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一、研究調查目的

高雄市立圖書館為了瞭解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。因此，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。
據此，本研究之目的如下：
「具體了解市民對本市各圖書分館的各項服務之滿意程度，藉由調查訪問並進行分析，以其提供改善之策略參考，並提升服務品質之目的。」
貳、研究設計
一、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13間圖書分館，分別為鼓山分館、旗津分館、右昌分館、三民分館、新興分館、鹽埕分館、新興民眾閱覽室、前鎮分館、寶珠分館、翠屏分館、南鼓山分館、陽明分館及楠仔坑分館。
二、問卷設計
本年度問卷發放的時間從中華民國98年9月至11月15日前完成調查（部分分館人數過少，因此至11月方完成調查），各分館分別於假日及平日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，每間分館皆成功調查共80份問卷，假日各發50份問卷與平日發份30份問卷。13間分館，共完成調查1040份成功問卷。
參、實證研究分析與結果
一、全體樣本之人口統計變數分析

各分館調查完成後，根據各館借書人口特性進行加權，經過加權結果人口統計變數基本資料如表3-1至3-7：

1.性別：以女性為居多（61.5％）639人；男性38.5％，401人。

2.年齡：以11-15歲、31-35歲、36-40歲及41-45歲為主，分別佔全體17.1％、10.8％、14.6％及13.5％，代表高雄市立圖書館使用者年齡大多分布於11-15歲及31-45歲。
3.職業：主要使用圖書館的族群為服務業、工商業、退休人員及國中學生，使用人數及佔全體百分比分別為144人、140人、134人、110人及13.9％、13.5％、12.9％、10.6％。
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501人、284人，其佔全體48.1％及27.4％。

5.使用頻率：一週兩次以上佔33.8％、一週一次佔30.5％、二週一次佔13.5％、一月一次佔12.6％及三週一次佔5.8％，所以一個月內至少有一天使用圖書館的人數佔所有受訪者的96.2％，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3-1：受訪者性別
	選   項
	次數
	百分比

	男
	401 
	38.5 

	女
	639 
	61.5 

	總和
	1040 
	100.0 


表3-2：受訪者年齡
	選   項
	次數
	百分比

	11-15歲
	178 
	17.1 

	16-20歲
	88 
	8.5 

	21-25歲
	74 
	7.1 

	26-30歲
	92 
	8.9 

	31-35歲
	113 
	10.8 

	36-40歲
	152 
	14.6 

	41-45歲
	140 
	13.5 

	46-50歲
	85 
	8.2 

	51-55歲
	48 
	4.6 

	56-60歲
	35 
	3.3 

	61-65歲
	10 
	1.0 

	66以上
	24 
	2.3 

	總和
	1040 
	100.0 


表3-3：受訪者職業
	選   項
	次數
	百分比

	農林漁牧
	5 
	0.5 

	工商
	140 
	13.5 

	服務
	144 
	13.9 

	電子資訊科技
	32 
	3.1 

	軍公教
	80 
	7.7 

	自由業
	88 
	8.4 

	國小學生
	63 
	6.0 

	國中學生
	110 
	10.6 

	高中學生
	74 
	7.1 

	家管
	64 
	6.2 

	退休人員
	134 
	12.9 

	其他
	41 
	3.9 

	拒答
	64 
	6.2 

	總和
	1040 
	100.0 


表3-4：受訪者教育程度
	選   項
	次數
	百分比

	國小
	71 
	6.9 

	國中
	134 
	12.8 

	高中職
	284 
	27.4 

	大專
	501 
	48.1 

	研究所
	50 
	4.8 

	總和
	1040 
	100.0 


表3-5：受訪者使用頻率
	選   項
	次數
	百分比

	一週兩次
	351 
	33.8 

	一週一次
	317 
	30.5 

	二週一次
	141 
	13.5 

	三週一次
	61 
	5.8 

	一月一次
	131 
	12.6 

	半年一次
	29 
	2.8 

	一年一次
	10 
	1.0 

	總和
	1040 
	100.0 


表3-6：受訪者分館
	選   項
	次數
	百分比

	鼓山分館
	80 
	7.7 

	旗津分館
	80 
	7.7 

	右昌分館
	80 
	7.7 

	三民分館
	80 
	7.7 

	新興分館
	80 
	7.7 

	鹽埕分館
	80 
	7.7 

	新興民眾閱覽室
	80 
	7.7 

	前鎮分館
	80 
	7.7 

	寶珠分館
	80 
	7.7 

	翠屏分館
	80 
	7.7 

	南鼓山分館
	80 
	7.7 

	陽明分館
	80 
	7.7 

	楠仔坑分館
	80 
	7.7 

	總和
	1040 
	100.0 


表3-7：平日假日
	選   項
	次數
	百分比

	平日
	400 
	38.5 

	假日
	640 
	61.5 

	總和
	1040 
	100.0 


肆、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4所示：

整份問卷的滿意度總平均為4.05，其中滿意度最高的三項在，館員的服務及態度有三項：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式，滿意度為4.20；

3.館員會樂意回答您的問題，滿意度為4.19；
1.館員的服務態度親切有禮，滿意度為4.12；
圖書館的環境與設備有二項：

4.館內環境整潔令您滿意的程度，滿意度為4.20；
1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度，滿意度為4.19。

個別分項的分析如下：

一、館員的服務及態度
「館員的服務及態度」平均分數，如表4所示。「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、
3.館員會樂意回答您的問題。

滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、
2.館員協助指導您尋找資料。
二、圖書館的環境與設備
「圖書館的環境與設備」平均分數，如表4所示。

「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

4.館內環境整潔令您滿意的程度、
1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
3館內書刊排列的正確性令您滿意的程度。
表4 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
	4.12
	3
	3

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	7
	9

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	2
	2

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	6
	7

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	5
	5

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	8
	12

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4
	4

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	1
	1

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	----
	----

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	2
	2

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	3
	5

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	7
	10

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	1
	1

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	8
	11

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4
	6

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	6
	9

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	5
	8

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	---
	---

	總平均
	4.05
	---
	---


伍、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13間圖書分館，分別為鼓山、旗津、右昌、三民、新興、鹽埕、新興民眾閱覽室、前鎮、寶珠、翠屏、南鼓山、陽明及楠仔坑分館。


表5-1至表5-13分別為鼓山等13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得分高低。以下將針對各個分館的調查結果進行分析。
一、鼓山分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-1所示，鼓山分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.02，排列全部受測分館第8位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、
7.館員熟悉各項服務作業的操作。
滿意度最低的前二項分別為：

2.館員協助指導您尋找資料、
1.館員的服務態度親切有禮。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-1所示，鼓山分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.33，排列全部受測分館第2位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度。

7.您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度、

滿意度最低的前二項分別為：

5館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
8新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
表5-1 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	3.81
	7
	11

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.80
	8
	9

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.11
	3
	8

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.00
	5
	7

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	3.96
	6
	8

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	4.09
	4
	3

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.13
	2
	7

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.23
	1
	6

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.02
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.55
	1
	2

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.33
	5
	2

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	4.26
	6
	1

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.35
	4
	4

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.10
	8
	5

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.37
	3
	1

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	4.46
	2
	1

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	4.23
	7
	1

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.33
	---
	---


二、旗津分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-2所示，旗津分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.36，排列全部受測分館第1位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、

1.館員的服務態度親切有禮。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、
4.館員協助您使用各項館藏資源。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-2所示，旗津分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.35，排列全部受測分館第1位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度、
2.館內閱覽室管理令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度、
3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度。
表5-2 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.46
	2
	1

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	4.31
	6
	1

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.43
	4
	1

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.25
	7
	2

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.39
	5
	1

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	4.10
	8
	2

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.45
	3
	1

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.51
	1
	1

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.36
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.65
	1
	1

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.53
	2
	1

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	4.20
	7
	2

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.46
	3
	2

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.29
	4
	2

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.27
	5
	2

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	4.26
	6
	2

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	4.12
	8
	3

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.35
	---
	---


三、右昌分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-3所示，右昌分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.09，排列全部受測分館第7位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、
7.館員熟悉各項服務作業的操作。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

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。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-3所示，右昌分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.03，排列全部受測分館第7位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
4.館內環境整潔令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度、
8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
表5-3 右昌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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.15
	3
	5

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	4.05
	5
	5

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.14
	4
	7

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.04
	6
	5

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.04
	6
	6

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.83
	7
	7

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.23
	2
	4

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.26
	1
	4

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.09
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.00
	4
	11

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.00
	4
	7

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.88
	7
	8

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.21
	2
	8

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.23
	1
	3

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.11
	3
	4

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.94
	5
	5

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.89
	6
	8

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.03
	---
	---


四、三民分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-4所示，三民分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.14，排列全部受測分館第5位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

3.館員會樂意回答您的問題、
1.館員的服務態度親切有禮。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、
2.館員協助指導您尋找資料、
4.館員協助您使用各項館藏資源、
7.館員熟悉各項服務作業的操作。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-4所示，三民分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為3.88，排列全部受測分館第11位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

2.館內閱覽室管理令您滿意的程度、
8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度。
表5-4 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.23
	2
	4

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	4.11
	5
	4

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.24
	1
	6

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.11
	5
	4

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.15
	4
	5

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.96
	6
	6

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.11
	5
	8

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.20
	3
	8

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.14
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	3.94
	3
	12

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.00
	1
	7

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.83
	6
	9

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	3.89
	4
	12

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	3.60
	7
	10

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	3.98
	2
	7

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.85
	5
	10

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	4.00
	1
	5

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	3.88
	---
	---


五、新興分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-5所示，新興分館在「館員的服務及態度」平均分數為3.94，排列全部受測分館第9位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館員的服務態度親切有禮、
8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

2.館員協助指導您尋找資料。

（二）圖書館的環境與設備
如表5-5所示，新興分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為3.92，排列全部受測分館第9位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度、
2.館內閱覽室管理令您滿意的程度、
4.館內環境整潔令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

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。
表5-5 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.08
	1
	6

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.85
	6
	8

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.05
	2
	10

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	3.93
	3
	10

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	3.91
	4
	9

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.79
	7
	8

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	3.88
	5
	12

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.08
	1
	10

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	3.94
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.11
	1
	7

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.00
	2
	7

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.94
	4
	7

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.00
	2
	10

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	3.56
	7
	11

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	3.81
	6
	11

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.93
	5
	6

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.99
	3
	6

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	3.92
	---
	---


六、鹽埕分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-6所示，鹽埕分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.20，排列全部受測分館第3位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、

3.館員會樂意回答您的問題。

滿意度最低的前二項分別為：

2.館員協助指導您尋找資料、

4.館員協助您使用各項館藏資源。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-6所示，鹽埕分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.23，排列全部受測分館第3位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

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。
滿意度最低的前二項分別為：

7.您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度、
3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度。
表5-6 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.23
	4
	4

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	4.03
	8
	6

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.30
	2
	4

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.12
	7
	3

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.20
	5
	3

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	4.14
	6
	1

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.26
	3
	3

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.35
	1
	3

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.20
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.29
	3
	5

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.23
	4
	3

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	4.14
	7
	3

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.49
	1
	1

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.30
	2
	1

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.15
	6
	3

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	4.05
	8
	3

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	4.16
	5
	2

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.23
	---
	---


七、新興民眾閱覽室滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-7所示，新興民眾閱覽室在「館員的服務及態度」平均分數為4.17，排列全部受測分館第4位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館員的服務態度親切有禮、
3.館員會樂意回答您的問題。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

4.館員協助您使用各項館藏資源。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-7所示，新興民眾閱覽室在「圖書館的環境與設備」平均分數為3.86，排列全部受測分館第12位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度、
8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度。
表5-7 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.34
	1
	3

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	4.15
	5
	3

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.33
	2
	3

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.03
	6
	6

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.16
	4
	4

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.96
	7
	6

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.15
	5
	6

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.21
	3
	7

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.17
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.06
	1
	9

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	3.96
	3
	8

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.74
	7
	10

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	3.93
	4
	11

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	3.42
	8
	13

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	3.85
	6
	10

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.90
	5
	8

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.99
	2
	6

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	3.86
	---
	---


八、前鎮分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-8所示，前鎮分館在「館員的服務及態度」平均分數為3.92，排列全部受測分館第10位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、

1.館員的服務態度親切有禮。

滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

2.館員協助指導您尋找資料。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-8所示，前鎮分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為3.94，排列全部受測分館第8位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

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。
滿意度最低的前二項分別為：

3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度、
2.館內閱覽室管理令您滿意的程度。
表5-8 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.03
	2
	7

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.80
	7
	10

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	3.99
	3
	11

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	3.94
	4
	9

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	3.89
	6
	10

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.75
	8
	10

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	3.92
	5
	10

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.05
	1
	11

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	3.92
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.08
	3
	8

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	3.80
	7
	10

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.70
	8
	11

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.25
	1
	7

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.18
	2
	4

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	3.86
	5
	9

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.81
	6
	11

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.88
	4
	9

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	3.94
	----
	---


九、寶珠分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-9所示，寶珠分館在「館員的服務及態度」平均分數為3.87，排列全部受測分館第11位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

3.館員會樂意回答您的問題、
8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

2.館員協助指導您尋找資料。

（二）圖書館的環境與設備
如表5-9所示，寶珠分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為3.65，排列全部受測分館第13位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

4.館內環境整潔令您滿意的程度、
6.館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度、
8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
表5-9 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	3.89
	4
	9

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.76
	7
	11

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.08
	1
	9

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	3.84
	5
	11

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	3.79
	6
	12

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.69
	8
	11

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	3.91
	3
	11

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	3.99
	2
	12

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	3.87
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	3.73
	3
	13

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	3.65
	4
	11

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.56
	6
	13

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	3.80
	1
	13

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	3.49
	7
	12

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	3.79
	2
	12

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.62
	5
	13

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.56
	6
	11

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	3.65
	---
	---


十、翠屏分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-10所示，翠屏分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.12，排列全部受測分館第6位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

3.館員會樂意回答您的問題、
1.館員的服務態度親切有禮。
滿意度最低的前二項分別為：

2.館員協助指導您尋找資料、
4.館員協助您使用各項館藏資源。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-10所示，翠屏分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.11，排列全部受測分館第5位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

4.館內環境整潔令您滿意的程度、
1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度、
7.您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度。
表5-10 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.23
	2
	4

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.96
	7
	7

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.29
	1
	5

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	3.96
	7
	8

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.16
	5
	4

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.98
	6
	5

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.20
	3
	5

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.19
	4
	9

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.12
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.28
	2
	6

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.20
	3
	4

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	4.10
	4
	4

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.30
	1
	6

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	3.88
	8
	8

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.06
	6
	5

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	4.01
	7
	4

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	4.09
	5
	4

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.11
	---
	---


十一、南鼓山分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-11所示，南鼓山分館在「館員的服務及態度」平均分數為4.29，排列全部受測分館第2位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、

3.館員會樂意回答您的問題、
7.館員熟悉各項服務作業的操作。

滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

2.館員協助指導您尋找資料。

（二）圖書館的環境與設備
如表5-11所示，南鼓山分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.12，排列全部受測分館第4位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

4.館內環境整潔令您滿意的程度、

1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

7.您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度、
8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
表5-11 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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	4.36
	3
	2

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	4.19
	5
	2

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.41
	2
	2

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	4.26
	4
	1

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	4.26
	4
	2

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	4.01
	6
	4

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	4.41
	2
	2

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.45
	1
	2

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	4.29
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.38
	2
	4

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.19
	3
	5

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	4.00
	6
	6

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.41
	1
	3

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.08
	4
	6

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.06
	5
	5

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.86
	8
	9

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.96
	7
	7

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.12
	---
	---


十二、陽明分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-12所示，陽明分館在「館員的服務及態度」平均分數為3.83，排列全部受測分館第12位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

3.館員會樂意回答您的問題、

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式。

滿意度最低的前二項分別為：

2.館員協助指導您尋找資料、
6.您對本分館提供活動訊息。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-12所示，陽明分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為3.89，排列全部受測分館第10位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

4.館內環境整潔令您滿意的程度、
1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度、
5.館內洗手間乾淨令您滿意的程度。
表5-12 陽明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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	3.83
	4
	10

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.73
	7
	12

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	3.95
	1
	12

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	3.80
	5
	12

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	3.84
	3
	11

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.76
	6
	9

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	3.84
	3
	13

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	3.87
	2
	13

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	3.83
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.01
	2
	10

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	3.86
	5
	9

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	3.65
	8
	12

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.14
	1
	9

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	3.73
	7
	9

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	3.94
	3
	8

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.91
	4
	7

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.85
	6
	10

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	3.89
	---
	---


十三、楠仔坑分館滿意度分析
（一）館員的服務及態度
如表5-13所示，楠仔坑分館在「館員的服務及態度」平均分數為3.92，排列全部受測分館第10位。

該分館在「館員的服務及態度」在滿意度最高的前二項分別為：

8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式、
3.館員會樂意回答您的問題。
滿意度最低的前二項分別為：

6.您對本分館提供活動訊息、

2.館員協助指導您尋找資料。
（二）圖書館的環境與設備
如表5-13所示，楠仔坑分館在「圖書館的環境與設備」平均分數為4.08，排列全部受測分館第6位。

該分館在「圖書館的環境與設備」在滿意度最高的前二項分別為：

1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度、
4.館內環境整潔令您滿意的程度。
滿意度最低的前二項分別為：

7.您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度、
8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度。
表5-13 楠仔坑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
	全體
平均值
	分館平均值
	分館內

排序
	單項全館排序

	一、館員的服務及態度
	1
	館員的服務態度親切有禮
	4.12
	3.98
	3
	8

	
	2
	館員協助指導您尋找資料
	3.95
	3.64
	7
	13

	
	3
	館員會樂意回答您的問題
	4.19
	4.11
	2
	8

	
	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	4.01
	3.80
	6
	12

	
	5
	館員能正確答覆您的問題
	4.06
	3.97
	4
	7

	
	6
	您對本分館提供活動訊息
	3.90
	3.62
	8
	12

	
	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	4.11
	3.96
	5
	9

	
	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	4.20
	4.25
	1
	5

	
	
	服務及態度之平均
	4.07
	3.92
	---
	---

	二、圖書館的環境與設備
	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	4.19
	4.41
	1
	3

	
	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	4.06
	4.09
	3
	6

	
	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	3.92
	4.01
	5
	5

	
	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	4.20
	4.34
	2
	5

	
	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	3.91
	4.04
	4
	7

	
	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	4.02
	4.00
	6
	6

	
	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	3.95
	3.79
	8
	12

	
	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	3.98
	3.99
	7
	6

	
	
	環境與設備之平均
	4.03
	4.08
	---
	---


表5-14 各分館服務品質問項之排名（未加權）
	服務品質問項

排名
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13

	1
	館員的服務態度親切有禮
	旗津
	南鼓山
	新興民眾閱覽
	三民、鹽埕、翠屏
	右昌
	新興
	前鎮
	楠仔坑
	寶珠
	陽明
	鼓山

	2
	館員協助指導您尋找資料
	旗津
	南鼓山
	新興民眾閱覽
	三民
	右昌
	鹽埕
	翠屏
	新興
	鼓山
	前鎮
	寶珠
	陽明
	楠仔坑

	3
	館員會樂意回答您的問題
	旗津
	南鼓山
	新興民眾閱覽
	鹽埕
	翠屏
	三民
	右昌
	楠仔坑、鼓山
	寶珠
	新興
	前鎮
	陽明

	4
	館員協助您使用各項館藏資源
	南鼓山
	旗津
	鹽埕
	三民
	右昌
	新興民眾閱覽
	鼓山
	翠屏
	前鎮
	新興
	寶珠
	楠仔坑、陽明

	5
	館員能正確答覆您的問題
	旗津
	南鼓山
	鹽埕
	新興民眾閱覽、翠屏
	三民
	右昌
	楠仔坑
	鼓山
	新興
	前鎮
	陽明
	寶珠

	6
	您對本分館提供活動訊息
	鹽埕
	旗津
	鼓山
	南鼓山
	翠屏
	三民、新興民眾閱覽
	右昌
	新興
	陽明
	前鎮
	寶珠
	楠仔坑

	7
	館員熟悉各項服務作業的操作
	旗津
	南鼓山
	鹽埕
	右昌
	翠屏
	新興民眾閱覽
	鼓山
	三民
	楠仔坑
	前鎮
	寶珠
	新興
	陽明

	8
	館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式
	旗津
	南鼓山
	鹽埕
	右昌
	楠仔坑
	鼓山
	新興民眾閱覽
	三民
	翠屏
	新興
	前鎮
	寶珠
	陽明

	
	服務及態度之平均
	旗津
	南鼓山
	鹽埕
	新興民眾閱覽
	三民
	翠屏
	右昌
	鼓山
	新興
	前鎮、楠仔坑
	寶珠
	陽明

	1
	館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度
	旗津
	鼓山
	楠仔坑
	南鼓山
	鹽埕
	翠屏
	新興
	前鎮
	新興民眾閱覽
	陽明
	右昌
	三民
	寶珠

	2
	館內閱覽室管理令您滿意的程度
	旗津
	鼓山
	鹽埕
	翠屏
	南鼓山
	楠仔坑
	右昌、三民、新興
	新興民眾閱覽
	陽明
	前鎮
	寶珠

	3
	館內書刊排列的正確性令您滿意的程度
	鼓山
	旗津
	鹽埕
	翠屏
	楠仔坑
	南鼓山
	新興
	右昌
	三民
	新興民眾閱覽
	前鎮
	陽明
	寶珠

	4
	館內環境整潔令您滿意的程度
	鹽埕
	旗津
	南鼓山
	鼓山
	楠仔坑
	翠屏
	前鎮
	右昌
	陽明
	新興
	新興民眾閱覽
	三民
	寶珠

	5
	館內洗手間乾淨令您滿意的程度
	鹽埕
	旗津
	右昌
	前鎮
	鼓山
	南鼓山
	楠仔坑
	翠屏
	陽明
	三民
	新興
	寶珠
	新興民眾閱覽

	6
	館內各項標示清楚且易懂令您滿意的程度
	鼓山
	旗津
	鹽埕
	右昌
	翠屏、南鼓山
	楠仔坑
	三民
	陽明
	前鎮
	新興民眾閱覽
	新興
	寶珠

	7
	您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度
	鼓山
	旗津
	鹽埕
	翠屏
	右昌
	新興
	陽明
	新興民眾閱覽
	南鼓山
	三民
	前鎮
	楠仔坑
	寶珠

	8
	新(好)書展示的方式令您滿意的程度
	鼓山
	鹽埕
	旗津
	翠屏
	三民
	新興、新興民眾閱覽、楠仔坑
	南鼓山
	右昌
	前鎮
	陽明
	寶珠

	
	圖書館環境與設備之平均
	旗津
	鼓山
	鹽埕
	南鼓山
	翠屏
	楠仔坑
	右昌
	前鎮
	新興
	陽明
	三民
	新興民眾閱覽
	寶珠


陸、調查發現
一、分館排名

前述各章已經將各分館在館員的服務與態度以及圖書館的環境與設備的滿意度進行分析：
依受訪者之調查，總體平均滿意度為4.05。

各分館總體滿意度位於在3.76至4.35之間，排名詳見表6-1：
各分館『館員的服務及態度』之滿意度位於3.83至4.36之間，其中滿意度落後的兩項為「您對本分館提供活動訊息」（3.90）與「館員協助指導您尋找資料」（3.95）。
各分館『圖書館環境與設備』之滿意度位於3.65至4.35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」（3.91）與「館內書刊排列的正確性令您滿意的程度」（3.92），請參考表4（第7頁）。
表6-1：各分館服務滿意度排序（未加權，二大項皆以題目加總後除以各項8題之結果）
	
	館員的服務及態度
	圖書館環境與設備
	平均

	
	得分
	排名
	得分
	排名
	平均

	鼓山分館
	4.02
	8
	4.33
	2
	4.17

	旗津分館
	4.36
	1
	4.35
	1
	4.17

	右昌分館
	4.09
	7
	4.03
	7
	4.35

	三民分館
	4.14
	5
	3.88
	11
	4.06

	新興分館
	3.94
	9
	3.92
	9
	4.01

	鹽埕分館
	4.20
	3
	4.23
	3
	3.93

	新興民眾閱覽室
	4.17
	4
	3.86
	12
	4.21

	前鎮分館
	3.92
	10
	3.94
	8
	4.01

	寶珠分館
	3.87
	11
	3.65
	13
	3.93

	翠屏分館
	4.12
	6
	4.11
	5
	3.76

	南鼓山分館
	4.29
	2
	4.12
	4
	4.12

	陽明分館
	3.83
	12
	3.89
	10
	4.21

	楠仔坑分館
	3.92
	10
	4.08
	6
	3.86

	平均
	4.07
	---
	4.03
	---
	4.05


*上述數值計至小數點後二位，以四捨五入計。
本研究依委託單位要求，進行分數評比，公式如下：

館員的服務及態度分數＝0.7＊（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.您對本分館提供活動訊息＋7.館員熟悉各項服務作業的操作＋8.館員對於借還書服務(通閱、預約)處理的方式）

館員的服務及態度分數＝0.3＊（1.館內整體佈置和環境舒適令您滿意的程度＋2.館內閱覽室管理令您滿意的程度＋3.館內書刊排列的正確性令您滿意的程度＋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.您對本分館各項推廣活動令您滿意的程度＋8.新(好)書展示的方式令您滿意的程度）

評比結果，分館間差距不大，最高分與最低分差距在5分間，各分館總分如表6-2：
表6-2：總得分與排名（加權）：
	分館/服務、環境分數
	館員的服務
及態度70％
	圖書館環境
與設備30％
	加權結果

（合計）

	分數/標準差
	得分
	標準差
	得分
	標準差
	得分
	標準差

	鼓山分館
	22.49
	3.58
	10.38
	1.41
	32.87
	4.56

	旗津分館
	24.43
	3.46
	10.43
	1.44
	34.86
	4.70

	右昌分館
	22.95
	4.31
	9.70
	1.90
	32.65
	5.82

	三民分館
	23.17
	4.04
	9.32
	1.94
	32.49
	5.65

	新興分館
	22.12
	3.75
	9.42
	1.47
	31.53
	4.93

	鹽埕分館
	23.53
	4.53
	10.13
	1.47
	33.66
	5.58

	新興民眾閱覽室
	23.33
	3.63
	9.28
	1.78
	32.61
	4.98

	前鎮分館
	22.00
	4.62
	9.48
	1.90
	31.49
	6.28

	寶珠分館
	21.66
	3.89
	8.77
	1.79
	30.42
	5.24

	翠屏分館
	23.08
	4.51
	9.86
	2.03
	32.94
	6.32

	南鼓山分館
	24.04
	3.96
	9.87
	1.65
	33.91
	5.05

	陽明分館
	21.44
	4.06
	9.33
	1.66
	30.78
	5.37

	楠仔坑分館
	21.90
	4.25
	9.81
	1.63
	31.72
	5.53

	平均
	22.78
	4.14
	9.68
	1.76
	32.46
	5.52


二、受訪者之建議


本研究針對各分館受訪者之建議加以整理，藉此給予各分館之建議以便日後改善之參考，詳見表6-3：
表6-3：各分館建議一覽表：
	分館
	分館
	問卷

編號
	建議事項

	1
	鼓山分館
	85
	服務態度待加強。

	1
	鼓山分館
	89
	希望自修室能大一點。

	1
	鼓山分館
	96
	學生只有學生証，沒有身份証，這樣就無法使用電腦找資料，相當不方便。服務態度（說話口氣）又很差。

	1
	鼓山分館
	97
	為什麼學生証不能使用電腦呢？我們又不能常常把身份証帶在身上，希望下次可以用學生証使用電腦。

	1
	鼓山分館
	102
	廁所衛生紙常不夠，希望能掃乾淨一點。

	1
	鼓山分館
	111
	段考前二週可不可以不要休館（自修室）？星期一至星期日可不可以延長到10點呢？

	1
	鼓山分館
	113
	建議星期一自修室不要休館。

	1
	鼓山分館
	126
	冷氣有時不太冷。

	1
	鼓山分館
	127
	希望在各校段考前，星期六、日自修室能延長關閉時間。

	1
	鼓山分館
	130
	自修室希望能容納更多人。

	1
	鼓山分館
	131
	希望能有效的管理停車的場所或增加停車位，不然有時很難有車位可停。

	1
	鼓山分館
	132
	希望能多注意自修區的狀況，吵閙和吃東西的情形還是很多。

	1
	鼓山分館
	133
	洗手間放多一點衛生紙。

	1
	鼓山分館
	135
	自修室可以再開久一點，洗手間可以多放衛生紙。

	1
	鼓山分館
	146
	增設座位。

	1
	鼓山分館
	147
	自修區佔位嚴重。

	1
	鼓山分館
	148
	自修區佔位嚴重,可查核2小時內若未歸位，就將佔位之書本收起，給真正需要的人使用。

	1
	鼓山分館
	151
	閱報區空間太小，座位少。

	1
	鼓山分館
	157
	有人翻報紙聲音過大，希望可宣導。

	1
	鼓山分館
	159
	座位可以再多一點。

	1
	鼓山分館
	160
	多宣導民眾使用閱覽室看報紙禮儀。例如：不要在室內講手機或聊天等。

	2
	旗津分館
	486
	新書太少，種類也太少。

	2
	旗津分館
	493
	架上新書可多增加。

	2
	旗津分館
	498
	新書較少。

	2
	旗津分館
	500
	希望書本內容、頁數保持完整。

	2
	旗津分館
	509
	廁所蹲式馬桶的沖水量太少了，建議改成（大、小）沖水方式，這樣大家比較能夠分辨，又可達到省水的方式。

	2
	旗津分館
	510
	分類標題應標示清楚，避免浪費找書的時間。

	2
	旗津分館
	519
	音樂可以播放古典音樂或水晶音樂，這樣看起來會更有氣氛。

	2
	旗津分館
	520
	1.可以再多進點新書，而且一本新書進兩本以上。
2.隔音設備請再加強。

	2
	旗津分館
	534
	希望能進一些商業雜誌、新書。

	2
	旗津分館
	538
	旗津位處海邊，十分炎熱，整修環境雖然美觀，但並無遮蔭設施，遺憾之至。

	2
	旗津分館
	551
	書可再分類詳細。

	2
	旗津分館
	556
	電腦方面的工具書應多更新，音樂書籍（包含藝術書籍）請多增添新書。

	2
	旗津分館
	558
	多進新書。

	2
	旗津分館
	559
	是否能辦親子活動。

	3
	右昌分館
	7
	工作人員工作時並不能保持輕聲細語，以身作則的規範。

	3
	右昌分館
	31
	假日小孩子的活動音量吵。

	3
	右昌分館
	35
	館方對於兒童或一般使用者的喧鬧情形無力管束。

	3
	右昌分館
	37
	提共搜尋資料的儀器，方便尋找，也不需要麻煩館員。

	3
	右昌分館
	40
	書籍有一股霉味，在閱讀時不甚舒服。期望能有所改進。而套書偶有缺本、掉頁，應補齊。

	3
	右昌分館
	46
	新書太少。

	3
	右昌分館
	63
	空調要改善。

	3
	右昌分館
	65
	分類要明確。

	3
	右昌分館
	69
	1.噪音處理。2.禁煙宣導。

	3
	右昌分館
	75
	借還書的電腦系統請再加強，不要還了書還說沒有，還請借書者去書庫找出已還但電腦未處理成功的書。

	4
	三民分館
	812
	一樓出入的人很複雜，希望有保全人員看管1樓閱覽室。

	4
	三民分館
	819
	館藏圖書不外借，影印紙大小尺吋須齊全（A3、A4、B4）

	4
	三民分館
	821
	F2-F3樓層及樓梯硬體設備不良。

	4
	三民分館
	823
	多功能教室猶如菜市場一般，太吵了。

	4
	三民分館
	842
	個人閱讀記錄的建立，最好能線上做閱讀內容檢測、評分，建立個人閱讀資料庫。

	4
	三民分館
	849
	閱覽室別讓小孩玩躲猫猫。

	4
	三民分館
	852
	展覽區的資訊可以再充實豐富點，會更完美。

	4
	三民分館
	855
	作家的著作可分門別類，以作家名做依據。

	5
	新興分館
	641
	應該勸大聲說話的民眾降低音量，很多人直接在館內接手機後就直接大聲講話。

	5
	新興分館
	648
	新書太少，兒童書籍、企管類需增加，排行榜書籍太少。

	5
	新興分館
	650
	很少新書、食譜。

	5
	新興分館
	656
	增加新書的購入，如台灣本土學。一些有關台灣成長背景的書，
台灣人在這一甲子所受的政治迫害等有許多，大學教授親手執筆的新書，本館所留下的傳記文學也似乎停留在二次大戰留下的舊書。

	5
	新興分館
	659
	書籍部份須更新。

	5
	新興分館
	679
	出口門禁右側鎖起來，只留有感應門通道，才能做到防患書籍被盜走的效果。

	5
	新興分館
	664
	男生廁所小便站立不方便。

	5
	新興分館
	681
	可考慮延長開放時間。

	5
	新興分館
	686
	目前只停留在傳統圖書館上，應可更積極突破。

	5
	新興分館
	710
	建議要控管工作人員及讀者的討論聲音，館內應輕聲細語。

	5
	新興分館
	716
	厠所請增加掛勾以掛外套。

	5
	新興分館
	717
	有些書籍破舊，想看不敢看，怕破掉。

	5
	新興分館
	719
	閱報、書刊區之桌面太小，一人坐，另外的位置難坐人，請考慮另外安排座位。

	6
	鹽埕分館
	965
	多增加期刊訂閱，並增加期刊借閱數量（二本太少）。

	6
	鹽埕分館
	966
	好書介紹之書籍，可否購買多本？謝謝！

	6
	鹽埕分館
	972
	幼兒圖書區，可安排軟墊放在益智或大型簡單玩具供幼兒玩耍，說故事時間小朋友可到軟墊上聽故事。

	6
	鹽埕分館
	974
	書籍太少、新書量不夠。

	6
	鹽埕分館
	978
	櫃枱太多人聊天，有違圖書館寧靜之本分。

	6
	鹽埕分館
	985
	目前還可以，設備上也增加了許多，增進不少。

	6
	鹽埕分館
	986
	能否將開放時間由原先的9點和11點，統一提早到每天的8點。

	6
	鹽埕分館
	1010
	請不要讓國小以下的小孩進入，可另安排別的地方進行活動，以免影響館內的品質。

	6
	鹽埕分館
	1020
	希望4歲以下小朋友的童書可以再多一點，書的分類更清楚明瞭，就會較好找。

	6
	鹽埕分館
	1021
	閱覽室桌面很不乾淨，洗手間亦較髒亂。

	6
	鹽埕分館
	1022
	舉辦學童學習、體驗之課程。

	6
	鹽埕分館
	1030
	態度好一點，廁所定期檢查有沒有衛生紙。

	7
	新興民眾閱覽室
	562
	各分館的屬性應再釐清，以新興分館為例，若重在「兒童」閱覽，則必須考量對象多屬兒童，相對地對其它要求（如禁用電腦玩網路遊戲等要求）則有待檢討。此外，書籍的分類，能否增加嬰幼兒（小小孩）類別，以利選擇。

	7
	新興民眾閱覽室
	563
	無線寬頻再加大。

	7
	新興民眾閱覽室
	568
	圖書館本是自由進出的公共閱讀場所，不斷地有不同階層使用，
但最近卻發現一些高中生在此地有一些瞹昧舉動，讓一些年齡較小的學童看見實在不雅，也不好，可否請館方明確告知。

	7
	新興民眾閱覽室
	569
	廁所環境衛生，打掃的不夠乾淨，常有異味，環境整潔需再加強。

	7
	新興民眾閱覽室
	570
	有兒童幫忙借還書，登入電腦時，希望有熟悉業務的館員在旁協助，可避免一些困擾。

	7
	新興民眾閱覽室
	575
	小說可多一點，參考書也是。

	7
	新興民眾閱覽室
	576
	若有新書，應張貼告知讓每個借閱者都知道。

	7
	新興民眾閱覽室
	578
	漫畫書多一點。

	7
	新興民眾閱覽室
	580
	電腦可以玩遊戲。

	7
	新興民眾閱覽室
	588
	限制小朋友使用電腦玩遊戲。

	7
	新興民眾閱覽室
	607
	硬體設施及環境乾淨整潔可再加強，空間規劃可再改進，電腦區應加強規劃使用空間（光線太暗）

	7
	新興民眾閱覽室
	591
	確實檢查是否有人把書藏起來。

	7
	新興民眾閱覽室
	613
	新書太少。

	7
	新興民眾閱覽室
	614
	館員的工作經驗應再加強，竟然連操作指令也不會。

	7
	新興民眾閱覽室
	617
	可能是兒童館的關係，寧靜安靜度可待再加強。

	7
	新興民眾閱覽室
	620
	增加數位化資料館藏。

	7
	新興民眾閱覽室
	635
	新書太少。

	7
	新興民眾閱覽室
	640
	標示需再清楚明顯。

	8
	前鎮分館
	408
	行政人員聲音太大，偶有小朋友嘻鬧影響閱讀者。

	8
	前鎮分館
	410
	服務做到更詳細。謝謝！

	8
	前鎮分館
	411
	為什麼預約的書不是由館方人員事先保留，而是讀者要借書時，才發現此書已有人預借，對此名讀者是否公平、合理？

	8
	前鎮分館
	439
	新書少，且書目範圍不夠廣。

	8
	前鎮分館
	456
	希望書本能盡量照書號排清楚，老是找不到要找的書。

	8
	前鎮分館
	480
	平日開放時間希望可以到晚上8點，下班後方便借閱書籍。

	9
	寶珠分館
	324
	借還書流程可再順暢些，常借還書搞不清楚，會塞車，標示不甚清楚，不知道新進書籍在哪邊，有點吵雜。

	9
	寶珠分館
	326
	希望書的分類還可以再細一點，因為有些想看的書都找不到。

	9
	寶珠分館
	345
	不要把標籤貼在書面最美的地方，因為書的正反面都是作者用心的設計，要貼就貼在最不影響整體美感的地方。

	9
	寶珠分館
	357
	在網路上依分類列出全部圖書資料。

	9
	寶珠分館
	365
	書籍排列（分類）有些亂。

	9
	寶珠分館
	368
	館內的環境非常舒適，也很安靜。但廁所的整潔還請大家多多維持。

	9
	寶珠分館
	374
	不要在學生讀書時抬桌子，讓學生不能讀書。

	9
	寶珠分館
	377
	書籍排列系統有待加強。

	9
	寶珠分館
	380
	希望能增多讀書的位置。

	9
	寶珠分館
	384
	工作人員之子女使用電腦上”開心農場”可無限次使用，似有公器私用之嫌。手機：0952822976

	9
	寶珠分館
	385
	藏書量不多。

	9
	寶珠分館
	386
	能有更多的位置。

	9
	寶珠分館
	387
	親切一點。

	9
	寶珠分館
	389
	相同的書擺在一起，不要分開放。

	9
	寶珠分館
	391
	可以再多一些新書。

	9
	寶珠分館
	393
	多開放可自修的地方。

	9
	寶珠分館
	398
	不可以在同學看書看到一半時把桌子搬走，應該要在沒人使用時工作。

	9
	寶珠分館
	399
	服務太不周到，看書看到一半，書桌被搬走。

	10
	翠屏分館
	887
	請宣導一人不要拿多份雜誌（當期）或報紙，手機請關機或靜音。有遊民或身體異味請清潔後再進入。謝謝1

	10
	翠屏分館
	894
	閱讀空間可以再增加。

	10
	翠屏分館
	898
	空間太少，希望可以多提供插座孔。

	10
	翠屏分館
	904
	1.電腦應專供查詢之用，勿開放上網。2.座位應專供閱覽館內圖書，另設K書處。3.適量管制讀者音量。

	10
	翠屏分館
	910
	請管制噪音、兒童嬉戲、談話講手機。

	10
	翠屏分館
	899
	兒童在館內吵雜。

	10
	翠屏分館
	920
	做得都很好，但希望能增加新書。

	10
	翠屏分館
	944
	1.兒童不要在館內嬉戲跑動。2.置物櫃放在室內，不致私物被竊（或門邊可見處）3.室內座位稍嫌不足。

	10
	翠屏分館
	947
	增加藏書。

	10
	翠屏分館
	956
	桌椅可有獨立式？

	10
	翠屏分館
	960
	圖書館應是安靜的空間，但時常很吵，讓人無法專心念書。

	11
	南鼓山分館
	161
	有小孩到處亂跑，閱覽室進出使用飲水機太吵。

	11
	南鼓山分館
	163
	書刊排列正確性、館內秩序有待加強。

	11
	南鼓山分館
	167
	同系列書籍之排放可再改善。

	11
	南鼓山分館
	168
	1.服務人員禮貌及態度須再加強。
2.自修室太小，之前修改過空間，評估自修室不須太大，那是錯誤評估。
3.請加強自修室使用者，勿在此空間閒話家常，以致影響須安靜自修者，櫃枱工作人員也希望能以身作則。

	11
	南鼓山分館
	169
	雜誌的排列應把期數及日期顯示出來。

	11
	南鼓山分館
	178
	雜誌不多，館員在櫃枱聊天太大聲，影響閱覽和吃東西。

	11
	南鼓山分館
	179
	櫃枱查詢資料效率不錯。

	11
	南鼓山分館
	180
	武俠書有時不連冊，中間冊數未購買，太離譜了。

	11
	南鼓山分館
	181
	新書太少。

	11
	南鼓山分館
	182
	漫畫太少。

	11
	南鼓山分館
	183
	很高興有圖書館在家附近，服務員都很親切。

	11
	南鼓山分館
	184
	書很新。

	11
	南鼓山分館
	185
	空調不均，有時冷，有時悶。

	11
	南鼓山分館
	186
	雜誌太少。

	11
	南鼓山分館
	187
	館員有禮貌。

	11
	南鼓山分館
	189
	冷氣部份：有些地方冷，有些地方不冷很悶，尤其書庫裡面。

	11
	南鼓山分館
	190
	櫃枱服務很好，親切！

	11
	南鼓山分館
	193
	小孩跑來跑去，大人大聲討論事情。

	11
	南鼓山分館
	200
	增加高雄市地區生活的書籍。

	11
	南鼓山分館
	210
	活動訊息能更透明化（資訊能在網站上公佈）

	11
	南鼓山分館
	218
	新書展示亦可分類擺放，新書進館速度可更快！

	11
	南鼓山分館
	224
	主任服務非常良好。

	11
	南鼓山分館
	226
	可以多加強秩序管理。

	12
	陽明分館
	735
	很完美，環境也很乾淨，下次還會再來。

	12
	陽明分館
	737
	還沒聖誕節就先佈置好，行動真快。地板很乾淨，乾淨到滑滑的，還會跌倒。

	12
	陽明分館
	739
	增加館藏。

	12
	陽明分館
	756
	座位應增加。

	12
	陽明分館
	760
	閱報區環境有待提昇，夏天炎熱濕悶，時而有人嬉鬧、飲食、討論等，是有些不太理想。

	12
	陽明分館
	763
	藏書量不足，新書不多。

	12
	陽明分館
	767
	增加期刊。

	12
	陽明分館
	800
	編排待加強。

	13
	楠仔坑分館
	243
	教科書類的書太少。

	13
	楠仔坑分館
	244
	電腦使用時間能延長至每個人一小時。

	13
	楠仔坑分館
	245
	童書區有許多翻翩書是被撕毀的，希望有人可以教育家長或孩小。

	13
	楠仔坑分館
	250
	相關書類需確實分類，不要在不同區還能找到同類書籍。

	13
	楠仔坑分館
	252
	充實館藏。

	13
	楠仔坑分館
	267
	3-5歲小孩禁止入內，有時哭泣聲很吵。

	13
	楠仔坑分館
	270
	曾遇過小孩在館內嘻鬧奔跑，但館員無立即阻止，甚至不來勸導而影響周遭的讀者，希望所有分館加強環境的管制。

	13
	楠仔坑分館
	276
	漫畫可以再多一點。

	13
	楠仔坑分館
	277
	假日人多，感覺較吵，除了讀者自律，館方規勸應能發揮效果。

	13
	楠仔坑分館
	278
	可以多進新書。

	13
	楠仔坑分館
	283
	傳記文學要多些。

	13
	楠仔坑分館
	287
	館內有些演講相當不錯，但資訊都不知道，應該要貼海報告知民眾，因我每次聽演講人數都不到10人，相當可惜。

	13
	楠仔坑分館
	292
	有些館員對待讀者的態度很差，有些志工臉很臭。

	13
	楠仔坑分館
	295
	推廣活動可更多元、主動。

	13
	楠仔坑分館
	298
	飲水機常缺水。

	13
	楠仔坑分館
	308
	有些非使用館內資源的人士在館內休息。

	13
	楠仔坑分館
	311
	假日時小朋友大聲喧嘩，在館內奔跑，請館內人員稍加制止。

	13
	楠仔坑分館
	314
	分類能再清楚一點，方便找尋。

	13
	楠仔坑分館
	315
	希望外地人士借書之書冊數量能增加。

	13
	楠仔坑分館
	316
	增加多一點的書。

	13
	楠仔坑分館
	319
	網路系統查詢能更詳盡，當月雜誌能更開放借閱。
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