、天津、广东、山东、

浙江、福建），也包括中部的湖北、东北的吉林、西部的四川和甘肃。这可能也与这些地区

高校文献馆藏资源相对较为丰富，全国各地向这些地区提交的文献传递申请数量相对较多有

关。其中北京、上海、吉林、江苏、广东等地区的未满足申请量居于前列，而且北京、江苏、

广东等地区的未满足申请率都在 10%以上。 

为综合考虑未满足申请量和未满足申请率的影响，图 4给出了以未满足申请量和未满足

申请率全国均值为参考坐标的四象限分布图，其中北京、江苏和吉林分布在第一象限，三个

地区的未满足申请量和未满足申请率都高于全国均值，这些地区高校较多且文献资源比较丰

富，向这些地方发出文献传递申请的数量多，相对较高的基数效应会产生较多的未满足申请；

上海和湖北处在第二象限，两个地区的未满足申请量高于全国均值，但未满足申请率低于全

国均值，说明这两个地区的文献提供服务表现相对优秀，面对的申请数量较多，且未满足率

较低，文献传递的满足效率比较高；天津、浙江、福建地区分布在第三象限，这些地区的未

满足申请量和未满足申请率则都低于全国均值水平，说明这些地区收到的文献传递申请量相

对少，文献传递满足效率相对一般；广东处在第四象限，该地区的未满足申请率高于全国均

值，未满足申请量则低于全国均值，在一定程度说明该地区的文献传递满足效率相对较低。 

表 6 未满足申请量的地区分布（根据申请提供机构所在省份） 

提供地区 未满足申请量 未满足率 未满足量占比 申请量 申请量占比 

北京市 32999 10.26% 35.90% 321552 31.94% 

上海市 11871 7.17% 12.91% 165492 16.44% 

吉林省 10557 9.73% 11.48% 108519 10.78% 

江苏省 10522 12.53% 11.45% 83973 8.34% 
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广东省 8112 15.88% 8.82% 51072 5.07% 

湖北省 7609 7.78% 8.28% 97743 9.71% 

四川省 4419 7.70% 4.81% 57365 5.70% 

天津市 2132 7.16% 2.32% 29766 2.96% 

山东省 1405 8.62% 1.53% 16291 1.62% 

浙江省 1096 4.00% 1.19% 27382 2.72% 

福建省 803 2.50% 0.87% 32128 3.19% 

甘肃省 400 2.59% 0.44% 15425 1.53% 

 

 

图 4 各地区未满足申请率-未满足申请量象限分布图 

 

3 CASHL 未满足申请的原因揭示与影响分析 

为更加准确地揭示 CASHL 未满足申请的产生原因和影响，并为应对未满足申请提供更

有针对性的改进方向，我们根据工作经验和理论分析，从 CASHL 服务提供馆和用户两个角

度，分设多个指标，主要对 17 所高校负责 CASHL 服务的教师进行了线上问卷调查，共发

放问卷 40 份，收回问卷 40 份，其中有效问卷 40 份。此外，我们也对从事 CASHL 文献传

递工作有多年工作经验的 4位老师进行了重点访谈。 
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3.1 CASHL 未满足申请的原因揭示 

 

图 5 CASHL 未满足申请的主要产生原因 

 

正如前述，CASHL 未满足申请可以视为 CASHL 供需双方未完成有效匹配，其中既可

能是由于供给方即 CASHL 提供馆的原因造成的，也可能有需求方即用户的原因，或者是

CASHL 提供馆和用户双方共同因素引起 CASHL 申请未得到满足。因此，我们区分了提供

馆和申请者供需双方在 CASHL 未满足申请中的相对责任和作用，对引起 CASHL 未满足申

请的供需双方原因进行了分析。通过问卷结果（图 5）可以看出，大部分观点都认为 CASHL

服务提供馆是造成未满足申请的主要原因，大家都不认为申请者和用户是引起未满足申请的

主要原因：其中，超过三分之二的（67.5%）观点认为 CASHL 未满足申请之所以产生的主

要原因，既有服务提供馆的影响，也有申请者自身的因素；认为提供馆是产生未满足申请主

要原因的占 30%；没有人认为申请者是单独引起未满足申请的主要原因，也有个别观点认为

提供馆和申请者都不是未满足申请的主要原因，列出“馆藏揭示信息不显示文献是否在馆、

是否可外借等状况”是造成未满足申请的原因，不过该因素也可以归为提供馆的原因。 

这说明，CASHL 未满足申请的产生主要可以归因于提供馆的资源和服务等，申请者的

因素虽在一定程度上造成了 CASHL 未满足申请，但并不单独构成主要原因；当然，这也从

侧面一定程度说明，CASHL 提供馆能更多地从用户体验角度出发，对未满足申请具有主动

的责任意识和服务意识，从 CASHL 服务提供方角度去认知未满足申请的产生原因。 

 

图 6 提供馆方面引起申请未满足的原因 
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问卷进一步从馆藏完整性、资源使用权限、资源揭示精准度和提供服务人手等角度细化

探究了 CASHL 提供馆在产生未满足申请上的具体原因。问卷采用了多选形式，让问卷对象

对造成未满足申请的具体原因进行选择。问卷结果显示（图 6），资源使用受限被认为是提

供馆引起未满足申请的最重要因素，在所有问卷对象中有 84.62%
1
的观点认为资源使用受限

是 CASHL 未满足申请的原因；其次是馆藏资源揭示的准确性不足和馆藏资源的不完整，分

别有 66.67%和 61.54%的占比；有 10.26%的观点认为 CASHL 服务人手不够是引起未满足申

请的重要原因，而其他原因则也有 5.13%的比例，包括 CASHL 数据不准确、图书破旧或缺

损，但这两个因素也多少都与资源揭示精准度以及资源使用受限等因素有关。 

这也意味着减少资源使用限度、提升资源揭示的准确性、加强馆藏资源的完整性都将是

CASHL 提供馆应对未满足申请的重要改进方向。 

 
图 7 申请者角度引起申请未满足的原因 

 

从图 7可知，尽管提供馆被更多地认为是造成 CASHL 未满足申请的主要原因，但申请

者自己的操作等因素，比如填写申请的准确性和完整性也被认为会对 CASHL 申请的满足情

况有一定的影响。填写申请不准确和填写申请不完整等都可能会引起CASHL申请的未满足：

填写申请不准确被 77.78%
2
的问卷对象列为申请者角度引起申请未满足的原因，而填写申请

不完整则被 51.85%的问卷对象作为申请者角度造成申请未满足的因素；除了申请填写准确

性和完整性外，部分问卷对象也列出了一些其他原因，比如很低的限额索取大量文献、不按

版权规范提交申请、申请者提交申请后改主意不需要了、未点开链接看详情、文献太久远或

文献未被收藏、不愿意等待、希望拿到电子文献等，这些原因也被认为对个别申请的未满足

带来的影响。 

整体而言，CASHL 申请者所填写申请的准确性和完整性对该申请是否被满足有重要作

用，因此通过系统改造和条目智能化输入等方式或可以提升申请者填写的完整性和准确性，

减少 CASHL 申请因为申请者填写的不准确和不完整而未得到满足。 

                                                   
1
 问卷中的该题为多选题，各选项百分比＝该选项被选择次数÷有效答卷份数。 

2
 同注 1。 
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3.2 CASHL 未满足申请的影响 

 
图 8 未满足申请产生影响的大小 

 

从前文的理论分析可知，未满足申请不仅影响 CASHL 的用户体验，也会削弱该项目的

品牌美誉度和影响力。我们通过问卷调研了 CASHL 提供馆对未满足申请影响的具体看法和

实际认知（图 8）。90%的观点都认为未满足申请对 CASHL 有影响，仅有 5%的观点认为未满

足申请对 CASHL 无影响，5%的观点认为不清楚。认为未满足申请对 CASHL 影响较大的有

55%，认为影响很大的也有 7.5%，而认为影响较小的占 27.5%。总体上看，CASHL 提供馆对

未满足申请的影响比较重视，90%的观点都认为未满足申请对 CASHL 项目有影响，影响较

大和影响很大的占 62.5%。 

 
图 9 未满足申请产生影响的具体表现 

 

进一步地，我们也在问卷中分析了未满足申请对 CASHL 的具体影响（图 9），未满足申

请对 CASHL 的影响首先体现在用户体验和满意度上，94.44%
3
的观点认为未满足申请会影响

用户满意度；其次是影响用户粘性，占了 83.33%。在用户体验外，也会对 CASHL 本身有所

作用，有 41.67%的观点认为未满足申请对 CASHL 经费可持续投入也会有影响。 

                                                   
3
 同注 1。 
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总体上来看，CASHL 提供馆认为未满足申请对用户需求方的影响相对更大，而对供给

方的影响相对较小。这一方面符合对 CASHL 未满足申请存在影响的直接印象与感知，因为

在直观上未满足申请对用户的影响确实更为直接和显著，对 CASHL 品牌和提供馆的影响相

对间接和隐蔽；但在另一方面也反映出大家对未满足申请给 CASHL 品牌和可持续发展带来

负面作用的理解还不够深入和充分，因为 CASHL 未满足申请对 CASHL 的影响虽然相对间

接和隐蔽，但未满足申请通过供给“木桶效应”和用户“差评效应”等机制对 CASHL 的作

用却不容忽视。 

 
   图 10 未满足申请的改进建议 

 

在问卷中，我们也征求了 CASHL 提供馆对减少未满足申请数量或减轻未满足申请对

CASHL 发展产生影响的改进建议，并根据问卷结果对几项重点改进措施进行了综合评分（图

10），其中“优化 CASHL 数据系统，提高数据准确性”的综合评分最高（3.38 分），其次是

“加大资源建设投入，努力补齐缺漏资源”（2.85 分）和“改进服务，减少未满足申请的负

面影响” （1.6 分），也有部分观点提出了其他的改进建议，比如：建议在 CASHL 目录中

凡是图书馆不能正常借阅的图书目录都屏蔽掉等，不过这些建议也可以大体归并到前述三个

改进建议中。这说明，在 CASHL 提供馆和 CASHL 文献传递供给者的角度来看，从 CASHL

服务基础设施入手，优化 CASHL 数据系统、提高数据准确性是今后 CASHL 进一步降低未

满足申请并弱化其影响的首要举措，加大 CASHL 资源投入则居其次，改进服务方面的举措

相对靠后。 

4 CASHL 未满足申请的应对策略和改进建议 

通过前文的理论探讨、数据分析、问卷调研和重点访谈，我们对 CASHL 未满足申请的

结构特点、产生原因及其造成的影响有了较为深入的认识。接下来本研究则从强化重视程度、

优化资源配置、提升服务精度、扩大资源供给、建立研判机制等角度提出对 CASHL 未满足

申请的具体应对策略和改进建议。 

4.1 进一步提高对未满足申请的重视程度 

在研究中，我们发现 CASHL 提供馆对未满足申请的消极影响有一定的认识，但从供需

适配效率、品牌声誉和项目可持续发展等角度的理解还不够充分。而且在文献供给竞争更加

显著的背景下，而这一问题显得越发要紧。在一定程度上，有效应对和管理未满足申请既可

以更好地贴近用户的实际需求，提升文献资源的供需适配效率，也可以通过“木桶效应”和

“品牌效应”等机制给予 CASHL 以更高的品牌美誉度，为 CASHL 项目的可持续高质量发
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展带来更多的用户资源和更广泛的社会支持。 

因此，我们建议 CASHL 提供馆和管理方从 CASHL 的高质量可持续发展、提升供需适

配效率和品牌美誉度出发，进一步提高对未满足申请的重视程度，将其纳入 CASHL 的重要

管理内容和监测指标，对其加以适时的研判与及时的应对。 

4.2 进一步优化文献资源的学科配置 

从上文的分析可以看出，CASHL 文献资源在广度和数量上已经取得了显著的成绩，为

我国科学研究和人才培养提供了较为坚实的文献保障，但在文献资源的学科布局、文献品类

等资源配置方面仍存在一些改进空间，在一定程度上造成了小部分文献传递申请的未满足。

其中既有部分文献资源的连续性不足、个别期刊期数不全等短板，也有部分文献的供给数量

及地区结构与需求不够匹配等问题。 

因此，需要根据文献传递未满足申请的学科分布情况，通过进一步的调研分析，动态调

整和优化文献资源的学科配置，特别是对一些小众化学科的未满足需求更应着重关注，在条

件可行的情况下，为小众化学科的发展提供更加有利的文献资源支撑。 

4.3 进一步提升文献服务精度方面的应对 

在问卷调查和重点访谈中，我们发现 CASHL 文献传递的馆藏、题名等信息的不够准确

也是造成未满足申请的重要原因，反映出 CASHL 服务存在精度不足等问题，此外，出现未

满足申请时，大部分提供馆由于工作量和资源有限等有限的原因，也未能及时予以精细化的

追踪和应对，这对文献传递的后续服务精度也提出了更高的要求。 

因此，我们也建议进一步提升文献传递服务的工作精度，在服务精细化方面下足功夫，

从馆藏信息的准确揭示、工作系统的及时更新调整等角度出发，进一步提升 CASHL 文献传

递的服务准确性，减少因服务精度不足所引起的申请未满足情况。 

4.4 进一步扩大文献资源供给方面的应对 

在研究中，我们也发现，文献资源的可持续供应是保证 CASHL 服务质量的重要支撑，

文献资源的刊号不全、漏收等都会成为未满足申请的重要原因。这需要通过继续加大对文献

资源供给力度，进一步保障相关文献的系统性收集和完整性揭示。更加值得指出的是，由于

可见的文献传递申请需求只是用户文献传递需求与 CASHL 资源库重叠部分的表现，仍有相

当数量的潜在文献传递需求没有在文献传递申请中显示。 

前文关于未满足申请重要性的研究也为进一步以用户需求为导向进行文献传递服务提

供了更广阔的视野，也使我们更加清晰地看到潜在文献传递需求的显示和满足对开拓文献传

递服务范围、特别是强化 CASHL 可持续发展具有重要的前景。因此，我们建议在摸清未满

足申请特点基础上，及时收集和研判 CASHL 文献传递的需求变化，更加全面和准确地开发

潜在文献传递需求，更有针对性地有效扩大文献传递资源的供给，推动 CASHL 文献传递服

务的高质量发展。 

4.5 建立和完善 CASHL 未满足申请的动态研判机制， 

    由于 CASHL 未满足申请的产生既有提供馆资源揭示等方面的原因，也有 CASHL 文献

传递数据系统等方面的因素，因此需要建立和完善 CASHL 未满足申请的动态研判机制，形

成若干研判成果，比如 CASHL 未满足申请的季报或年报，以便及时全面地掌握 CASHL 未

满足申请的数量、结构、产生原因及其变化，并通过修改信息、补偿服务等进行有效的管理，

减少未满足申请的数量及其带来的不利影响，进一步提升CASHL的品牌声誉和社会影响力。 
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5 主要结论 

在文献供给竞争不断强化的背景下，未满足申请会通过供需的“适配效应”、供给的“木

桶效应”和用户的“差评效应”等机制对文献传递提供方与服务品牌带来不利的影响，在一

定程度上削弱 CASHL 文献传递提供项目的高质量可持续发展水平。因此，本研究通过理论

分析发现，在供需匹配视角下，未满足申请反映出文献资源供需失配的问题，降低了 CASHL

文献资源的使用和配置效率，也在一定范围制约了 CASHL 的可持续发展；而且未满足申请

是 CASHL 文献传递中的“短板”，会通过“木桶效应”制约 CASHL 文献传递项目的高质

量发展和综合竞争力；此外，也会通过用户体验的口碑传播和“差评效应”，影响 CASHL

的品牌美誉度和社会影响力，进而削弱其可持续发展水平。 

通过 100 多万条 CASHL 文献传递数据的分析，本文探究了 CASHL 未满足申请的数量

变动、时序变化、学科结构、地域分布等特征。从时序变化上可以看出：CASHL 未满足申

请量逐年显著下降，未满足申请率虽然整体表现出下降趋势，但 2013 年后存在小幅抬升特

点，尤其需要引起重视；未满足申请率也存在明显的月度变化特点，每学期初的三月和九月

是 CASHL 申请的高峰期，但未满足申请率的高点出现在暑假七月和八月。 

在学科结构上。“一般社会科学”、“心理学与精神病学”、“经济学与商学”三个学

科的未满足申请数量位居前三，“免疫学”、“分子生物学与遗传学”、“微生物学”、“空间科

学”的未满足申请率相对最高，这与这些学科的申请量相对较小有关。对于未满足申请量靠

前的学科，未满足申请量位居第一的“一般社会科学”略高于整体均值；未满足申请量处在

第二的“经济学与商学”低于整体均值；未满足申请量位居第三的“心理学与精神病学”，

其未满足申请率则相对较高。 

在校际差异上。从文献申请方角度来看，北京大学、北京师范大学、南京理工大学等高

校提交的申请未满足比例相对较高，云南师范大学、郑州大学和河南师范大学提交申请的未

满足比例则相对较低；从文献提供方维度上看，中国社会科学院图书馆、中山大学图书馆、

上海图书馆、吉林大学图书馆、南京大学图书馆、CASHL 全国中心_北大（包括代查代检）、

北京师范大学图书馆等提供机构的未满足率高于全国整体平均水平。 

在地区分布上。在文献传递提供馆角度，综合考虑未满足申请量和未满足申请率的影响，

北京、江苏和吉林三个地区的未满足申请量和未满足申请率都高于全国均值，这些地区高校

文献馆藏资源相对较为丰富，全国各地向这些地区提交的文献传递申请数量相对较多，相对

较高的基数效应会产生较多的未满足申请；上海和湖北的未满足申请量高于全国均值，但未

满足申请率低于全国均值，说明这些地区面对的申请数量较多，且未满足率较低，文献传递

的满足效率比较高；天津、浙江和福建的未满足申请量和未满足申请率则都低于全国均值水

平，说明这些地区收到的文献传递申请量相对少，文献传递满足效率相对一般；广东的未满

足申请率高于全国均值，未满足申请量则低于全国均值。  

我们也从文献提供方和用户申请者的角度，进一步关注了 CASHL 未满足申请的产生原

因和应对建议，并通过问卷调查和重点访谈等方法细化分析了 CASHL 未满足申请的影响因

素和改进建议。相关研究结果表明，CASHL 未满足申请得到了一定程度的关注，但并未引

起充分的重视，在产生原因上，CASHL 提供馆的供给方因素被认为对未满足申请有更重要

和直接的影响，特别是文献揭示不准确等的作用更加显著；用户申请时的行为虽然不是引起

未满足申请的主要原因，但也因填写不准确等因素造成了有关申请的未满足。在问卷调查和

重点访谈中，我们也发现，进一步优化 CASHL 数据系统、提升数据准确性，加大资源投入

等是 CASHL 提供馆较有针对性的改进建议。 

本研究也综合考虑了理论分析、问卷调查、重点访谈等的研究结果，聚焦文献供给竞争

背景，在强化对未满足申请的重视程度、优化文献资源配置、提升文献服务精度、扩大文献
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资源供给、建立动态研判机制等方面对加强 CASHL 未满足申请的有效应对和管理提出了改

进措施建议。 
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