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关于国内外图书馆开展 BPR 的案例述评1 
徐军华 

（武汉大学信息管理学院，湖北武汉，430072） 

摘要：文章为了探究新形势下图书馆管理的新变化及国内外图书馆就此采取的新措施，通过采取文献调查

及网站访问的方法，对国内外关于图书馆开展 BPR 案例的类型进行了归纳，认为有机构重组型、读者服务

与信息技术的整合型、与其他相关信息部门的重组型、重组方法型等，最后对这些案例进行了总结与评价，

认为这些案例主要只就高校图书馆重组进行了探讨，另外，在研究高校图书馆的重组时，这些案例也主要

从高校图书馆内部及与与校内相关部门重组的角度开展实践，至于宏观层面的重组案例则较少涉及，同时

也未见由 IT 技术引导图书馆 BPR 的实践。 

关键词：业务流程重组 图书馆 述评 

中图分类号：G251 

 

1 前言 

自 1993 年汉默（Hammer）和钱皮（Champy）提出业务流程重组（Business Process 
Reengineering，简称 BPR)理念以来，图书馆界也掀起一股 BPR 热，国内外关于图书馆 BPR 的

研究如火如荼。 

笔者利用检索条件为“发表时间 between (1993,2009) 并且（(主题=BPR) 或者 (主题

=业务流程重组)）(精确匹配) ”在中国期刊全文数据库中的 “图书情报与数字图书馆”单

库范围内检索，共得到相关文章为 280 篇。利用相同的检索条件在中国优秀硕士学位论文全

文数据库、中国博士学位论文全文数据库、中国重要报纸全文数据库、万方数据学位论文高

级检索里共获取相关硕士学位论文 10 篇。同时，笔者通过 EBSCO 数据库及一些重要的图书

馆协会如 IFLA、ALA、ARL、ACRL 等网站及 ISI Web of Knowledge 工具进行检索，共得到关

于图书馆 BPR 的英文文献 24 篇。同时，笔者还调查了一些著名大学图书馆的网站，对这些

文章中和网站里探讨的关于图书馆实施 BPR 的案例进行归纳，其主要的类型可分为以下四大

方面。 

2 关于图书馆实施 BPR 相关案例的类型 

2.1 机构重组型 

从已有的研究文献来看，图书馆在进行机构重组时，主要有如下几种类型： 

（1）将业务处理内容相同或相近的机构进行合并，以面向读者打出“组合拳”式的服务。

如佛山大学图书馆是国内较早实施机构重组的一个典型案例
[1]
。该馆重组后设为三部一室：

文献整理部、文献服务部、应用技术部和图书馆办公室。其中，文献整理部负责全部馆藏文

献的采编、交换等，而文献服务部则集中全馆所有直接为读者服务的部门，以服务系统的方 

式从不同角度和层次为读者提供文献信息服务；应用技术部则集中全馆所有技术力量，为文

献整理和文献服务提供技术支持；办公室主要负责全馆的决策、计划、协调、公关等。南京

航空航天大学图书馆基本上也是采取此种重组方式。东南大学图书馆将原先的 12 个部门重

组为 7 个部门：办公室、系统部、信息参考部、读者服务部、采编部、公共技术服务部、浦

口分馆部。其中，读者服务部是根据开放式图书馆的基本要求，由原流通部、阅览部及其他 

几个功能雷同的学院图书馆合并而成；另外将原期刊部、情报服务部、情报教研室、查新中

心等组合为信息参考部，而将原声像中心、复印中心、省西文采编中心、东南书店等部门重
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组为公共技术服务部。通过重组实践大大提高了服务的质量和效益
[2]
。上海交通大学图书馆

把原来的流通部、阅览部、期刊部合并为流通阅览部，把声像部与复印中心合并为技术服务

部，把原有期刊的采编分流到了采访部、编目部，另外专门成立了资源共享部。其一系列调

整，达到了机构重组、减员增效的目的
[3]
。清华大学图书馆的信息参考与读者教育部是由总

咨询台、信息服务中心、文献检索教研室、馆际互借及文献传递、中外文期刊阅览、清华特

藏、多功能电子阅览、工具书阅览等服务项目整合而成
[4-5]

。 

（2）有些图书馆根据新增加的业务设立新的机构来专门应对读者需求。北京农学院图书

馆 2002 年对原有组织结构进行了重组，设立了 4部 1 室的结构,即书刊资源建设部、数字资

源建设部、流通阅览部、自动化部和馆办公室。其中新建的数字资源部负责虚拟馆藏的开发

和传播，即数字资源的利用、网站建设和数字资源的建设与整合，还兼作信息咨询读者培训

等工作
[6]
。 

   （3）设立专项工作组。如武汉大学图书馆设立专项工作组：电子文献订购工作组、集成

系统参数控制工作组、网上资源整合工作组、门户建设工作组，并有特别的规定
[7]
。国外的

情况，截至 2005 年的统计，在美国最大的 500 家高校图书馆中，78%的图书馆建立了这样的

项目小组
[8]
。 

（4）按学科设立机构。徐州师范大学图书馆于 1999 年在全国高校首创学科文献中心体

制，文献按学科专题集中，打破了传统的图书与期刊、中文与外文分藏
[9]
。哈佛大学全校大

大小小的各类学科专业馆多大 210 个，普林斯顿大学也有 47 个专业分馆，而耶鲁大学、华

盛顿大学、麻省理工学院的专业分馆分别为 52、17、12 个
[10]

。 

（5）有些图书馆在进行机构重组时以知识管理为契机，重点构建学习型组织机构。美国

亚利桑那大学图书馆在进行组织结构重组时，主张建立动态的、以用户为中心的扁平化结构，

进行全面质量控制管理。该馆成立了一个政策指导委员会，主要负责宏观的组织设计，并成

立了 10 个不同功能的小组，负责各项工作的细节规划与执行，员工被鼓励依据自己的背景

与专长参加不同的组，每隔 6 个星期轮流向全馆馆员做业务报告。其次，进行学习型组织的

建设。通过加强培训及以用户为中心的目标愿景的引导，逐渐实现图书馆向学习型组织过渡
[11]

。 

（6）建立基于团队的组织机构。这方面南韩大学图书馆较有代表性。首先，他们认为报

酬应以团队完成目标的能力而定，馆员如要给读者提供良好的服务，必须学习、实践新的技

术和能力，所以那些高级别的馆员有资格提高薪水。所以，大学图书馆采用团队式的组织机

构模式就必须相应地建立一套新的与本校大范围政策不相冲突的制度；其次，必须在团队领

导和团队成员之间、包括成员们自身之间重新建立起沟通渠道，可通过 E-mail、简报、 会

议、电话等有效方式交流，通过交流理解并接受决策、政策、图书馆及其团队的发展方向；

第三，开放交流（Open communications）能够使团队成员间真诚相融，这样势必加强了决

策的质量、加强了团队成员的认可度，每个团队成员都对所获取的信息表示较大的责任心，

并与其他人分享
[12]

。 

（7）在进行机构重组时人员安排案例。在印度南部喀拉拉邦的大学图书馆在进行机构重

组时，将其馆员分成三大类型：专业馆员、半专业馆员、非专业馆员。专业馆员必须达到印

度大学拨款委员会（UGC）的等级，专业馆员对于各种相关的最新技术的应具有较高的熟悉

程度；半专业馆员有四种类型——图书馆助理馆员、技术助理员、参考助理员、第二等级的

助理馆员。在非专业馆员中，不同的类型有助理登记员、行政官员、行政助理、部门主任、

助理、办公室官员、打字员、复印机操作员等
[13]

。 

2.2 读者服务与信息技术的整合型 

    图书馆在进行 BPR 时，如何将技术很好地镶嵌进业务流程与读者服务过程中，是一项尤

为重要的工作。在这方面的案例有： 
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（1）上海海事大学图书馆案例。他们的做法是可以由计算机来承担的工作，业务人员转

变工作方式，以计算机的操作为主，如参考咨询、采购、编目等；采编部实现计算机自动化

后，既减员又提高了工作效率，并逐步实施网上采购、共同编目，完善资源管理；情报部应

用信息技术后，实现网上资源采集、开发和管理，并实施资源数字化
[14-15]

。 

（2）南加利福尼亚大学的里维图书馆（Leavey Library）案例。在该馆信息服务场所

的每个工作站都配置有电子信息资源、丰富的网络导航工具和生产性软件（包括基本的多媒

体开发工具），每个信息专家坐在客户支持中心的一台计算机工作站前；工作站接收到了一

批通过电子邮件、聊天软件、电话和以音像方式发送过来的对信息和服务的请求，并将其按

一定顺序排列好，这些请求来自各个地点的工作站———家里、办公室、校园书报亭、公寓

和公共场所。处理的方式是，对那些手边可以找到的相关电子或印刷型资源，能够立即做出

回应的，马上准备答案给予回应；一些专深的问题，转发给主题专家；网络支持服务要求他

进入客户支持系统；在专家们的电子列表中注册，提出咨询请求
[16]

。 

（3）克里斯·福格森式。克里斯·福格森设计的图书馆信息服务与信息技术的结合主要

有：信息服务问题可通过参考咨询台、交互式视听设备、信息书报亭、电话、万维网（多种

格式、网络聊天、音像）、电子邮件等摄入源得到；信息专家可应用电子常见问题回答、印

刷和电子参考资源、各种传播技术、服务议定书、客户关系管理软件等进行问题答案的搜索；

服务传递模式则可通过随呼随应的专家、处理预约的电子列表、电话、传真、交互式视听设

备、客户关系管理软件应用认证、电子邮件等进行读者与馆员之间互动
[17]

。 

2.3 与其他相关信息部门的重组型 

图书馆 BPR 不仅指一馆之内的 BPR，还应包括中观、宏观层面的重组，这方面的案例主

要有： 

（1）高校馆与资料室重组。厦门大学图书馆将全校院系资料室全部收归己下，由校图书

馆统一管理
[18]

；北京大学图书馆仅对各院系资料室的文献资源统一编入图书馆的资源库，没

有将其纳入校图书馆的行政管理范围内；而武汉大学图书馆则采取自愿的办法，即校图书馆

仅接收那些愿意将资料室移交给图书馆管理的，而那些仍旧希望继续保留资料室在院系的，

校图书馆只整合其目录信息，以便将全校所有资源的目录进行整合，方便检索与利用
[19]

。 

（2）高校馆与校内其他信息机构重组。高校图书馆除了与校内院系资料室整合外，还

跟校内其他的相关信息机构进行一定形式的重组、合作，有如下几种整合形式：①与杂志

（学报）编辑部重组，编辑部成为图书馆内的一个学术机构，如北京大学图书馆内设学术

期刊《大学图书馆学报》编辑部、湖南大学图书馆内设学术期刊《高校图书馆工作》编辑

部，该种整合既能充分利用图书馆的资源和人才优势来办好学术杂志，又能通过学术杂志

的创办提升图书馆的学术氛围，提高图书馆的学术创新能力。②与教材中心重组，教材中

心成为图书馆的一个附设部门，如北京师范大学图书馆图书馆与教材发行部合并，这样图

书馆在采购文献资源时能够通盘考虑学生所使用的教材与教辅材料的问题，避免图书馆与

教材发行部的重复采购，另有如清华大学、北京林业大学、中国农业大学、华东理工大学、

东南大学、武汉大学、华南理工大学等的图书馆内均设有教材中心（有的名为“外国教材

中心”）。③与文化素质教育中心的重组，东南大学图书馆内附设文化素质教育中心，充分

利用图书馆丰富的文献资料，发挥其“第二课堂”的作用，将学校文化素质教育中心与图

书馆整合，将最有力地挖掘图书馆的资源优势及人文陶冶优势。④与教务处的合作，河海

大学图书馆充分利用自身的数字文献优势，与教务处合作开发“本科教学资源信息管理和

服务系统”。⑤与教育技术中心、网络管理中心等的重组，南京农业大学图书馆既是学校的

文献中心，同时也是现代教育技术中心、网络管理中心、CA 中心、多媒体教育中心，中山

大学图书馆馆长同时担任现代教育技术研究所所长等，天津工业大学图书馆新馆与学校网

络中心(计算中心)、档案馆、声像服务机构、校史馆共处一座办公大楼，需要与这些单位
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共同管理和运作，实现校内信息服务的有效重组
[20]

。1992 年元智大学图书馆和学校计算中

心即开始合并，到 1996 年完成整合，组成为资讯服务处，该处集成了原来图书馆和计算中

心的业务，不是原有业务的简单相加，而是对组织机构和业务流程以及人员结构等整个进

行了重新设计
[21]

。巴布森学院(Babson College)图书馆的信息技术与服务部(Information 

Technologyand Services Division ,ITSD)是由学校媒体服务部、学校电话公司、图书馆

以及计算服务部门(academic computing,administrative comput-ing)整合而成的
[22]

。Rice 

University、Lehigh University 和 the University ofMaryland at Baltimore 等学校图

书馆也有相类似的情况
[23]

。英美的许多大学正在将图书馆和计算机服务中心合并。哥伦比

亚大学和 Mellon 大学的数字中心的开创性的举措，哥伦比亚大学在 1985 年宣布将其图书

馆与学术计算服务中心合并并任命为 Patricia Battin 为副校长及图书馆馆长，自那以后，

许多美国大学都已经在各自的校园里合并了各种信息技术部门。他们实行“首席信息官”

（ Chief Information Officer）制度
[24]

。他们合并后引入全面质量管理，所有职员必须

是较优秀的用户所提问题的倾听者，其业务活动也全都由用户所需来驱动，实施全面质量

管理包括一起分享所有职员在加强用户服务过程中的好主意，提高用户信息服务质量
[25]

。 

（3）公共图书馆中观层面的重组。如上海图书馆提出了中心图书馆的管理模式，将上海

市所有图书馆通过自愿方式整合到“中心图书馆”之下，建立诸多“分馆”，“中心馆”和“分

馆”之间统筹规划，互通有无
[26]

。 
2.4 重组方法型 

    这方面的案例主要探讨在进行图书馆 BPR 时，按照什么样的步骤、以什么样的方法开展

工作。如河北工业大学图书馆在进行 BPR 时，首先确定战略目标，即 BPR 后图书馆在总体上

要达到的目标；其次对图书馆内外的现有情况进行认真分析，如图书馆现行的业务流程、业

务部门设置、读者的需求(包括现实需求和潜在需求)、现代信息大环境的影响、图书馆的各

种资源(包括信息资源、设备资源、人力资源、资金资源、管理资源、公共资源)等；然后根

据图书馆的总体目标和各项功能重组业务流程，设置业务部门，明确责权关系
[27]

。 

斯坦福大学图书馆实施BPR案例。1994年，斯坦福大学图书馆任命一个重组团队与Still 

Water 咨询组合作，运用一套重组规则对图书馆从采访到检索的所有流程进行重新设计。该

团队由斯坦福大学图书馆各部门里经验丰富的馆员和专家组成，包括技术服务馆员、财务官

员、信息技术管理者。The Still Water 咨询组也为该团队提供便利，为他们提供流程和成

本检测的支持：（1）首先，该团队研究图书馆及其管理文化，了解这些管理文化是否与重组

理念、流程设计、读者服务相适应。（2）然后，该团队面谈和走访了一些技术服务部门，接

触了各个不同部门的馆员，并参观了读者服务站点，收集了读者服务信息。（3）重组团队的

最后报告认为重组时要专注于消除重复业务，利用技术和用户所需要的服务来提升效率，在

能使人思维最敏捷的位置去完成自己的任务。 

芝加哥的伊利诺斯州立大学图书馆实施 BPR 案例。他们引入一个咨询专家来给馆员讲解

重组理念，并指导流程重组。筹划委员会专注于用户对图书馆的期望及其行为。用户行为可

通过分析其公共终端使用记录即可取得，如流通、外借量等；用户期望可在集中小组立探讨，

图书馆的行为也可拿来和其他兄弟馆及其他行业机构进行比较。该委员会提出了完整的候选

设计方案，该方案抛弃了旧有的流程，在用户需要及满意的基础上进行了重新设计
[28]

。  

3 总结与评价 

对于图书馆具体如何实施 BPR，如何对机构及业务进行重组，已有的研究文章中探讨的

一些案例给了我们较大的启发。但是，这些案例主要只就高校图书馆重组进行了探讨，至于

其他类型的图书馆如公共图书馆、科研单位图书馆等则较少研究。另外，在研究高校图书馆

的重组时，这些案例也主要从高校图书馆内部及与与校内相关部门重组的角度开展实践，至
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于宏观层面的重组案例，则较少涉及。 

具体到微观层面即图书馆内部的 BPR，笔者认为，在机构重组的案例中，如果只是对图

书馆原来分散在不同部门的业务进行简单的合并，对原有组织机构进行简单的合并、人员进

行简单的调配，那这样的 BPR 的意义就得大打折扣，就不符合汉默（Hammer）和钱皮（Champy）

对 BPR 要求的“进行根本性的重新思考和彻底的重新设计”。设立跨部门的横向工作小组的

做法则较为务实。另外，按学科设立文献库符合 BPR 的理念“设计整体化，每一位员工负责

某一流程的所有步骤”“流程、组织机构等的重组以用户为本”，笔者认为这种机构重组模式

将会成为未来图书馆 BPR 的流行模式。 

开展 BPR 时，一般必须有 IT 技术的引导，通过 IT 引导企业重组有五个层次，即：（1）

局部应用（localized exploitation），IT 单独应用于组织的不同部分，各个应用之间相互

隔离；（2）内部集成（internal integration），随着组织在应用 IT 方面的成熟，人们会认

识到有必要把局部应用阶段形成的“自动化孤岛（islands of automation）”连结起来；（3）

业务流程重新设计（business process redesign），应用 IT 转变组织内部的工作方式，而

不是简单地运用 IT 自动化原有方式；（4）经营网络重新设计（business network redesign），

重新设计组织之间的流程，从整个供应链的角度考虑，通过组织间合作重新设计要比链上任

何独立去改造自己的流程更能获得效益；（5）经营范围重新设计（business scope redesign），

通过应用 IT 拓展组织经营业务的范围，例如，向新市场或现存市场提供新产品或新服务
[29]

。

而图书馆 BPR 与信息技术有效融合的案例里，未见按照以上五大层次来由 IT 技术引导图书

馆 BPR 的实践。 
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