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1　积极应变的当代图书馆

对全世界的图书馆界来说, 90年代是悲

喜参半的年代。地方公共图书馆因经费不足

而衰败甚至关门已不是新闻,而一些大学的

图书信息学系,包括全球著名的哥伦比亚大

学图书馆学院、凯斯西部保留地大学图书馆

系,则因生源枯竭不得不相继停招新生; 1993

年美国加利福尼亚州的大地震震塌了加州大

学某分校的许多楼房,其它大楼后来都修复

了,唯独图书馆大楼却不再重建。类似的故事

还发生在英国的N o rw ich,那里 1994年毁于

火灾的中心图书馆变了连接 14 个服务器的

网络节点。也许是基于这样一些事实,美国

《洛杉矶时报》1995年 8月 20日发表的一篇

文章,将公共图书馆员列入了“即将消失的职

业”之列。当然,好消息也不少,比如耗资数亿

美元的法国国家图书馆,作为密特朗的“总统

工程”,终于站了起来,但也许真正令人兴奋

的是这样一个事实: 世界上大多数图书馆并

没有就此“消沉”下去,它们采取的态度是“应

变”而不是“等待”。

为了迎接变化环境的挑战,图书馆界纷

纷学习借鉴企业界的应变措施和管理方法。

在国内外图书馆管理的文献资料上,近年来

越来越多地出现了现代经济管理的术语,例

如, 全面质量管理 (TQ C)、企业识别 (C I)、顾

客满意度 (CS)、定标比超 (Benchm ark ing)、

业务外包 (O u tsou rcing)等,本来完全是企业

管理中的概念,现在也纷纷被图书馆管理工

作所采用。如美国霍华德大学图书馆何光国

提出,“完全品质管理 (即全面质量管理——

引注)已经成了美国图书馆管理界的新宠

儿”[1 ]。定标比超原来也是企业质量管理和竞

争分析的新工具,大英图书馆支持的一项研

究发现,在图书馆和信息部门运用这种技术

的兴趣正在增长[2 ]。国际图联 1997年度大会

中已经出现了“管理和营销 (m anagem en t

and m arket ing)”的专题[3 ] ,甚至连市场竞争

这样的概念也已进入了图书馆工作研究的文

献[4 ]。国内一些图书馆在改革中实际上也借

鉴了国际企业管理的概念、工具和方法 (虽然

不一定用其名称) ,上海图书馆新馆建设中则

明确引进了企业识别和顾客满意度等现代企

业管理的工具[5 ]。

“业务流程重组”正是国际图书馆界采用

的一种战略性管理的最新概念和方法。经作
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者研究发现,对我国公共图书馆探索组织构

架和业务流程改革来说,它也是一种适用工

具。本文首先简单介绍“业务流程重组”的定

义;然后收集分析了国外和我国香港、台湾一

些图书馆运用这种工具的案例,总结了其中

可能存在的规律性;最后以上海图书馆为例,

探讨在我国图书馆改革实践中借鉴利用“业

务流程重组”的可行性。

2　业务流程重组: 背景、定义和

特点

业务流程重组是一个外来语,其原文为

Bu siness p rocess reengineering, 简称 BPR。

在国内管理文献中,有时根据不同上下文也

译作“企业再造”等。

本世纪 80年代末以来,由于冷战时代结

束和高新技术的加速发展,以及由此带来的

经济全球化浪潮,市场竞争日趋复杂,企业的

外部环境正在发生急剧的变化,使企业的互

相关系出现了“合并”和结成“战略同盟”的新

趋势,从而要求企业内部也必须产生相应的

战略调整。例如,近年来企业采用的信息技术

日新月异,企业原有的、以亚当斯密的分工理

论为基础的部门结构和业务流程已很难与之

相适应,必须进行重大调整。为此,各种各样

的产业分析师和战略家们开出了各种各样的

妙计良方,其中原美国马省理工学院计算机

教授、企业战略分析家M ichael H amm er 和

Jam es Champy 在 1993 年发表了《再造公

司: 经营革命之宣言》[6 ] ,总结了一些企业分

散片段的个别经验,系统地提出了业务流程

重组概念,在西方企业界引起了轰动。一些跨

国公司通过业务流程重组而迅速取得了骄人

的业绩,例如美国电话电报公司消费品部门

进行“业务流程重组”,两年内大大增加了股

值,而成本下降 15% ,产品品种扩大了 4倍,

新品上市时间缩短 1ö3[7 ]; 又如美国 IBM 公

司 1992年新总裁 Gestner上任以后,开展大

规模的业务流程重组,结果 13个业务流程的

重组 1年中就节省 80 多亿美元[8 ]。M ichael

H amm er 因其对企业管理的贡献而被美国

《新闻周刊》誉为当代管理界 4 大“巨擘”之

一[9 ] ,《时代周刊》则将他评为 1996年度美国

最有影响的 25人之一[10 ]。在《再造公司》一

书中,企业业务流程重组被定义为“对于业务

过程的彻底再思考和再设计,其目的是在当

代衡量企业绩效的关键指标,如成本、质量、

服务和速度等方面取得重大改进”[11 ]。

业务流程重组的核心内容为 4个方面:注

重流程、彻底变革、打破常规和创造性地运用

信息技术。它不同于一般的改革,以超越部门

或功能的作业流程为着眼点;它不是对原有流

程的“修修补补”,实质上是从深层次开始进行

的全新的再设计; 而在许多情况下,信息技术

的应用使业务流程重组成为一种必要,也成为

可能。各种各样的文献上对业务流程重组的具

体原则作了不同的诠解, 但是H amm er 等人

强调指出,业务流程重组区别于其他企业改革

概念的最根本特征是“重新开始”。

3　图书馆业务流程重组概念的
案例分析

在 1996年 9 月的一次国际会议上,本文

作者就已经提出上海图书馆新馆建设应是一

个再造和过程重组[12 ] , 但仅指出了其功能定

位要求这样做,而没有能提供具体的分析。除

此以外,当时在祖国大陆文献中尚未见到有关

业务流程重组在图书馆的应用和相关论述。但

通过查找《图书馆与信息科学文摘》(L ISA )和

因特网就可发现,业务流程重组虽然源于企业

管理,但很快进入了国际图书馆和信息管理领

域。H amm er等人的著作发表于 1993年,《图

书馆与信息科学文摘》在 1994 年就已将该术

语用作主题词。从国际图书馆文献 (包括因特
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网)中已经可以看到不少业务流程重组在图书

馆应用的案例和论述。这些案例对图书馆如何

利用这个概念提供了启示。

我们在分析中选取了 3个图书馆实际运

用的案例,它们是美国夏威夷州立公共图书

馆[13, 14 ] ,美国犹他州立公共图书馆[15 ]和香港

理工大学图书馆[16 ] ,并参考了两篇有关的论

述:澳大利亚技术大学图书馆助理馆长M ax2
ine B rodie 和马奎利大学图书馆执行馆长

N eil M cL ean 关于大学图书馆资源提供流程

重组的论述[17 ] ,以及台湾新竹交通大学王美

鸿关于图书馆技术服务中的流程重组的论

述[18 ]。分析这些图书馆应用的案例和论述,

我们总结出以下一些带有规律性的内容:

(1) 图书馆与企业都处在变化的环境

中,其基本业务:信息资源传递同样是一种业

务流程,因而图书馆运用业务流程重组是可

行的。

(2) 自动化或信息技术运用本身并不是

业务流程重组,但信息技术的运用是提出业

务流程重组这个问题和使之得以实现的关键

因素,对图书馆来说犹为明显。在上述案例和

论文中无一不是如此。

(3) 业务流程重组可以有各种不同的实

施方式,但都包括这些基本操作步骤:

“目前是什么”,弄清图书馆业务目前的

流程;

“应该是什么”,提出图书馆业务的理想

流程;

“如何重组”,从目前状态变为理想状态

的途径。

(4) 案例中的经验表明, 高层的理解和

支持是图书馆业务流程重组成功与否的决定

因素。一般来说,业务流程重组不可能由基层

部门发起,它所要求的彻底变革必须体现最

高领导人的意志。

(5) 业务流程重组实现过程中的关键是

人员认识和技能的变化。海外案例中对人员

培训以适应新的业务流程置于极其重要的地

位,有的案例中为了职工培训甚至不惜闭馆。

(6) 图书馆业务流程重组的实施有许多

做法,有的请来了外部的咨询顾问公司,但组

织专门队伍、由专人负责看来是正规的做法。

(7) 图书馆的信息传递不完全等同于企

业一般作业流程,因此业务流程重组必须有自

己的特点。例如,信息资源从产生到最终被用

户消费可以看作一个业务流程。但是图书馆不

同于企业,图书馆中的资源大多不是自己生产

的,图书馆在这个流程中只占了一个阶段。

H amm er曾在其著作中批评了滥用业务

流程重组概念的倾向[19 ] ,然而图书馆中的许

多应用案例严格来说都有一点“非正规”。对

此我们认为,图书馆采用业务流程重组的概

念和方法毕竟不是为了完成管理学的“课堂

作业”,也不能有期望仅仅依靠这种或那种管

理新概念就解决问题。但是只要业务流程重

组中的思想和某些方法有助于更好地实现图

书馆业务和工作的改革,我们就借鉴,这才是

我们的目的。

4　图书馆改革与业务流程重组

自 70年代末以来,国内外图书馆都面临

市场经济大潮和信息技术的挑战,也面临着

改革的艰巨任务。以上海图书馆为例,除了一

般图书馆都具有的共同问题外,它还有其特

殊的情况,主要是:

(1) 功能定位发生变化。上海图书馆与

上海科学技术情报研究所合并,集公共图书

馆、研究图书馆和智囊库三重功能于一身,成

为上海重要的信息枢纽和精神文明建设的基

地;

(2) 已经导入了先进的计算机集成管理

系统。计算机和局域网不仅将原本分立的业

务和职能部门连接起来,也迫使业务和办公

流程发生重大变动;

(3) 图书馆的主要收藏中, 非纸张类尤

其是数字化电子版资源的比重急剧增长,信
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息服务要求全新的流转和管理模式,网络的

发展又使图书馆的服务延伸到了馆外;

(4) 1996 年上图迁入新址,全馆的空间

结构和物理布局有机会重新部署。

这些特定条件恰恰为业务流程重组提供

了得以发挥作用的舞台。由于上图新馆的规

模和影响,可以这样说,不管是否采用业务流

程重组的概念和方法,实际上它的建设和搬

迁本身就已经启动了一个在世界图书馆界具

有重要意义的流程重组工程。鉴于国际上业

务流程重组已经有了许多成熟的经验和在公

共图书馆运用的实例,了解和分析这些实例,

借鉴其经验教训,必将对上图的改革产生积

极的作用。

当然,要具体分析上图这个大系统的各

种业务流程变化将是极其复杂的,必须从某

些局部着手。例如,促使国内外图书馆业务流

程发生重大变化的一个共同因素是信息技术

的运用。我们首先借助业务流程重组的程序

和方法,来对上海图书馆因信息技术带来的

功能扩展做一剖析。

(1) 功能拓展:从馆内到馆外。传统图书

馆的功能基本局限于馆内,读者必须亲身来

到图书馆才能享用各种资源和服务。而信息

技术,特别是数字化和网络技术的运用,使得

读者有可能在任何地点,通过网络来利用上

海图书馆,这是一种重大的功能拓展。

(2) 形成新的业务链。传统图书馆的馆

外服务只能是以分立的活动形式出现,没有

统一的业务链。由于数字化资源生产和网络

服务的运用,形成新的业务链 (实践中业务链

不一定是线性的,这里只是示意) :

资源数字化⊥ 元数据制作和超文本勾联
⊥ 主页制作⊥ 主页维护;

建立局域网⊥ 网络服务器设置⊥ 广域网
连接 (根据需要和其它馆专线连接) ⊥ 网络维
护。

(3) 机构重组。加强领导和协调:成立信

息化委员会及相关工作小组。

业务部门功能扩展: 原电脑中心新增网

络功能 (改名为系统网络中心) ; 编目部门变

卡片制作为电子数据制作; 研究部增设电子

化科技简报小组; 资料部门 (如历史文献中

心)启动数字化项目;

⋯⋯

新增业务部门:新设数字化研究开发部,

后又扩展,具体负责主页制作和维护。

上面提到的大多数操作,即使不了解业

务流程重组这个概念,我们也会去做,但是借

鉴国际上成熟的程序和方法,显然可以使我

们考虑的更为严密,工作更加完善。例如按照

上述程序,我们就发现了功能链中新增的某

些环节没有得到组织机构支持,这就促使我

们下决心进行机构重组,而且通过业务链重

组的初步分析,也可以看出加强人员培训和

形成新的管理体系将成为成功与否的关键。

从这个例子可以看出,业务流程重组在新上

图的业务改革中是值得研究和借鉴的,对于

上图正在进行的办公自动化和网上采访编目

等,业务流程重组的程序和方法相信一定可

以发挥更大的效用。
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