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数字图书馆用户检索失败的影响因素研究
■ 王凯飞１，２　黄?２
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摘要：［目的／意义］探讨任务类型、用户的认知需求与自我效能对数字图书馆用户检索失败的影响。［方
法／过程］以认知复杂度为依据，设计５种类型的任务，招募３０名图书馆用户，通过屏幕录制方法收集数据。
［结果／结论］研究表明，任务类型和认知需求对整个任务的失败有显著性影响，而自我效能更多的影响检索过
程中的阶段性提问失败。具体表现为：用户在完成认知复杂度越高的任务时，越容易遭遇任务失败；高认知需

求的用户在完成任务时会遭遇较少的任务失败次数，且对任务的完成程度评价较高；高自我效能的用户则在检

索过程中会遭遇较少的提问失败次数。
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１　引言
　　在“互联网 ＋”背景下，高校图书馆的数字资源数
量和类型激增，传统目录检索系统（ｏｎｌｉｎｅｐｕｂｌｉｃａｃｃｅｓｓ
ｃａｔａｌｏｇ，ＯＰＡＣ）系统已无法满足用户的数字资源检索
需求，随后，高校图书馆将资源整合为用户提供资源发

现系统、针对电子图书检索的读秀系统，还有数据库导

航系统等。然而，图书馆用户的信息检索过程是一个

复杂的过程，受用户的动机、系统本身以及社会情景等

因素影响。早在１９８３年，Ｃ．Ｃ．Ｋｕｈｌｔｈａｕ［１－２］提出了６
阶段信息检索过程模型，并且在该模型中融入了用户

情感、认知以及物理行动等因素；Ｔ．Ｓａｒａｃｅｖｉｃ［３－４］从用
户和系统因素考察检索动态交互过程，提出了层次交

互模型；Ｔ．Ｄ．Ｗｉｌｓｏｎ［５］则在研究中提出了包括信息需
求、信息查询行为、信息系统处理和使用的循环信息行

为模型，在此循环检索过程中考虑了中介变量和激励

机制对检索行为的影响。由此可见，前期信息行为模

型中已将用户因素、情境因素、系统因素等作为检索行

为的重要影响因素。

　　由于检索过程的复杂性，检索行为的多重影响因
素，用户在检索过程中还是会有些曲折，有时甚至无法

获取所需资源，遭遇检索失败，这不仅影响用户检索体

验，同时降低图书馆资源利用率。已有研究探讨了检

索行为的诸多影响因素，在探讨图书馆用户检索失败

影响因素的研究中，提出提问词长、检索点等对检索失

败有影响。然而，从情境因素和用户个体特征，综合考

察对失败影响的研究较有限。因此，本研究探讨不同

认知复杂度的任务、用户认知需求以及自我效能与用

户检索失败频繁程度的关系，深入了解用户遭遇检索

失败的影响因素，以期能够帮助用户避免检索失败，提

高资源的利用率。

２　相关研究现状

　　为了全面收集检索失败影响因素的相关研究，本

研究从ＣＮＫＩ、ＷｅｂｏｆＳｃｉｅｎｃｅ系统中分别进行中文和

英文文献检索。在中文检索中，使用两组检索词：第一

组是“检索行为”“检索失败”“检索停止”，第二组是

“影响因素”；对应的两组英文检索词，第一组是

“ｓｅａｒｃｈｂｅｈａｖｉｏｒ”“ｓｅａｒｃｈｆａｉｌｕｒｅ”“ｓｅａｒｃｈｓｔｏｐｂｅｈａｖ

ｉｏｒ”，第二组是“ａｆｆｅｃｔｉｎｇｆａｃｔｏｒ”，从而获得了初步的相

关文献集合。同时，补充任务类型、认知需求、自我效

能、人口学属性与检索行为关系的相关文献，以“任务

类型”“认知需求”“自我效能”“人口学属性”“检索

行为”作为中文检索词，对应的英文检索词为“ｔａｓｋ

ｔｙｐｅ”“ｎｅｅｄｆｏｒｃｏｇｎｉｔｉｏｎ”“ｓｅｌｆ?ｅｆｆｉｃａｃｙ”“ｄｅｍｏｇｒａｐｈ

ｉｃｓ”“ｓｅａｒｃｈｂｅｈａｖｉｏｒ”，收集任务类型、认知需求、自我

效能以及人口学属性对检索行为影响的相关研究。在
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阅读文献过程中利用相关文献的参考文献和引证文献

进一步扩充相关研究，得到最终的文献集合。

　　通过以上调研结果可以看出，相关研究主要从检
索失败原因、检索失败应对、检索失败影响因素等方面

进行了探讨，其中，在失败影响因素方面，主要是从以

下３个方面进行分析：
　　（１）从提问角度分析检索失败的原因。用户输入
的提问词越长，越容易遭遇检索失败［６］；检索功能的使

用情况与检索失败存在一定的关系，如使用高级检索

和精确检索，用户容易遭遇检索结果数量为零的情

况［７］；检索点也是影响用户检索成功率／失败率的重要
因素之一，有研究提出标题检索最容易导致失败［７］，也

有研究发现关键词检索更易导致失败，甚至检索失败

比例高于检索成功比例［８］，吴丹［９］根据检索日志，比较

分析了移动图书馆与非移动图书馆用户检索点使用情

况，提出不同检索点的设计是影响检索成功率的重要

因素之一。

　　（２）从用户角度分析检索失败的原因。已有研究
发现用户的检索经验、情感态度、认知能力都与检索失

败存在一定的关系，如老年人依赖于已有知识和经验

查询健康信息，但往往会导致失败，然而情感态度一直

保持积极正向［１０－１１］；Ｊ．Ｓｈａｒｉｔ等［１２］分析了背景知识与

认知能力对老年人网络检索行为的影响，发现认知能

力越高的用户，其遭遇的检索失败次数越少［１２］。

　　（３）从情境角度分析检索失败的原因。此类研究
主要考察任务相关的因素，包括任务难度、任务复杂度

和任务类型。首先，任务难度越大时，用户越容易因为

检索结果数量为零而直接放弃检索，Ｒ．Ｃ．Ｈｉｌｄｒｅｔｈ［１３］

研究发现，当用户完成简单任务时，更容易通过调整检

索策略获得准确的信息，而当用户完成相对难的任务

时，则会容易因为检索结果为零或不理想而放弃检索；

其次，当用户完成的任务复杂度越大时，信息查询失败

率则越高［１４］；再次，不同类型的任务与检索失败也有

一定的关系，如用户在完成定义明确的任务时，往往找

不到准确的信息，失败率较高，相反在完成定义模糊的

任务时，用户能够查找到一些相关信息，成功率较高，

又如相较于事实性任务和自发性任务，用户在完成自

发性任务时，成功率最高［１５］。

　　认知需求与自我效能是用户方面的重要影响因
素，虽然探讨其对检索失败的影响较有限，但已有研究

探讨了其对检索行为的影响。其中，郭喜红［１６］探索了

认知需求与用户健康信息行为的相关性，指出高认知

需求的用户，为了完成任务，倾向于努力探寻，进而选

择合理有用的信息，表现在会选择浏览更多网页，会随

时调整检索策略，采取多种检索途径。同样 Ｗ．Ｃ．Ｗｕ
等［１７］也在研究中发现高认知需求用户翻页行为较少，

并且对结果中相关性较差的文档关注也较少，能够更

好的抓住有用信息。此外，自我效能是信息检索行为

的关键影响因素［１８］，Ｗ．Ｈ．Ｒｅｎ等［１９］分析了不同自我

效能用户在使用图书馆电子资源检索行为的差异，提

出用户的自我效能越高，那么在检索过程中能够克服

一定的迷茫、挫折等消极情绪，进行更有效的检索，Ｆ．
Ｙ．Ｋｕｏ等［２０］也得到了类似的发现，Ｎ．Ｖｉｂｅｒｔ等［２１］基

于ＰｕｂＭｅｄ数据库，分析了用户自我效能对网络搜索
行为的影响。除认知需求与自我效能外，也有研究分

析用户认知风格［２２］、认知能力［１２］、情感态度以及人口

学属性相关［２３－２５］等影响因素。

　　通过以上文献调研来看，以检索失败为主的研究
较为有限，大部分研究以探讨用户检索行为特征为主

题。针对检索失败主题所关注的问题主要集中在检索

失败的直接原因，而对这些引起失败原因的影响因素

探讨较为有限。同时，在分析用户检索失败应对及影

响因素时，多是从宏观的角度来研究，而从微观层面对

遭遇检索失败的频繁程度的研究和讨论不多。目前，

图书馆已采用多种途径和方法帮助用户获取资源，如

开展培训提高用户信息素养［２６－２７］、严格评估购入的数

据库资源检索效率［２８－２９］、提供多种形式的参考咨询服

务［３０－３２］等，然而用户在使用图书馆系统查找和利用资

源过程中，仍旧会经常遭遇挫折或失败［３３－３４］，获取不

到相关资源，影响资源的利用率。因而，帮助用户避免

遭遇检索失败，成为了提高资源可获得性的重要渠道

之一，即从用户角度分析检索失败的影响因素，帮助图

书馆更加深入的了解用户在检索过程中遭遇的曲折与

挫折，进而开展有针对性的服务，提高馆藏资源的可获

取性，满足用户的检索需求，提升图书馆资源服务质

量。

３　研究设计

３．１　检索失败的概念界定
　　在不同的研究中，不同的人对于检索失败有着不
同的理解，主要分为两类（见表 １）：一类是指提问失
败，即当前检索提问失败，是针对一条检索记录而言

的；另一类是指任务失败，是针对当前任务而言的。从

提问失败的角度对检索失败概念的界定主要有４种：

①检索结果记录为零则认为用户遭遇失败［３５－３７］，如Ｉ．
Ｔｒａｐｉｄｏ［３７］利用斯坦福大学图书馆的资源发现系统日
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志数据，分析了用户与系统的交互行为特征，在研究中

将检索结果为零定义为用户当前检索式遭遇了失败。

②检索结果过多，超过固定某个值［３８－３９］（如 ９０、１００、
４９９等），如Ｋ．Ａｎｔｅｌｌ［３５］在探索用户使用ＯＰＡＣ系统主
题检索功能时，将检索结果大于４９９的提问判断为检
索失败。③ 用户在检索结果页面点击次数为零则定
义为检索失败［６，３４，３８］，如 Ｅ．Ｐ．Ｌａｕ等［６］在研究图书馆

用户使用ＯＰＡＣ系统的检索行为规律中，若用户对当
前结果页面未进行点击操作，则认为用户此次检索遭

遇失败。④通过访谈或问卷等方式，让用户评价当前
检索是否失败［３４，４１－４２］，如Ａ．Ｃｉｌｉｂｅｒｔｉ等［４１］探索了艾德

菲大学图书馆资源的可获得性，该研究通过系统问卷

记录用户判断当前检索是否失败。

　　从任务失败的角度对检索失败概念的界定主要有
两种：①通过问卷或访谈，由用户判断当前任务失败或
成功，如Ｗ．Ｃ．Ｗｕ等［１７，４３］研究影响用户检索停止行

为的因素，通过后测问卷，由用户判断当前任务完成成

功程度。②根据用户检索结果与检索任务要求，由研
究者判断当前任务成功或失败，如 Ｒ．Ｗｉｌｌｓｏｎ等［４４］考

察了用户在使用 ＯＰＡＣ系统进行查找资源时，检索词
的拼写错误现象，若用户最终未检索到与主题相关的

信息，则认为用户检索不成功。除上述研究外，Ｉ．
Ｔｒａｐｉｄｏ［３７］在研究中提及了“可能有问题会话”，即若会
话中包含检索失败记录或者在５分钟之内重复已知条
目或者检索式３次及以上，则此次会话为可能有问题
会话，重点考察这类会话特征。

表１　检索失败定义

类型 定义 已有研究实例

提问失败 检索结果为零 Ｋ．Ａｎｔｅｌｌ等［３５］；黎邦群［３６］；

检索结果超过某个值，例如

９０１００４９９
Ｋ． Ａｎｔｅｌｌ等［３５］；Ｃ．Ｒ．
Ｈｉｌｄｒｅｔｈ［３８］；Ｍ．Ｙｏｕｎｇ等［３９］

用户在检索结果页未产生任

何点击行为

Ｈ．Ｌ． Ｍｏｕｌａｉｓｏｎ［７］；Ｅ．Ｐ．
Ｌａｕ［６］；Ｈ．Ｐ．Ｐｕ［４０］

通过问卷或访谈，用户判断检

索提问是否失败

Ａ．Ｃｉｌｉｂｅｒｔｉ［４１］；Ｙ．Ｍａｎｓｏｕｒｉ
ａｎ等［３４］；Ｃ．Ｋ．Ｖａｒｎｈａｇｅｎ
等［４２］

任务失败 通过问卷或访谈，用户判断检

索任务是否失败

Ｗ．Ｃ．Ｗｕ等［１７，４３］；Ｙ．Ｍａｎ
ｓｏｕｒｉａｎ等［３４］

根据用户检索结果与检索任

务要求，由研究者判断检索任

务是否失败

Ｒ．Ｗｉｌｌｓｏｎ等［４４］

　　因此，本研究主要考察提问失败和任务失败，其中
提问失败定义为若用户在当前提问中未产生任何点击

行为或保存结果的行为［９］，则判断用户此次提问遭遇

了失败；而任务是否失败则通过问卷问题“您觉得成功

地完成了这项任务吗”由用户判断，若用户选择“一

般”“比较失败”或“非常失败”则认为用户当前任务失

败，若用户选择 “比较成功”或“成功”，则判断此次任

务成功。

３．２　任务设计与研究假设
３．２．１　任务设计　Ｌ．Ｗ．Ａｎｄｅｒｓｏｎ等［４５］提出了教育

目标分类法，此分类法反映了认知过程，该认知过程由

简单到复杂依次包括：记忆、理解、应用、分析、评价、创

造。Ｂ．Ｊ．Ｊａｎｓｅｎ等［４６］根据 Ｌ．Ｗ．Ａｎｄｅｒｓｏｎ等提出的
教育目标分类法，设计了记忆类、理解类、应用类、分析

类、评价类、创造类共６种类型任务，这６种类型任务
的认知加工复杂度越来越高；Ｄ．Ｋｅｌｌｙ等［４７］考虑到应

用类与分析类任务难以分区，因此选取了４个主题领
域，设计了记忆类、理解类、分析类、评价类、创造类５
种不同认知复杂的任务，考察任务类型对检索过程与

检索结果的影响。本研究同样借鉴Ｌ．Ｗ．Ａｎｄｅｒｓｏｎ等
提出的教育目标分类法，同时参考Ｄ．Ｋｅｌｌｙ任务设计，
最终设置了 ５类任务：记忆类、理解类、分析类、评价
类、创造类，并且这５类任务的认知复杂度逐渐加大。
见表２。
３．２．２　量表选取　认知需求是个体从事并享受努力
的思考活动的倾向性，强调当个体这种需求不满足时

个体将产生一种紧张感，从而促使个体会积极努力去

组织情景、提高理解［４８－５０］，同时认知需求高的个体会

更倾向于主动思考并享受完成复杂的任务［１６，４９］。１９８２
年，Ｊ．Ｔ．Ｃａｃｉｏｐｐｏ和 Ｅ．Ｐｅｔｔｙｒ［５１］通过实证研究发表了
第一个认知需求量表，包括３４个题目；２００６年，Ｋ．Ｒ．
Ｌｏｒｄ和 Ｓ．Ｐｕｔｒｅｖｕ［４６］进一步对量表进行探索。２００５
年，邝怡等［４８］将Ｊ．Ｔ．Ｃａｃｉｏｐｐｏ和Ｅ．Ｐｅｔｔｙｒ提出的认知
需求量表翻译到国内，并通过抽取４１２名北京某大学
学生进行量表测量，根据结果对量表做进一步修订，最

终得出了适合中国大学生的《认知需求量表（中文修

订版）》［１６，４８］，共含有１７个题目，本研究沿用该量表，
采用５级李克特量表，每项最高分５分，最低分１分。
　　自我效能感是用户对自我检索效能感的一种主观
感受，自我效能感越高说明对检索水平越有信心［５２］，

高效能用户通常会设置合理的检索目的，并且达到预

期的检索结果［５３］，因而往往能够通过努力调整，最终

成功地解决问题。本研究中自我效能量表沿用了 Ｓ．
Ｄｅｂｏｗｓｋｉ等［５２］的研究，借鉴其自我检索效能评价量

表，采用５级李克特量表，共１４个选项，每项最高分５
分，最低分１分。
３．２．３　假设　通过文献调研可知，目前并未有研究直
接探讨检索失败的影响因素，因此本研究结合检索失

７２
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表２　任务描述

任务类型 过程 目标 智力活动（ｍｅｎｔａｌａｃｔｉｖｉｔｉｅｓ）

记忆类 记忆 事实 识别

你从新闻报道中得知莫言获得了诺贝尔奖，对莫言产生了很大兴趣，想从图书馆找找，可不可以借到莫言的获奖作品

理解类 理解 列表 识别、汇编

近日公布的ＱＳ亚洲大学排名中，北京师范大学位列亚洲第４０名，你很好奇ＱＳ的排名方法，借助图书馆的资源，查查ＱＳ排名是由什么决
定的

分析类 分析 列表，描述 识别、汇编、描述

最近南北方大量降雨，各地发生了不同程度的洪涝灾害，请利用图书馆资源，指出灾后应对要注意什么问题

评价类 评价 推荐 识别、汇编、描述、比较、决定、判断

微信、ＱＱ等社交应用软件在我们的日常生活中使用越来越广泛，有人认为社交应用软件正在让人们失去面对面沟通能力，也有人认为社
交应用软件提供了更多的接触机会，有助于拉近人们之间的距离。请你结合图书馆的资源，分析究竟社交应用软件是拉近还是疏远了人

们的距离，并简要列出理由

创造类 创造 计划 识别、汇编、描述、比较、决定、制作

最近有位朋友因为考研失败而意志消沉，做事提不起兴趣，晚上睡不着觉，总是唉声叹气。请你结合图书馆的资源，为这位朋友制定一个

振作起来的计划，帮助他／她尽快恢复正常生活

败和检索行为影响因素相关研究，形成如下３类假设：
　　（１）Ｈ１任务类型与检索失败的关系：
　　Ｈ１ａ：用户完成认知复杂度越高的任务时，提问失
败次数会越多。

　　Ｈ１ｂ：用户完成认知复杂度越高的任务时，任务失
败次数会越多。

　　Ｈ１ｃ：用户完成认知复杂度越高的任务时，对任务
完成程度评价较低。

　　（２）Ｈ２认知需求与检索失败的关系：
　　Ｈ２ａ：高认知需求的用户，遭遇的检索提问失败次
数较少。

　　Ｈ２ｂ：高认知需求的用户，遭遇的检索任务失败次
数较少。

　　Ｈ２ｃ：高认知需求的用户，对任务完成程度评价较
高。

　　（３）Ｈ３自我效能与检索失败的关系：

　　Ｈ３ａ：高自我效能的用户，遭遇的检索提问失败次
数较少。

　　Ｈ３ｂ：高自我效能的用户，遭遇的检索任务失败次
数较少。

　　Ｈ３ｃ：高自我效能的用户，对任务完成程度评价较高。
３．３　数据编码
３．３．１　关键行为编码　参考 Ｗ．Ｃ．Ｗｕ、Ｄ．Ｋｅｌｌｙ
等［１７，４３］和曹梅［５４］对关键行为的编码规则的研究，结合

本研究的研究目的与实验数据，主要对检索过程的点

击行为和保存行为进行编码，点击行为包括用户对检

索结果进行翻页和点击当前页面某个结果的链接，保

存行为包括保存当前页面某个链接和保存当前整个结

果页面。关键行为编码的详细定义见表３。
３．３．２　检索失败指标　结合关键行为编码，参考已有
研究对检索失败的定义，本研究从检索失败和任务失

败的角度提出数据统计指标，见表４。
表３　关键行为定义及编码

行为类型 关键行为 编码说明 编码细分

点击行为 结果集的翻页 在结果列表中点击下一页或者某个具体页面 当前第几个结果页面产生翻页行为，则记＃页面数，例如在第１结果
页面翻页，记＃１

点击结果 点击当前页面的某个检索结果 当前第几个结果页面产生点击某个检索结果的行为，则记＃页面数，
例如在第２结果页面点击当前页面某个检索结果，记＃２

保存行为 保存单一结果 保存页面上某个检索结果 当前第几个结果页面产生保存某个检索结果的行为，则记＃页面数，
例如在第２结果页保存某个检索结果，记＃２

保存整个结果页面 保存当前整个检索结果页面 当前第几个结果页面产生保存当前整个检索结果页面的行为，则记

＃页面数，例如在第２结果页面翻保存当前整个检索结果页，记＃２

表４　数据统计指标

类型 名称 含义

提问失败 提问失败次数［３７］ 提问失败次数的累计数据

任务失败 任务失败次数［３５］ 用户对任务完成是否成功，选择１、２或３，则定义此次任务失败，选择４或５，则定义此次任务成功

任务完成程度 ５级李克特量表表示任务完成程度：５：非常成功、４：比较成功、３：一般、２：比较失败、１：非常失败

８２
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３．４　数据收集
　　为了保证实验设计的合理性，首先进行实验测试，
邀请两位研究生模拟整个实验流程，从问卷、任务完成

过程、访谈３个方面来考察实验设计的合理性，并且根
据被试的反馈信息，相应地改进实验流程、问卷和访谈

内容。通过测试结果，确保实验稳定性，于２０１６年８
月４日至１４日，本研究通过在北京师范大学蛋蛋网上
发布被试征集帖，随机征集３０名被试，被试依次参加
实验。为减少环境对实验结果的影响，所有被试都在

一个安静且封闭的实验室中完成检索任务，实验所用

设备均一致，包括电脑、录音设备等。

４　数据分析与讨论

４．１　认知需求与自我效能分析
　　１７个选项的总分即为该被试的认知需求得分，３０

名被试者的认知需求平均得分５７．１３（ＳＤ＝１０．８０），其
中被试２７认知需求水平最低，得分３１，被试８认知需
求水平最高，得分７９。在１７个选项中，“非常具体的
问题对我没有什么吸引力”平均得分最低（２．４０），这
说明被试普遍认为具体问题是比较有吸引力的，选项

“我只关心什么可以帮助完成任务，而不关心为什么和

如何完成任务”平均得分最高（４．１０），这表明被试更
注重检索中的相关信息。本研究采取平均值将用户分

为两组，通过独立样本Ｔ检验结果发现，两组人认知需
求分数差异显著（Ｐ＝０．０００）。因此，将得分大于平均
分为高认知需求用户，即认知需求能力相对较高的组，

共计１３人；得分小于平均分为低认知需求用户，即认
知需求能力相对偏低的组，共计１７人。如表５所示：

表５　认知需求独立样本Ｔ检验结果

认知需求分组 Ｎ 均值 标准差 均值的标准误
方差方程的 Ｌｅｖｅｎｅ检验 Ｔ检验

Ｆ Ｓｉｇ． ｄｆ Ｓｉｇ．

高 １３ ６７．０８ ６．６７７ １．８５２ １．０２４ ．３２０ ２８ ．０００

低 １７ ４９．５３ ６．０３２ １．４６３

　　注：表示０．０５水平显著

　　１４个选项的总分即为该被试的自我效能得分，３０
名被试者的自我效能平均得分４９．６７（ＳＤ＝６．５１），自
我效能最高的被试得分６０分，最低得分３５。对每项效
能统计发现，“能够区分相关信息和无关信息”平均得

分最高，为４．３３，同样“当我遇到问题时能够明确要找
什么信息来解决问题”这个选项平均得分也较高，为

４．２３，这表明当用户想要查找信息时，通常能够明确主
题及所需信息，在检索过程中不受干扰信息影响。参

考已有研究，本研究根据１４个选项的总分，将自我效
能分为３层次，即得分大于５６分为高效能用户，得分
小于４１分为低效能用户，其他为中效能用户。统计发
现，高效能用户共有６人（２０％），中效能用户共有２０
人，占比最高（６６．６７％），低效能用户人数最少，仅有４
人（１３．３３％）。
４．２　检索失败情况
　　本实验共招募３０名被试，分别完成５项检索任
务，共计１５０次检索任务，产生８０４条提问数据，其中
提问失败次数共计５１６条，提问失败比例达６４．１８％，
高于已有研究［７］，其中未点击类型提问失败３９４条，点
击未保存类提问失败１３４条。用户完成单次任务时平
均遭遇３．４６次提问失败（ＳＤ＝１５．１９），单次任务中最
多面临３０次提问失败。任务失败次数共５８次，每个

被试平均遭遇任务失败 １．９次，任务失败比例约
３８．６７％。如表６所示：

表６　检索失败情况

失败判定类型
提问总

次数

提问失败

次数

提问失败

比例（％）
任务失败

次数

任务失败

比例（％）

未点击 ８０４ ３９４ ４９．００ ５８ ３８．６７

点击未保存 １３４ １６．６７

４．３　任务类型、认知需求、自我效能与检索失败的关系

４．３．１　任务类型与检索失败的关系　由表７可见，在
提问失败方面，任务类型并未产生显著影响（Ｐ＝

０．１８５）。用户在完成记忆类、理解类、分析类、评价类和
创造类 ５种类型的任务时，提问失败比例依次为

５９．２１％、６６．３９％、５８．９０％、６８．９３％、６５．７５％，均超过
二分之一。评价类任务提问失败比例最高（６８．９３％），

用户完成一个评价类任务平均遭遇４．７３次提问失败，
评价类任务要求用户对“社交应用软件是拉近还是疏

远人们的距离”做出观点评价，通过访谈可知，在检索

过程中，用户通常试图查找同时包含“拉近”和“疏远”

两个方面内容的文章，往往得不到满意结果，导致检索

过程曲折，遭遇较多提问失败次数。用户在完成理解

类任务（Ｍ＝２．６２）和分析类任务（Ｍ＝２．８７）时，平均
提问失败次数均较低，这与该类任务认知复杂度较低

９２
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有关。而认知复杂度最低的记忆类任务，用户平均遭

遇提问失败次数则为３，高于理解类与分析类任务，通

过分析用户检索过程发现用户对任务理解十分明确，

但是由于不确定莫言的获奖作品究竟包括哪些书，而

经历了反复检索与确认的过程。

　　在任务失败方面，任务类型对任务失败次数、任务

完成程度均产生了显著性影响（Ｐ＝０．０００）。随着任

务的认知复杂度增加，平均任务失败次数逐渐增加。

在完成最低认知复杂度的记忆类任务时，仅有两位用

户（６．６７％，Ｍ＝０．０７）认为任务失败，而在完成最高认

知复杂度的创造类任务时，１８位用户（６０％，Ｍ＝０．６）

认为任务完成失败，评价类（５６．６７％）和创造类

（６０％）任务失败比例也均达到二分之一。对于低认

知复杂度的记忆类任务，绝大多数用户评价任务完成

的“非常成功”（４０％）和“比较成功”５３．３３％）；对于

理解类任务约有８０％的用户评价任务“非常成功”和

“比较成功”；对于分析类任务，５０％用户认为任务完

成的“比较成功”，没有一位用户评价任务完成的“非

常成功”；相比之下评价类任务，用户更多的评价任务

完成的“一般”（４３．３３％）；同样对于创造类任务，６０％

的用户评价任务完成“一般”（４０％）和“比较失败”

（２０％），这与任务的认知复杂度有关，当用户完成越

高认知复杂的任务时，便会付出越多的智力活动，检索

过程相对更加复杂与曲折，那么对任务评价会越低。

表７　任务类型与检索失败指标显著性检验分析

检索失败

指标
Ｆ值 Ｐ

记忆类

Ｎ＝３０
理解类

Ｎ＝３０
分析类

Ｎ＝３０
评价类

Ｎ＝３０
创造类

Ｎ＝３０

均值 均值 均值 均值 均值

提问失败

次数
１．５７１ ０．１８５ ３．００ ２．６３ ２．８７ ４．７３ ３．９７

任务失败

次数
８．６２９ ０．０００ ０．０７ ０．２０ ０．５０ ０．５７ ０．６０

任务完成

程度
１０．８３７ ０．０００ ４．３０ ３．９３ ３．４０ ３．３７ ３．２０

　　注：表示０．０５水平显著

４．３．２　认知需求与检索失败的关系　表８反映出不
同认知需求的用户在完成任务时，提问失败次数未产

生显著性差异，从数据统计来看，低认知需求的用户遭

遇提问失败次数（Ｍ＝３．７１）要高于高认知需求的用户

（Ｍ＝３．０９），并且遭遇提问失败比例（６７．０２％）也略高

于认知需求用户（６０．１８％）。

　　认知需求对任务失败次数与任务完成程度产生显

著性差异。高认知需求的用户遭遇的任务失败次数

（Ｍ＝０．２９）要明显低于低认知需求用户（Ｍ＝０．４６），

同样高认知需求的用户遭遇任务失败比例（２９．２３％）
也低于低认知需求用户（４５．８８％）。从任务评价角度

分析来看，高认知需求的用户对任务完成程度的评分

（Ｍ＝３．８）要高于低认知需求用户（Ｍ＝３．５２），高认知

需求的用户对任务的评价集中 在“非常成功”

（１６．９２％）、“比较成功”（５３．８５％）；而低认知需求的
用户更多的评价任务是 “一般”（３１．７６％）和“比较失

败”（１４．１２％）。综合来看，在检索过程中，倾向于主

动思考与积极解决问题的高认知需求用户，会遭遇较

少的任务失败，并且对任务评价也更高。

表８　认知需求与检索失败指标显著性检验分析

检索失败指标 Ｆ值 Ｐ

低认知需求

Ｎ＝８５
高认知需求

Ｎ＝６５

均值 均值

提问失败次数 ０．９１６ ０．３４０ ３．７１ ３．０９

任务失败次数 ４．３７５ ０．０３８ ０．４６ ０．２９

任务完成程度 ４．０３８ ０．０４６ ３．５２ ３．８０

　　注：表示０．０５水平显著

４．３．３　自我效能与检索失败的关系　数据分析表明，
不同自我效能的用户在检索过程中遭遇的提问失败次

数表现出显著差异（ｐ＝０．００９），见表９。高效能用户
平均遭遇提问失败次数最少（Ｍ＝２．５），而低效能用户

平均遭遇提问失败次数最多（Ｍ＝５．８），约是高效能用

户的２．３倍。低效能、中效能、高效能用户在检索过程
中遭遇提问失败频率依次为：７６．８２％、６１．９０％、

５８．５９％，可见用户自我效能越低，那么检索过程中遭

遇提问失败次数和比例均越高，检索过程越曲折。

　　自我效能对用户的任务失败次数和任务完成程度

未产生显著性影响，从统计分析来看，高效能用户在完

成任务时，遭遇任务平均失败次数为０．３，低效能用户
遭遇任务平均失败次数（Ｍ＝０．６）是高效能用户的两

倍。超过二分之一的低效能用户（６０％）认为任务完

成 “比较失败”或“一般”，相反，高达７０％的高效能用
户认为任务完成的“比较成功”或“非常成功”，并且高

效能用户并未将任何一个任务评价为“比较失败”或

“非常失败”。这与用户自我效能水平有密切关系，高

效能用户往往对自我检索水平有信心，对任务的检索

目的很明确，在结果中选择重要信息进而获取满意结

果，而低效能用户的查询策略较单一，在首次检索结果

中花费大量时间与精力，往往导致检索过程较曲折而

结果也不满意。

４．４　讨论
４．４．１　相关影响因素分析　为了分析任务类型、认知
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表９　自我效能与检索失败指标显著性检验分析

检索失败指标 Ｆ值 Ｐ

低效能

Ｎ＝２０
中效能

Ｎ＝１００
高效能

Ｎ＝３０

均值 均值 均值

提问失败次数 ４．９２１ ０．００９ ５．８０ ３．２５ ２．５０

任务失败次数 ２．４８５ ０．０８７ ０．６０ ０．３７ ０．３０

任务完成程度 ２．２１４ ０．１１３ ３．３５ ３．６３ ３．８７

　　注：表示０．０５水平显著

需求、自我效能三因素是否独立影响用户的检索失败

行为，本研究从两方面展开分析：①用户认知需求、自

我效能与用户人口学属性、查阅学术文献频率、使用图

书资源情况进行相关性分析。研究发现用户认知需

求、自我效能水平与用户人口学属性、查阅学术文献频

率、使用图书资源情况均无显著相关性（Ｐ＞０．０５），这

说明认知需求、自我效能独立影响用户检索失败行为

特征。②考察任务类型、认知需求、自我效能间相关性

及交互效应影响。运用ＳＰＳＳ对任务类型、认知需求与

自我效能３个因素进行相关性检验，结果显示：任务类

型与认知需求、任务类型与自我效能间均无相关性，因

此，任务类型独立影响用户的检索行为；认知需求与自

我效能间显著正相关（Ｐ＜０．０５），相关系数为０．３４５，

运用ＳＰＳＳ进行多因素方差分析发现，认知需求、自我

效能并未对检索失败行为产生显著性影响，且任务类

型、认知需求与自我效能３个因素间交互作用也并未对

检索失败行为产生显著性影响。这表明任务类型、认知

需求、自我效能独立影响用户的检索失败行为特征。

４．４．２　三因素的影响讨论　综合上述分析，通过

ＳＰＳＳ单因素方差分析可见，其中 Ｈ１ｂ、Ｈ１ｃ、Ｈ２ｂ、Ｈ２ｃ、

Ｈ３ａ共 ５个假设成立，Ｈ１ａ、Ｈ２ａ、Ｈ３ｂ、Ｈ３ｃ假设不成

立，如表１０所示：
表１０　 研究假设结果

假设 结果

Ｈ１ Ｈ１ａ：用户完成认知复杂度越高的任务时，提问失败次数
会越多

不成立

Ｈ１ｂ：用户完成认知复杂度越高的任务时，任务失败次数
会越多

成立

Ｈ１ｃ：用户完成认知复杂度越高的任务时，对任务完成程
度评价较低

成立

Ｈ２ Ｈ２ａ：高认知需求的用户，遭遇的检索提问失败次数较少 不成立

Ｈ２ｂ：高认知需求的用户，遭遇的检索任务失败次数较少 成立

Ｈ２ｃ：高认知需求的用户，对任务的完成程度评价较高 成立

Ｈ３ Ｈ３ａ：高自我效能的用户，遭遇的检索提问失败次数较少 成立

Ｈ３ｂ：高自我效能的用户，遭遇的检索任务失败次数较少 不成立

Ｈ３ｃ：高自我效能的用户，对任务的完成程度评价较高 不成立

　　为了充分了解用户检索失败过程，本研究结合数
字资源检索特征分析，发现任务类型、认知需求和自我

效能对提问失败、任务失败有不同的显著性影响，主要

影响体现如下：

　　（１）用户在完成不同类型的任务时，遭遇的任务
失败次数和完成程度存在显著差异，表现为任务的认

知复杂度越高，用户遭遇的任务失败次数越多，对任务

的评价也越低。用户遭遇任务失败次数由高到低依次

为创造类、评价类、分析类、理解类和记忆类，这与任务

的认知复杂度相关。用户完成不同认知复杂度的任务

时，需要付出不同复杂度的智力活动，如记忆类任务只

需完成信息“识别”，而创造类任务需要完成“识别、汇

编、描述、比较、决定、制作”一系列的智力活动。高认

知复杂度的任务需要复杂的智力活动来完成，其过程

相对复杂，难度较大，进而用户更易遭遇失败，并且对

最终结果的评价也会较低。记忆类只需要用户识别相

关信息即可，超过九成的用户通过一次或多次查询，均

可查找到“莫言获奖作品”，因此任务失败比例仅有

６．６７％，而对任务成功程度的评价达到４．３分；相比记
忆类任务，理解类任务需要用户识别并组织信息，认知

复杂度要高并且难度要大，结果显示任务完成的“非常

成功”的用户比例明显低于记忆类；同样，相较于记忆

类与理解类任务，分析类任务的认知复杂度较高需要

用户识别、汇编并描述信息，在复杂的智力活动过程

中，用户遭遇任务失败次数和对任务评价“一般”或

“比较失败”的比例均在降低；创造类任务则需要用户

在识别信息的基础上进行汇编、描述等一系列处理过

程，最终创造一个计划，该任务的认知加工复杂度最

高，因此用户遭遇的任务失败次数最多，对任务的评价

也最低。Ｓ．Ｇ．Ｈｉｒｓｈ［１４］在对五年级学生检索行为进行
研究时发现，当用户将任务考虑的越复杂，信息查询失

败率也会越高。虽然任务类型对提问失败方面未产生

显著性影响，但由数据分析可见，用户在完成越高认知

复杂度的任务时，遭遇提问失败次数也是增加的。综

合可见，用户完成认知复杂度越高的任务时，检索过程

中更易遭遇提问失败，最终任务完成结果也不甚理想。

　　（２）认知需求对任务失败次数和任务完成程度产
生了显著影响，表现为高认知需求的用户在完成任务

的过程中遭遇的任务失败次数明显低于低认知需求的

用户，同时，高认知需求的用户将最终结果评价为“比

较成功”和“非常成功”的比例较高，而评价任务完成

“比较失败”的比例非常低。认知需求在一定程度上

反映了用户面对任务时主动思考的能力，高认知需求

用户倾向于深入思考［１６，４９］，不断的尝试，进而成功完成

检索任务，因此，高认知需求的用户最终遭遇任务失败

次数较低，并且对任务完成程度评价较高。相对而言，
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低认知需求的用户在检索过程往往不善于思考与探

索，会反复使用相同检索词，却一无所获，最终遭遇检

索失败，如本研究中第２３位用户（认知需求总分仅有
４６分，属于低认知需求组）完成“社交应用软件如何影
响人们生活”的任务时，在８次提问中，４次间接重复
使用检索词“微信 人际关系”，其实该检索词的检索结

果并没有给用户提供他所需信息，而用户却仍旧在重

复使用。这一结论与已有研究也一致［１６－１７］，在考察认

知动机中认知需求对认知活动和行为的影响的研究

中，发现高认知需求的用户能够查找到有效的信息，成

为有效的问题解决者，进而获取更多的检索成功体验。

在提问失败方面，认知需求未表现出显著的差异影响，

但由数据分析可见，低认知需求的用户在检索过程中

也会遭遇较多的提问失败，过程比较曲折。

　　（３）自我效能感是用户对自身完成某一任务的主
观判断，效能感越高说明用户对自身检索水平越有信

心［５２］，高效能用户通常会根据检索任务设置合理的检

索目的，并且通过不断调整检索策略，达到预期的检索

结果［５０］。同样，本研究发现自我效能对提问失败次数

产生显著影响，表现为高效能感的用户遭遇的提问失

败次数和比例明显低于低效能感用户提问失败次数和

比例，高效能的用户检索过程更顺利，这可能因为高自

我效能感的用户在完成任务的过程中表现出了较高的

检索水平，同时会付出较多的努力，因而遭遇提问失败

次数较少。在本研究中不同效能用户检索过程差异显

著，如在完成评价类任务时（分析究竟社交应用软件是

拉近还是疏远了人们的距离），高效能用户会更清楚的

理解检索目的，设置“社交软件”“距离”等检索词，组

配查找相关信息，而低自我效能的用户，则会更多的将

整个任务描述作为长检索词，输入“社交应用软件人们

的距离”，导致检索结果不理想，遭遇失败。又如分析

类任务，即任务３“最近南北方大量降雨，各地发生了
不同程度的洪涝灾害，请利用图书馆资源，指出灾后应

对要注意什么问题”，通过分析用户检索过程，发现高

效能的用户擅长将任务分解，从“灾后重建”“灾后卫

生”“灾后疫情”等方面快速查找到相关资源，而低效

能用户检索过程相对曲折［５３］，更多的直接使用“洪涝

灾后应对”“灾后应对问题”等检索词进行检索，结果

却不理想。虽然自我效能对任务失败情形并未产生显

著性影响，但从任务失败次数和失败程度的分布趋势

来看，高效能的用户遭遇失败比例仅是低效能用户的

二分之一，并且更多的高效能用户认为自己比较成功

和非常成功的完成了任务，这一结果与已有研究一致，

当面对任务时，高效能用户往往会有更强的动机去进

行检索任务，检索过程中状态积极，遇到困难时会采取

各种措施尝试应对进而解决问题，反之低效能用户则

会轻易放弃检索［５３，５５］。

５　结语
　　综上所述，任务类型、认知需求与自我效能均对检
索失败有一定影响，具体表现为任务类型和认知需求

对整个任务的失败有显著性影响，而自我效能则更多

的影响检索过程中的阶段性提问失败。上述发现有助

于更深刻了解用户的行为规律和特点，以及潜在的影

响因素。对于搜索情境下，认知需求更高的用户在检

索过程中常通过更换检索词、不断点击检索结果搜索

相关信息，而认知需求偏低的用户则常会陷入使用相

同检索词的重复检索循环中，因为查无所获而放弃。

因此，检索系统检测到用户反复提交相同检索时，或多

次检索结果都没产生任何点击行为时，可以推断用户

可能遭遇挫折、失败。为了激励认知需求偏低的用户

持续努力，系统可以适当给予检索技巧、方法的提

示［７］，或者对查询提问进行扩展和推荐［５６］；还可以借

鉴电商网站中“你的足迹”功能，保留检索轨迹，帮助

用户反思审视检索过程、愿意继续尝试和努力。此外，

为进一步提高用户的失败应对能力，开设相关的培训

和课程，对于提高用户的信息素养有着直接帮助［１９］，

通过失败案例分析、检索需求分解和任务特征分析［５７］

等，结合对信息源、检索工具的熟知和技巧学习，综合

提高用户对任务的解读能力、信息搜索能力，当用户享

受到搜索中学习的快乐，也有助于促进认知需求能力

偏低用户或自我效能偏低用户能力的转变和提升。

　　本研究的不足在于对检索失败概念的界定上，即
参考已有研究将用户在当前检索结果页面未产生点击

行为或者保存行为定义为检索提问失败，然而未产生

保存行为时可能是用户对当前结果满意度较低但并非

是遭遇失败，因此，对检索失败狭隘的定义是本研究的

不足之处。但是由于检索失败是一个很复杂的行为结

果，当前研究只能暂时通过标准一致的定义去探索其

规律，期望后续研究可以将客观数据与用户主观评价

相结合，更加完善地考察检索失败。同时，本研究参考

认知复杂度设计了５类任务，每类任务各一个，是基于
图书馆网站设计的仿真任务，并非用户在自然状态下

的真实需求，因此用户在检索过程中的检索失败行为

存在局限性。为了深入研究检索失败影响因素，有待

获取用户自然状态的真实检索数据，更好的挖掘检索

失败影响因素，进而提出更有效可行的建议，帮助用户

降低检索失败频率，更好的使用图书馆资源。
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［２６］姚向阳，江蓉星，黄黄．港台与内地高校图书馆读者培训的调

查与研究［Ｊ］．图书情报工作，２０１２，５６（２３）：７８－８１．
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