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［摘 要］文章介绍了客户关系管理 － 平衡计分卡( CRM － BSC) 理论，并欲借鉴 CRM － BSC 理论，以图书馆用

户为中心，从用户价值、用户满意、用户互动、用户知识四个方面构建一套图书馆网站评价指标体系。参考文
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1 CRM －BSC 原理简介

平衡计分卡理论 ( The Balanced Score Card，简

称 BSC) 是一个对企业长期战略目标进行综合评价

的方法，是通过建立一整套包括财务绩效指标、客户

指标、内部业务流程指标和学习与成长绩效指标，对

企业的经营绩效和竞争状况进行综合评价。CRM
是客户关系管理的简称( Customer relationship man-
agement) ，CRM － BSC 理论

［1］
是指以客户为中心的

平衡计分卡理论，主要是从客户的角度出发，以客户

知识( Customer knowledge，CK) 、客户互动( Customer
interaction，CI) 、客户价值 ( Customer value，CV) 、客

户满意 ( Customer satisfaction，CS) 四个维度的指标

来评价企业客户关系管理效果。传统 BSC 是以公

司为中心，而 CRM － BSC 是以客户为中心，两者的

不同之处如表 1 所示:
表 1 BSC 与 CRM － BSC 的比较［1］

BSC
评价维度

关注焦点
CRM － BSC
评价维度

关注焦点

财务 公司股东价值 客户价值
提高客户忠诚

度、利益

客户 客户价值 客户满意 实现商业价值

内部流程
提 高 业 务 能 力、
效率

客户互动
促进有效渠道

追求卓越运营

学习与

成长

通过不断改善来

维持创新和变革
客户知识

理解客户及其

需 求，分 析 客

户信息

2 CRM －BSC 用于图书馆网站评价的适应性分析

国内学者孟庆良
［2］

通过案例研究验证了 CRM
－ BSC 模型在企业客户关系管理评价的可行性和有

效性。笔者觉得传统意义上对 CRM － BSC 绩效评

价的界定过于狭窄，CRM － BSC 应该可以用于评价

有着“以客户 /用户为中心”服务思想的非盈利性组

织。其理由如下: 首先，坚持“以客用户为中心”的

非盈利性组织，其宗旨是服务用户，与企业相比，其

目标是为了满足用户的需求而非财政收入，这正好

与 CRM － BSC 改变 BSC 注重财务维度追求客户价

值的核心思想是一致的。就 CRM － BSC 淡化财务

维度这一点来看，似乎它更适用于非盈利性组织; 其

次，基于 CRM － BSC 的评价，有利于“以用户为中

心”的非盈利性组织的发展。虽然目前“以用户为

中心”的非盈利性组织还无法像企业那样有效地管

理用户，但无可争议的是这些组织都在努力转变服

务观念以最大限度地服务用户。因此，从用户的角

度出发，基于 CRM － BSC 的非盈利性组织评价体系

的构建，不光是为评价而评价，更重要的是，它更像

标准或指南一样预测组织的目标体系，构建一套行

动指南，指导其在今后的发展方向。
近年来各图书馆纷纷确立了“以人为本，以读

者为中心”的服务理念，不少馆还建立了“学科馆

员”服务模式，在网络环境下，图书馆网站亦已成为

图书馆服务的重要平台和窗口，也是“以用户为中

心”的图书馆服务理念的集中体现，因此，对图书馆
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网站的绩效评估结果能在较大程度上反映一个图书

馆的服务水平。笔者认为 CRM － BSC 模型适用于

有着“以用户为中心”服务理念的图书馆网站的

评价。
3 基于 CRM － BSC 的图书馆网站评估指标初步

构建
［3 －11］

3． 1 用户知识维度

CRM 需要使用适当的数据挖掘工具和数据仓

库技术来分析用户的需求，根据用户的知识、偏好和

需要来了解其特点。具体分为以下几方面:

( 1) 了解用户信息: 第一，用户需求调查。网站

通过在网上设置调查表，以详细了解用户的具体需

求、喜好和行为趋向，有针对性地为用户服好务; 第

二，定期更新用户信息。图书馆的用户群是变动的，

尤其是高校图书馆的用户群更是存在每年更新的特

点，图书馆应根据用户注册情况了解各年级、专业的

用户构成情况，只有更好地了解用户才能更好地服

务用户。
( 2) 分析用户行为以理解其需求: 网页日均浏

览量 /访问量的可统计; 各信息及数据库的浏览量、
下载量的可统计。图书馆网站通过这些相关统计功

能，可以分析哪些网页、信息和数据库最受用户关

注，可以根据具体情况优化重要网页的功能设计，可

以根据信息及数据库的浏览、下载量来了解用户的

信息需求动向，从而有的放矢地为用户提供信息服

务，这也是图书馆电子资源馆藏建设的重要依据。
( 3) 图书馆的服务技能及安全: 图书馆职员学

历及职称构成; 网站有无定期系统维护及升级规定;

用户资料保密承诺; 代查代检信息内容保密承诺等。
为了更好地理解用户，图书馆一方面要不断提高图

书馆职员的技术职能，另一方面也要根据实际情况

提高图书馆网站的硬件设备和系统功能。此外，在

了解和认识用户的过程中，安全性是关系到用户对

图书馆信任度的重要问题，要求图书馆网站确保自

身系统的安全、对用户信息及其检索资料的保护承

诺，承担其相应的泄密责任。
3． 2 用户互动维度

图书馆网站服务评价的用户互动是指用户与图

书馆网站之间的所有活动，包括一切利用图书馆网

站信息资源有关的行为。
( 1) 对用户需求的反应: 咨询回复所需时间; 咨

询回复的质量。就一般服务来看，服务效率对于其

绩效评估来说致关重要，图书馆网站对于用户的需

求服务也不例外。因此，图书馆网站对用户的咨询

要在最短时间内给予较高质量水平的回复。
( 2) 与用户的交流渠道与技能: 同步交流的在

线交流工具; 异步交流的用户论坛、留言板、电话及

邮箱等; 单向交流的用户培训资料、FAQ 等。欲使

用户与图书馆网站达成良好的互动关系，交流渠道

的通畅很重要，图书馆网站应该不断改善与用户的

交流渠道，包括增加图书馆网站与企业的互动方式，

如设置 用 户 论 坛、留 言 板、在 线 交 流 工 具 QQ 和

MSN、FAQ 等等。此外，图书馆网站资源的利用需

要用户具备一定的技能，只有用户具备了良好的信

息查询与检索技能，才能形成用户与图书馆网站间

的良好互动局面。
( 3) 效率效益发挥情况: 电子资源的利用率( 浏

览量和下载量) ; 网站用户日均访问量; 用户通过图

书馆在线办事数 /率。考查图书馆网站与用户是否

具有良好的互动关系，图书馆网站的效益发挥情况

可作为关键指标，用户电子资源的利用率、访问量和

在线办事数越高，说明用户与图书馆网站越是有着

良好的互动关系，同时说明图书馆网站的效率和效

益也越高。
3． 3 用户价值维度

图书馆网站的用户价值是指图书馆网站通过有

效管理用户关系以最大限度实现用户对图书馆的需

求，实现用户访问图书馆网站的价值 ( 如资料的获

取、问题的解决等) ，并最终达到更好地为用户服务

和提升图书馆自身形象的目的 ( 即图书馆收效) 。
它是图书馆网站评价中最核心的指标维度。具体包

括以下几个方面:

( 1) 用户服务的支持，即图书馆网站整体页面

外观和易用性的评价: 界面的易用性、吸引性; 网站

页面功能分区清晰; 语言版本; 链接速度; 导航功能。
( 2) 图书馆网站信息服务水平: 采购电子资源

数量，包括购买的电子图书数、电子全文期刊数、数
据库数等; 自建数据库情况; 信息浏览功能，信息按

一定的方式合理的布局，方便用户浏览; 信息检索功

能，包括快速、高级、二次检索等功能; 网络信息整合

服务情况，帮助用户查找信息的整合目录、网络免费

资源的浏览等; 图书馆消息的及时发布，让用户及时

知道图书馆的动向以更好的利用图书馆资源; 提供

其它著名图书馆的链接。
( 3) 图书馆网站在线服务水平: 图书馆的产品

与服务介绍、办事指南详尽情况; 在线学位论文提

交，主要针对高校图书馆而言，以让毕业学生能在网

上自动提交学位论文，节约时间; 网络参考咨询系
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统，在线指导与解答用户提问，以更好地利用图书馆

资源; 检索委托的在线提交，让用户不用亲自到馆而

能在网上委托检索课题，避免图书馆使用的时空障

碍; 在线支付方式，当用户对图书馆有偿服务有需求

时，能通过一定的支付方式付费，如邮寄、银行帐

户等。
3． 4 用户满意维度

CRM 的最终目标就是获取客户的满意，只有让

客户达到一定的满意度才能保持其忠诚度。图书馆

网站服务评价的用户满意是指图书馆网站通过各种

方法和途径满足用户的信息需求，以达到让用户满意

而保持其忠诚度的目的。具体包括以下几个方面:

( 1) 图书馆网站服务质量: 每日 /月用户建议数

及其采纳情况; 每日 /月用户投诉数及其改善情况。
图书馆网站服务质量的改善情况主要反映在用户建

议、投诉等方面，对于用户投诉经过改善后越少、建
议采纳率越高，说明图书馆网站对服务的改善情况

良好，用户也会越来越满意。
( 2) 用户满意度: 用户对图书馆网站服务的整

体满意度; 用户继续使用图书馆网站的意愿。
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Performance Measurement on Library Website based on the
CRM － BSC Theory

Yin Huaiqiong Zhu Lei Sun Zhenqiu
( Central South University，Changsha，Hunan 410013，China)

Zha ying
( Shenzhen University，Shenzhen，Guangdong 518060，China)

Abstract This paper first introduces the CRM － BSC theory． Then，taking the library users as the center，it constructs the evaluation
index system of the performance measurement on library website based on the CRM － BSC theory，including four dimensions such as
user value，user satisfaction，user interaction and user knowledge． 11 rerfs．
Keywords Library website． Performance measurement． Customer relationship management． Balanced score card．
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