
台北市立圖書館 

讀者整體滿意調查研究 

苗蕙芬 

壹 、前言 公共圖書館係一社教機構，對於社會教育與文化

的推廣，負有重要的任務，由於其服務對象沒有

年齡、階層、職業、性別或教育程度等任何限制，

所以被稱為全體民眾的「社會大學」；讀者對圖

書館整體滿意程度的研究，可做為圖書館內部檢

討的重要依據，讀者對圖書館的滿意情形，若圖

書館能有所了解，並保持繼續不斷的追蹤，則可

及早發現實際業務運作上的不當之處，以及計畫

或政策上的缺失，俾及時採取補救措施，引導日

後圖書館經營管理的發展方向，作為擬訂政策計

畫的重要參考。 

台北市立圖書館係台灣地區最具規模的公

共圖書館，由於台北市行政區域遼闊，近年來

人口增加迅速，為求服務網路遍佈全市，方便

讀者利用，除原有九所分館外，從民國72年到 

79年間共增建了十七所分館，另已納入中程計

畫預定逐年編列經費陸續與建者，尚有十餘所

分館，如此高的成長率，確實讓其他項目之文

化建設膛乎其後！此種全面性的倡導與投資，

應有其正面的貢獻及效益，但民眾的回應與滿

意情形究竟如何呢？國內有關使用者的研究並

不多見，而以廣大的公共圖書館讀者為調查對

象者，更屬鳳毛麟角，對於「哪一類讀者最常

利用圖書館」?「哪些因素直接或間接影響滿意

的程度?」「對整體圖書館環境是否滿意?」「最

需要加強改進的服務是什麼?」等等問題，實為

當前亟待研究的課題。 

為了瞭解民眾對本館的評價與滿意情形，以

加強改進缺失、提昇整體工作績效與服務品

質，本館特於78年10月24日至II月20日以問卷方

式進行讀者意見調查，並經統計分析後撰寫成

本專案研究報告:「公共圖書館讀者整體滿意程

度之調查研究」，今茲將部份內容節錄於后，

以就教於各位先進。 

一、研究動機與目的 

本研究基於上述的研究動機，擬加以深入探討，

歸納出以下五項研究目的： 

(一) 瞭解讀者對公共圖書館之整體滿意程度

分析人口統計變項與滿意情形之相關及

差異性。 

(二) 透過對讀者的調查，提供公共圖書館更完

整、全面性的經營管理參考資訊。 

(三) 對於影響讀者滿意程度之因素予以排

序，俾在資源有限的情形下，做適當之分

配。 

(四) 透過對讀者的調查，提供公共圖書館更完

整、全面性的經營管理參考資訊。 

(五) 研提具體可行之建議及圖書館未來經營

方針，以提昇讀者整體滿意程度。強化讀

者之同心力與認同感。 

二、研究範圍 
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法，其步驟如下: 

1.首先撰擬各項相關問句，每條語句的態度測量

由強烈感受依次往下遞減，分成五種程度，並依

受試者填答之不感受，分別依序配予一定之分

數，以利電子計算機運算統計，其內容及配分如

下： 

極 同意     5分 

同 意       4分 

無意見      3分 

不同意      2分 

極不同意    1分 

2.問卷題目均以直述肯定句之方式表達，由

館舍環境、館藏質量、服務品質三大類目發展出

各項之子題，再綜合而成五大構面。題目之編排

或有參差混合，但仍盡量將相同之構面予以集

中。其組成方式如圖2-1。問卷最後三題係屬「其

他建議」部份，採複選及半開放方式作答，以供

做業務檢討及結果分析之參考。 

本研究所使用的工具為問卷，礙於人力及時

間的限制，僅選擇較具代表性之台北市立圖

書館24所分館(分館中不包括改建中暫借蘭州

民眾閱覽室之延平分館，以及紀念館性質之

林語堂分館)之讀者做實證研究，並有以下之

限制： 

(一)本文僅針對到館利用之讀者做抽樣調

查，其他從未利用圖書館之非讀者，則不在

本文探討之列。 

(二)讀者對圖書館滿意情形，與個人人格特

質有關，本研究僅就性別、年齡、職業、學

歷等人口統計變項做分析，其他如個人興

趣、傾同、態度及生活型態等，則未予涵蓋。

(三)影響讀者對公共圖書館滿意程度之因

素各不相同，本文係就館舍環境、館藏數量、

館藏品質、館員服務、便民措施等構面加以

探討，其他有關因素，留待日後繼續研究。

(四)本研究之問卷係行文台北市立圖書館

各分館協助轉發讀者填答，由於各分館執行

方式不盡相同，故讀者填答時之情況，難以

有效掌握，或有可能影響調查之結果。 

(五)問卷對象係開架閱覽室(書庫)及期刊

室之讀者，一般閱覽室之讀者，多係到館自

修，非圖書館提供之主要功能，而兒童室之

讀者，則因年齡較小，難以有效填答問卷，

故均未包括在此次調查範圍內。 

3.本問卷於正式發出前，為完成較好之測度

問卷，曾經由二十名讀者先行預試，並淘汰不

具顯著鑑別力之問題，淘汰之方式係將參加預

試之二十名讀者問卷之總分，依次排列，取其

前四分之一為高分組，後四分之一為低分組，

再做各題順序，將高分組的平均分數減去抵分

組平均分數，差值愈大，表示鑑別力愈強，經

此一法則後，刪去若干問題，最後歸納以下組

合: 

館舍環境構面=題1-9 

館藏數量構面=題10、11、13、18、19 

 
分發各館之問卷經回收整理，剔除作答不

全及明顯偏差之樣本，共計得有效樣本數1，

150份，有效樣本百分比為79.8。 

貳 、研究設計 

 
一、問卷製作 

本研究係以「台北市立圖書館讀者意見調

查問卷」(如附錄)為研究工具，問卷設計方法

是根據R.A.Likert 所創用的測量認知問卷方 
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館藏品質構面=題12-14-17-20-21 

館員服務構面=題22-23、25、32-33 

便民措施構面=題24-26-31 

本研究利用原始資料一一讀者直接填答

問卷，予以綜合分析，其流程如下圖： 

同性別、是否擁有借書證在各構面及整體滿意程度上

的差異情形。假定P＜0.05顯著差異水準，PP＜0.01為特

別顯著差異水準 

(5)、單因子變異數分析(One-Way ANOVA)： 

用以考驗不同年齡、學歷、職業及利用頻率等人

口統計變項在各構面及整體滿意程度上的差異情形，

設定P＜0.005為顯著水準，p＜0.001為特別顯著水準。 

(6)、皮耳森積差相關(Pearson Product moment Correlation)

用以判定各構面與整體滿意度間之相關程度，以及各

基本變項與整體滿意度間之相關程度。 

(7)、迴歸分析(Regression Analysis) 

用以綜合考量各項構面對整體滿意度之影響，藉以在

有限的資源下，預測提高整體滿意度首應重點加強的

構面，俾供決策參考。 

 

參 、調查結果 

本研究主要針對本館讀者對本館整體滿意程度做

調查，透過館舍環境、館藏數量．館藏品質、館員服

務、便民措施等五個構面來評估讀者約滿意程度，茲

將研究發現分述如下: 

一、讀者基本資料分析： 

1、女性讀者略多於男性讀者 

2、讀者年齡層多集中於三十歲以下 

3、讀者學歷背景以大專程度居多 

4、讀者職業中多為在學學生 

5、本館讀者中大多擁有本館之借書證 

6、讀者利用頻率以每週一次以上最多 

二、各基本變項滿意情形 

1、館舍環境方面，大多數讀者對本館位置之選擇甚表

滿意，對館內桌椅數量仍感不足。 

2、館藏數量方面，讀者對藏書數量深感不足，常不能

借到想看的書籍。 

二、資料分析方法 

本研究在各項資料回收整理後，利用社

會科學統計套裝程式(Statistical Package for the 

Social Science)'簡稱SPSS進行統計分析，分析

方法如下: 

(一)、頻率分析(Freguencies Analysis) 

用以測度人口統計變項(性別、年齡、學

歷等)與各基本變項(問卷部份)之次數分佈狀

況。 

、   (二)、平均數分析(Means Analysis)'用以測

度各基本變項集中趨勢，並經由標準差瞭解

其集中範圍，提供分析研判。 

(三)、十方檢定(Chi Square Test) 

以檢定不同構面特徵間，是否具有顯著

性差異存在，本研究以各構面為依變項、人

口統計變項為自變項，進行檢定分析，以驗

證差異情形。 

(四)、T檢定(T Test) 

用以比較二個來自不同母體的樣本是否具

有顯著差異，在本研究申以了檢定來考驗不 
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對整體滿意程度具顯著差異，擁有借書證者之滿意

程度較高。 

6、不同到館頻率之讀者對整體滿意程度不具差

異。 

五、各構面及基本變項與整體滿意程度之關係 

1、各構面與整體滿意之相關程度，依次為館藏

品質、便民措施、館藏數量、館員服務、館舍環境。

2、在館舍環境中，以照明設備及內部標示與整

體滿意之相關程度最高。 

3、在館藏數量中，以期刊數量之多寡與整體滿

意之相關程度最高。 

4、在館藏品質中，以圖書汰舊換新速度及參考

工具書之質量與整體滿意之相關程度最高。 

5、在館員服務中，以館員態度與整體滿意之相

關程度最高。 

6、在便民措施中，以圖書館是否有明確的閉館

時間、使讀者不致徒勞往返與整體滿意之相關程度

最高。         ， 

以上為圖書館整體滿意程度對各構面及其組

成變項中，最具相關性之分析。換言之，相關程度

愈高之變項，其本身滿意程度之高低，對於整體之

滿意程度具有決定性之影響力。 

六、圖書館整體滿意模式之建立 

讀者對本館整體滿意程度之模式，總統計分析

後，利用直線迴歸方程式求得(調整後之判斷係數，

可解釋高達95.2之變異量)： 

Y(整體滿意)＝0.548＋(1.401×(館舍環境))＋

(1.356×( 館 藏 數 量 )) ＋ [1.264×( 館 藏 品 質 )j ＋

+C1.216×(館員服務) ]＋[(1.108×(便民措施) ) 

上述迴歸式中，館藏品質及便民措施已達特別

顯著水準(P＜0.01)，館藏數量及館員服務已達顯著

水準(P＜0.05)。 

在圖書館的整體經營與發展中，往往受到人、

3、館藏品質方面，讀者多同意本館沒有不良書

刊，唯對圖書汰舊換新的速度不甚滿意。 

4、館員服務方面，讀者對於館員的服務態度大

多持肯定的評價。 

5、便民措施方面，讀者大多同意借還書手續簡便

容易，館規清楚合理，容易遵循；唯對飲水設施不

甚滿意。 

三、人口統計變項與各構面滿意情形之關係： 

1、不同性別之讀者對各構面之滿意情形，不具差

異。 

2、不同年齡之讀者對館舍環境、館藏數量、便民

措施等構面具特別顯著差異，其中以六十歲以上的

讀者最為滿意，二十一~三十歲讀者最不滿意。 

3、不同學歷之讀者對館藏數量、館藏品質等二項

構面，具有特別顯著差異，學歷為碩士以上之讀者

對館藏品質較不滿意。 

4、不同職業之讀者對館舍環境已達特別顯著差

異。 

5、讀者是否擁有借書證在館員服務及便民措施二

構面上，均存在特別顯著差異，擁有借書證者，較

未擁有借書證者略感滿意。 

6、不同到館頻率的讀者，在館舍環境及館藏數量

二構面上，具有特別顯著差異，其中以每週到館一

次以上之讀者較為滿意。 

四、人口統計變項與整體滿意程度之關係: 

1、不同性別之讀者對整體滿意程度不具差異 

2、不同年齡之讀者對整體滿意程度具特別顯著差

異，其中六十歲以上之讀者最為滿意，二十一~三十

歲之讀者較不滿意。 

3、不同學歷之讀者對整體滿意程度具特別顯著差

異，學歷愈高滿意程度愈低，即學歷與整體滿意程

度恰成反比。 

4、不同職業之讀者對整體滿意程度不具差異 

5、擁有借書證之讀者與未擁有借書證之讀者對整
62



財、物等多項因素之限制，無法面面俱到、全面兼

顧，因而在有限資源分配考量下，欲迅速提昇讀者

對圖書館之整體滿意程度，依據上述之模式，則可

由加強改善館藏品質及便民措施等二方面先行著

手。 

七、圖書館之整體滿意現況 

本研究由於各分館之受測讀者在主、客觀條件

上，並不一致，且各分館在軟硬體設施上，亦不盡

相同，因此，各項統計數字難以做為各分館間優劣

之評比，僅係提供對各項滿意程度相對認知之參考：

1、就整體滿意情形而言，以石牌、松山、西園、

道藩及稻香等分館，較受讀者肯定。 

2、就全體受測者而言，各項構面中以「館員服務」

較受讀者的肯定，「館藏數量」及「館藏品質」之

滿意程度則相對較低。 

3、依據R.A.Likert 五點測量量表的作答方式予以

計分，本館整體滿意程度之總平均數 (X)為3.55，標

準差(SD)為0.40，可得知讀者對本館整體滿意程度尚

差強人意，唯距理想情況尚有一段距離，館員仍應

具備「危機意識」，不以現況為滿足，繼繽努力提

昇讀者之滿意程度，以臻於完善之境界。 

 

肆 、建議 

公共圖書館以積極服務讀者為目的，應以讀者

受益大小，做為衡量業務與績效評估的依據，本研

究透過讀者意見調查，瞭解讀者之滿意情形，並求

證經營管理上的缺失，以謀求適當之改善，以下就

讀者反應情形，提出可行性的建議： 

一、館舍環境方面 

1、普設圖書分館，健全服務網路 

過去的研究指出，交通便利是諳者利用圖書館

主要的原因之一，公共圖書館因地緣之便，與社區 

民眾緊密地結合在一起，成為生活中不可或缺的一

環。以服務人口已逾二百七十餘萬的美國洛杉磯郡

公共圖書館系統而言，現有九十二所圖書分館，而

台北市之人口與其相當，目前僅只二十六所分館，

為普遍深入發揮其影響力，分館之數量仍顯不足，

實有繼續增設之必要。 

分館的設立，應有長遠整體之規劃且質量並

重，總館應予以分館適當之授權，賦予分館更多的

責任，除使分館擁有廣闊的經營空間，能積極構思

自我發揮外，並應加強聯繫，籍資相互觀摩，以強

化分館的角色及功能，由點而線而面，形成一完整

的而健全的服務網路。 

2、充實硬體設備，兼顧舒適實用 

圖書館各項硬體設備，如照明設備、桌椅傢

俱、內部標示等，除了要「有」以外，亦應兼顧到

美觀、舒適的設計理念，讓讀者置身其中樂而忘

返，讓館員擁有更舒適的工作環境，。提高工作效

率;傳統以「實用」為唯一考量， ;因陋就簡的模式，

以已不再適用於一個現代化的圖書館。唯有兼顧實

用與舒適，並且數量足夠的設備，才能受到讀者的

歡迎。 

二、館藏數量方面 

1、建立核心館藏，發展藏書特色 

圖書館由於經費因素及空間限制，無法大量購

藏各類的圖書資料，為了同時滿足大多數讀者及少

部份特定讀者，應積極建立核心館藏並發展藏書特

色。 

「核心館藏」是將最重要、最實用以及高利用

率的資料加以購藏，以滿足讀者經常性的閱讀需

求；而各分館針對社區發展、人口結構、地理環境

等因素之考量，各自發展不同之藏書特色，更深入

廣泛地蒐集特色範圍之資料，則可供應讀者深入瞭

解或研究上之需要。擁有眾多分館之圖書館體系皆

應訂定核心館藏發展計畫，並建立分館之館藏特

色。 
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業需時約八至九個月，難以達成提供讀者新知的

目的；同時，相同的書目資料，因所需內容排列

方式之不同，必須一再重複抄寫，亦造成人力浪

費甚鉅。 

圖書採公開招標方式購置，原係為了防杜流

弊、降低購買成本，但如此一來，圖書館的腳步

即永遠跟不上市面的書店，以一日千里的電腦類

叢書而言，往往從購進到處理好、可供讀者借闆

時，早已不適用了。如此讀者的流失，無形社會

成本投資的浪費，實在難以估計。圖書館當亟思

改進，以扮演好「新知供應站」的角色。 

圖書資料的出納流通，是讀者利用圖書館最

主要的活動之一，本調查由讀者的反應顯示，本

館不論在館藏的「質」或「量」方面，均雖然再

多的經費也難以購進全部的出版品，但合理地寬

列購書經費，卻仍極有其必要；本館由於採編組

人力不足及分館空間限制的考量下，圖書購置經

費由77年度的四干五百萬元已減少為79年度二千

七百萬元，事實上，在館藏情形未能滿足讀者所

需的情況下，減少經費絕非一治本之道，反而可

能使讀者約滿意程度雪上加霜；人力不足的問題

應從擴編員額、人員調度，或採行自動化、改善

作業流程等方面看手，空間不足的問題，可以以

增加借閱冊數、提高流通率、加速汰舊換新等方

面予以解決；期望圖書館在未來館藏的發展上，

能有更長遠的規劃。 

四、館員服務方面 

1、加強在職教育，提昇專業素質 

公共圖書館在人事方面，仍有非專業人員過

多的現象，在具有專門學科背景的館員比率不足

的情況下，館員欠缺專業素養，服務理念未能達

成共識，則欲順利推展館務，提供完善的服務，

實非一件容易的事。為了解決既成事實的困境， 

2、加速汰舊換新，有效掌握資訊 

一般人常以館藏數字來衡量一個圖書館的規

模，甚至以此作為比較圖書館優劣的依據，國內的

圖書館更將圖書視為財產設備，造成圖書汰舊工作

無法順利推展。由調查中發現，僅是藏書量大並不

一定能獲得讀者較高約滿意程度，圖書館是否能迅

速提供新的資訊、回應讀者對新知的需求，才是讀

者所重視的。保存破損陳舊、已失時效及利用率抵

的圖書資料，不僅浪費空間，且虛耗管理的人力及

金錢，更破壞了圖書館的形象；本館現今報銷報廢

的規定，限制過於嚴格，比率年限亦不盡合理，為

了提供讀者新穎、正確的資料，當亟思檢討修訂，

以免阻礙了資料正常更新的速率，並建立圖書館生

動活潑的新形象。 

三、館藏品質方面 

1、擬定選書政策，慎選優良圖書 

圖書館的經費有限，而資料無窮，任何圖書館

都不可能、也無法攬盡天下圖書，為避免浪費圖書

館有限的購書經費，購置不必要的圖書資料，並使

採訪而來的圖書，儘量符合讀者需要，每個圖書館

均應有一套採訪政策，以使複雜的選書工作有所依

循。 

採訪資料應用客觀的態度、開放的胸懷，以讀

者真正的需要為取捨標準，並應鼓勵讀者推薦書

單，作為採購的參考;但亦需保持各種資料的適當比

率，因為除了滿足讀者的需要外，圖書館更有引導

讀者接近好書，鼓勵閱讀好書的責任。 

2、改進採購方式，加速圖書供閱 

以本館現行圖書採購的方式，資料的時效性往

往極差；從讀者推介、蒐集書目資料、彙整採購書

單，再經審議通過後，辦理公開招標、驗收、分編

處理，至書送到分館登錄上架供閱，一般正常作 
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圖書館應積極推動館員在職教育，鼓勵館員接受在

職進修，倡導研究風氣，並鼓勵研閱有關資料。不

論專業或非專業館員，都應隨時保持新的觀念、知

識與技術，自我期許專業知能與時並進，因隨時做

好為讀者服務的準備，健全圖書館發展，提昇服務

的品質。 

2、擴增員額編制，發揮應有功能 

圖書館是一個以「人」為中心的文化事業，圖

書館的任何一種服務，如借閱圖書、參考諮詢、視

聽教育、兒童閱讀指導、利用教育等等，都需要館

員的指引及參與。圖書館傳統的服務，已經愈來愈

難以滿足讀者的需求，而各項業務又因人力嚴重不

足，而無法推展，使得圖書館陷入了兩難的局面。

以一個分館五至八人的編制而言，尚必須分為早晚

兩班，館員經常忙於櫃台的流通作業及一般例行工

作，即已深感力不從心，更遑論去為讀者解答參考

問題、推廣利用教育或建立公共關係了！圖書館應

繼續爭取合理的員額編制，以達到「公共圖書館標

準」最基本之館員人數。 

五、便民措施方面 

1、 改善飲水設備，提昇行政效率 

飲水的衛生與身體的健康息息相關，圖書館的

飲水設備在各項便民措施中，讀者的滿意程度最

差，原先為民眾設想周到而購置的飲水設備，卻因

為維護不善或其他種種原因，而招致讀者不良的反

應，也許是始料所不及的；圖書館付出的關心，應

該具有持續性，任何公共設施如有損壞，應當即予

修復，提昇行政效率，將使讀者對圖書館多一份的

認同與肯定。 

此外，不合時宜的閱覽規章，應定期檢討修訂，

在合理的範圍內，一切以「便民」為首要的考慮，

便民眾樂於親近圖書館，成為圖書館的忠實顧客。 

2、加強推廣宣導，落實利用教育 

圖書館的推廣部門相當於企業的行銷部門，為

了爭取圖書館的顧客－讀者，使圖書館的商品－圖

書資料，能更廣泛的流通，必須透過各種途徑及方

式主動出擊，讓讀者瞭解圖書館所提供的服務，並

指導讀者如何使用圖書館。 

圖書館推廣工作的重要性自不待言，但在舉辦

推廣活動時，如何突顯圖書館的角色功能，以有別

於其他社教單位，則是值得探究的課題。為把握住

圖書館推廣活動的精神及目的，應瞭解圖書館各項

活動的最終目的，不僅止於吸引讀者到館，更重要

的是，讓讀者學會使用圖書館，獲得一生最忠實的

學習夥伴。 

 

伍 、結語 

讀者、館員、資源是構成圖書館約三大要素，

館員所扮演的角色卻是讀者與資源問的橋樑；圖

書館如果不能吸引廣大的讀者，或提供有效的利

用，縱使圖書館的設置有多麼崇高的目標理想，

也將難以達成。未來的社會將朝向更多元化的發

展，為能掌握讀者複雜的需求，實有賴經常從事

「使用者研究」(user study )並繼續追蹤瞭解，以

真正落實圖書館為讀者而存在的意義。 

(本文作者現為本館研究員) 
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