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服務承諾計劃在圖書館實行多年，主要目的是煥發圖書館同仁以讀者
為本的意識，藉著各項目的訂定接受公眾監督，以保證服務質素。經過多
年的實驗和改進，該計劃在圖書館整體發展良好。明顯地，圖書館各項讀
者服務在不斷提升，尤其是前線服務，在各項評估或問卷調查中取得了相
當的成績，誠然，我們相信仍有很大的改善空間。現就 2004 年有關具體
情況作一總結報告。 

 
 

1. 達標率 
整體達標率有所提升，前線服務的項目基本上能 100%達標。其他方面亦在

90%以上。詳見下表。 
 

服務項目 處理時間 
達成
率 

備註 

流通服務    
1. 輪候時間：非繁忙時段 8 分鐘 100%  
2. 輪候時間：繁忙時段 10分鐘 100%  
3. 借用特別資料 10分鐘 100%  
申請手續    
4. 辦理退證手續 (本校讀者) 2分鐘 100%  
5. 辦理借書證手續 (校外讀
者) 

5個工作天 100% 
 

6. 領借書證 (校外讀者) 3分鐘 100%  
7. 辦理退證及退按金手續 
(校外讀者) 

8個工作天 100% 
 

報失手續    
8. 處理報失圖書程序 3個工作天 100%  
9. 處理報失借書證程序 3個工作天 100%  
採購服務    

10. 審理購書建議書並發出
訂單 

7個工作天 96 % 

1.圖書館更新自動化系
統；同事們接受新系統
的培訓課程並需時間熟
習其操作。 
2.收到過多的薦購單，未
有足夠人手處理。 

11. 處理贈書 7個工作天 99 % 

大批贈送圖書 : 已於服
務承諾期限內寄送感謝
函, 由於送贈圖書需時
處理及過濾, 至 12 月底



一批送贈圖書(約 2,500)
仍在處理中 

編目服務    

12. 讀者要求加快編目書籍 
(1-5項) 

2個工作天 94 % 
書本未能即時找到，可
能缺失。保持跟進，每
三個月一次。 

13. 讀者要求加快編目書籍 
(6-10項) 

4個工作天 –– 沒有申請個案。 

電郵參考服務    

14. 向在線或遠距讀者提供 
參考服務及協助 

7個工作天 94 % 

1.諮詢期間為公眾假期，
該時數據庫亦正在維
護，故延遲了回覆時間。 
2.讀者持續提問相關問
題。 
因要諮詢另一個機構才
能解決問題 

 
 
2. 持續改善 
 

l 項目之變更 
服務承諾在圖書館推行了多時，部分項目有必要配合時宜作深化和改善。

故此，自2003年5月始，我們已將流通服務之細項目如借還書、預約、續期等
刪除，以 “讀者輪候時間” 取而代之。實行一年多來，反應良好。事實上，此改
善更切實地滿足讀者所需。 

2004年圖書館服務承諾項目基本上沒有增減。未來將考慮增加一項目，
“回覆讀者找書結果”。以往接到讀者需求協助尋找書籍，沒有確定的回覆時間。
現在已設立了內部的機制，無論找到與否都於三個工作天內回覆。若可行，將向
讀者宣佈。  

另一方面，技術服務組提供之 "四個工作天內完成加快編目書籍(6-10項)" 
服務承諾， 由於2003年及2004年期間均未收到任何有關申請， 因此將考慮取
消此項服務承諾。 但此服務承諾之完成工時間仍然作為"加快編目書籍" 之內部
工作指引。 

 
 
l 持續改善 
前線服務參與了大學為配合 ISO 9000品質服務之“持續改善計劃”， 從

中吸取了寶貴的經驗。 在全體組員的努力下，務實地對一些存在已久的問題 — 
書庫排列不整、圖書積壓未能歸架，而影響讀者尋找書籍之情況，進行詳細認
真的分析、研究，而尋求到改善的方法。 最後在比賽中取得了冠軍。 

 
 
l 趨勢分析 
為更有效評估服務承諾項目的情況，圖書館將所有需時五天或以上的項目
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進行了趨勢分析。從各項目的總結分析，發展趨勢平穩。是否有上調的空間，仍
需觀察一段時間再作評估。 

  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
3. 與讀者聯繫 
 
相信圖書館是接觸讀者最多的部門，也令我們有更多的機會與用者溝通而不

斷改善。在過去一年，我們致力宣傳圖書館服務承諾計劃，樂於接受讀者意見，
不斷改善。 
 



 
l 加強宣傳。 
為配合政府及大學推廣服務承諾，圖書館亦加強了有關的宣傳，將圖書館以

及各部門的服務承諾項目向讀者展出，亦將圖書館的達標率公佈。同時， “圖書
館服務承諾， 以讀者為本” 的大字標語置於流通服務台，一方面作為鼓勵前線
人員，亦向讀者展示圖書館員努力提升服務的誠意。 
 
 
l 面對困難及採取措施 
由於圖書館新自動化系統的轉換，在技術上仍未能完全附合要求。例如，當

遇有讀者借書逾期時，系統不能按照圖書館規則執行相應的罰停借書功能。這樣
對讀造成不便，亦令前線人員工作感到一定的壓力。圖書館已就此向系統供應商
作出改善要求，至今仍未解決。前線服務亦採取過渡性措施，盡量以讀者的角度
和方便讀者為原則靈活處理。 
另外，對於未能達標之服務承諾個案， 例如收到大批贈送圖書(約2,500本) ,  

我們會透過不斷改善及簡化工作流程以期提高服務承諾之達標率。 與此同時, 
對於無法如期完成之項目， 技術服務組亦會發送電郵予申請者解釋未能如期完
成該申請之原因, 以加強相互間的溝通。 
有關人員培訓方面，流通服務部已為前線館員訂定了前線人員服務態度指

引，並貼於前台，使館員時刻保持熱情和親切的態度。同時，由於調查結果顯示
部分前線館員英語能力不足，為此，我們邀請了英文老師針對性地進行培訓，望
能漸漸提升他們的英語水準，邁向優質的圖書館前線服務。 
 
l 前線服務評估 
根據大學進行有關 ISO服務品質的問卷調查結果顯示，圖書館前線服務在

穩步向上，學生及教員分別給予流通服務 “3.61” 及 “3.86” (5為最高)。另外，
在最近由大學 2名教授、1名研究生及2名本科生組成的評委會，對全校 16個
部門的前線服務進行評估，結果圖書館取得了三個獎項，被評為全校最佳前線服
務部門，對前線人員有著莫大的鼓舞。 

 
總的來說，服務承諾在圖書館推行後，令前線服務以至整體圖書館服

務的質素均不斷提昇。然而，雖然得到了認同和肯定，仍需繼續努力，與時
俱進，不斷改善服務質素以滿足讀者需求。 

 
 

 
 


