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表 5：平衡計分卡 T館分項數據列表

構面 分項 2011 2012 分項成長率 構面成長率

A.  資源與基礎
建設構面

館舍 306.50 306.50 0.00%

3.38%館藏 171.47 179.08 0.69%

館員 163.00 180.00 9.44%

B.  使用構面

一般 164.16 138.86 -18.22%

2.58%
館藏 14.58 13.69 -0.13%

資訊服務 209.69 243.34 13.83%

活動 33.99 39.92 14.85%

C.  效率構面

一般 52.97 64.92 -18.40%

-9.30%館藏使用與
建置花費

596.40 658.48 -9.43%

程序─速度 99.93% 99.88% -0.05%

D.  潛在機會與
發展構面

電子化服務 86% 87% 1.50%

1.68%館員發展 70.00 70.00 0.00%

預算 34.94% 36.22% 3.54% 

18 
 

 
4 T 2012  
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圖 4：T館 2012年平衡計分卡四大構面成長比率雷達圖
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為正確上架之依據，推測讀者亦有可能

是不熟悉特定書籍在書架上位置，所以

本指數模擬結果可作為上架正確性之下

限數據。

圖書館投資報告指數因為經費相關

數據無法在 T館系統權限下以自動方

式介接資料數據，且考量經費資料的機

密性，也不適合長期將原始資料存於系

統中，故於決策支援系統中以單純模式

管理方式呈現，決策者只需要填入圖書

館總支出、圖書館專業館員薪資、圖書

館購買資源支出以及專業人員與支援館

員的數量等四項經費數據，即可產出 T

館之績效於 ARL會員中之排名位置。

例如：哈佛大學圖書館之總花費為 1.2

億美金、薪資花費、圖書館購買資源支

出各為 0.4億左右美金、專業人員與支

援館員的數量有 922人，計算出圖書館

投資報告之 2011至 2012年指數結果為

5.94，為 ARL會員之首位。

綜合以上系統產出指標結果，我們

可以看到決策支援系統產生部分圖書館

評鑑所需統計項目確實可行，但是並非

所有的圖書館評鑑項目，都可以使用量

化數據做代換。在國內外各項圖書館評

鑑指標訂定時，主要討論的重點為評估

圖書館的服務各個層面是否可以涵蓋，

但是非常少研究提及這些指標是否易於

收集，或者是透過數位化介接數據可以

取得。本文提出圖書館決策支援系統的

 

圖 5：T館 2012年平衡計分卡細項成長比率雷達圖
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可能架構，與傳統只解決單一服務項目

的評估不同，從系統階段性整合開始，

分為資料面與模式面進行處理，更著眼

於圖書館整體的評鑑與讀者服務評估各

項指標，提供決策者具有便利及彈性的

操作介面，接下來討論系統使用者介

面。

二、使用者介面討論

T館既有的業務統計系統使用者介

面為表格形式，依照各項組別及業務分

細項顯示靜態數據。未來規劃以一目瞭

然的常見圖表類型呈現，管理者對於資

料查詢區間後，系統產出曲線趨勢圖，

也可以就系統中資料庫之既有資料建立

計算模式，以彈性的架構管理模式庫，

以維持系統的生命週期，以下就本文規

劃之計有三大評鑑項目做說明。系統查

詢到投資報酬率區間結果，因為成本在

投資報酬率中占有重要的因子，圖表

設計可以長條圖交叉呈現圖書館成本，

以曲線圖呈現投資報酬率跨年度趨勢分

析，結果模擬見圖 3：橫軸為年度，縱

軸包括投資報酬率之 1至 4.5之區間，

與副座標軸為費用五十萬至四千萬台幣

為區間，最後交叉顯示該年度預算與投

資報酬率數值。

平衡計分卡除了可將圖書館營運之

有關指標分為四大構面指標，分別呈現

資源與基礎建設構面、使用構面、效率

構面和潛在機會與發展構面之相關指標

數據，本系統設計以雷達圖呈現各構面

之間的關係。由於指數有多種格式，有

百分比、數量等等，單位不相同無法在

同一圖中進行比較，故各種構面採取成

長比例，也就是將呈現之年度成長率數

據，唯C效率構面因為數據定義問題，

成本花費越高效率越差，故 C.1、C.2

以下降率表示，其餘構面為成長率，如

表 5，使用者可以清楚區分圖書館績效

表現上的強弱之處，並顯示圖書館各構

面的發展情況。結果模擬呈現依四大構

面呈現如圖 4，其中可發現資源與基礎

建設構面成長率表現亮眼，使用構面次

之，而效率構面成長率表現相對較弱。

若以構面分項為單位，產生的結果如圖

5，使用構面之資訊服務及活動分項成

長率非常突出，因為 B.5至 B.8各項圖

書館舉辦活動場次增加，參與人數也有

大幅上升，資源與基礎建設構面之館員

分項也有相對較高的成長率，因為 A.9

人均館員數之圖書館服務之館員人數增

加，表現較弱之分項為使用構面之一

般細項 B.1人均圖書館拜訪次數與效率

構面之一般細項 C.1每次到館的平均成

本，因為到館人數下降，故指標上表現

明顯較弱。

圖書館投資報告由於有完整的美國

研究圖書館協會會員之排名數據，故在

決策者輸入財務相關四項數據後，除了

可以產生一個指數結果之外，亦可以產

出盒狀圖（Box-plot），更清楚地顯示

T館位於幾分位，在整體美國研究圖書

館協會會員中的相對表現。模擬結果如

圖 6，若帶入以下模擬數據，T館薪資

支出 2億元、圖書館購買資源支出約

為 3億元，指標為 0.25，並顯示 2011-

2012年美國研究圖書館協會公告之會

員國數據，最高為 5.94，是美國哈佛大
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學圖書館之數據，最低為 -1.31為美國

霍華德大學圖書館的結果，25百分位

到 75百分位顯示如圖 6盒狀圖，呈現

T館數據於排名中的百分位情況。

伍、結語與未來工作

本文探討導入決策支援系統於圖書

館評鑑的方法並模擬實作。首先，以圖

書館實務的角度出發，以系統自動化方

式彙整不同資料來源，逐步代替人工登

錄統計業務數據，經由實際整合幾個圖

書館常用外部系統的經驗，建立介接數

據的介面規格及標準程序，使各項統計

資料能即時地於資料庫中呈現並可隨時

被查詢。再者，嘗試採用決策支援系統

的模式與架構，藉由各項統計數據產出

圖書館績效指標，幫助圖書館管理者對

於整體發展政策或是各單位的重點規劃

方向上，有量化數據與初步分析指標可

以參考。在績效指標的呈現上也設計以

圖形化的方式，以直觀地視覺化方式展

示結果。除此之外，更期待績效指標的

數據資料可以進一步做深入的智慧化運

用。

現階段 T館已能以半自動化的方
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圖 6：2011-2012年模擬 T館於 ARL圖書館投資報告指數排名盒狀圖
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式產出某些特定指標的成果，並期待未

來能依據本文提出的導入程序及方法，

逐漸完成系統的實際建置及加值工作。

由於圖書館統計資料來源十分複雜且多

樣，在實際自動取得數據來源的過程

中，必須克服並考慮某些例外因素，或

者適時在系統中提供使用者自訂變數的

彈性機制，才能確切符合使用者需求，

對現有的業務做有效及高度的支援。另

外，計算各項指標的依據及機制，宥於

其本質及公式操作複雜度等因素，部分

指標獲取成本較高，尚需人工介入才能

取得準確的結果。這也是一般圖書館進

行大型評鑑工作十分耗時耗力的因素之

一。在某些指標的計算上，目前尚難以

自動化方式導出絕對準確的數值，但圖

書館仍可以就同一指標分析其在不同時

間區間的消長及趨勢，在反映現況及支

援相關決策上仍是有助益的。因此，本

研究並非主張現階段能有一個單一窗

口（One-Stop Shop）、完全整合的解

決方案，而是著眼於提出一個自動化介

接、並可即時呈現的流程及機制，以降

低現有工作的複雜度並提昇作業效能。

未來在決策者指標運用熟悉

後，也期望可以對於各項圖書館

評鑑指標訂定關鍵績效指標（Key 

Performance Indicators， 簡 稱 KPI），

依循 SMART原則，重點規劃符合具體

（Specific）、可度量（Measurable）、

可 實 現（Attainable）、 有 關 聯 性

（Relevant）、有時限（Time bound）

特性的指標，提供定期檢視，並可設定

警戒值，當該指標低於設定之下限警戒

值時，自動發送電子郵件給相關決策

者，如此不僅是在系統上呈現報表，更

能化被動為主動，在關鍵時刻提示決策

者各項指標的異常狀況。

在決策支援系統蒐集圖書館各面向

之績效更趨完善之後，利用關鍵績效指

標可以建立儀表板（Dashboard）的介

面形式，使用單一介面作為圖書館績效

情況的入口，總結出來的結果，可以用

最簡單、最快速的視覺化元件表達關鍵

資料，對於特定面向的績效可以深入檢

視相關報告與原始資料來源，方便決策

者進行監控、分析、管理各項工作。

隨人工智慧領域技術不斷進步，筆

者亦希望未來可以導入智慧型決策支援

系統，協助預測特定服務效益，根據圖

書館讀者使用情況，或者是電子資源採

購使用頻率，系統預測特定服務之使用

人數較多，可加強採購，使用人工智慧

技術使決策支援系統功能更臻完善。

圖書館評鑑導入決策支援系統，本

文希望能藉由初步的實作方法作個良好

的開端，未來將系統實際建置完成後，

再逐漸擴充其於各個應用面向的支援，

期能達成統計自動化、評鑑數據化、資

訊視覺化，並逐步邁向標準國際化與系

統智慧化。也希望此系統推行的經驗模

式，對一般大學圖書館有參酌應用的價

值。
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