
第34屆醫學圖書館工作人員年會

圖書資訊服務與績效評估圖書資訊服務與績效評估

中興大學圖書資訊學研究所

張慧銖 教授
101年9月4日0 年9月 日



前 言前 言



大綱大綱
圖書資訊服務圖書資訊服務
圖書館績效評估
什麼是績效評估什麼是績效評估
績效評估的必要性
如何進行績效評估如何進行績效評估
評估標的
評估設計
評估步驟
評估策略與架構

圖書館績效評估工具與方法
電子資源評估



P P i t

為什麼要進行業務分析與評估？

PowerPoint

圖書資訊服務

為什麼要進行業務分析與評估？

圖書資訊服務



圖書資訊服務圖書資訊服務
電子資源產生改變圖書館資訊服務的內涵與方法電子資源產生改變圖書館資訊服務的內涵與方法
出版方式的變革與保存

電子資源電子資源
費用昂貴，價格漲幅大，預算規模卻未增加，佔圖書
館經費支出比例大館經費支出比例大
電子資源使用效益漸受關注
傳統評鑑模式多以紙本館藏為主，各圖書館紛紛進行傳統評鑑模式多以紙本館藏為主 各圖書館紛紛進行
電子資源效益評估研究
依電子資源特性設計評鑑方式或工具
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什麼是績效評估? (1/4)什麼是績效評估? (1/4)
performance measurementperformance measurement 
performance assessment 
performance evaluation                                          
這 個詞 換這三個詞經常被替換使用

這些名詞的意義由最基本的業務統計到複雜的品質這些名詞的意義由最基本的業務統計到複雜的品質
管理皆包含在內

除了績效的評估之外，有些評估工作也會針對組織
本身進行，例如：針對組織的架構進行評估



什麼是績效評估？(2/4)什麼是績效評估？(2/4)
投入-產出-結果投入-產出-結果

投入的資源：人力 館舍 經費 設備• 投入的資源：人力、館舍、經費、設備

• 投入的活動：發展計畫以達到特定的目標
投入（Input）

• 各項計畫活動的產品，通常是計算數量：流
通冊數、已回覆的參考問題數量

產出（Output）
通冊數、已回覆的參考問題數量

• 個人、群體中或參與活動後的益處或改變，
包括：知識或技能的獲得、態度或價值的改
變、環境或狀況的改善結果（Outcome）

• 投入、執行、產出，是結果評估的重要元素。



什麼是績效評估？(3/4)什麼是績效評估？(3/4)
管理策略著重於顧客的需求和滿意，而不只是將組管理策略著重於顧客的需求和滿意，而不只是將組
織的投入數據化。

今 書館之使用者變得有經驗且 求大 重視現今圖書館之使用者變得有經驗且需求大，更重視
即時資訊服務。

協助確認計畫和活動的效能和效率。

從使用者與機構的資源與服務之間的互動 來衡量從使用者與機構的資源與服務之間的互動，來衡量
機構的價值。



什麼是績效評估？(4/4)什麼是績效評估？(4/4)
圖書館投入程度的數據有經費、流通統計、編目冊圖書館投入程度的數據有經費 流通統計 編目冊
數、館員人數等。

產出程度的數據有業務量、達到的時數、獲得的產出程度的數據有業務量、達到的時數、獲得的
(availability)資源、使用的(use)資源、可用的
(usability)資源。(usability)資源

工具和技術類型的outcome需花費更多的努力從資
源收集數據，這些資源有圖書館線上系統、電子資源收集數據，這些資源有圖書館線上系統 電子資
訊資源、聯盟所採用的資源、網路上的資源，這些
技術創新的服務不但促進也挑戰了傳統的產品型式。



績效評估的必要性?

了解圖書館現況與服

績效評估的必要性

作為管理工具

經費運用、管理
人力資源、人事費用

務品質
找出機構的優勢與限制

找出改進的方法
人力資源、人事費用
工作項目存在之必要性
讀者滿意度、讀者期待

了解趨勢、跟上時代

未來策略規劃的參考

爭取資源的方法呈現工作績效

顯示效率與有效性

爭取資源的方法

完成目標的程度

呈現工作績效

顯示效率與有效性
組織機構可以獲得的
利益
對使用者的價值

達成目標的效率

工作成果的品質 對使用者的價值工作成果的品質



如何進行績效評估如何進行績效評估

11 評估標的

22 評估設計

33 評估技巧

44 評估步驟



1 評估標的 產出1、評估標的：產出
圖書館的產出包括：圖書館的產出包括：
圖書館提供的服務對讀者的影響
讀者使用圖書館的資源或服務以後所造成的改變讀者使用圖書館的資源或服務以後所造成的改變

短期的影響短期的影響
取得的資訊、被解決的問題、節省的時間、檢索
技巧的改進、資訊技巧的改進技巧的改進 資訊技巧的改進

長期的影響
資訊素養的提升、學術上的成就、更好的職業生
涯、行為的改變(閱讀的習慣….)



2、評估設計2、評估設計

設定評估
問題

形成問題、
目的、假設

充實背景
資訊

擬定評估
策略

蒐集所需評
估資訊

相關人事

決定評估架
構、方法

資料蒐集 資料分析與
詮釋



3 評估技巧(1/2)3、評估技巧(1/2)
成本分析成本分析
每一項服務中涉及成本的相關活動
館員投入的時間分析館員投入的時間分析
計算館員薪資以及其他成本
每一項活動所需要投入的成本每 項活動所需要投入的成本

時程控制分析
計算每 次服務所需時間及期間之時間差計算每一次服務所需時間及期間之時間差
計算所需時間平均值以及可能之最大值與最小值
呈現每次服務花費時間狀態呈現每次服務花費時間狀態



3 評估技巧 (2/2)3、評估技巧 (2/2)
工作流程圖
列出完成工作項目所需經歷的每一步驟
分析每一步驟的必要性、適當性以及需要投入成本

原因分析
討論造成結果的影響因素討論造成結果的影響因素

影響因素分析
待處理問題待處理問題
相關之人、物、政策、技術、處理過程
影響相關人、物、政策、技術、處理過程等之各項可影響相關人、物、政策、技術、處理過程等之各項可
能因素



4、評估步驟 (1/6)發展標準 校正偏差4 評估步驟 (1/6)
衡量績效

【1】發展標準
選擇評估的項目選擇評估的項目
根據一機構和部門的需要，選擇一個或多個評估的項
目

決定評估的目的
做的對不對、該不該做
衡量一機構作業是否正確？
是否配合或遵循機構的使命和目的？

做的好不好 好的程度做的好不好、好的程度
衡量作業進度成效及讀者滿意度



4、評估步驟 (2/6) 發展標準 校正偏差

設立評估的標準

4 評估步驟 (2/6)
衡量績效

設立評估的標準
建立評估的準則與目標，讓之後的績效能被評估並比較
將專有名詞、工作和讀者分類等加以定義，使評估能客將專有名詞 工作和讀者分類等加以定義，使評估能客
觀且正確
各館發展情形、目標與任務有異，標準的內容也不盡相各館發展情形 目標與任務有異 標準的內容也不盡相
同。標準的內容分為兩種類別：
物力和人員表現：品質、數量、成本、時間
道德方面：組織的價值體系和道德準則

大部分的標準都是說明性質，規定量化目標、固定
公式、直接評估圖書館所投入的資源，如ALA或其
他的國際性協會所發展的標準，重要性如同指南，
但是無法針對個別的 書館提供有意義的評估但是無法針對個別的圖書館提供有意義的評估。



4、評估步驟(3/6) 發展標準 校正偏差

【2】衡量績效

4 評估步驟(3/6)
衡量績效

績效衡量是一個連續和持續的過程，嵌入在規劃過程中且是
一重要的回饋機制以支援決策

評估的方式評估的方式
量化：成本效益分析（Cost-benefit analysis）、時間與動作
研究（工時研究）（Time-and-motion studies）是常用來測
量績效的標準 但不是每 件事都可以被量化 意見和彈性量績效的標準。但不是每一件事都可以被量化，意見和彈性
也是必須的。
並非所有量化的測量可以準確地反應活動的品質。例如：特非所有 化的測 可以準確地反應活動的品質 例如 特
藏書編目員可能花上八小時做兩本書的原始編目。
量表可以顯示圖書館資源和服務的影響，並且可以衡量讀者
期待和實際感受的不同。期待和實際感受的不同。
其他：調查、問卷、觀察、訪談、資料報表的分析等
徵求讀者意見與滿意度時調查、問卷及訪談是最常見的方式



4、評估步驟(4/6)
發展標準 校正偏差

資料的收集、整理和分析

4 評估步驟(4/6)
衡量績效

資料的收集 整理和分析
績效衡量工具在基礎建構時就應設計好，以便於組織內
部及外部的收集、篩選、分析、傳播部及外部的收集 篩選 分析 傳播
在平時保持正確的紀錄才可以達到持續監控
資料收集時，圖書館的內部溝通十分重要
員工需瞭解評估的用意，並參加相關調查、問卷及訪談
的技術訓練
在測量的過程中，保持紀錄的準確性是重要的。假如不
能保持紀錄的準確性，會難以評估真實表現與預期表現
的差距 也難以確定測量是否成功的差距，也難以確定測量是否成功。



發展標準 校正偏差4、評估步驟(5/6)

【3】校正偏差
衡量績效

4 評估步驟(5/6)

【3】校正偏差
診斷及採取改進措施
評估的目的是在診斷 機構的健康狀況 當發覺有某些評估的目的是在診斷一機構的健康狀況，當發覺有某些
缺失時，應採取必要的改進措施
校正可以調整組織的目標或開發新的替代計畫校正可以調整組織的目標或開發新的替代計畫

藉由重新分配或釐清職務、增加人員、訓練人員，
調整目標、調整目標、發展替代的執行方式 等調整目標、調整目標、發展替代的執行方式…等
方式校正偏差。



4、評估步驟(6/6)
回饋 評估階段執行階段規劃階段

4 評估步驟(6/6)

回饋系統流程圖 →
控制論（Cybernetics） 校正行動

研究溝通互動和所有人類活動控制的根本因素，現被應用在許
多大型組織中
是透過資訊回饋來顯示績效與標準之間的差異 並採取糾正措是透過資訊回饋來顯示績效與標準之間的差異，並採取糾正措
施，使管理系統穩定的在預定目標上
可以自動調節可以自動調節

在回饋控制系統中，溝通是最重要的，包括的訊息及資訊的
傳送和接收，藉以做出決策

產出執行投入

資訊
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評估的工具 (1/2)評估的工具 (1/2)
國際標準組織( International Organization for國際標準組織( International Organization for 
Standardization)國際圖書館績效評估指標 ISO
11620，分為四大構面11620 分為四大構面
資源、獲取與基礎建設
評估圖書館資源與服務的足夠性及可用性

使用
評估圖書館提供之資源與服務的使用程度

效率
評估圖書館提供之資源與服務的效率

潛力與發展潛力與發展
評估圖書館投入在新興資源與服務的領域和是否可獲得足夠
資金去發展資金去發展



1、資源、獲取與基礎建設
A.1 人均使用區域 A.10館際互借外來申請件與對外申請件

的比率的比率
A.2 人均席位 A.11館際互借外來申請件成功比率

A 3人均公用電腦數 A 12 立即可得性A.3人均公用電腦數 A.12 立即可得性
A.4人均公用電腦可用時數 A.13 人均館員數
A.5 開放時間 A.14 首頁直接取用
A 6人均資訊供應費用 A 15人均獲配讀者服務館員A.6人均資訊供應費用 A.15人均獲配讀者服務館員
A.7 需求館藏之可得性 A.16人均獲配館藏量
A.8主題目錄搜尋成功率 A.17人均獲配館藏年增量

書館專業人 與館 總數的比率A.9 被拒連線次數比率 A.18圖書館專業人員與館員總數的比率

2、使用
B 1有效讀者比率 B 9 未被使用的館藏比率B.1有效讀者比率 B.9 未被使用的館藏比率
B.2 讀者滿意度 B.10 人均借閱冊數
B.3 人均圖書館拜訪次數 B.11外部有效讀者比率
B 4席位使用率 B 12外部讀者借閱比率B.4席位使用率 B.12外部讀者借閱比率
B.5公用電腦使用率 B.13 人均訓練課程參與比率
B.6人均內容單元下載次數 B.14人均參考問題數
B 7館藏使用率 B 15以電子化方式提出資訊需求之比率B.7館藏使用率 B.15以電子化方式提出資訊需求之比率
B.8人均館內館藏使用量 B.16 人均活動參與次數



3、效率
每位有效讀者的 均成本 採訪速度C.1每位有效讀者的平均成本 C.10 採訪速度

C.2 每次到館的平均成本 C.11 媒體處理速度
C.3 每次使用的平均成本 C.12 媒體處理時之館員生產力
C.4讀者服務館員與館員總數的比率 C.13閉架館藏調閱時間之中位數

C.5採訪成本與館員成本的比率 C.14館際互借外來申請件處理速度

C.6每次借閱的平均成本 C.15參考問題回覆滿足率
C.7每份文獻處理的平均館員成本 C.16 上架正確性

C 8每次資料庫連線的平均成本 C 17館際互借對外申請件處理速度C.8每次資料庫連線的平均成本 C.17館際互借對外申請件處理速度

C.9每次下載的平均成本

4、潛在機會與發展
D.1 電子化館藏採訪支出比率 D.5 母機構分配給圖書館的資金比率

D.2 提供與發展電子化服務的館員比率 D.6館藏支出比率

D.3每位館員參與訓練課程的平均時數 D.7人力支出比率

D.4 由特別補助或自給收入的資金比率 D.8其他業務支出比率



評估的工具 (2/2)評估的工具 (2/2)
LibQUAL+LibQUAL+
ISO品質管理與品質保證系統

ISO 9000系列不直接規定產品的品質 而是藉由合ISO 9000系列不直接規定產品的品質，而是藉由合
理的作業與文件控制，以保證產品到達顧客手中的所
有過程的品質一致。有過程的品質 致

統計標準
CNS 13151CNS 13151
E-Metrics
COUNTER：Counting Online Usage of NeTworkedCOUNTER：Counting Online Usage of NeTworked
Electronic Resources



Q (1/ )LibQUAL+ (1/7) 
根據1988年美國市場學家Berry等人提出的根據1988年美國市場學家Berry等人提出的
SERQUAL為基礎發展演進而來，是一種基於顧客
對服務品質的觀點所發展的評量工具，在2001年對服務品質的觀點所發展的評量工具 在2001年
時開始提供服務

其基本概念是客戶實際感受與所期望的服務水準之其基本概念是客戶實際感受與所期望的服務水準之
間的差值

現在許多圖書館正在使用這個指標來評量圖書館的現在許多圖書館正在使用這個指標來評量圖書館的
服務品質，並且應用在數位圖書館的環境



LibQUAL (2/7)LibQUAL+ (2/7) 
制定的目的在於：制定的目的在於：

1. 讓圖書館的服務更加卓越

2 讓圖書館更加了解客戶對圖書館服務品質的感受2. 讓圖書館更加了解客戶對圖書館服務品質的感受

3. 有系統地收集並理解客戶長時期所反應的訊息

4. 為同等級的圖書館提供值得比較的評估資訊

5. 找出最佳的服務模式

6. 加強圖書館館員分析的能力



LibQUAL (3/7)LibQUAL+ (3/7)
以問題的形式、透過下列4個面向（25個項目）檢以問題的形式 透過下列4個面向（25個項目）檢
測顧客對圖書館服務的看法：

1. 服務影響Affect of service（9個項目）：人的因素，包括
親近性 個人能力 例如協助客戶的意願親近性、個人能力（例如協助客戶的意願）

2. 個人控制Personal control（6個項目）：在廣泛的資訊中，
客 能夠控制的範 例如網站 能讓我獨立找到所客戶能夠控制的範圍(例如網站是否能讓我獨立找到所需
資訊)

3. 資訊取用Access to information（5個項目）：評估館藏
是否充足，不受地點限制即時提供顧客所需資源（例如
範圍廣泛的館藏、方便的營業時間）範圍廣泛的館藏 方便的營業時間）

4. 整體環境Library as place（5個項目）：根據使用者的個
別需求，提供實用的研究、沉思的空間(例如提供安靜的別需求，提供實用的研究 沉思的空間(例如提供安靜的
場所)



LibQUAL (4/7)LibQUAL+ (4/7)
LibQUAL+是一個Web介面的調查系統，主要是針對讀者期LibQUAL+是 個Web介面的調查系統 主要是針對讀者期
望與圖書館表現的差異進行調查。這個系統是第一個利用全
美國的力量來針對研究型圖書館的讀者意見所設計的系統，
而透過LibQUAL 所收集到的資料與分析結果是圖書館學習而透過LibQUAL+所收集到的資料與分析結果是圖書館學習
最好的標竿。

根據LibQUAL+的網站指出 在2007年第1000個圖書館加入根據LibQUAL+的網站指出，在2007年第1000個圖書館加入
了LibQUAL+系統，到2009年為止已經至少有100萬名讀者
透過LibQUAL+回覆服務品質的調查。LibQUAL+也提供了
許多不同語言的版本與適用不同國家或地區的版本，如：加
拿大、澳洲、英國、法國、愛爾蘭、蘇格蘭、荷蘭、丹麥、
芬蘭、挪威、瑞典、埃及、阿拉伯聯合大公國以及南非等。芬蘭、挪威、瑞典、埃及、阿拉伯聯合大公國以及南非等。

2009年的入會費是3200美元，折合新台幣約11萬餘元。對
於某些小型圖書館而言，如此高昂的費用仍是一項負擔。於某些小型圖書館而言，如此高昂的費用仍是 項負擔。



LibQ l (5/7)LibQual+ (5/7) 
LibQUAL+ TM量表檢測三種水準，分別為最低LibQUAL+ TM量表檢測三種水準，分別為最低
服務品質、期望服務品質、感受服務品質，及
採用九等尺度顯示三種水準的強弱程度。採用九等尺度顯示三種水準的強弱程度。



LibQ l (6/7)LibQual+ (6/7) 
這三種檢測水準會產生二個缺口(Gap)及一個容忍區域這三種檢測水準會產生二個缺口(Gap)及 個容忍區域
(Zone of Tolerance)。
服務適當性缺口(Service Adequacy Gap) :服務適當性缺口(Service Adequacy Gap) :
最低服務和感受服務之間的差距
服務優越性缺口(Service Superiority Gap) :服務優越性缺口(Service Superiority Gap) :
期望服務和感受服務之間的差距



LibQ l (7/7)LibQual+ (7/7) 
容忍區域位於最低服務水準和期望服務水準之容忍區域位於最低服務水準和期望服務水準之
間，代表使用者對於服務可以容忍的範圍。
如果感受服務水準在容忍區域之外 則館方應如果感受服務水準在容忍區域之外，則館方應
特別注意服務品質所產生的問題，儘快研擬服
務品質改善策略務品質改善策略。



LibQUAL+
量表問項

蔡佳霖（2005）。輔仁大學圖書館服務品質研究：LIBQUAL+™ 之運用實證。



評估方式(1/2)評估方式(1/2)
聘請顧問或外包聘請顧問或外包
可透過聘請顧問或是其他研究團隊來進行業務評估，
或由圖書館的母機構或是主管單位統一聘請顧問，或由圖書館的母機構或是主管單位統 聘請顧問
或是統一發包評估業務。

顧客調查顧客調查
要了解圖書館的服務品質，針對讀者的期待與滿意程
度進行調查也是一項重要的方法。

成立委員會
圖書館可以自己成立評估委員會或是工作小組來作組圖書館可以自己成立評估委員會或是工作小組來作組
織架構的檢視、組織功能的評量、組織工作的分配等
項目，用以評估圖書館整體的效能。



評估方式(2/2)評估方式(2/2)
其他正式的圖書館評估工具包括：其他正式的圖書館評估工具包括：

平衡計分卡 (Balance Scorecard, BSC)

實證管理 (Evidence-based Management)

流程改造 (Process Reengineering/Redesign)流程改造 (Process Reengineering/Redesign)

全面品質管理 (Total Quality Management, TQM)

標竿分析 (Benchmarking)



P P i t

為什麼要進行業務分析與評估？

PowerPoint

電子資源評估

為什麼要進行業務分析與評估？

電子資源評估



電子資源評估指標電子資源評估指標
資料庫的完整性 回溯資料資料庫的完整性
紙本期刊或其他資料
庫重複性

回溯資料
使用權/擁有權
收錄內容品質庫重複性

及時性
經濟效益

收錄內容品質
全文內容的格式

經濟效益
有益於多數的使用者

加值功能
遠端使用
授權/版權



電子期刊採購評估(1/3)電子期刊採購評估(1/3)
1 師生需求1. 師生需求

西文期刊評審小組
均衡性均衡性
歷史悠久、使用習慣
已採購學校已採購學校

2. 收錄狀況
收錄之學科、年份、種數收錄之學科、年份、種數
與現有紙本、電子期刊之重複狀況(刊名、ISSN、年
份、重複比例)份 重複比例)
全文完整性、全文禁止上網期限(Embargo)
指標性資料庫收錄(EI、SCI、SSCI、JCR、…)指標性資料庫收錄( )
更新頻率



電子期刊採購評估(2/3)電子期刊採購評估(2/3)
3 訂購與計價模式3. 訂購與計價模式

價格
統包或可自選期刊統包或可自選期刊
是否須同時採購紙本期刊(刪訂紙本之比例、換刊、
改電子版)改電子版)
買斷或租賃
停訂後，可否續用訂購當年年份的資料？是否須額資
外支付連線費或平台使用費？

4. 館際合作文獻傳遞
電子全文可否館際合作文獻傳遞

5. 廠商服務狀況廠商服務狀況
廠商服務與回報速度是否滿意



電子期刊採購評估(3/3)電子期刊採購評估(3/3)
7 使用狀況 檢索 瀏覽功能7. 使用狀況

登入使用次數
全文使用次數

檢索、瀏覽功能
檢索結果之顯示、輸
出、儲存與傳遞全文使用次數

試用狀況
使用者點選尚未訂購資料之次數

使用統計服務
連線順暢度、連線中
斷率是否太過頻繁使用者點選尚未訂購資料之次數

館際合作文獻傳遞複印申請次數
紙本使用狀況

個人化服務 (個人帳
號申請、Alert、
RSS)紙本使用狀況

系統介面功能與好用度

)
延伸連結服務 (館藏
與聯合目錄、期刊影
響係數、文獻引用查
詢)詢)
線上操作說明
標準檢索、聯結與資標準檢索 聯結與資
料交換協訂支援



CNS 13151
初版於1993年公佈，目前使用者為2006年公佈的更新版

版本差異

1993 2006
適用範圍 適用範圍

用語釋義

統計資料的提報
通則

用語釋義

統計資料的提報
通則通則

統計資料提報期間

圖書館

通則

統計資料提報期間

以收樣估算之資料圖書館

圖書館工作人員

經費

館藏

以收樣估算之資料

統計資料的收集
圖書館

館藏館藏

空間與使用

服務與資源使用

館藏

圖書館服務與資源使用

資訊取用與空間設備服務與資源使用

電腦使用
資訊取用與空間設備

經費

圖書館工作人員



COUNTERCOUNTER
COUNTER (Counting Online Usage of NetworkedCOUNTER (Counting Online Usage of Networked 
Electronic Resources)
標準名稱(Code of Practice)標準名稱(Code of Practice)

Books and Reference Works: Release 1 (2006)
Journals and Databases: Release 3 (2008)( )

項目(Items)
Number of sessions
Number of document download
Number of records downloaded
N b f i t l i itNumber of virtual visits
Reports

















電子計量 (E M t i )電子計量 (E-Metrics)
蒐集網站流量資料，並以統計方式分析、測量網站蒐集網站流量資料，並以統計方式分析、測量網站
資訊被利用的狀況。
ARL E-Metrics：ARL E Metrics：
資源評量（Resource Measures）
使用評量（Use Measures）
成本評量（C t M ）成本評量（Cost Measures）
數位館藏評量（Digital Collection Measures）
績效評量（Performance Measures）績效評量（Performance Measures）

測量網路資訊流通與使用狀況
E g 測量網站流量E.g. 測量網站流量
網頁被點選次數
設定時間內網頁被點選次數與資料量設定時間內網頁被點選次數與資料量



E M t i 計量資料(1/2)E-Metric計量資料(1/2)
電子期刊資源部份電子期刊資源部份

R1（期刊全文title數量）
R2（期刊收錄範圍(年/月)）R2（期刊收錄範圍(年/月)）
R3（索引摘要）
R4（目次）R4（目次）

電子期刊使用部分
U1電子期刊連線Session (login)次數U1電子期刊連線Session (login)次數
U2電子期刊全文論文下載(download)次數
U3電子期刊點選(Click)次數U3電子期刊點選(Click)次數



E M t i 計量資料(2/2)E-Metric計量資料(2/2)
電子期刊成本部分電子期刊成本部分

C1電子期刊成本：
C2對書目中心、網路與聯盟支出：C2對書目中心 網路與聯盟支出：

電子期刊績效部份
P1每次連線平均下載全文論文篇數(U2/U1)P1每次連線平均下載全文論文篇數(U2/U1)
P2平均每篇全文論文下載成本(C1/U2)
P3平均每筆電子期刊成本(C1/R1)P3平均每筆電子期刊成本(C1/R1)
P4每次點選平均下載全文篇數(U2/U3)
P5平均每次點選(click)電子期刊成本(C1/U3)P5平均每次點選(click)電子期刊成本(C1/U3)
績效指標：使用指標+成本指標



電子期刊E M t i 評鑑模式與指標電子期刊E-Metric評鑑模式與指標



資料庫E-Metric案例比較(1/2)資料庫 案例比較( )
類
型 評鑑指標 個案X 個案Y
型 2004年 2005年 2004年 2005年

R1期刊全文
title數

116 99 278 280

平均 108 平均 279
資
源

title數 平均：108 平均：279

R2收錄範圍 1997-2004 1997-2005 2003-2004 2004-2005

R3索引摘要 有 有 無 無R3索引摘要 有 有 無 無
R4目次 有 有 有 有
U1連線次數 NA NA *79,805 *67,637

使
用

連線次數 , ,

U2全文論文下
載篇數

27,915 21,128 64,910 35,380

U3點選次數 9,558 9,976 28,568 35,779

成
本

C1電子期刊成
本(每年)

₤204,560 ₤169,757 ₤115,637 ₤124,630
NT$12 273 607 NT$10 185 420 NT$6 938 220 NT$8 056 020本 本(每年) NT$12,273,607 NT$10,185,420 NT$6,938,220 NT$8,056,020 

資料來源:
張慈玲(2007)電子期刊E-Metrics評鑑模式於大學圖書館之應用。大學圖書館，11(2)，143-165。



資料庫E-Metric案例比較(1/2)資料庫 案例比較( )
類
型 評鑑指標

個案X 個案Y
2004 2005 2004 2005型 2004年 2005年 2004年 2005年

P1=U2/U1每次連線平
均下載全文論文篇數

NA NA NA NA

P2=C1/U2
平均每篇全文論文下載
成本

₤7.33 ₤8.04 ₤1.78 ₤3.52
NT$439.80 NT$482.40 NT$106.80 NT$211.20 

平均 NT$ 461 平均 NT$ 159

績

平均：NT$ 461 平均：NT$ 159
P3=C1/R1
平均每種電子期刊成本

₤1,763.45 ₤1,714.72 ₤415.96 ₤445.11

NT$105,80 NT$102,883 NT$24,957.6 NT$26,706.6績
效

,
7 

, ,
0 

,
0 

平均：NT$ 10.4萬元 平均：NT$ 2.6萬元
P4=U2/U3 2 92 2 12 2 27 0 99*P4=U2/U3
每次點選平均下載全文
論文篇數

2.92 2.12 2.27 0.99

平均：2.52 平均：1.63
P5=C1/U3 ₤21.40 ₤17.02 ₤4.05 ₤3.48
平均每次點選電子期刊
成本

₤21.40 ₤17.02 ₤4.05 ₤3.48
NT$1,284 NT$1,021 NT$243 NT$209 

平均：NT$ 1,153元 平均：NT$ 226元



平衡計分卡平衡計分卡
平衡計分卡（Balance Scorecard BSC）平衡計分卡（Balance Scorecard, BSC）
分析圖書館服務品質
使用者：讀者是否滿意所提供的服務使用者：讀者是否滿意所提供的服務
服務營運：圖書館營運績效、提供的服務是否符合或
超出讀者需求超出讀者需求
館員培訓：圖書館對待自身發展與館員成長的態度以
及所設計的培訓機制
財務：風險評估與成本效益

除了可以運用於圖書館整體的績效評估外，也可用
於圖書館特定資源的評估



平衡計分卡電子資源之績效評估

圖書館願景陳述
使圖書館館藏健全發展

圖書館願景陳述
使圖書館館藏健全發展

財務構面 顧客(讀者) 內部流程構 學習與成長
構面 面 構面

目的
與

1、有效的採購電子資源，以有限的預算發揮最大的效益。
2、同時注重「量」與「質」的評估，以採購符合需求的電子資與

目標

2、同時注重 量」與 質」的評估，以採購符合需求的電子資
源。

指標 1 電子資源經 1 電子資源使 1 電子資源的 1 強化電子資指標 1、電子資源經
費使用效率性
2、電子資源預
算成長率

1、電子資源使
用次數分析
2、電子資源預
算成長率

1、電子資源的
採購效能
2、電子資源的
推廣效能

1、強化電子資
源採購與推廣
人員專業素養
及經驗算成長率 算成長率 推廣效能 及經驗
2、新的電子資
源引進機會

資料來源：王怡心、賴郁蕙、文惠瓊（2009）。電子資源之效益評估。中華圖書資訊館際合作協會
通訊，51/52，2-13。



圖書館願景陳述圖書館願景陳述

平衡計分卡大學圖書館之績效評估

圖書館願景陳述
1、滿足讀者需求
2、提供最大服務效用，提高讀者對圖書資源的使用率

圖書館願景陳述
1、滿足讀者需求
2、提供最大服務效用，提高讀者對圖書資源的使用率

財務構面 顧客(讀者)構面 內部流程構面 學習與成長構面
目 增加圖書館藏書量 盡可能提高讀者使用 以專業知能和熱忱態 圖書館有能力面對未

2 提供最大服務效用 提高讀者對圖書資源的使用率2 提供最大服務效用 提高讀者對圖書資源的使用率

目
的

增加圖書館藏書量，
擴大圖書館營運與服
務範圍

盡可能提高讀者使用
率，並滿足讀者的圖
書資訊需求

以專業知能和熱忱態
度，對圖書館使用者
提供快速的專業服務

圖書館有能力面對未
來的挑戰以及持續創
新的能力

目
標

爭取較高預算，提升
圖書館資源採購效率

善用館際合作服務，
提高借閱滿意度

建置標準作業流程，
提升執行品質與工作
效率

持續進修，培養專業
能力

指
標

1、年度預算增加比
率
2、圖書資源和設備

1、讀者圖書借閱的
滿意度---館際服務
2、電子圖書資源服

1、每位人員工作錯
誤的次數
2、員工職務異動率

1、資訊設備與專業
訓練的支出成長率
2、館長和館員參加

採購的效率---館際聯
盟
3、外界捐贈收入總
額成長率

務的使用次數
3、館內座位的使用
率和需求預測
4、讀者圖書借閱使

3、有電子版的過期
期刊裝訂本
4、依照倉儲管理觀
念來分館典藏---館際

專業研討會或訓練次
數

額成長率
4、國家計畫專案補
助收入

4 讀者圖書借閱使
用頻率

念來分館典藏---館際
合作

資料來源：王怡心（2004）大學圖書館應用BSC之案例-國立台北大學。會計研究月刊，
224，150-155。
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