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臺大醫圖99年第二次讀者滿意度調查成果報告
      楊盈慈（技術服務股）

一、前言

臺大醫圖是以讀者為導向、追求卓越服務的圖書館，為實際瞭解本館服務品質並廣納讀者

的建言，本館於 99年10月11日至10月 22日共 10日辦理年度第二次讀者滿意度調查。本次調
查項目包括：本館閱覽環境整潔、同仁的服務態度、借閱服務的便利性、網頁上所提供資訊的完

整性與新穎性及同仁的專業能力等五項，除可與往年調查之結果對照，瞭解提供之服務是否符合

讀者的需求與期許，並可積極瞭解應改善之服務項目，作為本館改善相關業務之參考。

本次問卷調查實施方式以讀者填寫問卷，區分三個調查時段：8:00~13:00（3份）、13:00~
17:00（4份）、17:00~21:00（3份），於一樓流通櫃臺主動邀請進館之醫學校區讀者填寫問卷，共
計回收 100份問卷；另外亦在本館二樓至四樓閱覽室放置問卷暨回收箱，共計回收 25份問卷，
故本次問卷調查總計回收 125份問卷。以下就問卷調查內容，進行統計及分析：

二、受訪者基本資料分析

（一）性別分析 
本次問卷調查之受訪者中，有 62位是男性（佔 50%），63位是女性（佔 50%）。

（二）身分別分析 
如表 1所示，本次問卷調查之受訪者可分為 4個族群：學生（含大學部學生及研究

生）所佔比例最多，計 81位，佔 65%；依序為醫護人員（醫師、護理人員、其他醫事人員、建
教代訓及外校實習醫師 /學生），計 32位，佔 26%；行政人員，計 9位，佔 7%；教師計 3
位，佔 2%。

表1：受訪者類型及身分別分析表

受訪者類型 受訪者身分別 人次 百分比

學生
大學部學生 50

65%研究生 31

小計 81

醫護人員

醫師 16

26%

護理人員 8

其他醫事人員 4

建教代訓及外校實習醫師/學生 4

小計 32

行政人員 9 7%

教師 3 2%

總計 125 100%
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三、整體滿意程度分析

在此次調查中，就五大項服務且不分受訪者類型的整體滿意度詳如表2，受訪者表示很滿意
與滿意者合計，由高而低依序為「同仁的服務態度（98%）」、「閱覽環境整潔（97%）」、「借閱服務
的便利性（95%）」、「同仁的專業能力（95%）」和「網頁上所提供資訊的完整性與新穎性（87%）」。

四、各項調查滿意程度分析

本次的滿意度調查共分為五個項目：「閱覽環境整潔」、「同仁的服務態度」、「借閱服務的便

利性」、「網頁上所提供資訊的完整性與新穎性」及「同仁的專業能力」。在分析部分，首先以次

數分配分析全體受訪者的滿意度，再將受訪者區分為四個不同群族：學生（含大學部學生及研究

生）、醫護人員（醫師、護理人員、其他醫事人員、建教代訓及外校實習醫師 /學生）、行政人員與
教師後進行交叉分析，以瞭解不同族群的使用者在滿意程度上的差異。

（一）閱覽環境整潔

在此次調查中，受訪者對於本館的閱覽環境整潔表示很滿意或滿意者合計為 97%。其
中，表示很滿意者，計 76位（佔 61%）；滿意者，計 45位（佔 36%）；尚可者，計 4位（佔
3%）；無表示待加強之受訪者。

 

表2：五大項服務滿意度調查表
項目

滿意度
閱覽環境 服務態度 借閱服務 網頁資訊 專業能力

很滿意 61% 69% 50% 36% 53%

滿意 36% 29% 45% 51% 42%

尚可 3% 1% 4% 11% 4%

待加強 0% 1% 1% 2% 1%

總計 100% 100% 100% 100% 100%

圖1：本館閱覽環境整潔滿意度人數比例
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進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表 3可以發現醫護人員、教師對本館的閱
覽環境整潔滿意程度為很滿意與滿意的比率為100%；學生滿意程度為很滿意與滿意的比
率為 96%；行政人員滿意程度為很滿意與滿意的比率為 89%。

（二）同仁的服務態度

在此次調查中，受訪者對於本館同仁的服務態度表示很滿意或滿意者合計為 98%。其
中，表示很滿意者，計 86位（佔 69%）；滿意者，計 36位（佔 29%）；尚可者，計 2位（佔
1%）；待加強者，計 1位（佔 1%）。

 
進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表4可以發現教師對本館同仁的服務態度

滿意程度為很滿意的比率為100%；醫護人員與行政人員滿意程度為很滿意與滿意的比率
為100%；學生滿意程度為很滿意與滿意的比率為 97%。

表3：受訪者身分與環境清潔滿意度交叉分析表
身分別

滿意度 學生 醫護人員 行政人員 教師 總計

很滿意
48

（59%）
20

（63%）
6

（67%）
2

（67%）
76

（61%）

滿意
30

（37%）
12

（37%）
2

（22%）
1

（33%）
45

（36%）

尚可
3

（4%）
0

（0%）
1

（11%）
0

（0%）
 4

（3%）

總計
81

（100%）
32

（100%）
9

（100%）
3

（100%）
125

（100%）

圖2：本館同仁的服務態度滿意度人數比例
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（三）借閱服務的便利性

在此次調查中，受訪者對於本館借閱服務的便利性表示很滿意或滿意者合計為

95%。其中，表示很滿意者，計 62位（佔 50%）；滿意者，計 56位（佔 45%）；表示尚可者，計
6位（佔 4%）；表示待加強者，計 1位（佔 1%）。

 

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表5可以發現行政人員與教師對本館借閱
服務的便利性滿意程度為很滿意與滿意的比率為100%；醫護人員滿意程度為很滿意與滿
意的比率為 97%；學生滿意程度為很滿意與滿意的比率為 93%。

表4：受訪者身分與同仁的服務態度滿意度交叉分析表
身分別

滿意度 學生 醫護人員 行政人員 教師 總計

很滿意
54

（67%）
21

（66%）
8

（89%）
3

（100%）
86

（69%）

滿意
24

（30%）
11

（34%）
1

（11%）
0

（0%）
36

（29%）

尚可
2

（2%）
0

（0%）
0

（0%）
0

（0%）
2

（1%）

待加強
1

（1%）
0

（0%）
0

（0%）
0

（0%）
1

（1%）

總計
81

（100%）
32

（100%）
9

（100%）
3

（100%）
125

（100%）

圖3：本館借閱服務的便利性滿意度人數比例
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（四）網頁上所提供資訊的完整性與新穎性

在此次調查中，受訪者對於本館網頁上所提供資訊的完整性與新穎性表示很滿意或

滿意者合計為 87%。其中，表示很滿意者，計45位（佔 36%）；滿意者，計 64位（佔 51%）；表
示尚可者，計 14位（佔 11%）；表示待加強者，計 2位（佔 2%）。

 

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表6可以發現行政人員與教師對本館網頁
提供資訊的完整性與新穎性滿意程度為很滿意與滿意的比率為100%；醫護人員滿意程度
為很滿意與滿意的比率為 91%；學生滿意程度為很滿意與滿意的比率為 84%。

表5：受訪者身分與借閱服務的便利性滿意度交叉分析表
身分別

滿意度 學生 醫護人員 行政人員 教師 總計

很滿意
37

（46%）
19

（59%）
4

（44%）
2

（67%）
62

（50%）

滿意
38

（47%）
12

（38%）
5

（56%）
1

（33%）
56

（45%）

尚可
5

（6%）
1

（3%）
0

（0%）
0

（0%）
6

（4%）

待加強
1

（1%）
0

（0%）
0

（0%）
0

（0%）
1

（1%）

總計
81

（100%）
32

（100%）
9

（100%）
3

（100%）
125

（100%）

圖4：本館網頁上所提供資訊的完整性與新穎性滿意度人數比例
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（五）同仁的專業能力

在此次調查中，受訪者對於本館同仁的專業能力表示很滿意或滿意者合計為 95%。其
中，表示很滿意者，計 66位（佔 53%）；滿意者，計 52位（佔 42%）；表示尚可者，計 6位（佔
4%）；表示待加強者，計 1位（佔 1%）。

 

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表7可以發現行政人員與教師對本館同仁
的專業能力滿意程度為很滿意與滿意的比率為100%；醫護人員滿意程度為很滿意與滿意
的比率為 97%；學生滿意程度為很滿意與滿意的比率為 92%。

表6：受訪者身分與網頁提供資訊的完整性與新穎性滿意度交叉分析表
身分別

滿意度 學生 醫護人員 行政人員 教師 總計

很滿意
25

（31%）
16

（50%）
3

（33%）
1

（33%）
45

（36%）

滿意
43

（53%）
13

（41%）
6

（67%）
2

（67%）
64

（51%）

尚可
12

（15%）
2

（6%）
0

（0%）
0

（0%）
14

（11%）

待加強
1

（1%）
1

（3%）
0

（0%）
0

（0%）
2

（ 2%）

總計
81

（100%）
32

（100%）
9

（100%）
3

（100%）
125

（100%）

圖5：本館同仁的專業能力滿意度人數比例
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五、讀者建議事項與本館的回應

非常感謝讀者撥空填寫問卷，並對本館提出建言，本館秉持讀者優先之精神，虛心接受建

議，並提出改善方案，以下為讀者的建議與本館的回應。

表7：受訪者身分與同仁的專業能力滿意度交叉分析表
身分別

滿意度 學生 醫護人員 行政人員 教師 總計

很滿意
39

（48%）
19

（59%）
6

（67%）
2

（67%）
66

（53%）

滿意
36

（44%）
12

（38%）
3

（33%）
1

（33%）
52

（42%）

尚可
5

（7%）
1

（3%）
0

（0%）
0

（0%）
6

（4%）

待加強
1

（1%）
0

（0%）
0

（0%）
0

（0%）
1

（1%）

總計
81

（100%）
32

（100%）
9

（100%）
3

（100%）
125

（100%）

讀者建議內容 回覆或改善方式 承辦單位

一、對於本館閱覽環境方面所提的
建議：

1. 洗手間有一種很“特殊”的問題

（通風問題？）。

2. 空調在冬天時過冷，容易造成
感冒。

3. 廣播系統不要再和醫院相通，
嚴重影響閱讀和學習品質。

4. 希望二樓可加裝飲水機。
5. 空調三樓太悶二樓坐久又太
冷，可否有方法將室溫調節舒

適溫度（恆溫），否則很容易感

冒，也容易昏睡，而使得自習效

率大大降低。

1. 謝謝您的意見，本館各洗手間皆裝有通風設
備，以排除洗手間內部異味。我們會多加注
意此問題，同時環境的維護有賴大家的合作，
盼大家在使用時多留心，以留給下一位使用
者潔淨的空間。

2&5.本館的空調是由醫院的空調房控管，因 
此有讀者反應空調太熱或太冷時，我們會將
相關意見轉知空調房，請他們作調整。謝謝
建議。

3. 本館雖然偶而會受到院區播音系統的干擾，
破壞寧靜的讀書氣氛，但這是院方為維護院
區的生命、財產、設備安全及院內緊急通報
而設立的播報系統，因此，圖書館必須配合
設置播音系統，敬請見諒。

4. 本館目前在三樓走廊設置有飲水機一臺，提
供讀者使用。若要在其他樓層增設飲水機， 

技術服務股
行政小組



特載

國立臺灣大學醫學院圖書分館館訊103期  民國100年4月 8

讀者建議內容 回覆或改善方式 承辦單位

除了飲水機本身的經費外，必須增設飲水機
的電源設備及給水、排水系統，並支付定期
水質檢測及機器維護的費用。目前本館尚無
足夠的經費可以支付這些支出，敬請見諒，
但仍謝謝您的意見，歡迎您多加利用三樓的
飲水機。

二、借閱圖書相關建議：
1.代借冊數可以更多些。
2.希望休閒讀物借閱能電子化。

1. 醫學校區現任教職員工及在學學生可以申請
校內圖書代借服務的範圍，已經包括：總館（含
物理、化學、數學、大氣、海洋系所圖書室、
萬才館法律學院圖書室、圖書資訊學系實習
圖書館）以及法社分館（含法政研圖、經研圖）
狀態為「可流通」之館藏，讓讀者能充分利
用全校圖書館的圖書資源，又可免除往返各
校區間的不便。惟考量服務人員查核申請件、
到架上找書及校區間傳送等處理人力，每人
每月可申請代借圖書為 10冊。

2.「休閒書刊」借閱服務，係醫圖特色服務之一，
由於本項服務是在讀者借書總冊數之外，再
額外提供給每位讀者借閱休閒書刊 10冊的
加值服務，故並未納入圖書館館藏系統。但
為回應讀者對於休閒書刊的喜愛與支持，自
99年 6月14日起已將休閒書刊借期延長為
30日，並儘量簡化填寫項目，以節省讀者填
單時間。

技術服務股
技服小組

三、對本館館藏的建議： 
1.希望書種多元。
2.希望能適時增加新書。
3.可否增加醫學相關的有聲書籍
或 VCD或 DVD。

4.希望可以多進新書，有些參考書
好像有點舊了！

5.不知能否增加除了醫學相關的
其他領域書籍？

6.部分參考書太熱門，冊次不足。
7.採買更多書。
8.關於電腦資訊的工具書可做更
新。

本館館藏旨在支援及配合醫學校區之教
學、研究與醫療服務，以健康科學及其相關主題
為主要蒐藏範圍，每年會依據學校分配之購書
經費，辦理圖書資料採購。若您未尋獲所需要的
圖書、參考書及視聽資料，可從圖書館館藏目
錄網頁點選「推薦書刊」提出介購需求。本館會
將介購資料轉交各系所選書老師，由他們考量
學科內各領域館藏之均衡發展，並針對資料內
容的學術性、新穎性、客觀性、著者的權威性及
價格合理性等因素加以審查，經過各系所的選
書老師同意後，本館方能購置，圖書館竭誠歡
迎您推薦圖書。若您需要使用其他領域的書籍，
歡迎多加利用校內圖書代借服務，或預約書傳

技術服務股
行政小組
推廣服務股
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讀者建議內容 回覆或改善方式 承辦單位

送服務，便可借閱校總區或法社分館館藏，而
不必親自到全校其他圖書館。

另外，亦歡迎您使用電子版參考書，您可從
醫圖首頁點選「電子書」→「醫學電子書主題排
列」→「字典，百科」，即可全天候使用電子版參
考書。

歡迎您多加利用圖書館的各項服務。

四、開放時間相關建議：
1.可否假日開館提早和閉館時間
延長，因為這對遠道學生不方
便。

2.希望週末開放時間也能像總圖
8點就開館。

3.希望寒暑假也像總圖開放時間，
不要有有時 8點，有時 9點開。

本館為提昇讀者閱覽服務，已自 96年 11
月 24日起延長假日開放時數為 10小時，但此
項措施已使得本館館舍安全維護及人力成本
負擔十分沉重。以目前學校經費短絀及維安人
力配置等諸多問題，短時間內尚無法再延長開
放時間，敬請見諒。歡迎您多加利用本館二十四
小時全天候提供之各項服務，如：RFID自助還
書系統、電子資源校外連線服務、圖書館網站查
詢等。本館十分感謝您的寶貴建議，並將納為未
來提昇閱覽服務之優先考量。

技術服務股
技服小組

五、影印服務相關建議：
影印廠商服務態度有改善空間。

謝謝您的意見，我們會跟影印廠商反應，要
求其改善服務態度。

技術服務股
行政小組

六、空間管理相關建議：
我覺得醫圖的環境，設計都很

好，但因館內非常安靜，若有使用
筆記型電腦的人，滑鼠聲可傳非常
遠。建議可設「筆電禁用區」（如總
圖），以維護單純閱覽自習的人的權
利。謝謝你們！

謝謝您的建議。為兼顧使用筆電者及需要
安靜自習讀者之需求，本館已將二樓裝訂期刊
室架號 144-146後方的四人閱覽桌區，規劃為
安靜閱讀專區，禁用筆記型電腦，以提供一個安
靜的閱讀空間。

推廣服務股

七、電腦與網頁資訊相關建議：
1.二樓印表機好像不太穩定。
2.快速列印讀不到學生證的情形
仍常發生。

3.快速列印區故障情形有些頻繁。
4.無線上網很差，paper 開半天
還打不開。

5.無線網路的穩定度，謝謝！

1-3.因該區係由學校計中負責管理維護，本
館將轉達您的意見給計中，請他們加以改
進。

4-5.有關無線網路服務，我們會洽醫學資訊組，
對本館的無線網路環境加以測試，以改善
訊號不穩的區域。

推廣服務股
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八、期刊服務相關建議：
1.希望電子期刊的續訂不要因 5
年 500 億經費沒了而停止，謝
謝 !

2.可訂閱一些文學類期刊！（休閒
類期刊中有許多看似冷門的刊
物，或許可做調查看看各刊物之
閱覽率，以免浪費錢）。

1. 圖書館並未以 5年 500億的經費進行期刊 
續訂，僅有部份一次買斷的電子過刊是採用
5年 500億的經費。近年雖因經費問題無法
新訂期刊，但對於已經訂購的期刊，圖書館都
會爭取足夠的預算維持續訂，所以期刊的續
訂不致因 5年 500億預算停止而刪刊。

2. 因中文期刊（含學術類）訂購經費有限，故目
前本館所提供的休閒期刊，大都是由贈送期
刊中挑選適合者陳列供讀者使用，僅少部份
熱門且無法以贈送方式徵集者才會以訂購
方式取得，我們會再尋訪是否有合適的文學
類刊物可供陳列，謝謝您的建議。

讀者服務股

九、活動多宣傳。 為推廣本館所辦活動，圖書館已努力尋求
多種管道進行宣傳，包括：
1.紙本型式：發送各單位公文與張貼海報。
2.網路媒體：PTT、網頁最新公告（本館、總圖、
醫學院、公衛學院、醫院院內網及校總區校
園資訊網）、電子報（本館、總館、醫學院楓
城新聞與醫院員工電子報）、以及圖書館
Facebook、Plurk與 Blog等社群網路。
也希望各位讀者收到本館活動宣傳消息

時，能協助將該消息轉送出去，讓更多人獲知本
館所辦活動。

推廣服務股

十、對本館同仁的建議與鼓勵：
1.將書放回架上時，圖書館同仁常
常會說話，希望可以保持安靜以
維持圖書館品質。

2.Nice。

1. 謝謝您的建議，我們已要求同仁今後在上架
時保持安靜，維持圖書館的寧靜舒適。

2. 謝謝您的鼓勵，我們會更加努力，持續提供最
好的服務給您。

讀者服務股


