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　　50 年代, 日本的企业首先开始实施全面

质量管理。到 80 年代, 全面质量管理不仅在

世界工业界得到普遍应用, 政府部门、教育科

研机构、图书馆也纷纷引进全面质量管理。尤

其是美国、英国、北欧四国、澳大利亚等经济

发达国家的图书馆, 在全面质量管理的实践

方面已取得了显著成效。

1　美国[1～ 4 ]

美国图书馆对全面质量管理的实施最积

极、最活跃, 全面质量管理几乎遍及美国所有

类型的图书馆。这里着重介绍几个最具特色

和影响较大的图书馆。

1. 1　俄勒冈州立大学图书馆 (O regon Sta te

U n iversity L ib rary)的全面质量管理

1990 年, 俄勒冈州立大学图书馆开始实

施全面质量管理。在计划实施前, 图书馆管理

者和各部门主任参加了一个为期三天的全面

质量管理培训班, 学习有关全面质量管理的

知识, 探索在图书馆中实施全面质量管理的

可行性, 然后, 建立了两个质量改进小组, 进

行试验。

两个质量改进小组, 一个负责在重新上

架流程中实施全面质量管理; 一个负责在政

府出版物处理流程 (从到馆到上架)中实施全

面质量管理。小组领导者分别由书库维护部

的主任和政府出版物部门的一个图书馆员担

任; 每组都有一个协调员, 帮助小组把和注意

力集中在对流程进行改进上, 协调员由非图

书馆人员担任; 小组成员则由流程线上的工

作人员组成。连续出版物质量改进小组的成

员包括来自编目部、连续出版物部和政府出

版物部的 11 名代表; 重新上架小组的成员除

了 5 名直接负责上架的人员外, 还包括流通

部的 1 名人员, 他可以提供有关流通部如何

处理还回来的资料及用户在书架上寻找资料

时所问的问题等有用的信息。两个小组首先

对内部用户和外部用户进行了调查, 明确有

待解决的问题, 并提出了改进办法。政府出版

物小组通过设置更清楚、更明显的标志解决

了用户难以找到部门位置的困难; 通过开展

一系列培训, 消除了用户对政府出版物不了

解或有所误解的问题。上架小组通过按组同

时在不同楼层工作、建立上架绩效标准、制定

资料重新组织计划、对上架工进行培训等措
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施解决了每学年第一学期大量资料积压, 无

法及时上架的问题。

全面质量管理的实施产生了较好效果:

从事具体工作的人员有更多机会参与到解决

问题的决策中来; 通过用户调查, 图书馆能解

决用户真正关心的问题; 因为全面质量管理

强调利用绩效指标, 因此小组能监控改进的

进程和结果; 全面质量管理正在图书馆中慢

慢创造一种文化——从用户的需求出发做好

每项工作, 为满足用户的需求而不断改进质

量。

1. 2　乔治亚理工学院图书馆 (Geo rgia In st i2
tu te of T echno logy L ib rary) 的全面质量管

理

1990 年, 乔治亚理工学院图书馆在院长

支持下, 开始实施全面质量管理计划,“满足用

户需求和提供增值信息服务”是计划的重点。

为此, 该馆成立了一个质量改进小组, 负责制

订质量改进计划。计划的主要内容是: 人人参

与; 确定内部、外部用户; 提高用户满意度; 增

加与用户相互作用和反馈的机会; 提供增值服

务; 鼓励革新和效率; 公开交流; 提供员工培

训、教育和发展的机会。所使用的技巧包括: 利

用调查表获取图书馆员对改进的建议; 利用头

脑风暴法产生新思想和解决问题的办法; 注重

员工的发展和培训; 对在改进中成绩突出的人

员给予表扬和奖励; 由一线员工组成的质量改

进小组负责信息服务的设计工作, 如由质量改

进小组决定如何密切与教学、研究部门的联

系, 如何利用信息系统和 In ternet 为用户服务

等; 利用调查获得用户反馈。此外, 设立建议

箱、注意校报中登载的有关图书馆的文章等也

是获得反馈的重要途径。

1. 3　波音技术图书馆 (Boeing T echn ical L i2
b raries)的全面质量管理

80 年代初, 波音公司的雇员大量增加,

而公司技术图书馆的工作人员反而减少, 因

此, 图书馆所提供的信息服务远远不能满足

职工的需求。为改变这种状况, 1988 年图书

馆开始实施“部门任务分析计划”。

“部门任务分析计划”包括 9 个步骤: 明

确任务和责任; 确定用户; 了解用户对图书馆

的要求; 明确业务活动和提供的产品与服务;

确定供应者; 确定对供应者的要求; 明确存在

的问题和制约因素; 发展反馈机制; 确定评价

服务质量方法。该馆利用用户调查对研究产

品 (文献查找和信息调研)、参考和流通服务、

出版物获取、用户订购要求的年度审计、为图

书馆BOB IS 联机目录和集成系统发展的用

户手册、DOB IS 数据库和图书馆目录等 7 项

主要产品和服务进行了评估, 确认了需改进

的领域, 如用户不喜欢缩微胶片上的信息、图

书馆对用户服务要求的反应速度太慢等等。

图书馆还与两个供应者联合起来, 共同解决

供需过程中出现的问题。

经过持续改进质量, 到 1993 年, 波音技

术图书馆节约的工作成本达 85 万美元。更重

要的是, 图书馆员开始以一种不同以往的方

法看待问题——不仅看到服务本身, 还看到

服务流程及所增加的价值。

2　英国[5～ 7 ]

2. 1　与全面质量管理有关的计划

90 年代以来, 英国图书馆界启动了一系

列质量计划。其中最引人注目的是不列颠图

书馆研究和发展部 (BL RDD ) 资助的一系列

全面质量管理计划, 包括:

(1) 对当前实践的调查。1993 年, Po rter

调查了全面质量管理在学术图书馆和公共图

书馆中的实施情况。调查显示: 只有 19% 的

图书馆实施了全面质量管理, 14% 在进行

ISO 9000 认证[8 ]。三年后,W ebb 对专门图书

馆开展全面质量管理的情况进行了研究, 被

调查的图书馆有 1ö4 以上开展了全面质量管

理; 1ö3 进行了 ISO 9000 认证[9～ 10 ]。

(2) 质量保证概念的描述。L ancash ire 大

学图书情报管理研究中心 (CFR ILA IM ) 1994
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年 6 月开始了这项研究, 目的是: 为图书馆和信

息机构采纳全面质量管理提供概念框架; 对全

面质量管理方法重新加以诠释; 探讨全面质量

管理和图书馆绩效测度之间的关系。

(3) 公共图书馆的质量启动计划。该项目

开始于 1994 年 9 月, 由 Sheffieid 和L ough2
bo rough 大学联合进行。项目详细检查了质量

管理系统和技巧在公共图书馆中的利用情况,

并把其应用的结果与在商业组织中的应用情

况进行了比较, 目的是了解用户和政策在其中

所起的作用。研究还调查了图书馆员参与全面

质量管理的动机、ISO 9000 的作用和实施所产

生的影响。

(4) 标杆瞄准。这项研究也是以L ough2
bo rough 大学的信息和图书馆研究系为主进

行的, 考察标杆瞄准在图书馆与信息机构中的

应用, 包括所采用的标杆瞄准的类型、管理者

们利用标杆瞄准的原因以及不同类型的标杆

瞄准对不同类型图书馆的适应性。

(5) 信息管理和质量管理。该项研究探索

了信息和信息网络在公司商业改进中的作用,

包括利用网络共享质量改进的实践经验和思

想。

(6) 图书馆和信息服务机构中 ISO 9000

的实施。该研究开始于 1993 年 1 月, 由北欧科

学信息和研究图书馆委员会 (NORD IN FO )

资助, 调查质量保证系统在图书馆中的发展,

目的是为图书馆进行 ISO 9000 认证提供指导

方针。制定的指导方针已用于指导在奥斯陆的

N o rsk H ydro 和A arhu s 的 Ju t land 电话公司

进行的试验。此外, 工作还涉及把全面质量管

理应用于图书馆的理论和实践研究。

( 7) 数据库质量研究。研究通过检查

BL CM P 数据库的使用情况和成员图书馆把

数据录入内部目录数据库所需编辑加工的繁

重程度来测度书目记录的质量, 旨在探索质量

成本, 特别是把从供应商买进的产品重新加工

时所造成的内部失败成本。

(8) EQL IPSE 项目。该项目开始于 1995

年, 由英国中央 L ancash ire 大学、爱尔兰

D yn ix 图书馆系统、丹麦哥本哈根商业学校图

书馆等 8 个单位共同执行。项目的研究内容包

括: 探讨质量管理、绩效测度的适当形式和它

们在图书馆中的实际应用和潜在应用; 确定一

套与相关的国际质量标准, 如 ISO 9000 和关

于图书馆绩效指标的 ISO öTC46öSC8 标准相

符的 EQL IPSE 标准; 提供一个利用质量管理

工具和绩效测度工具进行质量管理的系统, 这

些质量管理工具和绩效测度工具可应用于一

个开放的、基于用户服务组的图书情报技术系

统; 在两个图书馆进行模型系统测试, 详细测

试其可操作性和有效性; 从这一模型发展出一

个标准系统, 在 6 个选定的图书馆测试其实施

情况, 从而提供多样化的实施主体 (学术图书

馆、公共图书馆、国家图书馆等)、信息技术水

平、图书馆环境和图书馆系统类型。在此基础

上制定一个切实可行的系统规格和实施手册,

使系统能为欧共体广泛采纳。

除了这些项目和计划之外, 许多图书馆也

进行了全面质量管理实践, 例如英国不列颠图

书馆在 1991 年就启动了一个名为“全面质量”

的全面质量管理项目。[11 ]这里将介绍英国另

外两个图书馆的全面质量管理实践。

2. 2　数据流中心 (D ata Stream ) 的全面质量

管理

数据流中心拥有 7. 2 亿条数据记录, 每

天处理 35 万多条新记录, 接受 10 万人次访

问。90 年代初, 数据流中心开始引进全面质量

管理项目,“参与+ 变化”是指导质量改进的主

导思想。在实施全面质量管理计划时, 数据流

中心主要采取了四种措施:

(1) 组建自我管理小组。自我管理小组定

期开会, 商讨与改进质量和提高生产率有关的

想法, 并将建议尽快实施。在四年时间中, 自我

管理小组共提出 1300 条建议, 其中 73% 都付

诸实施。这不但极大改进了数据流中心数据记

录的质量、提高了生产率、降低了成本, 而且改

善了工作环境。
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(2) 对错误不加责难。即“改正但不责

难”。中心一直鼓励员工: 不要害怕尝试新东

西; 不要害怕承认自己的错误; 公开、及时讨论

自己的问题和失败; 不要畏缩、推诿或推卸责

任。对错误不加指责使员工树立起对工作的自

信心, 消除了对失败的恐惧, 并激发了他们多

提建议的热情。

(3) 杜绝错误二次发生。中心不仅发现错

误及时纠正, 而且还积极改进造成错误的不完

善的流程, 从而在根本上杜绝相同错误再次发

生的可能性。

(4) 把每次成功都作为鼓舞士气的手段。

数据流中心把每一阶段所取得的成绩都以板

报、快报等形式公之于众, 为员工们以后的工

作树立信心。

此外, 中心在实施全面质量管理计划时,

还强调了以下方面: ①测度。根据用户评价来

测度改进情况,“与用户需求相一致”是改进成

功的标志。对各种因素如数据的准确性、输入

的及时性、软件出错的数量等进行测度, 据此

绘制出 80 多幅反映工作情况的图表, 从中发

现问题, 进行改进。②重视内部用户。中心的

每个员工都既是用户又是供应者。中心要求每

个员工确定自己的用户, 然后通过接触、访问,

了解用户对所提供的服务是否满意。③一次就

做对。中心的工作目标是一次就做对, 而不是

用尽可能短的时间修改错误。④及时向员工通

报改进的结果。中心专门设置了一块质量布告

板, 及时向全体员工公布改进的结果。⑤和供

应者形成互助关系。强调帮助供应者就是帮助

自己。满足和帮助他们, 使他们一次就做好, 才

能保证中心的每项工作一次就做好。⑥崇尚质

量。所有员工时时刻刻都要把质量放在心上,

不但在工作中要保持高质量, 在生活中也要注

意围绕在自己周围的质量问题。⑦奖励。利用

各种正式和非正式的方式向在工作中表现出

了创造性和在改进中成绩突出的人员给予表

扬和奖励。⑧向用户提供“数据保证”。任何用

户只要指出数据库中的一个错误, 就可以得到

1000 英镑的奖励, 即使错误是由数据流中心

的供应者造成的, 也照付不误。因为中心认为,

发现并纠正供应者所提供的错误数据是中心

的责任。

结果从 1988 年 6 月至 1991 年 1 月, 用户

可查访的数据已超过数据库容量 82% , 越来

越多的用户使用数据库, 而抱怨数量却下降了

70%。

2. 3　女王大学图书馆 (Q ueen U n iversity L i2
b rary)的全面质量管理

1991 年底, 在女王大学“全面质量管理促

进组”的帮助下, 女王大学图书馆开始实施质

量改进计划。图书馆成立了“质量改进委员

会”, 由来自图书馆各个部门的代表构成, 其任

务是制定“质量改进政策”、负责组建具体负责

解决问题的质量改进小组的监督计划的实施

进程。质量改进小组一般由 4～ 8 名成员组成,

任务是解决与他们的工作直接相关的问题。

因为满足用户需求是整个计划的重心, 因

此, 图书馆用了四个月的时间安排所有员工参

加一系列关于关注用户的培训班, 对每个小组

都进行了关于计划的目标、小组建设和基本技

巧, 如头脑风暴法和流程图等知识的培训, 从

而使小组能系统地分析问题和解决问题。两个

质量改进小组的工作是检查图书从订购到经

过处理直至上架所经历的整个流程中存在的

问题, 通过利用质量管理工具, 小组对流程进

行了系统分析, 提出了切实可行的解决办法。

实施的结果是: 为文献供应者制定了一个规格

标准要求; 在执行解决办法的两个月期间, 图

书在编目部停留的时间缩短了 30% , 今后要

保证进一步缩短编目时间; 弥补了流程中的一

个漏洞, 提高了向其它图书馆提供文献的及时

性; 更加有效地利用员工的时间。

通过参加质量改进小组, 图书馆员对质量

改进产生了浓厚的兴趣。质量改进计划的实施

使女王大学图书馆采取了一种新方法来解决

问题和改进服务——建立质量改进小组。质

量改进小组不但能把各部门的观点和思想集
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中到一起, 使员工有更多的机会了解彼此所面

对的问题, 从而能更好地满足内部用户的真正

需求, 而且开始形成一种新文化, 即: 每个人都

对质量负有责任; 质量改进小组工作是有效

的, 应成为标准; 关心用户是一切之首; 关心用

户是所有员工的主要责任; 内部用户和外部用

户同样重要。

3　北欧四国[12～ 15 ]

90 年代初, 北欧图书情报机构开始把质

量问题提上日程。1992 年 12 月, 丹麦“科学公

园商业信息中心”(B ICA T SP) 从“北欧科学信

息和研究图书馆委员会”(NORD IN FO ) 那里

获得 24 万英镑的拨款, 专门用于从事“图书情

报机构开发可认证的质量管理系统项目”。研

究包括 5 方面的内容: 对质量控制原则和方法

以及质量保证程序的理论研究; 对图书情报机

构实施全面质量管理的实践进行了调查, 调查

的对象包括北欧国家的 231 个学术图书馆、专

门图书馆和其他信息服务机构; 在两个测试地

点——挪威奥斯陆N o rsk H ydro 的信息服务

机构和丹麦 T elecom —Ju t land 电话公司的

A arhu s 文献中心实际运作和测试了所设计的

质量管理系统模型; 提供了一个指导图书情报

机构进行全面质量管理实践的指南, 包括

ISO 9000 中相关概念和术语在图书情报机构

中的具体诠释和在图书馆日常工作中应用的

具体例子: 提供了来自两个测试地点的实施程

序。此外, 提出一个包括七个步骤的实施模型:

选择服务和 (或) 产品; 制定质量政策, 明确目

的承诺; 分析流程; 选择标准类型; 选择标准和

要求; 设计质量手册; 设计程序。

这里特别需要说明“图书情报机构开发可

认证的质量管理系统项目”的两个主题:

(1) 北欧四国图书情报机构实施全面质

量管理的调查结果。项目小组从北欧四国共约

700 个专门图书馆和信息中心选出 231 个进

行了调查, 调查的结果反映出北欧四国图书情

报机构实施全面质量管理的当前状况, 调查结

果如表 1 所示。
表 1　北欧四国图书情报机构认证现状

认证否 丹麦 芬兰 挪威 瑞典 总计

是 0 5 1 1 7

否 26 46 14 28 114

进行中 2 1 1 1 5

有计划存在 5 1 0 2 8

计划落空 1 2 0 0 3

总计 34 55 16 32 137

资料来源: 参考文献[12 ]

从表中可以看出, 大约有 10%～ 15% 的

图书馆和信息机构已涉入 ISO 9000 的评估

过程, 其中 7 个图书馆已认证, 5 个正处于认

证过程之中, 8 个机构有了认证计划, 其它还

未开始这方面的行动。不过, 在调查执行后,

已有两个丹麦图书情报机构获得了 ISO 9001

认证, 即丹麦图书馆中心 (它是一个私营国家

书目服务中心) 和丹麦专利局的文献和图书

馆。在北欧国家, 向 ISO 9000 认证进军的机

构大约 80% 属于私营机构 (主要是大型公司

的信息中心)。Johann sen 估计大约 30%～

40% 的商业信息提供者可能对取得 ISO 9000

认证感兴趣。

调查还对北欧国家以商业为导向的专门

图书馆和学术图书馆的质量活动状况进行了

调查, 结果如表 2 所示。
表 2　北欧国家以商业为导向的专门图书馆

和学术图书馆的质量活动状况

1 在会议日程上 55%

2 顾客满意调查——最近三年内 39%

3 雇员满意调查 25%

4 关于质量管理的教育、培训 20%

5 特别项目小组开始质量改进活动 18%

6 界定特定服务的质量标准 15%

7 界定关键过程的质量标准 15%

8 定期顾客满意调查 14%

9 发展质量手册 12%

10 建立雇员提出质量改进建议的系统 9%

11 建立质量管理小组 6%

资料来源: 参考文献[13 ]
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从表 2 可以看出: 第一, 一项质量改进活

动需要的承诺和要求越多, 参加的图书馆越

少; 第二, 某些质量管理技巧, 如质量管理小

组和手册很少被使用。

(2) 术语问题。为使 ISO 9000 的概念能

为广大图书情报人员所理解, 项目对 ISO 9000

重新进行了解释, 使之适用于图书情报机构。

例如 ISO 9001 中三个最基本的概念——供应

者、下属合同者和顾客分别对应为图书馆或信

息中心、数据库主机和用户或借阅者。其它具

有明显商业、贸易和工业性质的术语也都用相

应的可理解的词汇进行了解释。

4　澳大利亚[16～ 20 ]

澳大利亚许多图书馆, 如M elbou rne 大

学图书馆、M onash 大学图书馆、维多利亚大

学技术图书馆、北部大学图书馆、维多利亚州

立图书馆、公共图书馆和新南威尔士国防地区

图书馆、T elst ra 公司的全国信息资源中心等

都采用了全面质量管理。

4. 1　澳大利亚 T elst ra 电讯公司全国信息资

料中心 (N IRC)的全面质量管理

N IRC 建立于 1988 年 7 月, 为澳大利亚

电讯公司提供与它的商业目标和目的有直接

联系的优质、增值信息产品和服务。它有 50 名

人员, 在分布于 5 个州的 6 个地点提供服务。

自从 1990 年 6 月Barbara A rm strong 被任命

为N IRC 新设立的“全国质量主任”(N at ional

Q uality M anager,NQM )职位之后, 中心就开

始实施全面质量管理了。

Barbara A rm strong 实施全面质量管理

的第一步是帮助员工澄清对全面质量管理的

误解和阐明实施全面质量管理的目的, 包括阐

释质量保证的哲学和它在信息管理、N IRC 中

的应用的目的; 指出用户测度服务所依据的准

则, 如易于获取、及时、准确、新颖、友好、可

靠、支出可以承受等; 提出服务提供者在确认

改进机会时应自问的问题, 如妨碍用户获得服

务的因素是什么?什么流程导致不能及时提供

服务? 等等。

第二步是明确“全国质量主任”和员工在

实施全面质量管理中的角色。指出实施全面质

量管理不是“全国质量主任”一个人的事, 而是

大家共同的责任。并对员工就职过程进行了改

进, 为编目、采购、信息服务等部门制定了岗位

标准和指导方针。

第三步是通过对员工进行问卷调查, 使员

工参与到确定问题的过程中来。

该中心最后实施了两个改进项目: 一是编

目数据输入流程合理化; 二是提高馆际互借效

率。在编目数据输入项目中, 小组通过改变数

据输入程序简化流程, 通过绘制程序变化前后

输入数据的流程图, 删除 6 个多余的步骤和 3

条潜在的错误路线。改进既简化了流程, 提高

了工作效率, 又降低了数据录入成本。在馆际

互借项目中, 小组除采用流程图说明工作过程

外, 还利用了因果图、头脑风暴法等产生解决

问题的办法。

4. 2　澳大利亚M onash 大学图书馆的全面质

量管理

M onash 大学图书馆于 1993 年开始实施

两个全面质量管理项目: 一个项目的目标是降

低学生获取阅读资料所需要的时间; 第二个项

目旨在通过 PAL S 联机设施——图书馆的自

动化计算机系统确定把专著按顺序排好的可

行性。第二个项目在执行了三个月后由于效果

不好而放弃, 第一项目则取得了巨大成功。三

个与学生获得阅读资料有关的部门——采购、

编目、学生阅读部门的所有图书馆员组成了一

个质量小组, 对采购、处理和提供学生阅读资

料这一流程进行检查和改进。小组收集了关于

流程各个方面的数据, 经过分析、研究, 重新设

计了工作流程, 结果消除了不必要的延误, 大

大降低了学生获得资料的时间。

M onash 大学图书馆实施全面质量管理

有成功的一面, 但也犯过一些错误, 如 1993 年

图书馆试图发展一个范围更广泛的图书馆质
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量改进项目, 但没有成功。其实, 这一项目在开

始时也得到广大图书馆员工 (超过 300 人) 的

热烈支持, 建立起来的员工工作组积极踊跃地

向管理者提交有关改进意见的报告, 但管理者

在没有员工参与、没同员工进一步沟通的情况

下自行拟订了一个“质量保证计划”, 从而注定

了计划的失败, 因为这一行动与全面质量管理

所强调的关键原则正相反。失败表明: 没有图

书馆员的一致努力, 仅凭从上至下传达命令,

质量改进计划最终只能以失败而告终。

4. 3　澳大利亚W o llongong 大学图书馆的全

面质量管理

澳大利亚W o llongong 大学图书馆是一

个中等规模的地区性大学图书馆, 共有员工

80 多人, 为近 1 万名学生和教职工提供服务。

1994 年, 该馆正式开实施全面质量管理。经过

两年的努力, 到 1996 年获得了澳大利亚质量

委员会 (AQ C)颁发的“业务成就卓越奖”。

在实施“质量和服务卓越”计划时, 图书

馆主要加强了 7 个方面的工作:

(1) 领导。通过质量改进和使所有员工参

与到制定战略计划的过程, 在整个图书馆中发

展领导技巧。

(2) 战略、政策和计划。进一步检查和精

化制定战略计划的过程, 保证所有人员都能参

与进来, 并与大学的计划相结合。

(3) 信息和分析。根据图书馆的远景规划

——2005 年展望和战略计划, 确定图书馆成

功的关键因素、所要达到的关键目标及关键的

绩效指标, 并让每个改进小组根据自己的情

况, 发展关键绩效指标。

(4) 员工。在实施质量改进期间, 图书馆

把人力资源战略与整个图书馆的战略计划结

合起来, 通过授权和改进小组使员工可在多个

小组中工作, 发展多种技巧。并通过问卷调查,

了解员工是否满意, 是否能有效沟通, 是否能

接受图书馆的价值观等。

(5) 面向用户。利用用户反馈机制, 如置

于服务区的意见表获得用户对图书馆服务的

评价 (表扬、抱怨等)或建议方面的信息。

(6) 流程、产品和服务的质量。利用技术

革新、与供应者建立起良好的关系及用数据显

示变化和发展趋势来改进流程和服务。质量小

组根据对用户的咨询和用户反馈, 决定需要优

先改进的流程和问题, 如上架小组通过改进上

架流程, 提高了用户获得所需资料的机会; 保

存本小组通过改进保存流程, 使其能更好地发

挥作用; 空间小组改进了图书馆的座位、书架

等方面存在的空间问题。

(7) 机构绩效。发展整体绩效指标, 进行

标杆瞄准, 争取在关键服务中达到一流水准。

4. 4　大学图书馆质量审验运动

1993 年, 澳大利亚政府发起了一个对大

学质量的审验运动, 并包括对图书馆的检查。

为此, 从 1994 年起, 澳大利亚大学图书馆委员

会 (CAUL )采取了一系列行动, 包括:

(1) 和澳大利亚信息管理协会 (A IM A )

联合举办了一次全面质量管理研讨会。

(2) 资助了一项为澳大利亚大学图书馆

选择和发展绩效指标体系的计划。该计划已得

出第一阶段结果, 确定了由 3 个指标——图书

馆与用户的一致程度 (或用户的满意程度)、文

件传递质量和可获得性组成的一套绩效指标

体系。

(3) 对澳大利亚 36 所公立大学的图书馆

进行了一项调查, 目的是弄清图书馆在所属大

学的质量计划中涉及的程度和图书馆自身的

质量计划。结果表明: 所有被调查的大学图书

馆都在 1993 年或 1994 年参与了所在大学质

量报告的起草工作, 在大学质量运动中发挥了

相当大的作用, 并且图书馆质量计划已成为所

在大学整体质量计划的一部分。

美国质量管理专家朱兰曾预言: 21 世纪

将是质量的世纪[21 ]。图书馆要想继续生存、繁

荣和发展, 就必须把“质量作为自己的生命

线”[22 ] , 通过实施全面质量管理, 不断改进信

息产品和信息服务的质量, 满足用户日益增长

的需求。
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