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第1章 緒論
1、 研究背景與動機

知識經濟的來臨，近年來越來越重視知識的累積以及知識的獲取，唯有不斷地吸收，讓知識不斷的創造價值，才能在環境快速的變遷之中維持競爭優勢。W.Crawford和M.Corman(1995)提出圖書館新五律，該五律為：
1. 圖書館啟發人類的智慧
2. 尊重多樣化的知識
3. 保障民眾自由平等地獲取知識
4. 智慧型地使用科技以增進服務
5. 光耀過去、創造未來

由上述可知道圖書館是終生學習的場所，我們能在圖書館中獲取知識、啟發人類智慧。Michael E. Porter (2000)認為知識是創造競爭優勢的來源，要隨時汲取新知識、導入新觀念，並且具備終生學習技能的觀念，才能應付瞬息萬變的環境。在邁向終生學習的時代裡，知識的獲得、分享、轉化、創新等都是未來人們發展自我的泉源，而擁有大量紀錄知識文件的圖書館在知識產生過程中的角色更重要。陳冠年(2003)認為圖書管在知識創造過程中所應扮演的角色為蒐集資料、供給資料以及醞釀知識之功能，而圖書館成為現代人獲取資訊最便利的一種管道。由上述得知，圖書館的功能與重要性。

圖書館扮演的角色為提供知識的服務業，因為如何透過圖書館的專業以最快的速度提供給讀者所需的知識，且必須有良好的服務品質讓顧客滿意遂成為圖書館所積極追求的目標。

高雄市市立圖書館為了提升對讀者的服務品質績效、因而建立執行、追蹤、考核等制度，為確保執行的落實，因此以統計資料的應用及統計資訊評估服務的成效，來作為之後高雄市市立圖書館施政措施與決策參考的指標，並且針對各分館的服務績效考核，提供業務改善之參考。

有鑑於此，高雄市立圖書館擬透過問卷的方式來調查讀者對高雄市各圖書分館所提供服務品質的滿意度，並找出讀者希望高雄市圖書館所需要改善的地方，藉由統計分析的方法以取得客觀、確切的數據作為了解市立圖書館各分館目前的服務滿意度、讀者的實際需求，進ㄧ步提升讀者服務滿意度，及讀者倍增的方案，期望能督促與提升高雄市各圖書分館服務效能以及服務品質。
另一方面，Wilson (1998)的論文明顯指出採用問卷調查和深入訪談研究服務傳遞品質的問題時，都會面臨無法正確且完整地描述整體構面的服務品質，因此Wilson (1998)建議採用神秘購物客(Mystery Shopping)的事件觀察法作為輔助的評估依據；國內由遠見雜誌社首次於2003採用神祕購物客調查方法瞭解台灣地區觀光服務業的服務品質評鑑；學者方永慶(2006)在他的碩士論文中已經將神祕客的發展歷史和緣由做了有系統的介紹；Calvert (2005)則是把神祕購物客調查法應用於調查公共圖書館的服務品質，此論文中提出神秘購物客調查法應用於圖書館的四個檢測準則；資訊準確性（the accuracy of the information）、協助積極性（the degree of helpfulness）、館員友善性（friendless shown by the staff）、服務增值性（the added value given by staff），但是這篇論文提到的神秘客主要針對電話禮貌測試的內容，並不是針對實體接觸服務內容。因此本研究嘗試在下半年度的問卷調查之外，在執行實施簡易的神祕購物客調查法，檢測各分館的讀者滿意度，但是只是做為額外輔助參考之用，因為原設計的讀者問卷題項已經符合Calvert (2005)所提的四個檢測標準，因此不再另外設計本次神祕購物客調查法的檢測準則。

「讀者滿意」的服務概念是圖書館最重要的目標，其中服務對圖書館的存在是很重要的。品質是產品或服務完全符合顧客期望的能力。圖書館服務品質的提昇即是指更符合讀者期望的服務，近可能滿足讀者的需求。

因此本研究的主要動機為藉由研究讀者的滿意度，了解讀者對圖書館服務項目的滿意程度，以探討高雄市市立圖書館各分館整體服務的方向是否正確?進而以該研究調查之結果，作為高雄市市立圖書館各分館績效考核之參考資料。
2、 研究目的
基於上述的動機，本研究主旨在探討高雄市立圖書館讀者，在使用高雄市圖書館各分館的各項資源、接受服務及相關服務的滿意情形，透過問卷調查來蒐集、整理讀者在使用高雄市立圖書館各項服務的現況，並以此資料進行歸納統計、分析民眾對高雄市立圖書館的滿意情形，以提升各分館服務之施政措施與方針，並可做為各分館績效考核之依據，進而達到讀者倍增的目的。故本研究擬定下列之研究目的：
1. 具體了解市民對本市各圖書分館的各項服務之滿意程度。針對滿意程度較低 

   的項目進行改善，以展現提升服務品質之熱忱。
2. 針對各項服務項目進行各分館之滿意程度之評比，藉此了解讀者之需求，以
   提升圖書館之整體服務品質。
3. 神秘購物客調查目的為，為了確實瞭解各分館現場服務人員的臨場反應及神秘購物客訪視當時的館內硬體設施維護情形，據以作為各分館改善服務品質的參考意見。
3、 研究範圍與限制
本研究主要以高雄市立圖書館的讀者對於圖書館之滿意情形，作為研究範圍，為提供未來圖書館經營參考及發展的建議。在有限時間、人力、物力及資源的情況下，本研究仍有以下之研究限制。
本研究之限制，分別如下
1. 由於滿意度是一種主觀認知，是問卷調查易受到讀者主觀態度及情緒因素，進而影響問卷。
2. 本次研究所包含的樣本數並不足以代表全部的母體，因此本研究之結果分析也僅能代表該次之樣本。
4、 研究時程甘特圖
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第貳章  研究設計
1、 研究對象

本次問卷以高雄市立圖書館各分館使用讀者為對象，共計12間圖書分館，分別為鼓山分館、南鼓山分館、前鎮分館、旗津分館、鹽埕分館、三民分館、寶珠分館、新興分館、新興民眾閱覽室、楠梓分館、翠屏分館以左營分館。
2、 問卷設計

本年度問卷發放的時間上半年度從中華民國九十六年五月十四日至六月十二日止，下半年度從中華民國九十六年十月十二日至十一月十二日止，各分館分別於假日及平日各一天的下午進行隨機便利抽樣調查。本問卷之母體為使用高雄市各圖書館之民眾，隨機平均抽測在這段期間到館的讀者為樣本進行問卷調查，每半年度每間分館皆執行72份問卷，假日與平日各發放36份。上半年度除了旗津分館因受訪者有限，故僅訪談67份問券，其中假日36份、平日31份，其餘分館於上半年度皆發放72份問卷。下半年度除了旗津、南鼓山、翠屏分館因受訪者有限，故皆僅訪談62份問券，其餘分館於下半年度皆發放72份問卷。

本研究透過相關文獻探討，並參考各文獻之圖書館服務品質的問項，加以修改成本研究之問卷，問卷如附件一。
三、 神秘購物客調查法

1. 實施內容：主要為了補強讀者滿意度問卷調查各項目的實體調查結果，做為進一步的佐證資料，因此以原問卷調查的問項為神秘客訪查的要點，包括館員的服務及態度、圖書館的環境和設備兩大部份，其中「館員對於逾期處理的方式」無法評估檢測，排除不評估，因此共有七項環境和設備問項以及八項館員服務及態度問項作為檢測標準。
2. 訪查設計：在經費及人員的限制之下，為了求得訪查結果的一致性及有效性，將由本校熟悉服務禮儀及服務品質內涵且接受過相關訓練的研究生一名進行無預警的神祕訪查，以平日訪查為主，每分館訪查時間不超過20分鐘，訪談前先設計好預定的檢核表單，訪查員填寫時不能讓館員看到，其詳細設計如下：
(1) 訪查員到館時，先進入檢查環境和設備，依據臨場判斷給予分數，並記下明顯的優缺點。（七項共35分）
(2) 訪查員到櫃檯詢問館員想找的一本書，請求協助，觀察館員處理態度及如何協尋該書的位置或如何協助訪查員至其他分館借閱該書。(八項共40分)
(3) 檢測總分共75分，並神秘購物客寫下各分館館員服務態度和環境設備的明顯優缺點。
3. 訪查限制：由於只能以一人一館一員訪查一次為限制，且訪查時段無法一致，訪查時間只限於11月5日到11月25的區段時間，並無法代表所有館員、所有時段和所有時間的滿意度，同時一人的訪查容易受地點遠近偏好而影響結果。
4. 訪查要求：神秘購物客法應該避免因為觀察者不同所造成的認知差距，尤其相關觀察內容是由觀察完的記憶來填寫的，Thompson (1993)提出以下兩點建議，減輕訪查員的記憶負擔：(1)達成率與明確判斷服務的標準、(2)儘快紀錄，避免記憶失誤。

第參章  實證研究分析與結果

本研究之問卷調查採用面對面方式進行訪問，下半年度共發放834份，有效問券814份，回收率為97.60％。以下表1為各分館問卷調查狀況：
表1 各分館問卷調查狀況
	分館名稱
	發放份數
	有效份數

	鼓山
	72
	72

	南鼓山
	62
	52

	楠梓
	72
	72

	旗津
	62
	62

	前鎮
	72
	72

	翠屏
	62
	62

	鹽埕
	72
	67

	三民
	72
	71

	新興
	72
	72

	新興民眾閱覽室
	72
	72

	左營
	72
	70

	寶珠
	72
	70

	總計
	830
	814


1、 全體樣本之人口統計變數分析
依回收樣本資料，人口統計變數基本資料如表2：
1. 性別：以男性為居多，共411人，佔全體51.12%。
2. 年齡：以16-25歲、26-35歲及36-45歲為主，分別佔全體42.63%、23.25%及16.88%，代表高雄市立圖書館使用者年齡大多分布於16-45歲。
3. 職業：主要使用圖書館的族群為學生、軍公教人員及工商業，使用人數及佔全體百分比分別為345 人、88 人、82 人及42.38%、10.81%、10.07%
4. 教育程度：受訪者教育程度以大專院校與高中職為主，分別為392人、307 人，其佔全體48.16%及37.71%。。
5. 使用頻率：一週兩次以上佔63.64%、一週一次佔6.63%以及二週一次佔17.94%，所以二週內至少有一天使用圖書館的人數佔所有受訪者的88.21%，因此，本次受訪者使用市立圖書館之頻率頗高，其反應的意見應該受到高度的重視。
表2 有效樣本之人口統計變數分析
	基本資料
	分類標準
	次數
	百分比
	
	基本資料
	分類標準
	次數
	百分比

	性別
(804)
	男
	411
	51.12%
	
	職業
	家管
	48
	5.90%

	
	女
	393
	48.88%
	
	
	退休人員
	32
	3.93%

	年齡
(800)
	15歲以下
	31
	3.88%
	
	
	其他
	44
	5.41%

	
	16-25
	341
	42.63%
	
	教育程度
(814)
	國小
	7
	0.86%

	
	26-35
	186
	23.25%
	
	
	國中
	44
	5.41%

	
	36-45
	135
	16.88%
	
	
	高中職
	307
	37.71%

	
	46-55
	50
	6.25%
	
	
	大專
	392
	48.16%

	
	56-65
	40
	5.00%
	
	
	研究所(含以上)
	64
	7.86%

	
	66以上
	17
	2.13%
	
	使用頻率
(814)
	一週兩次(含以上)
	518
	63.64%

	職業
(814)
	農林漁牧
	3
	0.37%
	
	
	ㄧ週ㄧ次
	146
	17.94%

	
	工商業
	82
	10.07%
	
	
	二週ㄧ次
	54
	6.63%

	
	服務業
	70
	8.60%
	
	
	三週一次
	31
	3.81%

	
	電子資訊
	30
	3.69%
	
	
	一月一次
	52
	6.39%

	
	軍公教
	88
	10.81%
	
	
	半年一次
	6
	0.74%

	
	自由業
	72
	8.85%
	
	
	一年一次(含以上)
	7
	0.86%

	
	學生
	345
	42.38%
	
	
	
	
	


2、 全體樣本之滿意度分析

本次滿意度調查針對圖書館的兩大部分進行讀者問卷分析，第一部份針對館員的服務及態度進行調查，第二部份則了解讀者對於圖書館的環境與設備的滿意程度，全體樣本的分析如表3所示，整份問卷的滿意度總平均為3.640，約72.8分，屬於中上滿意，其中滿意度最高的兩項為「館內佈置和舒適令您滿意的程度」和「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」，滿意度分別為3.845和3.798，兩項均屬於『圖書館的環境與設備』部分，顯示近年來推動的公共圖書館空間改善計畫已有相當的成效。個別分項的分析如下：
1. 館員的服務及態度：
依表3顯示，館員的服務及態度的總平均為3.578 ，約71.6分，屬於中上滿意；其中「館員會樂意回答您的問題」與「館員能正確答覆您的問題」為表現最好的項目，其平均數分別為3.697及3.655，表示館員回答讀者問題的態度和正確性頗受肯定；而「館員對於逾期處理的方式」與「館員對於突發狀況的處理態度」則是服務及態度問項群中最差的項目，其平均數分別為3.499及3.403，顯示館員對於具有衝突性的事件處理及應變能力尚需要加強訓練，此兩者為本次調查全部問項中排名倒數最後二名，特別是「館員對於突發狀況的處理態度」在兩次調查中都偏低，是圖書館值得留意的館員訓練問題。
2. 圖書館的環境與設備：
依表3可看出，圖書館的環境與設備的總平均為3.717 ，約74.3分，屬於中上滿意；其中「館內佈置和舒適令您滿意的程度」與「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」為表現最好的項目，其平均數分別為3.845及3.798，表示館內整體硬體設計令人滿意；而「館內洗手間乾淨令您滿意的程度」與「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」則是本組問項中最差的項目，其平均數分別為3.578及3.575，顯示讀者對於環境的某些細節仍然希望改進，特別是「館內洗手間乾淨令您滿意的程度」在兩次調查中都偏低，是圖書館值得留意的館舍空間設備維護問題。
其他各問項之平均數及排序如表3所示：

表3 全部有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	全體有效樣本平均值
	各分項排序
	整體排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.653
	3
	8

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.544
	6
	13

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.697
	1
	5

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.508
	7
	14

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.655
	2
	7

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.599
	5
	10

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.644
	4
	9

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.499
	8
	15

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.403
	9
	16

	
	
	服務及態度之平均
	3.578
	
	

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.845
	1
	1

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.769
	4
	4

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.685
	5
	6

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.774
	3
	3

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.578
	6
	11

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.798
	2
	2

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.575
	7
	12

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.717
	
	

	總平均
	3.640
	
	

	神秘客調查總平均值
	55.75
	
	


3、 各分館有效樣本之滿意度分析

本研究針對高雄市立圖書館各分館使用讀者為對象採隨機抽樣方式發放問卷，共計12間圖書分館，分別為鼓山、南鼓山、楠梓、旗津、前鎮、翠屏、鹽埕、三民、新興、新興民眾閱覽室、左營以及寶珠分館。其中旗津、南鼓山、翠屏分館因受訪者有限，故皆僅訪談62份問券，其餘分館皆發放72份問卷。

表4至表15分別為鼓山等12個分館各服務品質問項的平均值。各表內容皆呈現各分館每個項目的平均值及所有樣本的平均值，以供各分館每個問項與整體做比較，其中亦將各分館的每個項目平均滿意度進行排名，以便比較各分館間在服務及態度和環境與設備的高低。以下將針對各個分館的調查結果進行分析。
1. 鼓山分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表4所示，「館員會樂意回答您的問題」是本類問項中排名最高分，為4.042，在12間分館中排名第二，且「館員對於逾期處理的方式」的得分為所有分館最高，顯現該館館員在該項的長處；而「館員對於突發狀況的處理態度」則是本類問項中排名最低分，為3.583分，在12個分館中也排名第二，但「館員熟悉各項服務作業的操作」排名第五，為較不理想項目，代表與其他分館相比，鼓山的館員在突發狀況發生時能以從容的態度去面對，但以平均數來看，則仍需加強訓練館員的基本服務作業。
(2) 圖書館的環境與設備
如表4所示，「館內環境整潔令您滿意的程度」是本類問項中排名最高分，為4.208，在12間分館中排名第二，其他在「館內佈置和舒適令您滿意的程度」、「館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度」、「館內可供使用的座位數令您滿意的程度」及「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」的得分排名均為所有分館第一，顯現該分館在空間維護方面的績效卓越；而「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」雖是本類問項中排名最低分，為3.861，但該題項在12個分館中仍然排名第二，若在新(好)書的展示方面，可多詢問讀者意見加以調整，可以好上加好。
(3) 整體表現評估
如表4所示，在「館員的服務及態度」方面，鼓山分館的平均為3.841，而全體樣本平均為3.578，是12個分館中排名第三；在「圖書館的環境與設備」方面，鼓山分館的平均為4.04，而全體樣本平均為3.717，排名第一；就總平均而言，鼓山分館總平均為3.929，而全體樣本總平均為3.640，位居第二；這就表示鼓山分館在環境及設備方面及館員的服務及態度方面皆有良好的表現；若與上半年的調查結果比較，鼓山分館有較長足的進步，滿意度總平均由3.763提升為3.929，整體排名亦由第八提升為第二，因此建議繼續保持圖書館的環境整潔及設備完善，如果再進一步針對館員的服務內容加以改善，相信可以更顯著提升該分館整體的水準。
本次針對鼓山分館的調查結果分析如下表4：

表4 鼓山分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	鼓山分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.986
	3.653
	2

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.833
	3.544
	3

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.042
	3.697
	2

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.806
	3.508
	3

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.931
	3.655
	3

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.806
	3.599
	3

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.833
	3.644
	5

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.750
	3.499
	1

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.583
	3.403
	2

	
	
	服務及態度之平均
	3.841
	3.578
	3

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	4.181
	3.845
	1

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	4.111
	3.769
	1

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	4.028
	3.685
	1

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.208
	3.774
	2

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.889
	3.578
	2

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.000
	3.798
	1

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.861
	3.575
	2

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	4.040
	3.717
	1

	總平均
	3.929
	3.640
	2

	神秘客調查分數
	59
	55.75
	4


2. 南鼓山分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表5所示，「館員熟悉各項服務作業的操作」為本類問項最高分，為4.00，且是全部分館排名第一，其餘問項的平均數都高於全體平均數，其中值得注意的是，「館員對於突發狀況的處理態度」所得到的平均數3.577為最低，「館員對於逾期處理的方式」與其他分館之排名第七為較不理想，其餘題項排名皆位居前四名，而該分館在此部分的整體平均數則排名第二，與上半年度的調查比較有顯著的進步。
(2) 圖書館的環境與設備
如表5所示，該部分所評量每個題項的平均數皆低於全體樣本平均數，其中值得注意的是，「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」滿意度得分3.519為最低，「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」與「館內佈置和舒適令您滿意的程度」題項之滿意度排名分別為第十與第十一，較不理想，其餘項目也都位於排名中後的名次，而整體的環境與設備排名為第六，總平均3.651低於全體的平均值。因此建議南鼓山分館積極改善館內其他的設備及佈置，以提昇該分館的閱讀氛圍。
(3) 整體表現
南鼓山分館整體表現滿意度3.780排名為第四名，比較上半年度整體滿意度3.662排名第九，已經有長足進步，另外由以上分析得知，南鼓山分館對於館員的服務及態度方面令讀者十分滿意，但在硬體設施方面，則需要特別加強與改善，以協助館員對於讀者的服務。
本次針對南鼓山分館的調查結果分析如下表5：
表5 南鼓山分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	南鼓山
分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.962
	3.653
	3

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.904
	3.544
	2

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.981
	3.697
	3

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.981
	3.508
	2

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.981
	3.655
	2

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.923
	3.599
	2

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.000
	3.644
	1

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.635
	3.499
	7

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.577
	3.403
	4

	
	
	服務及態度之平均
	3.882
	3.578
	2

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.692
	3.845
	11

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.731
	3.769
	7

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.654
	3.685
	7

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.731
	3.774
	5

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.558
	3.578
	6

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.673
	3.798
	10

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.519
	3.575
	6

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.651
	3.717
	6

	總平均
	3.780
	3.640
	4

	神秘客調查分數
	62
	55.75
	2


3. 楠梓分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表6所示，除了「館員對於突發狀況的處理態度」在該類之題項排名為第二之外，其他題項的排名皆位於第四或五，屬於中上表現成績，因此建議該分館可針對館員職務的訓練、作業流程及危機處理加以改善。
(2) 圖書館的環境與設備
如表6所示，「館內環境整潔令您滿意的程度」在該類之題項排名最差，為第六，其他題項之平均均大於全體樣本平均，此部分的滿意度屬於中上水準；由此可見，楠梓分館在圖書館的環境與設備方面有相當良好的表現，但是需再提升該館在環境整潔維護方面的問題。
(3) 整體表現
如表6所示，在「館員的服務及態度」方面，楠梓分館的滿意度平均為3.787，是12個分館中排名第四，比較上半年度的3.869滿意度略微下降；而在「圖書館的環境與設備」方面楠梓分館的滿意度平均為3.806，排名第三，比較上面年度的4.004滿意度有較大的落差；就總平均而言，楠梓分館總平均為3.795而全體樣本總平均為3.640，是所有分館中的第三名，排名結果與上半年度相當，維持其一貫的水準。由此可看出楠梓分館不論在館員服務與態度與環境及設備方面都有不錯的表現，除了繼續保持圖書館的環境整潔及設備完善外，更應該加強館員的訓練，以提升館員的服務。
本次針對楠梓分館的調查結果分析如下表6：
表6 楠梓分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	楠梓分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.958
	3.653
	4

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.736
	3.544
	4

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.972
	3.697
	4

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.639
	3.508
	5

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.889
	3.655
	4

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.792
	3.599
	5

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.847
	3.644
	4

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.667
	3.499
	5

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.583
	3.403
	2

	
	
	服務及態度之平均
	3.787
	3.578
	4

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.903
	3.845
	5

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.889
	3.769
	4

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.750
	3.685
	3

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.722
	3.774
	6

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.861
	3.578
	3

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.875
	3.798
	5

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.639
	3.575
	3

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.806
	3.717
	3

	總平均
	3.795
	3.640
	3

	神秘客調查分數
	52
	55.75
	9


4. 旗津分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表7所示，「館員協助指導您尋找資料」是館員的服務及態度題項中滿意度最低且名次最差，分別為3.323及排名第九，且除了「館員對於逾期處理的方式」排名第四之外，其餘題項皆在12個分館中排名第七或八，其滿意度屬於中下水準，因此建議旗津分館積極加強館員各項職務的訓練以及對讀者的服務態度以提升該分館的館員服務品質。
(2) 圖書館的環境與設備
如表7所示，除了「館內佈置和舒適令您滿意的程度」排名為第三外，其餘題項皆排名在中後程度，圖書館的環境方面，建議加強人力巡視環境的頻率及留意館內的整潔以維持圖書館的整齊清潔。
(3) 整體表現
如表7所示，在「館員的服務及態度」方面，旗津分館的平均滿意度為3.509，「圖書館的環境與設備」方面旗津分館的平均滿意度為3.622，兩部份均排名為第七，分別比較上半年度的3.474和3.586滿意度以及排名第十一和第十，皆有顯著的進步，但是仍有改善的空間；就總平均而言，旗津分館總平均為3.559比較總平均為3.640，是所有分館中的第八名。因此，不論在館員的服務及態度還是圖書館的環境與設備，建議旗津分館積極加強及改善，以提升該分館在館員人力及館設環境的服務品質。
本次針對旗津分館的調查結果分析如下表7：
表7 旗津分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	旗津分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.516
	3.653
	7

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.323
	3.544
	9

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.532
	3.697
	8

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.516
	3.508
	7

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.597
	3.655
	7

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.581
	3.599
	7

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.677
	3.644
	7

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.371
	3.499
	4

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.468
	3.403
	7

	
	
	服務及態度之平均
	3.509
	3.578
	7

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.919
	3.845
	3

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.710
	3.769
	8

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.613
	3.685
	8

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.597
	3.774
	9

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.355
	3.578
	9

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.742
	3.798
	8

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.419
	3.575
	10

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.622
	3.717
	7

	總平均
	3.559 
	3.640
	8

	神秘客調查分數
	51
	55.75
	11


5. 前鎮分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表8所示，「館員對於突發狀況的處理態度」在該類之題項得分最低分，為3.306，而該類所有題項之滿意度皆低於全體樣本平均值，而該類項排名最差的題項為「館員協助您使用各項館藏資源」排名第九，由此建議前鎮分館加強館員服務及態度上的基本教育訓練，以改善本類項之滿意度。
(2) 圖書館的環境與設備
如表8所示，「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」在該類之題項得分最低分，為3.431，而該類所有題項之滿意度皆低於全體樣本平均值，該類別排名最差的題項為「館內可供使用的座位數令您滿意的程度」是所有分館的第十名，其餘題項之排名皆位於中後的名次，因此建議前鎮分館在環境與設備方面仍需加強改善以提高其服務水準。
(3) 整體表現
如表8所示，在「館員的服務及態度」方面，前鎮分館的平均滿意度為3.460，低於全體樣本平均值為3.578，在12個分館中位居第八，比較上半年度的此類項滿意度成績3.980且排名第一退步許多；而在「圖書館的環境與設備」方面前鎮分館的平均滿意度為3.717，低於全體樣本平均值3.751，排名第八，比較上半年度的此類項滿意度成績3.988排名第三也是退步許多；就兩部分滿意度大幅退步的情形，宜審慎思考其原因；就總平均而言，該分館總平均滿意度為3.525低於全體樣本總平均值3.640，成績排名所有分館中的第九名，比較上半年度的3.984第二名退步許多。由此可看出前鎮分館在環境及設備方面及館員的服務及態度方面皆需要加強，該館各題項之排名皆位於中後的名次，建議前鎮分館審慎檢討原因，如何維持各項滿意度的永續成長與提升，為該分館的當務之急。
本次針對前鎮分館的調查結果分析如下表8：
表8 前鎮分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	前鎮分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.486 
	3.653
	8

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.472 
	3.544
	7

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.556 
	3.697
	7

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.389 
	3.508
	9

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.597 
	3.655
	7

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.444 
	3.599
	8

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.500 
	3.644
	9

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.389 
	3.499
	8

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.306 
	3.403
	8

	
	
	服務及態度之平均
	3.460 
	3.578
	8

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.792 
	3.845
	6

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.694 
	3.769
	9

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.514 
	3.685
	10

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.708 
	3.774
	7

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.389 
	3.578
	8

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.722 
	3.798
	9

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.431 
	3.575
	9

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.607 
	3.717
	8

	總平均
	3.525 
	3.640
	9

	神秘客調查分數
	61
	55.75
	3


6. 翠屏分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表9所示，該類的問項普遍滿意度均高於其他分館，其中「館員的服務態度親切有禮」、「館員協助指導您尋找資料」、「館員會樂意回答您的問題」、「館員協助您使用各項館藏資源」、「館員能正確答覆您的問題」、「館員處理各項業務的速度」的滿意度皆為排名第一，但是「館員對於突發狀況的處理態度」之平均值為3.532則是本類別所有題項中最低且排名最差為第六，其餘題項滿意度皆為前三名，因此建議該分館主要應加強館員對於臨時狀況的反應能力及處理的態度。
(2) 圖書館的環境與設備
如表9所示，每個問項的滿意度皆排名在前二名，其中「館內環境整潔令您滿意的程度」、「館內洗手間乾淨令您滿意的程度」、「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」、「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」的滿意度皆為排名第一，但是「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」平均值為3.887，是該類別中得分最低的問項，該分館在館內環境及設備方面的滿意度是所有分館中排名第一，因此應繼續保持，以維持高水準的表現。
(3) 整體表現
如表9所示，在「館員的服務及態度」方面，翠屏分館的平均滿意度為3.914，而全體樣本平均為3.578，是12個分館中排名第一，比較上半年度的調查結果，滿意度3.821排名第七，已經有很大的進步；而在「圖書館的環境與設備」方面翠屏分館的平均滿意度為4.018，而全體樣本平均為3.717，排名第二，比較上半年度同項目的調查結果，滿意度3.732排名第七，也有很大的成長；就總平均而言，該分館總平均為3.960而全體樣本總平均為3.640，是所有分館中的排名第一。不論是館員的服務及態度還是圖書館的環境與設備，翠屏分館表現都相當優秀，因此對於該兩類都應該繼續保持，針對不足的地方做加強，以提升本身的滿意度。
本次針對翠屏分館的調查結果分析如下表9：

表9 翠屏分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	翠屏分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.016
	3.653
	1

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	4.081
	3.544
	1

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.065
	3.697
	1

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.000
	3.508
	1

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.984
	3.655
	1

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.935
	3.599
	1

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.887
	3.644
	2

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.726
	3.499
	3

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.532
	3.403
	6

	
	
	服務及態度之平均
	3.914
	3.578
	1

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	4.081
	3.845
	2

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.984
	3.769
	2

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.968
	3.685
	2

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.242
	3.774
	1

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.968
	3.578
	1

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.000
	3.798
	1

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.887
	3.575
	1

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	4.018
	3.717
	2

	總平均
	3.960
	3.640
	1

	神秘客調查分數
	66
	55.75
	1


7. 鹽埕分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表10所示，「館員對於突發狀況的處理態度」是館員的服務及態度中所有題項最低分，為3.224，在該類別的其餘所有題項皆低於全體樣本平均且排名幾乎都在八到十一中間，因此建議鹽埕分館必須極力加強館員各項職務的訓練以及對讀者的服務態度以提升該分館的服務品質。
(2) 圖書館的環境與設備
如表10所示，「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」及「館內佈置和舒適令您滿意的程度」在所有分館中都排名第八，是該類別題項中表現最差的問項，因此鹽埕分館應針對新(好)書的展示方式可以透過擺飾的方式、明顯的標示牌或書架的排列等方式加以改進，而館內環境的佈置應該多加設計以滿足讀者的需求。
(3) 整體表現
如表10所示，在「館員的服務及態度」方面的平均滿意度為3.398，低於全體樣本平均值3.578，在12個分館中排名第九，比較上半年度的調查結果，滿意度3.532且排名第十，有略為下降；而在「圖書館的環境與設備」方面鹽埕分館的平均滿意度為3.774，略高於全體樣本平均值3.717，為所有分館中排名第五，比較上半年度的調查結果，滿意度3.280且排名第十二，有顯著的改善成果；就總平均而言，鹽埕分館滿意度總平均為3.565低於全體樣本總平均值3.640，在所有分館中排名第七。因此除了建議鹽埕分館持續改善環境與設備的維持，在館員本身的訓練更應積極加強及改善，以提升該分館整體之服務滿意度。
本次針對鹽埕分館的調查結果分析如下表10：
表10 鹽埕分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	鹽埕分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.313
	3.653
	11

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.403
	3.544
	8

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.522
	3.697
	9

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.299
	3.508
	10

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.463
	3.655
	9

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.433
	3.599
	9

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.612
	3.644
	8

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.313
	3.499
	11

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.224
	3.403
	9

	
	
	服務及態度之平均
	3.398
	3.578
	9

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.716
	3.845
	8

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.851
	3.769
	5

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.746
	3.685
	4

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.881
	3.774
	4

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.881
	3.578
	4

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.896
	3.798
	3

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.448
	3.575
	8

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.774
	3.717
	5

	總平均
	3.565 
	3.640
	7

	神秘客調查分數
	48
	55.75
	12


8. 三民分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表11所示，所有題項的排名皆位於第四到第六，其中只有「館員對於突發狀況的處理態度」是所有分館中排名第一，建議三民分館在館員的服務及態度方面更積極執行教育訓練，讓員工了解擔任該職務的重要性，以提升工作投入並進而提高讀者滿意度。 

(2) 圖書館的環境與設備
如表11所示，大部分的題項滿意度皆低於全體平均值，唯有「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」較高且排名第四，其中又以「館內洗手間乾淨令您滿意的程度」滿意度3.183是所有題項得分最低且排名倒數第二，另外，「館內環境整潔令您滿意的程度」滿意度3.465為得分次低且排名倒數第二，建議針對上述兩項進行加強及解決。
(3) 整體表現
如表11所示，在「館員的服務及態度」方面，三民分館的平均為3.736，是12個分館中排名第六，比較上半年度的此類項滿意度成績3.875排名第五，成績略為退步；而在「圖書館的環境與設備」方面三民分館的平均為3.573，是12個分館中排名十一，比較上半年度的此類項滿意度成績3.808排名第五，成績退步許多；就總平均而言，該分館總平均為3.663，是所有分館中的第六名，比較上半年度的此類項滿意度成績3.845排名第五，成績也退步了。從以上結果顯示，三民分館在館員的服務及態度方面優於圖書館的環境與設備，因此建議應積極針對館內的環境與設備的維持工作加以改善外，服務方面也僅是所有分館的中等程度，故也應改善館員的服務及態度。
本次針對三民分館的調查結果分析如下表11：
表11 三民分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	三民分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.873
	3.653
	5

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.676
	3.544
	5

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.845
	3.697
	6

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.620
	3.508
	6

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.761
	3.655
	6

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.803
	3.599
	4

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.789
	3.644
	6

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.662
	3.499
	6

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.592
	3.403
	1

	
	
	服務及態度之平均
	3.736
	3.578
	6

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.789
	3.845
	7

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.634
	3.769
	10

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.535
	3.685
	9

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.465
	3.774
	11

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.183
	3.578
	11

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.789
	3.798
	6

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.620
	3.575
	4

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.573
	3.717
	11

	總平均
	3.663  
	3.640
	6

	神秘客調查分數
	55
	55.75
	6


9. 新興分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表12所示，所有問項的滿意度均偏低且排名都為倒數第一，其中「館員協助您使用各項館藏資源」在該類之題項得分最低，為3.00，建議新興分館積極針對館員進行考核，並且執行員工教育訓練，亦可定期評估員工的績效以查核員工的工作情形，強力輔導館員提升其服務品質。
(2) 圖書館的環境與設備
如表12所示，所有問項的滿意度均低於全體的平均值，其中「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」與「館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度」排名為所有分館倒數第二，是新興分館在此類別的最低項目，由此可見，該分館在環境與設備方面並未達到應有的標準，因此建議針對環境與設備的維護積極地加以改善。
(3) 整體表現
如表12所示，在「館員的服務及態度」滿意度方面，新興分館的平均值為3.088，低於全體樣本平均值3.578許多，排名為最後一名，比較上半年度的此類項滿意度成績3.881排名第四，成績退步許多；而在「圖書館的環境與設備」滿意度方面，新興分館的平均值為3.593，低於全體樣本平均值3.717許多，排名第九，比較上半年度的此類項滿意度成績3.823排名第四，成績也退步許多；就總平均而言，新興分館本次滿意度總平均為3.313低於全體樣本總平均為3.640，排名為最後一名，比較上半年度的此類項滿意度成績3.856排名第四，有著大幅的退步。由此可看出新興分館不論在館員的服務及態度或環境及設備方面的表現皆需要再加強，因此建議除了應持續保持圖書館的環境整潔及設備完善外，館員的訓練及考核是最重要的項目，藉此以改善讀者對於該分館的滿意度。
本次針對新興分館的調查結果分析如下表12：

表12新興分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	新興分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.181
	3.653
	12

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.056
	3.544
	12

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.181
	3.697
	12

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.000
	3.508
	12

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.139
	3.655
	12

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.153
	3.599
	12

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.028
	3.644
	12

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.042
	3.499
	12

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.014
	3.403
	12

	
	
	服務及態度之平均
	3.088
	3.578
	12

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.722
	3.845
	10

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.556
	3.769
	11

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.667
	3.685
	6

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.514
	3.774
	10

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.514
	3.578
	7

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.625
	3.798
	11

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.556
	3.575
	5

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.593
	3.717
	9

	總平均
	3.313  
	3.640
	12

	神秘客調查分數
	54
	55.75
	7


10. 新興民眾閱覽室
(1) 館員的服務及態度
如表13所示，所有問項的滿意度均低於全體樣本平均值，且排名在第八到第十之間，新興民眾閱覽室在館員的服務方面，滿意度排名為後段，因此建議該分館應加強館員本身的專業技能、應變態度及臨場反應能力等。
(2) 圖書的環境與設備
如表13所示，除了「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」和「館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度」滿意度高於全體平均值且分別排名第四及第六之外，其餘題項滿意度皆低於平均數且排名在第七到第十二之間，新興民眾閱覽室雖為僅提供民眾閱覽之場所，建議對於其他之設備及環境整潔也應符合標準服務水平，以使讀者感覺舒適。
(3) 整體表現
如表13所示，在「館員的服務及態度」方面，新興民眾閱覽室的平均為3.369排名第十，低於全體樣本平均值3.578，比較上半年度的此類項滿意度成績3.446排名第十二，排名小幅進步；而在「圖書館的環境與設備」方面新興民眾閱覽室的滿意度平均為3.587排名第十，也低於全體樣本平均值3.717，比較上半年度的此類項滿意度成績3.480排名第十一，優些微的進步；就總平均而言，新興民眾閱覽室總平均為3.466低於全體樣本總平均值3.640，在各分館的排名為第十名，比較上半年度的滿意度成績3.461排名第十一，有小幅進步。由此可看出新興民眾閱覽室不論在館員的服務及態度或環境及設備方面的表現皆屬於較落後的分館，因此建議極力整頓館員的訓練及圖書館的環境整潔及設備完善，以向其他分館看齊。
本次針對新興民眾閱覽室的調查結果分析如下表13：
表13新興民眾閱覽室有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	新興民眾閱覽室
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.347
	3.653
	10

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.250
	3.544
	10

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.500
	3.697
	10

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.431
	3.508
	8

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.375
	3.655
	10

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.389
	3.599
	10

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.500
	3.644
	9

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.333
	3.499
	10

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.194
	3.403
	10

	
	
	服務及態度之平均
	3.369
	3.578
	10

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.736
	3.845
	9

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.778
	3.769
	6

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.472
	3.685
	11

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.708
	3.774
	7

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.278
	3.578
	10

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.889
	3.798
	4

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.250
	3.575
	12

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.587
	3.717
	10

	總平均
	3.466  
	3.640
	10

	神秘客調查分數
	56
	55.75
	5


11. 左營分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表14所示，所有問項的滿意度均高於全體平均值且排名位於第二到第六之間，屬於中上滿意度的分館，其中「館員的服務態度親切有禮」、「館員協助指導您尋找資料」與「館員處理各項業務的速度」在該類項的排名較低為第六，由此可見左營分館在館員的服務及態度上大致來說表現良好，建議針對館員的態度及協助讀者的部份加以改善與加強。
(2) 圖書館的環境與設備
如表14所示，大部分問項的滿意度均高於全體平均值且排名位於第三到第七之間，屬於中上滿意度的分館，其中「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」和「館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度」的滿意度低於全體平均值且排名最差，為第七，因此建議左營分館在圖書館的環境及設備方面可針對此兩部份不足之處加以改進。
(3) 整體表現
如表14所示，在「館員的服務及態度」方面，左營分館的滿意度平均為3.752，高於全體樣本平均值3.578，排名第五，比較上半年度的此類項滿意度成績3.965排名第二，滿意度及排名有明顯退步；而在「圖書館的環境與設備」方面左營分館的滿意度平均為3.790，也高於全體樣本平均值3.717，排名第四，比較上半年度的此類項滿意度成績4.127排名第一，滿意度及排名有明顯退步；就總平均而言，該分館總平均為3.769高於全體樣本總平均為3.640，是所有分館中的第五名，比較上半年度的滿意度成績4.037排名第一，滿意度及排名均有明顯退步。左營分館在館員的服務及態度及圖書館的環境與設備方面及方面的表現是中上的標準，可以針對上下年度滿意度的落差加以檢討，如何持續維持高服務品質，因此建議針對調查結果退步之處加以改善且繼續維持原本表現良好的部份。
本次針對左營分館的調查結果分析如下表14：
表14 左營分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	左營分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.829
	3.653
	6

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.643
	3.544
	6

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.871
	3.697
	5

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.643
	3.508
	4

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.843
	3.655
	5

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.771
	3.599
	6

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.886
	3.644
	3

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.729
	3.499
	2

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.557
	3.403
	4

	
	
	服務及態度之平均
	3.752
	3.578
	5

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.914
	3.845
	4

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.914
	3.769
	3

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.743
	3.685
	5

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.957
	3.774
	3

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.743
	3.578
	5

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.771
	3.798
	7

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.486
	3.575
	7

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.790
	3.717
	4

	總平均
	3.769  
	3.640
	5

	神秘客調查分數
	52
	55.75
	9


12. 寶珠分館滿意度分析
(1) 館員的服務及態度
如表15所示，各問項的滿意度均低於全體樣本的平均值且排名位於第九到第十一之間，屬於滿意度較差的分館，其中「館員協助您使用各項館藏資源」與「館員對於突發狀況的處理態度」滿意度均為3.171最低且排名均為第十一。該分館在館員的服務及態度的滿意度結果為後段等級，故建議針對館員的職務、作業方式、待人態度等方面進行改善，以提升滿意度。
(2) 圖書館的環境與設備
如表15所示，各問項的滿意度均低於全體樣本的平均值且排名位於第十一到第十二之間，屬於滿意度較差的分館，其中除了「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」排名第十一之外，其餘題項的名次皆為最後一名(第十二)。建議寶珠分館在館內的環境與設備方面，應參考其他加分館對於館內的設計與環境保持，藉此學習各分館的優點以改善自己本身的條件。
(3) 整體表現
如表15所示，在「館員的服務及態度」方面，寶珠分館的平均為3.295，低於全體樣本平均為3.578是所有分館中排名第十一，比較上半年度的此類項滿意度成績3.889排名第三，滿意度及排名有大幅退步；而在「圖書館的環境與設備」方面寶珠分館的滿意度平均為3.351，遠低於全體樣本平均為3.717，亦是排名第十二，比較上半年度的此類項滿意度成績3.774排名第六，滿意度及排名也是大幅退步；就總平均而言，該分館滿意度總平均為3.320遠低於全體樣本總平均為3.640，排名第十一，比較上半年度的滿意度3.838排名第六，滿意度及排名大幅退步。由此可看出寶珠分館不論在館員的服務及態度或環境及設備方面的表現皆屬於較落後的分館，因此建議檢討退步原因並積極整頓館員的訓練及圖書館的環境整潔及設備完善，來滿足讀者對於圖書館的需求，以提高該分館之滿意度。
本次針對寶珠分館的調查結果分析如下表15：
表15 寶珠分館有效樣本之滿意度分析
	高雄市立圖書館服務品質問項
	寶珠分館
	全體樣本平均
	12間分館中排名

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	3.371
	3.653
	9

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.214
	3.544
	11

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	3.386
	3.697
	11

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	3.171
	3.508
	11

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	3.343
	3.655
	11

	
	6
	館員處理各項業務的速度
	3.271
	3.599
	11

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	3.386
	3.644
	11

	
	8
	館員對於逾期處理的方式
	3.343
	3.499
	9

	
	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	3.171
	3.403
	11

	
	
	服務及態度之平均
	3.295
	3.578
	11

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	3.429
	3.845
	12

	
	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	3.343
	3.769
	12

	
	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	3.286
	3.685
	12

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	3.443
	3.774
	12

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.000
	3.578
	12

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	3.557
	3.798
	12

	
	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.400
	3.575
	11

	
	
	圖書館環境與設備之平均
	3.351
	3.717
	12

	總平均
	3.320
	3.640
	11

	神秘客調查分數
	53
	55.75
	8


表16 各分館服務品質問項之排名
	排名
服務品質問項
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	1
	館員的服務態度親切有禮
	翠屏
	鼓山
	南鼓山
	楠梓
	三民
	左營
	旗津
	前鎮
	寶珠
	新興民眾
	塩埕
	新興

	2
	館員協助指導您尋找資料
	翠屏
	南鼓山
	鼓山
	楠梓
	三民
	左營
	前鎮
	塩埕
	旗津
	新興民眾
	寶珠
	新興

	3
	館員會樂意回答您的問題
	翠屏
	鼓山
	南鼓山
	楠梓
	左營
	三民
	前鎮
	旗津
	塩埕
	新興民眾
	寶珠
	新興

	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	翠屏
	南鼓山
	鼓山
	左營
	楠梓
	三民
	旗津
	新興民眾
	前鎮
	塩埕
	寶珠
	新興

	5
	館員能正確答覆您的問題
	翠屏
	南鼓山
	鼓山
	楠梓
	左營
	三民
	旗津、前鎮
	塩埕
	新興民眾
	寶珠
	新興

	6
	館員處理各項業務的速度
	翠屏
	南鼓山
	鼓山
	三民
	楠梓
	左營
	旗津
	前鎮
	塩埕
	新興民眾
	寶珠
	新興

	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	南鼓山
	翠屏
	左營
	楠梓
	鼓山
	三民
	旗津
	塩埕
	前鎮、新興民眾
	寶珠
	新興

	8
	館員對於逾期處理的方式
	鼓山
	左營
	翠屏
	旗津
	楠梓
	三民
	南鼓山
	前鎮
	寶珠
	新興民眾
	塩埕
	新興

	9
	館員對於突發狀況的處理態度
	三民
	鼓山、楠梓
楠梓
	左營
	南鼓山
	翠屏
	旗津
	前鎮
	塩埕
	新興民眾
	寶珠
	新興

	
	館員服務及態度之平均
	翠屏
	南鼓山
	鼓山
	楠梓
	左營
	三民
	旗津
	前鎮
	塩埕
	新興民眾
	寶珠
	新興

	1
	館內佈置和舒適令您滿意的程度
	鼓山
	翠屏
	旗津
	左營
	楠梓
	前鎮
	三民
	塩埕
	新興民眾
	新興
	南鼓山
	寶珠

	2
	館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度
	鼓山
	翠屏
	左營
	楠梓
	塩埕
	新興民眾
	南鼓山
	旗津
	前鎮
	三民
	新興
	寶珠

	3
	館內可供使用的座位數令您滿意的程度
	鼓山
	翠屏
	楠梓
	塩埕
	左營
	新興
	南鼓山
	旗津
	三民
	前鎮
	新興民眾
	寶珠

	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	翠屏
	鼓山
	左營
	塩埕
	南鼓山
	楠梓
	前鎮、新興民眾
	旗津
	新興
	三民
	寶珠

	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	翠屏
	鼓山
	楠梓
	塩埕
	左營
	南鼓山
	新興
	前鎮
	旗津
	新興民眾
	三民
	寶珠

	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	鼓山、翠屏
	塩埕
	新興民眾
	楠梓
	三民
	左營
	旗津
	前鎮
	南鼓山
	新興
	寶珠

	7
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	翠屏
	鼓山
	楠梓
	三民
	新興
	南鼓山
	左營
	塩埕
	前鎮
	旗津
	寶珠
	新興民眾

	
	圖書館環境與設備之平均
	鼓山
	翠屏
	楠梓
	左營
	塩埕
	南鼓山
	旗津
	前鎮
	新興
	新興民眾
	三民
	寶珠

	總平均
	翠屏
	鼓山
	楠梓
	南鼓山
	左營
	三民
	塩埕
	旗津
	前鎮
	新興民眾
	寶珠
	新興
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4、 神秘購物客調查結果與分析
此次設計的神祕購物客調查方式主要考驗館員面對讀者詢問的態度、正常作業程序的掌控以及館舍空間環境與設備的維護情形，滿分為75分，調查所得平均分數為57.55分，換算百分數為74.33分，成績為中上水準，仍有改進空間，各分館的得分在48至66分之間，換算為百分數在64至88分之間，因此都在及格範圍之內，其中百分數低於70分者有鹽埕、旗津、楠梓和左營四家分館，為本次調查落後者，建議加強館員訓練及環境維護，百分數高於80分者有翠屏、南鼓山和前鎮三家分館，為本次調查領先者，建議持續維持優良的服務品質，其餘分館為表現中等者，建議仍需針對建議中的缺點加強改進，本次調查結果僅作為各分館服務品質改進之參考，完成的調查結果及各館的優缺點詳列如下表17所示。

表17 高雄市立圖書館96年下半年度神秘購物客調查結果
	分館
	分數
	排名
	優點
	缺點

	鼓山
分館
	59
(78.67)
	4
	1. 將兒童閱讀區與一般閱覽區分隔開

2. 依法僱用殘障人士

3. 館員樂意幫助讀者協尋書籍
	1. 從一樓前往二樓閱覽室無指示牌

2. 閱覽室空氣悶熱

	南鼓山
分館
	62
(82.67)
	2
	1. 館員敏感度高，能明顯辨認出是否為外來客，對館內安全有助益

2. 館內環境整齊、乾淨

3. 館員樂意協助各項業務之辦理
	1. 新(好)書展示方式可平面排列或直立架展示，以便與一般圖書有所區隔

2. 兒童閱讀區空間不足，無設立座位、書架過高且密集，導致走道十分狹窄易釀成意外。

	楠梓
分館
	52
(69.33)
	9
	1. 空間具設計感，讓人覺得很舒適

2. 將兒童閱讀區與一般閱覽區分隔開
	3. 服務態度不耐煩，匆忙答覆

4. 走道未淨空，堆積紙箱

5. 書籍凌亂

	旗津
分館
	51
(68.00)
	11
	1. 館員態度良好且樂意回答問題
	1. 座位區椅子不足且凌亂

2. 洗手間標示不明顯

	前鎮
分館
	61
(81.33)
	3
	1. 館員樂意協助讀者使用館內資源

2. 館員耐心教導民眾使用圖書館系統
	3. 新書展示的標示牌太小，不明顯

4. 兒童閱讀區座椅為單獨各座椅，不適合年齡層小的兒童，且空間小與一般閱覽區相鄰

	翠屏
分館
	66
(88.00)
	1
	1. 書籍排列十分整齊

2. 服務態度很親切、友善

3. 館內空間雖小但環境十分整齊乾淨
	1. 兒童閱讀區可增設適合    

   小朋友高度的椅子

	塩埕
分館
	48
(64.00)
	12
	1. 館內環境整潔
	1. 館員對於讀者詢問的問題有所質疑且口氣不佳

2. 兒童閱讀區與一般民眾區相鄰太近，易影響他人閱讀品質

	分館
	分數
	排名
	優點
	缺點

	三民
分館
	55
(73.33)
	6
	1. 館員樂意協助協尋資料

2. 館員處理業務速度十分順暢
	1. 兒童閱讀區座位數不足

2. 三樓的一般閱覽室桌椅不足

3. 書籍排放凌亂

4. 未確實執行禁止讀者攜帶食物入內食用

	新興
分館
	54
(72.00)
	7
	1. 館員熱心協助
	1. 活動式桌椅分配不均

2. 館員對於各項服務作業的操作不熟悉

	新興
民眾閱覽室
	56
(74.67)
	5
	1. 兒童圖書區空間設計良好且佈置舒適
	1. 自修室與兒童閱讀區間

   動線設計不良，標示不

   清楚

	左營
分館
	52
(69.33)
	9
	1. 館內空間寬敞

2. 服務態度良好
	1. 書本擺設雜亂無章

	寶珠
分館
	53
(70.67)
	8
	1. 館員態度良好
	1. 座位數不足

2. 書籍排列凌亂


5、 各分館績效考核之得分
如果要將讀者服務滿意度作為各分館績效考核的一部份成績，又希望在微小的平均值差異之下，將得分拉開距離，以提醒各分館重視讀者滿意度調查的結果，因此本研究建議採用競爭得分方式，而非由各分館的滿意度平均值來計算其考核之得分，因此績效考核加權評分結果會與受訪者對各分館的滿意度評均有所差異。館方給予讀者服務滿意度調查的配分為五十分，目前問卷內容的題項為「館員的服務及態度」有九題，「圖書館環境與設備」有七題，考量某些分館並未獲得空間改善的經費補助，因此加重「館員的服務及態度」的評分比重，依此設計「館員的服務及態度」類別下每題最高得4分，依序得3.9、3.8、…、3.2，最低得2.9分；「圖書館環境與設備」類別下每題最高得2分，依序得1.9、1.8、…、1.2，最低得0.9分；以每個題項各自競爭得分，再將各分館的得分累加，則為該分館在本次滿意度調查的績效考核得分，若依此設計，一個分館必須在各個題項中全部都是排序第一，才可以得到滿分50，名至實歸；而一個分館如果全部都是倒數第一，則其得分為26.91，同時各分館的得分不致因為某一題項的平均值大起大落，影響最後的總平均值及其得分，因此可為較公平的評比方式；而本次調查結果，最高分為翠屏分館48.9，最低分則為新興分館34.8，兩者差距為14.1分，符合原先施測的期望結果。整理結果如表18。
    本次讀者滿意度調查為年度第二次的調查結果，可以提供給各分館作為改進服務品質的參考，希望落後的分館加強你的弱項，大幅改善現況，領先的分館亦不能就此鬆懈，應該在持續改進。
表18各分館總得分與排名
	             分館
服務品質問項
	鼓山
	南鼓山
	楠梓
	旗津
	前鎮
	翠屏
	鹽埕
	三民
	新興
	新興民眾
閱覽室
	左營
	寶珠

	館員的服務及態度
	分館排名
	6
	2
	3
	7
	8
	1
	9
	5
	12
	10
	4
	11

	
	分館得分
	30.9
	34.3
	33.2
	30.6
	29.8
	35.2
	28.5
	32.4
	26.1
	28.2
	32.8
	27.4

	圖書館環境與設備
	分館排名
	1
	6
	5
	7
	8
	1
	4
	8
	11
	10
	3
	12

	
	分館得分
	13.7
	9.5
	10.1
	9.2
	8.9
	13.7
	11.1
	8.9
	8.7
	8.8
	11.3
	6.4

	加權考核
成績
	分館排名
	3
	5
	2
	7
	9
	1
	8
	6
	11
	10
	4
	12

	
	分館得分
	44.6
	43.8
	45
	39.8
	38.7
	48.9
	39.6
	41.3
	34.8
	37
	44.1
	33.8


第肆章 結論與建議
一、結論
上述已經將各分館在館員的服務及態度以及圖書館的環境與設備的滿意度進行分析：

1. 依受訪者之調查，各分館總體滿意度位於在3.313至3.96之間，總體平均滿意度為3.640；各分館『館員的服務及態度』之滿意度位於3.088至3.914之間，其中滿意度落後的兩項為「館員對於逾期處理的方式」(3.499)與「館員對於突發狀況的處理態度」(3.403)；各分館『圖書館環境與設備』之滿意度位於3.351至4.04之間，其中滿意度落後的兩項為「館內洗手間乾淨令您滿意的程度」(3.578)與「新(好)書展示的方式令您滿意的程度」(3.575)。整體問卷調查滿意度平均值由一至十二之排名依序為翠屏、鼓山、楠梓、南鼓山、左營、三民、塩埕、旗津、前鎮、新興民眾閱覽室、寶珠及新興分館。
2. 神祕購物客調查方式，所得之平均分數為57.55分，換算百分數為74.33分，各分館的得分在在48至66分之間，換算百分數在64至88分之間，由一至十二之排名依序為翠屏、南鼓山、前鎮、鼓山、新興民眾閱覽室、三民、新興、寶珠、左營、楠梓、旗津及塩埕分館。
3. 績效考核加權評分總分為50分，各分館總考核成績位於33.8至48.9之間；館員的服務及態度考核成績總分為36分，各分館位於26.1至35.2之間；圖書館環境與設備考核成績總分為14分，各分館位於6.4至13.7之間。各分館整體排名的狀況由一至十二之排名依序為翠屏、楠梓、鼓山、左營、南鼓山、三民、旗津、塩埕、前鎮、新興民眾閱覽室、新興及寶珠分館。
    就以上績效考核評分結果提供高雄市立圖書館參考，在此對於領先者給予祝賀並且期勉努力維持；而落後者可由此結果得以警惕並且改善，以提升高雄市立圖書館的素質。本次研究結果發現翠屏、鼓山、南鼓山、塩埕、旗津與新興民眾閱覽室五家分館在滿意度上有明顯的進步，在此給予嘉勉；其他滿意度退步之分館宜加以警惕與改進以恢復到原有之水準。
二、本研究之建議

本次調查結果總體平均滿意度為3.640 (72.80分)，比較上半年度的總體平均滿意度3.758 (76.16分)略為退步，因為本次調查並未預先告知發放問卷的時段，因此偏向於無預警式的調查方式，獲得滿意度較低，建議各分館在服務品質的要求上應該要有持續的堅持，否則容易會有不同時段高低的落差，因為讀者滿意度的提升作為不能只是片段時間的要求，應該要有持續性的維持，讀者才能感受到好的服務品質；另一方面，根據神秘購物客的調查優缺點分析，仍有部份分館的櫃檯服務品質不佳，建議加強教育訓練，要求各分館確實執行櫃檯標準作業流程(SOP)的動作，取得各分館服務品質的一致性，而調查缺點中又以書籍排列凌亂為多數，與問卷調查結果相互呼應，建議各分館在人力不足的情況下，可以採用重點式的服務品質加強方式來提升讀者的滿意度(可參考遠見雜誌第257期，2007年11月，186~188頁)，期待明年度的調查結果，各分館的滿意度都會有大幅度的提升。

三、受訪者之建議

本研究針對各分館受訪者之建議，加以整理如表19，藉此給予各分館之建議以便日後改善之參考。
表19各分館民眾建議事項
	分館名稱
	建議事項

	鼓山分館
	1. 冷氣不夠冷，資訊再更新
2. 自修室開放長一點
3. 周末開放晚一點
4. 周末提早半小時開
5. 希望有原文書
6. 書能多元一點嗎？
7. 自修室桌椅太少
8. 加強安全措施
9. 周末開放時間延長
10. 自修室空調有點熱
11. 可否設置垃圾桶？空調不夠
12. 整修天花板
13. 加強自修室管理
14. 書可以買多一點
15. 電風扇角落部分可以增加
16. 電腦多加幾台
17. 二樓往三樓的門請打開，不要再經過一樓轉
18. 廁所提供衛生紙
19. 自習室冷氣不強，小朋友常拿電腦打電動，新書貼公告，藏書量太少

	南鼓山分館
	1. 空調不均，忽冷忽熱
2. 圖書館人手不足

	楠梓分館
	1. 圖書館裡太吵
2. 秩序不佳
3. 新書不多
4. 小孩子很吵
5. 衛生不夠
6. 假日冷氣準時一點
7. 時間請延長
8. 冷氣忽冷忽熱
9. 二樓增加椅子
10. 志工服務態度不佳，請多了解作業流程
11. 借書上限增加
12. 加強管理小朋友
13. 加強管理手機，館外野狗問題嚴重
14. 兒童期刊太少，書太舊
15. 二樓座位增多
16. 車棚有狗屎
17. 廁所有點老舊
18. 太吵，環境品質糟
19. 座位嚴重不足
20. 下雨天樓梯太滑
21. 自修室有一邊缺少窗簾，缺少查書系統


	分館名稱
	建議事項

	旗津分館
	1. 希望六日時間延長
2. 六、日開放時間延長，希望藝文活動資訊化
3. 周末時間開放延長
4. 說話請輕聲，手機關機，太擠
5. 動線標示再清楚
6. 廁所太髒
7. 一樓太吵
8. 男廁稍髒

	前鎮分館
	1. 藏書應更多元，加強人員應對技巧
2. 平日冷氣太強
3. 自修室平日延長到十點，假日到九點。
4. 垃圾回收處之地板需加強清理
5. 藏書量太少太少
6. 希望能一小時巡視一次保持自修室秩序
7. 樓梯及建築周圍環境髒亂
8. 冷氣太強
9. 八點早上開　八點晚上關　　
10. 自修室有手機鈴聲和早餐問題
11. 廁所整潔加強
12. 書籍分類待加強
13. 自修室桌椅待修繕
14. 不知在需要時如何聯絡館員
15. 延長開放時間
16. 冷氣太強

	翠屏分館
	1. 有蚊子
2. 書可多增，座位可多加
3. 建設網路平台，提供電源供長時間使用
4. 增加座位
5. 加強小孩管教，桌椅空間狹窄

	鹽埕分館
	1. 冷氣太冷
2. 周六開放時間延長到晚上
3. 冷氣不夠冷
4. 注意廁所清潔，館內人員不足
5. 看報紙的人太吵
6. 自修室應提供電源插座
7. 晚上閉館時間延後
8. 手機關機
9. 藏書不夠多

	分館名稱
	建議事項

	三民分館
	1. 宣導維護環境人人有責
2. 自修室洗手間清潔度有待加強
3. 座椅大部分已損壞
4. 加強自修室秩序取締
5. 空調不穩定
6. 二三樓衛生紙不敷使用，須自行投幣
7. 圖書室光線不足
8. 圖書館環境髒亂，停車棚是垃圾場
9. 一四樓廁所地面潮濕須加強清潔
10. 菸味很重
11. 閱報室座位不足
12. 建議增加館內洗手間清潔，增加外文書籍
13. 請將開放時間統一
14. 廁所環境尚須改進
15. 冷氣溫度調節待加強，多元課程不錯

	新興分館
	1. 廁所清潔加強
2. 周六開放時間延長，增加藏書量
3. 燈管椅子待修
4. 切割閱報區和自修室
5. 加強自修室及電腦區的管理，漫畫太少電梯太悶
6. 養生書籍多一點

	新興民眾閱覽室
	1. 開放時間要延長
2. 希望可以增加位置
3. 垃圾每次都滿出來
4. 廁所有點髒
5. 廁所不乾淨
6. 六日自修室開放到晚上
7. 裝潢有點暗
8. 管制停車，嚴加管制飲食，週末延長
9. 小便斗沖水器故障
10. 位置多一點
11. 延長開放時間
12. 上網區桌子過大功能不佳
13. 提醒手機關震動
14. 空調宜常維持清潔

	分館名稱
	建議事項

	左營分館
	1. 燈光不夠
2. 書籍歸類加強
3. 空間規劃不佳
4. 空調情形不佳
5. 廁所清潔加強，冷氣聲音太大，椅子損壞嚴重
6. 館員態度不好
7. 延長周六開放時間
8. 增加萬寶周刊和商業週刊的訂閱
9. 燈光角度需改進
10. 多舉辦活動
11. 請家長多管教小孩
12. 新書不夠
13. 小朋友太吵
14. 椅子多數待修
15. 延長自修室開放時間
16. 限制電梯使用，自修室電燈多數待修
17. 應開放使用NoteBook

18. 閱覽空間太髒
19. 圖書館太吵

	寶珠分館
	1. 服務人員態度不佳，上班時間吃東西，電腦時間可參考鳳山圖書館，免得讓小孩打電動。
2. 冷氣太冷
3. 書籍量不夠，個人借閱上限太低
4. 網路使用時間請確實執行
5. 環境清潔待加強
6. 廁所太髒
7. 環境清潔待加強
8. 冷氣請是天氣狀況調整，小孩太吵
9. 書太少，廁所太髒
10. 自修空間規畫差
11. 電腦維修待改善，學童一直上網打電動
12. 廁所設施需更換
13. 自修室或閱覽室外宜增設休息區用餐
14. 請禁止一人拿兩份報紙
15. 閱報區設置座位不當影響自修民眾權益
16. 廁所環境清潔不佳，飲用水設備缺乏


	親愛的讀者：
    您好，這是一份有關「高雄市立圖書館服務之滿意度調查」。請依照自己個人真實的想法確實填寫，您的資料將提供給我們相當重要的幫助，煩請您花費寶貴的時間回答以下的問題，感謝您的合作及協助配合，謝謝！
                       




敬祝       健康快樂



針對以下對於高雄市立圖書館之題項，請在符合您內心想法的□打「V」。
【第一部分】館員的服務及態度




  佳←滿意程度→差












   5  4  3  2  1
1. 館員的服務態度親切有禮………………………………□ □ □ □ □

2. 館員協助指導您尋找資料………………………………□ □ □ □ □

3. 館員會樂意回答您的問題………………………………□ □ □ □ □

4. 館員協助您使用各項館藏資源…………………………□ □ □ □ □

5. 館員能正確答覆您的問題………………………………□ □ □ □ □

6. 館員處理各項業務的速度………………………………□ □ □ □ □

7. 館員熟悉各項服務作業的操作…………………………□ □ □ □ □

8. 館員對於逾期處理的方式………………………………□ □ □ □ □

9. 館員對於突發狀況的處理態度…………………………□ □ □ □ □

【第二部份】圖書館的環境與設備




   5  4  3  2  1

1. 館內佈置和舒適令您滿意的程度………………………□ □ □ □ □

2. 館內閱覽空間與動線設計令您滿意的程度……………□ □ □ □ □

3. 館內可供使用的座位數令您滿意的程度………………□ □ □ □ □

4. 館內環境整潔令您滿意的程度…………………………□ □ □ □ □

5. 館內洗手間乾淨令您滿意的程度………………………□ □ □ □ □

6. 館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度……………□ □ □ □ □

7. 新(好)書展示的方式令您滿意的程度…………………□ □ □ □ □

【第三部份】基本資料
1. 性別：□男  □女

2. 年齡(歲)：□15以下□16~25□26~35□36~45□46~55□56~65□66以上

3. 職業：□農林漁牧□工商□服務□電子資訊科技□軍公教□自由業□學生

          □家管□退休人員□其他        
4. 教育程度：□國小 □國中 □高中職 □大專 □研究所(含以上)

5. 使用頻率：□ㄧ週兩次(含以上)□ㄧ週ㄧ次□二週ㄧ次□三週一次

             □ㄧ月ㄧ次 □半年一次□一年一次(含超過一年)

※您對該分館之建議事項：                                            

~以上問卷到此結束! 感謝各位協助配合~

� EMBED Visio.Drawing.11  ���





附件一





註：同分之分館則並列同為較高之名次
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