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伦敦创意店对国际大都市图书馆
评估体系的启
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[摘要]对英国伦敦创意店进行分析。探讨这类集传统借阅服务、数字化服务、终身教育、社区整合功能为一体的现代化图书

馆在国际大都市内的兴起对构建一套符合相应发展趋势和发展需求的评估体系的启示。这套评估体系，视野需覆盖图书馆的传

统服务和现代化服务，在功能方面，需同时实现评估现代化图书馆发展成效和引领其发展水平的作用。
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[Abstract)This paper introduces the rise of the new modern libraries——Idea Stores in London，which combine the best of traditional library

and information services with first class lifelong learning opportunities in comfortable and friendly surroundings．This paper also gives comments

on these new modem libraries’enlightenment to constructing the evaluation index system of metropolitan libraries，which should cover the

traditional and modem library serices，could evaluate and lead the development of modem library simultaneausly．
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1伦敦创意店(Idea Store)等现代化图书馆的

兴起

1．1 国际大都市对公共图书馆的现代化需求

2003年2月，英国文化、传媒和体育部(DCMS)发布的《未

来发展框架：下一个十年的图书馆、学习和信息))报告⋯

(Frame—work for the Future：Libraries，Learning and Information in

the Next Decade，下文简称《框架》)指出，公共图书馆所提供

的服务需根据时代的变革，作出相应的战略调整，以更好满

足用户需求。这一具有前瞻性的纲领性文件提醒人们注意：信

息技术的发展、经济迅猛凸现的文化滞后以及随之而来的社

会问题等，都对公共图书馆的发展提出了更高的现代化的服

务需求。进一步思考，随着一些著名城市日渐演变为“地球

村”内的社会、经济和文化地标，这些国际化大都市面临的

问题必然更为严峻；身处其中的公共图书馆，首当其冲要面临

更大的挑战。新加坡国家图书馆在《2010年的图书馆》口】发展

战略中，将“创造充满生机的社会化学习网络；建设自立自足

的学习社区；为图书、信息、知识从业者提供一个支撑”环境

等作为预期发展目标，显示出国际大都市图书馆在城市发展

中需要具备的现代化功能：

1．I．1信息技术发展引发对数字化服务的需求网络化、虚

拟化、多媒体等数字化时代的特征，令图书馆的典藏、服务

和管理等都在经历革命性的变化。大都市的快节奏和知识需

求的高强度，令读者要求图书馆提供更多无处不在的便捷服

务。

1．1．2经济的迅猛发展需求更多知识的补给大都市的发

展，要求图书馆不仅仅是书籍或其它阅读载体的储藏室，更

应成为知识的传播者、城市的大课堂和经济发展的支柱。

1．1．3城市发展引发的社会问题大都市中心城区的扩张、

人口的增加、外来移民的增多等，引发社会排斥④、居民社区

认同感淡漠、文化冲撞等问题。图书馆本身只是一栋建筑，但

图书馆服务必须延伸至建筑之外，扮演大都市客厅的角色。

1．2典型案例：创意店

①社会排斥，英语为social exclusion。英国政府“社会

排斥办公室”(Social Exclusion Unit)定义：“社会排斥指的是某

些人或地区受到的诸如失业、技能缺乏、收入低下、住房困难、

高犯罪率的环境、丧失健康以及家庭破裂等交织在一起的综合性

问题时所发生的现象。”(http：／／www．socialexclusionunit．gov．uk／

page．asp?id=213．)
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随着国际大都市对其公共图书馆现代化服务的需求的滋

长，一些新型的公共图书馆正在兴起。位于英国伦敦塔桥自

治区的创意店，就是其中一例。创意店是当地对2002年后改

建或新建的公共图书馆的统一命名。该类图书馆，建筑外观

和内部装潢追求时尚，邻近大人流量的超市或百货店，实行

连锁经营的品牌管理模式。创意店概念的启动早于上文所述

《框架》的商讨和出台，并被《框架》援引为英国图书馆率先

尝试现代化服务的案例，无疑是公共图书馆应对国际大都市

现代化发展需求的先锋。另一方面，创意店所在的塔桥自治

区是伦敦外来移民较多的地区，在这个国际化大都市中，面

f瞄着较为显著的经济、文化和社会变革所带来的冲击和矛盾。

故此，本文选择以创意店为案例分析。

1．2．1背景1998年，塔桥自治区委员会对当地公共图书馆

的使用情况进行了大规模的民意调研(当地十分之一的家庭回

馈有效问卷)。结果发现70％的居民不是图书馆的常客，主要

原因是觉得图书馆“古板而过时”；但98％的受访者也承认图

书馆有其存在的必要性，只是希望图书馆能在图书借阅之外

兼顾更多现代化的功能，如上网、教育支持等。

2002年1月，塔桥自治区委员会决定关闭当地原有的公

共图书馆，斥资2 500万英镑建7座创意店取而代之t”。委员

会的目标是用现代化的方式包装公共图书馆并提供终身教育，

以促进当地居民阅读、发展兴趣爱好、完善就业技能、增强

社区凝聚力。截至2006年底，共有4座创意店落成且对外开

放。

1．2．2 特点分析“创意店”首先具备了所有传统公共图书

馆所应该具备的功能”I。在此基础上，它的特点在于：

1．2．2．1 图书馆与网络的结合创意店提供数字化服务，体

现在设备和内容两个层面。设备层面，读者可提前预约，租

借电脑在店内使用；可免费上网；可获得相关的技能培训等。

内容层面，任何读者一旦登记成为创意店的会员，即可免费

使用创意店提供的“数字参考图书馆”，24小时通过互联网进

入大量数据库查询信息。“数字参考图书馆”涉及的数据库面

向不同读者群，例如针对5—1l岁儿童的百科全书库、针对12一

18岁的百科全书库等，还有创意店独家提供的企业信息库，涉

及来自50个国家2 000个行业内的10000个企业的信息。

创意店的数字化服务以普通的社区居民为根本的服务对

象，无论是设备的提供还是内容的建设，都符合服务对象的

切实需求。在大多数公共图书馆都宣称要建设数字图书馆的

背景下，创意店并没有追求极端的创新，而是将一切服务落

在实处。

1．2．2．2图书馆与终身教育的结合每家创意店均由三大功

能区构成：①传统图书馆，包括一般图书馆、儿童图书馆、参

考信息服务、当地信息与文档查询，提供大量书籍杂志和音

像制品的免费借阅和信息服务；②学习区域，包括终身学习教

室(提供职业培训、兴趣学习、法律咨询等)、家庭作业俱乐部
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(学生在一起完成家庭作业)、托儿所(适合社区学龄前儿童)等；

③娱乐休闲区域，包括免费上网、艺术品展示、商店和咖啡

室等。第三部分是前两部分的补充，而前两个部分在创意店

内，从占地面积到服务内容，所占比重几乎相同。

图书馆本身拥有大量资源以及同教育相匹配的环境，是

自学的理想地点。创意店为自学者创造了更丰富的自学场所。

同时，创意店提供的实用性较强的培训，收费便宜(均价为1．

5美元／小时)，也为家长解除了照顾孩子的后顾之忧，这都

有助于吸引当地居民接受终身教育。

1．2．2．3 图书馆与社区生活的结合需要以下三个方面：①

选址：所有创意店都尽可能靠近当地的购物中心或超级市场，

当7座创意店全部建成后，当地居民赴最近的一家创意店的时

间不超过20分钟，这为居民带去便利，也能增加访客量；②

环境：创意店内，读者可自由交谈、享用食品或使用手机，这

解除了忙碌的成年人的顾虑；③服务：所有课程和服务都为当

地的外来移民提供语言的翻译、创意店内设置的会议室、展

览室等定期会举办社区活动，组织儿童、妇女等不同类别的

社区居民进行主题活动。

通过上述举措，创意店成为当地社区的“大客厅”，从“社

区空间”发展成为“社区中心”，促进当地社区整合、帮助就

业、带动经济发展。

据《波士顿环球报》的报道【5】，2002年开放的第一家创

意店，其访客量是原图书馆读者数的三倍。2005年开放的第

三家创意店，在2006年2月的访客量达到5．6万人，图书借

阅率上升了34个百分点。

1．2，3更多“创意店”伦敦并不止创意店一类具有现代化

功能的新型图书馆兴起。例如，伦敦巴内特(Barnet)自治区的

公共图书馆以促进当地的社会融合和文化多样性为主要目标。

该区内图书馆同当地的华人社区合作，深入了解中国移民的

需求，采购更多中文书籍和音像制品，每周特设一天为中国

移民办理加入图书馆会籍的手续，有助外来移民更快地融人

当地社区和生活。

而在纽约，2006年1月开放的布朗克斯图书馆中·tj(Bronx

Library Center)为读者提供专业的数字化技能培训、大量笔记

本电脑供无线上网、为年轻人提供英语写作和求职培训、为

孩子开辟讲故事的专用空间等。

2 以现有公共图书馆评估体系评估创意店

鉴于当前尚未有成体系的国际大都市图书馆指标体系，

本文就较典型的几类公共图书馆评估体系(见表1)进行梳理，

以此对创意店进行简单的评估。

需要说明的是，EQUINOX评估体系较为特殊。制定这

套体系的初衷是作为对IS01 1620}R标体系的补充，故完全侧

重对数字图书馆服务的评估，所以在本文的分析中可将这两
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表1 公共图书馆的评估体系综述16
第类 第一二类 第二类

ISO 11620 Pi，S

指标体系 信息与文献图书 EQUINOX【8】 LibQUAL+M⋯ 英国公共图书馆

馆绩效指标m 标准m1

美凼研究图}s馆

制定机构 国际标准化组织 欧盟委员会 协会Wexas A&M
英幽文化、体育

人学图书馆
和传媒部

发布It'jI'B】 1998年 1998正 2000iE 2001企

体系构架 5X类共29项指标 14项指标 4大类共25个问题 8大类共19项指标

读者满意度 列1SO 11620 信息／资源的可获 读者满意度

的补充，试 取性 便捷到达

公共服务(静态的 图在评估传 服务感受(馆员的 开放时问

偏重馆藏) 统图忙馆服 服务) 电子资源的使用

技术服务(采购和
务之外，兼 借阅与后续服务

顾对数字图 图挎馆环境 读者对图书馆戕
指标分类 编目等)

书馆服务的 务的充分利用

评估。所以 用户个人控制 资源多样性

推广H＆务
指标均侧重 (读者可白行操作 馆员的服务

网书馆的数 的服务)
馆员的服务

宁化服务

套体系结合在一起进行分析，称为第一类指标体系。在这种

前提下，三类不同的指标体系存在一些共同点，以这些共同

点为基础，就创意店为评估对象，可以看到：

·从指标体系的内容构成来看，这些评估体系都围绕对

图书馆硬指标和软指标两个方面进行度量。硬指标涉及馆藏

资源和服务设备，软指标涉及传统的图书馆服务质量和数字

图书馆的服务质量。以这些方面对创意店进行评估，作为伦

敦的一个地区图书馆而言，创意店的馆藏数量并不具备过人

之处，其发展只能称得上是较为全面，服务周到。

·第一类和第三类评估体系都将“读者满意度”列为一

大类指标，而第二类是以问卷调查的方式进行评估，可以视

为整套评估指标均从“读者满意度”的视野出发。但就以第

三类的“读者满意度”的细分指标看来⋯】：“指标12：反映能顺

利获得指定图书的读者所占比例；指标13：检索或查询后反映

能顺利获得所需信息的读者所占比例；指标14：反映工作人员

的知识‘好’或‘很好’的读者所占比例；指标15：反映工作

人员的帮助‘好’或‘很好’的读者所占比例。”这些指标仅

仅衡量读者对传统图书馆的借阅与咨询功能的满意程度，并

没有体现读者是不是满意图书馆提供的其他服务。基于前文

的分析，图书馆提供终身教育，并带动社区发展，这两项任

务也同样重要。

所以，采用现有大多数的评估体系对创意店这样的图书

馆进行绩效评估，并不能显示出创意店的优势来。如果这种

优势得到了用户的认可，那是否也应该纳入评估的考量范畴

呢?

3 对构建国际大都市图书馆评估体系的启示

创意店等具有现代化服务功能的公共图书馆在国际大都

市内的兴起，提醒人们，有必要以国际化的视野和全球性的

思维研究和构建一套国际大都市图书馆的评估指标体系。而

这套评估指标体系需要兼顾以下三点：

3，l兼顾国际大都市图书馆的传绷艮务和现代J铷艮务[12J
任何国际大都市图书馆首先必然是一所公共图书馆，蕴

含公共图书馆所能提供的标准化的传统服务。创意店在数字

化服务、终身教育和社区生活方面的成就，建筑于其丰富的

馆藏、专业化的图书馆馆员等传统图书馆服务之上。这说明

国际大都市图书馆的评估指标体系，仍须考虑对图书馆的传

统服务质量进行评估，并注意一定的权重。

但另一方面，这套评估指标体系也须体现国际大都市发

展对图书馆服务的现代化需求。这种体现既是要求对现代化

服务功能作直观地测评，一如数字化图书馆的发展已令持有

“图书馆等同于藏书楼”想法的人改观，而大部分公共图书馆

的评估体系也已将对图书馆数字化服务的考核纳入指标体系，

并占据较大权重。同样的过程，也会随终身教育、社区整合

等功能在国际大都市图书馆内越发夺目的发展，而重复上演。

更重要的是，这种体现还应该要求国际大都市图书馆指标评

估体系能倡导创新和与时俱进的理念，用“是否能及时掌握

世界城市图书馆的发展动态和发展趋势”或“是否能引领、辐

射中小型城市公共图书馆的发展”为一类标尺，衡量国际大

都市图书馆对现代化需求的把握能力。

3．2兼顾国际大都市图书馆的最高使命和特定需求

国际大都市图书馆，作为一类公共图书馆，就必须充当

联合国教科文组织赋予公共图书馆的重大角色，即“开展教

育、传播文化和提供信息的有力工具”④，并在人民的思想中

树立和平观念和丰富人民大众的精神生活，执行信息、扫盲、

教育和文化等方面的最高任务，这是所有公共图书馆必然肩

负的最高使命”3|。

但同时，这套指标评估体系以特定的背景为前提，即每

一项指标须同国际大都市的社会、经济和文化发展现状及衍

生而来的特定需求相符。创意店的诞生，源于忙碌的伦敦市

民和还未完全融入当地的外来移民，要求能在借阅图书的同

时，一次性获得更多有助于在大城市牟取美好生活的技能和

便利服务；新加坡在市中心最大购物中心义安城内建立r 500

平方米的乌节路社区图书馆，每天接待3 000—5 000个读者，

有意借国际大都市发达的商品流，让文化流一并融入u41这体

现了大城市市民需求更多、更全、更快等特定的图书馆服务；

体现了大城市拥有以商业带动文化等特定的图书馆发展优势；

体现了大城市面临更多的人口等社会问题。这些现状决定丁，

国际大都市图书馆较之一般的公共图书馆，面临不同的挑战、

拥有不同的优势，以此去完成特定的任务。故这套指标评估

体系须能对这种特定性有所反映。

①源于联合国教科文组织1 994年发布的《公共图书馆宣

言》列公共图书馆的定义(http：／／www．ifla，org，VII／s8／unesco／eng．

htm)。
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3．3兼顾评估功能和促进功能

对国际大都市图书馆的评估，首先应该考虑站在全球的

角度考虑一种基本的期望，这种期望是大多数著名城市图书

馆都可以企及的，是一种标准化的过程。这是评估体系存在

的一类意义，是把标尺，衡量图书馆的绩效是否达到标准的

水平。

但评估体系存在的另一重意义，在于通过评估和衡量，

推动图书馆得到良性发展，同时也是对图书馆发展潜力的挖

掘。每个国家的城市图书馆的发展可能会按照国情的不同，在

具体的表现形态上有所差异，创意店也并不是所有国际大都

市图书馆都必须遵循的唯一典范，但相信在世界各地都在不

断涌现与时俱进的新型图书馆，如果这些新兴图书馆的某些

特质是符合图书馆的发展方向的、也是符合大城市发展需求

的，那么在评估过程中，就应该兼顾考虑，并在评估指标的

设定上得以彰显。更不容忽视的是，国际大都市图书馆，应

该是一个城市文化的象征，更是全球文化的坐标，对其它公

共图书馆的发展必然负有引领、影响和辐射的作用。所以，评

估可稍稍领先一些大城市图书馆的普遍发展水平。
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·馆员队伍的专业化，即馆员实行了职业准入制度，馆

员队伍实行职业生涯设计和专业等级管理，馆员来源进行全

球招聘，十分注重馆员的岗位专业培训。

·管理服务的法制化，即制定了各个层次的图书馆法，

制定了较为详尽的图书馆管理规章，制定了国家级或城市级

的呈缴本制度，并逐步把这种呈缴本制度扩大到各类文献知

识载体和文化遗产。

·城市图书馆系统的一体化，即实行了一个城市或一个

城市中的一个区域的总分馆制，实施了总分馆制中的读者借

阅一卡通服务，建立了总分馆问的物流配送系统，实施了总

分馆的文献采访、人员资源建设、行政服务管理的一体化。

·机构文化的前瞻性，即提出了具有战略思考的机构发

展愿景和发展目标，有共同的使命和核心价值观，有整齐划

一的形象文化设计，有界定清晰的事业领域，有与时俱进的

发展规划。

·研究交流的国际化，即管理层和服务层中有一批具有

全球眼光和世界视野的国际人，经常举办全球或地区范围的

各类学术研究、人员交流和服务推广活动，形成具有世界影

响的研究成果。

·市民读者中的高知名度，即图书馆在所在城市的市民

中有很高的知晓率，在广大的用户中有很好的美誉度，在国

内外图书馆界的同行中有较好的声望和良好的口碑。
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