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应用平衡记分卡构建我国公共图书馆绩效评估体系

孙  琼

(广东省立中山图书馆, 广东 广州 510110)

1摘  要2 平衡记分卡具有以战略为核心, 能平衡多方面要素的优点, 在本质上与我国公共图书馆战略具有一致性。

文章以省级图书馆的绩效评估为例, 以平衡记分卡为工具, 设计了包含财务、顾客、内部流程、学习发展四个维度的公共

图书馆绩效评估体系。
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1  公共图书馆绩效评估概念

绩效, 是指企业在一定时期内, 经营者的业绩和企业经营的效

益。对绩效进行评估, 是组织管理的一种调控行为。绩效可分为组

织绩效和员工绩效, 本文所讨论的公共图书馆绩效属于组织绩效。

公共图书馆的办馆效益和社会效益具有间接性、潜在性和模糊

性的特点, 它是通过激发图书馆功能而释放出来的, 而功能又是通

过图书馆工作来实现的, 因此公共图书馆绩效评估可通俗地表述

为: 用定量和定性的方法, 对公共图书馆的各项工作及预定目标进

行客观的评价和测度。

2  平衡记分卡的概念及其优势

211  什么是平衡记分卡

平衡记分卡 ( Balan ced Scorecard ) 是 1992年由哈佛大学商学

院教授卡普兰 ( Rob ert # S # Kaplan) 和复兴国际方案总裁诺顿

( David# P # Norton) 设计的。平衡记分卡是从财务、顾客、内部

运营、学习发展四个维度来观察组织和分析战略, 每个维度都包含

战略目标、业绩指标、指标值、行动计划四个部分。

212  平衡记分卡的四个维度及其相互关系

( 1) 财务维度。财物指标是企业股东、投资者最关注的反映企

业绩效的最重要参数。这类指标能全面、综合地衡量经营活动的最

终成果, 衡量企业创造价值的能力。

( 2) 顾客维度。为了满足股东, 企业必须关注企业利益的相关

者 ) ) ) 顾客。只有向顾客提供产品和服务, 满足顾客的需求, 企业

才能生存。

( 3) 内部运营维度。为了满足顾客, 从内部运营的角度思考:

企业擅长什么? 一个企业不可能什么都擅长, 但是必须在某些方面

拥有竞争优势, 企业必须把需要提高竞争优势的方面找出来, 制定

考核指标督促这些方面越做越好。

( 4) 学习和发展。为了提升企业内部运营的效率, 持续提升并

创造价值, 企业必须不断成长, 围绕组织学习与创新能力, 对

/人0 的管理设定学习和发展类指标, 培养组织中的人员竞争力。

平衡记分卡的四个维度实际上是互相支持的: 为了获得最终的

财务绩效, 必须要有良好的市场表现, 关注企业的顾客; 为了获得

市场, 就必须在内部运营上做一些改善; 为了有效的内部运营, 员

工就要不断学习与发展。

21 3 平衡记分卡的优点

平衡记分卡提供了一个全面的衡量框架, 一个能够将组织的实

力、为客户创造的价值和由此带来的未来财务业绩建立联系的框

架。通过实施平衡记分卡, 组织可以持续不断地提高自身的竞争

能力。

( 1) 平衡记分卡不只包含财务指标, 还含有三个方面的非财务

指标。平衡记分卡既保留了传统绩效管理方法的优点, 又弥补了传

统绩效考评只注重财务指标分析的局限性。平衡记分卡利用财务和

非财务绩效考评指标综合评价组织经营情况和战略目标的实现程

度, 提高组织整体竞争能力。

( 2) 平衡记分卡以组织战略为核心, 体现短期目标与长期目标

的平衡。平衡记分卡有一个从上到下的时间维度, 可以在一定程度

上避免有些组织只看重短期效益而忽略长期发展能力的短期行为,

注重组织的持续经营和长远利益。

( 3) 平衡记分卡体现组织内部和外部两方面的平衡。一个好的

内部经营流程对于任何一个组织都非常重要。另一方面, 作为一个

社会单元, 在市场上和社会上建立良好的自身形象和客户关系也非

常重要, 这可以为组织带来比任何经济投入都高的收益。

( 4) 在平衡记分卡的众多指标中和各个角度之间都存在着很强

的因果关系链。

3 公共图书馆绩效考核应用平衡记分卡的可行性分析

早在 1996年, 非营利组织和政府领域就已经开始引入平衡记

分卡。公共图书馆是具有公益性质的非营利组织, 同样可以应用平

衡记分卡。

31 1 平衡记分卡理论本质理念与公共图书馆战略具有契合性

公共图书馆的基本属性是公共性, 公共性的表现就是它的战略

是经过各种利益整合的综合性战略, 代表的不是利益相似的单一组

织或群体。而平衡记分卡的理论出发点就是让组织战略不再是围绕
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某一个唯一的指标执行, 而从多维度衡量战略或者促成战略的最终

落实。

312  平衡记分卡自身特点与公共图书馆绩效管理具有一致性

平衡记分卡的精髓是追求一种 / 平衡0 状态。所谓 / 平衡0 ,

包含了短期目标与长期目标的平衡、财务衡量与非财务衡量的平

衡、内部绩效与外部绩效的平衡等重要管理变量之间的微妙平衡。

对公共图书馆来讲, 平衡记分卡的均衡视角, 可以促使公共图书馆

以读者为导向整合各部门的功能, 从而帮助公共图书馆经由自动自

发的努力而非行政命令, 实现机构转型和优化绩效的目标。

4  我国公共图书馆绩效目标和可量化绩效评估指标的设立

公共图书馆在绩效目标的选择和绩效评估指标的选择上, 必须

与图书馆战略主题相关, 围绕战略主题最终形成一套科学的平衡记

分卡。公共图书馆作为非营利性组织, 需要一个包含非财务维度与

财务维度的综合系统来激励和评价其业绩。

由于我国公共图书馆有不同级别, 本文以省级图书馆绩效评估

为例, 设定我国公共图书馆绩效目标和可量化的绩效评估指标。市

(县) 级图书馆可结合实际情况参照该指标进行相应调整。省级图

书馆的绩效评估体系分为四个维度, 共包含 13个绩效目标, 21个

可量化的绩效评估指标, 根据不同维度的重要程度, 进行加权计

算, 总分为 145分。

411  财务维度

虽然我国的公共图书馆事业是国家财政拨款, 但是为了节约成

本、避免盲目建设, 同时也是为了增加国家对财政投入的重视, 对

图书馆的财务维度的绩效评估十分重要。在公共图书馆财务维度中

主要体现了投入和产出两方面, 投入为国家拨款, 产出为图书馆建

设。具体指标见表 1。

表 1  公共图书馆平衡记分卡 (财务维度)

绩效目标

可量化的

绩效评估

指标

分值 备注

投入经费

年购书

经费

(万元)

1000 { 3分, 600 { 2分,

200 { 1分

年补助

经费

(万元)

2000 { 3分, 1000 { 2分,

600 { 1分

设施

馆舍建筑

面积 (万

平方米)

31 5 { 3分, 21 0 { 2分,

11 0 { 1分

不含正在扩建,

尚未竣工的建筑

面积

阅览室面

积 (万平

方米)

01 7 { 3分, 01 5 { 2分,

01 3 { 1分

设备

计算机数

量 (台)

300 { 3分, 250 { 2分,

100 { 1分

宽带接入

( Mbps )

10 { 3分, 2 { 2分,

1 { 1分

(续上表)

总藏量

图书年

入藏量

(万种)

21 0 { 3分, 11 0 { 2分,

01 5 { 1分
含电子图书

报刊年

入藏量

(万种)

4000 { 3分, 2000 { 2分,

1000 { 1分
含电子报刊

电子文献

年入藏

量 (件)

5000 { 3分, 3000 { 2分,

2000 { 1分

指以数字化方式

存 储 的 文 献,

VCD、CD 唱 片

不计

视听文献

年入藏量

(件)

1500 { 3分, 1000 { 2分,

500 { 1分

外文文献

年入藏量

(件)

馆 / 采选方针0 中明确
规定了外文文献的采选

重点: 2分

41 2 顾客维度

公共图书馆的顾客就是读者。顾客维度对公共图书馆的绩效评

估尤为重要, 因为图书馆追求的是社会效益, 而社会效益的体现就

是读者的满意程度。设计顾客维度的时候要体现能够反映读者满意

度的指标。具体的指标设计见表 2。

表 2  公共图书馆平衡记分卡 (顾客维度)

绩效目标
可量化的绩效

评估指标
分值 备注

读者

满意率

问卷调查方式获

取读者满意率

( % )

95 { 3分, 70 {
2分, 50 { 1分

普通服务

年外借册数

(万册)

50 { 3分, 30 { 2分,

10 { 1分

年到馆读者总人

数 (万人次)

80 { 3分, 40 { 2分,

10 { 1分

不含参加读者

活动的人次

开架书刊册数

(万册)

40 { 3分, 20 { 2分,

10 { 1分
不含电子书刊

读者活动

年读者活动次数

(次)

60 { 3分, 30 { 2分,

15 { 1分

指具有一定规模

的与图书馆的职

能相关的活动

讲 座 报 告 会

(次)

40 { 3分, 20 { 2分,

10 { 1分
同上

年读者活动人次

(万人次)

10 { 3分, 6 { 2分,

4 { 1分

社会教育与用户

培训
0 ) 2分

信息服务

为领导机关决策

提供信息服务

(次)

0 ) 2分

为科技与经济提

供 信 息 服 务

(次)

0 ) 2分

41 3 内部流程维度

公共图书馆在内部流程维度的设计是要提高图书馆内部效率,
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关注导致图书馆整体绩效更好的过程、决策和行动, 特别是对读者

满意度有重要影响的过程。具体的指标设计见表 3。

表 3  公共图书馆平衡记分卡 (内部流程维度)

绩效目标
可量化的绩效

评估指标
分值 备注

服务的

规范性

汉文普通图书分

编误差率 ( % )

4 | 1分, 2 | 2分,

1 | 3分

手工目录以款目

为单位, 机读目

录以记录为单位

古籍分编误差率

( % )

4 | 1分, 2 | 2分,

1 | 3分
同上

编目中心下载上

传书目/分编总

数 ( % )

50 { 3分, 30 { 2分,

10 { 1分

开架图书排架误

差率 ( % )

4 | 1分, 2 | 2分,

1 | 3分

服务的

及时性

是否及时开馆、

闭馆
0- 2分

是否及时发布相

关消息
0- 2分

服务的沟

通、协调
读者投诉处理 0- 2分

414  学习与发展维度

学习与发展维度是将注意力引向图书馆未来成功的基础, 这些

指标的设计可以加强对馆员的基于生涯发展的教育和培训、激发馆

员的积极性和满意度。具体的指标设计见表 4。

表 4  公共图书馆平衡记分卡 (学习与发展维度)

绩效目标
可量化的绩效

评估指标
分值 备注

促进馆员

学习发展

大学本科以上学

历/职工人员总

数 ( % )

30 { 3分, 25 { 2分,

20 { 1分

国家承认的正式

学历, 不含相当

学历

中级职称/业务

人员总数 ( % )

40 { 3分, 30 { 2分,

25 { 1分

不含低职高聘的

人员

促进

图书馆

学习发展

业务人员岗位培

训、继续教育

(人均学时/年)

85 { 3分, 80 { 2分,

70 { 1分

41 5 加权计算分数

为了体现公共图书馆绩效评估中四个维度的不同重要程度, 在

评估分数的计算中, 采用加权计算的方式。设定 X1 为第一维度的

分值, 该维度的权重设为 Y 1, 那么该维度的总分即为X 1 Y 1, 以此

类推, 该馆的总分设为 Z, 可表示为 Z= X 1 Y 1+ X2 Y2 + X 3 Y 3+

X4 Y 4。按照四个维度的重要程度, 为了体现财务维度和顾客维度

的重要性, 将这两个维度的权重设定为 2, 其他两个权重设定为 1,

即Y 1 = 2, Y 2= 2, Y3 = 1, Y 4 = 1, 这样就可以得出其分值 Z。那么

该指标体系的总分 Z 的最高值可为, Z= X 1 Y 1+ X2 Y2 + X 3 Y 3+

X4 Y4 = 32* 2+ 27* 2+ 18+ 9= 145。

平衡记分卡作为一种绩效评估手段, 已经在某些政府部门和非

营利组织中有所应用, 但在我国公共图书馆领域还没有实践的先

例, 因此在设计和实施的时候, 要注意结合我国公共图书馆行政管

理色彩较重的特点, 处理好平衡记分卡的四个维度的相互关系, 通

过科学的、积极有效的评估手段, 提高图书馆的竞争力。
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