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臺大醫圖97年第二次讀者滿意度調查
結果報告

沈錫宏（技術服務股）

一、前言

臺大醫圖重視讀者的意見，追求卓越的服務品質，是以讀者為導向的圖書館。為實際了

解本館服務品質並廣納讀者的建言，本館於去年（97年）辦理兩次讀者滿意度調查，第二次

調查在10月6日至10月17日實施，主要調查項目為本館閱覽環境整潔、同仁的服務態度、借

閱服務的便利性、網頁所提供資訊的完整與新穎性及本館的專業能力等五項，除可與往年調

查之結果對照，了解提供之服務是否符合讀者的需求與期許外，並可積極了解應改善之服務

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，安排工讀生於一樓流通櫃臺旁主動邀請進館之醫學校區讀

者填寫問卷，分三個時段：上午9 :00~13 :00（3份）、下午13 :00~17 :00（4份）、晚上

17:00~21:00（3份），回收共計100份；另外亦在本館二至四樓放置問卷暨回收箱，回收共計

25份，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48位是男性（佔46%），77位是女性（佔54%），表1顯示

與女性受訪者為男性的1.6倍。

表1：研究對象性別分析表

性別 人次 百分比

男性 48 38%
女性 77 62%
總計 125 100%

（二）身分別分析 

如表2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87位，佔70%；其次依序為醫護人員（醫師、護理人員、其他醫事人員、建

教代訓及外校實習醫師），計21位，佔17%；行政人員，計13位，佔10%；教師計4位，佔

3%。

表2：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 49

70%研究生 38
小計 87
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受訪者類型 受訪者身分別 人次 百分比

醫護人員

醫師 12

17%
護理人員 3
其他醫事人員 5
建教代訓及外校實習醫師 1
小計 21

行政人員 13 10%
教師 4 3%
總計 125 100%

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3，表示很滿意與

滿意者合計，由高而低依序為閱覽環境（98%）、服務態度（97%）、專業能力（97%）、

借閱服務（94%）、網頁資訊（83%）。

表3：五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 64% 68% 54% 30% 54%
滿意 34% 29% 40% 53% 43%
尚可 1% 2% 5% 14% 2%
待加強 1% 1% 1% 3% 1%
總計 100% 100% 100% 100% 100%

四、各項調查滿意程度分析
本次的滿意程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「專業能力」。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）、行政人

員與教師進行交叉分析，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98%，其

中，表示很滿意者，計80位（佔64%）；滿意者，計43位（佔34%）；表示尚可者，計1位

（佔1%）；表示待加強之受訪者計1位（佔1%）。

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表4可以看出，以教師身分的受訪者滿意度

最高，其次依序為行政人員、醫護人員與學生。
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表4：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
55

（40%）

16
（76%）

6
（46%）

3
（75%）

80
（64%）

滿意
30

（49%）

5
（24%）

7
（54%）

1
（25%）

43
（34%）

尚可
1

（10%）

0
（4%）

0
（0%）

0
（0%）

1
（1%）

待加強
1

（1%）

0
（0%）

0
（0%）

0
（0%）

1
（1%）

總計
87

（100%）

21
（100%）

13
（100%）

4
（100%）

125
（100%）

（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97%。其

中，表示很滿意者，計85位（佔68%）；滿意者，計37位（佔29%）；表示尚可者，計2位

（佔2%）；表示待加強之受訪者計1位（佔1%）。

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表5可以看出，教師身分的受訪者對本館同

仁服務態度的滿意程度為很滿意的比率是100%；醫護人員的滿意程度為很滿意及滿意的比率

也是100%；學生的滿意程度為很滿意及滿意的比率是98%；行政人員對本館同仁服務態度的

滿意程度為很滿意或滿意的比率亦有九成以上。

表5：受訪者身分與同仁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

（62%）

17
（81%）

10
（77%）

4
（100%）

85
（68%）

滿意
31

（36%）

4
（19%）

2
（15%）

0
（0%）

37
（29%）

尚可
1

（1%）

0
（0%）

1
（8%）

0
（0%）

2
（2%）

待加強
1

（1%）

0
（0%）

0
（0%）

0
（0%）

1
（1%）

總計
87

（100%）

21
（100%）

13
（100%）

4
（100%）

125
（100%）
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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94%。其

中，表示很滿意者，計67位（佔54%）；滿意者，計51位（佔40%）；表示尚可者，計6位

（佔5%）；表示待加強之受訪者計1位（佔1%）。

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表6可以看出，醫護人員、教師與行政人員

的受訪者對本館借閱服務的便利性滿意程度為很滿意及滿意的比率是100%；學生的滿意程

度為很滿意及滿意的比率為92%，尚可與待加強比率為8%，顯示該項目學生滿意程度略有下

降。

表6：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
44

（51%）

13
（62%）

7
（54%）

3
（75%）

67
（54%）

滿意
36

（41%）

8
（38%）

6
（46%）

1
（25%）

51
（40%）

尚可
6

（7%）

0
（4%）

0
（0%）

0
（0%）

6
（5%）

待加強
1

（1%）

0
（0%）

0
（0%）

0
（0%）

1
（1%）

總計
87

（100%）

21
（100%）

13
（100%）

4
（100%）

125
（100%）

（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及滿意

者合計為83%。其中，表示很滿意者，計38位（佔30%）；滿意者，計66位（佔53%）；表

示尚可者，計17位（佔14%）；有4位受訪者表示待加強（佔3%）。

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表7可以看出，教師的受訪者對本館網頁提

供資訊的完整性與新穎性滿意程度為很滿意及滿意的比率達100%，醫護人員和行政人員的受

訪者有九成以上的滿意度；學生的滿意程度為很滿意及滿意的比率為八成。
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表7：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
23

（26%）

7
（33%）

5
（38%）

3
（75%）

    38
（30%）

滿意
46

（54%）

12
（57%）

7
（54%）

1
（25%）

66
（53%）

尚可
15

（17%）

1
（5%）

1
（8%）

0
（0%）

17
（14%）

待加強
3

（3%）

1
（5%）

0
（0%）

0
（0%）

4
（3%）

總計
87

（100%）

21
（100%）

13
（100%）

4
（100%）

125
（100%）

（五）專業能力

在此次調查中，受訪者對於本館專業能力表示很滿意及滿意者合計為97%。其中，表

示很滿意者，計67位（佔54%）；滿意者，計54位（佔43%）；表示尚可者，計3位（佔

2%）；有1位受訪者表示待加強（佔1%）。

進一步以受訪者的身分族群做交叉分析，從表8可以看出，醫護人員、教師與行政人員

受訪者對本館專業能力的滿意程度為很滿意與滿意的比率是100%；學生的滿意程度為很滿意

與滿意的比率為96%。

表8：受訪者身分與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
40

（46%）

14
（67%）

9
（70%）

4
（100%）

67
（54%）

滿意
43

（50%）

7
（33%）

4
（30%）

0
（0%）

54
（43%）

尚可
3

（3%）

0
（0%）

0
（0%）

0
（0%）

3
（2%）

待加強
1

（1%）

0
（0%）

0
（0%）

0
（0%）

1
（1%）

總計
87

（100%）

21
（100%）

13
（100%）

4
（100%）

125
（100%）

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，以下臚列讀者的建議與本館的改善方式。
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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.讀書座位可以多

設一些

2.冷氣太強

3.冷氣太冷，看是

否 能 調 弱 一 點

（研究小間）

4.廁所要加強衛生

1. 本館館舍空間有限，無法完全滿足醫學校區一萬多位讀者的

需求，尚祈見諒。

2. 本館空調是由醫院工務部門統一控管，讀者反應空調太熱或

太冷時，本館會將相關意見立刻轉知他們處理，但處理時

程係由該部門掌控，敬請體諒。

3. 本館已經請相關單位將研究小間出風閘門調整到最小，不過

研究小間旁邊正好是開刀房，需要較強的空調，謝謝您的

意見。

4. 廁所的衛生一直是本館清潔的重點，除每天上、下午各一

次的定時打掃外，每週六清潔人員會將每間廁所的地板及

牆面刷洗一次；針對部分廁所垃圾桶衛生紙容易滿溢的問

題，本館也增加倒垃圾的次數。至於廁所氣味的問題，雖

然之前已請營繕單位到館檢查抽風設備，並將故障的設備

修復，但由於院方配置的抽風設備效能仍屬有限，本館目

前只能以電風扇輔助加強廁所的空氣流通。未來若經費許

可，希望能於廁所內加裝空氣清淨設備或是請營繕單位設

法加強抽風設備的效能來解決這個問題，謝謝您的建議。

技術服務股

二、借閱圖書相關

建議：

1.休閒圖書區的搜

尋很差

2.醫療圖書相較於

總圖仍十分稀少

3.建議線上續借次

數要延長，若無

人預約應可一直

續借

4.希望能提供既往

的借閱記錄，謝

謝

1. 休閒圖書區之圖書分為文學藝術類、哲學宗教類、應用科

學類、社會科學類及其他（含自然科學類、史地類）等五

類，並以不同顏色標籤區分。上架時，本館會將同一系列

之圖書置放於一處。另外，也安排工作人員加強整理，期

望更有利於讀者瀏覽。圖書館竭誠歡迎讀者在獲取醫學專

業資訊之餘，也能多加使用休閒圖書。

2. 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，可從圖書館館藏目錄網頁點選「推薦書

刊」提出介購需求。若您需要借閱總圖館藏，則歡迎利用

校內圖書代借服務，或者預約書傳送服務，即可不必親自

到總圖，就能借閱總圖圖書。歡迎您多加利用圖書館各項

服務。

3. 為讓每位讀者都能有機會使用圖書館的圖書資源，一般圖書

資料可以辦理續借一次。但該書如果沒有人預約，可於到

期前歸還至櫃臺時，告知服務人員尚有借閱需求，即可再

辦理借書手續。圖書館竭誠歡迎您多加使用圖書資源。

4. 讀者欲查詢既往借閱紀錄，可從圖書館館藏目錄網頁點選

「個人借閱紀錄」，輸入讀者證號及密碼後，再點選「我

的借閱歷史檔」即能看到個人的既往借閱紀錄。但此為民

國95年新增的功能，因此系統只能提供民國95年以後的借

閱紀錄。

技術服務股
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讀者建議內容 回覆或改善方式 承辦單位

三、對本館館藏的

建議： 
1.希望能有更多化

學新書、合成新

書

2.希望能再增加生

物醫學統計類書

籍的館藏

3 . 若有書籍需求

高，常被外借，

永遠借不到，是

否 可 多 買 幾 本

（並非教授指定

參考書，但老師

一致推薦）

1-2本館每年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，可從圖書館館藏目錄網頁點選

「推薦書刊」提出介購需求。推薦圖書以3年內出版之新

書為限，且須符合學科範圍—健康科學及其相關主題。本

館會將介購資料轉交各系所選書委員，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，必須經過各系所的委員同意後，本館才能購置。圖書

館竭誠歡迎您推薦圖書。

3. 因購書經費有限，本校以不購置複本圖書為原則。但考量

某些圖書深具時效性，為使大多數讀者能及時閱覽，以提

高其使用率，亦避免同一書為多人預約，造成讀者久候之

苦。故設有「暫不外借」新書，由選書委員於閱選或介購

圖書時，視該書時效性及需求程度，建議該書是否需要於

半年內暫不外借，並於半年後再恢復為正常借期。若老師

覺得有此需要，可隨時通知本館，本館旋即進行後續作

業。

技術服務股

四、對開放時間的

相關建議：

1.希望多媒體教室

的電腦單次使用

時間能延長

2.希望二、三樓能

開放幾臺電腦提

供讀者上網搜尋

資料，或者請4
樓多媒體中心能

在週末時間也開

放，讓讀者在週

末可以有上網查

詢的空間

3.開放時間在假日

延長，效法國外

有24hr service

1. 雖然多媒體學習中心的電腦單次使用時間有加以設限，但只

要沒有其他讀者等候，皆可為您無限次的延長使用時間。

希望這樣的安排可以讓更多讀者順利的使用到該區的設

備。

2. 若您於多媒體學習中心未開放時間內需使用電子資源時，請

逕至二樓影印區（備有2臺電腦）或三樓開架圖書室的館藏

資源檢索區（備有3臺電腦），該處電腦皆與影印機連線，

您若查到所需的電子資源時，便可直接於影印機上插入影

印卡執行列印，取得所需的文獻。

3. 為增進閱覽服務，本館已自96年11月24日起延長假日開放

時間，週六開放時間由17時延長至22時，週日開放時間由

13時延長至17時。假日開放時間為週六9:00-22:00、週日

9:00-17:00，歡迎讀者多加利用。

1-2推廣服務

股

3 .技術服務

股
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特載 N e w s l e t t e r

讀者建議內容 回覆或改善方式 承辦單位

五、借閱視聽資料

相關建議：

能否開放借閱視聽

資料

1.為使醫學校區讀者使用本館館藏更為便利，本館於95學年

度第一學期起提供視聽資料（圖書附件）外借服務。只要

是在臺灣大學圖書館館藏目錄系統中查詢其狀態為「可流

通」者，即可在本館四樓多媒體學習中心櫃臺辦理借出，

借期一律14天，得續借一次。但限館內閱覽之館藏（如參

考書、核心館藏、教師指定參考書、醫學人文圖書以及非

圖書附件）的視聽資料，則為不可外借之館藏類型。

2.醫學校區各單位或系所若因教學需要即可向本中心服務櫃臺

申請外借，每次得借閱3件，借期以3天為限；若因特殊需

要欲延長借期，須經本中心同意始得展延。借閱資料時，

請填寫借用單並經各單位主管或授課教師本人核章後，逕

至本中心辦理借出。

推廣服務股

六、對於櫃臺人員

的建議：

櫃臺的小姐可以多

一點微笑

非常感謝您的提醒，微笑服務是我們的基本要求，我們會提醒

所有值班館員注意自身的服務態度，讓讀者有賓至如歸的感

受。

推廣服務股

七、噪音相關建

議：

討論室音量控管

由於目前圖書館將安靜閱讀和提供讀者討論的空間加以區隔，

希望能讓每位讀者不同的需求都能在圖書館獲得滿足。因此當

您希望能夠完全安靜地閱讀資料時，我們會建議您使用三樓

參考室以外的閱讀空間，例如：三樓開架圖書室、二樓期刊室

或四樓的研究小間。而三樓討論室的功能主要是讓讀者們可以

進行團體討論或合作研究，因此難免會有聲音，若您認為其他

讀者討論的聲音實在太大或很明顯地不是在作團體討論與研究

時，您可以與當事人反應或請館員幫忙協調。

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

八、電腦與網頁資

訊相關建議：

1.希望網頁上對資

料庫個別介紹內

容可再多一點，

或是能有些介紹

是針對想查的東

西可以找何種資

料庫，否則再豐

富的資料庫也不

會使用

2.醫圖的首頁上似

乎沒有個人借閱

查詢的連結

3.搜尋引擎很差，

keyword輸入後常

會找不到合適的

資料

1. 針對個別資料庫的重要特色、收錄範圍或學科領域等基本資

料，本館特將重點摘述於右方的「其他資訊」欄，當然您

也可以點選資料庫清單左側的小圖示 ，以獲得該資料庫
更多的詳細資訊。此外，您亦可利用檢索的功能查詢與某

主題相關的資料庫，例如：您可於資源查詢處輸入「老年

醫學」，並選擇「不限欄位」及「Database」後，即可找到

相關資料庫。

2. 已依您的建議於本館首頁左側增加「個人借閱記錄」一項，

以方便讀者快速連結。

3. 感謝您的反應，但由於您未明確指出是使用何種搜尋？所以

請您儘可能再提供本館更多的資訊，以便我們改善或給予

具體的答覆。謹先提供臺大館藏目錄（註1）及本館電子資

源檢索系統（註2）的操作方式之網址供您參考。

註1：ht tp : / /www. l ib .n tu .edu . tw/CE/serv ices /c lass  /
handbook_tulips.htm

註2：http://140.112.128.1/smartweaver/syntax.html

推廣服務股

九、館際合作與期

刊服務相關建

議：雜誌借閱

是否也可刷條

碼方式，不用

另外寫單子

本館「休閒書刊區」的成立宗旨是希望讓讀者在研究學問之

餘，還能有調劑身心、增進人文素養的休憩空間，除在館內閱

覽外，也提供讀者書刊外借的服務。為了不妨礙讀者原有的借

書權益（各身分別皆有其借閱冊數限制），本館特將休閒書刊

的借閱方式獨立於借閱系統之外，以手寫填單的方式提供外借

服務，希望能兼顧讀者研究與休閒的閱覽需求。

讀者服務股

十、對本館同仁的

建議與鼓勵：

1.這4、5年來，醫

圖真的進步了很

多！讀者的使用

率也有提升，很

謝謝工作人員的

努力

2.謝謝你們，辛苦

了

3.很棒，加油

4.皆很滿意

我們的努力能夠得到您的認同與讚賞，將更能激勵大家繼續提

供高品質、及時便利和親切的專業服務，實踐頂尖醫學圖書館

之願景。

讀者服務股


