1、 共同評鑑項目

(各項指標括弧內文字係基本要項，受評單位可另提列其他項目；如有必要之數據，請檢附並標明附件。)
一、公務環境
	指標
	(一)整體及一般環境：整潔、安全、效率、特色
(辦公區域整潔明亮；雙語環境；美化創意；安全設施標示清楚；逃生通道暢通…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館照明採自然光及日光燈為主，工作人員並備有桌上輔助燈具，以維持視力健康，且各辦公區域經常保持整潔，提供良好工作環境。

2.空間及服務指引標示牌使用雙語標示，並採用國際通用之圖型標示明顯指引相關公共設施(如洗手間、樓梯、電梯)。
3.圖書館屬公共服務空間，需特別著重公共安全設施，於館舍各樓層設置緊急照明及逃生指示燈，整棟建築並配置消防偵測及防火區劃等安全設施，並不定期舉辦工作人員及讀者消防逃生演練。另，於特藏善本區，為妥善保護珍貴典籍，特配置二氧化碳滅火設備。
4.圖書館於讀者服務區入口樓梯牆面懸掛畫作培養讀者人文藝術氣質，於閱覽區放置綠色盆栽，以紓解閱讀疲勞；此外，並於工作區域透過掛畫或同仁自己培養小盆栽以美化工作環境。

5.無障礙設施完備，通道無門檻，並設置專用洗手間供身心障礙或輪椅使用者使用。

	指標
	(二)標示：人員與指標系統
(業務及其承辦人員告示牌標示；各項服務說明簡介；辦公室人員位置及設施配置恰當；動線安排適宜…)

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館全館工作人員上班時均配戴識別證件，以維團隊形象並便於識別。
2.於各樓層服務櫃檯均配置服務項目與時間說明板，並放置輪值櫃檯館員中英文姓名標示牌，以備讀者諮詢。
3.各辦公室門口明顯處均配置工作人員座位及業務示意圖，以利洽公。
4.圖書館於人員出入動線規劃，依業務性質區分讀者動線及行政洽公動線，並分由讀者入口及行政入口不同動線以利管理。

	評鑑委員意見
	


表格請於秘書室網頁下載使用，並依內容長度適度調整。
二、專業能力與服務態度
	指標
	(一)專業能力：專業知識與技能；創新及學習能力
(對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉度；單位內外相關業務熟悉度及轉介能力；良好溝通協調能力…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.目前在館工作人員圖書資訊學相關科系畢業者學士學位佔56%、碩士學位佔44%，專業知能經驗之素質，屬全國各大學圖書館之冠。圖書館極其重視同仁在職訓練，除主動以電子郵件公告相關專業教育訓練訊息，鼓勵參與研習外，目前利用部分辦公時間在職進修學位者達10人之多。

2.圖書館各組業務職掌暨工作流程均有書面資料並同時上網，該資料隨業務變化而增刪，以為同仁執行工作及相互溝通之依據。

3.本館同仁需具備充足之學科背景與專業能力，並熟悉工作內容、作業流程及相關規定，以處理承辦業務及提供相關諮詢服務；對館內其他單位之業務，也都能有所認知，以提供適當轉介指引。

4.本館在圖書館專業知識向來為國內各校圖書館徵詢的對象，尤其是建築、書刊採購及數位化等專業領域經常擔任顧問服務。

	評鑑指標
	(二)服務態度：面晤及電話服務
(擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願意傾聽、會耐心答覆問題；對於顧客的不滿，設有適當投訴管道並主動追踪及回覆；電話鈴響幾聲接電話及答詢；網路答詢機制…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館為服務事業，故本館要求同仁，尤其是服務櫃檯工作人員必須態度親切和善，言語溫和有禮。讀者對本館之抱怨不滿或建議事項，均可當面或以書面、意見單、網頁之意見箱或各單位公務信箱管道投訴，本館亦會積極處理並限期回覆讀者。

2.圖書館推行電話禮貌，要求同仁達到鈴響三聲內接聽電話，於答覆電話時使用本校秘書室制定之基本話術，態度溫和，委婉溝通，以維良好形象。

3.圖書館設有電子信箱tul@ntu.edu.tw、BBS圖書館版及意見箱管理系統，每日均由專人負責過濾讀者意見轉發相關組室答覆，並追蹤回覆情形。

	評鑑委員意見
	


三、行政流程管理
	指標
	(一)效率 

(製作作業流程並宣導；多元申辦管道；電話、面晤、書面及網站查詢處理速度…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館於網頁各項服務說明項下，公開明列服務措施辦法及流程圖，並透過各式服務文宣資料、圖書館館訊、醫圖分館館訊、圖書館電子新聞、計算機及資訊網路中心校內重要通告等管道公開宣導各式服務措施。
2.圖書館接聽讀者電話查詢均即刻答覆，倘無法立即解答，亦留下電話資料後續解答。

3.於各服務櫃檯受理讀者參考諮詢業務時，透過互動式溝通立即解決問題。

4.接獲讀者意見或書面查詢事項，均能立即處理予以回覆，倘若無法解決亦將與讀者聯絡告知建議轉介他館或處理進度。

	指標
	(二)資源及分工
(辦公室經費之控管及節流機制；人力資源不足與多餘之調節機制；業務分工明確；有代理制度；團隊精神之培養機制…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.同仁均能體認當前校經費之拮据，在節流方面各項業務執行時秉持當省不用之原則，辦公空間水電及影印傳真用紙節約使用。且項館長亦積極爭取執行校外計畫經費進行開源，挹注館務經費，執行原本受限經費而無法執行之業務。
2.圖書館各單位均制訂〝權責區分及業務代理一覽表〞，以為同仁們相互支援落實代理制度之依據。

3.圖書館工作人員具高度團隊意識，並亦透過執行專案及跨單位任務編組等多種機制培養團隊精神，讓各組人員皆能參與整體性業務，與其他組同仁合作。

	評鑑委員意見
	


四、業務電腦化
	指標
	(一) e化實施情形
(業務上網公告、表格提供及辦理項目；人員電腦操作能力；網管人員及制度…)

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.業務公告e化：圖書館建置「電子新聞管理系統」，不但可發送電子新聞給本館訂戶，並可將該訊息置於圖書館網站最新消息欄，管理便利。

2.圖書館各項業務申請案件之作業說明及相關表格均公布於學校及圖書館網頁，公告周知，並視實際運作情形隨時修訂，以便利全校師生取用。

3.內部業務e化：本館組織內部之管理業務已逐步電腦化，並提供web版的管理系統以簡化各項作業流程、增進溝通效率、並可快速提供各項統計數字。93年-95年2月新增了以下業務電腦化系統及程式：圖書館非正常班排班系統、意見箱系統、電子新聞管理系統、圖書館線上設備報修(含新增)申請系統、e-learning課後測驗系統、特藏資料庫管理系統、長期寄物櫃管理系統、圖書館IP管理系統等。

4.建置圖書館利用指導線上教學課程，提供讀者自我學習平臺，依據個人之學習需求與學習速度，自行選擇欲學習課程，增進其學習成效。
5.建置圖書館虛擬導覽系統，增加讀者認識與了解圖書館管道。
6.人員資訊知能普及：館內同仁皆具備電腦操作能力，能處理相關之業務系統。系統資訊組並不定期開設資訊相關課程，提昇同仁資訊素養，各單位並設有PC負責人，接受訓練以便解決同仁PC問題。
7.網管制度完善：本館有專職之網管人員，系統資訊組內其他同仁亦具備網路維護能力，在網路問題發生時能立即予以判斷，若屬館外之問題，則立即詢問計資中心，以維網路之順暢，本館系統資訊組林秀鳳技士並獲選為第二屆本校優秀網管人員。

	評鑑指標
	(二)網路運作情形
(網頁資訊豐富且完整之程度，並能及時更新；單位設有電子服務信箱或問答區，並有專人負責答覆；網路流程設計簡便，並有詳盡解說；相關資料與文件能在網站下載及便捷線上申辦…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館網頁：本館網站於94年3月全面改版，新版網站以功能性取向，兼具視覺美感，提供中英文資訊並及時更新內容。網站設計具便利快速搜尋功能，動線瀏覽順暢，能讓使用者以最少點選動作取得所需資訊。在英文網站方面，本館更是盡心設計，於94年度榮獲校內英文網站比賽第一名。
2.圖書館網站首頁利用情形：92年度178,069人次/月、93年度199,229人次/月(成長率11.9%)。
3.電子服務信箱：本館除電子服務信箱tul@ntu.edu.tw外，並於首頁http://www.lib.ntu.edu.tw設有意見箱系統，由推廣服務組負責，每天各單位均有專人負責回覆。
4.網站下載：本館各項服務及申請表單皆能自網頁取得或下載，提供讀者下載填寫或線上申辦服務。

	評鑑委員意見
	


五、公文品質與時效
	指標
	(一)公文品質
(主旨目的明確度，用詞簡淺明確，格式正確性…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.本館編制內同仁及約聘人員，皆已先後參加秘書室及人事室所舉辦之「公文寫作研習班」，學習公文格式新規定及相關寫作實務，各類型公文皆依規定撰寫。

2.為提升公文製作品質，經派員參加總務處文書組會議後，於94年10月18日自行舉辦「公文製作處理作業說明會」提醒同仁公文製作注意事項，計有28人參加。

3.圖書館各類公文書製作內容皆經館長室協助文辭修飾及確認格式，皆能順利上傳公文處理系統，以配合電子公文交換及公文e化作業。



	指標
	(二)公文時效
(公文稽催成果；公文控管系統機制：公文登錄、設有專人負責公文控管、控管機制電腦化…)

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.公文處理流程包括收文、登文、判文、呈核、轉發、傳閱、辦稿、發文等。

2.採當日收文、登文、判文，於呈核後立即後續原則。

3.承辦時間除公文內訂時限外，最速件隨到隨辦、速件三日、普通件八日內處理完畢；各單位會簽、會核時限：最速件一小時、速件二小時、普通件四小時。

4.93年1-12月圖書館收文884件、發文796件，合計1,680件；

  94年1-12月圖書館收文795件、發文595件，合計1,390件。

5.配合學校公文追蹤系統啟用，指派專人辦理線上收文、轉發作業。

	評鑑委員意見
	


六、工作簡化及業務創新
	指標
	(一)工作簡化
(是否定期檢討作業流程；簡化作業程序與團隊參與機制；實際績效…)

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館自民國85年4月起，每隔週二上午定期舉辦主管工作會報，至今已逾220次，由館長親自主持，報告館務最新動態，每月並由各主管報告各組室、分館最新業務，倘遇工作辦法及政策問題則提案進行討論，必要時則另組協調工作會議研商解決。

2.館內各組及分館亦於主管工作會報後，定期召集組務會議或小組會議討論研議作業流程。各單位遇任何問題或新資訊，隨時用email或MSN討論或傳遞。

3.95年度各系所圖書委購之撥款程序，經簽請校長核准改為由學院統籌撥款，簡化工作流程。

4.新增及跨組業務視人力配備情形，彈性組織任務小組共同完成，例如：館刊編輯小組、館訊編輯小組、學術資源網工作小組，以及數位學習小組等。

5.特定專案拔擢專人負責，建立團隊參與機制，例如：臺大博物館群、跨校藏書樓計畫、數位典藏專案等。

6.圖書館醫學院圖書分館每月召開一次行政管理小組會議，參加成員包括各股股長、編審和專員等，藉由團隊參與機制，隨時檢討各項作業之簡化可行性，並付諸實施。94年約有5件以上之檢討簡化成果。

	指標
	(二)業務創新
(業務內容改進之績效；主動開發業務之類型、數量及評估機制…)



	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.執行新增業務

(1)籌設並接管「校史館」營運：

民國93年5月間，陳維昭校長責成圖書館籌劃校史館及統籌校史稿編修行政工作，校史館地點選定於舊總圖書館2樓中央閱覽室。籌備時間以一年為限，圖書館積極拜訪各行政單位以及11學院所屬系所，蒐集各方珍貴校史與寶貴意見，於94年6月22日完成設置佈展並揭幕，校史稿亦於同日由出版中心印刷完成。圖書館於校史館籌備期間共蒐集校史文物資訊約3,500件，最後展出原件340件、複製品135件，展示空間約545平方公尺。94年9月圖書館承命接管負責校史館營運，校史館於94年11月7日正式開館以來，迄今參觀團體絡繹不絕，更是校友重拾回憶、凝聚向心力的最佳地點。

(2)研商本校博物館群未來合作發展相關議題：
94年10月校長指示由圖書館負責研商本校博物館群未來合作發展相關議題，數月來透過邀請動物、植物、昆蟲、地質等標本館及總務處等單位實地參訪及開會研商，未來擬維持各館自主性，透過整體規劃，呈現臺大博物館群各館特色，展示各館教育及研究成果。
(3)聯合藏書樓建置計畫：

為解決各館罕用書刊存放空間的共同問題，94年10月21日國家圖書館及立法院國會圖書館館長、政治大學及臺灣師範大學校長，由本校李校長主持「聯
合藏書樓建置計畫」第1次會議，會中共識建置聯合藏書樓，並由五機構首長

	單位自我評鑑
	共同成立計畫諮詢委員會；下設規劃推動小組，由本校圖書館項館長擔任召集人，除由五機構派員參與議事外，並由本校總務處及會計室派代表出席會議，迄今已完成「聯合館藏中心建置構想書」，提出中心之空間需求及營運模式規劃。
(4)規劃「臺灣學術研究資源中心」計畫：
圖書館受教育部委託，於94年5-10月間進行規劃「臺灣學術研究資源中心（Taiwan Academic Research Electronic Library, T-AREL）」，該規劃案包含產生推出（Push）的力量，建立機制以整合臺灣學術研究成果，透過網路有效推向國際舞台；及經由合作群策群力有效而經濟引進（Pull）國外電子資源兩大行動主題，透過北區及南區舉辦的專家座談會，於結案報告中已提出建議符合需求之的組織架構、決策程序、運作機制、經費來源等具體方案，希望藉由T-AREL的建立，提高臺灣學術研究能見度及使用率。
(5)執行「臺灣原住民族圖書資訊中心暨資訊資源網」專案計畫：
94年11月圖書館接受原住民族委員會委託辦理，執行「臺灣原住民族圖書資訊中心暨資訊資源網」專案計畫，第一年執行經費新臺幣1,380萬元，圖書資訊中心預定於95年7月開幕，資訊資源網亦同步啟用。
(6)建置維護「佛學數位圖書館暨博物館」資料庫網站發展計畫：

由圖書館負責建置維護的「佛學數位圖書館暨博物館」（http://buddhism.lib.ntu.edu.tw）自95年1月起跨入第二階段，該網站為世界僅有多種語文之佛學研究數位網站，為本校自建之重要資產，亦是臺大特色，目前資料庫已建置佛學研究書目129,465筆，全文4,818篇，每月平均讀者點選網頁達15萬人次。

2.主動開發業務

(1)建置臺灣大學新聞剪報系統：

94年9月圖書館開始規劃設計測試本校新聞剪報系統（http://news.lib.ntu.edu.tw），10月1日起即已完成可完整收錄15種報紙及新聞來源中臺大相關新聞，並下分：臺大相關新聞、臺大教師專論、臺大附設醫院、國內高等教育、國外高教趨勢五項，至今該系統已上傳2,700筆新聞。

(2)建置臺大碩博士電子學位論文系統：

93年6月起規劃建置本校碩博士電子學位論文系統，迄今已收錄6,900筆論文，並於94年12月起開放全文下載，學生授權同意全文下載率已達86%。

(3)建置臺大學術網（NTU Scholar Gateway）：

自94年12月規劃，於95年3月正式與Yahoo公司合作提供加值檢索服務，已蒐錄各學科領域中外文學術網站逾3,300個，合151,000,000網頁。

(4)擴大徵集免費電子期刊計畫：

自94年9月起迄今已增加納入館藏電子期刊計2,300種，增加學術研究資源。
(5)建置數位學習網：

94年9月起開始規劃執行，迄今已推出10門教材課程，每月點選約13萬人次，參加利用課程者，每月約5,000人次。
(6)徵集「臺大人文庫」計畫：

該計畫於94年12月13日經213次圖書館工作會報討論通過，並於95年2月14日2421次校行政會議報告，透過網頁、發文及文宣傳送等各種管道方式蒐藏臺大人著作，厚植學術能量、凝聚臺大人向心力，激發臺大學術動力，目前已有20位校友捐書達100餘冊。

	單位自我評鑑
	(7)募款贊助圖書館學術期刊訂購經費：

校長於94年底12月賀卡中並附期刊募款資料，此外並透過圖書館首頁及發送文宣方式募款，迄今已有200餘位校友捐款已達新臺幣200萬元。

(8)推出圖書館RSS（Really Simple Syndication）資訊服務：

94年11月圖書館推出RSS資訊服務，其內涵包括：圖書館各式公告、館藏選介以及新到資料目錄等，其中新到館藏選介並為讀者選介重要及特色館藏服務。
3.改進便利服務

(1)提供自助借書服務：

圖書館自94年2月21日起引進提供自助借書機服務，迄95年2月透過自助借書機借書達13,827冊，節省讀者排隊借書時間。
(2)執行校區代還圖書服務：

自94年11月起推出本校校區間圖書代還及預約書傳送免費服務，迄95年2月該服務受理代還圖書8,265冊。

(3)擴大校區圖書代借服務：

自94年12月12日起，圖書館擴大校區間圖書代借服務對象，涵括全校教職員工生，該服務採預繳收費方式，迄95年2月開戶者212人，受理申請案件280件。

(4)完成虛擬導覽系統：

醫學院圖書分館與法律暨社會科學院圖書分館分別於94年6月及9月間完成館舍虛擬導覽系統置於網頁，供讀者隨時點選瀏覽分館配置情形，迄今法社分館點選使用者2,356人次，醫分館點選使用者11,866人次。此外，並分別印製導覽光碟推廣利用。

(5)擴大館際合作專車服務：

自94年10月起，原政大、臺師大、臺大三校圖書巡迴專車服務單位增加文化及淡江大學，迄95年2月透過專車送回各校向臺大借書逾1,200冊，臺大歸還向他校借書約600冊。

(6)規劃建置無線射頻辨識技術（Radio Frequency Identification，簡稱RFID）管理系統：

94年2月本館法社及醫分館成立推動RFID系統工作小組，並和工研院合作研訂其主要設備的驗證標準；自94年7月份進行轉換書目資料和黏貼標籤晶片等步驟正式開始，迄95年2月調整完成安全偵測設備之正確執行率為止，共完成約10萬冊的圖書資料，並自同年3月中旬開始以RFID系統進行自助借還書、清點館藏財產和加速工作站辦理流通業務等有關作業。

	評鑑委員意見
	


貳、單位自訂評鑑項目(有必要之數據，請檢附並標明附件。)
	項目及指標
	【項目1】館藏數量

指標1.館藏數量

指標2.核心館藏數量

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.館藏數量
至94年12月底為止圖書資源總館藏量約340萬件，資料類型包括一般圖書暨裝訂期刊297萬冊、電子書43,746種、資料庫292種、多媒體資料(含檔案手稿、地圖、DVD、VCD、錄音帶、錄影帶、微縮影片等)38萬件等，內容涵括中、日、英、德、法等86種語文。連續刊物資源逾44,680種，其中紙本過刊18,797種、紙本現刊9,357種、電子期刊16,498種、現期報紙29種，為國內各學術圖書館館藏之冠，全方位支援學習暨教學研究。

指標2.核心館藏數量

利用大學暨研究所核心書目OCLC selected titles for university and research libraries逐年建立一般性核心館藏，94年度起以院為單位設置學科館員，協助系所訂定研究資源需求檔，透過設定主題及資料級別等標準，充實系所核心館藏，至目前為止採購入藏圖書已逾60,000件。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目2】資料徵集

指標1.徵集管道

指標2.徵集免費電子資源

	單位自我評鑑
	特優( 優 □ 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.徵集管道
經由閱選、現貨書及讀者薦購等管道採購圖書，加速圖書資料入藏，提升館藏新穎度及需求度，94年度透過閱選及現貨途徑採購資料達55,000件，佔年度入藏總量之70%。經由交換贈送途徑徵集資料達27,225件，入藏18,830件，佔年度入藏總量之23%。此外，本館並著手進行「臺大人文庫」徵集計畫，號召臺大人將著作捐贈圖書館，激發臺大的學術動力。期刊徵集採出版社分標及直接外購等方式，集中公告分開決標，縮短50%等標期及議價時間。

指標2.徵集免費電子資源
整理DOAJ、HighWire、BioMed Central Open Access Journal及PubMed Central Open Access Journal等大量免費學術性質電子期刊計2,300筆，同時收錄於本館電子期刊系統及TULIPS中。此外，跨組成立圖書館學術資源工作小組，分工合作以建置臺灣大學學術資源網（NTU Scholar’s Gateway），逐步徵集全球免費學術資源，提供師生豐富之電子資源。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目3】圖書採購入藏時程

指標1.國內出版閱選圖書購置入藏時程

指標2.大陸出版閱選圖書購置入藏時程

指標3.國外出版現貨圖書購置入藏時程

指標4.國外出版非現貨圖書購置入藏時程

指標5.急用圖書購置入藏時程

	單位自我評鑑
	特優□ 優( 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.國內出版閱選圖書下訂後平均16工作日內完成入藏

指標2.大陸出版閱選圖書下訂後平均49工作日內完成入藏

指標3.國外出版現貨圖書下訂後平均24工作日內完成入藏

指標4.國外出版非現貨圖書下訂後平均114工作日內完成入藏

指標5.急用圖書下訂後平均5—17工作日內完成入藏
說明:

1.本項目所指圖書入藏上架作業係包括以下流程，由採訪組、編目組及閱覽組分工完成，圖書缺貨、絕版或尚未出版等特殊情況，不列入本評鑑範圍：

  複本查核→書目查證→訂購單製作→採購下訂及催缺→書到驗收→蓋來源章、館藏章及貼磁條、條碼→圖書分類編目→書標列印及發書→修改圖書狀態及圖書上架

2.閱選圖書：係由書商依本館需求將新近出版圖書逕送本館候選，國內出版圖書並附加書目資料，可加速分編作業。

3.大陸圖書：簡繁體字對照問題，情況複雜，需由本館進行原始編目。

4.急用圖書：配合師生教研需求，將指定參考書等資料採急件發訂，國內現貨圖書於2日內、國外訂購圖書於2週內到館，並於圖書驗收後3日內分類編目完畢供眾使用。

5.依據澳洲Griffith大學圖書館所作研究，該館圖書平均處理時程為124日。
6.本館年度採購圖書約60,000冊，其中92%(約55,000冊)透過閱選或現貨管道入藏，平均約16-49工作日內完成入藏上架。



	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目4】資源組織整理

指標1.每年入藏新書分類編目完成率

指標2.全國書目中心書目共享貢獻度

指標3.書目紀錄格式正確率

指標4.書目權威檔(Authority File)建檔率

指標5.電子期刊成長率
指標6.書刊歸架成長率
指標7.紙本期刊裝訂完成率

	單位自我評鑑
	特優( 優 □ 尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：
指標1.處理中西文圖書、期刊及視聽資料等，每年平均建檔量為87,239冊，平均處理分類編目出書量78,144冊，完成率為89.6%。
指標2.每年平均貢獻46,671筆書目，以促進臺灣地區書目共享，至94年底止，本館新書書目紀錄貢獻量達43萬餘種，為全國各大學圖書館之冠。
指標3.中日韓文新書編目品質符合上傳全國書目中心的書目紀錄格式的正確性查核，正確率均達99%以上；西文圖書原始編目上傳美國書目中心OCLC的正確率達99%以上。
指標4.為維持書目品質及提高讀者檢索效率，針對書目之作者、書名等檢索款目作權威記錄建檔，達到書目檢索款目及標目的一致性，並維護其參照關係，提昇檢索效率。平均每年首次出現標目48,522筆，建檔46,590筆，建檔率為96.0%。
指標5.圖書館整合收錄來自採購及免費徵集之學術電子期刊，92年計有6,022種，至94年達16,498種，成長率為170%。
指標6.強化書刊歸架暨維護整理效率

93年圖書上架整架904,805冊
94年圖書上架整架987,176冊，成長率9.1%
93年期刊上架整架350,427冊

94年期刊上架整架384,826冊，成長率9.8%
指標7.彙整2005年全校待裝訂紙本期刊38,500冊，合計裝訂成10,100冊，當年辦理裝訂作業完成99%，合10,000冊。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目5】讀者閱覽服務

指標1.進館人次
指標2.服務時間

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.進館人次

92年1,558,704人次
93年1,739,240人次
94年1,753,066人次
指標2.服務時間－延長開放時間，方便讀者進館閱覽及使用各項圖書資源：

(1)自94年1月起延長總圖書館寒暑假週一至週五開放時間至晚上九時，每週延長閱覽服務20小時。
(2)92年8月於地下一樓擴大成立本校博碩士論文暨教師指定參考書專區，除擴大使用空間外，每週更延長開放時間38小時（達87小時），以便利讀者使用。於94年2月間再度延長每週開放時間9小時（達96小時），加強對研究教學的支援。

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目6】圖書借閱服務

指標1.讀者借書量

指標2.讀者還書量

指標3.讀者續借量

指標4.讀者預約量

指標5.催還圖書量

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.(1)讀者借書冊數統計  92年度借書冊數：571,446冊

                         93年度借書冊數：575,047冊

                         94年度借書冊數：579,461冊

(2)94年2月21日啟用自助借書機，方便讀者自行辦理外借圖書程序，節省櫃檯等候時間。
(3)94年12月12日提供校內圖書代借服務，各校區讀者可利用該服務，付費代借總圖、法社分館、醫圖及各系所圖書室之可流通書籍，並選擇在總圖、法社分館或醫圖取書，且校總區專任教師更可選擇將代借書籍傳遞至所屬系所辦公室，節省讀者往返校區圖書館時間。

指標2.(1)讀者還書冊數統計  92年度還書冊數：567,455冊

                        93年度還書冊數：575,583冊

                        94年度還書冊數：575,256冊

(2)94年11月15日擴大校內圖書代還服務至所有系圖，共增加8個還書館：
         92年度代還冊數統計42,701冊

         93年度代還冊數統計41,882冊

         94年度代還冊數統計45,773冊

指標3.(1)讀者續借圖書冊數統計  92年度續借圖書冊數：122,184冊

                            93年度續借圖書冊數：120,591冊

                            94年度續借圖書冊數：123,995冊

(2)讀者可在到期前五日內自行上網辦理續借，或來電由館員代為續借，讀者不需將書帶至櫃檯辦理。

指標4.(1)讀者預約圖書冊數統計  92年度預約圖書冊數：46,820冊

                            93年度預約圖書冊數：44,003冊

                            94年度預約圖書冊數：41,207冊
(2)自94年11月15日起推出校區間預約書傳送服務，讀者在辦理預約圖書時，同時選擇預約書取書館，有總圖、法社分館、醫圖或各系所圖書室共11個館可供選擇，便利各校區讀者取借預約書。
指標5.(1)催還圖書冊數統計  92年度催還圖書冊數：21,637冊
                          93年度催還圖書冊數：27,898冊
                          94年度催還圖書冊數：28,849冊

(2)以電子郵件寄送催還通知，同時定期檢視長期未還之書，透過電子郵件或電話等方式多次通知讀者，促其歸還圖書。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目7】院系所服務

指標1.學科業務聯繫

指標2.校內期刊代印服務

指標3.教師指定參考書

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.持續加強學科館員與院系之業務聯繫，94年業務聯繫共計918件（圖書相關519件、期刊相關61件、其他業務338件）。

指標2.為便利系所教師利用圖書館館藏期刊，推出由專人代為取刊複印之服務，甚至可依教師選擇就近送至所屬系所辦公室，平均皆可於二個工作天內完成。（總計完成92年106筆、93年142筆、94年111筆）

指標3.教師指定參考書處理冊數
93年3,138件、94年3,253件，成長率3.7%。



	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目8】參考諮詢

指標1.諮詢管道

指標2.服務時間

指標3.服務數量

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.諮詢管道

讀者詢問問題之管道眾多：(1)圖書館各樓層參考諮詢服務櫃台，提供現場諮詢；(2)電子郵件信箱；(3)圖書館網頁意見箱界面；(4)BBS；(5)讀者意見單書面提問；(6)各館傳真服務專線，本館均有專人回覆。

指標2.服務時間

自94年起本館寒暑假開館時間延長至晚間9時，參考諮詢服務亦配合延長服務時間，每週增加20小時參考諮詢服務。

指標3.服務數量

全館參考諮詢總件數：93年56,528件，94年計58,196件，增加1,668件。

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目9】圖書館利用指導

指標1.參加人次

指標2.報名方式

指標3.實施方式

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

1.圖書館利用指導參加人次：
93年度：60場/3,789人；94年度：31場/1,272人
94年度9月起將圖書館利用指導創新以「新鮮人導引」數位學習方式實施，每月上網人次超過6,000人，節省48.3%之現場開課人力。
2.報名方式：
提供親自到館、利用電話、傳真、電子郵件或網頁報名等多種方式，便利讀者申請。
3.實施方式：
提供—

(1)不定期開課；
(2)配合教師需求，隨時開課；
(3)同學自行約集5人可申請開課；
(4)依讀者需求，進行客製化課程內容；
(5)提供中、英、日語之多語言導覽服務；

(6)提供數位學習課程，供讀者不限時空學習。

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目10】辦理各項推廣活動
指標1.活動類型多元化

指標2.活動內容專業性

指標3.活動宣導管道多樣性

指標4.活動提供方式便利性

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.活動類型多元化：
       93年度辦理各類型活動共14場—
       ◎手稿暨藏書展3場：臺灣大學所藏珍本東亞研究資料特展、楊雲萍教授藏書暨手稿資料展、殷海光教授著作藏書資料展

       ◎學術研討會  1場：自由主義與新世紀臺灣學術研討會

       ◎座談會      1場：關於楊雲萍教授的種種

       ◎專題演講    3場：從現在中昇華—楊雲萍教授的文學地位與成就、
從連雅堂到楊雲萍—二十世紀前半葉的本土臺灣史研究
美國大學東亞圖書館的發展、現況及展望
       ◎電影賞析    6場：愛上文學與電影系列活動
       94年度辦理各類型活動共8場—
       ◎手稿暨藏書展1場：鄭因百先生手稿資料展

       ◎主題書展    2場：中文物理科普書展、臺大梁祝節性別主題書展

       ◎專題演講    5場：EndNote書目管理軟體講習、Netlibary暨北大方正電子書使用說明會、英語大躍進—提昇英語能力的自學策略—網路資源與字典篇
指標2.活動內容專業性

(1)邀請專業人士擔任指導教授或主講人，活動多元並兼顧學術與專業，如：

「楊雲萍教授手稿展」指導教授：中研院臺史所黃富三教授

「鄭因百先生手稿資料展」指導教授：臺史所所長柯慶明教授

「臺大梁祝節性別主題書展」指導教授：林維紅教授

「英語大躍進」主講人：外文系周樹華教授

(2)「臺大近代名家手稿系列展」藉由本館特藏館藏展現本校名家教授與校友之豐碩研究與創作成果，「主題書展」，積極引導讀者閱讀。
(3)演講主題皆以支援學術研究所需與增進學業智能為主，如：

「EndNote書目管理軟體講習」指導讀者如何EndNote進行論文寫作

「英語大躍進」引導讀者如何增進自己聽英語與說英語的能力。

配合手稿展辦理之專題演講更讓讀者了解臺灣文學、史學之發展歷程。

指標3.活動宣導管道多樣性
(1)所有活動皆利用校訊、館訊、電子新聞、BBS、發新聞稿予新聞媒體等多種管道宣傳，吸引讀者參與活動。

(2)手稿暨藏書展皆製作海報寄送各單位，製作摺頁及語錄書籤贈予參觀者。

(3)若遇展覽活動，將展覽列為圖書館導覽行程之一，向到館參觀的國內外學者及貴賓介紹展覽內容。

指標4.活動提供方式便利性
(1)藏書暨手稿展皆製作專屬網頁，無法親臨參觀之讀者亦能上網瀏覽展覽內容。
(2)座談會與專題演講皆錄音或錄影存檔，若主講人授權公開，即將錄影內容製成DVD，納入本館多媒體服務中心館藏，無法與會之讀者亦能於會後聆聽演講內容。

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目11】館際合作

指標1.館際合作單位

指標2.提供館際合作服務數量

指標3.文獻傳遞方式

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.館際合作單位

至93年與國內105所大學校院圖書館簽訂館際借書協議；94年增加為111所。

指標2.提供館際合作服務數量

國內申請數量：

93年度

94年度

本館向外館申請

3,592件（文獻影印）

1,663冊（圖書互借）

2,647件（文獻影印）

1,694冊（圖書互借）

外館向本館申請

6,876件（文獻影印）

2,332冊（圖書互借）

7,716件（文獻影印）

2,874冊（圖書互借）

國外申請數量：

93年度

94年度

本館向外館申請

475件

421件

外館向本館申請

122件

166件

指標3.文獻傳遞方式

提供文獻傳遞的方式有郵寄、Ariel、Email、傳真等四種方式，讀者可依其需要申請。另有五校巡迴車服務，自94年10月起與政治大學圖書館、臺灣師大圖書館、淡江大學圖書館及文化大學圖書館合作，以巡迴車代送館際合作借書及文件傳遞，大幅縮短作業時間。互借圖書情況如下：
◎本校向他校館際合作借書證借書冊數統計

政大

師大

淡江

文化

92年

509

752

30

14

93年

433

1,220

80

57

94年

516

1,019

81

34

◎他校向本校館際合作借書證借書冊數統計

政大

師大

淡江

文化

92年

1,241

982

315

265

93年

1,435

1,788

468

412

94年

1,611

1,572

560

298



	評鑑委員意見
	



	項目及指標
	【項目12】電子全文服務

指標1.資料庫使用量

指標2.電子書使用量

指標3.電子期刊使用量
指標4.使用便利性

指標5.電子學位論文服務

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.資料庫使用量

(1)資料庫年度使用人次統計：

   93年度：489,604人次 ；94年度：663,024人次，增加率為35%。

(2)資料庫全文下載篇數統計：

   93年度：2,189,315 篇；94年度：2,277,353 篇，增加率為4%。

指標2.電子書使用量

(1)94年使用次數：188,976次。
(2)持續引進電子書產品，94年新增電子書包括：CRCnetBASE、Handbook of Plant Biotechnology、Wiley Online Books、NetLibrary、北大方正電子書等系統，數量共增加2,573種。

指標3.電子期刊使用量
使用次數由92年之593,053次逐年成長，至94年達1,450,000次，成長率為140%。
指標4.使用便利性

(1)提供檢索專用網頁，依語言、字母與筆劃順序、主題以及試用資料庫等不同排列方式清單，方便查找。

(2)提供全校跨校區使用，不侷限於圖書館內使用，凡為臺大校園網域內即可利用各類型電子資源。

(3)提供校外連線服務，凡本校專任教職員工及在學學生，可於校外任何地方使用經廠商授權同意之網路版電子資源。
指標5.電子學位論文服務

為使本校博碩士論文長久典藏，及提供使用者另一便捷利用管道，自92學年度下學期起，博碩士研究生畢業離校時除繳交紙本論文外，還須增繳電子檔論文，於94年底建置成一全文電子資料庫，提供查詢等加值服務。

93年上傳論文筆數：2,918筆、94年上傳論文筆數：3,547筆

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目13】資訊服務

指標1.書刊查詢

指標2.資訊加值

指標3.數位專案

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.書刊查詢
(1)圖書館自動化系統
a.平均每月讀者利用總次數：93年度：172,889人次
94年度：186,202人次
b.新增系統功能暨服務：UNICODE字碼的館藏查詢目錄、書名關鍵字及作者關鍵字檢索功能、可寄送借書即將到期通知單(Courtesy Notice)

(2)專題書目查詢：92-94年完成東亞文明、婦女與性別研究、百本中文物理科普書目等專題書目查詢網頁。
(3)94年推出「MetaCat國內館藏目錄整合查詢系統」：提供讀者在本館查詢不到所需資料時，能迅速得知國內其他圖書館典藏情形。

指標2.資訊加值
(1)94年9月下旬推出「臺大新聞剪報系統」：本系統提供各大報有關臺灣大學的電子新聞內容，可依類別瀏覽，並提供RSS訂閱。截至95年4月10日止，計有2,672篇剪報，平均每月約剪輯400篇。
(2)94年11月中旬推出「新到圖書選介部落格」：由館員就新到圖書中挑選較具特色之圖書進行推介，可依類別瀏覽，亦提供RSS訂閱服務。截至95年4月10日止，計有468篇新書推介，平均每月推介95本。
(3)94年11月中旬推出 RSS資訊服務：使用者可透過此服務即時收到圖書館發佈於首頁上的最新消息、新到圖書等資訊。
指標3.數位專案
(1)92-94年建置暨維護下列特藏資料庫系統：淡新檔案、伊能嘉矩手稿、臺灣古拓碑、宗教藝術、古契書與圖錄。

(2)維護佛學數位圖書館暨博物館資料庫網站：截至95年4月10日共收錄書目129,628筆，全文4,925筆，並有佛學原典，梵文、藏文、巴利文語言教學等。



	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目14】多媒體服務

指標1.微縮資料質與量
指標2.利用微縮資料便利性
指標3.隨選資訊服務

指標4.有線電視頻道服務

指標5.音樂頻道服務

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.微縮資料質與量
(1)多方面蒐集微縮資料書目清單，並由系所及圖書館挑選適合者購買。圖書館在93至94年購入微捲如：英國公藏檔案局的臺灣相關檔案（480捲）、中國第一歷史檔案館的清代檔案（125捲）、日治時期臺灣舊籍報紙（156捲）、中文善本古籍（121捲）、民國時期公報報紙（889捲）、Church Missionary Society archive, East Asia Missions（156捲）等。
(2)微捲館藏數量：93年9,048捲、94年10,788捲，成長量：16.13％。
指標2.利用微縮資料便利性

(1)於圖書館五樓提供6台微縮閱讀複印機，使用者有需要時，可隨時使用。其中2台可兼看微片及微捲外，3台可列印至A3尺寸，滿足多方面需求。
(2)機器皆定期保養，維持在最佳服務狀態。
指標3.隨選資訊服務

(1)多媒體服務中心主動宣傳，積極參與全校性「提升教學品質研討會」，向教師推廣隨選資訊系統，使系統上載平均年成長量達到47.21%。
(2)教師申請方法簡便；教材上載處理時間為三個工作天，亦可配合課程需求縮短作業時間。
(3)利用多媒體與網路等高科技輔助教師教學與同學自我學習，可提供28位讀者同時使用同一筆教師指定教材。
指標4.有線電視頻道服務

(1)提供15個讀者即時觀賞優質有線電視節目頻道，掌握最新的世界動脈和知識。
(2)自行設計臺大知識頻道與藝文二頻道，並隨時配合時事製作節目、推薦館藏。
指標5.音樂頻道服務
(1)提供外接廣播節目與館藏優質音樂資料，兼顧教學與氣質培養。
(2)安排東方音樂、西方音樂、有聲書等3個頻道，每月更新內容，並備文字說明，利於讀者學習和欣賞。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目15】校史館

指標1.校史館參觀與導覽服務
指標2.校史文物展示件數
指標3.進行「臺大人口述歷史」錄製工作

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.校史館參觀與導覽服務
(1)校史館參觀人數

    94年11月至95年2月（四個月間）：1,642人次

(2)導覽服務
94年11月至95年2月（四個月間）：49場次

指標2.校史文物展示件數
種類

原件件數

複製品件數

文物

86

2

書稿、文件

234

124

模型、標本

20

9

合計
340
135
校史館錄製之臺大人訪談短片

19段

臺視新聞臺大短片

209段

有關臺大的早年紀錄片

約27分鐘

指標3.進行「臺大人口述歷史」錄製工作
自94年11月至95年2月（四個月間）：錄影訪談3人次、8小時。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目16】文化保存服務

指標1.徵集珍貴文庫資料、特色館藏及地區研究資料

指標2.珍貴館藏重製

指標3.設置重點研究資料專區

	單位自我評鑑
	特優(　優□  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.徵集珍貴文庫資料、特色館藏及地區研究資料
93年至今入藏4種文庫、5家手稿、2個私家文書、臺大學士學位論文連同其他古契、史料、私家藏舊籍資料、共入藏：

圖書檔案手稿36,734冊/件
數位檔2,673冊/件

影音資料4,314片段（2,707小時29分）
古錢幣2,000餘枚
古印章87只
玻璃底片21張
指標2.珍貴館藏重製
檔案舊籍資料重製數量（數位化/微捲/影印/全文建檔標校）

年度∕
複製方式

影印

拍攝微捲

掃描∕翻拍

全文標校

冊/件數

頁數

冊/件數

影幅

冊/件數

影幅

冊/件數

字數

93年

821 

26,586

 0 

0

1,262 

17,813 

9,348
9,807,630
94年

606 

37,226 

69 

4,341

1,421

2,066,809 

7,873
6,551,561
指標3.設置重點研究資料專區
1.設置臺灣資料研究專區：目前有7,829冊館藏，其中自一般圖書區抽出與臺灣研究相關的複本書籍1,978冊及585冊方志。並持續對外徵集臺灣研究相關資料。
2.設置東亞文明研究資料專區：目前有1萬7千多冊館藏。

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目17】電腦網路使用環境

指標1.館員暨讀者查詢用電腦數量

指標2.有線上網節點

指標3.無線上網範圍

指標4.網路安全暨管控

指標5.管理暨復原機制

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.館員暨讀者查詢用電腦

(1) 提供充足及適當規格的電腦及週邊設備予館員及讀者使用。

(2) 館員用電腦能因應不同業務而提供不同軟硬體需求規格之電腦。

(3) 讀者查詢用電腦於94年改為精簡型電腦，並改採client-server架構，除節省採購經費外，並利於管理維護及修復。

指標2.有線上網節點

95年年初新購3台switch，新增閱覽區有線上網節點60個，總共達180個節點，讀者可於閱覽區允許範圍內任一網路出口使用notebook有線上網。

指標3.無線上網範圍

94年新增B1國際會議廳及其前廳、D區自習室無線上網服務，目前全館B1-5F各樓層主要閱覽區域皆提供無線上網。

指標4.網路安全管控

(1) 94年建置防火牆，透過防火牆之軟硬體設置，達到對內對外網路出口穩定、安全。

(2) 94年安裝網頁過濾系統，以隔絕館內電腦連結不當網頁。

指標5.管理及復原機制

(1) 製作館員用及讀者用母碟，以利電腦有問題時迅速復原。

(2) 讀者查詢用精簡型電腦，採client-server架構，server備有三台，平日分別支援，有問題時可切換連結至其他主機。

(3) 為建立全館電腦網路管理維修機制，於94年開發「電腦網路報修系統」，以利問題之追蹤、記錄及統計。自94年6月建置以來，每月約有35件維修申請。

	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目18】場地服務

指標1.研究小間使用量

指標2.討論室使用量

指標3.團體使用室使用量

指標4.自習室使用量

指標5.寄物櫃服務

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.研究小間使用量

(1)為便利本校教師及學生學術研究，本館於總圖書館2、3、4樓層設立68間研究小間，供專任教師、研究人員及博士班學生申請借用。
(2)圖書館92年至94年各年度讀者申請研究小間次數統計
92年度812人次、93年度814人次、94年度793人次
指標2.討論室使用量

(1)總圖書館2、3樓備有三間討論室供讀者申請借用，本校讀者滿五人即可親自憑證登記借用。
(2)圖書館92年至94年各年度讀者申請討論室場次統計
92年度911場次、93年度917場次、94年度1,221場次
指標3.團體使用室使用量

(1)為便利本校教職員工生利用視聽資料館藏做教學研討之用，圖書館4樓多媒體服務中心設大團體使用室1間(容納80名)及小團體使用室2間(每間容納10名)，開放申請借用。

(2)圖書館92年至94年各年度讀者使用大團體室次數/時數統計

92年度351次/804小時、93年度208次/527小時、94年度189次/469小時

(3)圖書館92年至94年各年度讀者使用小團體室次數/時數統計
92年度591次/1,353小時、93年度580次/1,209小時、94年度712次/1,489小時
指標4.自習室使用量

為滿足本校讀者長時間讀書自習需求，本館開放24小時自習室（共344個席位）供讀者自習用，其學期期間開放時間除每月最後一週週日17:00至隔天(週一)8:00不開放外，其餘時間皆24小時開放。為便利學生準備考試，期中期末考試期間所有席位（共736個席位）均作24小時開放。95年1月至3月8時至22時30分計有104,666人次使用。
指標5.寄物櫃服務

圖書館95年3月新開辦長租寄物櫃服務，提供147格寄物櫃，採用網路線上申請方式，接受本校教職員工生借用，每次申請租期以月租為單位最多可租用半年，租借管理均以電腦系統控制，增進服務效率。截至4月份已有186人次申請。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目19】空調機電與照明環境
指標1.查察維修汰換

指標2.保養

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.查察維修汰換

(1)行政組設置燈管故障報修登記簿，每日受理各櫃台通報燈具或是設備故障狀況，讀者反應日光燈閃爍或不亮，立即更換(本項作業均由本館行政組同仁自行更換完成)。

(2)92至94年度燈具報修狀況如下—

92年度：日光燈2,174支、鹵素燈416支

93年度：日光燈2,802支、鹵素燈237支
94年度：日光燈3,493支、鹵素燈518支
(3)本館填具修繕申請單申請學校派工小型修繕件數統計如下—

92年度：214件

93年度：268件

94年度：220件
指標2.保養

(1)圖書館採用中央空調系統，新館啟用以來，空調系統相關主機設備維護由學校營繕組協助辦理專業廠商定期保養，以維持合適的典藏環境，空調保養區分為月保養、年度保養，均由本館督導人員於廠商保養後於記錄表簽認。

(2)抽水機房設有巡邏紀錄表，由本館熟悉水電保養之工友同仁按時簽到巡邏，並紀錄設備狀況。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目20】館舍安全環境

指標1.館舍數位安全監控維護

指標2.保全維護

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.館舍數位安全監控維護

(1)圖書館於94年7月完成數位安全監控系統，並與本校校園網路監控系統結合，全館監控鏡頭共計134處，影像處理主機可保持10日內影像資料。

(2)每日檢查數位化影像監視系統，確認鏡頭清晰、系統正確對時、錄影功能正常，並作成檢查紀錄。

指標2.保全維護

(1)圖書館以委外方式由保全公司派註人員協助館舍安全巡邏及深夜時段自習室門禁管制，本館於機房、閱覽區、辦公室等地規劃共40處巡邏點，要求保全人員以電子巡邏紀錄器定時巡邏，次日由行政組專人負責下載並列表存查，做為考核依據。

(2)週六、日及國訂假日之非正常上班日，由行政組排班輪值收發室櫃台，於上、下午安排館舍安全巡邏，並做成巡邏紀錄。


	評鑑委員意見
	


	項目及指標
	【項目21】人員教育訓練

指標1.圖書館主辦教育訓練活動（專題演講、研討會等）場次及參加人次

指標2.同仁參加館內外專業教育訓練時數

指標3.申請在職進修學位（碩士在職專班及一般生）人次

指標4.申請在校選修學分人次

指標5.參訪、觀摩國內外專業機構人次

指標6.外語檢定通過人次
指標7.工讀生教育訓練

	單位自我評鑑
	特優□　優(  尚可□ 稍差□ 差□  說明或建議：

指標1.圖書館主辦教育訓練活動場次及參加人次

93年度12場，共375人次，該年度（105人）每人平均參與4場

94年度23場，共559人次，該年度（108人）每人平均參與5場

指標2.同仁參加館內外專業教育訓練時數

93年度4,548小時，該年度（105人）每人平均時數43小時

94年度6,687小時，該年度（108人）每人平均時數62小時

指標3.申請在職進修學位人次

截至94年底，申請部分辦公時間進修人數共10人，計有博士班1名、碩士班4名、碩士在職專班5名。

指標4.申請在校選修學分人次

依據本校「職員在職進修辦法」，現就讀研究所者不得申請在校選修，本館在職同仁申請獲准者，計有93年度2名；94年度1名。

指標5.參訪、觀摩國內外專業機構人次

93年度舉辦專題業務觀摩參訪26次，參加人數84人

94年度舉辦專題業務觀摩參訪15次，參加人數46人

指標6.外語檢定通過人次

本館同仁外語能力獲檢定通過之項目及人次，計通過英語檢定20人次、日語檢定4人

指標7.工讀生教育訓練

94.12.20-21實施全館工讀生教育訓練課程，計2場，共80人次參加，本館並自94年度起推出工讀生教育訓練線上課程，凡本館進用工讀生均需完成5項主題線上課程認證。


	評鑑委員意見
	


參、圖書館94學年度重點工作及執行情形 (含未來展望)
圖書館配合校務發展遠景，支援教學研究需要，特以「首重館藏發展」、「空間配合調整」、「鼓勵創新服務」、「強化技術服務」及「推動專案計畫」為發展策略，訂定年度重點工作，茲將94學年度各項目執行情形說明如下：
一、首重館藏發展
（一）健全各學科核心館藏
1.核心館藏採購—透過系所教師訪談，並比對選書工具與研究型圖書館館藏目錄，採購尚未入藏圖書，以建立本館基本核心館藏，迄95年4月份，共計約發訂圖書2,522種。
2.徵集華人文學作家作品—整理當代臺灣及華文地區具代表性之重要作家共655位，編製其著作清單並予以全面購置，以建立具完整性、特色性之館藏。迄95年4月份，計已發訂5,969種圖書。
3.徵集諾貝爾文學獎作家作品—全面整理諾貝爾文學獎歷年得獎作家之作品清單，採購作品原始語文或優質之英譯版本，建立完整之相關館藏，現已完成99位得獎者，計2,512筆書單之比對發訂。
4.強化東亞文明研究中心館藏—配合本校重點發展之「東亞文明研究中心」，採購儒學與東亞文明研究之原典及相關圖書，並協助專區典藏，提供研究團隊閱覽及各項服務。總計94年度共購入2,847冊圖書，微捲縮影資料16,121影幅，CD-ROM 11張。此外亦針對館藏相關主題之5種日文期刊，補齊所缺卷期，以強化研究資源。
（二）新入藏珍貴文庫資料
1.狄卜賽文書1,135件
2.鄭伯昆名譽教授：日治時期帝大相關玻璃底片21張
3.葉嘉瑩教授手稿6件
4.鄭因百教授手稿22件
5.周駿富教授：善本線裝書二種：「金七十論」三卷一冊（日本元祿十年）及「昭代叢書」五十卷六冊（清康熙三十六年刊本）；與其著作6冊。
6.魏文義先生：中文線裝書及舊籍12種
7.芎林鄉公所典藏日治時期史料16件（數位檔）(與芎林鄉公所合作)
8.黃昭堂文庫約4,000冊
9.牟宗三教授生平講學影音資料1,001筆，約1,200小時
10.臺灣社會人文影音資料庫檔案3,032筆，約1,500小時
（三）蒐羅臺大相關資料
1.籌設校史館徵集相關文物，整理掌握散置校內各院系處所相關資料，並列出清冊約3,500件。

2.徵集「臺大人文庫」計畫
該計畫於94年12月13日經213次圖書館工作會報討論通過，並於95年2月14日2421次校行政會議報告，透過網頁、發文及文宣傳送等各種管道方式蒐藏臺大人著作，厚植學術能量、凝聚臺大人向心力，激發臺大學術動力，目前已有20位校友捐書達100餘冊。
3.徵集臺大近代名家手稿，並舉辦資料展系列—94學年度舉辦系列之七鄭因百先生手稿資料展。
4.鄭伯昆名譽教授捐贈日治時期帝大玻璃底片21張
二、空間配合調整
（一）規劃五樓設置特藏資料專區空間—成立臺灣研究資料與東亞文明專區

1.強化臺灣資料開架區館藏－透過挑選本館原有複本館藏及主動積極對外徵集兩種方式進行。由本館顧問歷史系吳密察教授協助，自一般圖書區抽出與臺灣研究相關的複本書籍1,978冊，移置特藏臺灣資料開架區，並將臺灣方志集中置放本專區。
2.增加東亞文明資料專區館藏－配合東亞文明研究中心之研究計畫，移入本館3千多冊韓文書籍於東亞文明資料專區，近日已和該中心協議，規劃將東亞文明研究相關圖書資料移至樓下，增加研究人員閱覽時間及便利性。
3.將民國60年後出版之普通線裝書，由五樓閉架區移至五樓開架區，同時進行空間調整，共約移出2,783冊。
（二）聯合館藏中心建置計畫
為解決各館罕用書刊存放空間的共同問題，94年10月21日國家圖書館及立法院國會圖書館館長、政治大學及臺灣師範大學校長，由本校李校長主持「聯合藏書樓建置計畫」第1次會議，會中共識建置聯合藏書樓，並由五機構首長共同成立計畫諮詢委員會；下設規劃推動小組，由本校圖書館項館長擔任召集人，除由五機構派員參與議事外，並由本校總務處及會計室派代表出席會議，迄今已完成「聯合館藏中心建置構想書」，提出中心之空間需求及營運模式規劃。
（三）規劃成立「臺灣原住民族圖書資訊中心」
本館94年11月接受行政院原住民族委員會委託執行建置「臺灣原住民族圖書資訊中心」計畫，刻正進行將地下一樓鄰出版中心空間，規劃建立中心事宜，預計95年7月間正式開幕。

（四）密集書庫空間調整
為因應中文叢書數量激增導致架位不足及暫存區使用不便等問題，全面重新檢討並調整密集書庫架位分配，合計進行共八十六座、約十八萬冊書籍移架、整架、重新架位標示工作，並規劃新增三座六聯式密集書架，以紓解空間困境。
三、鼓勵創新服務
（一）建置臺灣大學新聞剪報系統

94年9月起規劃設計測試本校新聞剪報系統（http://news.lib.ntu.edu.tw），至10月1日即已完成可完整收錄15種報紙及新聞來源中臺大相關新聞，並下分：臺大相關新聞、臺大教師專論、臺大附設醫院、國內高等教育、國外高教趨勢五項，至今該系統已上傳2,700筆新聞。
（二）建置臺大碩博士電子學位論文系統

93年6月起規劃建置本校碩博士電子學位論文系統，迄今已收錄6,900筆論文，並於94年12月起開放全文下載，可全文下載率已達86%。

（三）建置臺大學術資源網（NTU Scholar Gateway）
自94年12月規劃，於95年3月正式與Yahoo公司合作提供加值檢索服務，已蒐錄各學科領域中外文學術網站逾3,300個，合151,000,000網頁。

（四）擴大徵集免費電子期刊計畫

自94年9月起迄今已增加納入館藏電子期刊計2,300種，其中中日文免費電子期刊計154種，西文免費電子期刊計2,173種，增加學術研究資源。
（五）建置數位學習網(http://140.112.113.4/vtour/index.htm)
94年9月起開始規劃執行，迄今已推出推出新鮮人導引、英語聽力訓練課程、MLA資料庫、AGRICOLA資料庫、資訊e開罐：護理文獻及資源利用、Endnote 書目管理軟體線上教學課程等10門教材課程，每月點選約13萬人次，參加利用課程者，每月約5,000人次。
（六）完成圖書館虛擬導覽系統，法、醫分館同步建置完成
94年9月，製作完成圖書館虛擬導覽系統，醫學院圖書分館與法律暨社會科學院圖書分館亦分別於94年6月及9月間完成館舍虛擬導覽系統置於網頁，讓遠方的讀者能經由網路，隨時隨地不受時間限制而能參觀圖書館，了解圖書館的建築和服務，迄今法社分館點選使用者2,356人次，醫分館點選使用者11,866人次。此外，並分別印製導覽光碟推廣利用。

（七）提供自助借書服務
圖書館自94年2月21日起引進提供自助借書機服務，迄95年2月透過自助借書機借書達13,827冊，節省讀者排隊借書時間。
（八）加值校友借書服務
增辦校友預約及續借服務，辦理借書證校友人數自90年11月15日迄今875人。
（九）擴大館際合作專車服務（原有政大、臺師大，新增文化、淡江大學）
自94年10月起，原政大、臺師大、臺大三校圖書巡迴專車服務單位增加文化及淡江大學，迄95年2月透過專車送回各校向臺大借書逾1,200冊，臺大歸還向他校借書約600冊。

（十）擴大校區圖書代借服務

自94年12月12日起，圖書館擴大校區間圖書代借服務對象，涵括全校教職員工生，該服務採預繳收費方式，迄95年2月開戶者212人，受理申請案件280件。

（十一）執行校區代還圖書服務

自94年11月起推出本校校區間圖書代還及預約書傳送免費服務，迄95年2月該服務受理代還圖書8,265冊。

（十二）推出圖書館RSS（Really Simple Syndication）資訊服務
94年11月圖書館推出RSS資訊服務，其內涵包括：圖書館各式公告、館藏選介以及新到資料目錄等，其中新到館藏選介並為讀者選介重要及特色館藏服務。
（十三）推出「新到館藏選介」部落格，為讀者選介重要或有特色之館藏
為讓讀者從每月五、六千冊以上的新進館藏中得知較重要館藏，特於94年12月初推出「新進館藏選介」部落格，讓同仁就新處理好之館藏中，挑選較重要或有特色之館藏介紹給讀者。本系統除了有圖文並茂的介紹外，並提供連結本館館藏及RSS服務。

四、強化技術服務
（一）進行中西文圖書、大陸地區出版圖書閱選服務
由代理商依本館需求提供國內出版新書、大陸地區最新出版之文史哲相關論述，經閱選確定適合入藏的書即刻由本館進行登錄及編目作業，冀使新書及早陳列於新書展示區，供讀者借閱利用，約可加速新書進館時程1個月，94學年度迄今由此管道購入國內新書3,155筆，另亦規劃西文圖書閱選作業，期能全面提升本館館藏深度與廣度，目前已完成各學科需求表。
（二）調整期刊採購作業模式，2005年撙節經費達1,700餘萬元
1.節省2005年全校期刊購置服務費達200萬元—西文期刊採購案採用集中式服務(consolidation service)範圍，其服務費率較高，為節省校經費，圖書館同仁克服收刊點收及催缺未到刊等困難，將約700種期刊改採一般服務(regular service)方式訂購，採購總金額達新臺幣2,800萬元，估計節省服務費用200萬元。
2.變更採購方式撙節Wiley標經費達新臺幣70萬元—2005年Wiley西文期刊採購案，不透過代理商服務，由圖書館直接向出版社下訂單，採用直接外購方式試行。經圖書館統計該年Wiley西文期刊案，因不需支付代理商服務費用而節省達新臺幣70萬元。

3.重整標案以培養本地西文期刊代理商專業能力—依期刊出版社之國別重新設計標案整合標單，降低各標預算金額，增加本地代理商參與投標意願及機會，以達壓低決標金額及培養本地代理商雙重目的，該目的於2006年全校西文期刊決標中出現本地代理商加入競爭，致使決標金額大幅降低。
4.付款作業時機得宜節省結匯金額達新臺幣830萬元—圖書館同仁透過各種管道確實查詢西文期刊訂價，以降低各標案之決標金額，加以設計付款方式得宜及選擇辦理結匯時機洽當，經統計本校二ＯＯ五年採購西文期刊金額，節省新臺幣830萬元。
5.彙整並分析相關資訊提供主管與Elsevier出版社協商購置本校電子資源策略得宜，歷經多次談判攻防，屬該出版社範圍者於2005年及2006年分別為學校節省新臺幣603萬及750萬。

（三）規劃建置無線射頻辨識技術（Radio Frequency Identification，簡稱RFID）管理系統

94年2月本館法社及醫分館成立推動RFID系統工作小組，並和工研院合作研訂其主要設備的驗證標準；自94年7月份進行轉換書目資料和黏貼標籤晶片等步驟正式開始，迄95年2月調整完成安全偵測設備之正確執行率為止，共完成約10萬冊的圖書資料，並自同年3月中旬開始以RFID系統進行自助借還書、清點館藏財產和加速工作站辦理流通業務等有關作業。經濟系圖書室及醫分館率先實施，該技術可運用於圖書安全、快速盤點作業、尋找錯置圖書等業務，讀者並可自助借還書。
五、推動專案計畫
圖書館積極爭取執行校內外各項研究計畫，希能達到推廣社會服務、加強文化責任、主導國內圖書館界發展方向、豐富館藏以及培養同仁技術與專業能力之目的，並能挹注業務經費，近年來總計向外界爭取之專案經費已逾1億1千多萬元，其他受贈及募款經費更達600萬元以上（見下表）。
	項目
	費用

	明基、華藝公司與本館資訊建置專案合作計畫捐贈230台15吋液晶螢幕、30套滑鼠鍵盤
	約市值233萬元

	萬視科技贈送本館多媒體資產管理與製播整合系統(MDW)軟體
	約市值300萬元

	其他校務基金指定圖書館專用捐款
	約100萬元


謹列出94學年度執行專案計畫如下：

1.規劃「臺灣學術研究資源中心」（Taiwan Academic Research Electronic Library，簡稱T-Arel）計畫（教育部）
圖書館受教育部委託，於94年5-10月間進行規劃「臺灣學術研究資源中心（Taiwan Academic Research Electronic Library, T-AREL）」，該規劃案包含產生推出（Push）的力量，建立機制以整合臺灣學術研究成果，透過網路有效推向國際舞台；及經由合作群策群力有效而經濟引進（Pull）國外電子資源兩大行動主題，透過北區及南區舉辦的專家座談會，於結案報告中已提出建議符合需求之的組織架構、決策程序、運作機制、經費來源等具體方案，希望藉由T-AREL的建立，提高臺灣學術研究能見度及使用率。
2.執行「臺灣原住民族圖書資訊中心暨資訊資源網」專案計畫建置（原住民族委員會）
94年11月圖書館接受原住民族委員會委託辦理，執行「臺灣原住民族圖書資訊中心暨資訊資源網」專案計畫，第一年執行經費新臺幣1,380萬元，圖書資訊中心預定於95年7月開幕，資訊資源網亦同步啟用。本中心以完整蒐集臺灣原住民族相關實體資料為要務，並將之組織整理、典藏保存並提供閱覽使用；臺灣原住民族資訊資源網以原住民族入口網站為構想，期能涵括各項原住民族事務之數位資源，整合相關網站，提供親切便利的原住民族資訊整合網站。
3.數位典藏國家型科技計畫91-95：5年期計畫（國科會）
臺灣大學典藏數位化計畫子計畫一：臺灣文獻文物典藏數位化計畫
94年執行期程：94.1.1—94.12.31，經費：8,618,300元

95年執行期程：95.1.1—95.12.31，經費（申請）：10,360,987元

執行本館特藏《淡新檔案》、《伊能嘉矩》、《臺灣古拓碑》數位化工作，包括原件數位化、metadata建置、《淡新檔案》及《臺灣古拓碑》全文建檔與資料庫建置，並進行申請數位典藏國家型科技計畫第二期計畫。

4.「明清臺灣行政檔案標注計畫」（國立臺灣歷史博物館籌備處：93-94）
「明清臺灣行政檔案標注計畫」（94年7月至12月），延續92年起之「明清臺灣行政檔案全文建檔暨標註計畫」，由圖書館執行，主持人為圖書館顧問歷史系吳密察教授，完成明清臺灣行政檔案3萬6千多筆metadata建置及3,200多萬字標注，並建置簡易資料檢索系統。本計畫數位化成果已於93年起由文建會出版臺灣史料集成系列叢書，95至96年將繼續由文化總會、本館及遠流合作出版約120冊。
5.建置維護「佛學數位圖書館暨博物館」資料庫網站發展計畫

由圖書館負責建置維護的「佛學數位圖書館暨博物館」（http://buddhism.lib.ntu.edu.tw）自95年1月起跨入第二階段，該網站為世界僅有多種語文之佛學研究數位網站，為本校自建之重要資產，亦是臺大特色，目前資料庫已建置佛學研究書目129,465筆，全文4,818篇，每月平均讀者點選網頁達15萬人次。

6.與本校法律系合作進行「日治時期司法檔案數位化計畫」
協助檔案整編與檢查、資料庫建置之規劃等工作，已完成7,728冊，超過1.5TB。
7.與本校人類系合作進行「國立臺灣大學卑南遺址出土標本暨相關資料拍照及數位化典藏研究計畫」
負責執行卑南考古相關文字記錄資料之數位化工作並協助本校人類學系連照美教授「國立臺灣大學卑南遺址出土標本數位攝影專案」之行政庶務作業。
8.將參與美援臺灣建設的狄卜賽先生（Mr. de Beausset）之各種相關資料（含電影帶、幻燈片、照片、檔案資料、訪談資料、散文等）彙整製作為歷史記錄電影片，並進行手稿資料之掃描、聯繫狄卜賽家人協助辨識打字。
9.以數位相機拍照並印出狄卜賽太太刊登於China Post的47篇Exploring Taiwan，有關當時其在臺灣旅行探察報告。
10.『臺灣社會人文電子影音資料庫』3,032筆，約4TB（國立臺北藝術大學電影創作研究所李道明教授提供）
11.協助芎林鄉公所典藏日治時期史料數位化―完成借自芎林鄉公所典藏之史料數位化工作，包括文獻修裱、掃描存檔、影像校對等作業，並製作複本回饋該所。預計數位化16冊書籍。
12.籌設並接管「校史館」營運

民國93年5月間，陳維昭校長責成圖書館籌劃校史館及統籌校史稿編修行政工作，校史館地點選定於舊總圖書館2樓中央閱覽室。籌備時間以一年為限，圖書館積極拜訪各行政單位以及11學院所屬系所，蒐集各方珍貴校史與寶貴意見，於94年6月22日完成設置佈展並揭幕，校史稿亦於同日由出版中心印刷完成。圖書館於校史館籌備期間共蒐集校史文物資訊約3,500件，最後展出原件340件、複製品135件，展示空間約545平方公尺。94年9月圖書館承命接管負責校史館營運，校史館於94年11月7日正式開館以來，迄今參觀團體絡繹不絕，更是校友重拾回憶、凝聚向心力的最佳地點。

刻正計畫建置校史館網站與部落格，除對外發佈校史館訊息外，經由部落格隨時張貼校史小故事，在與關心臺大校史的網友密切互動之餘，亦可蒐集臺大校史軼事。另將編訂校史館導覽手冊，供參觀者選購，亦可完整紀錄本次校史館常態展的策展結果。

13.研商本校博物館群未來合作發展相關議題
94年10月校長指示由圖書館負責研商本校博物館群未來合作發展相關議題，數月來透過邀請動物、植物、昆蟲、地質等標本館及總務處等單位實地參訪及開會研商，未來擬維持各館自主性，透過整體規劃，呈現臺大博物館群各館特色，展示各館教育及研究成果。
14.特藏資源系列出版計畫
(1)2005年已出版
a.《淡新檔案》全文刊印本：94年已出版第13-16冊，95年將出版17-20冊，並逐年陸續將36冊全部出版完畢。
b.與東亞文明研究中心合作出版「臺灣大學圖書館藏珍本東亞文獻目錄－日文臺灣資料篇」。。
(2)預計出版
a.國立臺灣大學典藏古碑拓本－臺灣篇（95年出版，已完成編輯工作）

b.國立臺灣大學圖書館大鳥文庫目錄（95年出版，編輯中）

c.國立臺灣大學圖書館《淡新檔案》教學書（95年出版，已完成初步編輯工作）

d.國立臺灣大學圖書館館藏日文善本目錄暨圖錄（與日本九州大學合作，編輯中）

e.「國立臺灣大學圖書館增訂善本書目」（文字打字校對中）
◎未來展望：

為配合學校執行「邁向頂尖大學」計畫，圖書館提出「建立全方位核心館藏」、「提供卓越數位化服務」、「構建優質閱典空間」及「人力資源提升出國觀摩學習」四大精進主軸，展望未來，期待在五年邁向頂尖大學計畫經費支持之下，能達成以下預期成果—

一、藏書達400萬冊（現已超過300萬冊），包括完整蒐藏各學科核心圖書及所有國內重要學術性圖書。
二、全校現刊至少16,000種，並提供全國最完整的電子期刊與資料庫。
三、依據學校研究發展重點，在相對研究資源的收集與服務上，達到亞洲領先。
四、完整的臺灣研究資料典藏，包括檔案、日本舊籍、方志、客家與原住民研究資料，並有系統收集臺灣傳承與近代政經發展資料，並透過購置或捐贈，增加至少10種以上與臺灣政經發展最具影響之專屬文庫，使本校圖書館成為臺灣近代研究與史料保存的重要據點。
五、建立本校機構典藏（Institutional Repository），且提供建議協助全國各大學規劃建立該校機構典藏。
六、讀者服務全面網路化、自動化與國際化；並建構讀者e化學習環境，將傳統圖書館轉型成知識中心（Knowledge Center）。
七、完成珍貴館藏檔案數位化，並以系列方式出版。
八、藉由二館之建置與藏書樓之修建，將藏書空間達到600萬冊，滿足往後三十年之藏書與使用空間需求。
肆、顧客滿意度調查
一、圖書館顧客滿意度調查問卷係經圖書館95年3月7日第218次工作會報討論確定。

二、問卷問題主要分為：環境、專業能力、服務態度、速度/時間等相關因素、業務電腦化五部分。

三、滿意程度區分為：很高、高、普通、低、很低五類。

四、問卷施行方式為網路問卷形式。

五、問卷調查時間：95年3月15日至3月31日

六、回收情形：共回收1,321份，有效問卷1,321份。

七、問卷結果次數百分比統計與分析如下：

第一部分：環境

	     次數百分比

題目
	很高
	高
	普通
	低
	很低
	無法
作答
	總和

	1.圖書館各項服務說明簡介、相關告示牌標示清楚呈現的程度
	9.8
	47.2
	37.2
	4.5
	0.7
	0.5
	100.0

	2.圖書館服務地點、服務設施配置恰當、公共環境舒適合宜的程度
	20.1
	56.2
	20.0
	2.5
	0.9
	0.3
	100.0

	3.整體而言，我對圖書館環境感到滿意的程度
	20.3
	59.0
	17.7
	2.2
	0.6
	0.2
	100.0


說明：就圖書館環境部分而言，顧客對圖書館各項服務說明簡介、相關告示牌標示清楚呈現的程度，滿意度高的比例有57%，對服務地點、服務設施配置恰當、公共環境舒適合宜的程度，滿意度高的比例有76.3%，整體而言，顧客對圖書館環境有79.3%的高滿意度，滿意度低者僅2.8%。
第二部分：專業能力

	     次數百分比

題目
	很高
	高
	普通
	低
	很低
	無法
作答
	總和

	1.圖書館人員能提供良好專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉、深入瞭解問題與個別需求的程度
	11.9
	46.6
	26.6
	3.4
	1.1
	10.4
	100.0

	2.圖書館人員能清楚解釋各項相關訊息，對超越業務部分能提供轉介的程度
	11.3
	43.5
	27.3
	4.0
	1.1
	12.9
	100.0

	3.圖書館人員具有良好溝通協調能力的程度
	12.3
	45.2
	28.7
	3.7
	1.7
	8.5
	100.0

	4.圖書館非常注重團隊合作，忙碌時常有同仁立即出面協助並相互支援以保持服務品質的程度
	9.8
	30.8
	32.1
	6.8
	2.2
	17.9
	*99.6

	5.整體而言，我對圖書館專業能力感到滿意的程度
	12.3
	47.0
	29.8
	3.7
	1.1
	6.1
	100.0


*因有系統界定的遺漏值0.4，所以總和為99.6

說明：就圖書館人員專業能力部分而言，顧客對於圖書館人員能提供良好專業知識與技能、對於本身的業務內容、流程與相關法令規章熟悉、深入瞭解問題與個別需求的程度，滿意度高的比例有58.5%，對於圖書館人員能清楚解釋各項相關訊息，對超越業務部分能提供轉介的程度，滿意度高的比例有54.8%，對於圖書館人員具有良好溝通協調能力的程度，滿意度高的比例有57.5%，對於圖書館非常注重團隊合作，忙碌時常有同仁立即出面協助並相互支援以保持服務品質的程度，滿意度高的比例只有40.6%，且有17.9%的比例為無法作答，值得加強，整體而言，顧客對圖書館專業能力有59.3%的高滿意度，滿意度低者僅4.8%。
【檢討與改進】

4.圖書館非常注重團隊合作，忙碌時常有同仁立即出面協助並相互支援以保持服務品質的程度

說明：目前各個櫃檯值班同仁於忙碌或暫時離開櫃檯協助解決讀者問題時，因與其他同仁辦公室距離遠近差異而有不同支援方式如下：
(1)尋求鄰近辦公室同仁出面支援；
(2)擺放清楚標示指引讀者利用櫃檯電話與辦公室同仁進行諮詢服務。
檢討：落實現行支援方式以加強櫃檯支援效率，並鼓舞同仁主動支援精神。
第三部分：服務態度

	     次數百分比

題目
	很高
	高
	普通
	低
	很低
	無法
作答
	總和

	1.圖書館人員擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願意傾聽、會耐心地反覆解釋答覆問題的程度
	15.8
	44.7
	27.9
	5.9
	2.0
	3.6
	100.0

	2.圖書館對於顧客不滿，設有適當投訴管道並主動追踪及回覆的程度
	9.2
	26.0
	30.9
	7.9
	3.7
	22.3
	100.0

	3.整體而言，我認為圖書館服務態度值得肯定的程度
	14.9
	47.0
	28.2
	4.6
	2.0
	3.3
	100.0


說明：就圖書館服務態度部分而言，顧客對圖書館人員擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願意傾聽、會耐心地反覆解釋答覆問題的程度，滿意度高的比例有60.5%，對於圖書館對顧客不滿，設有適當投訴管道並主動追踪及回覆的程度，滿意度高的比例只有35.2%，且有高達22.3%的比例為無法作答，值得改善，整體而言，顧客對圖書館服務態度有61.9%的高滿意度，滿意度低者僅6.6%。

【檢討與改進】

2.圖書館對於顧客的不滿，設有適當投訴管道並主動追蹤及回覆程度

說明：目前處理與追蹤機制如下：

(1)紙本投訴管道：各樓層櫃檯皆放置有紙本讀者意見單提供讀者填寫，收件人員簽收後轉交單位主管並儘速回覆處理結果。

(2)電子投訴管道：網頁設有意見箱與電子郵件信箱，承辦單位於接獲讀者意見後三個工作天內回覆讀者，目前由推廣服務組負責追蹤；系統資訊組正依各組建議修正「意見箱系統」，加強意見追蹤之功能。

檢討：顧客意見回覆由本館推廣服務組負責，該組已於日前召開檢討會議，未來更將建立顧客電子及紙本投訴回覆與追蹤機制。
第四部分：速度/時間等相關因素

	     次數百分比

題目
	很高
	高
	普通
	低
	很低
	無法
作答
	總和

	1.圖書館提供簡便的作業流程，減少等待時間的程度
	16.0
	51.2
	25.4
	4.2
	1.0
	2.2
	100.0

	2.圖書館提供多種申辦管道（網路、傳真或電話）以增加時效性的程度
	18.8
	47.5
	23.8
	2.6
	1.2
	6.2
	100.0

	3.整體而言，我對圖書館的服務及行政效率感到滿意的程度
	17.1
	51.2
	25.9
	2.5
	1.3
	2.0
	100.0


說明：就圖書館服務速度或時間等相關因素部分而言，顧客對圖書館提供簡便的作業流程，減少等待時間的程度，滿意度高的比例有67.2%，對於圖書館提供多種申辦管道以增加時效性的程度，滿意度高的比例有66.3%，整體而言，顧客對圖書館的服務及行政效率有68.3%的高滿意度，滿意度低者僅3.8%。
第五部分：業務電腦化

	     次數百分比

題目
	很高
	高
	普通
	低
	很低
	無法
作答
	總和

	1.圖書館網頁上所提供的資訊豐富、完整並定時更新及維護的程度
	19.5
	52.9
	21.7
	3.5
	1.1
	1.4
	100.0

	2.圖書館之電子資源使用簡便，有助於學習和教學研究的程度
	22.0
	49.1
	21.3
	4.4
	1.3
	2.0
	100.0

	3.圖書館相關資料與文件能在網站下載及便捷線上申辦的程度
	17.8
	45.0
	25.1
	5.4
	0.8
	5.9
	100.0

	4.設有電子信箱或問答區，有專人負責答覆問題的程度
	10.1
	30.4
	29.0
	3.8
	1.1
	25.7
	100.0

	5.整體而言，我覺得圖書館電腦化系統建置良好的程度
	17.3
	52.2
	24.9
	3.3
	0.8
	1.4
	100.0


說明：就圖書館業務電腦化部分而言，顧客對圖書館網頁上所提供的資訊豐富、完整並定時更新及維護的程度，滿意度高的比例有72.4%，對於圖書館之電子資源使用簡便，有助於學習和教學研究的程度，滿意度高的比例有71.1%，對於圖書館相關資料與文件能在網站下載及便捷線上申辦的程度，滿意度高的比例有62.8%，對於圖書館設有電子信箱或問答區，有專人負責答覆問題的程度，滿意度高的比例只有40.5%，且有高達25.7%的比例為無法作答，值得改進，整體而言，顧客覺得圖書館電腦化系統建置良好的程度，有69.5%的高滿意度，滿意度低者僅4.1%。
附錄
國立臺灣大學圖書館顧客滿意度調查問卷

第一部分:環境
	
	
	很

高
	高
	中

等
	低
	很

低
	無

法

作

答

	1.
	圖書館各項服務說明簡介、相關告示牌標示清楚呈現的程度………………………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.
	圖書館服務地點、服務設施配置恰當、公共環境舒適合宜的程度…………………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.
	整體而言，我對圖書館環境感到滿意的程度…………
	□
	□
	□
	□
	□
	□


第二部分:專業能力

	
	
	很

高
	高
	中

等
	低
	很

低
	無

法

作

答

	1.
	圖書館人員能提供良好專業知識與技能、對於本身的業

務內容、流程與相關法令規章熟悉、深入瞭解問題與個

別需求的程度……………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.
	圖書館人員能清楚解釋各項相關訊息，對超越業務部

分能提供轉介的程度……………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.
	圖書館人員具有良好溝通協調能力的程度……………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4.


	圖書館非常注重團隊合作，忙碌時常有同仁立即出面協助並相互支援以保持服務品質的程度…………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5.
	整體而言，我對圖書館專業能力感到滿意的程度……
	□
	□
	□
	□
	□
	□


第三部分:服務態度

	
	
	很

高
	高
	中

等
	低
	很

低
	無

法

作

答

	1.
	圖書館人員擁有高度服務熱忱、用語溫和親切有禮、願

意傾聽、會耐心地反覆解釋答覆問題的程度…………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.
	圖書館對於顧客的不滿，設有適當投訴管道並主動追

踪及回覆的程度…………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.
	整體而言，我認為圖書館服務態度值得肯定的程度…
	□
	□
	□
	□
	□
	□


第四部分:速度/時間等相關因素

	
	
	很

高
	高
	中

等
	低
	很

低
	無

法

作

答

	1.
	圖書館提供簡便的作業流程，減少等待時間的程度…
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.
	圖書館提供多種申辦管道(網路、傳真或電話)以增加

時效性的程度……………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.
	整體而言，我對圖書館的服務及行政效率感到滿意的程

度…………………………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□


第五部分:業務電腦化

	
	
	很

高
	高
	中

等
	低
	很

低
	無

法

作

答

	1.
	圖書館網頁上所提供的資訊豐富、完整並定時更新及
維護的程度………………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	2.
	圖書館之電子資源使用簡便，有助於學習和教學研究的程度………………………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	3.
	圖書館的相關資料與文件能在網站下載及便捷線上申

辦的程度…………………………………………………
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	4.
	設有電子信箱或問答區，有專人負責答覆問題的程度…
	□
	□
	□
	□
	□
	□

	5.
	整體而言，我覺得圖書館電腦化系統建置良好的程度…
	□
	□
	□
	□
	□
	□


第六部分:基本資料

1、人員類別: 

(1)□教師 (2)□學生 (3)□職員(含駐警隊) (4)□技工、工友 (5)□其他         
2、所屬系所/單位:

(1) □教學單位(請續答第3題) (2)□行政單位(跳答第4題) (3)□其他(跳答第4題) 
3、所屬學院：

(1) □文學院 (2)□理學院 (3)□社會科學院 (4)□醫學院 (5)□工學院

(6)□生物資源暨農學院 (7)□管理學院 (8)□公共衛生學院 (9)□電機資訊學院 (10)□法律學院 (11)□生命科學院
4、性別:     

(1)□男性      (2)□女性

5、年齡:     

(1)□20歲以下 (2)□21-30歲 (3)□31-40歲 (4)□41-50歲 (5)□51歲以上

6、在校(任職)年資:

(1)□5年以下 (2)□6-10年  (3)□11-15年  (4)□16-20年  (5)□21年以上

7、平均每月與圖書館接觸頻率（含到館、網站及電話聯繫等）：
(1)□2次以下  (2)□3-5次  (3)□6-10次  (4)□11-15次  (5)□16次以上

第七部分:意見填寫 (您對於圖書館有何具體建議，請提供。)


填卷說明：本問卷旨在瞭解您對圖書館服務品質、服務態度與業務電腦化的看法，請您依實際經驗與個人認知，回答下列所有的問題，並在適當□打ˇ。感謝您的合作與配合!











本問卷到此全部填答完畢，請您檢查是否有遺漏的部分。


再次感謝您的合作與配合!!
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