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香港城市大学图书馆服务转型蓝图
———从图书馆 RFID 项目开始

摘摇 要摇 图书馆在信息与传播科技飞速发展的环境下,要从传统的馆员服务为主的模式转型至自助服务、网上

服务、高附加价值信息服务为主的多渠道相结合的服务模式。 香港城市大学图书馆从总分馆空间战略规划、电
子资源配置、空间布局、组织变革、新服务开展等方面构建图书馆服务转型蓝图。 RFID 技术可以显著提升服务

品质,是服务转型的重要内容。 目前图书馆已进行了超高频 RFID 与高频 RFID 两个试验性子项目。 在导入

RFID 过程中除技术因素外,图书馆在时间因素、空间资源、经费资源、人力资源、组织变革等方面均作了相应的

配置,从而保证 RFID 项目获取最大的投资效益。 表 4。 参考文献 26。
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1摇 背景

图书馆是社会生活中的重要信息机构,与金融产

业的自助服务、网络服务已成为客户的消费习惯相

比,图书馆的服务变革处于滞后状态。 图书馆自助借

还的前提是书本识别。 传统图书馆采用条形码作为

书本识别方式,每次只能识别一个条形码,与阅读器

的数据交流为单向交流,没有记忆体空间,导致书库

管理功能受到限制。 无线射频识别(Radio Frequency
Identification,RFID)技术是一种非接触式的数据自动

识别技术[1] ,在物流领域应用广泛,减少了 60%的进

货时间与 90% 的检验成本,补货效率提高 63% [2] 。
图书馆应用 RFID 取代条形码作为书本识别方式,可
以一次性读取多个书本的 RFID 标签,充分利用标签

中的记忆体功能,提高自助借还效率与书库管理的精

确性,并提供管理决策资讯。 根据 Rechard W. Boss

的统计,截至 2007 年中期,全球大约已有 600 家图书

馆使用 RFID 系统[3] 。 1998 年,新加坡在 Bukit Batok

小区图书馆中试验 RFID[4] ,这是图书馆界最早应用

RFID 的案例。 在中国大陆,2006 年才有图书馆 RFID
系统面世,目前应用 RFID 的有深圳图书馆、集美大

学诚毅学院图书馆、汕头大学图书馆等。 在香港,康
文署已获准于 2010 年推行一个采用 RFID 技术的试

验计划,如果试验结果理想则会把 RFID 应用于康文

署管辖下的所有公共图书馆[5] 。

2摇 香港城市大学图书馆的服务转型蓝图

2. 1摇 香港城市大学图书馆简介

香港城市大学(下文简称“城大冶)前身为城市理

工学院,建于 1984 年,1994 年升格为城市大学。 据

英国《泰晤士报高等教育特刊》2007 年度全球 200 所

顶尖大学排名,城大居第 149 位。

—07—



景祥祜摇 戴淑儿摇 蔡孟欣摇 郑世福:香港城市大学图书馆服务转型蓝图———从图书馆 RFID 项目开始

Jing Xianghu et al. : The Blueprint for Service Transformation at the City University of Hong Kong Library: the Project for RFID Applications as the Starting Point

香港城市大学邵逸夫图书馆(下文简称“城大图

书馆冶)是一个巨型单层图书馆,南北纵深 180 米,东
西跨幅近 100 米,是城大教学区内唯一的图书馆。 与

全球 200 所顶尖大学的图书馆中的大部分采用总分

馆制、为研究型读者开设研究分馆不同,城大图书馆

服务着大学五个学院的所有师生,包括普通读者与研

究型读者。
香港的土地资源极其珍贵,九龙塘更可谓寸土寸

金。 据估算,在城大图书馆保存一本书的空间成本约

为 595 港元*,高于英文书平均采购价格 392 港元,
更是中文书平均采购价格的 10 倍。 为了缓解空间的

不足,城大图书馆于 2000 年在距离九龙塘五个港铁

站的位置(石门站)购买了沙田书库。
2. 2摇 城大图书馆的服务转型蓝图

纸质本图书的流通服务目前仍然需要城大图书

馆相当规模的人力资源投入。 据统计,在 2006 年 7
月至 2007 年 6 月一年间,图书馆纸质本馆藏借阅量

为 885225 册 ( 件), 上 架 馆 藏 数 目 为 641805 册

(件),这些工作绝大部分由员工手工完成。 城大图

书馆正在向新的服务模式转型,目标在于借鉴银行

服务产业的成功经验,通过五年时间的努力,至
2010 年,使绝大部分的纸质本图书流通事务由读者

自助完成,同时为读者提供高附加价值的信息服务。
下文将从总分馆空间战略规划、电子资源配置、空间

布局、组织变革、新服务开展等方面构建图书馆服务

转型蓝图。
图书馆未来的总分馆空间战略规划是:九龙塘总

馆的空间以读者服务为主,纸质本藏书规模将由目前

的 70 万册(件)减至 60 万册(件),为读者腾出更多

学习空间,并提供优质服务;沙田书库升级为分馆,主
要进行纸质书籍的典藏、技术服务、信息加工;利用香

港特区大学联合典藏书库( Joint University Research
Archive, JURA)作为馆藏存贮的延伸。 2008 年,九龙

塘主馆与沙田书库的藏书量分别是 70 万册(件)和

40 万册(件);未来九龙塘主馆在增加新馆藏的同时,

每年都会搬一批书至沙田书库(分馆)中,使主馆的

馆藏维持在 60 万册(件)左右;2012 年,主馆与沙田

分馆藏书分别达到 60 万册(件)和 70 万册(件)。 而

估计 JURA 也将于 2012 年前后投入使用,届时图书

馆将搬入约 50 万册书到 JURA 中。 由于未来总馆的

藏书只占图书馆总藏书的 1 / 3 左右,需要有比条形码

更好的书本识别管理工具提高书本运输、书库盘点的

效率。
信息资源是图书馆提供信息服务的核心要素。

香港高校的教学语言是英文,图书馆一直致力于强化

西文书馆藏的广度与深度。 受空间不足的影响,城大

图书馆近几年加速了信息载体的转型(Media Shift)。
2005—2008 年,图书馆在原有的采购经费基础上,通
过发起并组织高校超级电子图书联盟(Cicada鄄Super
eBook Consortium, CICADA) [6 - 7] 、电子资源高校图书

馆联盟( Electronic Resources Academic Library Link,
ERALL) [8]两个项目额外增加 550 万美元电子书购

买经费**,共购买约 7 万种(10 万册)西文新书(永久

使用的电子版)。 通过这两个项目,城大图书馆积累

了应用区域 /跨区域联盟的模式合作发展西文电子书

的运营经验[9] 。 在未来五年中,除了正常的采购外,
图书馆每年还将设置特别的馆藏发展预算和馆藏建

设专职馆员,与区域及邻近地区的伙伴图书馆合作,
共同购买当年出版和即将出版的西文学术性图书

(永久使用的电子版)。 图书馆的目标是:到 2015
年,可以为读者提供全球最新出版、最广泛的图书,减
少纸质本馆藏的存贮量,提升信息服务水平。

在九龙塘主馆空间布 局 上, 图 书 馆 计 划 在

2005—2010 年分阶段整建。 目前已建成信息坊( In鄄
formation Space)、学习共享空间(Learning Commons)、
多媒体及电子资源中心、消闲阁(Library Lounge)等,
为读者提供综合服务、团队讨论、休闲阅读为一体的

学习空间。 表 1 为目前的服务柜台及转型后的服务

柜台设置比较。 其中新的信息服务柜台、参考咨询服

务柜台、信息技术服务柜台已正式开始服务。
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*

**

城大图书馆纸质本图书保存的空间成本估算方法是: (样本书架区域的面积 伊 九龙塘地区每平方米土地平均售

价) / (样本书架区域的书架层数 伊 每层存放的图书数目)。 根据香港差饷物业估价署的数据,九龙塘地区 2008 年 1 月的土

地平均售价为 127241 HK $ / m2。 参考资料:http: / / www. rvd. gov. hk / tc / doc / statistics / rvd2_1. pdf
城市大学图书馆 2005—2006 年通过 CICADA 项目获得 330 万美元的电子书经费,该项目由香港城大图书馆和台湾

逢甲大学图书馆共同发起,香港与台湾共有 48 家图书馆参与,创下了当时全球最大金额的一宗电子书单采购交易。
2006—2008 年又通过 ERALL 项目获得 200 万美元电子书经费,该项目由城大图书馆发起,参与者为香港特别行政区政府

资助的八所大学,并获得香港政府的经费资助。
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表 1摇 城大图书馆现有的服务柜台与转型后的服务柜台设置比较

柜台名称
目前的服务柜台设置

柜台人数 服务功能

转型后的服务柜台设置

柜台人数 服务功能

流通服务柜台 5 人,28 人轮值。 位于接近图书馆出
口的 大 型 主 柜 台。
处理借还书、罚款事
务为主。

2 人,轮值人数大幅
减少。

位于接近图书馆出口的小型
柜台。 进行读者账户管理、协
助读者自助借还。

自助服务站 条 码 自 助 借 还 机
2 部。

RFID 自 助 借 还 机
8 部。

分布于图书馆流通柜台与各
学科主题村。 承担大部分流
通事务处理、支持自动付款。

媒体资源服务
柜台

2 人,6 人轮值。 处理媒体资源流通
事务。

撤消媒体资源流通
柜台。

媒体资源自助
服务站

无 媒体资源 RFID 自助
借还机 2 部。

媒体资源自助借还服务和自
动付款。

信息服务柜台

参考咨询服务
柜台

主题咨询服务
柜台

信息服务与参考咨
询 服 务 柜 台 没 有
区分。

提供图书馆指引服
务、普通的信息服务
与 专 业 参 考 咨 询
服务。

1 人,图书馆专业馆
员*与图书馆助理
馆员共同轮值。

法律主题柜台。
1 人,6 人轮值。

提供法律主题相关
的信息咨询服务。

1 人,6 位高阶助理
馆员与经过培训的
中文、翻译与语言学
系 的 实 习 生 共 同
轮值。

提供图书馆指引服务、普通的
信息服务。

图书馆南北两区各
建置一个参考咨询 /
主题咨询服务柜台,
图 书 馆 专 业 馆 员
轮值。

在图书馆南区建置咨询服务柜
台,主要服务于文理工学科主
题;北区建置咨询服务柜台,主
要服务于法学与商学学科主题。
提供指定时间柜台参考咨询
服务及网络参考咨询服务。
服务内容与学科主题村建设
相结合,深入协助论文发表、
专利申请等知识创造、知识管
理、学术社群传播过程。

信息技术服务
柜台

无 南北两区各建置一
个信息技术服务柜
台,每个柜台 2 人,
共 20 人轮值,2007
年已完成北区信息
技术服务柜台建设,
计划 2009 年完成南
区柜台。

分布于图书馆南北两区,提供
信息技术服务;两个信息技术
服务柜台分别与主题咨询、参
考咨 询 服 务 柜 台 形 成 联 合
柜台。

摇 摇 图书馆馆藏的布局也会进行调整。 目前馆藏按

照国会分类法体系线性排列。 根据空间整建规划,未
来图书馆将根据学校学科设置与图书馆学科主题村

的建设,把与学科相关的书籍摆放在主题村内。 同时

在靠近主题村的区域还会建设相关的主题咨询和信

息技术服务联合柜台,从而为读者提供从信息内容到

信息技术支持的一站式服务。

在图书馆部门组织结构上,大量从事流通工作的

人员需要转而从事其它工作,例如信息技术服务等。
传统图书馆的计算机以馆藏目录查询为主,如今计算

机已成为读者获取信息资源、进行知识创造最重要的

工具。 城大图书馆计划到 2010 年使馆内同时有 2000
部计算机运行,并保证网络顺畅,其中台式机 500 部,
读者自带的笔记本电脑 1500 部**。 图书馆还提供免
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*
**

香港图书馆专业馆员主要是指具有图书馆学硕士以上学历的馆员。
城大是目前香港特区内唯一提供笔记本电脑外借服务的大学,城大计算机服务中心共有 700 部笔记本可供外借,今

后还将继续增加。 另外,学校每年对新生购买笔记本进行补贴,近几年每年都补贴了学生购机近千部。
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费打印服务,每位学生每年可在图书馆内免费打印

800 张。 图书馆需要大量技术人员从事信息技术设

备的病毒防范、软件管理、设备维护、网络管理等工

作,许多原先从事书库管理的人员将会转型到信息技

术服务岗位上。
图书馆在未来将会开展“快速提领冶与“学科主

题村冶两个新的服务项目。 城大非全日制学生很多,

他 /她们只能在工作之余到学校上课,来图书馆书架

找书的时间就更少。 “快速提领冶服务将允许学生在

网上指定书本,由图书馆人员代其在书架上搜寻,从

而节省读者的时间。 “学科主题村冶服务是指图书馆

根据学校学科设置,建设法律、商务、科学与工程、人

文社会科学等四个学科主题村,每个主题村均由 1 至

2 名专业馆员带领一个小工作团队负责,其经营模式

将会在一定程度上模仿主题(专科)书店,积极为读

者提供纸质本资源与电子资源的导航服务。 图书馆

的读者可分为教育者、研究者、学习者三种类型,对教

育者与研究者,学科主题村会根据学科特点,提供科

技查新、信息资源查找、论文引用等服务,协助其研究

成果在高水平学术刊物上发表。 对学习者,图书馆将

通过与校内的学术服务单位合作,依据学习者的学习

课程,共同开设一系列的信息素质课程、语言诊所

(language clinics)、个别指导服务 ( tutorial services)

等,同时通过“本科生 /研究生优秀作品计划(Out鄄

standing Academic Papers written by Students,

OAPS)冶 [10] ,保存学生作品,激励学生进行创新性学

习与研究。 图书馆还与各院系共同建设大学的机构

知识库(Institutional Repository),协助进行知识管理,

使大学的学术出版物得以接入国际引文索引或文摘

数据库,加速知识传播过程。

3摇 城大图书馆 RFID 项目

3. 1摇 城大图书馆对 RFID 的评估

引入 RFID 是城大图书馆实现服务转型蓝图的

一个重要的开创性步骤。 图书馆 RFID 的应用可以

减少工作人员从事操作性事务的比例,减少流通服务

柜台,增加信息加工与专业服务的工作投入,提高书

库管理的精确度,还可以实现自助借还、减少读者排

队时间、提高其使用满意度[11] 。 深圳图书馆新馆开

馆后,RFID 自助借还机承担超过 80% 的文献借还,

到馆人数比原来增加了 6—8 倍,外借数量增加了

5—7 倍[12] 。 然而 RFID 在图书馆的应用也存在一些

不确定因素。 RFID 的安全性能是否可以让图书馆完

全放心? RFID 的应用将在多大程度上减少图书馆人

员的事务性操作,减少流通柜台人数,使书本流通服

务由传统的集中式布局向分散式、流动式布局转变?

从供应商引进的 RFID 系统能在多大程度上满足图

书馆的需求? 只有通过 RFID 评估,才能提出切合实

际的 RFID 解决方案。

城大图书馆与城大无线通讯研究中心*合作,共同

申请了城市大学的应用研究资助项目(Applied Research

Grant, ARG)———“为图书馆度身订造的射频标签系

统冶,对 RFID 进行科学评估与测试,以降低图书馆实施

RFID 的风险。

3. 2摇 超高频与高频 RFID 的选择

城大图书馆进行RFID 评估时面临着高频(high fre鄄

quency,HF)与超高频(ultra high frequency,UHF)RFID

的选择。 HF RFID 的典型频率为 13. 56 MHz,标签读取

距离约 1m。 UHF RFID 是物流领域应用的频段,频率为

860—960MHz,标签读取距离可以调节,最远可达 10m。

目前在图书馆领域,HF 是绝对主流,具有相当成熟的产

品,全球几百家使用 RFID 的图书馆中绝大部分使用的

是 HF。 但是 UHF 标签的价格比 HF 低,下降空间也比

HF 大,图书馆如果引进 UHF RFID,相比 HF RFID 可节

省下一笔可观的经费。

RFID 的 HF 与 UHF 争论从 2005 年就开始在全球

广泛开展[13]。 2006 年,国际六大 RFID 厂商共同发布了

题为《RFID 和超高频:超高频 RFID 是药品行业成功的

一剂良药》[14] 的白皮书,认为 UHF 除在物流领域应用

外,还将取代HF 在单品级别的应用(图书馆是典型的单

品级应用),成为未来 RFID 发展的主流。 社会对 UHF

与 HF 的争论使图书馆也开始对 UHF 和 HF 进行比较

与选择。 从 2005 年开始,澳大利亚 Blacktown 图书
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* 香港城市大学无线通讯研究中心(Wireless Communication Research Centre, RCW)是一个世界级水平的研究中心,拥有15 名

教授,其中包括4 位 IEEE fellow,3 位英国 IEE fellow。
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馆[15]、台湾世新大学图书馆[16]、中国汕头大学图书

馆[17]等均进行了 UHF RFID 的试验或应用。

在 UHF 与 HF 均可成为图书馆选择的情况下,

城大图书馆没有立刻决定采用哪种频率的 RFID,而

是通过前期的研究与实验,决定在两个书库同时进行

UHF 与 HF 试验性项目,比较效果以后再作选择。 试

验性项目的信息如表 2 所示。

表 2摇 城大图书馆 UHF 与 HF RFID 试验性项目

UHF RFID 项目 HF RFID 项目

试验书库
半闭架书库(指定参
考书)

媒体 资 源 库 ( 包 括
VHS、CD、Laser Disc、
VCD、DVD 等不同格
式的资源)

规模 约 10000 件 约 20000 件媒体资源

物理介质 纸质本 金属材料

试验方式 自行研发 招标引进设备供应商

实现功能

图书自助借出(利用
借还机);
图书自动归还(利用
还书箱);
图书防盗检测;
图书盘点,查找。

媒体资源自助借出
(利用借还机);
媒体资源自动归还
(利用还书箱);
媒体资源防盗检测;
媒体资源盘点,查找。

摇 摇 UHF RFID 项目为图书馆与无线通讯研究中心合

作研发项目。 项目团队自 2005 年便开始进行了 UHF
RFID 在自助借还机、安全检测门、自动还书箱、馆员工

作站、典藏定位设备、标签转换器等方面的应用性能实

验,并设计了这些设备的机壳及功能处理流程。 各种

设备对 RFID 的性能要求有所不同,主要采用了读取

性能和射频信号泄露两个指标进行评价,如自助借还

机要求在短距离内快速读取多个 RFID 标签,同时消

除射频信号泄露现象;而安全检测门则要求快速读取

多个标签,同时把射频信号控制在安全门相对的区域

内。 项目组还对具有特殊材料(如金属)封面的书本

进行特殊处理*,设计了图书馆 UHF RFID 系统 RFID
标签写入数据[18],开发了自助借还软件,采用 SIP2 协

议[19]编写与图书馆自动化系统 INNOPAC 的接口,在
设备生产、RFID 标签转换等环节采取了许多质量控制

措施。 在自助借还软件开发中,项目团队十分重视系

统流程及界面设计的可用性,多次邀请读者体验自助

借还系统并提出修改意见。 2007 年 12 月,项目团队

向图书馆同事演示了 UHF RFID 解决方案并获得认

可,随后进入项目实施阶段。 2008 年 3 月底,半闭架

书库的 UHF RFID 系统正式开始使用。

HF RFID 项目为引进商业媒体资源解决方案。

图书馆于 2007 年 11 月邀请了若干家设备供应商演

示其媒体资源的 HF RFID 解决方案,测试了自助借

还机、安全检测门、自动还书箱、馆员工作站、典藏定

位设备、标签转换器等设备的功能与处理流程。 HF

RFID 项目并非单纯的招标引进,图书馆还向设备供

应商提出了许多定制需求,如进行系统界面设计、自

动还书方式与图书馆其它系统衔接等。 在 RFID 系

统引进过程中还同步处理了文件格式已过时的媒体

资源,如 VHS(家庭录像系统)、Laser Disc (镭射影

碟)等,重新购买这些媒体资源的新格式版本,或获

得授权对其进行电子文件格式转换(如将其格式转

为 VCD 或 DVD)。 2008 年 5 月,媒体资源库中的 HF

RFID 系统正式开始使用。

项目团队进行的 UHF RFID 实验,以及对 HF

RFID 系统的测试结果表明:UHF 与 HF RFID 均可在

图书馆实现自助借还、安全检测、自动归还、标签数据

转换、典藏等功能。 UHF 系统的设备调试比 HF 复

杂,然而在某些性能上超过 HF 系统。 由于 UHF

RFID 是自行研发系统,图书馆人员及读者也参与其

中,因而它在客户定制、界面设计、处理流程上更符合

实际业务需求。

4摇 城大图书馆 RFID 的导入

教育变革专家 Michael Fullan 认为全球的教育行

业正在经历一场前所未有的变革,与教育相关的教师、

教育领导者、学生、家长、政府等均处于转型中以适应

教育变革的需求[20]。 图书馆作为学校教育的“心脏冶

部门,也需要进行服务转型以适应教育的要求。 RFID

是城大图书馆转型规划的重要内容之一。 然而根据

Wilfried Kr俟ger 的变革管理冰山理论(Change Manage鄄

ment Iceberg),从条形码到 RFID 不仅是一场识别技术

的变革,涉及到图书馆的花费成本、质量和时间等问题

(冰山之巅),更重要的是读者的感知和使用习惯的转

变,即图书馆服务内涵与文化的变革(冰山之基) [21]。
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* 金属会屏蔽 RFID 信号,书本封面中含有金属材料会影响贴在书本中的 RFID 标签读取。
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这场变革需要技术的支持,更需要其它资源共同配合,
方能取得预期的效果。 城大图书馆将时间要素、空间

资源、经费资源、人力资源、组织变革与技术因素一起

作为 RFID 项目的导入因素。
多种资源的综合考虑和互相配合有利于减少变

革的阻力。 Kurt Lewin 的组织变革理论认为变革过

程一般需要经过解冻、变革、复冻三个阶段[22] 。 在同

一个图书馆从条形码系统导入 RFID 系统,比直接在

搬入新馆时就使用 RFID 系统,在组织解冻、变革方

面需要花费的成本和受到的阻力都更大。 这也就解

释了《加利福尼亚州图书馆 RFID 花费与利益》 [23] 的

一项调查结果:图书馆引进 RFID 经常发生在图书馆

搬进新馆之时。 城大图书馆的现实状况决定了只能

在原馆中从条形码系统变革为 RFID 系统,该变革将

会充满风险[24] 。 只有通过多种资源的配合,才能在

进行 RFID 导入的同时,将 RFID 释放出的资源有效

配置到高附加值的信息服务上,从而全面提升服务品

质,实现图书馆服务转型的一步到位。
4. 1摇 时间要素

时间是城大图书馆 RFID 项目考虑的重要因素。
RFID 项目是配合城大图书馆的整建计划而进行的,
只有当图书馆将试验书库准备完成,配备电源、网络

等设备接口后,才能够在书库中实施 RFID。 同时,为
了减少对读者的影响,使图书馆在整建过程中也可以

提供正常的服务,图书馆的整建需要配合学校的校

历,选择每年的暑假进行对读者影响较大的整建工

程。 RFID 项目的时间因素投入安排大致分为五个阶

段,如表 3 所示。

表 3摇 城大图书馆 RFID 项目时间安排表

时间 内容 说明

第一阶段
(2005. 6—2007. 3)

第二阶段
(2007. 4—2008. 5)

第三阶段
(2008. 6—2009. 6)

第四阶段
(2009. 7—2009. 9)

第五阶段
(2009. 10—2010. 6)

本阶段为城大应用研究资助项目。 通过 RFID 性
能评估,经实验论证,依照研究成果,决定在两个
书库小规模实施 UHF 与 HF RFID 系统。

在两个书库分别实施 UHF 与 HF RFID。 目前已
经完成,申请以下各阶段的经费。

图书馆进行自助借还的读者推广、教育培训,使
自助借还成为读者使用习惯。

对 RFID 实施效果进行评估与投资分析,比较 HF
与 UHF RFID 的性能,决定大规模实施采用的
RFID 类型及实施方案。

在全图书馆大规模使用 RFID。

摇 摇 项目组通过时间管理工具(甘特图、关键路径

等)制定了合理的项目计划表,对项目研发、系统试

运行等时间风险较大的任务预留了一定的弹性时

间[25] 。 此外,还设定了项目里程碑(Milestone),到达

里程碑时就需要产生中间输出结果并经过项目组的

确认。

城大图书馆非常重视 RFID 系统建成后的读者

推广、教育培训过程,该过程将逐步转变读者使用习

惯与图书馆服务模式。 首先,图书馆将通过 LCD 显

示器、视频短片、网络宣传等方式向读者推介自助借

还服务及其使用方法。 其次,由于城大师生来自近

30 个不同国家,要使不同文化背景的师生适应自助

借还需要长时间的教育培训过程。 图书馆将通过一

年时间的教育培训使读者养成自助借还的习惯。 在

RFID 试验项目结束后,图书馆同时存在 UHF RFID、

HF RFID 以及条形码三套系统。 两套 RFID 系统自

然要求读者以自助借还为主;对于使用条形码的馆

藏,图书馆将逐步减少柜台服务的比例,除了现有的

两部 3M 条形码自助借还机外,在流通柜台上再增加

两部二手的 3M 条形码自助借还机,原先从事流通工
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作的部分员工将指导读者使用自助借还机,使读者养

成自助借还的习惯。 此外,图书馆会在 2008 年暑假

完成所有自助借还的部署,对 2008 年以后入学新生

的图书馆培训中,着重向新生推介自助借还服务以及

使用方法,让城大学生自入学起就养成图书自助借还

的习惯。
4. 2摇 空间资源

城大图书馆在整建过程中配置了最珍贵的空间

资源配合 RFID 项目的实施。 图书馆开辟了两个新

的独立书库分别作为半闭架书库与媒体资源库,运行

UHF 与 HF RFID 两套系统,可以让使用 RFID 的馆藏

与使用条码的馆藏空间分离,避免读者困惑。 RFID
信号易发生反射现象,因而在 RFID 书库安全检测门

之前均为空旷区域,防止信号反射造成的错误报警现

象。 由于预留给 RFID 系统的两个书库在整建后距

离 RFID 系统开放尚有一段时间,为了缓解学习空间

紧张的问题,图书馆决定将这两个书库开放为临时学

习室,供同学自修之用,充分发挥了图书馆空间的效

能。 图书馆还在两个试验书库的中部设置了信息技

术服务与参考咨询服务柜台,信息技术服务柜台可处

理两套 RFID 系统的技术问题,参考咨询服务柜台可

随时为读者提供信息服务。
4. 3摇 经费资源

城大图书馆的项目经费来源以及使用方式较为

复杂。 RFID 项目第一阶段为立项及研究实验,该阶

段的经费并非出自图书馆正常预算,而是通过与城大

无线通讯研究中心合作,共同申请并获得城大的应用

研究资助项目(ARG)的经费资助。 第二阶段为 UHF

RFID 与 HF RFID 两个试验性项目,经费由图书馆负

责筹集。 HF RFID 在市场上已经可以找到许多在图

书馆应用成熟的产品,图书馆可以根据各厂家设备的

市场价格,进行项目经费预算,采用招标方式确定最

后的实施价格。 而 UHF RFID 图书馆系统属于城大

自主研发项目,其经费包括研究与实施两部分。 图书

馆与无线通讯研究中心合作,通过先导试验评估设备

性能与价格,并以 HF RFID 的价格为标杆,使学校财

务部门为 UHF RFID 项目配置合理的经费资源。 此

外,图书馆还预留了自助借还培训教育经费,用于

RFID 项目实施后的读者推广过程。
城大图书馆 RFID 项目经费来源较为曲折,却增

加了图书馆与大学各部门的沟通,尤其是与财务和审

计部门以及无线通讯研究中心的合作。 图书馆计划

在 HF 与 UHF RFID 两个试验项目实施之后,对它们

的经费成本进行评估比较,选择合适频率的 RFID 在

全馆实施,并依靠前期积累的与大学各部门合作的经

验,获得全馆实施 RFID 需要的经费资源。
4. 4摇 人力资源

人力资源是 RFID 项目中重要的输入资源。 城

大图书馆配备了具有各种不同专长的人员组成 RFID
项目团队,围绕 RFID 技术进行整合,并为不同角色

的成员指定了明确的工作目标,使项目成员能发挥自

身长处与经验。 由于自助借还教育培训阶段的重要

性,图书馆投入了流通部、指定参考书组和媒体服务

组的大量人力资源,同时还计划聘请学生助理参与服

务推广,帮助读者逐步养成自助服务习惯。 表 4 为各

种角色的项目组成员在不同时期的责任矩阵。

表 4摇 城大图书馆 RFID 团队的责任矩阵

管理
人员

行政
人员

技术
人员

研究
人员

流通部
人员

指定参
考书组

媒体
服务组

设备
管理组

设备
供应商

第一
阶段

立项规划 茵茵茵 茵
研究实验 茵 茵茵茵 茵茵茵 茵

第二
阶段

UHF
RFID
系统

设备设计 茵茵茵 茵茵茵 茵 茵茵茵
项目采购 茵 茵茵茵
系统实施 茵 茵 茵茵茵

HF
RFID
系统

性能评估 茵茵茵 茵 茵 茵茵茵 茵
项目采购 茵 茵茵茵 茵
系统实施 茵 茵 茵茵茵 茵茵茵

第三
阶段

后期
工作

教育培训 茵茵茵 茵茵茵 茵茵茵 茵茵茵
设备管理 茵 茵 茵茵茵 茵

注:表中茵茵茵表示主要负责,茵表示支持。
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4. 5摇 组织变革

城大图书馆的组织变革自 2007 年开始,以客户

关系 管 理 理 论 ( customer relationship management,
CRM) [26]为指导,按服务对象、服务区域、服务目标等

灵活建立工作团队。 组织变革是永恒的,城大图书馆

的部门设置情况为:馆长下设置部门(unit),每个部

门下设置工作组 ( section / team)。 图书馆在 2007 /
2008 学年主要进行部门调整,由读者服务、技术服务

两个部门调整为馆务发展、馆藏发展、数位服务、读者

服务、技术服务五个部门;在 2008 / 2009 学年主要将

进行部门下工作组的调整,通过对图书馆组织结构与

业务流程的重组来整合图书馆资源,打破各业务部门

之间的隔膜,使部门设立更加扁平化,提高图书馆的

服务质量。
RFID 运行期间,与之关系最密切的是数字服务部

与读者服务部下的媒体服务组。 数字服务部是图书馆

在 2007 年新成立的部门,该部门将支持图书馆未来数

字设备与信息资源的发展,提供标准化的计算机及设

备管理服务。 数字服务部下设指定参考书组、设备管

理组、系统组。 指定参考书组管理半闭架书库的 UHF
RFID 系统,设备管理组负责图书馆两套 RFID 系统的

维护工作。 读者服务部下的媒体服务组将从原来的以

柜台为主的服务模式转变为以管理媒体资源库中 HF
RFID 系统的自助借还为主的服务模式。
5摇 RFID 应用的未来展望

城大图书馆的服务转型蓝图,一定程度上也体现

了图书馆在信息与传播科技高速发展、信息载体转

型、读者获取信息方式转变的环境下的发展思路。 未

来馆藏将会从传统的纸质本为主,发展到纸质馆藏与

电子资源并存,支撑网络服务的电子资源需求将会越

来越显著。 在城大图书馆年度预算中,电子资源(包
括电子期刊、数据库、电子书)支出占图书馆经费总

支出的 80% ,在 2006 / 2007、2007 / 2008 学年度,图书

馆采购的电子书总册数为纸本书的 2 倍,然而图书馆

的人力资源却绝大部分分配到纸本书的处理上。 利

用 RFID 可以解放人力资源,使更多的图书馆助理员

从处理纸本书转移至支撑电子资源所需要的软硬件

设备服务管理上。 而图书馆专业馆员的工作内容,也
会转移到知识创造、知识管理、学术社群传播的服务

与网上服务的开发,从而满足教育、研究、学习等各种

不同需求类型的读者。
城大图书馆引入 RFID 不仅是一场科技转型,也

是读者使用习惯与图书馆服务模式的转型。 图书馆

的目标是 2009 年实现 50% 的流通事务通过自助借

还完成,以后每年以 10%的速度增长,逐步实现全馆

范围的自助借还服务。 RFID 的引进是图书馆实现服

务转型蓝图的开始,图书馆需要对 RFID 与自助借还

进行不断评估与反思,制定周密的实施计划,从而顺

利完成服务转型。 两个 RFID 试验项目实施后,图书

馆还有许多后续工作:研发 RFID 自动分类设备、智
能书架;利用 RFID 实现书库精确盘点、书本利用率

统计、书本自动分类等;提升图书馆管理的效率,实现

九龙塘主馆、沙田分馆、JURA 联合书库的可持续发

展;通过 RFID 宣传和读者教育,使读者养成自助借

还的习惯,从而为进一步变革奠定基础。 图书馆将以

RFID 的实施为契机,逐步实现自助服务、网上服务、
高附加价值信息服务等多渠道相结合的服务模式,进
而实现规划中的服务转型蓝图。

城大图书馆的 RFID 项目采用“项目规划与评

估、小规模试验、大规模实施冶的实施模式,有效降低

了 RFID 实施的风险。 通过前期的评估与小规模试

验,图书馆已经积累了丰富的 UHF 与 HF RFID 经验。
我们认为引进 RFID 不应是单纯的技术引进,更可利

用这一契机,转变图书馆的服务模式。 希望我们的经

验能够为图书馆界提供参考借鉴,达到提高 RFID 应

用效率的目的。

(致谢:感谢香港城市大学无线通讯研究中心对

“为图书馆度身订造的射频标签系统冶项目的支持与

合作。 感谢香港城市大学资讯总监虞哲奘博士、技术

转移处处长黄汉仪先生对图书馆科研项目申请、实施

与技术成果转移的大力支持。)
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