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［摘 要］ 本文简述图书馆绩效评估国际标准的产生，论述 ISO11620: 2008 的体系结构、绩效指标，分析了其体系特点，并

从更新理念、构建绩效指标体系、建立绩效评估机制三个方面提出公共图书馆开展绩效评估的建议。
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［中图分类号］ G258． 2 ［文献标识码］ A

1 图书馆绩效评估及其国际标准

1． 1 图书馆绩效评估
绩效评估是用于评估企业绩效的一种管理方

法。20 世纪 60 年代末至 70 年代初，美国图书馆界
首次把绩效评估引入图书馆［1］。所谓图书馆绩效
( library performance) ，是指图书馆提供服务的效果
和提供服务过程中资源配置及利用的效率［2］。绩
效评估( performance assessment) ，就是评估图书馆
所提供服务和开展的其它活动的质量和效果，并评

估图书馆为开展这些服务和活动所配置资源的效

率［3］。对图书馆开展绩效评估，既是图书馆实行科
学管理的需要，也是提高图书馆服务绩效、提升服务
质量的内在要求。绩效评估作为一种科学、有效的
管理手段和方法，愈来愈受到国际图书馆界的重视。
1． 2 图书馆绩效评估国际标准
图书馆绩效评估必须要有一系列的绩效指标、

评估方法作为评估工具。20 世纪 80 年代起，欧美
发达国家图书馆开始研究如何开发绩效指标来评估

图书馆。至 20 世纪 90 年代中期，已有不少国家的
图书馆界开发了各自的绩效指标体系，但是它们之

间在术语、定义、测量方法上都不统一，不具有可比
性［3］。因此，研究和开发图书馆绩效评估国际标准
便提到议事日程。

1995 年，欧盟委员会以英国中央兰开夏大学为
基地建立了“图书馆与信息管理研究中心”，开始进
行“欧洲图书馆绩效评估与质量系统”( Evaluation
and Quality in Library Performance: System for Europe
，简称 EQLIPSE) 的项目研究，1998 年进一步开展
了“图书馆绩效评估与质量管理体系”( 简称
EOUNOX) 的项目研究。该研究中心的 EQLIPSE 和
EOUNOX两个项目，经过 1995 年至 2000 年五年多

的研究、试验和宣传推广，开发了评估传统图书馆和
电子图书馆绩效的指标和质量测评方法［3］，并在国

际图联和联合国教科文组织的推动下，成为图书馆

绩效评估国际标准的雏形。
之后，国际标准化组织( ISO) 以国际图书馆界

的研究成果为基础，在 1998 年至 2008 年十年间相
继颁布和出版了有关图书馆绩效评估的一系列国际

标准。主要有:
● ISO 11620: 1998 信息与文献———图书馆绩

效指标 ( Information and Documentation———Library
Performance Indicators) ( 第 1 版，1998 年 4 月)

● ISO 11620: 1998 /AMD1: 2003 图书馆绩效指
标 修订本 1: 增订图书馆绩效指标( Library Perform-
ance Indicators AMENDMENT 1: Additional perform-
ance indicators for libraries ) ( 修订第 1 版，2003 年 7
月)

● ISO /TR 20983: 2003 信息与文献———电子图
书馆服务绩效指标 ( Information and Documenta-
tion———Performance Indicators for Electronic Library
Services) ( 第 1 版，2003 年 11 月)

● ISO 2789: 2006 信息与文献———国际图书馆
统计( Information and Documentation———International
Library Statistics) ( 第 4 版，2006 年 9 月)

● ISO 11620: 2008 信息与文献———图书馆绩
效指标 ( Information and Documentation———Library
Performance Indicators) ( 第 2 版，2008 年 8 月)
在以上标准中，2008 年第 2 版的 ISO 11620:

2008 取代了 ISO 11620: 1998、ISO 11620: 1998 /Amd
1: 2003 和 ISO /TR 20983: 2003 等三个标准［2］。
ISO11620: 2008 将传统图书馆和电子图书馆的绩效
评估指标整合到一个标准之中，并对传统和电子图

书馆的绩效指标进行了技术更新，使之成为信息时
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代复合型图书馆绩效评估指标的国际标准。而 ISO
2789: 2006 是有关图书馆数量统计的国际标准和统
计工具，提供馆藏规模和服务、用户数量和类型、图
书馆人员、设备、馆舍等图书馆投入方面的统计规
范，为图书馆绩效评估提供准确、科学的统计数据。
ISO 11620: 2008 和 ISO 2789: 2006 作为一个完整的
体系共同构成图书馆绩效评估的国际标准。

2 ISO11620: 2008 绩效评估指标体系

2． 1 体系结构
2． 1． 1 标准内容结构

图 1 ISO 11620: 2008 内容结构
ISO 11620: 2008 标准由前言、导语、标准正文

( 5 大条款) 、附件 A、附件 B和参考文献目录等几部
分组成［2］。其中前言、导语、标准正文和附件 A、附
件 B共同构成本标准文本不可或缺的重要组成部
分，参考文献目录只作为本标准的参考文献，不构成

本标准的内容。
2． 1． 2 指标体系结构

ISO 11620: 2008 一共列举了图书馆提供服务
和开展活动的 45 项绩效指标，分为资源、获取和基
础设施( Resources，Access ＆ Infrastructure ) ，利用
( Use) ，效率( Efficiency) ，潜力与发展( Potentials ＆
Development ) 四个类别［2］，反映了图书馆绩效评估
从投入、产出效果、效率以及组织发展的内在规律。
每个类别又依馆藏、获取、设施、人员等不同方面进
行排序列表。ISO 11620: 2008 各类别绩效指标比例
见表 1。
表 1 ISO 11620: 2008 各类绩效指标比例表

条目参照 指标类别 指标数量 所占比例

B． 1 资源，获取和基础设施 14 31． 1%

B． 2 利用 15 33． 3%

B． 3 效率 11 24． 5%

B． 4 潜力与发展 5 11． 1%

2． 2 绩效指标

表 2 ISO11620: 2008 图书馆绩效指标列表
条目参照 绩效指标 说明 /目的

B． 1
资源、获取与基础设施( Resources，Access ＆ In-
frastructure)

评估图书馆资源、服务的适用性和有效性的绩效指标

B． 1． 1． 1 需求文献的可用性( Required Titles Availability)
当读者提出需求时，评估图书馆拥有的文献在多大程度

上满足读者的实际需求

B． 1． 1． 2
需求文献占馆藏的百分比( Percentage of Required
Titles in the Collection)

评估图书馆文献在多大程度上满足读者的需要。本绩效
指标用于评估馆藏对读者需求的适合度

B． 1． 1． 3
主题目录检索成功率( Subject Catalogue Search
Success Rate)

评估满足读者通过主题目录检索的成功率，指导读者在

何处以及如何通过主题查找信息

B． 1． 1． 4
数据库访问拒绝率( Percentage of Rejected Ses-
sions)

明确每一个数据库是否有足够的权限满足读者的需求

B． 1． 2． 1 排架准确率( Shelving Accuracy) 评估图书馆文献在书架上正确位置的准确度

B． 1． 2． 2
闭架文献获取的平均时间( Median Time of Docu-
ment Retrieval from Closed Stacks)

评估图书馆索取系统是否有效率

B． 1． 2． 3 馆际互借速度( Speed of Interlibrary Lending)
评估成功完成一项馆际互借的时间间隔，或者成功完成

一项文献传递处理的时间间隔，即从收到文献请求到运

货发送为止

B． 1． 2． 4
馆际互借成功率( Percentage of Successful Interli-
brary Loans)

评估完成馆际互借和文献传递需求的成功率，与提出馆

际互借和文献传递的总需求相比

B． 1． 3． 1
每千人可用工作站数( Public Access Workstations
per Capita)

评估图书馆提供工作站的可用性，以每千名服务人口计

B． 1． 3． 2
人均可用工作站时间( Workstation Hours Available
per Capita)

评估图书馆工作站的可用性，以每年每人可用工作站的

平均小时数计
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B． 1． 3． 3 人均可用服务面积( User Area per Capita)
评估图书馆作为学习、会议和培训中心的重要性，表明社
会机构对这些目标的支持

B． 1． 3． 4 每千人座位数( Seats per Capita)
评估每千名服务人口的座位数，座位用于读者的阅读、学
习和工作

B． 1． 3． 5
开放时间满足率( Hours Open Compared to De-
mand)

评估图书馆开放时间在多大程度上符合读者的需求

B． 1． 4． 1 每千人拥有员工数( Staff per Capita)
评估每千名人口的员工数。服务人口数可适当考虑在当
地工作的人数

B． 2 利用( Use) 评估图书馆资源和服务利用效果的绩效指标

B． 2． 1． 1 馆藏流通率( Collection Turnover)
评估图书馆馆藏外借的总体利用率。本绩效指标也可用
于评估馆藏对服务人口需求的适合度

B． 2． 1． 2 人均外借量( Loans per Capita)
评估图书馆馆藏的利用率。本指标也可用于评估馆藏的
质量和图书馆提高馆藏利用的能力

B． 2． 1． 3
未被利用馆藏的百分比( Percentage of Stock Not
Used)

评估在指定时段未被利用馆藏的数量。本绩效指标也可
用于评估馆藏对服务人口需求的适合度

B． 2． 1． 4
人均单位资源下载量( Number of Content Units
Downloaded per Capita)

评估读者是否可在图书馆电子资源中查找到有用条目

B． 2． 1． 5 人均馆内利用文献量( In － library Use per Capita) 评估读者在馆内利用文献的数量

B． 2． 2． 1 人均图书馆访问量( Library Visits per Capita) 评估图书馆利用其服务吸引读者的成功程度

B． 2． 2． 2
电子方式提交信息需求的百分比( Percentage of
Information Requests Submitted Electronically)

明确读者以电子方式提交咨询的利用( 如电子邮件、数
字参考咨询)

B． 2． 2． 3 外部读者百分比( Percentage of External Users)
评估服务人口范围以外读者的百分比，以此评估图书馆

在本地区作为学习和文化中心的重要性。本绩效指标对
图书馆在服务区域外的影响和吸引力提供估量

B． 2． 2． 4
外部读者外借量占总外借量百分比( Percentage of
the Total Library Lending to External Users)

评估图书馆服务被外部读者利用的程度。表明图书馆馆
藏对外部读者的吸引力

B． 2． 2． 5
每千人参加图书馆活动人次( User Attendances at
Library Events per Capita)

估量图书馆活动对服务人口的吸引力

B． 2． 2． 6
每千人参加图书馆培训课程次数( Number of User
Attendances at Training Lessons per Capita)

评估图书馆通过提供培训来影响其读者的成功度

B． 2． 3． 1 公共座位利用率( Public Seating Occupancy Rate)
通过估量在任意给定时间公共座位的利用比例，评估图

书馆公共座位的总体利用率

B． 2． 3． 2 工作站利用率( Workstation Use Rate)
通过估量在任意给定时间工作站的利用比例，评估图书

馆工作站的总体利用率

B． 2． 4． 1
目标人群覆盖率( Percentage of Target Population
Reached )

评估图书馆影响目标人群的成功度

B． 2． 4． 2 用户满意度( User Satisfaction)
评估读者对图书馆服务总体上或不同服务项目的满意程

度

B． 3 效率( Efficiency) 评估图书馆资源和服务效率的绩效指标

B． 3． 1． 1 平均每次外借成本( Cost per Loan) 评估与外借数量相关的服务成本

B． 3． 1． 2
平均每次数据库访问成本( Cost per Database Ses-
sion)

评估与数据库访问数量相关的数据库合同成本

B． 3． 1． 3
平均每次单位资源下载成本( Cost per Content U-
nit Downloaded)

评估与单位资源下载数量相关的电子资源合同成本

B． 3． 1． 4 平均每次读者访问成本( Cost per Library Visit) 评估与图书馆访问量相关的服务成本

B． 3． 2． 1
文献采购平均时间( Median Time of Document Ac-
quisition)

从速度方面评估图书馆文献供应商的效率程度
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B． 3． 2． 2
文献加工处理平均时间( Median Time of Docu-
ment Processing)

从速度方面评估不同形式的文献加工处理程序是否有效

率

B． 3． 3． 1
读者服务员工占总员工百分比 ( User Services
Staff as a Percentage of Total Staff )

明确图书馆致力于公共服务的努力

B． 3． 3． 2 参考咨询回答正确率( Correct Answer Fill Rate)
评估员工在多大程度上能很好地完成读者的咨询问题，

即对咨询问题提供正确的回答

B． 3． 3． 3
采购经费与员工经费的比率( Ratio of Acquisition
Expenditures to Staff Costs)

通过比较采购经费与员工经费的关系，评估图书馆是否

将其收入的相应比例投入在馆藏上

B． 3． 3． 4
平均每名员工处理文献的效率( Employee Produc-
tivity in Media Processing)

评估每名员工在一定时期内( 一年) 处理文献( 纸本和电

子文献) 的平均数量。本绩效指标示范性地表明员工的
生产率

B． 3． 4． 1 服务每位读者的平均成本( Cost per User)

B． 4 潜力与发展( Potentials＆ Development)
评估图书馆的投入转化为新兴服务和资源范围的绩效指

标，图书馆获得足够财政支持用于发展的绩效指标

B． 4． 1． 1
用于电子馆藏支出的百分比( Percentage of Ex-
penditure on Information Provision Spent on the E-
lectronic Collection)

评估图书馆在多大程度上将资金支出用于电子馆藏

B． 4． 2． 1
开展电子服务员工的百分比( Percentage of Librar-
y Staff Providing Electronic Services)

评估图书馆在多大程度上将人力资源用于电子服务

B． 4． 2． 2
平均每名员工参加正规培训课时( Number of At-
tendance Hours at Formal Training Lessons per Staff
Member)

评估图书馆员通过参加培训课程提高工作技能

B． 4． 3． 1
图书馆获得特殊资助或收入占总收入的百分比

( Percentage of Library Means Received by Special
Grant or Income Generated)

评估图书馆在获得额外资金资源上的成功度

B． 4． 3． 2
图书馆所获拨款占上级机构资金的百分比( Per-
centage of Institutional Means Allocated to the Li-
brary)

评估图书馆的重要性( 资金方面) 以及上级机构资金支

持的力度

注:译自 ISO 11620: 2008

2． 3 体系特点
2． 3． 1 平衡记分卡方法的应用
相比 ISO 11620: 1998 /AMD1: 2003 和 ISO /TR

20983: 2003，ISO 11620: 2008 的一个显著特点就是
引入了平衡记分卡方法 ( Balanced Scorecard Ap-
proach) 来描述图书馆活动、服务及其发展的规
律［2］。平衡记分卡是 20 世纪 90 年代初由哈佛商学
院 Robert Kaplan和诺朗诺顿研究所所长 David Nor-
ton提出的一项与组织战略相结合，协助组织将战略
加以落实的管理制度［4］。它主要是以企业的战略
和长期目标为导向，从财务、顾客、企业内部经营过
程、企业学习和成长等四个方面形成有机联系的整
体来全面评估企业的经营绩效［5］。ISO11620: 2008
首次按平衡记分卡方法将图书馆绩效指标分为资

源、获取和基础设施，利用，效率，潜力与发展等四个
部分，以此构建的图书馆绩效评估指标体系更符合

对图书馆这一社会组织进行绩效评估的内在规律和

科学要求。
2． 3． 2 基于质量和比率的绩效指标
分析 ISO 11620: 2008 绩效指标，可以看出，几

乎所有绩效指标考量的是与图书馆资源、服务、活动
及发展有关的质量指标，即该项指标的平均数或者

百分比率，而不是某一项指标的绝对数量或数值。
例如在资源、获取和基础设施类，ISO 11620: 2008 并
没有设置馆舍面积、阅览座席、计算机数量、员工人
数等反映绝对数量的指标，而是设置了“人均可用
服务面积”、“每千人座位数”、“每千人可用工作站
数”、“每千人员工数”等平均数指标和比率指标，从
人均可用资源以及满足读者的需求方面来评估图书

馆资源和服务的提供能力和满足能力，从质量和可

用性方面来评估图书馆的绩效。
2． 3． 3 以读者为导向
综观 ISO 11620: 2008，不论是资源、利用、效率

还是发展类指标，其绩效指标的设置均体现了以读
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者为导向的特点，即从读者的角度来测度图书馆提

供资源和服务保障的程度，测度图书馆在多大程度

上满足读者的需求。譬如，在资源类，设置了“需求
文献的可用性”、“需求文献占馆藏的百分比”指标，
评估图书馆的文献在多大程度上满足读者的需求;

设置了“开放时间满足率”，不是测度开放时间数和
平均开放时间，而是评估图书馆的开放时间在多大

程度上满足了读者的需求。又如在效率类，设置了
“参考咨询回答正确率”，不是测度图书馆回答咨询
的数量，而是评估图书馆在多大程度上能正确地满

足读者的咨询需求，等等。这种以读者为导向的指
标体系体现了以读者为本，以服务为本的思想，使图

书馆的资源和服务得以均衡发展和充分利用，符合

绩效评估的真正目的和内在要求。
2． 3． 4 体现服务成本效率

ISO11620: 2008 在馆藏利用、流通访问、文献获
取、文献处理、员工等方面设置了诸多反映其服务成
本效率的指标，如“平均每次外借成本”、“平均每次
数据库访问成本”、“平均每次单位资源下载成本”、
“平均每次读者访问成本”、“服务每位读者的平均
成本”、“平均每位员工处理文献的效率”等。这些
成本效率指标能够有效测量图书馆以最小限度使用

资源发挥相等的服务效果或者在使用相同资源的情

形下获得最大化的服务效果，能够促使图书馆的资

源、经费、人员得到科学的配置和合理的分配，从而
提升图书馆服务效率，提高服务质量。
2． 3． 5 复合图书馆绩效指标
其一，由于 ISO 11620: 2008 整合了 ISO 11620:

1998 /AMD1: 2003 和 ISO /TR 20983: 2003，所以
ISO11620: 2008 是评估信息时代兼具传统图书馆、
电子图书馆特点的复合图书馆绩效指标体系。其
二，在 ISO 11620: 2008 的 45 个绩效指标之中，一些
指标本身就包涵了传统和电子图书馆的特点，是复

合型绩效指标。譬如，“人均图书馆访问量”、“平均
每次读者访问成本”等指标，既包括读者实体访问
量，也包括虚拟访问量。据笔者统计分类，ISO
11620: 2008 的 45 个绩效指标中，传统图书馆指标
29 个，占指标总数的 64． 5% ; 电子图书馆指标 10
个，占 22． 2% ; 复合型指标 6 个，占 13． 3%。绩效指
标的复合性特点更能适应现代图书馆绩效评估发展

的需求。
2． 3． 6 着眼于发展的指标体系
首先，ISO 11620 是一个不断发展的绩效评估指

标体系。从 ISO 11620: 1998 的 29 个指标，到 ISO

11620: 1998 /AMD1: 2003 的 34 个 指 标，ISO /
TR20983: 2003 的 15 个指标，再到 ISO 11620: 2008
的 45 个指标，ISO 11620 经历了一个不断发展和完
善的过程。第二，ISO 11620: 2008 首次设置了 5 个
“潜力与发展”类绩效指标，不仅体现出图书馆是一
个不断增长的有机体的组织属性，而且用相应的绩效

指标来评估图书馆的可持续发展能力和创新能力。
第三，ISO11620: 2008 绩效指标体系配备了相应的标
记符号，如 B． 1． 1，B． 1． 2，B． 2． 1等。标记符号的使用
就是为了便于将来图书馆活动和绩效指标的扩展、增
加而设计的，为绩效指标的完善预留发展空间。

3 对我国公共图书馆评估的启示

我国图书馆界自 20 世纪 80 年代开始研究和引
进图书馆评估管理。文化部自 1994 年至 2009 年先
后组织开展了四次全国公共图书馆评估定级，形成

了比较完备的公共图书馆评估指标体系。总的来
看，公共图书馆评估定级对加强图书馆科学管理、促
进公共图书馆事业发展起到了积极作用。但是，
“和图书馆事业发达国家相比，和国际上通行的图
书馆服务质量评价指标、评价方法、评价体系相比，
我们也还存在差距［6］。”主要表现: 首先是评估理念
滞后［7］，重投入轻产出，重数量轻质量，使公共图书

馆评估变成了投入规模评估，是典型的数量型工作

评估。二是现行公共图书馆评估标准在很大程度上
与图书馆绩效评估的要求相背离。由于主导思想的
失衡，公共图书馆评估标准在指标设置、内容含义及
分值匹配方面都与图书馆绩效评估的要求相左。以
2009 年版的《省级公共图书馆评估标准》为例，办馆
条件、基础业务建设、业务研究辅导、共享工程、管理
等支持图书馆系统的指标分值共计 730 分，而直接
体现图书馆服务效果的读者服务工作只分列 24 项
指标，仅占 270 分［8］。三是评估主体单一。我国公
共图书馆评估定级是由文化行政主管部门主持的外

部评估，且为一次性短期评估。
3． 1 更新理念，开展绩效评估
绩效评估的核心要义是评估图书馆的服务效果

和资源利用的效率。在我国公共图书馆界，由于绩
效评估理念尚未深入人心，全国性公共图书馆评估

尚处在数量型、投入规模型的工作评估阶段。国外
图书馆绩效评估的理论、实践以及 ISO11620: 2008
为我们引入绩效评估理念、开展绩效评估提供了可
资借鉴的经验。理念的变革是实践的先导。开展公
共图书馆绩效评估，首先是要更新理念，将图书馆绩
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效评估的理念引入到公共图书馆评估工作中，构建

绩效评估指标体系，建立绩效评估机制，变数量规模

型工作评估为质量效益型绩效评估。
3． 2 借鉴标准，构建绩效指标体系

ISO11620: 2008 是图书馆绩效评估的国际标
准，适用于所有国家的所有类型图书馆，是指导各类

型图书馆绩效评估的规范性文件。笔者认为，我国
开展公共图书馆绩效评估，应以 ISO11620: 2008 为
参照，结合我国实际，构建公共图书馆绩效评估指标

体系。公共图书馆绩效评估指标体系应体现以下几
项原则: ( 1) 质量效益原则，即绩效指标应充分体现
图书馆的服务质量、效益和资源利用的效率。( 2 )
读者为本原则，即绩效指标应从读者角度来测评图

书馆资源和服务的效果。( 3 ) 成本效率原则，即绩
效指标应尽量体现图书馆服务的成本和效率。( 4 )
实用性和可操作性原则，即绩效指标应符合我国公

共图书馆的实际并有良好的可操作性。( 5 ) 发展原
则，即绩效指标应体现图书馆的发展潜力并具有可

持续发展的特点。
3． 3 探索完善，建立绩效评估机制
3． 3． 1 建立公共图书馆绩效评估机构
开展公共图书馆绩效评估，应加强评估的组织

和实施，建议在文化部设立“公共图书馆绩效评估
领导小组”，负责规划、组织、指导全国公共图书馆
绩效评估。领导小组委托中国图书馆学会成立“全
国公共图书馆绩效评估办公室”，负责研究、制订、修
订《公共图书馆绩效评估指标体系》和各级公共图书
馆绩效评估标准，负责各省级公共图书馆绩效评估的

组织实施和指导。各省、市、自治区图书馆学会负责
组织开展对本省地、县级公共图书馆的绩效评估。
3． 3． 2 推进、形成评估主体多元化机制
国际图书馆绩效评估的主体形成了自我评估、

外部评估和第三方独立评估的多元化格局，已经形

成了一整套完善的机制［3］，而我国公共图书馆评估

的主体基本上还是文化行政主管部门组织的外部评

估，自我评估只在少数图书馆实践，尤其缺乏第三方

独立评估。ISO11620: 2008 明确指出，“应用图书馆

绩效指标的一个主要目的是自我诊断。它包括同一
图书馆不同年份的绩效比较［2］”，可见 ISO11620 在
很大程度上本身就是为图书馆自我评估而设计的。
因此，我国公共图书馆应在绩效评估理念指导下开

展图书馆绩效的自我评估，同时实施和规范图书馆

绩效的外部评估，待条件成熟再引入独立第三方

( 审计部门或质量认证机构) 绩效评估，逐步形成评

估主体的多元化格局。
3． 3． 3 实现绩效评估的制度化、长期化
国际图书馆界的绩效评估已形成制度化，常态

化，而我国公共图书馆评估还只是行政主管部门主

持的四年一次的短期评估。评估期间各馆重视投
入、资源、经费、服务等应对评估，评估过后各项突击
指标大都回到原来状态，达不到评估的应有效果。
因此，实行定期和不定期相结合的方法、全面评估和
专项评估相结合的方式对公共图书馆开展绩效评

估，有利于实现公共图书馆绩效评估的制度化和长

期化，以建立公共图书馆绩效评估的长效机制，促进

公共图书馆事业的持续健康发展。
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