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文　摘　流通外包是图书馆服务外包发展的新趋势 ,它不仅能够降低图书馆的用工成本与管

理成本 ,提高工作效率 ,同时也能够改善馆员队伍结构 ,提升读者服务水平 ,当前流通外包市场

还很不成熟 ,外包商的数量、规模和专业化程度不高 ,图书馆缺乏相关经验 ,在实施外包的过程

中会出现各种问题 ,因此需要图书馆与外包商的相互理解与磨合 ,使外包服务朝着预期的方向

发展。
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Abstract:L ibrary outsourcing in circulation is becom ing a new trend currently, which can reduce the

cost of management and imp rove the human team structure. But the outsourcing market of circulation

is in initial stage, only a few venders can p rovide the service, and both the venders and libraries are

lack of experience, so the vender and library need to cooperate together to overcome the obstacle and

to achieve the expected goals.
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　　近年来我国图书馆业务外包有了较快的发展 ,

相关理论和实践已涵盖了采访编目、图书加工、期刊

装订、保洁和物业管理等环节 ,但鲜见涉及流通外

包。笔者认为 ,对于耗费人力资源多、劳动强度大、

技术含量低的流通服务 ,外包是其未来发展的新趋

势 ,因此有必要加强对流通外包的研究。本文结合

我馆一年多来进行流通外包的实践 ,对这一问题加

以探讨 ,以期起到抛砖引玉的作用。

1　流通外包的决策分析
1. 1　拟外包的工作内容是否为本馆的核心业务

业务外包的对象通常是企业的非核心业务。流

通阅览是图书馆面向读者的一线窗口 ,主要工作内

容包括办理书刊借还手续、书刊归架整架、阅览区管

理以及一般事务咨询等 ,工作内容简单 ,技术含量

低 ,在图书馆各项业务工作中处于非核心地位 ,应该

属于可以外包的业务范畴。但是 ,并不是所有非核

心业务都适宜外包 ,适宜外包的业务应该是一般性

的非核心业务。在流通阅览 ,大量一般性的岗位是

书刊的归架、整架和阅览区管理 ,虽是一线工作 ,但

与读者并不过多接触 ,因此十分适宜外包 ;而一些关

键性的岗位 ,如图书借还、办证和事务性咨询等 ,虽

然技术含量不高 ,但因直接关系到图书馆的核心业

务数据和读者服务质量 ,因此并不适合外包。

1. 2　是否有合适的外包商

目前流通外包还没有真正发展起来 ,因此提供

此类服务的公司并不多 ,可供选择的外包商主要有

两类 :一类是物业公司 ,通常不了解图书馆的业务 ,

需要图书馆对外包人员进行较为系统全面的培训 ;

一类是数据公司 ,由于长期外包编目业务 ,因此比较

熟悉图书馆的工作 ,但在流通管理方面并无太多经

验。

除了其专业服务背景 ,在选择外包商时还应综

合考虑以下几方面因素 :与本地区图书馆是否具有

良好的合作关系和较高的信誉度 ;公司员工是否具
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有基本的身体素质、文化素质和品德修养 ,以保证良

好的工作状态 ;公司管理是否严格、规范、人性化 ,员

工是否具有良好的精神风貌。

1. 3　实现外包目标的成本效益分析

流通阅览主要以体力劳动为主 ,加之较长的开

馆时间 ,耗费了图书馆大量的人力资源。在高校图

书馆 ,流通阅览所需的岗位数常达全馆岗位总数的

50%左右。过多的人力资源投入到非核心业务 ,势

必会影响图书馆的整体绩效水平。此外 ,用工体制

的差异 ,也使馆内员工的整体工作效率偏低 ,管理成

本偏大 ,与专业公司的低投入、高产出相比具有明显

差距。

1. 4　外包的监管与风险控制

流通外包后 ,图书馆的管理责任更多地转变为

对外包商履行服务承诺的监督。但是 ,由于图书馆

业务外包市场的发展还很不成熟 ,通常外包公司的

规模不大、抗风险能力低 ,公司与员工的纠纷很可能

会对图书馆的正常业务工作产生影响 ,因此 ,在外包

决策时 ,图书馆应全面考虑外包过程中可能出现的

问题 ,并制定相应的防范措施和应对措施 ,保证风险

可控 ,以避免因外包风险引发读者服务质量下降。

2　北工大图书馆引入流通外包的尝试
2. 1　北工大图书馆开展流通外包的动因

北工大图书馆是一所地方“211工程”院校图书

馆 ,目前在校读者约 2万人。校总馆由 2个馆舍组

成 ,总建筑面积 2万平方米 ,现有纸本馆藏 100余万

册 ;周开馆时间 99. 5小时 ,采用藏借阅一体的全开

架管理模式。2008年 4月 ,图书馆开始试验性流通

外包 ,外包的主要工作内容为图书上架整架和阅览

区管理 ,承包方均为具有图书馆业务背景的私人公

司。从区域试点、逐步推进 ,到如今的全部外包 ,历

经了一年有余的时间。

首先从图书馆的发展来讲 ,目前我馆正处于新

旧人员的交替时期 ,一方面旧体制下大量低学历人

员正值退休高峰 ,使流通岗位严重空缺 ;另一方面近

年来新进人员基本为研究生学历层次 ,他们理应在

更重要的岗位发挥作用。此外 ,由于临时用工人员

的管理问题日益突出 ,使我校对于大量聘用临时用

工人员持谨慎态度。在这种形势下 ,适时引入流通

外包无疑是一个较好的选择。

其次从学校和图书馆的管理理念来讲 ,激活用

工机制、节约用工成本、建立多元用工方式、降低用

工法律风险已是人事制度改革的新思路。流通外包

不仅是变革意识与创新性管理思维的一次有益实

践 ,同时也是对实施创新管理的胆略和谋略的考验。

2. 2　流通外包的成效与问题

流通外包的成效是显著的 ,满足了图书馆对外

包的预期希望 : (1)用人成本与管理成本大幅降低。

节省了聘用人员的工资与福利支出 ,并使人员管理

变得轻松。 (2)工作效率显著提高。外包后图书归

架及时 ,架位齐整 ,错架率明显降低。 ( 3)图书馆可

以集中精力更多地开展人性化服务 ,提升服务水平。

(4)极大减少了图书馆低学历人员所占比例 ,提高

了馆员队伍的学历层次 ,有利于图书馆建设一支学

历结构、学科结构、职称结构和年龄结构合理的馆员

队伍。

外包过程中的问题主要表现在 : ( 1 )对馆员心

理的冲击。业务外包无疑会对馆员心理产生冲击 ,

尤其是那些学历层次较低的弱势馆员群体 ,由于他

们的岗位通常是外包的首选目标 ,必然导致他们产

生抵触情绪 ,并影响与外包人员的积极配合。 ( 2 )

外包人员的心理压力。外包商大多属于私企 ,管理

严格 ,惩罚分明 ,使员工具有较强的危机意识。由于

馆员的评价往往会对他们的岗位产生较大的影响 ,

因此 ,外包人员在到馆初期往往承受着较大的心理

压力。 (3)外包人员流动频繁 ,需经常对外包人员

进行岗位培训。 (4)临时工作的增加与非常规工作

的处理 ,需与外包公司协商 ,并有费用产生 ,而这部

分费用通常较难预测。

3　关于流通外包的思考
3. 1　流通外包市场的成熟度

目前 ,流通外包市场还未真正建立 ,市场成熟尚

待时日。衡量流通外包市场是否成熟 ,笔者认为可

以从以下三方面加以度量。

(1)外包商的成熟度。主要表现在专业服务背

景、公司规模、人员素质、管理水平、信誉度、抗风险

能力等方面。目前 ,流通外包刚刚起步 ,外包公司的

规模和相关专业化程度并不高 ,公司缺乏足够的人

员储备 ,通常都是根据图书馆的需要临时招聘人员。

这势必限制了其专业服务质量的提升。

(2)图书馆的成熟度。主要表现在对外包商的

信任度、监管与风险防范机制、相关法律素养以及外

包的规划性等。

(3)市场的规范度和选择度。规范度主要表现

在是否建立了行业标准 ,包括资质标准和准入机制。

选择度主要表现在是否具有一定数量的外包服务商

等。

3. 2　流通外包的良性发展
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流通外包能否获得良性发展 ,不仅与图书馆与

外包商的成熟度有关 ,下述一些因素也会产生影响 :

(1)学校领导与人事部门的支持。高校图书馆

是学校的附属机构 ,其人员、经费和运行都要接受学

校的管理 ,因此高校图书馆的流通外包必须获得学

校领导和人事部门的支持 ,才能够不违反学校相关

政策 ,避免相关法律风险并获得长久的经费保障。

(2)长期发展后经费能否真正得到有效控制。

图书馆的工作内容会随着业务发展的需求而发生变

化 ,新的工作内容或临时性的工作会随时出现 ,企业

逐利的本性必然使外包公司在承担非合同约定工作

或增加合同工作内容的情况下提出费用要求 ,这使

图书馆的外包费用在一定程度上难以控制。

(3)外包服务的招标。在流通外包规模化发展

后 ,招标是必不可少的环节 ,这不仅是建立公平、公

开、公正的市场竞争机制的需要 ,同时也是国家相关

财政管理的要求。但是从目前我国高校图书馆招标

实践来看 ,招标程序上的操作有可能对已外包服务

的连续性产生影响。

(4)图书馆服务品质的提升。工作理念的不同

必然造成馆员与外包人员的差异 ,这种差异有可能

影响图书馆服务品质的提升。图书馆是公益性服务

机构 ,其服务理念是为读者提供满意的服务。外包

公司则是营利性企业 ,其指导思想是按照合同条款

为图书馆完成规定的工作 ,因此 ,外包人员虽然身处

图书馆 ,但缺乏读者服务意识 ,他们不仅在工作经验

和服务技能方面逊色于馆员 ,更在对图书馆的认同

与责任感方面与馆员有较大差异。

外包的过程实际上是图书馆与外包商不断磨

合、相互适应的过程 ,成功与否取决于图书馆与外包

商能否本着合作共赢的精神进行有效的沟通。北京

工业大学图书馆开展的流通外包是在特定形势下的

有益尝试 ,既取得了经验 ,也发现了问题 ,能否长期

朝着期望的方向发展还有待时间的检验。相信随着

市场的不断发展与成熟 ,流通外包必将呈现美好的

前景。
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　　“播讲团”的活动宗旨为“形成地方特色、建设

和谐文化”。地方特色在于突出独具地方特色的民

族文化 ,向公众 ,也向外界展示本省的文化特色 ,公

共播讲形式的直接性与广泛性 ,利于本省传统文化

的传播。建立和谐文化需要多学科、多专业的综合

研究 ,将文学、语言、艺术等多学科成果整合后 ,获得

更有效的传播。

“播讲团”的活动不限于传播 ,“播讲团”每到一

地 ,学者们都与当地听众进行座谈 ,听取他们的建

议 ,了解他们的需求。通过这些活动 ,学者与公众通

过交流得到信息互补 ,丰富了“播讲团”成员自身的

社会知识 ,成为高校学者贴近社会实践、汲取民间文

化的机会 ,更为自身科研工作提供了相应的支撑。

3　“联盟”推动了智力资源共建共享

依托高校的科研力量开展文化传播是“联盟”

活动的一个重要方面。2005年至 2008年 ,吉林省图

书馆共举办传统文化讲座 44场、长春市图书馆举办

59场、吉林市图书馆举办 25场 ,“播讲团”在吉林省

各地举办讲座 9场 (不包括在吉林市图书馆举办的

2场 ) ,累计到场听众近 20000人次。讲座活动的主

讲人绝大部分是来自高校的学者。

公共图书馆搭建传播平台 ,高校学者提供文化

智力资源 ,形成了精英文化研究与公共传播服务的

紧密结合。“联盟”的播讲团活动不仅整合公共、高

校图书馆的资源 ,更为高校学者的研究提供了应用

平台 ,走向省内人才与智力资源的共建与共享。

目前在长春市、吉林市等大城市的公共讲座听

众较多 ,而在地方市、县和农村 ,尚存在一定困难。

这就需要在公共播讲的选题与形式上有所创新 ,同

普通民众的生活紧密结合 ,具有吸引力 ,才能使普通

民众产生兴趣 ,传播活动才能收到良好效果。文化

公共传播的形式还应以各种形式有机结合 ,如公共

播讲与图书馆的送书、读书活动结合 ,以更有效地吸

引普通民众。

由兴波　文学博士 ,历史学博士后 ,吉林大学文学院

副教授。
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