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摘        要 

 
 
 

本研究的目的是建構一個網路平台化的平衡計分卡資訊系統，讓使

用者可以透過網路平台隨時掌控企業的策略執行的進展。平衡計分卡是

目前企業常用來協助企業掌控策略目標並監控執行成效的管理工具。因

此，利用網路平台讓企業內部不分層級與所在位置都能了解到平衡計分

卡的執行情形，進而扮演好自身的角色將能更有效的達到策略目標的落

實。而在網路平台的技術中，網路服務是一個未來的趨勢，因此本研究

採用網路服務技術作為網路平台化的基礎。所謂網路服務指的是一種開

放式、分散式的軟體元件，因此具有網路服務的平衡計分卡系統不但可

以協助管理者打破公司的地域的界線，隨時可以了解朝向目標進行的情
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形，更可以達成內部整合與降低開發成本和系統負荷。 

本研究建置的平衡計分卡系統，除了平衡計分卡概念中的構面與指

標外的呈現外，更著重於協助策略目標的落實與執行。因此，加入了關

鍵指標管理功能，提供執行進度的燈號顯示與分析介面、關鍵指標的圖

表分析介面以利使用者快速掌握策略執行情形。而在資料庫的存取方

面，本系統透過分散在各電腦端的網路服務來取代傳統大型伺服器，使

資料存取效率明顯提升，同時利用網路服務本身特性達成整合的便利性

與成本和系統負荷降低的功效。 

關鍵字：平衡計分卡、網路平台化、網路服務、資訊管理系統 
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ABSTRACT 

 
 
 

The purpose of this study is to establish a web based balance scorecard (BSC) system so 

that user could effectively capture the status of company strategy implementation in its 

BSC system. The BSC is nowadays a very popular and successful tool for ensuring that a 

business is working toward its vision. Therefore, a web based BSC system could enable 

everyone in the company to easily access the system via internet even outside the company 

and gain the status of related Key Performance Index (KPI) performance. This would help 

each person understanding their role in this strategy implementation and make strategy 

work successfully. The web service technique is now a growing technique for web based 

system, therefore this study constructed a web based BSC based on web service technique. 

Web service, refers to a kind of software package which have function of public and 

distribution. Therefore, a web service based BSC system could help the manager tracking 

the progress of BSC implementation via internet more easily. In the mean time, this system 

could also help to integrate the functional integration within a company as well as reduce 

the development cost and system loading.  

This developed BSC system places high emphasis on tracking the implementation of 

strategy and key performance index (KPI). Therefore, a KPI management module is built 

 ix



in the system besides the commonly seen strategy and KPI module in any BSC system. 

This module provides the status lights for the KPI trend and the progress graph of KPI 

value. This is designed to help the user to capture the processing status of a KPI in a first 

glance. Besides, to enhance the database accessing performance, this system utilizes the 

web service function set up in each end user computer in stead of the traditional mainframe 

server. In the mean time, this system also uses the web service to achieve the convenience 

of integration, reduce cost and system load. 

 

Key words: Balance scorecard, web based, web service, management information system 
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第一章  緒論 

第一節  研究背景與動機 

    隨著網際網路技術的日漸發展，網際網路已經成為很多企業經營不可

或缺的工具，因此各大企業，無不積極建構企業內部網路平台化(Web 

based)資訊系統。而網路服務（Web Services）由於具備寬鬆的分散式架

構、平台中立、提供同步與非同步的程序呼叫等優勢，已成為當今網路

平台的一項新技術，其應用對於業界而言是一股新風潮，若能將此技術

導入一般的企業績效管理系統，將能帶來更顯著的成效。 

    一般的企業經營績效系統大多偏重在資料整理的系統（例如

Transaction Process System；TPS），與匯總性報表的系統（例如 Management 

Information System；MIS）。這樣的功能雖然能幫助基層管理階層迅速而

有效率的處理結構化問題，然而對於面對半結構化與非結構化問題便顯

得不足，加上所反映的績效結果已屬於落後指標，也就是已經發生的結

果，以及過於重視財務報表的數據等缺點而無法正確的反映出當下的企

業即時績效。而平衡計分卡（Balance Scordcard；BSC）就為了避免這些

情形且能準確的在當下給於績效評估而產生。平衡計分卡的誕生，使得

管理階層能及時的掌握企業經營成效而調整策略並給于改善，不但增加

了企業的競爭力，更加快企業進行改革的腳步。 
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    而隨著目前時代的發展，醫院的經營也面臨資訊複雜與龐大的狀

況，『資訊科技的進步，催化了醫院電腦化，但電腦化造成資料快速增加，

因此需要資料萃取技術，提供及時資訊，以進行良好的決策』（王河清、

童超塵，2001）。因此如何有效率的運用與分析醫院電腦化所帶來的龐大

資料，及時掌握醫院的營運狀況，並針對不同的問題提出正確的改善辦

法成為醫院管理的重要課題。而透過網路平台化技術能夠迅速地彙整醫

院電腦化所帶來的龐大資料，並以更及時、更友善的方式呈現出來，對

於問題掌握將有一定的助益。因此建構一個網路平台化平衡計分卡系統

將逐漸成為醫院策略管理一個重要的工作項目。 

第二節  研究目的 

    本研究目的就是要針對個案醫院(某大型教學醫院之分院)的需求建

構出一個網路平台化的平衡計分卡系統，讓個案醫院透過網路平台化所

具備的優點，使高階決策者得以不受空間與時間限制地導入平衡計分卡

並在其過程獲取決策和管理所需的資訊。 

    本文利用網路服務增加系統分析與處理效率和系統彈性，再透過網

頁方式將平衡計分卡所設立的各個關鍵指標執行的成效結果以圖形化、

表格化的方式呈現出來，讓高階主管能更迅速、更即時，並更正確的獲

取所需要的資訊，進而協助管理者掌握經營情況與進行決策。最後，本
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研究於個案醫院實際測試所開發的平衡計分卡系統，藉以了解系統的完

整性。 

第三節  研究架構 

    本研究結合平衡計分卡的概念並將之系統化，以網路服務及資料庫技

術，開發一套適合醫院管理階層所使用之「平衡計分卡系統（Balance 

Scorecard System；BSCS）」。 

    本研究的架構說明如下圖

 

相關文獻探討 

建立研究理論架構 

雛型系統建構與分析 

使用者滿意度分析 

結論與建議 

問題定義與問題架構 

圖 1.1 研究流程 

第一章，緒論：描述本研究之動機、目的與重要性；第二章，文獻回顧：

回顧相關文獻上所提到有關「平衡計分卡」、「網路服務」、

「Microsoft .NET」之定義及其特性；第三章，研究方法與架構：說明本

研究進行建構網路服務之平衡計分卡系統之研究方法與架構；第四章，
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系統設計與建置：說明如何進行平衡計分卡系統之雛形設計；第五章，

結論與建議：針對系統討論未來改善及補強的方向。 
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第二章  文獻探討 

在本章節將針對本研究的系統所應該考量及具備的條件分別依據所

需的文獻來進行研究和探討，以下針對本研究之系統所有的特性如平衡

計分卡理論架構，網路服務功能技術，Microsoft .NET 平台與工具，人機

介面特性，資料庫格式規劃等相關文獻做探討。 

第一節  平衡計分卡 

    由於當今環境競爭激烈，使得企業得培養長期的競爭能力，另一方

面，傳統成本會計模式仍然不可或缺，在兼顧兩種考量之下便產生平衡

計分卡。平衡計分卡保留了傳統的財務量度，但是財務量度針對的是已

經發生的事情，無法及時的反映企業營運現況。因此平衡計分卡使用驅

動未來績效的量度，來彌補僅衡量過去績效的財務量表之不足。平衡計

分卡的目標和量度，是從組織的願景和策略衍生而來，它透過四個構面：

財務、顧客、企業內部流程、學習與成長（圖 2-1）來考核一個組織的營

運成效。採用平衡計分卡之後，企業的主管可以在顧客構面衡量事業單

位如何為目前和未來的顧客創造價值，在內部流程構面如何加強內部流

程的營運能力，在學習與成長構面決定如何投資於必要的人、系統和程

序以促進其學習和成長，在財務構面如何能保留對短期績效的關切，同

時在另一方面彰顯驅動長期財務和競爭績效的卓越價值。 
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圖 2.1 平衡計分卡提供轉化策略為營運的架構(Kaplan & Norton 1996[2]) 

壹、財務構面 

    平衡計分卡保留財務構面，因為財務量度是反映過去的績效，自

有它存在的價值。財務績效量度可以顯示企業策略的實施與執行，對

於改善營利是否有所貢獻。財務目標通常與獲利能力有關，衡量標準

願景 

與 

策略 

顧客構面：為了達到願景，

我們對顧客應如何表現? 

目

標 

量

度 

指

標 

行

動 

    
    

學習與成長構面：為了達到

願景，我們如何維持改變和

改進的能力? 

目

標 

量

度 

指

標 

行

動 

    
    

財務構面：為了財務成功，

我們對股東應如何表現? 

目

標 

量

度 

指

標 

行

動 

    
    
 

企業內部流程構面：為了滿

足顧客和股東，哪些流程必

須表現卓越? 

目

標 

量

度 

指

標 

行

動 
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往往是營業收入、資本運用報酬率，或附加經濟價值，財務目標也可

能是快速的營收成長或創造現金流量。 

貳、顧客構面 

    顧客構面通常包含幾個核心的或概括性的量度，這些量度代表一

個經過深思熟慮和確實執行的策略應該獲致的成果。核心成果量度包

含顧客滿意度、顧客延續率、新顧客爭取率、顧客獲利率，以及目標

區隔中的市場和客戶佔有率。但是顧客構面也應該包括特定的量度，

以衡量公司提供給目標顧客的價值主張。核心顧客成果的驅動因素，

與特定市場區隔有關。它攸關顧客是否轉移或維持與供應商的忠誠關

係。 

參、企業內部流程構面 

    企業內部流程的量度，關注的是顧客滿意度和組織的財務目標，

組織必須在內部流程表現卓越才能在顧客滿意度和財務目標有所表

現。企業內部流程構面除了有傳統的績效衡量系統所關心的流程，是

提供目前的產品和服務目前顧客的流程，它們企圖控制並改進目前的

營運，這些營運代表價值創造的「短波」，也包含了創新流程，創新

流程代表價值創造的「長波」，對許多企業而言，創新流程驅動未來

財務績效的力量遠比短期營運周期的力量來的大。 
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肆、學習與成長構面 

    學習與成長構面是為了創造長期的成長與進步，確立組織必須建

立的基礎架構。組織的學習與成長來自於三方面：人、系統、組織程

序。平衡計分卡的財務、顧客、企業內部流程，往往顯示人、系統、

組織程序的實際能力，與要達成目標之間的落差。為了縮小落差，企

業必須投資於員工的技術再造、資訊科技和系統的加強，以及組織程

序和日常作業的調整，這些都是學習與成長構面追求的目標。 

    由於各構面的成效具有相互影響的因果關係（圖 2.2），因此可以

了解如何透過平衡計分卡將各構面按照正確流程順序來導入企業。 

 

 

財務 

顧客 
顧客忠誠

如期交貨

企業內部流程 
流程品質 流程週期 

學習與成長 員工技術

資本運用報酬率 

圖 2.2 價值鏈形成的垂直向量( Kaplan & Norton 1996[2]) 
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第二節  網路服務（Web Services） 

    目前網路服務及相關技術規範，是由網際網路標準組織 W3C 所負責

制定，其定義如下：『網路服務是指一個應用程式可經由 XML 來描述、

查詢以及利用 URI 來辨識，此應用程式的介面與鏈結方式均已被完整定

義，且支援其他的應用程式，並能藉 XML 型式的訊息經合乎網際網路的

協定來直接驅動』(戚玉樑，民 92)。 

    網路服務是一種具有開放式、分散式的軟體元件，主要由

SOAP(Simple Object Access Protocol) 、 UDDI(Universal Description, 

Discovery and Integration Service) 、 WSDL(Web Services Description 

Language)、HTML等標準協定所構成，其完整的架構（圖2.3），軟體開

發人員可以把設計好的網路服務公佈於Internet上，供其他應用程式使

用。而其他的開發人員亦可以重複使用這些現有的服務，無須再花時間

重新建構相同功能的軟體元件，以達節省時間、成本、人力之好處，並

提高軟體元件的再使用率，而且可以解決過去在分散式運算環境下作遠

端程式呼叫時，模式受限於某種平台或程式語言（如DCOM (Distributed 

Component Object Model)、CORBA (Common Object Request Broker 

Architecture)、RMI(Remote Method Invocation)）以達節省時間、成本、

人力之好處，並提高軟體元件的再使用率，這些都成為程式透過網路服
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務在實際操作和建置上的優點。  

  網路服務的基本優點：(戚玉樑，民 92) 

一、被主機端所引用的第三方物件在網路服務裡可以不需要安裝在主機

端本身的機器上就可以使用。 

二、被主機端所引用的第三方物件在網路服務裡不需要安裝在其他使用

者的機器上就可以使用。 

三、若被主機端所引用的遠端物件在網路服務裡有升級，主機端本身的

程式會立即升級，不需要再請其他使用者安裝什麼升級元件。 

四、達成真正的分散式運算，某些特定的功能，交給特定的主機來做，

並且是跨網際網路的合作。 

    圖 2.3 為網路服務的主要架構圖 

    

圖2.3 網路服務的主要架構圖（侯達成，民96） 

以下將分別介紹 SOAP、UDDI、WSDL 的定義與功用 

壹、SOAP (Simple Object Access Protocol) 

    SOAP是一個物件存取的協定規範，定義傳遞XML資料的方法，
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也定義了使用HTTP作為底層通訊協定時執行遠端呼叫(RPC)的方

法。以XML為基礎的傳輸檔案格式（圖2.4）。其能讓應用程式與應

用程式間能相互溝通，卻不需知道彼此所在的作業平台。SOAP技術

與任何程式設計模式無關，不論是使用微軟的COM/DCOM物件或

Java，只要利用SOAP技術，不同平台的程式設計模式都可以順利溝

通。 

 

SOAP 定義網路服務所提供的傳輸位置 

圖2.4 SOAP語法範例(戚玉樑，民92) 

貳、UDDI (Universal Description, Discovery and Integration Service)     

    通用描述、查詢與整合協定是提供用戶端在網路上動態尋找其他

網路服務的機制，使用UDDI介面，應用需求商務處理可以動態的連

接到外部合作者所提供的服務，其實我們也可以把它想像成商業應用

程式上的DNS服務，而UDDI依公開程度分為兩種：一種是公用註冊

中心，註冊中心的任務是承載各處的登錄資料並且維持無休的狀態，

如同目前的網頁搜尋引擎；另一種則是私用註冊中心，主要是針對企

業內部的機密敏感性的服務，因此私用註冊中心指的是有限度的服務
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「小眾」對象。 

參、WSDL (Web Services Description Language) 

    網路服務描述語言是一種Web服務定義語言，WSDL為服務提供

者提供描述在不同協定或編碼方式上呼叫網路服務的方法（圖2.5），

簡單的說，WSDL的描述是細節資訊且與實作息息相關。 

 

此整段是 WSDL 描述網路服

務功用和屬性 

圖2.5 WSDL語法範例(戚玉樑，民92) 

第三節  網路服務平台 

    開發一個的網路服系統必須具備可靠、普及、不容易出錯、有彈性而

且必須讓大家願意接受。若想開發Web Services，在目前網路服務相關技

術的發展上，分別是Microsoft所提供的Microsoft .NET平台以及Sun 

Microsystems所提供的Java 2 Enterprise Edition（J2EE）。 

  本節將依據本研究所選擇的網路服務工具來做介紹以及比較。 
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壹、Microsoft .NET 介紹 

    根據Microsoft對 .NET的定義簡單地說， .NET就是Microsoft為

XML Web服務所提供的平台，Microsoft所提出的.NET平台是目前

Microsoft新一代智慧型網際網路應用程式的軟體開發平台，而Visual 

Studio .NET就是支援此平台的開發工具，Microsoft .NET平台提供了

ASP.NET、C++、Visual Basics等語言的系統開發環境，以及一些相

關的精靈（Wizards）來輔助開發軟體元件的工作。透過這些工具，

一方面可以提供開發人員透過其所熟悉的程式語言來建構網路服

務；另一方面，藉著XML網路服務中統一的資料格式、一致的資訊

交換標準與簡易的動態流程，達成網路服務跨越各種平台藩籬的優越

性（Microsoft WWW Site，2003）。  

    圖2.6為.NET一般性的架構圖，.NET包含了六層架構，由上而下

來做說明，第一層表示.NET中所能包含使用的眾多程式語言，第二

層Common Language Specification (CLS)，它是一組很多應用程式需

要的基本語言功能，來增進和確保各種語言的互通性，第三層表

示.NET透過網路服務功能和使用者介面來傳遞服務，第四層是.NET

在此進行XML和資料的傳遞，第五層是在Base Class Library裡定義了

所有相關物件，以便輕易的在元件或是應用程式之中，引用其他程式
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語言所撰寫的物件，第六層Common Language Runtime (CLR) 為.NET

應用程式提供了一個跨平台的執行環境，支援許多不同類型的應用程

式，提供了一個讓程式設計人員在處理程式的時候更方便的服務。 

 

圖2.6 .NET一般性的架構圖（Microsoft WWW Site，2003） 

貳、Microsoft .NET以及J2EE的比較 

    XML Web服務可讓多個應用程式透過Internet彼此通訊並共用資

料，不論其作業系統或程式語言為何。  

    Microsoft .NET 平台包含一系列功能齊備的產品，這些產品都採

用 XML 及 Internet 業界標準所建置，可讓進行全方位的開發、管理、

 14



使用並體驗 XML Web 服務的操作環境。XML Web 服務將會成為目

前所使用的 Microsoft 應用程式、工具和伺服器中的一部份。  

    J2EE(Java 2 Enterprise edition)，由昇陽與IBM等廠商協同業界共

同擬定而成的技術規範，是以企業間運算為導向的JAVA開發環境。

J2EE架構定義各類不同元件，如Web Component、EJB Component等，

而各類元件具有可用性，讓已開發完成的元件，或者是經由市面採購

而得的元件，能進一步組裝成不同的系統。換言之，植基J2EE架構的

應用系統，基本上可部署在不同的應用伺服器之上，無需或者只須要

進行少量的代碼修改，即能大幅提高應用系統的可移植性。 

    下表為針對電腦後端的Web Services架構比較 J2EE與.NET的差

異。 

表 2.1 J2EE 與.NET 比較表(本研究整理) 

比較項目/發展平台 J2EE .NET 

程式語言 Java ASP.NET、C++、C#、VB 

技術型態 標準(Standard) 產品(Product) 

開發工具 JBuilder(Borland) 

Forte for Java(Sun) 

WebLogic Workshop(BEA) 

JDeveloper(Oracle) 

Visual Age for Java(IBM)

Visual Studio .NET 

中介層元件 EJB .NET Managed Components 

中介程式碼 Java bytecode CLI (Common Language 
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Infrastructure) 

語言執行平台 Java runtime CLR (Common Language 

Runtime) 

前端動態網頁技術 JSP ASP.NET 

優點 ＊平台繼承的穩定性高 

＊具跨平台與可攜性之優

點 

＊是網路服務上的先行者

（First Mover），提供一

套完整的開發工具與產品 

＊提供一個高效能、安全的

應用程式執行環境可將多

種語言整合在一起 

＊支援多種語言 

＊易用性較高 

缺點 ＊軟體經常發生相容性的

問題，如EJB版本不相容 

＊因跨平台與可攜性而導

致成本的提高 

＊只支援Java 

＊對於習慣傳統開發工具

的人而言，Java的進入門檻

相當高 

＊類似Web元件標準的Java

平台上十分缺乏 

＊編譯過程會犧牲效能 

＊完全是Microsoft平台的

重整 

＊多數的.NET開發廠商在

安全上採取「完全信任」的

方式，相信使用者完全信任

程式不會作任何有害的動

作，並允許它使用電腦或網

路上所有的資源。 

第四節  人機介面 

    人機介面(Human-Computer Interface, HCI)，乃是使用者與電腦機器之

間，資訊交換往來的一個介面通路、環境或媒介(李思堯，民84)。人機

介面提供一般使用者以交談、資訊符號的顯示、按鈕或功能選單的設計、
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系統反應時間等與電腦程式進行溝通，目的在使得電腦系統之使用者能

夠方便有效率地去操作電腦以達成雙向之互動，完成所希望借助電腦完

成之工作，而人機介面之設計必須以使用者為中心來考量，在各種不同

的狀況下透過便利與友善的輔助功能前提下與使用者產生適當良好的互

動關係，以能夠有效率且人性化地來達成使用者的要求。 

因此人機介面就設計者而言，著重在電腦系統的使用介面，而就功能

面而言，尤如扮演仲介者的角色，以建構出使用及操作的情境。在此種

功能的界定下，介面所代表的即是：螢幕的功能性(screen functionality)，

連結的功能性(link functionality)及具體的象徵(reality metaphors)。 

壹、人機介面設計原則 

    根據Peddie（1992）對使用者介面的研究，一個好的使用者介面

應具備以下的條件： 

一、讓使用者減少錯誤的發生： 

一個好的使用者介面，必然是希望使用者能夠正常操作，減少操

作性錯誤的發生，操作錯誤的原因可能是介面提供資訊不足，使用者

搞不清楚該功能為何；也有可能是介面功能不便利，相關介面按鈕並

沒有讓使用者很便利得能夠觸擊。這些原因導致介面並不親切（not 

friendly）、不易學習（not easy to learn）。 
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二、介面能提供正確的文字或是圖像資訊： 

一個好的使用者介面是要讓使用者在短時間內容易學習，而在介

面上提供相關的文字提示或是相關示意圖，能夠在短時間內讓使用者

獲知此按鍵所提供的功能為何，甚至讓使用者不必思考即可操作。進

而加快操作時間並且減少操作錯誤的發生。 

三、系統即時性的反應： 

一個能夠即時性反應的系統，將讓使用者感覺到掌握整個系統；

相反的，一個總是讓使用者等待的系統，將讓使用者失去耐性，進而

懷疑是否系統已經不能正常工作。即時性的反應，能夠讓使用者切確

知道系統仍然正在執行，進而讓使用者介面更加的親切。 

四、介面和程式功能有著緊密的連結： 

當使用者操縱一個軟體，最重要的是使用軟體的功能，而每一種

功能將會和使用者介面的按鈕相結合，達到使用者只要按下該按鈕，

即可馬上執行該程式功能。並且要達到介面一致性，也就是說，同一

種按鈕，不能有二種以上的意義或功能，這將造成使用者的混淆不

清，進而增加使用錯誤的機會。 

第五節  資料庫設計   

    從事資料庫設計基本要求欄位中包含充份、清晰且意義明確的資料，
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能夠達成資料共享、同時避免相同資料重複儲存，一方面節省儲存空間，

亦可防止資料不一致性。基於這些需求，在資料庫設計提出了“資料庫

正規化＂的觀念(陳會安，2007)，藉由程序方式解決以上可能發生的問

題。正規化的理念包括下列四點： 

欄位唯一性：避免欄位資料重覆儲存。 

主關鍵欄位：唯一識別記錄的欄位。 

功能關聯性：設計時應檢查資料表中是否存在部份欄位與主索引欄位功

能上並沒有直接相關性，反而與資料表中另一個非主索引欄位具有密切

相關性。 

欄位獨立性：除了主索引欄位外，修改任何欄位值都不應該影響其它欄

位。 

    但是若過於有詳細的正規化，反而會造成資料處理速度上的困擾，

因此在執行速度考量之下，有時候不得不做適當的反向正規化，當我們

在進行資料庫正規化的同時，可能也要測試系統執行效率，當效率不理

想時，必須做適當的反正規化，但必須小心控制反正規化所造成的資料

重覆性問題，以期達成最佳的資料庫設計。 

    資料庫欄位格式目前有2種設計規格，分別為直式表格設計與橫式表

格設計，直式表格較占硬碟記憶體空間但卻能較有存取效率，橫式表格

 19



則能減少浪費硬碟記憶體空間，但當資料過多時處理則會較無效率，因

此要視資料的多寡或固定與否來選擇適合的欄位設計規格。以本研究系

統為例，由於隨著醫院各部門逐年的指標規劃會造成資料的增加，為了

系統在存取及分析上效率以及考慮使用者的等待時間，所以會以直式表

格設計為主。 

第六節  小結 

    本研究將根據以上的文獻探討，以平衡計分卡理論為系統開發基礎並

設計良好的網路服務以提供有利於系統的資料存取與使用效率，並且依

據人機互動原則來設計系統介面，加上經過正規化的直式資料庫設計，

最後以完整的平衡計分卡系統將資訊呈現給醫院管理者。在第三章的部

分，本研究將更進一步的說明建構平衡計分卡系統的步驟與過程。 
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第三章  研究方法與架構 

    在本章節中，將依序說明本研究建構結合網路服務之平衡計分卡系統

的步驟，並一一說明在個別建構步驟中所應用到的方法。第一節根據系

統雛型開發法定義平衡計分卡系統的系統規劃流程；第二節說明系統功

能分析；第三節本研究如何建立一個平衡計分卡資料庫，指出系統的功

能與特色；第四節說明使用者滿意度分析方法。 

第一節  系統規劃流程 

    本研究主要目的為建構一個網路服務技術環境下之平衡計分卡系

統，其系統架構圖如圖3.1。此系統可以再進一步的切分為「後端資料庫

系統」、「前端網頁系統」及「網路服務系統」。資料庫系統進行的工

作主要包括使用者資訊需求分析、資料準備與處理；前台網頁系統則包

括使用者資訊需求分析、使用者介面設計、雛形系統建置等；網路服務

系統則與平衡計分卡系統做結合，增加資料存取效率和負載平衡。 

    本研究在系統開發的過程中採用「系統雛型開發法」（Prototyping）

來克服系統發展過程中關於系統演開發的困難與系統使用者之間溝通的

問題，在系統開發者和系統使用者一起參與互動下，快速發展出資訊系

統的雛型（圖3.2），由於「系統雛型開發法」具有邊做邊學的優點以及

能夠因為外在環境需求的經常變動，及使用者需求來做及時反應所以較
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具備設計彈性且能讓使用者的參與程度與接受程度較高。 

    本研究中依據系統規劃和功能分析的流程，首先架構資料庫欄位格

式以符合平衡計分卡架構與系統需求，第二步驟是設計前端網頁使用者

介面，一方面達到使用便利性，另一方面也能可以明確的反應出平衡計

分卡的理論精神，第三步驟是實際進行建構結合網路服務的平衡計分卡

系統；最後，則是在平衡計分卡系統開發完成後，透過使用者滿意度進

行系統導入評估，透過不斷的回饋與修正，並依此作為系統修正的參考

依據，使平衡計分卡系統更為符合管理者與使用者的需求。 

SQL Server資料庫

平衡計分卡資料

網路服務伺服器

網頁伺服器

 

圖3.1 本研究平衡計分卡系統架構 
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開發雛型 

使用者試用 

使用者評估 
雛型任務

結束 
 放棄此系統 

 建置此系統 

 重新規劃系統 

否

是

定義已知

圖3.2 系統雛型開發法流程（吳仁和、林信惠，2000） 

第二節  系統功能分析 

    平衡計分卡系統的開發重點，除了提供管理者與使用者需要的資訊

外，另一個重要任務就是提供親切、友善、便利的系統功能，然後再結

合網路服務技術，透過網路服務增加系統的存取效率。本研究在開發平

衡計分卡系統的時候，特別針對前端使用者介面和網路服務技術部份加

以考量。 

壹、建構前端使用者介面 

    本研究在開發平衡計分卡系統的時候，在使用者介面將考慮下列

各項的特性： 
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一、圖表化畫面：本研究利用折線圖來替代傳統的數據報表以幫助管

理者快速的發現關鍵指標的成長趨勢（圖3.3），並提供直接在網頁

上進行列印，讓管理者能快速的取得所需要的資料。 

   

圖3.3折線圖與數據表的視覺感受比較 

二、燈號顯示：本研究在此部分設計了平衡計分卡狀態燈號與平衡計

分卡趨勢燈號，BSC狀態燈號是依據關鍵指標目標值與實際值的資訊

來呈現，BSC趨勢燈號是依據關鍵指標實際值的月份資訊來呈現，其

目的在於透過不同的燈號顯示來取代繁雜的文字說明，讓使用者可以

快速掌握平衡計分卡的執行狀態。綠燈代表已達成100%的目標值、黃

燈代表已達成95%~99%的目標值、紅燈代表尚未達成95%的目標值（圖

3.4）。而向上、向下、持平指標燈號代表同一指標在當月與前一個

月的實際值比較的結果（圖3.5），如此能幫助管理者能一目了然的

知道指標狀況以利更有效率的使用這個系統。 
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圖3.4狀態燈號顯示與其代表意義  

 

圖3.5趨勢燈號顯示與與其代表意義 

三、關鍵指標提醒：本系統為方便讓使用者能快速擷取重點資訊，所

以在網頁呈現眾多的關鍵指標同時，也會將各構面的關鍵指標做總整

理並結算當月的分數，並將進度最落後的關鍵指標額外列出提醒。關

鍵構面分數的算法依構面目標分數與構面實際分數有所不同，其中構

面目標分數的算法是依據平均法求得，算法為100分除以12個月數再

乘上當月的月份。構面實際分數的算法是依據加權指數法求得，算法

為依各關鍵指標的實際值除以目標值再與使用者所設定的構面內部

權重值相乘而求得，若實際分數低於目標分數，則將最落後指標標示

出來。 

構面目標分數算法公式: 當月月份，
分

=× nn
12

100
。 

    構面實際分數算法公式:  ∑ ⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ × Zi

Yi
Xi
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    =各關鍵指標實際值，Yi =各關鍵指標目標值， =各關鍵指標之構

面內部權重值 

Xi Zi

四、易操作性：由於系統的設計原則以簡易性為主，故在操作介面上

提供直覺式的操作環境與畫面的設計，在輸入的介面上儘可能以滑鼠

的點選取代鍵盤的輸入。 

五、下拉式搜尋功能：透過此功能，除了可以觀察及時的狀態，也能

使用下拉式選單查閱過去的歷史趨勢，以利管理者判斷，並透過超連

結（Hyperlink）的方式，持續追蹤到最詳細的指標以利完整的掌握指

標成長趨勢。 

六、網頁流暢性:本系統使用了magicajax套件，能夠讓網頁擁有

CallBack的機制，就是在點選網頁選項執行時或是網頁與網頁之間的

轉換更加流暢，不再有畫面刷白或是網頁切換的跳動異位。 

貳、網路服務技術結合平衡計分卡系統 

    本研究在windows平台的環境下使用Visual Studio .NET來建構網

路服務，本研究的網路服務功能在於資料庫存取方面，所以在網路服

務裡以SQL語法為主撰寫的資料庫存取程式語法。最後再把所開發的

平衡計分卡系統套用在本研究的網路服務便完成網路服務技術結合

平衡計分卡系統的架構。 
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    本研究將完成的平衡計分卡系統與專為存取資料庫大量資料的

網路服務進行結合之後，接著擬透過網路服務所具備的特性，提出一

項具跨平台也就是只要透過網路都可以進行存取動作，動態整合也就

是只要網路服務伺服器進行更新，其餘使用同一網路服務的所有客戶

端都能自動更新，高度彈性也就是網路服務本身都可以隨時進行修改

與新增功能等優勢。因此，本研究之網路服務平衡計分卡系統能協助

醫院內部網路能迅速存取資料提供系統分析。 

另外，在此架構中，網路服務提供者把完成的資料庫存取檔，至

醫院內部的私用註冊中心完成註冊；私用註冊中心就會將資料庫存取

格式發布；醫院所有內部就能透過私用註冊中心找到資料庫存取格式

來使用，如此使用此平衡計分卡系統便能有統一的資料庫存取格式，

可增加對資料庫檔案格式的存取效率，也能減少資料庫系統的負擔。 

第三節  建構平衡計分卡資料庫 

    平衡計分卡系統的開發分為後端資料庫格式與前端網頁介面設計，後

端資料庫主要是利用SQL Server來設計一個關聯式資料庫。本研究則透過

所設計的後端資料輸入介面，讓各部門能即時透過網頁將最新的資訊以

手動的方式輸入至資料庫中。在下一節，壹：設計資料庫當中，將更進

一步的介紹設計資料庫的步驟與概念。 
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壹、設計資料庫 

    本研究在設計資料庫的概念，主要在於能夠蒐集並提供平衡計分

卡系統所需要的完整資料，本研究依據平衡計分卡的理論特性與使用

者需求來設計資料庫儲存格式以存取所需的資料並利用SQL Server

設計了平衡計分卡系統資料庫，以提升存取效率也避免和其他有使用

到醫療系統資料庫的程式進行資源搶奪，進而影響其他系統的執行效

率。 

    本研究資料庫設計過程： 

一、依據平衡計分卡理論與使用者需求來設計資料格式欄位，以進行

存取與分析動作。 

二、正規化：資料庫欄位設計期間分別進行去除重複群組、去除部分

相關、去除遞移相關等動作，目的是儘可能減少資料重覆儲存問

題，也能節省儲存空間，亦可防止資料不一致性。 

三、反正規化：避免因為過度正規化所造成的資料查詢速度變慢，讓

資料庫在執行效率方面與資料重覆性問題能夠取其折衷，以期達

成最佳的資料庫設計。 

資料庫設計的目的是為了能夠忠實的呈現出平衡計分卡的精神，依

據平衡計分卡理論與使用者討論為基礎來初步規劃系統所需的欄位

 28



格式，並且透過正規化與反正規化的折衷以及使用者的討論來達成

最終的欄位格式，分別依據平衡計分卡的需求來規劃出兩種資料表

單，與所屬的資料欄位，經過上述的設計過程可以讓系統在分析過

程中，提升擷取資料的速度。 

第四節  使用者滿意度分析 

 本研究為了解使用者的滿意度與系統的可行性，先至個案醫院資訊部

門進行平衡計分卡系統安裝，並對使用者進行系統使用說明與概念解

釋，進而陪同使用者實際進行系統測試，並於系統使用二週之後，再與

醫院資訊部高階主管與程式人員約三至五人進行訪談。 

本次訪談針對相關於系統的問題，對於本系統在操作簡易性的建議為

何，此問題針對系統人機介面的設計在操作上的方便性、介面呈現的友

善性、流程上的複雜性等相關綜合問題；對於本系統在提供的資訊程度

建議為何，此問題針對系統在平衡計分卡理論的資訊呈現度、內容豐富

性、訊息正確性等相關綜合問題；對於本系統系統分析處理速度的建議

為何，此問題針對系統利用網路服務之後再網頁呈現速度、資料存取速

度、系統分析速度等相關綜合問題；針對其他關於本系統的建議。針對

上述問題向醫院資訊部高階主管提出詢問並針對問題來給於評分與建

議，來做為本研究之系統滿意度的依據準則，與未來平衡計分卡系統改
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善的參考方向。 
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第四章  平衡計分卡系統之設計與建置 

本章在依據第三章的研究方法與步驟，實際建構平衡計分卡系統並導

入。第一節介紹建構後端資料庫；第二節說明建構前端網頁系統以及網

路服務的設計；第三節則透過訪談結果來說明系統導入的滿意度分析。 

第一節  建構平衡計分卡系統資料庫 

本研究利用SQL Server 2000來建置平衡計分卡系統資料庫，在建構資

料庫的時候，本研究根據正規化原則，首先設計出基本的資料庫模型。

然後，在考量執行效率的前提下，本研究再針對資料庫進行適當的反正

規化，避免資料表單之間關係的繁雜，最終本研究規劃出兩個資料表單，

同時以獲取更快速的存取效率優先考量的前提下，本研究資料庫欄位格

式以直式表格來設計。本研究設計了共2個資料表存放平衡計分卡系統所

需要的資料，其中一個資料表kpi_master負責存放固定或變動量較小的資

料例如指標名稱資料；另一個資料表kpi_detail負責存放變動量較大且頻

繁的資料例如會隨著月份而有所增加變動的數據資料，如此能利於資料

的整理與對應，卻不會因為有過多的資料表單導致存取效率不佳的情形

（圖4.1、4.2、4.3）。 
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圖4.1  平衡計分卡系統資料表關聯性 

 

 

圖4.2  平衡計分卡系統資料欄位 
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圖4.3  平衡計分卡系統直式格式資料表 

下列將敘述圖4.2資料表欄位的意義: 

masterid:存放變動量小的資料索引號，與detailid相互對應存取 

department:存放部門資料，以便於辨認所屬部門為何 

dimension:存放平衡計分卡的構面資料，以便於辨認所屬構面為何 

kpiname:存放平衡計分卡關鍵指標名稱，以便於辨認所屬指標為何 

strategy: 存放平衡計分卡相關策略，以便於辨認所屬策略為何 

issue:存放平衡計分卡相關議題，以便於辨認所屬議題為何 

detailid:存放變動量大的資料索引號，與masterid相互對應存取 
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chdate:存放平衡計分卡關鍵指標的所屬年月份，便於辨認該年月份為何 

target:存放平衡計分卡關鍵指標的目標值，以便於關鍵指標分數比較 

actual:存放平衡計分卡關鍵指標的實際值，以便於關鍵指標分數紀錄 

kpitime:存放平衡計分卡關鍵指標的時間單位，輸入實際值的時間單位 

kpiunit: 存放平衡計分卡關鍵指標的單位，以便於查詢 

kpidetermine:存放平衡計分卡關鍵指標的運算方式，辨別實際值要越小越

好，還是越大越好 

fuzzy:存放平衡計分卡關鍵指標的權重值，以利於實際分數的計算 

第二節  建構平衡計分卡系統 

在設計平衡計分卡系統的過程中，分為建構前端網頁系統以及網路服

務兩部分，本研究根據第三章研究方法與架構所提出之各項要點，將這

些要點一一透過ASP.NET落實於前端網頁系統與網路服務技術。底下將

平衡計分卡系統分為三個部分，主畫面、系統畫面、資料輸入畫面，逐

一說明其所具備之功能與相關之內容： 

一、主畫面 

  在主畫面中有三個系統選項可以選擇，分別有BSC管理者登入、人事

管理登入、BSC系統，可依管理者和使用者需求而選擇，其中BSC管理者

登入和人事管理登入選項是屬於後端資料庫部分，進入BSC系統選項則
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是主要的前端系統介面部分。在主畫面（圖4.4）一開始透過留言版簡略

的介紹平衡計分卡定義，讓較不熟悉平衡計分卡的使用者有大概的了

解，也有助於未來對各構面關鍵指標有具體的努力方向。值得一提的是，

本系統在構面規劃上與一般平衡計分卡系統略有不同，由於個案醫院獨

特的目標規劃，本研究將平衡計分卡的四個構面擴充為五個構面以符合

個案醫院願景設定；在主畫面（圖4.5）中，點選進入BSC系統之後會有

各部門的動態樹狀結構可供選擇，使用者可以所屬或欲查詢的部門進行

點選，而在此也透過留言版簡略的介紹本研究企業的發展整體願景，讓

使用者未來在進行平衡計分卡推行時，能夠提醒要與整體願景一致，使

其有所依據。 

 

圖4.4 主畫面（一） 
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圖4.5 主畫面（二） 

二、系統畫面 

在主畫面點選了動態樹狀結構的連結之後，系統便會從主畫面進入系

統主要呈現資訊的畫面當中。本研究將系統主要呈現資訊的畫面分為三

個流程（如圖4.9）。以下分別針對這三個流程作進一步的介紹： 

流程一：當透過動態樹狀結構點選部門之後，會有點選部門所訂定的

全部平衡計分卡各構面的所有關鍵指標，讓使用者了解目前所有的關

鍵指標清單，也可以提供為此部門員工當下所應該致力的方向（圖

4.6）。 

流程二：透過動態樹狀結構點選更下一層的部門各構面選項，在此選
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項列表會有目前選擇構面裡的各關鍵指標營運狀況以及所訂定的目

標值和目前所達成的實際值，同時在此畫面有提供以平均法求得此構

面的所應有的目標分數，以加權指數法求得此構面實際得分的分數，

並將此構面的各指標做排序列出最落後的關鍵指標提醒管理者注

意，另外會有路徑圖提醒管理者或使用者目前所在的位置（圖4.7）。 

流程三：透過動態樹狀結構可以再更深入的點選至單一指標觀看詳細

的關鍵指標數據，並且有折線圖功能可供大致瀏覽所點選的關鍵指標

當年所有的成長趨勢，此折線圖具有報表列印功能可供管理者和使用

者使用，此頁面一樣具有路徑圖提示功能和目前點選關鍵指標的月份

提示，讓使用者可以迅速知道目前所點選位置與關鍵指標選項的月份

（圖4.8）。 
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圖4.6 系統畫面（一） 

 

圖4.7 系統畫面（二） 
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圖4.8 系統畫面（三） 

三、資料輸入畫面 

BSC管理者登入和人事管理登入選項皆屬於後端的資料輸入功能，一

開始會有登入畫面，此兩個選項皆是有權限控管，要目的在於區分使用

者的身份，使用者只要在畫面中輸入自己的帳號與密碼，按下登入鍵，

系統即會自動確認帳號與密碼的正確與否，除了可以限制使用者的身份

外，並且可以依照不同使用者的身份，將其導引至所屬部門的資料管理

畫面進行資料輸入與人事資料管理動作(圖4.9、圖4.10、圖4.11、圖

4.12、圖4.13、圖4.14)。 
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在本系統的輸入介面是依據人機介面基礎來設計，提供關鍵字查詢與

修改功能，讓使用者可以隨時方便進行記錄與修改動作。 

 

圖4.9 BSC管理登入畫面 
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圖4.10 員工資料管理登入畫面 

 

圖4.11  BSC關鍵指標建立畫面 
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圖4.12  BSC關鍵指標清單修改畫面(一) 

 

圖4.13  BSC關鍵指標清單修改畫面(二) 
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圖4.14 員工資料管理畫面 

第三節 網路服務架構 

本節依據本研究建置之網路服務三大部分來做介紹，分別為網路存取

部份、網路服務建構與處理部份、網路服務彈性功能。 

 本研究之系統主要提供資料庫存取的網路服務，在本系統之網路服務

定義資料庫現有的資料欄位與資料存取路徑，因此透過本研究之網路服

務能夠存取特定的專屬資料庫資料，也能分配資料的過多存取需求量。 

接著本系統之網路服務放置於個案醫院的網路服務伺服器之中，所有欲

使用本系統網路服務之程式皆可直接到個案醫院之私用註冊中心尋找該

網路服務伺服器連結位置或是直接連結到該網路服務伺服器即可直接應

用，而使用者的任何相關資料存取、基本統計量運算以及繪圖的產生交
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由網路服務來執行，並且在網路服務伺服器內處理完成，再回傳至使用

者端。同時本研究之網路服務伺服器可依需求量的多寡來彈性擴充網路

服務伺服器的個數，而擴充方法只需要新增具有本網路服務功能的網路

服務伺服器即可，且網路服務可以建置於一般PC電腦所構成之網路服務

伺服器，有別於以往大型伺服器的成本昂貴與轉移不易等缺點，同時網

路服務本身隨時可彈性修改以新增新功能和需求，又能夠自動來分配使

用者需求並且允許傳輸中斷以及具有高度容錯能力，以達成降低伺服端

和使用者端資料存取負荷壓力與降低成本的目的，因此本系統的網路服

務帶來的效益是可以明顯呈現。 

第四節  使用者滿意度分析 

爲了解使用者對於本系統的滿意度，本研究針對下列問題向醫院資訊

部高階主管進行訪談，並驗證該系統是否真的符合醫院使用者的需求。 

訪談主要依照下列方向進行： 

一、您對本系統在操作簡易性的評價為何？ 

二、您對本系統在提供的資訊程度評價為何？ 

三、您對本系統在分析處理速度評價為何？是否符合預期效果? 

四、針對本系統的建議為何？ 

針對方向一：系統操作簡易性的評價，受訪者認為當初在系統功能規
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劃是透過系統雛型開發的流程來設計，所以系統的各功能及呈現方式皆

是按照使用者的需求來開發，因此在操作的方便性與流程的複雜性皆能

滿足使用者當初的期望，而在介面呈現上則認為設計清爽，讓人一目了

然且系統功能主題明確，在系統的配色與美觀上則認為可以繼續加強與

改善。  

針對方向二：系統提供的資訊程度評價的訪談結果，受訪者認為系統

的呈現訊息能符合使用者的基本需求，而針對構面與指標的部份也都能

傳遞正確的結果，但是受訪者也建議在此部分能增加系統呈現的廣度跟

加強原本系統的功能，建議本系統能更強化平衡計分卡精神以及在折線

圖部分能夠具有彈性選取時間區間與其他時間區段比較的功能。 

針對方向三：系統在分析處理速度評價的訪談結果，受訪者認為系統

的運算處理速度夠快，網頁開啟瀏覽的速度也夠快，在系統的處理速度

方面能滿足其需求。 

而針對方向四：對系統的建議的訪談結果，受訪者對於系統其他建議

則建議希望能導入策略地圖的功能，增加系統在各年度或各時間區段的

比較功能以及建議未來能更加豐富系統呈現的其他資訊訊息。從上述的

訪談結果可以驗證本系統在各方面皆能符合受訪者的需求，因此本系統

在使用者滿意度分析具備有較佳的滿意度。 
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第五章  結論與未來研究方向 

第一節  結論 

本研究係透過網路平台與平衡計分卡概念相結合來完成具備遠端處

理的平衡計分卡系統，一方面可以透過平衡計分卡系統即時反應策略執

行與貫徹狀況，提升導入成效；一方面透過網路服務的效益能增加資料

的存取效率，提升系統的資料分析能力，避免伺服器端的負荷。且經過

使用者滿意度的分析，實證本研究所開發之具備網路服務的平衡計分卡

系統的實用性。 

另一方面，本研究的平衡計分卡系統提供動態樹狀結構、下拉式選單

挖掘、圖表化介面、燈號管理、報表列印、畫面流暢性等功能來忠實且

準確的呈現個案導入平衡計分卡的成果，以縮短管理者取得正確資訊所

花費的時間，提高資料分析的效果和決策的品質。這不但讓管理者能夠

準確的、迅速的、及時地掌握對於管理與決策有所幫助的資訊，並且能

夠讓資料庫在面對企業內部可能會同時運用龐大資料的需求時，提升系

統效能，避免造成因為後端資料庫的過度負荷而形成系統處理時間與使

用者等待時間過長的缺失。 

本研究開發的平衡計分卡系統，強調的是利用雛型法（Prototyping），

在系統開發者與使用者一起參與、互動下，對雛型系統做反覆的測試與
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修改，使得雛型系統能夠更加的完整，以及符合使用者的需求。在系統

需求上，本系統以Windows的作業系統為主，一般的使用者只需要透過網

路就可以使用本系統，並沒有特殊的軟硬體要求，以增加系統的使用彈

性。在系統設計上，在伺服器端需安裝SQL Server 2000，主要透過網服

務技術來存取。在指標呈現的形式上結合相關報表的內容並且強調提供

友善的操作介面，整合所有構面關鍵指標之即時資訊，並按照軟體測試

的步驟來驗證本系統，以讓本研究之平衡計分卡系統具備完整性和可行

性。 

第二節  未來研究方向 

在後續研究方面，由於本研究之系統所採用是平衡計分卡的基本概

念，因此，可以進一步引用平衡計分卡更進階的概念並結合策略地圖以

及知識管理等概念並且將其系統化以提昇企業在導入平衡計分卡能獲得

更大的成效，並加強在使用者介面的友善程度，可以加強使用者與管理

者互動的部分以及系統使用者個人化的部分，增加使用者對系統使用上

的方便性與習慣性。希望在經過實際的運作之後能讓這個系統能具備更

完整的功能。再者，在實際面上，如何能提供引導管理者來產生與願景

和策略相連結的關鍵指標不至於偏離，或提供智慧型代理人功能來提供

建議或監控關鍵指標的設立，以及在關鍵指標分析的過程中能主動提供
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營運改善方法和建議也是未來研究的主要方向，如此可以產生更大的成

效也有更完整的面向。 
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