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2019 年服務承諾年度報告 

 

 

 

1. 使命 

 建立優質館藏資源和提供專業的服務； 

 不斷改善環境設施及營造良好的學習氣氛； 

 支援大學教學、研究及發展。 

 

 

 

2. 服務對象 

 澳門大學全校教職員、學生及澳門居民。 

 

 

 

3. 服務承諾項目及執行情況 (2019年 1月至 12月) 

 

2019 年，圖書館服務承諾項目在評估中不斷持續改進，因應讀者的需求以及實際

的情況，對服務承諾計劃作出相應的評估分析。圖書館和過往一樣繼續將每年度服

務項目進行統計，在上年度的 12 個月裡，圖書館的服務項目與大學整體方向作出

服務質量的研究分析。  

 

 

圖書館評估繼續按照統一規範的處理方式進行每個月的服務承諾項目統計工作，

這樣可以讓讀者更加地了解圖書館以及大學的服務性質。圖書館繼續以滿足方便

讀者的需求為宗旨，不斷持續改善的精神，致力提升圖書館的服務素質給予讀者。 
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從整體的分析研究上，圖書館各個項目的達標率基本上絕大部分己達至 100%。其

中 “辦理圖書報失手續” 項目方面，目前雖為 94.3%，但實際情況是該服務的相關

部門因需要較多時間查核和審批個別圖書價錢，想準確回覆讀者，因而拖慢了一些

回覆時間，以至一些個別辦理圖書報失手續申請超過 3 個工作日才完成，而且根據

統計數字，今個年度已比上一個年度有顯著的改善，相關館員會繼續努力改善達標

情況。  

 

 

此外，由於 “辦理借書證報失手續”和“校外讀者個人資料更改申請” 方面整合一個

年度也沒有新申請，所以圖書館會再看實際情況研究商討是否應在下一個年度可

以取消該項服務承諾，然而我們會繼續跟進和檢討服務項目，致力維持優質的服務

水準給予讀者。 

 

 

 

 

各項對外服務的達標情況具體如下表: 

 

服務項目 服務質量指標 

處理 

個案 

總數 

不達標 

個案 

總數 

達標 

百分比 

圖書館讀者

服務 

輪候辦理一般流通服

務 

繁忙時段 (11:00am – 

14:30pm) 7 分鐘內完成，

非繁忙時段 5 分鐘內完成

(抽樣紀錄) 

1690 0 100% 

圖書尋找申請 3 個工作日內回覆 138 0 100% 

辦理圖書報失手續 3 個工作日內完成 35 2 94.3% 
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遠距讀者在線參考服

務 
5 個工作日內完成 335 1 99.7% 

通知讀者可借閱預約

之書籍 
1 個工作日內完成 957 0 100% 

發出逾期還書通知 1 個工作日內完成 4172 0 100% 

大學證件發

放 

校外讀者借書證申請 4 個工作日內完成 98 0 100% 

辦理校外讀者退還借

書證及按金手續 
7 個工作日內完成 10 0 100% 

辦理借書證報失手續 3 個工作日內完成 0 0 不適用 

校外讀者個人資料更

改申請 
1 個工作日內完成 0 0 不適用 

圖書館典藏

管理 
書籍加快編目申請  2 個工作日內完成 22 0 100% 

活動安排 圖書館導覽服務申請 3 個工作日內回覆 104 0 100% 
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4. 未來計劃  

 

根據圖書館對服務項目所進行的發展趨勢分析，顯示大部分項目實際上達標率非

常良好。如 “圖書尋找申請” 項目的承諾時間為 3 個工作日內完成，達標率為 100%。

來年我們也將繼續評估各項服務趨勢，視情況而定再考慮是否可再縮短承諾時間，

從而提供更方便、更優質的服務給予讀者。此外，“校外讀者借書證申請”的情況，

大部分個案是在個 2 工作日便完成，有 100%達標率，情況也令人非常滿意。 

 

 

另外，關於一項需要進行趨勢分析的頂目是 “辦理退證及退按金手續 (校外讀

者)” ，其承諾時間為 7 個工作天。統計數字顯示基本全部只需要 3 至 4 個工作日

便完成，但由於不包括出納處方面的工作程序日數。因此，我們也將留意其發展趨

勢，再考慮和出納處研究商討進而作出調整，設定更嚴謹的要求和指標，好讓更方

便滿足讀者的需要。 

 

 

為了進一步提升圖書館的服務質素和使讀者更加清楚不同的服務種類和性質，圖

書館將繼續探討是否可以有新的服務項目可加入到服務承諾項目內，讓圖書館的

服務更加有效率和滿足讀者的需要。 

 

 

總括來說，圖書館將繼續努力推動服務承諾計劃，優化各項工作的流程，按照實際

的情況，不斷對各項目作出檢討、修訂，以確保切實符合要求，以配合大學服務品

質的發展方向，致力提供更優質的服務給予讀者。 

 

 

- 完 - 

 


