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如何衡量你的圖書館? 
談學術圖書館績效指標 

 
 



如何衡量台灣閱讀力 
 

什麼是閱讀力? 

如何呈現台灣的閱讀力? 

如何評量台灣22縣市的閱讀力？ 

誰是第一名? 

 

 [遠見315期, 2012年9月] 
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2012台灣閱讀力大調查:22縣市 
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11項閱讀評鑑指標代表閱讀力 
 
1. 每人擁書量 

2. 每人借閱量 

3. 每人購書量 

4. 館員平均服務人數 

5. 圖書館服務專業度 

6. 民眾參與志工 

1. 每位國小生擁有圖
書冊書 

2. 每位國中生擁有圖
書冊書 

3. 民眾對縣市鼓勵閱
讀滿意度 

4. 圖書館館藏足夠度 

5. 圖書館交通便利 
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為什麼他們是2004營運績效良好
的鄉鎮級圖書館?如何衡量? 

92年名次 93年名次 

埔里鎮立圖書館 第一名 第一名 

水里鄉立圖書館 第二名 

草屯鎮立圖書館 第三名 

信義鄉立圖書館 第二名 

中寮鄉立圖書館 第三名 
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圖書館經營三部曲 
對一圖書館與企業而言,經營目的陳述包括三部份: 畫
像, 投入, 與量尺 

畫像 

是圖書館館長與館員希望自己的圖書館為何, 投射出
來的意象 

  投入 

是目的的效用,圖書館館長與館員必須投入 

量尺 

是圖書館館長與館員用來評估進步的量尺, 是一評量
的標準, 讓大家往同一方向前進 

 館長們, 用何種量尺?衡量自己圖書館?衡量別人的圖書館?  

 [你要如何衡量你的人生], Clayton M. Christensen 
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大綱 
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一、圖書館績效評鑑有何重要? 

二、可參考的圖書館營運與統計標準 

三、有那些圖書館評鑑指標? 

四、評鑑指標要如何用? 
 



何謂良好的績效? 
 今天是績效管理時代, 是效率管理時代, 凡是追求最小
的成本投入而獲得最大產出效益 

 圖書館隨著大環境改變，行政主管與投資者對於「成本
效益」(Cost-Effective)的需求逐漸提高，使的圖書館也
開始重視績效評估。 

 圖書館經營管理開始講求「效率」與「效能」 

 績效performance，是一個組織或個人在一定時期內的
投入產出情況。 

 圖書館績效是一個圖書館在實現目標的正確與量化工作
的表現, 尤其是滿足使用者需求程度 
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績效評鑑定義 
圖書館績效評鑑, 是對照圖書館之既定目標, 
以評量圖書館業務進展程度與達成目標之成果 

 1996年，IFLA認為績效是一個圖書館實現其目
標，尤其是滿足讀者需求的程度。績效評鑑就
是圖館正在做的(績效)和其使命以及想要達到
的目標之間的比較。 

圖書館績效評鑑是指衡量圖書館提供服務的效
能以及撥款和資源利用在提供服務中的效率。(
國際標準化組織) 
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圖書館績效評鑑有何功能? 

從經濟學角度來說，圖書館績效是對其資
源的有效配置，是投入產出能力 

反映競爭能力 

反映經營管理水平的總稱 

建立情報回饋系統幫助圖書館有效管理 

改進圖書館館藏, 服務,電子資源與服務,  
各項計畫的方案的依據 
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圖書館績效評鑑發展史 
 20世紀，1940~1960年強調輸入（Input）館藏、人員、設備費
用等輸入評鑑。 

 1970年代，產出/服務效果評鑑（Output），從輸入資源轉向
產出效益 

 1980年起，研究績效評鑑指標來評鑑圖書館服務質量和產出績
效 

 1982年，Zweizig發展四方面指標（圖書館利用、資料使用、
資料存取參考服務） 

 1990年以後，強調服務品質、用戶滿意度評鑑。 

 1996年Hernon〈Service Quality in Academic Libraries〉
強調效率、效能、成本效益要素。 

 2000年起, 因數位圖書館、電子資源、網路資源評鑑出現，電
子資源績效評鑑研究出現 
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圖書館績效評鑑項目 
 圖書館績效評鑑常見評鑑項目包括: 

圖書館建物設施 

圖書館館藏與資訊資源 

圖書資料流通量 

文獻傳遞時間 

參考服務使用 

主題檢索 

圖書資料可及性 

使用者滿意度 
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圖書館評鑑架構 
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評鑑層次 
 個人、服務、機構、社會 

評鑑對象 
 館藏、服務、圖書館機構、資訊系統、使用者 

評鑑準則 
 輸出、績效、成果、效率、效益、效能、成本效益、服務滿意度 

評鑑要件 
 背景, 建構, 測量指標, 測量計分, 方法論 

評鑑取向 
 Collection-centered, system-centered, user-
centered  

評鑑方法 
 Output measurement, performance measurement, 
Service Quality, Balanced Scorecard , E-metrics 

 
 



績效指標/ISO 
 績效指標(performance indicator):被使用來描繪圖書
館績效之特性的統計數據及資料，以數字、符號或口語
表達的形式呈現 

 績效指標可對圖書館達成既定目標的行為，進行量化說
明與評鑑。 

 績效(performance):圖書館服務提供之效能，及提供服
務之資源配置與利用之效率。 
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關鍵績效指標KPI 
 關鍵績效指標Key Performance Indicators，又稱
主要績效指標、重要績效指標、績效評核指標等，
是指衡量一個管理工作成效最重要的指標 

 是一項數據化管理的工具，必須是客觀、可衡量的
績效指標。 

 這個名詞往往用於財政、一般行政事務的衡量。是
將公司、員工、事務在某時期表現量化與質化的指
標一種。可協助將優化組織表現，並規劃願景。 
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大綱 
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一、圖書館績效評鑑有何重要? 

二、可參考的圖書館營運與統計標準 

三、有那些圖書館評鑑指標? 

四、評鑑指標要如何用? 
 



圖書館標準與指南 
 績效指標可以作為了解圖書館的服務成效及未來發
展規劃的參考。其參考的標準與指南分三類: 

圖書館營運標準 

統計標準 

圖書館績效標準 
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圖書館營運標準 
 

 圖書館營運標準常是績效評鑑的參考依據 

 Standards for Libraries in Higher 
Education,Approved by the ACRL Board of 
Directors, October 2011 美國大學圖書館標準 

 我國大學圖書館標準--大學圖書館設立及營運基準
（93年訂立，97年修正） 
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統計標準 
 

 香港特別行政區高等院校圖書館統計指標 

 我國民國96年「圖書館統計」(CNS13151: 2007) 
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圖書館績效標準 
 

 ACRL ,Measuring Academic Library Performance, 

1990 

 ISO 11620 Information and Documentation－Library 

Performance Indicators, 1998, 2008 

 IFLA Measuring Quality: Performance 

Measurement in Libraries 2nd ed 2007 

 大專校院圖書館評鑑工作小組圖書館評鑑指標/民
97年 

 CNS 圖書與文獻:圖書館績效指標, 民100年 
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大綱 
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一、圖書館績效評鑑有何重要? 

二、可參考的圖書館營運與統計標準 

三、有那些圖書館評鑑指標? 

四、評鑑指標要如何用? 
 



ACRL (Measuring Academic Library 
Performance) 

 1990年, 美國大學與研究圖書館協會(ACRL)延請
Nancy A. Van House等三位教授主持一委員會，研
究並編撰[評量學術圖書館績效](Measuring 

Academic Library Performance)手冊出版，共分
為四大類十五項。 

採用產出評鑑法output  measurement 

 其目的為學術與研究圖書館提供一績效評鑑之工具
，績效評鑑之結果可提供圖書館內部決策之參考，
亦可做為圖書館向其所隸屬的機構如大學或研究機
構提報成果之依據。 
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ACRL ](Measuring Academic 
Library Performance) 
 15種評量法，可歸納成4

大類服務。 

 ACRL的績效評量指標 

 一使用者整體滿意度 
 1. 整體滿意度 

 二 資料取得和利用 

 2. 流通 

 3. 館內使用 

 4. 資料利用總和 (2 +3) 

 5. 資料取得 

 6. 資料提供之延誤 

 

 三設備和圖書館利用 

7. 到館次數 

 8. 遠距利用 

 9. 利用總和 (7+8) 

10. 設備使用率 

11. 服務台使用率 

12. 館舍使用率 

 四資訊服務 

13. 參考諮詢次數 

14. 參考諮詢滿意度 

15. 線上檢索評估 
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《ISO 11620：圖書館績效評量指標，1998 》 

 可用於各類型圖書館的評估，藉此績效評量指標的
使用，推廣圖書館績效評估的實施，並對初次利用
評量指標進行評估的圖書館，提供最佳指引，使各
國對於績效評量有資可循的國際標準。 

 將圖書館服務分為讀者滿意度、讀者服務、技術服
務、推廣服務、人力資源利用等五大類29項指標。 

 可應用於世界各國各類型圖書館，並詳細說明各評
量指標的使用限制。各評量指標可應用於比較同一
圖書館不同時期的績效，或進行不同圖書館間相同
評量指標項目的比較。 

  
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 (一) 使用者認知評量 

       1. 使用者滿意度（User Satisfaction）  

 (二) 使用者服務評量 

      2. 圖書館服務人口使用圖書館之百分比 

3. 圖書館提供每位使用者服務的平均成本 

4. 每年每人平均到訪圖書館次數 

5. 使用者每次到訪圖書館的平均成本 

6. 圖書資料可得性 

7. 使用者所需之圖書資料可得性 

8. 使用者所需資料佔圖書館館藏百分比 

9. 使用者所需之圖書資料刊名延伸可得性 

10. 每年每人平均館內使用圖書資料量 
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11. 館藏使用率 

12. 閉架式館藏查尋所花費時間之中數 

13. 開架式館藏查尋所花費時間之中數 

14. 館藏平均流通次數 

15. 每年每人平均圖書資料流通 

16. 特定時間內每人平均圖書資料流通量 

17. 圖書館提供圖書資料流通的平均成本 

18. 每年每位館員平均處理圖書資料流通量 

19. 館際互借處理速度 

20. 參考諮詢正確回答率 

21. 圖書資料檢索成功率 

22. 圖書資料主題檢索成功率 

23. 設備使用可得性 

24. 設備使用率 

25. 閱覽席位使用率 

26. 自動化系統使用可得性 

《ISO 11620：圖書館績效評量指標，1998 》 
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《ISO 11620：圖書館績效評量指標，1998 》 
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 不包含圖書館所有的服務項目，且非所有指標均經過
測試，各指標也不適用各種狀況，未納入該標準的其
他績效評量指標，也有其可行性及其價值。 

 

 (三) 技術服務評量 

  27. 圖書資料採訪到館時間之中數 

28. 圖書資料處理時間之中數 

29. 圖書館編目圖書資料之平均成本 

 (四) 服務推廣評量指標待發展。 

 (五) 人力資源之獲得與運用評量指標待發展。 
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CNS 圖書與文獻:圖書館績效指標 
 參考ISO, 2008年Library performance indicator 

遵循平衡計分卡方法，以四個主要量測構面建
立績效指標架構。 

 (a) 資源、取用與基礎建設：衡量圖書館資源
與服務之適當性與可得性之績效指標。 

 (b) 使用：衡量圖書館資源與服務之績效指標 

 (c)效率：衡量圖書館資源與服務效率績效指標 

 (d)潛力與開發：衡量圖書館投入新興服務和相
關資源以及為發展所籌得的經費 
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B.1 資源、取用與基礎建設 
B.1.1  館藏 
B.  所需館藏可得性 
B. 所需館藏占圖書館館藏之百分比 
B. 主題目錄檢索成功率 
B. 連線被拒百分比 
B.1.2 取用 
B. 上架正確性 
B. 從閉架書庫調閱文件所需時間之中位數 
B. 館際互借處理的速度 
B. 館際互借之成功率 
B.1.3 設施 
B. 公用檢索工作站人均量 
B. 工作站人均使用時數 
B. 使用者空間人均面積 
B. 席位人均數 
B. 開放時數與需求時數之比較 
B.1.4 工作人員 
B. 工作人員人均數 
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B.2  使用 
B.2.1 館藏 
B. 館藏流通率 
B. 人均借閱量 
B. 未使用館藏之百分比 
B. 內容單位人均下載量 
B. 館內使用人均次數 
B.2.2  取用 
B.  人均到館次數 
B.  電子化申請資訊之百分比 
B. 外部使用者所占百分比 
B. 外部使用者之借閱百分比 
B. 使用者參加圖書館活動的人均次數 
B. 使用者參加訓練課程的人均次數 
B.2.3  設施 
B. 公用席位使用率 
B. 工作站使用率 
B.2.4  通則 
B. 接觸到主要的服務人口數的百分比 
B. 使用者滿意度 
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B.3 效率 

B.3.1  館藏 

B. 每筆借閱之成本 

B.  每筆資料庫連線之成本 

B. 每筆內容單位下載之成本 

B. 每次到館之平均成本 

B.3.2  取用 

B.  文件採購時間之中位數 

B.  文件處理時間之中位數 

B.3.3  工作人員 

B.  讀者服務人員占全體工作人員之百分比 

B.  參考諮詢正確回答率 

B.  採購經費相較於人事成本之比率 

B.  媒體處理工作人員之生產力 

B.3.4  通則 

B.  每位使用者之成本 
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B.4  潛力與開發 

B.4.1  館藏 

B. 電子化館藏占資訊提供支出之百分比 

B.4.2  工作人員 

B.  提供電子化服務之圖書館工作人員百分比 

B.  每位工作人貝參加正式訓練課程之時數 

B.4.3  通則 

B.  圖書館獲得特別款或自創收入之百分比 

B. 圖書館經費占機構經費之百分比 



大綱 
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一、圖書館績效評鑑有何重要? 

二、可參考的圖書館營運與統計標準 

三、有那些圖書館評鑑指標? 

四、評鑑指標要如何用? 
 



圖書館績效評鑑方法 
1. 分析評鑑的對象與目標 

2. 分析評鑑對象情境脈絡、特質 

3. 選取績效指標,績效評鑑基準, 評鑑模式 

4. 決定資料項目與單元 

5. 設計評鑑方法與工作程序 

6. 進行資料蒐集 

7. 依據績效標準與指南, 進行資料分析與評比, 比
較好壞(符合標準, 未通過, 優秀推薦) 

8. 進行評鑑與決策、結論 

9. 撰寫評鑑報告 
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F. Conceptual Framework of Library 
Metrics 



績效評鑑指標基準 
 Van House et al.(1990)提出學

術圖書館通用績效評鑑指標
，分為投入、處理、產出 

  Input投入評鑑: 是指對機構的資
源及服務進行評鑑 

 Output產出評鑑 

計算己完成的工作或計畫的數
量(如流通冊數, 己回覆參考問
題數量) 

 Outcomes成果評鑑 

參與活動期間或之後, 個人或
群體得到的益處或改變 

 

 2013/5/8 圖書館績效評鑑指標/王梅玲 35 



 
成本效益評鑑 
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 成本:投入的成本, 如購買的圖書費用 

 效率評鑑Efficiency,係實現既定目標所運用的資源的
評量 

 Effectiveness 效能評鑑, 效益是以使用者使用以及需
要被滿意的程度 

 效能評鑑effectiveness,係既定目標達成度的評量 

  Cost-effectiveness 成本效能評鑑係指對圖書館服務
達到使用者使用滿意, 所花費的成本程度的評鑑 
 



影響/成果評鑑 
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 Impact/outcomes measurement影響/成果評鑑, 這是從
輸入, 活動與過程, 輸出的一種連續過程來看成果 
outcomes.   

 Bertot 2003提出六類成果評量 

經濟性成果:從使用者財務情形 

學習性成果: 從使用者學習技能與知識獲取 

研究性成果; 圖書館服務對老師與學生研究影響 

資訊化: 使用者與他人交換與溝通資訊 

文化性: 圖書館資源與服務對使用者文化活動的影響 

社群: 對當地社群與其成員生活品質的影響 

 如圖書館圖書館利用教育, 使大學生成績提升 

 如圖書館提供期刊資料庫服務, 使老師論文篇數增加 

 



評鑑模式 
依指標加總分數以排名 

依效率    Efficiency=input/output  *100 

依服務品質滿意度/LibQual 

 依KPI (如信用卡卡數, 市佔率, 年度成長率, 各
家信用卡前五名) 

 依電子計量學 

 依成本效能   CER =Effectiveness/Cost 
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一、績效指標加總排名 
 2004台灣公共圖書館績效評估 

 民國92及93年度兩度實施公共圖書館營運之績效評
量。 

 2003年研訂[台灣地區公共圖書館營運績效評量表] 

涵蓋圖書館輸入資源、作業過程及輸出服務 
七大項：(1)營運規劃(2)建築設備(3)人員(4)館
藏(5)技術服務(6)讀者服務(7)推廣、館際合作
與公共關係 

 績效指標加總排名 

 七大項，55 個評量項目。總分最高為275 分，每
一評量項目的最高分皆為5，最低分為0。 
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臺灣地區鄉鎮級圖書館營運績效
評量表92年和93年配分比較 
評分項目 92年配分方式 93年配分方式 備  註 

館  藏 65（23.21%） 70（25.45%） 93年將92年4-2期刊與報紙總數，
改為4-2期刊總數與4-3報紙總數。 

讀者服務 55（19.64%） 50（18.18%） 93年刪除92年6-7借閱服務。 

營運規劃 35（12.50%） 35（12.73%） 

建築設備 35（12.50%） 35（12.73%） 

推廣、館際
合作與公共

關係 

35（12.50%） 35（12.73%） 

人  員 30（10.71%） 30（10.91%） 

技術服務 25（8.93%） 20（7.27%） 93年併92年5-3自動化作業管理與5-
4自動化作業系統使用便利性，改
為5-3自動化作業系統。 

總  分 280（99.99%） 275（100.00%） 
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臺灣地區鄉鎮級圖書館營運績效
評量表93年和92年各項平均分數 

評 量 項 目 
92年原始分

數 
（排名） 

92年修正分
數（排名） 

93年原始分
數（排名） 

93年修正分
數 

（排名） 

營運規劃 2.95（7） 3.14（3） 3.80（3） 3.80（4） 

建築設備 3.30（1） 2.97（5） 3.80（3） 3.80（4） 

人  員 3.15（4） 2.77（6） 3.05（7） 2.97（7） 

館  藏 3.08（6） 3.10（4） 3.71（6） 3.71（6） 

技術服務 3.26（2） 3.46（1） 4.87（1） 4.85（1） 

讀者服務 3.15（4） 3.35（2） 3.72（5） 3.85（3） 

推廣、館際合作與 
公共關係 

3.19（3） 2.60（7） 4.13（2） 4.18（2） 

總平均 3.15 3.06 3.87 3.88 

總 分 176 172 205 209 
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排出營運績效良好鄉鎮級圖書館 

92年名次 93年名次 

埔里鎮立圖書館 第一名 第一名 

水里鄉立圖書館 第二名 

草屯鎮立圖書館 第三名 

信義鄉立圖書館 第二名 

中寮鄉立圖書館 第三名 
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電子資源需要評鑑 
 電子資源評鑑係有系統的描繪與判斷電子資源之效
能與效率之有計劃方法 

 評鑑功能 

 1.電子資源評選 2.電子資源刪訂決策 3.電子資
源服務競爭 

 電子資源績效評鑑常含成本、資源數量與使用次數 

 評鑑圖書館電子資源分宏觀績效評鑑與微觀績效評
鑑  

宏觀績效評鑑, 圖書館電子資源整體績效, 代表
圖書館競爭力  

微觀個別資料庫的表現績效, 可為訂購決策依據 
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電子資源績效評鑑指標相關研究 

 績效評鑑的重要工作是建立評鑑指標，以運用績
效評鑑作業 

 

(1)美國研究圖書館學會的E-Metrics計畫提出數位
圖書館的計量評鑑構面與指標 

(2)韓國Noh(2010)提出電子資源的評鑑指標 

(3)中國的徐革(2008)建構電子資源績效評鑑指 

   標體系 
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二韓國學術圖書館電子資源績效評鑑個案 

 Noh(2012)利用評鑑指標探討學術圖書館電子資源輸入
/輸出的分析，評鑑指標分成投入與產出 

 本調查採用電子資源採購構面權重40%，電子資源使用
構面占45%，以及電子資源使用環境構面權重為15% 

 efficiency=output/input * 100 

 研究執行步驟如下 

(1)透過德爾菲研究法發展獲致電子資源評鑑指標如下
圖 

(2)請專家小組分配評鑑指標的權重 

(3)藉由小規模試驗來評估學術圖書館的績效 

(4)對10所韓國大學圖書館進行電子資源績效評鑑 
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Noh學術圖書館電子資源績效評鑑模式圖 

          Input 投入50%                 Output 

產出50% 
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圖書館電子資源績效名次排名 
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韓國學術圖書館電子資源績效結果 

 研究結果顯示： 

(1)韓國許多學術圖書館投資許多經費在電子資源購 

   買與電子資源環境改善 

 

(2)顯示網路資料庫訂費、每年的電子資源建設以及 

   電子資源推廣教育具高效率 

 

(3)與研究應用投入/產出的比值計算，韓國學術圖 

   書館電子資源的效率達到88.20% 
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三、圖書館服務品質LibQaul+評量 
 
 美國研究圖書館學會(Association of Research 
Libraries, 簡稱ARL) 1990年起提倡圖書館服務品質管
理，發動集體大學圖書館合作服務品質評量先導計畫—
LibQUAL+。 

 目的是發展出符合圖書館界服務品質評量的需要 
 用於評量讀者對於圖書館服務品質的滿意度，對改進和
提高圖書館服務品質有著重要的作用。 

 三構面 
服務的影響構面 
圖書館實體環境構面 
資訊的控制構面 
 22 評鑑指標, 採9尺度衡量評分 
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構面一 Affect of Service 服務的影響 

1 
館員的服務表現讓人感到信賴 

2 
館員迅速回應讀者的詢問 

3 館員樂意幫助讀者 

4 
可靠地處理讀者所遭遇服務問題 

5 館員能給予讀者個別的關注 

6 
館員具充份知識回答讀者諮詢 

7 
館員始終是有禮貌的 

8 
館員以主動關懷方式服務讀者 

9 
館員清楚瞭解讀者的需求為何 

圖書館績效評鑑指標/王梅玲 
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構面二 information Control資訊的控制 

 
10 

紙本期刊與(或)電子期刊符合我的使用需求 

11 
紙本式的館藏資料符合我的使用需求 

12 
電子資訊資源符合我的需求 

13 
檢索工具簡單易用讓我能自己找查資料 

14 
圖書館網站讓我能自行查到所需資訊 

15 
現代化的設備便利我取用所需資訊 

16 
館藏資源取得容易便於讀者獨立使用 

17 
電子資源供讀者從家中或辦公室連線使用 
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構面三 Library as Place 圖書館的實體環境 

 
18 

館內空間安靜讓讀者專心於自己的活動 

19 圖書館是乾淨舒適且吸引人的地點 

20 圖書館環境激勵學習與求知 

21 提供小組討論及團體學習的集會空間 

22 

圖書館是學習或研究的入口 
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你要如何衡量你的圖書館?  
請你為你的圖書館設計[學術圖書館績效評鑑]計畫 

從評鑑構面,指標,資料蒐集, 與評分排名方法思考? 

你要採用哪些績效指標?採用那些績效評鑑基準?效率
?成本效益?成果評鑑?影響評鑑? 

請你設計貴圖書館服務品質評鑑計畫 

請從評鑑構面, 指標, 資料蒐集, 與服務品質評鑑法
提一個簡單的評鑑計畫 

大學圖書館是否要進行電子資源整體績效評鑑以檢視電
子資源館藏?要如何作? 

如何採用績效評鑑以評量各類型資料庫作為採購決策? 

若有興趣, 請與我聯絡, 我可以提供協助 
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    感謝聆聽 

    敬請指教 
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