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摘要 

隨著網際網路與電子資源蓬勃發展，智慧型手機與平板電腦等行動裝

置越來越普及，民眾對於公共圖書館的電子資源館藏接受度較過去幾年雖

有小幅提升，但多數民眾仍未曾使用過電子資源。本研究透過文獻分析法

設計公共圖書館電子資源館藏使用與滿意度問卷共 4 個構面 25 項指標，

採用訪談法和問卷調查法以臺北市立圖書館大直分館讀者為研究調查對

象，就其電子資源館藏使用和滿意度進行瞭解。 

本研究的研究目的有三點：(一) 探討大直圖書館分館讀者對於電子資

源館藏的使用情形與電子資源服務滿意度。(二) 探討影響大直圖書館分館

讀者對於電子資源館藏使用與電子資源服務滿意度的因素。(三) 探討大直

圖書館分館讀者對於電子資源館藏認為有改善空間的項目，以及謀求改進

的方法與策略。 

本研究獲得以下結論：(一) 使用者對本館提供之電子資源館藏相關內

容與服務之重視度與滿意度有顯著差距(二) 使用者認為，在電子資源館藏

容易查詢檢索以及使用的空間配備是否支援電子資源館藏使用是圖書館

應改善的部分。(三) 研究發現不同個人背景變項例如：性別、年齡、教育

程度對滿意度有不同的認知與感受，因此應針對使用者的差異處加以瞭解，

關心使用者的看法與態度，讓使用者重視度與滿意度的差距能縮小。根據

所獲得的研究結果，本研究提出幾點建議，提供質量足夠且多元種類的電

子資源館藏供使用者取用；加強行動資訊服務軟硬體支援；加強數位閱覽

環境空間規劃；持續進行電子資源館藏推廣活動；保持電子資源館藏使用

與滿意度長期調查機制，以瞭解需求強化服務。 

關鍵字：公共圖書館、電子資源館藏、電子書、電子期刊、滿意度 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

With the advance of the Internet as well as the mobile devices, electronic 

resources has become more and more popular. The acceptance rate of readers for 

electronic resource archive might be increased in recent years yet there are still 

many readers have never used such service in public library. It is crucial to 

understand the use and need among users to offer electronic resource services in 

public library more adequately. Research methods in the study includes literature 

review, interview, and questionnaire survey. A four-dimension, 25-item 

questionnaire was generated from the review of relevant studies to assessing the 

electronic resources use and satisfaction of library users. The article aims to 

explore the use of electronic resources archive and user satisfaction by readers 

in Taipei Public Library, Dazhi Branch. 

 

There are three purposes in this research: a) Exploring the use of electronic 

resources archive and user satisfaction of the readers in Taipei Public Library, 

Dazhi Branch; b) identifying factors affecting the using and user satisfaction of 

readers in Taipei Public Library, Dazhi Branch; c) summarizing the feedbacks 

from respondents in the study to propose the strategies for improvement on 

electronic resources archive.  

 

The results suggest: a) there are significant differences between the 

perceived service importance and satisfaction of readers at Taipei Public Library, 

Dazhi Branch; b) participants care about whether the electronic resource archive 

is easy for inquiry and supporting space arrangement; c) participants from 

different gender, age and education levels show significant distinctions between 

the satisfaction of readers at Taipei Public Library, Dazhi Branch. Therefore  

the library should take considerations for the differences among users to further 

the understanding of their concerns. 

. 

    Suggestions were proposed in accordance with the findings of this study. 

The author believes, library may a) make sufficient and diversified variety of 

electronic resources archive more available for users; b) improve both soft and 

hardware supports for mobile information services; c) provide a friendlier digital 

reading space; d) further promote the electronic resource archive; e) continue 

investigating the use and satisfaction of electronic resource archive to understand 

the need for enhanced services. 

 

Keywords: public library, electronic resource archive, e-books, electronic 

journals, customer satisfaction. 
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第一章  緒論 

科技日新月異發展，人們用以作為資訊載體的物品也不斷改進，從古

老的甲骨、竹簡到紙張，隨著網際網路與電子資源蓬勃發展，吳敏萱（2001）

曾就使用者對臺北市立圖書館電子資源需求及尋求行為進行研究，時至今

日，智慧型手機與平板電腦等行動裝置越來越普及，使用者對於公共圖書

館的電子資源館藏接受度較過去幾年雖有小幅提升，但多數使用者仍未曾

使用過電子資源。公共圖書館近年來為使用者準備了豐富的電子資源館

藏，這些電子資源館藏對於使用者而言是否能滿足其需求，要如何提升使

用者對於電子資源的滿意度進而增加使用率呢？本章共分為四節，首先說

明問題陳述與研究動機，進而提出研究目的與研究問題，簡要說明本研究

的範圍與限制，最後針對重要的名詞定義及其在本研究中的意涵。 

第一節  問題陳述與研究動機 

由於數位資訊蓬勃發展，資訊技術引領知識經濟時代到來，網際網路

與電子資源日趨普及化，人們越來越熟悉數位化所帶來的便利與迅速服

務，網際網路更成為現代人工作與生活相當重要且依賴的一部分。臺灣的

上網人口同樣成長快速，從台灣網路資訊中心（2016）網路使用調查報告

可知，至 2016 年 6 月底之最新資料，臺灣網際網路的使用者，占臺灣總

人口的 89.4％。林巧敏（2013）認為，從全球的觀點或臺灣的角度來看，

人們使用網路與電子資源的條件和習慣都已逐漸成形，在這樣無時無刻需

要資訊的數位環境之中，現代公民使用電腦科技和網際網路的能力進行資

訊搜尋行為，不僅是生活的一部分更是重要素養。 

從楊美華（2006）研究，在資訊與知識瞬息萬變的今日，Google、

Wikipedia 維基百科、Yahoo 等搜尋引擎擁有大量數位化館藏資源的優勢，

已逐漸取代圖書館 OPAC 成為人們檢索資訊的第一選擇，說明網際網路發

展使電子資源發展更迅速成長。曾昱嫥（2015）認為網路和搜尋引擎的興

起，帶給圖書館在館藏、設備、管理等方面都有相當多新挑戰，亦即如何

用更簡易便捷的方式提供人們更符合需求的電子資源，曾昱嫥並指出電子

資源查詢設計的重要性。臺灣經濟部為了呼應趨勢將 2010 年訂為「電子

書元年」。由於全球網路與數位化電子資源發展趨勢，隨身閱讀手持裝置

例如：智慧手機、平板電腦與數位出版的興起，圖書館的相關應用服務與

提供的資源也產生變化，使用者的使用習慣與資訊需求也因科技持續進步
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而有所改變。 

隨著資訊科技發展，使用者對於資料查檢方式更加多元化，不再限於

紙本資料，因此圖書館亦提供越來越多的電子資源，電子資源依其出版型

態可分為電子資料庫、電子期刊與電子書等三種。以電子書為例，李瑞國

（2005）認為像電子書和紙本書就是截然不同的媒體，作者透過電子書傳

遞其所想表達意思，不僅限於圖文，而是可以加入聲音影像，帶給讀者進

入虛擬實境的感受。另外，電子書的高互動性應用於教學方面，豐富的功

能帶給輔助教學更多可能性。李瑞國並提到電子書除了超越時空限制的使

用外，支援超連結的特性，讓讀者可獲得與電子書內容更多相關的資料，

同時，全文檢索和便利的複製、貼上、下載、列印功能，使讀者在資訊爆

炸的現代社會可以簡易的方式組織巨量繁雜的資訊。雖然電子書有格式尚

未統一，需要一定硬體規格才能使用，並且要有電力供應，以及較紙本圖

書更難被保障的著作權問題，電子書的發展仍然不可小覷。 

從曾淑賢（2006）研究可知，臺灣公共圖書館在十年前早已引進線上

資料庫，臺北市立圖書館自 2002 年開始引進電子書、電子雜誌等電子資

源，臺灣有很多大型的公共圖書館擁有具規模的電子資源館藏。何雯婷

（2013）曾舉臺北市立圖書館與國立公共資訊圖書館電子書服務平台為

例，研究顯示公共圖書館電子書館藏與使用者皆有逐年增加的趨勢。臺北

市立圖書館於 2002 年開始推行電子書閱讀服務，讀者可透過多個電子書

平台，例如 Tumble 兒童電子書、格林咕嚕熊親子共讀電子書、長晉 FUN

電書等，以網路資源連結的方式進行電子書閱讀。「國立公共資訊圖書館

電子書服務平台」於 2009 年正式啟用，其所提供的電子書服務方式與臺

北市立圖書館不同，「國立公共資訊圖書館電子書服務平台」是經由一個

整合性的平台，提供民眾借閱下載服務。 

曾淑賢（2004）指出臺北市立圖書館為了解電子書服務的使用情形，

於 2004 年進行電子書館藏使用分析研究，研究結果顯示讀者運用電腦、

智慧型手機或電子書閱讀器等資訊科技裝置，進行數位資訊資源的閱讀需

求日益增加，由此可見公共圖書館的數位化將是趨勢所在。然而從林雯瑤

(2015)營造臺北市優質閱覽環境需求及滿意度之研究結果顯示有 77.4%的

受訪者表示從來沒有使用過臺北市立圖書館相關之電子資源。另外從 2015

年臺北市立圖書館推廣課自行研究報告亦顯示有 67%的讀者不曾使用臺

北市立圖書館的電子書。為什麼在網際網路以及支援數位閱讀相關資訊硬

體軟體都發展到一定水準，電子資源數量內容亦迅速增加的現今環境，臺

北市立圖書館所提供的電子資源仍尚未普及化？還是有多數民眾沒有使

用過臺北市立圖書館的電子資源，此為本研究之動機。 
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賴郁秀（2013）認為臺北市立圖書館提供多元資訊管道，以因應讀者

閱讀需求與科技時代的趨勢，但隨著時代變遷，臺北市立圖書館對於電子

書相關研究亦應不斷跟進。回顧以往有關電子資源使用與滿意度研究以大

學圖書館為例之研究居多，但隨著科技日益發達，無論是網際網路環境或

是手持裝置的相關服務建設普及化，還有使用者的使用習慣變遷，說明電

子資源已不限於學術單位使用，而是受到一般民眾的重視和運用，因此，

關於公共圖書館所提供的電子資源館藏與使用亦需加以分析研究，例如：

公共圖書館電子資源的使用情形、公共圖書館電子資源滿意度、民眾不使

用電子資源的根本原因與解決之道。 

從林雯瑤(2015)營造臺北市優質閱覽環境需求及滿意度之研究結果可

以發現臺北市立圖書館電子資源使用率不高，所以引起本論文動機。本研

究以臺北市立圖書館大直分館為研究對象，針對讀者使用電子資源情形與

相關滿意度進行研究，公共圖書館每年花費許多經費採購電子資源，應重

視分析讀者不使用電子資源的原因，或是不滿意哪些電子資源服務及如何

改善，以及讀者在使用電子資源上遭遇什麼樣的困難。探討這些相關問題

對於電子資源使用率和滿意度提升有所助益與必要性。 

第二節  研究目的 

基於上述的動機，本研究目的在於探討大直圖書館分館讀者在使用電

子資源館藏與電子資源服務滿意度的情形，以及讀者在使用電子資源遇到

的困難障礙，藉由國內外的相關理論與研究結果之探討，作為研究架構與

假設之基礎。 

具體而言本研究之研究目的如下： 

一、探討大直圖書館分館讀者對於電子資源館藏的使用情形與電子資源服

務滿意度。 

二、探討影響大直圖書館分館讀者對於電子資源館藏使用與電子資源服務

滿意度的因素。 

三、探討大直圖書館分館讀者對於電子資源館藏認為有改善空間的項目，

以及謀求改進的方法與策略。 
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第三節  研究問題 

依據前述研究目的，本研究主要探討的問題如下： 

一、 探討大直圖書館分館讀者對於電子資源館藏的使用情形與電子資源

服務滿意度。 

 (一) 大直圖書館分館讀者對於電子資源館藏的使用習性為何? 

 (二) 大直圖書館分館讀者對於電子資源服務滿意度為何? 

二、 探討影響大直圖書館分館電子資源館藏使用與電子資源服務滿意度

的因素。 

 (一) 不同背景讀者對於電子資源館藏與電子資源服務重視度為何? 

 (二) 不同背景讀者對於電子資源館藏與電子資源服務重視度與滿

意度是否有顯著差異? 

 (三) 大直圖書館分館讀者對於電子資源館藏認為有改善空間的項

目及其改善方法與策略為何? 
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第四節  名詞解釋 

本研究欲探討臺北市立圖書館大直分館為例之公共圖書館所提供的

電子資源館藏使用與滿意度，為釐清論文用詞，以下針對「電子資源」、「電

子書」、「電子期刊」、「電子資料庫」、「電子資源整合查詢系統」、「滿意度」

及「服務品質」等名詞進行解釋。 

一、 電子資源 

「電子資源」 (Electronic Resources，簡稱 ER)一詞依據英美編目規則

第二版 AACR2 的定義，係指「藉由電腦操作而呈現的作品」，其同義詞為

「數位資源」（DigitalResources），一般包括：電子書、電子期刊、資料庫、

光碟資料庫等。林呈潢（2000）指出，電子化資源不需要透過任何中介轉

換程序，就可以由電腦儲存、組織、傳遞和顯示的數位資訊。電子化資源

產生有各種不同的方式，但基本上可分為兩種，一種是以原生的數位方式

呈現，另一種是將印刷資料轉化成數位資料。 

二、 電子書 

國家圖書館（2008）對於電子書定義為：「電子書係指類似紙本書籍

形式之數位化文獻，其文本可以搜尋，包括電子化學位論文」。國際圖書

館協會聯盟（2012）對於電子書定義為：「以數位格式提供經由網際網路

瀏覽器、電腦或其他電子設備，例如電子書閱讀器借閱或使用的圖書」。

楊芸菁（2013）認為，電子書是用電腦技術結合文字、影音動畫等媒體呈

現，或直接以電子出版方式發行的電子出版品，使用者可透過電腦設備或

行動閱讀載具，以連線或離線的方式閱讀電子書籍。和電子資料庫不同的

是，為了便於讀者閱讀過程記錄閱讀心得或筆記，電子書通常會提供提供

書籤或註記功能。 

三、 電子期刊 

一般而言，電子期刊收錄資料量比電子資料庫少，通常僅限為某一間

出版社的出版品。電子期刊出刊相對於紙本期刊快速，使用者可在遠端閱

讀電子全文。國際圖書館協會聯盟（2012）對於電子期刊定義為：「以數

位格式提供經由網際網路瀏覽器、電腦或其他電子設備使用的期刊」。以

連續性方式出版並透過電子媒體發行的期刊，包括各種可以電子形式獲得

的期刊電子期刊是以電子形式出版的連續性出版品，不論是以光碟方式、

網路通訊、討論族群或是直接連線，在資料出版上是連續性、有計畫性的
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長期出版者，都可視為電子期刊，是目前圖書館所收錄電子版的連續性出

版品總稱。基本上適用於圖書館期刊資料的解釋都可用來定義電子期刊，

但區別在於電子期刊資料是以電子形式儲存，並以此形式呈現；同時資訊

服務的管道偏向以網路傳輸為主。（王梅玲，2005）。 

四、 電子資料庫 

若要查找某一主題的相關資料，可選擇電子資料庫進行查詢，和電子

書與電子期刊不同的是，電子資料庫包括各種資料類型及各家出版品，收

錄資料量大。林巧敏（2012）指出，電子資料庫是將特定收錄範圍資訊，

經過整理並鍵入資料庫系統，設計使用介面提供查詢書目或內容資訊之資

訊系統。國際圖書館協會聯盟（2012）對於資料庫定義為：「儲存於電腦

或伺服器的資料合集以便取用與檢索」。電子資料庫依據是否提供電子全

文，可區分為索摘型資料庫或全文型資料庫。 

五、 電子資源整合查詢系統 

「電子資源整合查詢系統」係一套跨資料庫的檢索系統，整合圖書館

電子資源於單一檢索介面，可一次同時檢索多種資料庫，且不限資料庫查

詢數量與查詢筆數。檢索結果之呈現方式係根據取得資料的先後順序，將

各資料庫查詢結果自動合併成單一列表，使用者只需點選查詢結果，即可

直接連結至各資料庫原始介面，更可連結至全文資料庫以閱讀全文。（台

灣大學圖書館，2011） 

六、 圖書館滿意度 

翁萃芸（2005）指出滿意度是一個人對於許多影響情況因素的感覺或

態度的總和。楊娃（2015）認為滿意度為使用該產品所獲得的正向感覺。

使用者與系統或產品的互動過程不僅包含系統或產品的客觀條件，還包含

使用者主觀作業系統或使用產品，這一主觀過程又會反過來影響系統或產

品發揮其作用，所以在探討使用性時不能忽略使用者的主觀評價。本研究

界定圖書館滿意為使用者對於圖書館館藏與服務使用所獲得的正向感

覺，將探討臺北市立圖書館所提供之電子書、電子期刊、資料庫之使用者

不同使用行為和滿意度。 

七、 服務品質 

服務品質係指顧客對於服務組織所提供服務的感知與評價，來自顧客

期望與實際體驗間相互比較而得的認知。一般服務品質的衡量，多採用

Parasuram, Zeithaml 與 Berry 三位學者的服務品質模式（PZB 模式），以服
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務品質是顧客對服務的事前期待與事後認知的相互關係，強調顧客是服務

品質最重要，也是唯一的決定者，會以有形性、可靠性、回應性、確實性

與關懷性等五個構面，來衡量服務品質。透過圖書館服務品質與滿意度的

調查，圖書館得以從顧客角度出發，明瞭顧客期待，掌握服務提供顧客的

真實經驗感受及服務成果的效益，瞭解服務的提供者與接受者在服務過程

中雙方認知是否產生落差，藉以調整服務項目與服務方式、修正服務策

略、改善服務傳遞系統等，讓圖書館的想望，得以符合顧客期待，以建立

卓越的圖書館服務品質與有口皆碑的顧客滿意度。（莊馥瑄，2013） 
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第二章  文獻探討 

數位時代網路發達加上行動通訊軟硬體發展成熟，圖書館的電子資源

館藏例如：電子書、電子雜誌、資料庫，亦有逐年增長且多元化的趨勢，

如何有效整合電子資源提供民眾方便檢索、取用，帶給民眾無所不在的閱

讀及滿意愉悅閱讀感受，成為目前圖書館最重要的議題之一。本章文獻探

討第一節將從電子資源館藏與取用開始談起，介紹電子資源館藏與取用，

第二節進一步了解電子資源使用情形與評鑑，第三節的部分為探討影響臺

北市立圖書館電子資源館藏使用與服務滿意度的因素及使用障礙。 

第一節  電子資源館藏與取用 

圖書館提供電子資源時需要考量電子資源特性及使用需求，因為電子

資源具有多元資料型態，並不像紙本資源從書架直接取閱，且電子資源必

須藉由資訊系統與網站取用，如線上目錄、電子資源網頁、資源探索系統、

或整合檢索系統檢索取用（李函儒，2015）。所以要提供讓使用者滿意的

電子資源需對於電子資源館藏和取用有所了解。 

一、 電子資源 

電子資源是各類型圖書館重要的館藏資源，「電子資源」 (Electronic 

Resources，簡稱 ER)一詞依據英美編目規則第二版 AACR2 的定義，係指

「 藉 由 電 腦 操 作 而 呈 現 的 作 品 」， 其 同 義 詞 為 「 數 位 資 源 」

（DigitalResources），一般包括：電子書、電子期刊、資料庫、光碟資料庫

等，這些館藏資源的數位形式，圖書館需透過電腦及網路來處理與傳遞電

子資源服務。關於電子資源的特點，由於電子資源具備「即時」、「互動」、

「連結」、「整合」等不同於紙本使用上的時效性和單一性的特色，對於讀

者和作者都產生吸引力。另外，電子資源對於圖書館而言，可節省儲存空

間與運送的費用；免去失竊的風險；讀者則可隨時隨地借閱電子資源。因

此，電子資源的選擇、採購、建置、利用方式及民眾使用的高度興趣，受

到圖書館的重視。（曾淑賢，2006） 

（一）電子資源優缺點 

隨著電腦及網路科技的進展，電子化的資源越來越普及，使用上也日

趨便利，電子資源具有列印便利、查詢速度快、使用時間點不受限、節省
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空間的優點。然而電子資源亦有其缺點，例如：使用電子資源需要相關設

備和網路，高科技產品進步迅速，軟硬體是否能跟上科技進步，以及網路

頻寬是否能持續提供使用者良好的電子資源服務，都是電子資源服務需注

意的部分。電子資源使用的費用也較高，使用者若是想在家中閱讀電子書

或電子雜誌，就必須要有相關設備，而這些設備若需要常常汰換，將會造

成使用者和圖書館的不小的負荷。另外，電子資源格式不一，使用者為了

閱讀不同格式的電子資源，需要安裝或適應各式閱讀軟體，而且大部分圖

書館的電子資源會有使用人數限制的問題，亦是民眾使用電子資源的阻礙

之一。圖書館要能掌握電子資源的優缺點以及讀者需求，才能提供更好的

電子資源服務，並能妥善管理電子資源。 

（二）電子資源服務發展 

經由電腦、網路使用者才能檢索利用圖書館的電子資源，因此，電子

資源服務包括電子資源館藏以及檢索與取用服務。林呈潢（2005）定義電

子化服務係透過網路存取或圖書館伺服器的服務。電子資源服務涵蓋圖書

館的網站服務與電子資源推廣服務。網站服務包含電子資源指南、線上公

用目錄、資源探索服務、整合檢索系統等。電子資源推廣服務包括電子資

料庫講座、圖書資訊利用課程等。 

羅思嘉（2005）認為「電子資源的改變，對於圖書館的經營、讀者搜

尋資訊，編目作業、服務讀者的型態，都有相當程度的影響。」羅思嘉將

電子資源服務發展分為三個時期：（1）線上索引摘要服務：這個時期的電

子資源有很多不包含全文內容，檢索方式則是屬於較為輔助性質的，並無

法取代紙本資料；（2）光碟資料庫：此階段的電子資源服務，檢索功能已

有進步，提供的內容也接近紙本，但是資料需要經過從紙本印刷到電子資

料格式的轉換過程，光碟資料庫階段的索引摘要可做為輔助工具，全文服

務的部分則可作為儲存過期資料的選擇方案。；（3）網際網路資源：圖書

館電子資源服務出現革命性的改變從網際網路時期開始，圖書館在提供全

文資料的數量和速度方面必須跟上使用者的需要，但是由於圖書館經費有

限，電子資源價格又昂貴，如何在有限經費的情形下選擇並提供讀者最需

要的電子資源，成為圖書館經營重要的一環。 

林雯瑤（2005）曾從使用者觀點探討電子資源服務的發展趨勢，以及

隨著電子資源發展對使用者和資訊服務產生甚麼樣的影響，關於電子資源

發展趨勢，出版品將全面數位化並會回溯之前的資料，資料間的連結深度

和廣度亦會是發展重點，內容的作者可直接轉變成為出版者，同時數位出

版產業複雜化。對於使用者而言，電子資源發展讓學術傳播和研究過程會

產生相當大的變動，因應電子出版的模式隨之推出，電子資源價格仍高居
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不下。圖書館的資訊服務隨著電子資源的發展，當使用者能便利地從網路

找到各種電子資源，圖書館的資訊中介角色也應有所調整，圖書館應該能

提供更富有整合性、檢索更精確、更有效益的資料連結等資訊服務。 

（三）電子資源選擇原則 

由於圖書館經費有限，但讀者對於電子資源需求隨著網際網路與相關

使用軟硬體發展日趨成熟而有增長趨勢，如何以有限的經費在適當的時間

和適當的地點提供最合適的電子資源給讀者，電子資源的選擇成為圖書館

必須重視的議題。圖書館在選擇電子資源時，應該要考量到電子資源介面

設計親和度，同時使用者的需求和使用行為也是必須納入考量的項目。電

子資源和紙本書不同，必須藉由電腦和網路取用，因此圖書館應訂定電子

資源評選原則，電子資源選擇原則包括：（1）檢索功能多樣化，使用界面

易於操作者；（2）有全文或影像提供者；（3）資料主題與內容較具獨特性；

（4）資料內容的更新速度與時效性；（5）系統穩定性與廠商維護效能；（6）

館外使用授權者；（7）教育訓練課程的配合度；（8）跨載具使用的開發性；

（9）維護費用的合理性。（王梅玲，2013） 

林巧敏（2013）表示電子資源有其與傳統圖書都適用的選擇標準，但

電子資源有其特性，必須考慮使用者的資訊需求，例如：在圖書館有限預

算內進行電子資源採購，在內容選擇方面，電子資源應具備正確性、專業

性、權威性，出版商或代理商應有優良的信用。從林巧敏的研究可知，圖

書館在引進電子資源應思考以下問題：資訊的取用頻率、資源取得的速度

與系統反應、圖書館和使用者對於電子資源的需求和目的、取得的價格與

使用效益、電子資源服務整合性和流暢度。 

（四）電子資源對公共圖書館之意義及其推行面臨之挑戰 

王念祖（2012）認為像電子書這類的電子資源對公共圖書館而言具有

「文獻資源建設價值」與「對讀者利用的價值」兩層面意義。從「文獻資

源建設價值」來看，電子書可增加館藏品種、補充館藏藏書複本量、便於

統計以了解書籍的利用率、節省圖書購買經費。如果從「對讀者利用的價

值」而言，電子書可滿足讀者對新書或暢銷書的需求、便於讀者利用、有

聲書、動畫書為讀者提供一種新的閱讀方式。王念祖表示公共圖書館所推

行的電子書服務所面臨的的挑戰可歸納為：電子書的採訪、電子書的流

通、服務型態的改變這三點。電子書的採訪的部分，圖書館需謹慎簽訂相

關合約和版權問題的釐清，電子書的品質與書目問題則有賴圖書館後續的

仔細驗收，為解決電子書平台孤立與查詢不便，圖書館可建立整合檢索平

臺，實現一站式檢索。在電子書流通挑戰方面，圖書館應盡早制定符合電
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子書特性之編目工作，強化電子書借閱服務宣傳，提供電子書閱讀器外借

服務。電子資源亦帶給圖書館服務型態挑戰，圖書館館員應讓讀者了解並

接受數位閱讀新型閱讀方式，基本的電子資源載具使用也需熟練使用，才

能做好數位資訊資源的參考諮詢服務，並應開設電子資源教育訓練課程。 

二、 電子資源取用管道 

從本研究動機可知，在公共圖書館未曾使用電子資源的人數仍占多

數，為什麼使用者不使用圖書館的電子書、電子雜誌、電子資料庫等電子

資源？是因為資訊科技與行動科技應用多元與快速發展，使得圖書館提供

的電子資源管道太複雜，或是電子資源查詢介面親和力不足？網頁上的導

覽用語不夠詳盡清楚？要為上述問題尋求解決之道，需要對於使用者取用

電子資源的行為加以研究。本研究所探討的使用者取用電子書行為包括：

使用者的取用管道和查詢、辨識、選擇、獲取電子書之行為，不包括查詢

電子書後的使用行為，例如瀏覽、下載、列印等。 

曾昱嫥（2015）認為科技進步的時代，各式系統推陳出新，圖書館提

供電子資源的取用管道，包括電子書查詢系統、整合查詢系統、電子資源

管理系統、資源探索系統及學科指南。依據吳奕祥（2010）調查分析臺灣

28 個公共圖書館網站的電子資源，發現公共圖書館電子資源館藏包括：電

子書、電子期刊與雜誌、資料庫、參考工具、影音資源等多元化超過百餘

種電子資源，有這麼多種類的電子資源，圖書館需要提供具備簡單容易操

作特性的電子資源介面操作模式。為了讓使用者能更便利迅速查詢電子資

源，近年來圖書館將電子資訊整合查詢系統引入資訊服務中。 

張慧銖（2011）指出，為了將電子資源呈現在使用者面前，增加使用

者接觸並使用電子資源的機率，圖書館提供多元的查詢和使用電子資源的

管道，正因為圖書館提供多種取用管道或採用網頁連結的方式，加上不同

電子資源資料庫的使用者介面各異、電子書格式亦有所不同，使用者在使

用上容易感到混亂複雜，因此對於圖書館如何提供電子資源查詢與利用進

行探討亦有其必要性。圖書館常見的提供電子資源查詢與利用方式有四：

（1）線上公用目錄；（2）網頁清單；（3）電子書查詢系統；（4）整合查

詢。圖書館在提供電子書和電子期刊不同類型的電子資源時，依其特性有

不同的組織與查詢利用方式。 

（一）電子書取用管道 

張慧銖指出在電子書檢索方式的部分，圖書館主要提供兩種方式：一

種是將電子書整合到線上公用目錄提供檢索，這種方式仰賴電子書資料庫

廠商提供 MARC 紀錄；另一種方式則是網頁清單提供電子書資訊，通常會
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直接置放在網站主要的入口或圖書館首頁，用網頁清單有字順方式與主題

表列方式，字順方式即是以字順提供電子書資料庫廠商名稱和資料庫所包

含的電子書清單，主題表列式則是採用主題表列將電子書資訊呈現給使用

者瀏覽與查詢。李蘭琪（2012）的研究指出，網頁清單可將熱門電子書或

使用者高度感興趣之主題將館藏獨立出來顯示於使用者面前，讓使用者可

更便利瀏覽和使用，同時也可提升館藏能見度與強調特殊館藏，這是網頁

清單的優點。但李蘭琪同時也指出網頁清單的方式有其缺點，網頁清單通

常只提供資料庫連結，使用者若以書名或作者進行查詢，不知道從哪一個

資料庫查詢還是無法取得，也無法跨資料庫查詢電子書。 

有部分圖書館會在自動化系統外建立可提供全文檢索的電子書查詢

系統，可使用關鍵字進行全部電子書館藏查詢，同時可管理不同代理商的

電子書資料庫。電子資源整合查詢系統則是提供單一工具，同時查詢多種

類型資源。姜義臺（2012）研究指出臺灣地區圖書館使用的電子資源整合

檢索系統，包括代理商引進有鼎盛公司的 Metalib 系統、傳技資訊公司的 

MuseSearch 系統，國內自行開發的有飛資得公司的 SmartWeaver 系統及

凌網公司的 Hyint 整合查詢系統。臺北市立圖書館於 2008 年（民 97 年）

建置電子資源整合查詢系統採用凌網公司的 Hyint 整合查詢系統，於系統

中彙整館內的各種資料庫、網路資源、電子期刊及電子書，只要在系統輸

入關鍵字，即可同時查詢各類電子資源，提供無縫式的電子資源取得方

式，增加資源的被使用率，也可滿足使用者需求。因此，讀者只要辦理臺

北市立圖書館借閱證，透過電子資源整合查詢系統即可不受時間與地點限

制，可同時查詢各類電子資源的便利性與享受線上閱讀的樂趣。（臺北市

立圖書館編輯委員會，2012） 

（二）電子期刊取用管道 

隨著網路和電子出版技術發展，期刊的取用從紙本期刊取用模式線性

單向模式轉為電子期刊的雙向與互動，這也影響了使用者的取用需求和行

為。張慧銖（2011）認為大部分圖書館提供電子期刊的取用途徑可分為下

列四種：（1）館藏目錄；（2）網頁清單；（3）電子期刊查詢系統；（4）整

合檢索。 

圖書館可在圖書館自動化系統中，採單一書目紀錄或是分立書目紀錄

為電子期刊建立書目紀錄，讓使用者在熟悉的館藏目錄介面就可以查詢電

子期刊並連結全文，但電子期刊的異動率較高，這樣的方式會加重書目紀

錄維護的負擔。網頁清單是電子期刊最常見的組織方式，電子期刊的網頁

清單服務包括，主題清單、字順清單、搜尋功能與網路連結到圖書館目錄。

提供電子期刊網頁清單供使用者快速查找，需要花費一定的人力與時間，
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同時管理方面有其複雜度。張慧銖研究指出，電子期刊採網頁清單供使用

者查詢與利用方式具備有效列出可選擇的資源、能使用更廣的主題標目、

更新容易、呈現上有彈性、比在館藏目錄中查詢方式佳等優點。但是採用

網頁清單方式，圖書館需同時維護電子期刊網頁清單和 OPAC，使用者也

要適應兩個不同介面。 

 另外一種圖書館提供的電子期刊取用管道是電子期刊查詢系統，圖

書館將許多電子期刊資料庫彙集整合成一個資料庫系統提供全文資源。電

子查詢系統獨立於館藏查詢系統之外，是期刊的專屬查詢系統，採用此一

方式可以將電子期刊集中管理便於維護，但由於沒有整合 OPAC，資源間

的連結度不高，使用者無法從單一入口管道，一站取得各種館藏資料。整

合檢索亦為電子期刊取得管道之一，張慧銖（2011）表示整合檢索是一種

經由單一介面，將不同來源收集而得的資訊加以組織，採用分散式搜尋原

理和多種搜尋協定，讓使用者可在單一介面檢索到多種電子資源。 

第二節  電子資源使用與評鑑 

一、 電子資源使用之研究 

（一）電子資源使用動機 

楊芸菁（2013）認為針對資訊服務對象進行使用現況及使用需求之研

究是圖書館等資訊提供者優先重要的任務，因為使用者依據資訊使用目標

進而去使用電子資源，這說明了需求和使用動機是激發使用的重要原因。

賴郁秀（2015）的研究發現，讀者使用公共圖書館電子書的動機，學生以

進行課業為主，一般讀者則會考慮對工作有幫助或是使用便利為考量點。

從張維容（2015）〈數位閱讀到您家〉101-103 年執行成果效益評估報告中

顯示，體驗新形態的閱讀、休閒娛樂、尋求資訊為讀者閱讀電子書的動機。 

洪世昌、羅文伶、賴雅柔、鄒孟庭、賴郁秀（2015）所進行的自行研

究報告，調查臺北市立圖書館讀者進行數位閱讀的動機，在工作需求、課

業需求、休閒娛樂、吸收新知、自我進修、不方便取得紙本館藏、其他共

七項動機選項中，「3 成左右之填答者進行數位閱讀的動機包括休閒娛樂

（432 位，30.4%）及吸收新知（410 位，28.8%），其次為自我進修，占 19%

（270 位）的比例；因為工作（129 位，9.1%）或課業需求（67 位，4.7%）

而使用臺北市立圖書館電子館藏者，合計占 13.8%的比例。礙於時間、空

間的限制，部分讀者因不方便取用紙本館藏，而使用臺北市立圖書館電子

館藏，共有 109 位填答者、占 7.7%。」由這份自行研究報告可知臺北市立
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圖書館讀者進行數位閱讀以休閒娛樂、吸收新知、自我進修三項是動機比

例較高的。 

（二）電子資源使用者背景 

關於臺北市立圖書館電子書使用者背景研究，賴郁秀（2015）研究一

文指出，依性別來分析，男性和女性使用者各有其所偏好的電子書平臺。

若是從教育程度而言，有 19.3%的國人使用過免費的電子書，且以碩士程

度以上為主要使用群，因此，學歷背景對於電子書之使用有其重要影響。

張維容（2015）對於公共圖書館數位閱讀研究結果指出，國內使用公共圖

書館電子書的讀者以「30-40 歲的成年人居多」，在閱讀地點選擇方面，以

在家中閱讀比率較高。從台灣數位出版聯盟（2012）年的調查研究可知，

越來越多民眾願意嘗試數位閱讀體驗，以地區使用而言，電子書等電子資

源的數位閱讀型態已從北部拓展至中南部。 

（三）電子資源使用頻率 

為了提供市民更優質的閱讀空間與環境，提供未來臺北市立圖書館做

為策畫各式讀者服務之參考依據，臺北市政府研究發展考核委員會委託台

灣趨勢研究股份有限公司所提出的〈營造臺北市優質閱覽環境需求及滿意

度市政專題研究報告〉（林雯瑤，2015）在數位閱讀部分，針對「曾經使

用過之臺北市立圖書館電子資源」、「未曾使用過臺北市立圖書館電子資源

之原因」、「借閱或線上閱讀臺北市立圖書館電子書之頻率」、「閱讀臺北市

立圖書館電子書之主要方式」進行使用者調查，本項調查結果顯示，有近

八成的受訪者不曾使用過臺北市立圖書館之電子資源。而在使用頻率部

分，讀者的使用頻率亦偏低，「一年的使用次數不到六次」。另根據〈國立

公共資訊圖書館 2015 年的民眾滿意度暨服務品質調查報告〉，館藏資源面

向未使用的平均比例較服務面向高，且四項均為電子資源，分別為「電子

報紙」（69.96%）、 「電子期刊雜誌」（67.37%）、 「線上影音資源」（61.98%）

及「電子書」（58.78%）未使用的平均比例較服務面向要來得高。（國立中

興大學圖書資訊學研究所，2015）關於閱讀時間方面，張維容（2015）的

調查發現一般閱讀電子書時間以 15-30 分鐘居多。 

（四）電子資源使用偏好 

從林雯瑤（2015）研究調查結果可知，有關閱讀載具使用的部分，則

是採用筆記型電腦和桌上型電腦閱讀電子書超過五成比率最高。調查結果

並發現，「地理旅遊類」為讀者最希望增加館藏數量之電子書類別。張維

容（2015）的研究結果顯示，公共圖書館提供語言學習類的的電子書籍對

讀者具有相當的使用吸引力。電子館藏選擇的部分，有超過五成的讀者依
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據書名及內容簡介進行選擇。台灣數位出版聯盟（2012）的調查結果則說

明使用者最常在平板電腦上進行數位閱讀，第二個常用載具則使智慧型手

機，以作業系統而言，使用者最常使用的是 iOS 系統，第二常用的是

Windows 系統，第三則是 Android 系統。 

（五）電子資源館藏與使用滿意度 

從賴郁秀（2015）研究可知，臺北市立圖書館讀者對於電子書的使用

滿意度部分，有 393 位讀者表示「滿意」或「非常滿意」，佔 80.36%，81

位讀者表示「普通」，佔 16.56%，有 15 位讀者表示「不滿意」或「非常不

滿意」，佔 3.07%。從不同滿意度之平均數和標準差來看，讀者對於內容的

滿意度最高平均數為 3.96；使用方式的滿意度最低平均數為 3.91。林雯瑤

(2015)營造臺北市優質閱覽環境需求及滿意度之研究結果顯示，大多數民

眾對電子書的內容與查詢使用方式持正面評價，78.6%的受訪者對電子書

的查詢與使用方式感到滿意，對電子書內容感到滿意的受訪者有 81.1%。

另外，在電子期刊查詢與內容滿意度方面，多數受訪者對於電子期刊內容

以及查詢與使用方式皆持正面評價。有 84.2%的受訪者滿意電子期刊的查

詢與使用方式，而滿意館方所提供的電子期刊內容的比例為 87.5%。 

（六）電子資源使用遇到的障礙 

台灣數位出版聯盟（2012）年的調查中指出，民眾在使用電子資源可

能遇到以下所列障礙導致不滿意的感受，包括：不會使用，又感覺求教無

門、不習慣數位閱讀方式、電子資源格式太多使用不便、沒有辦法方便儲

存、需要網路連線、排版與字型過於單調、專業書籍太少、缺少紙本書籍

的質感和溫度、長時間閱讀可能會傷眼、筆記方式仍不算便利、操作需要

時間熟悉、翻頁反應過慢、PDF 解析度不夠。林雯瑤（2015）的調查報告

說明臺北市立圖書館電子資源不普及的主要原因包括：讀者仍較習慣紙本

閱讀、不知道有提供電子資源服務、不會使用、覺得麻煩不想使用。從〈國

立公共資訊圖書館 2015 年的民眾滿意度暨服務品質調查報告〉則可發現，

年長族群反而會比年輕族群對於電子資源更有興趣，因此，在網際網路和

行動裝置蓬勃發展的現今環境，電子資源館藏的推廣活動與利用教育訓練

應列為圖書館積極推動的要務。（國立中興大學圖書資訊學研究所，2015） 

二、 電子資源使用評鑑 

目前有許多關於電子資源使用研究，包括對使用者的需求、如何使

用、與使用滿意度的研究。從使用者角度出發，以使用者為中心進行資訊

服務與電子資源館藏發展，是圖書館經營方面相當重要的一環，因為經費

不足而使用者喜歡的電子資源日趨多元，如何提高電子資源使用率並發展
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最佳實務，讓電子資源的統計與評鑑備受重視。詹麗萍提出電子館藏的使

用評估包括：可及性（Accessibility），優使性（Usability），使用或使用統

計（Use or Usage）等三個面向，其中資訊使用是評估電子資源服務成功與

否的主因，調查項目包括使用者為何？使用目的、頻率、習慣以及瀏覽、

查詢、列印、下載、轉寄等使用行為，這些可從分析 IP address 而得知。（詹

麗萍，2005） 

電子館藏發展與服務最高指導原則是以使用者為導向，這也是收集使

用統計的重要原因。林呈潢（2005）指出為了解各項電子化服務的成效，

電子圖書館可依（1）線上公用目錄（2）電子化館藏（3）圖書館網站（4）

網際網路連線等 4 項電子圖書館服務，分別計算其使用數據。其中電子化

館藏統計資料可從圖書館本身的伺服器或從代理商或供應商獲得。在資料

庫方面來說，除了連線數量和查詢次數外，紀錄與文獻下載的數量都必須

計算，不能只記錄查資料庫的次數。對電子書而言，如同紙本圖書一樣，

必須要計算其借閱量，可區分為線上閱覽或利用電子閱讀器閱覽以了解使

用者的需求。對電子化連續性出版品與數位文獻而言，最重要的是文獻下

載的數量。 

從游忠諺（2014）的研究可知，以往應用於電子商務的網站績效評量

法 E-Metrics，如果應用於圖書館，透過收集質化與量化類型資料進行評估

分析，可以得知圖書館數位服務和館藏的現況，E-Metrics 收集以下四個項

目的資料：（1）使用者為中心包括使用者區別惟一性、離開網站時間、連

線時間區間與瀏覽頁面等元素（2）網站頁面的服務點擊次數例如：瀏覽、

下載、檢索、列印做為評估要項（3）電子資源種類例如：電子期刊、電

子資料庫、電子書為統計重點（4）網站提供電子服務功能之使用例如：

數位參考服務、整合查詢系統、書目查詢等元素。游忠諺認為為了察覺更

多使用趨勢以及使用者潛在透露的資訊關聯性，必須透過使用紀錄等原始

資料系統化的分析，整合拆解轉化成各式各樣的獨立資料集，用以作為圖

書館電子資源使用分析的參考資源。 

王梅玲（2012）指出在這個重視績效表現的時代，每位圖書館員應培

養評鑑眼。圖書館除了應持續關注電子資源與新媒體發展及數位出版現

況，並應不斷相關新技術發展趨勢，如行動科技、雲端科技、數位科技、

數位出版與數位閱讀。為了解電子資源使用價值與成效與採購依據，圖書

館應該重視蒐集電子資源使用統計以及使用者需求資訊，並定期進行電子

資源評鑑。另外，為因應未來電子資源館藏發展與管理作業調整，圖書館

亦應定期進行電子資源館藏評鑑以及使用者使用滿意調查。 
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第三節  圖書館滿意度與服務品質 

除了電子資源使用研究外，電子資源服務品質評鑑亦對於符合使用者

需求電子資源服務之提供有所幫助。從李函儒（2015）研究可知，圖書館

可從分析使用者對於電子資源服務品質的期望和實際感受到服務兩者的

差別，了解使用者的使用滿意度，持續改善電子資源品質與服務。本研究

嘗試以臺北市立圖書館使用者為實證研究對象，希望從使用者的觀點來探

討圖書館電子資源服務品質對滿意度的影響，了解臺北市立圖書館所提供

的電子資源服務是否影響使用者對於臺北市立圖書館的滿意度，同時找出

圖書館需要改善的服務項目，以及改善服務項目的先後順序，期能增進臺

北市立圖書館電子資源服務品質與滿意度之提升。以下就圖書館滿意度與

服務品質相關研究及其模式進行說明： 

一、圖書館滿意度研究 

使用者滿意度最早應用的領域為管理和行銷，陳建文和陳美文（2006）

認為圖書館使用者滿意度是使用者在使用圖書館服務所帶來正面的感受

程度。周宏宏（2009）則認為滿意度是使用者使用圖書館服務或設備帶來

的正面知覺感受程度，不滿意是知覺低於期望；而當知覺高於期望時，則

產生滿意，知覺高於期望的程度愈高時，則滿意程度就愈高。圖書館是屬

於服務性質的機構，檢驗圖書館的服務功能與服務績效的最佳方法為評估

顧客的滿意度，評估的目的不是考核，而是為了改善，重點是如何保持優

勢，改善弱勢，進而思考如何去做得更好，這也是讀者滿意度應該要有的

基本理念。（謝寶煖，1998） 

張育蓉（2012）研究指出，使用者滿意度的性質多元複雜且不同學者

對於使用者滿意度之衡量構面有不同的看法，但大致可分為兩種方構面方

法，包括「整體滿意度衡量」與「多種項目滿意度衡量」，兩種構面各有

其適用性，整體滿意度以單一項目考量，適用單純或小型的滿意度評估，

如果涉及的變數太多或評估規模太大，則較適合採用多種項目滿意度衡

量，但需要注意的是，多種項目滿意度衡量因為涉及面向與問卷題目較

多，使用者參與意願和填答率容易降低影響衡量的品質。 

由於圖書館資源多元複雜且組織龐大，所以在進行使用者滿意度調查

時，其所採用的衡量構面大多採用多種項目滿意度衡量。從張育蓉的研究

可知，李淑霞為提供圖書館未來經營方向之參考，將圖書館服務之滿意度

分為七個衡量構面：（1）圖書館之館藏利用滿意度；（2）出納流通作業服
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務滿意度；（3）館員服務態度滿意度；（4）圖書館服務方式及利用教育滿

意度；（5）圖書館環境硬體設備滿意度；（6）參考諮詢服務滿意度；（7）

圖書館整體服務之滿意度。（張育蓉，2012；李淑霞，1999）陳建文和陳

美文（2006）研究一文指出，各行各業的目標客群有不同的特性，而其滿

意度的評估和衡量也會有所不同，圖書館的滿意度衡量構面項目可包括：

各式電子期刊和電子資料庫館藏、期刊或雜誌等紙本館藏資源、新書更新

頻率、館員讀者服務、視聽館藏、館際合作服務、影印機硬體設備、整體

館舍環境舒適度等，圖書館所提供的電子期刊、電子資料庫、電子文獻傳

遞等服務會直接地影響使用者滿意度。使用者對於電子資源服務品質感到

滿意會有再使用的意願，和服務品質密切相關的滿意度，是圖書館服務非

常重視的一環。 

二、服務品質 

謝寶煖（1995）提出服務業有一個十分關鍵的觀念－關鍵時刻。事實

上，當讀者與圖書館每一次接觸，都是關鍵時刻，而每個關鍵時刻都會影

響讀者對於圖書館的看法，都是服務品質評價的依據。服務品質的觀念原

本與顧客滿意度、全面品質管理，應用於企業管理方面，很多學者試圖將

難以用客觀標準定義或衡量的服務品質尋找合適的定義及衡量方式。服務

品質為顧客對於服務的原本期望與實際所認知的服務績效間的差距。認為

顧客對服務品質的認知，來自於顧客比較事前的期望與事後實際感受。關

於感知的服務品質，若使用者感受的服務高於其所期望的服務，代表使用

者感覺品質優良；反之，若使用者感受的服務低於其所期望的服務，則使

用者感受到的服務品質越低。如果期望和所感受到的服務數值相等，則為

令使用者滿意的服務品質。田代如（2009）表示，服務業者的服務品質是

符合顧客所滿意的狀態，包含評估服務的結果，也包含評估接受服務的過

程，經營者要維持高水準的服務品質，必須了解並有效管理服務過程中每

個環節的品質，讓顧客獲得符合需求的服務。 

Parasuraman, Zeiithaml, Berry, PZB (1985)對於服務品質進行研究，從

顧客期望的服務品質和實際感受到的服務水準進行比較，發現一服務品質

缺口模式，服務品質越高則缺口越小，服務品質越低則缺口越大，服務提

供者應從內部組織因素檢討，努力改善缺口一至缺口四，致使缺口五的差

距減小，才能使顧客對所提供的整體服務品質感到滿意。服務品質缺口模

式有五道缺口： 

（1）缺口一：由於提供服務者未能充分了解顧客所需要與期望的服

務所產生之缺口。 
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（2）缺口二：因為市場條件或資源限制，服務提供者無法提供符合

顧客期望的服務並將之標準化。 

（3）缺口三：提供服務工作人員由於素質或教育訓練不足，讓服務

品質不穩定同時更難標準化，進而影響顧客對服務品質的評價。 

（4）缺口四：由於服務提供者所提供的服務和對外所宣傳的品質不

一，誇大的廣告和未顯示的訊息造成顧客對服務期望太高，造成接受服務

後感受不如預期。 

（5）缺口五：此缺口五是缺口一到缺口四的總和，顧客在接受服務

後產生與期望不符的落差感。 

從林育云（2009）的研究可知，測量顧客所期望的服務和實際服務結

果即為服務品質的評量，由 Ghobadian、Speller 和 Jones 提出的服務品質測

量公式：事前的顧客期望〈PCE〉+實際過程品質〈APQ〉+實際結果品質

〈AOQ〉=認知品質〈PQ〉。當 PCE=PQ 表示顧客的期望和所得到的服務

相符，得到令人滿意的品質；當 PQ>PCE 表示顧客接受服務後的認知品質

超過原先的期望，代表卓越的品質；PQ<PCE 表示顧客接受服務後的認知

品質未能達到原先的期望，為不可接受的品質。 

從 Parasuraman、Zeithaml 與 Berry (1985)的研究，無論對任何型態的

服務，顧客基本上都是使用相同的十個構面來評量服務品質的，這十項服

務品質構面包括：可靠性（reliability）；反應性（responsiveness）；能力

（ competence ）；可接近性（ access ）；禮貌性（ courtesy ）；溝通

（ communication）；信用性（ credibility）；安全性（ security）；了解

（understanding）；有形性（tangible）。Parasuraman、Zeithaml 與 Berry 三

位學者於 1988 年利用因素分析方式，針對銀行業、長途電話公司、證券

經紀商、信用卡公司與電器維修業等五種服務業為研究對象，進一步將原

來的十個構面，整理成具有良好信度與效度，同時重複性低的五個因素結

構構面，稱之為 SERVQUAL。關於 SERVQUAL 的五個構面說明如次： 

（1）有形性(tangible)：標示清楚的設施、設備保持更新、服務人員服

裝儀容整潔、服務指南手冊詳盡。 

（2）可靠性(eliability)：對顧客的承諾要如期完成、及時提供服務、

細心盡力為顧客解決問題。 

（3）反應性(responsiveness)：提供詳盡服務介紹、保持服務顧客的意

願與熱忱、不因忙碌而無法回覆顧客。 
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（4）保證性(assurance)：在服務過程中對顧客保持禮貌、提供服務過

程讓顧客安心、服務者應有充分的知識回答顧客問題並建立信心。 

（5）關懷性(empathy)：了解顧客的需求提供相應的服務、以顧客需

求為優先、提供更便利的服務。 

三、 圖書館服務品質研究 

張保隆與謝寶煖(1995)認為：圖書館的服務不能讓讀者感到滿意，有

大部分的原因是由於圖書館和讀者對於服務品質的詮釋不同所造成的。探

究其原因在於圖書館不暸解讀者對圖書館所提供之服務做出何種評估，不

能確實掌握圖書館應提供的服務品質，並加以改善，了解圖書館如何評估

自身所提供之服務，以及使用者評估圖書館服務的方式，與提升服務品質

有很大的關係。周宏宏（2009）指出服務品質會影響顧客滿意度，並且會

影響顧客的購買行為。換言之服務品質是使用者滿意度的衡量標準之一。

從田代如（2009）研究「顧客滿意」是「讀者對圖書館的感受，從個別特

殊性服務到整體服務」；「服務品質」是對「機構提供外在服務及資訊的認

知到內在幕後工作的認知」，兩者關係密切但無法彼此取代，因為讀者可

能得到很好的服務品質，但終究還是不夠滿意圖書館的服務。 

為協助圖書館收集使用者對於圖書館服務品質的意見，以提供優良的

服務品質，考量 SERVQUAL 量表題問項原本是針對評估營利事業的服務

水準所設計，對圖書館而言並不適用，自 1999 年開始美國研究圖書館學

會參考 SERVQUAL 模式並與 Texas A&M UniversityLibrary 合作，發展 

LibQUAL+ TM 圖書館服務品質評量工具。（李函儒，2015；Wei, Cook, & 

Thompson, 2005）LibQUAL+TM 是以使用者為中心、並根據圖書館界需

求發展出的一套網頁式的圖書館服務品質評量工具。利用網站進行嚴實檢

測調查，用以幫助圖書館評估及改善服務、促進組織文化進步是 LibQUAL+

的核心精神。LibQUAL+TM 的目標有以下六點（林鈺雯，2006）：（1）提

升圖書館服務品質；（2）讓圖書館能了解甚麼是讀者所期望的服務品質；

（3）以自動化的方式蒐集讀者反饋的訊息；（4）讓圖書館了解服務品質

評量比較後的結果；（5）讓圖書館知道如何提供更優質服務品質；（6）強

化圖書館人員資料分析能力。 

LibQUAL+TM 在透過美國研究圖書館學會的實務驗證及調整後，發

展為三大構面以及二十二個核心問項，評估使用者對於圖書館服務品質的

感受，LibQUAL+TM 量表的每個問題有三個等級讓使用者填答，這三個

等級為最低期望值 (Minimum Expectation) 、最高期望值 (Maximum 

Expectation)與實際感受值(Satisfaction)，是包括三欄式、九等尺度之量表
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工具。LibQUAL+TM 圖書館服務品質三大構面及其要素為（王文陽，2013）： 

（1）服務影響性(Affect of Service 簡稱 AS)：此一構面和圖書館工作

人員提供的專業知識能力，與是否關懷讀者需求並樂於提供幫助有關，包

括反應性、關懷性、正確性。 

（2）圖書館空間性(Library as Place 簡稱 LP)：這一項構面和圖書館

的建築空間、象徵或是住所等實體環境有關，象徵圖書館是一個適合研究

學習具啟發性的環境，包括便利性、隱蔽性、象徵性的意涵。 

（3）資訊控制性(Information Control 簡稱 IC)：此構面反映使用者和

現今圖書館之間的互動。良好的圖書館資訊服務能讓使用者輕易的找到所

需要的資料，包括效率性、資訊設備、易使性。 

近年來，臺灣陸續出現關於 LibQUAL+™服務品質量表之相關研究，

也有圖書館採用 LibQUAL+™服務品質量表來衡量服務品質，對各個想進

行服務品質衡量的圖書館而言，LibQUAL+™服務品質量表都可作為一項重

要的參考工具，以下為 LibQUAL+™服務品質量表在臺灣的應用之例： 

王文陽（2013）在其論文「以「讀者觀點」評量高雄市立空中大學圖

書館服務品質」 中指出，高雄市立空中大學圖書館是一間具有大學與公

共功能的複合型圖書館，為了瞭解高雄市立空中大學圖書館的讀者對於服

務品質期望與實際感受的差距，以及利用圖書館的情況，結合 ARL 的 

LibQual+™量表與焦點團體訪談結果，進行問卷的設計。研究顯示，高雄市

立空中大學圖書館讀者利用圖書館的情況，因為年齡以及身分而有不同的

利用情況，且服務品質衡量的每項服務期望與實際感受差距程度，在讀者

心目中皆尚未達到讀者期望的標準。最後建議其研究結果可作為其他同類

型圖書館工作規劃及資源配置的參考。 

國立中興大學圖書資訊學研究所（2015）受國立公共資訊圖書館委託

所完成的〈國資圖總館民眾滿意度暨服務品質調查報告〉，參考圖書館專屬

服務品質評量量表－LibQual+™量表，並根據國立公共資訊圖書館實際狀況

加以調整問卷架構。本調查希望能了解民眾對本館的館員、館藏資源及服

務三面向，其期望的服務品質、可接受的服務品質及實際感受的滿意度。

調查報告並建議國立公共資訊圖書館除了「有」館藏的目標外，可再精進

於資料檢索、更便捷的傳遞以及呈現。 

林雯瑤（2015）受臺北市政府研究發展考核委員會之委託，所完成的

〈營造臺北市優質閱覽環境需求及滿意度之研究專題報告〉，調查內容包

括：「圖書館重要性及滿意度」、「圖書館使用情形」、「數位閱讀情形」、「基
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本資料」等四大部份，其中「圖書館重要性及滿意度」部份，又區分成服

務影響、圖書館場所、資訊的檢索與取用、數位閱讀環境四個構面。為符

合實際使用情況，林雯瑤將原先 LibQUAL+™量表中與電子書相關之題項，

再納入與電子雜誌使用情形相關題項，整併至數位閱讀使用情形。研究結

果與電子資源相關發現與建議為：電子資源的易用性有待提升、電子資源

未能取代紙本館藏，但電子書多媒體影音特性確實能吸引讀者使用、可擴

增地理旅遊類電子書及財經商管類電子雜誌/期刊之館藏數量、應多培養圖

書館人員專業素養，協助讀者順利使用電子資源、為推廣電子資源，可辦

理電子資源利用教育並建立使用電子資源之獎勵機制。 

李函儒（2015）為了解使用者對電子資源服務期望、感受的服務、與

優良服務品質的看法，探討電子資源服務品質模式與電子資源服務評鑑，

透過焦點團體訪談建構大學圖書館電子資源服務品質模式，包括電子資源

館藏、網站服務與取用、服務影響三構面與 28 項指標。依據建構的模式

採用問卷調查法，進行圖書館電子資源服務品質評鑑。研究結果顯示此服

務品質模式具可行性，且可以有效應用於電子資源服務品質評鑑。 

由蕭雅方（2014）研究可知，DigiQUAL 定義 12 項主題與 182 項的圖

書館數位資源與服務品質評鑑指標，透過焦點團體訪談所歸納的十六項評

鑑項目包括：（1）評估數位圖書館館藏；（2）數位圖書館資源如何被使用；

（3）圖書館/數位圖書館的特定問題；（4）圖書館數位圖書館作為社群；（5）

數位圖書館的議題；（6）LibQUAL+™修改項目；（7）教師、圖書館與圖書

館員；（8）圖書館新的教學與學習角色；（9）網站其它的技術層面；（10）

網頁吸引力/設計特點；（11）「聯合」的角色；（12）)數位圖書館的可持續

性，持續地資助與關切；（13）詮釋資料的角色；（14）易用性/導覽性；（15）

館藏建設-如何做到，如何應用在未來；（16）版權問題-資料的所有權。李

函儒研究則指出，為探討數位圖書館服務品質，美國研究圖書館學會以 

LibQUAL 為基礎所進行的 DigiQUAL 計畫，研討評估數位圖書館網路服

務品質以及使用者希望獲得怎麼樣的數位服務。DigiQUAL 包含 5 方面 

180 個隨機問題，以電子化服務的隨機抽樣的問卷調查與網路會談分析進

行質化與量化的評鑑。測量數位圖書館的使用者滿意度的 DigiQUAL 提出

使用者社群、開發者社群、評論者社群、互通性、館藏建立、資源的使用、

評鑑館藏、易取得性、指引性、著作版權、整合角色、數位圖書館永續性

共 12 項影響數位圖書館服務品質因素。（李函儒，2015；Kyrillidou, Cook, 

& Lincoln，2009） 

電子資源有其與紙本資源不同的特性，所以在滿意度及服務品質模式

研究亦應針對電子資源的特性進行調整與聚焦。本研究參考下列文獻： 

LibQUAL+、林雯瑤研究、李函儒研究，並透過訪談法以設計合適的指標
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來進行臺北市立圖書館電子資源使用與滿意度的研究。以下為自

LibQUAL+、林雯瑤研究、李函儒研究中，萃取對於電子資源使用與滿意

度研究相關構面與題項之彙整： 

表 2-1 電子資源使用與滿意度相關研究構面與題項彙整 

研究者 研究問題構面與指

標 

問卷題項 

LibQUAL+ 服務影響性 

 

AS-1 館員的服務能力與專業讓人感

到信賴  

AS-2 館員迅速回應讀者詢問的能力 

AS-3 館員樂意幫助讀者  

AS-4 館員處理讀者問題可靠的程度  

AS-5 館員能給予讀者個別的關注（例

如：提 

供愛心服務或滿足讀者個別諮詢） 

AS-6 館員具備專業知識的程度  

AS-7 館員的服務態度始終是有禮貌

的 

AS-8 館員以關懷的態度服務讀者 

AS-9 館員清楚暸解讀者的需求 

資訊控制 IC-1 圖書館具有我工作上所需紙本

及電子期刊之館藏 

IC -2 圖書館具有我工作上所需之圖

書 

IC -3 圖書館具有我所需要的電子資

源  

IC -4 圖書館具有簡單易用的檢索工

具讓我能找到資料 

IC -5 圖書館網站讓我能自行找到資

料 

IC -6 現代化設備便利我取用所需資

訊 

IC -7 圖書館能將館藏資源妥善處理
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便利讀者自行取用 

IC -8 便利讀者從家中或辦公室取用

電子資源  

林雯瑤 資訊的檢索與取用

構面 

 

Q16.圖書館的館藏查詢系統簡單易用 

Q17.圖書館網站簡單易用 

Q18.可以從圖書館外連線使用圖書館

的電子資源 

數位閱覽環境構面 

 

 

 

Q21.圖書館的電腦設備充足 

Q22.圖書館的網路連線速度符合讀者

的需求 

Q23.圖書館提供手機與行動工作者使

用的工作空間足夠 

電子資源使用情形

(區分為電子書和

電子期刊) 

從是否曾經使用? 

曾經使用的類型為

何? 

使用頻率為何? 

使用方式為何? 

使用地點為何? 

查詢與使用的滿意

與否? 

內容滿意與否? 

希望增加的電子資

源類型? 

Q29：請問您使用過臺北市立圖書館的

哪些電子資源？（複選） 

Q30：請問您為什麼沒有使用過臺北市

立圖書館的電子書或電子雜誌/期刊

呢？（複選） 

Q31：請問您多久會去借閱或線上閱讀

臺北市立圖書館的電子書？ 

Q32：請問您最主要是用下列哪些方式

來閱讀臺北市立圖書館的電子書？ 

Q33：整體而言，請問您滿不滿意電子

書的查詢與使用方式？ 

Q34：請問您滿不滿意電子書的內容？ 

Q35：請問您希望臺北市立圖書館增加

哪幾類電子書的館藏數量？（複選，

最多三項） 

Q36：請問您多久會去借閱或線上閱讀

臺北市立圖書館的電子雜誌／期刊？ 
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Q37：請問您最主要是用下列哪些方式

來閱讀臺北市立圖書館的電子雜誌／

期刊？ 

Q38：整體而言，請問您滿不滿意電子

雜誌／期刊的查詢與使用方式？ 

Q39：整體而言，請問您滿不滿意電子

雜誌／期刊的內容？ 

Q40：請問您希望臺北市立圖書館增加

哪幾類電子雜誌／期刊的館藏數量？

（複選，最多三項） 

Q41：請問您最常在哪裡使用臺北市立

圖書館的電子書、電子雜誌/期刊資

源？ 

李函儒 電子資源館藏內容 1. 電子資源數量足夠滿足我的需要 

2. 電子資源內容符合我的需要 

3. 電子資源具有專業性，內容可信

任 

4. 電子資源提供有用的資訊 

5. 電子資源最新資訊滿足我的需要 

6. 電子資源的電子全文滿足我的需

要 

7. 電子期刊館藏滿足我的需要 

8. 電子書館藏滿足我的需要 

電子資源網站服務

與檢索取用 

1. 電子資源網站服務（包括：館藏

目錄、電子資源指南、學術資源

探索系統，使我容易找到電子資

源） 

2. 電子資源網站有良好的組織，依

照主題、學科、類型排列，使我

容易找到電子資源 

3. 電子資源網站容易使用與瀏覽 

4. 電子資源網站容易連結至資料庫

網頁 

5. 電子資源網站容易下載與連結全



27 
 

文資料 

6. 電子資源易於家中或辦公室取用 

7. 整體資料庫能正確顯示檢索結果 

8. 整體資料庫易於瀏覽且速度順暢 

9. 整體資料庫能讓我迅速找到我要

的資訊內容 

10. 整體資料庫的個人化服務回應我

的需要 

11. 整體資料庫使用簡單容易 

12. 整體資料庫提供簡易檢索、進階

檢索等多種資訊查詢方式使我滿

意 

13. 電子期刊容易線上閱讀使我滿意 

14. 電子書容易線上與離線閱讀使我

滿意 

圖書館服務影響 1. 館員線上參考服務迅速回應我的

詢問 

2. 館員電子資源推廣服務（如：資

料庫講習課程）讓我感到信賴 

3. 館員電子資源服務表現讓我感到

信賴 

4. 館員具充分知識回答我的問題 

5. 館員清楚了解我的電子資源需要 
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第三章  研究方法與設計 

電子資源在網際網路蓬勃發展與電腦科技和智慧型手機等手持裝置

軟硬體設備進步的環境下，逐漸為民眾所接受與喜愛。電子資源的使用以

從過去集中學術校園進入一般大眾的生活之中，公共圖書館的電子資源館

藏近年來亦在數量上大幅成長，探討電子資源使用與滿意度研究，有助於

圖書館提供符合使用者需求的電子資源服務。本研究目的在於探討使用者

在使用公共圖書館電子資源館藏與服務滿意度的情形，並進一步探討影響

公共圖書館電子資源館藏使用及服務滿意度的因素以及使用者在使用電

子資源遇到的困難障礙。 

為達本研究目的，在第一節為本研究範圍與限制。第二節為本研究架

構設計。第三節為研究方法，說明採用訪談法與問卷調查法的原因與理

由。第四節為包括研究對象的資料蒐集與分析。第五節為研究工具，本研

究先從文獻探討電子資源使用與滿意度相關之研究構面與指標，為確保其

妥適性，再運用訪談法進行指標之修正，指標完成後，實際對於臺北市立

圖書館大直分館讀者進行問卷調查，經由問卷結果分析讀者對於電子資源

使用與滿意度的情形。第六節則為本研究的實施流程與步驟。 

第一節  研究範圍與限制 

一、 本研究在探討公共圖書館使用者對於電子資源館藏使用與滿意

度情形，礙於人力及時間的限制，無法進行全面性調查，因此僅以臺北市

立圖書館大直分館讀者作為研究對象。 

二、 本研究為先導研究(pilot study)，因此採用小樣本進行調查，針對

臺北市立圖書館大直分館讀者進行研究。結果不足以代表任何公共圖書館

或臺北市立圖書館電子資源館藏使用與滿意度情形，實際情形必須日後採

用大的樣本進行研究才能客觀說明。 

三、 本研究主要探討公共圖書館買斷、租用或免費之電子資源使用

行為，依語言可分為中文及外文；依型式可分為電子書、電子期刊（雜誌）、

電子資料庫三種。 
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第二節  研究設計 

本研究架構如圖 3-1 所示，依據文獻探討的結果，獲得電子資源館藏

內容、電子資源網站服務與取用、數位閱覽環境、圖書館服務影響構面與

相關指標，並以其為基礎進一步製作「電子資源館藏使用與滿意度問卷調

查」，對臺北市立圖書館大直分館使用電子資源讀者進行訪談法與問卷前

測，再依據訪談和問卷前測之結果，確認電子資源使用與滿意度指標以及

問卷設計，據此發展出最終的問卷。本研究問卷將從四個部分來進行探

討，分別為電子資源館藏內容、電子資源網站服務與取用、數位閱覽環境、

圖書館服務影響指標。 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

圖 3-1本研究架構 

 

 

電子資源服務 使用者 

電子資源館藏使用與滿意度問卷調查 

使用調查：使用經驗、不使用

因素、使用偏好、使用頻率與

地點、遭遇之困難 

基本資料：使用者的性別、教

育程度、年齡、職業 

使用滿意度與重要性：電子資

源館藏、取用、使用環境、圖

書館服務影響 

 

影響滿意度之因素：性別、年

齡、教育程度 
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第三節  研究方法 

本研究目的在於探討使用者在使用電子資源館藏與服務滿意度的情

形，並瞭解使用者在使用電子資源遇到的困難障礙。為達本研究目的，本

論文共使用 3 種研究方法，分別為文獻分析法、訪談法與問卷調查法，先

利用文獻分析法，找出較為適用的指標進行修正，再透過訪談法來完整設

計相關構面與確認指標，並利用問卷調查的方式來探討公共圖書館電子資

源使用與滿意度指標的可行性，期望能夠完整建立公共圖書館電子資源使

用與滿意度之研究，茲將採用的研究方法詳細說明如下： 

一、 文獻分析法 

藉由文獻分析，找出公共圖書館關於電子資源之使用調查、並對目前

情況、相關困境進行瞭解。 

二、 訪談法 

訪談法可以瞭解受訪者的行為意義和內心活動，訪談方式可分為結構

式、半結構式、非結構式與群體訪談（即焦點團體訪談）。本研究對訪談

對象進行半結構式訪談，訪談過程中可就本研究主題邊談邊提出相關問

題，彈性調整訪談的問項和順序，補足問卷無法進行的細節詢問，透過對

電子資源使用者的訪談，瞭解使用者在使用電子資源的情況。 

本研究為瞭解使用者對於本館電子資源館藏使用與滿意度之想法，同

時為使問卷更貼近使用者用語認知情形，讓使用者填答時能更順利，故採

用訪談法先進行訪談，研究者於臺北市立圖書館大直分館從學生、一般工

作者、家管與退休人士三群讀者中，挑選 8 位近半年使用過本館電子資源

館藏的讀者依據訪談大綱進行訪談，瞭解使用者對於本館電子資源使用情

況與相關想法後，再依據訪談結果進行問卷之調整修正。 

三、 問卷調查法 

本研究採用問卷調查法，問卷調查法是一種使用普及且具體化的操作

流程，在運用上必須要對於實施過程和程序有所瞭解，才能夠蒐集到有效

又可靠的資料。問卷調查法讓填答者可以用最方便的時間進行問卷填答，

且題目標準化又具有匿名性，是較客觀兼具系統化的科學方法，但需要注

意的是，研究問卷的用語應清晰明瞭，避免填答者因問項語意模糊不清

處、不能理解問項而隨意填答。本研究為蒐集研究對象的看法與瞭解電子
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資源使用之情形，研究者參考有關文獻分析的構面定義以及問項之後擬定

本研究的問卷問項。 

第四節  研究工具 

本研究採用三種研究工具以進行研究，包括調查工具、資料分析統計

工具以及評估工具。以下就本研究所運用之研究工具說明如次： 

一、 訪談大綱 

(一)電子資源館藏使用行為 

1. 請問您為什麼會想要使用本館的電子資源館藏？ 

2. 請問您經常使用電子資源館藏的載具(桌上型電腦、筆記型電

腦、平板電腦、智慧型手機或其他)是什麼？選擇該載具的原因

為何？ 

3. 請問您通常會透過甚麼方式選擇電子資源館藏？(例如：輸入關

鍵字查詢、選擇有興趣的主題進行瀏覽) 

4. 當您所查詢或是瀏覽到的電子資源館藏結果很多的時候，您會如

何篩選或決定您要閱讀的館藏(例如：看書名、看目錄、試閱部

分內容或者其他方式決定) 

5. 請問您喜歡使用哪些主題的電子資源館藏？(例如：財經、文學、

旅遊、語言等) 

6. 請問您通常在什麼情境下使用電子資源館藏？(例如使用的地

點、時間、使用持續時間) 

(二)對電子資源館藏的看法 

7. 請問您喜歡使用本館的電子資源館藏嗎？喜歡或不喜歡的原因

是甚麼呢？ 

8. 使用電子資源館藏對您的日常生活或工作、課業方面有什麼幫助

或影響嗎？ 

9. 請問您會不會和親朋好友分享您使用的電子資源館藏？會的話

會採用什麼方式分享呢？ 

10. 使用電子資源館藏會不會對您原來的閱讀習慣造成影響？ 

(三)使用電子資源館藏的需求與使用問題 
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11.請問您在使用本館電子資源館藏時有遇到甚麼問題嗎？您如何解

決呢？ 

12. 請問您對於本館所提供的電子資源館藏有甚麼建議呢？(例如：

數量或類型) 

13. 請問您覺得圖書館可以提供什麼關於電子資源館藏的服務或協 

助以提升您使用電子資源館藏的意願？ 

二、 問卷 

（一）電子資源館藏使用與滿意度調查問卷： 

為了解使用者對本館電子資源館藏使用與滿意度。問卷設計前，研究

者參考相關之研究問卷，分別就不同調查主題列出相關問題，加以組織整

理。其中包括：本館電子資源使用者的使用現況、使用者的動機和需求，

以及對於電子資源服務的滿意度。問卷結構共分為五個層面： 

表 3-1 問卷架構表 

 問題層面 探索之議題 

第一部份 基本資料 瞭解讀者之背景資料：性

別、年齡、教育程度及職業 

 

第二部份 

 

電子資源館藏內容 電子資源的內容與數量是

否符合使用者所需 

電子資源網站服務與檢

索取用 

探討電子資源網站服務和

檢索取用和使用者的期望

是否相符 

數位閱覽環境 瞭解使用者對於臺北市立

圖書館所提供的數位閱覽

設備環境是否滿意 

圖書館服務影響 

 

 

 

 

 

調查臺北市立圖書館館員

所提供的電子資源相關服

務是否讓使用者滿意 



34 
 

1. 受訪者徵集 

根據本研究目的，主要的調查使用者類型為本館電子資源館藏使用之

讀者，另外設定開放式問題項目，徵求願意接受訪談者，有意願接受進一

步訪談者可留下電子郵件資料，以便後續聯絡訪談。 

2. 使用者情形與滿意度調查 

本研究先透過文獻分析法，蒐集與本研究主題有關資料，參考

LibQUAL+、林雯瑤研究、李函儒研究，依照問卷架構表，彙整成本研究

預先設計之構面與指標參見表 3-2。本研究預先設計之構面與指標包含電

子資源館藏內容、電子資源網站服務與檢索取用、數位閱覽環境、圖書館

服務影響四大構面，以及 25 項指標。「電子資源館藏內容」構面含 6 項

指標；「電子資源網站服務與檢索取用」構面含 10 項指標；「數位閱覽環

境」構面含 4 項指標；「圖書館服務影響」構面含 5 項指標。 

表 3- 2 本研究預先設計之構面與指標 

構面與指標 參考文獻 

A、電子資源館藏內容  

  1. 電子資源數量足夠滿足我的需要 DigiQUAL（2009）、李函儒（2015） 

  2. 電子書館藏內容讓我滿意 林雯瑤（2015） 

  3. 電子期刊館藏內容讓我滿意 林雯瑤（2015） 

  4. 電子資源的電子全文滿足我的需要 李函儒（2015） 

  5. 電子資源最新資訊滿足我的需要 楊春暉（2008）、李函儒（2015） 

  6. 電子資源提供有用的資訊 楊春暉（2008）、李函儒（2015） 

B、 電子資源網站服務與檢索取用  

  7. 電子資源網站有良好的組織，使我

容易找到電子資源 

DigiQUAL（2009）、李函儒（2015） 

  8. 電子資源網站容易下載與連結全文

資料 

DigiQUAL（2009）、李函儒（2015） 

  9 可以從圖書館外連線使用圖書館的

電子資源 

林雯瑤（2015） 

  10. 整體資料庫容易檢索並提供多元

檢索方式 

楊春暉（2008）、賴施雯（2011）、李

函儒（2015） 

  11. 整體資料庫的個人化服務回應我

的需要 

楊春暉（2008）、李函儒（2015） 

  12. 電子期刊或電子書全文下載限制

的標示清楚 

李函儒（2015） 

  13. 電子書的查詢讓我滿意 楊春暉（2008）、李函儒（2015） 
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  14. 電子期刊的查詢讓我滿意 李函儒（2015） 

  15. 電子期刊容易線上閱讀 林雯瑤（2015） 

  16. 電子書容易線上與離線閱讀 林雯瑤（2015） 

C、數位閱覽環境  

  17. 圖書館的電腦設備充足 楊春暉（2008）、李函儒（2015） 

  18. 圖書館的網路連線速度符合讀者

的需求 

楊春暉（2008）、李函儒（2015） 

  19. 圖書館提供手機與行動工作者使

用的工作空間足夠 

林雯瑤（2015） 

  20. 現代化設備便利我取用所需資訊 林雯瑤（2015） 

D、圖書館服務影響  

  21. 館員提供的線上參考諮詢服務迅

速回應我的詢問 

SERVQUAL （ 1988 ）、 LibQUAL

（2005）、李函儒（2015） 

  22. 館員提供的電子資源推廣服務對

我有幫助 

SERVQUAL （ 1988 ）、 LibQUAL

（2005）、李函儒（2015） 

  23. 館員清楚暸解讀者的電子資源需

求 

SERVQUAL （ 1988 ）、 LibQUAL

（2005）、李函儒（2015） 

  24. 館員的電子資源服務能力與專業

讓人感到信賴 

SERVQUAL （ 1988 ）、 LibQUAL

（2005）、李函儒（2015） 

  25. 館員具充分知識回答我的問題 LibQUAL（2005）、李函儒（2015） 

3. 開放式意見回饋 

開放讓使用者寫下任何有關圖書館服務的意見或是建議。 

（二）問卷於測試前之專家效度檢定  

本研究在正式進行問卷施測前，先將問卷題目交給圖資領域學者、圖

書館實務工作者及統計分析專家學者進行問卷檢視，並加以修正。 

第五節  資料蒐集與分析 

經過上列問卷調查及訪談所蒐集的資料，包括問卷結果與訪談紀錄，

在資料蒐集過程中，研究者即進行文件的整理與分析，處理方式如下： 

一、 訪談法 
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（一）訪談記錄： 

研究者在獲得使用者的訪談資料後，透過聆聽訪談錄音檔，將訪談內

容打成逐字稿，依照研究目的對於訪談內容進行整理歸納與分析。受訪者

若有需求，亦可將逐字稿提供受訪者檢查確認。 

（二）訪談對象： 

研究者於臺北市立圖書館大直分館從學生、一般工作者、家管與退休

人士三群讀者中，挑選 8 位近半年使用過本館電子資源館藏的讀者進行訪

談，訪談前會提供訪談大綱給受訪者知悉要訪談的內容進行，並於訪談前

進行問卷前測，確認問卷的信度與用語遣詞是否需修改調整。 

二、 問卷調查 

（一） 正式問卷發放範圍對象： 

因研究者目前任職於臺北市立圖書館大直分館，希望能將在學期間所

學應用於職場中，另考量本研究人力與時間經費有限，故以該館為正式問

卷發放範圍對象，研究者除了親自發放紙本問卷，也採用網路電子問卷的

調查方式，提供 QRcode 海報與電子問卷連結，尋找自願填答的讀者。以

下為本次研究範圍相關背景資料。 

大直分館是大直地區唯一的公共圖書館，位於臺北市中山區大直街 25

號 3-5 樓，成立於民國 82 年 7 月 2 日，並於 104 年 12 月至 105 年 5 月進

行主要樓層空間改造，以提供讀者更優質的服務。閱覽面積共 1418.18 平

方公尺，自修席次有 224 席，兒童席次有 50 席，其他閱覽室席次共 111

席。目前的人員編制為 6 位館員。 

大直分館鄰近許多文教機構，包括：大直國小、大直高中、實踐大學、

忠烈祠等。大直分館的總資料量有 15,3139件，其中紙本圖書資料有 14,2001

件。大直分館歷年借閱證總辦證量為 65,923 件，最近一年的新辦證量為

1,568 件，最近半年的新辦證量為 439 件，全年的借閱人次共 30,723 人。

從近半年資料借閱量來看，兒童的有 7,125 件；青少年有 2,903 件；樂齡

則有 15,862 件。 

最近一年臺北市立圖書館各分館電子書借閱量達 16,6519 次，資料庫

使用量則為 12,886 次。大直分館可使用的電子書資源包括：NetLibrary、

TumbleBooK、Tumble TalkingBooks、遠景繁體中文電子書、Little Kiss、

格林咕嚕熊親子共讀網、長晉 Fun 電書、FUN-DAY 線上英語學習網、UDN
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電子書、節慶大書、凌網 HyRead 電子書、凌網 HyRead 電子雜誌、Ebook 

Taipei 臺北好讀電子書、遠流 Koobe 電子書、FunPark 童書夢工廠數位互

動電子繪本、華藝 Airiti 電子書、布克聽聽（BookTeller）兒童數位閱讀網、

遠足台灣-台灣行旅系列、小魯有聲電子書-說給兒童的台灣歷史、小魯有

聲電子書-說給兒童的世界歷史、手塚治虫漫畫電子書。 

（二） 資料分析工具： 

本研究的問卷經過回收之後，會先進行資料編碼，再運用社會科學統

計套裝軟體(Statistical Package for the Social Science，簡稱 SPSS) SPSS 18.0

進行後續資料處理和分析： 

（1）敘述統計：為了解各題項的填答情況與分配狀況，包括百分比、

次數分配、平均數等統計量來描述資料分布情形，呈現填答者的結構

特性。 

（2）信度分析：為考量整體信度及內部一致性採用信度分析。 

（3）交叉分析：進行複選題項交叉分析，進而選出重要的區隔變數，

對各項具有分析意義的變數進行交叉分析，觀察區隔變數與各變項間

的差異。 

（4）成對樣本 t 檢定分析：進行電子資源館藏使用與電子資源服務重

要性與滿意度之成對樣本 t 檢定，觀察兩者的差距與排序。 

（5）獨立樣本 t 檢定與單因子變異數分析：依基本資料分群，分析不

同使用者性別、年齡與教育程度對於滿意度之差異。 

在本次問卷調查中，如有資料不完整或缺漏，或者有同題答案連續出

現者視為無效問卷，將予以刪除。有效問卷進行回收並編碼後，將數據輸

入電腦，利用 SPSS 進行資料處理，統計分數、百分比等描述性數據，最

後進行整體分析。 

（三） 評估方式： 

「重要性-績效」矩陣分析是績效衡量的有效評估工具。它將「重要性

-績效」區域成為四個象限：其中第四象限是目前極待改善的部分，表示顧

客重視但績效不佳的項目；第二象限是資源過分使用的地方，為顧客不太

重視但現有績效良好的項目；目前不須急於改善的部分是第三象限，為顧

客不重視且績效不佳的項目；第一象限為應該維持現狀之部分，表示顧客
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重視且績效佳的項目。 

第六節  研究實施步驟 

本研究以問卷調查法探討臺北市立圖書館大直分館電子資源使用與

滿意度，最後提出研究結果及建議。本論文研究步驟及程序如下： 

第一部分為研究設計階段，確立電子資源之定義與使用和滿意度研

究，將蒐集各類型文獻，包括圖書、期刊論文、博碩士論文以及各項統計

資料，並確認問卷構面題項。 

第二部分為研究實施階段，先將問卷題目交給圖資領域學者、圖書館

實務工作者及統計分析專家學者進行問卷修正，並酌以修正。根據專家修

正後之問卷，正式實施問卷調查。 

第三部分為研究彙整階段，在依據本研究之資料分析設計進行相關統

計分析，並對統計數據資料進行研讀後，依據本研究之研究動機、研究目

的與研究問題，進行歸納總結，提出研究結論。 

本論文研究流程步驟為： 

1. 問題形成，研究開始，確定研究主題，擬定研究目的。 

2. 蒐集相關文獻，進行文獻分析。 

3. 擬定訪談法與問卷調查法為研究方法。 

4. 根據文獻探討，設計問卷草案。 

5. 進行訪談，訪談前對進行問卷前測。 

6. 依據訪談結果修改問卷草案並交由專家進行效度檢定。 

7. 專家效度檢定後之問卷先於臺北市立圖書館大直分館進行前測。 

8. 重新修訂問卷相關指標與問項。 

9. 正式實施問卷調查。 

10. 分析問卷結果，提出結論與建議。 
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撰寫文獻分析 

 

進行訪談法 

 

修正問卷 

 

擬定正式問卷 

 

進行問卷調查 

 

分析調查結果 

 

歸納結論 

 

完成論文 

 

設計問卷草稿 

 

專家效度檢測 

使用者前測 

使用者前測 

圖 3-2本研究步驟流程圖 
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第四章  訪談分析與討論 

本研究於 106 年 4 月間進行 8 位臺北市立圖書館大直分館讀者訪談。

為利形成電子資源館藏使用與滿意度問卷設計，本章將對訪談內容議題進

行分析與整理。本章共分為四節，第一節為受訪者的背景資料分析；第二

節為訪談分析；第三節為探討公共圖書館電子資源館藏滿意度構面與指標

設計；第四節為公共圖書館電子資源館藏使用問卷設計。 

第一節  受訪者背景資料分析 

本研究共徵集到 8 位受訪者，以 UA01 至 UA08 將受訪者以匿名編碼

方式呈現。受訪者年齡最大為 70 歲、最小為 16 歲；職業方面分別為 2 位

軍公教、3 位家管、1 位職業投資人、1 位高中學生、1 位退休人士。上述

受訪者的基本資料詳見表 4-1，包括受訪者代碼、性別、年齡、職業、教

育程度。以下為 8 位受訪者的基本資料： 

表 4-1 訪談對象基本資料 

讀者代碼 性別 年齡 職業 教育程度 

UA01 女 46 歲 家管 大學 

UA02 女 51 歲 職業投資人 高中(職) 

UA03 女 36 歲 公務人員 大學 

UA04 女 57 歲 家管 研究所 

UA05 女 43歲 公務人員 大學 

UA06 女 48歲 家管 研究所 

UA07 女 16歲 學生 高中 

UA08 女 70歲 退休人士 大學 

資料來源：本研究整理 

 

受訪者 UA01 

UA01 女士 46 歲，教育程度為大學畢業，目前職業為家管，平日喜歡

閱讀手工藝與理財方面的書籍。UA01 女士習慣使用智慧型手機進行本館

電子資源館藏的使用，認為透過智慧型手機取用自己想看的電子資源館藏

資料十分方便，同時也不用擔心借閱的電子資源館藏忘記歸還的問題。
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UA01 女士通常會在住家或圖書館使用本館的電子資源館藏，但也會在通

勤時運用零碎時間使用電子資源館藏，平時如果看到適合親友的電子資源

館藏會將資訊分享給親友。 

受訪者 UA02 

UA02 女士 51 歲，職業為專業投資人，教育程度為高中（職）畢業， 

UA02 女士會使用智慧型手機閱讀本館電子資源館藏的電子書和電子期

刊，最常閱讀的主題是投資理財相關以及食譜或居家類的館藏，對於語言

學習類的電子資源館藏也有興趣，UA02 女士平時會幫孩子挑選合適的書

籍借閱。 

受訪者 UA03 

UA03 小姐 36 歲，教育程度為大學畢業，目前職業為公務人員，喜歡

閱讀的書籍類型為文學、心靈成長與能量療癒。UA03 小姐習慣使用筆記

型電腦與平板電腦進行本館電子資源館藏的使用，認為透過平板電腦瀏覽

電子期刊十分適合也很方便。UA03 小姐認為閱讀是很個人的，每個人都

有其特別的閱讀喜好，所以不會和其他親友分享所閱讀的電子資源館藏。 

受訪者 UA04 

UA04 女士 57 歲，教育程度為研究所畢業，目前職業為家管，平日喜

歡閱讀旅遊與文學方面的書籍。UA04 女士習慣使用桌上型電腦進行本館

電子資源館藏的使用，特別是在圖書館的電腦檢索區，UA04 女士認為電

子資源館藏和紙本館藏在閱讀習慣上不會造成太多影響。看到不錯的電子

資源館藏，UA04 女士也會分享給其所帶領的讀書會成員，以及針對親朋

好友的需要進行推薦。 

受訪者 UA05 

UA05 小姐 43 歲職業為公務人員，教育程度為大學畢業。UA05 小姐

習慣使用筆記型電腦進行本館電子資源館藏的使用，UA05 小姐認為比起

智慧型手機，透過筆記型電腦看自己想看的電子資源館藏資料在閱讀時較

為舒適、大小適中。UA05 小姐喜歡旅遊主題的電子資源館藏，遇到自己

覺得不錯的電子資源館藏亦會推薦給家人使用。 
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受訪者 UA06 

目前職業為家管的 UA06 女士，年齡 48 歲，喜歡看的電子資源館藏主

題為語言學習，教育程度為研究所畢業。UA06 女士平時會在家中於晚間

時段，透過平板電腦使用本館電子資源館藏，每次約使用 30 分鐘，喜歡

使用平板電腦閱讀所帶來的隨時查閱便利性。UA06 女士表示若在電子資

源館藏中看到適合家中小孩看的電子資源館藏，她會直接拿給小孩子分享

閱讀。 

受訪者 UA07 

UA07 同學 16 歲，目前為高中在學學生，平日會運用搭校車的通勤零

碎時間，透過智慧型手機，進行本館電子資源館藏的閱讀，較常使用的電

子資源館藏類型為英語雜誌。平時如果看到適合朋友的電子資源館藏，會

運用社群通訊軟體將資訊分享給親友。UA07 同學認為本館電子資源館藏

的借閱期間只有 14 天太短，計次閱讀只有 6 次也不夠使用。 

受訪者 UA08 

UA08 女士 70 歲，目前為退休人士，教育程度為大學畢業。UA08 女

士習慣透過桌上型電腦進行本館電子資源館藏的使用。UA08 女士認為使

用電子資源館藏對於原本的紙本閱讀不會造成影響，對於電子資源館藏使

用的便利性十分滿意。UA08 女士表示圖書館可以針對年長者提供電子資

源館藏使用宣導或課程，讓年長者可以多多了解電子資源館藏的好用。 

從上述受訪者基本資料可以發現，本館電子資源館藏使用者對於電子

資源館藏的便利性皆予以正面肯定，但對於借閱的數量和計次次數明顯感

到不足。大部分的受訪者表示會將看到不錯的電子資源館藏，分享推薦給

親友。本次訪談亦發現，較有意願接受本研究訪談的讀者，通常都有紙本

閱讀的習慣也較常留意圖書館的最新資訊和推廣活動動態。 

第二節  訪談分析 

本研究以訪談了解讀者使用本館電子資源藏之習性以及對於本館電

子資源館藏使用與服務滿意度。本次訪談讀者分為三類，學生、一般工作

者、家管及退休人士。以下就讀者電子資源館藏使用動機、電子資源館藏

取用方式、電子資源館藏使用習性、電子資源館藏使用感受、電子資源館

藏使用認知、電子資源館藏使用問題與解決方式、電子資源館藏需求及建
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議，分述訪談分析。 

一、 電子資源館藏使用行為 

（一） 電子資源館藏使用動機 

本館讀者的電子資源館藏使用動機可以分為好奇、自我學習、休閒娛

樂、取得方便。 

受訪的讀者有部分是因為對於本館電子資源館藏感到好奇，分布族群

為一般工作者和家管，這類讀者對於電子資源如何進行閱讀、使用感到好

奇，想知道有哪些電子資源館藏進而接觸使用。 

因為好奇。因為我本來不知道你們有電子資源館藏這種東西，我想知道裡面 

    有什麼，然後要怎麼操作它，然後還有就是有沒有我有興趣的內容這樣子。 

    (UA03：2；4-6) 

因為好奇，想知道有什麼電子書。(UA06：2) 

想要自我學習也是本館電子資源館藏使用動機，本次受訪的退休人士

和家管族群對於學習仍有需求，這些讀者認為電子資源館藏查詢便利是自

我學習的好工具，有些讀者會在查詢紙本館藏的同時也看看有沒有電子資

源館藏可以供閱，或是在講座時聽到，書籍中看到想知道的也會去查閱電

子資源館藏。 

呃..我想要，一般來講，想要自我學習吧。(UA04：2) 

    因為那個(電子資源館藏)我當它是一個工具。(UA08：70-71) 

休閒娛樂亦為本館電子資源館藏使用的動機之一，在本次訪談中學生

和一般工作者讀者認為，運用通勤零碎時間閱讀可以放鬆心情，另外電子

資源館藏有許多關於旅遊的書籍可以提供休閒娛樂參考十分便利。 

對，譬如說在日常生活在電視看到某個旅遊地點的介紹，還蠻引起我的興  

    趣，想多了解一點就去查(電子資源館藏) ，就馬上可以查得到。(UA05：35-36) 

坐校車的時候，就是利用通勤時間使用。(UA07：21-22) 

值得注意的是，本次訪談中不論是學生、一般工作者或家管及退休人

士，皆認為取得方便是讀者使用本館電子資源館藏的常見動機，大部分的
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讀者都認為本館電子資源館藏取用十分便利，可以節省等待紙本預約書的

時間，同時也省去實體紙本借還書的麻煩。 

因為方便阿就是人沒有到(圖書館)的話，在線上就可以操作了。(UA01：2) 

我是覺得還是方便性啦，因為(紙本)書還要借，還要歸還的手續，對，就是 

    一定要到館啊甚麼的，可是它(電子資源館藏)就不用。(UA01：56-57) 

因為使用方便。(UA07：2) 

因為很方便呐。(UA08：2) 

因為有時候等紙本預約期刊要一段時間，但有時候我只想看其中的一面或兩 

    面內容那覺得說，使用電子資源館藏會比較方便。(UA05：2-3) 

（二） 電子資源館藏取用方式 

關於讀者對於本館電子資源館藏取用方式，例如如何進行電子資源館

藏查詢以及篩選決定所要的電子資源館藏，讀者所使用的方式包括：關鍵

字查詢、點選熱門借閱館藏、主題分類瀏覽、瀏覽目錄等方式。 

基本上是用關鍵字搜尋(UA01：21) 

有時候如果有比較熱門的我也會去點閱，就是像排行榜，對阿我就會去點 

    。(UA01：17-18) 

呃...我會用那個關鍵字去查詢。(UA02：11) 

分類吧，我會從它原本的(主題)分類項目去找我有興趣的關鍵字或內如這樣 

    子。(UA03：18-19) 

我可能會用關鍵字的方式。(UA05：17) 

嗯…(思索數秒)關鍵字。(UA06：12) 

輸入關鍵字查詢。(UA07：8) 

查詢關鍵字，然後去找看看我要的(館藏)看有沒有。對對對。(UA08：24) 

另外，當讀者所查詢或是瀏覽到的電子資源館藏結果很多的時候，讀

者會採用試閱部分內容、用特定作者名字進行進一步查詢、查看目錄、或
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是逐筆點閱方式進行篩選所需的電子資源。 

我會先試閱內容，這樣子，然後或是看看書名這樣子做決定(UA02：16)     

它出現的結果有館藏相關封面圖案的話，我也會看一下封面吧。或是像我比 

    較喜歡看雜誌啦，如果封面有出現我想看的專題報導標題我也會點進去看。 

    (UA03：26-28) 

我都是一點一點(逐筆)的點進去看。 (UA04：14-15) 

我會看書名，然後，或者是看一下它的目錄。(UA06：15) 

我會先試閱部分內容。(UA07：11) 

    我通常就是會，譬如說有特定的作者啊，就是今天我特別想看哪一個作者的 

    (書) ，或者是有什麼樣類型的書它有那個(類別選單)出來，那我就會選擇我 

    想看的。(UA08：27-29) 

（三） 電子資源館藏使用習性 

關於讀者使用電子資源館藏使用習性方面，受訪讀者常使用載具包括

智慧型手機、平板電腦、桌上型電腦、筆記型電腦，各類型載具都有習慣

使用者，有的讀者認為智慧型手機螢幕太小不好閱讀，有的讀者則認為智

慧型手機攜帶便利方便。常使用地點為家中、搭乘交通工具、圖書館或是

隨時隨地查閱。 

手機，基本上我是用手機。(UA01：8) 

欸...我都是用手機。(UA02：7) 

筆電或是說平板電腦吧。因為好閱讀啊，因為用手機畫面太小啊，還要一直 

    移動頁面實在是很麻煩。(UA03：11；13-14) 

筆記型電腦。(UA05：7) 

平板。(UA06：6) 

手機。(UA07：4) 

桌上型電腦。(UA08：10) 

關於使用電子資源館藏的情境，部分讀者表示會於圖書館內使用電子
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資源館藏，或於家中晚間使用，也有讀者表示隨時隨地想使用就使用，部

分讀者認為電子資源館藏十分適合在零碎時間閱讀，例如等候用餐前或是

其他等候時間就很適合電子資源館藏的使用。 

在圖書館或是說在等待的時候譬如說用餐前阿。(UA01：30) 

地點，我可能隨時我需要我隨時想要知道這個資訊，我隨時，都會(使用) ， 

  不管甚麼地點，那時間也是一樣，我需要我隨時都可以做查詢。持續的時間 

  是半個鐘頭到一個鐘頭不一定。(UA02：24-26) 

我通常是在家裡看電子雜誌，慢慢看斷斷續續的看這樣。(UA03：35) 

呃…其實我喜歡在圖書館選(使用) 。(UA04：29) 

晚上、安靜的時候。在家中。(UA05：24；28) 

家裡，然後晚上，對。(UA06：22) 

沒有我就是有需要的時候就(使用) ，有時候在家裡，有時候在我當志工的 

    地方(UA08：36-37) 

二、 對電子資源館藏的看法 

（一） 電子資源館藏使用感受 

    關於電子資源館藏使用感受的部分，接受訪談的讀者分享了自己所喜

好的電子資源館藏主題，以及使用後是否會推薦給親朋好友。本次訪談中

不論是學生、一般工作者或家管及退休人士，皆對於使用本館電子資源館

藏有正向的感受，喜歡的原因包括使用方便、館藏更新迅速、館藏符合所

需。 

喜歡阿,第一個是方便性啊，第二個是它裡面的書也都一直在更新，我本來 

    想說裡面都是一些舊的(書) ，可是我發現它會更新，都蠻新的。(UA01：35-37) 

    欸，喜歡，因為都還蠻方便的。(UA02：29) 

 

    喜歡啊，因為有找到我想看的雜誌主題。(UA03：38) 

 

    喜歡啊，因為覺得還蠻方便的，像我有時候只想看一部分內容直接去查就蠻 

    方便的，也不用去借或預約(紙本)書。(UA05：31-32) 
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    另外，本次訪談亦發現，讀者在使用本館電子資源館藏時如果發現有

不錯或合適的館藏也會推薦給其他需要的親朋好友。 

 

呃...是會分享啦，就是說跟他介紹說我看過的書啊，裡面有哪些對我有幫助。對,

然後建議他也可以使用。對啊，就是說譬如有親友啊在做美容甚麼，我看到說，

欸裡面也有相關的東西，我可以調出來看，對。(UA01：46-48) 

 

欸，我用手機啊,就是跟大家分享這樣子。(UA02：36) 

 

欸，有啊我都有和我姐姐分享，我姐姐也說很方便喔。(UA05：40) 

 

（二） 電子資源館藏使用認知 

    在使用本館電子資源館藏後會不會對原來的閱讀習慣造成影響的部

分，覺得不會造成影響的讀者居多，但也有讀者認為電子資源館藏的便利

取用及攜帶特性，可以更有效運用通勤時間進行零碎時間閱讀，或採用部

分閱讀，對原來的閱讀習慣帶來正向的影響。 

 

欸，不會，這絕對不會。對! (UA02：38) 

 

不會!不會!不會! (UA04：63) 

 

欸有啊，就是想說查一小段的內容不需要再等很久(紙本)預約書了。(UA05：45-46) 

 

就是通勤時間可以有效利用。(UA07：41) 

 

我覺得不會耶，我還是很喜歡看(紙本)書，對啊，因為那個(電子資源館藏)我當

它是一個工具。(UA08：70-71) 

三、 使用電子資源館藏的需求與使用問題 

（一） 電子資源館藏使用問題與解決方式 

    從訪談中可以發現，大部分讀者對於使用本館電子資源館藏沒有太大

的問題。但有部分讀者表示，使用本館電子資源館藏會有操作方面的問

題，例如不知道如何查詢所需要的電子資源館藏，讀者往往會向懂得操作

的家人或是圖書館館員尋求解決之道。 

 

 



49 
 

呃...就是操作上的問題啦。譬如說，我沒有辦法查到我所需要的東西，不曉得怎

麼去查詢的時候，就這樣。(UA02：41；45-46) 

 

(思索數秒)使用上沒有太大的問題。(UA03：57) 

 

覺得應該沒有什麼問題啦，現在圖書館有很多館員都可以問，誰都可以幫忙啊，

到目前為止真的沒有什麼困擾，對對對。因為很方便。(UA08：81-82) 

（二） 電子資源館藏需求及建議 

    在訪談過程中讀者對於本館電子資源館藏亦提出一些建議，包括：電

子資源館藏數量可以增加、電子資源館藏種類能夠再更多元化一些、延長

借閱期限和增加借閱計次次數、圖書館內提供閱讀電子資源館藏的電腦數

量再多一些、加強圖書館的網路服務、加強電子資源館藏的推廣、電子資

源館藏系統加註解功能加強。 

 

對對對，(借閱期)太短了!可以延長(借閱)時間我覺得比較好。(UA01：76) 

 

嗯,我發覺，我是希望能夠數量更多一點，更多元化一點，類型也是，可以再多

一點，這樣子。(UA02：48-49) 

 

我覺得是東西不夠多耶。(電子資源館藏呈現頁面)架上的東西不夠多。對啊，就

是把電子資源館藏的內容弄得更豐富一點啊。(UA03：59-60；62) 

 

註解或是說摘錄什麼的，當然不是說要全文複製或什麼的，就是想要做筆記可以

有節錄的功能輔助這樣子。對啊，在做(心得)整理時會比較方便這樣子。(UA03：

66-68) 

 

呃，首先喔，以往的實體書都放架上我想看就可以去拿來看，可是電子資源館藏

就要透過電腦查詢才看得到，那那個電腦設備的數量很重要。(UA04：78-79) 

 

嗯(思索數秒) ，就是它有限制人數，常會看到借閱人數已滿，或是計次六次可

以增加嗎？(UA05：50-51) 

 

可能會希望就是電子書的東西會再多一些。(UA06：49) 

 

就是在網路不通或是線路不穩的地方無法借閱。(UA07：52) 
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    在如何提升本館電子資源館藏使用方面，本次訪談中不論是學生、一

般工作者或家管及退休人士，皆認為加強推廣活動對於提升電子資源館藏

有所幫助，例如延長推廣活動期間、加強對年長者的推廣、在圖書館首頁

張貼電子資源館藏的訊息。 

 

其實像做活動就是一種(不錯的)推廣的方式啊，我也是欸藉由做活動，欸不然來

試試看它，才知道說跟它(電子資源館藏)會有接觸，對啊,那就是說，那個書已經

很方便了，就是說推廣期多做一些活動，會吸引人家，帶動人家去使用(電子資

源館藏) 。對對對，但如果說活動時間太短暫，變成只有某一部分的人知道，可

是如果長年累月啊，譬如說試個一年啊，那可能看的人會比較多。(UA01：80-83；

85-86) 

 

對對對，這個宣傳的很重要，讓大家都知道，這樣子，才能夠有這個(電子資源

館藏方面的)需求，還有那個使用。(UA02：67-68) 

 

可以，就是說貼一些海報或是用一些什麼廣告之類的，或是說在你們圖書館的網

站多一些公告之類的，就會很多人看，嗯。(UA06：54-55) 

 

增加(推廣)活動，然後多宣導吧，讓更多人知道有電子資源館藏。(UA07：59-60) 

 

對年長者來說，可以作一些宣導啦，讓年長者知道有這個東西，真的非常非常的

好用。(UA08：95-96) 

 

    從本次訪談中可以發現，訪談對象的使用電子資源館藏動機為好奇、

自我學習、休閒娛樂、取得方便。在電子資源取用方面，受訪者採用包括

關鍵字查詢、點選熱門借閱館藏、主題分類瀏覽、瀏覽目錄等方式。在使

用感受方面，受訪者對於使用本館電子資源館藏有正向感受，喜歡的原因

包括使用方便、館藏更新迅速、館藏符合所需。值得注意的是，多數受訪

者提出對於借閱期間太短以及計次借閱次數太少之意見。 

第三節  電子資源館藏使用滿意度構面與題項設計 

本節主要探討公共圖書館電子資源館藏滿意度適合的構面設計，以及

關於滿意度指標的討論與修正建議，為使專家及受訪者在提供建議時更有

效進行，研究者已先將相關文獻中已提出的滿意度資料提供專家與受訪者

參考，使其能就研究者所設計的構面和指標提出修正建議。以下為本研究

事前所設計好的構面和指標，共 4 個構面 25 個指標： 
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表 4-2 修正前之公共圖書館電子資源館藏使用滿意度構面與指標 

構面 指標 

電子資源館藏內容 

電子資源的內容與數

量是否符合讀者所需 

1. 電子資源數量足夠滿足我的需要 

2. 電子書館藏內容讓我滿意 

3. 電子期刊館藏內容讓我滿意 

4. 電子資源的電子全文滿足我的需要 

5. 電子資源最新資訊滿足我的需要 

6. 電子資源提供有用的資訊 

電子資源網站服務與

檢索取用 

探討電子資源網站服

務和檢索取用和讀者

的期望是否相符 

 

7. 電子資源網站有良好的組織，使我容易找到電

子資源 

8. 電子資源網站容易下載與連結全文資料 

9. 可以從圖書館外連線使用圖書館的電子資源 

10. 整體資料庫容易檢索並提供多元檢索方式 

11. 整體資料庫的個人化服務回應我的需要 

12. 電子期刊或電子書全文下載限制的標示清楚 

13. 電子書的查詢讓我滿意 

14. 電子期刊的查詢讓我滿意 

15. 電子期刊容易線上閱讀 

16. 電子書容易線上與離線閱讀 

數位閱覽環境 

瞭解讀者對於公共圖

書館所提供的數位閱

覽設備環境是否滿意 

 

17. 圖書館的電腦設備充足 

18. 圖書館的網路連線速度符合讀者的需求 

19. 圖書館提供手機與行動工作者使用的工作空

間足夠 

20. 現代化設備便利我取用所需資訊 

圖書館服務影響 

調查公共圖書館所提

供的電子資源相關服

務是否讓讀者滿意 

 

21. 館員提供的線上參考諮詢服務迅速回應我的

詢問 

22. 館員提供的電子資源推廣服務對我有幫助 

23. 館員清楚暸解讀者的電子資源需求 

24. 館員的電子資源服務能力與專業讓人感到信

賴 

25. 館員具充分知識回答我的問題 
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一、 滿意度修正建議 

關於本研究的設計構面，研究者參考電子資源使用與滿意度相關文

獻，並以 LibQUAL+的定義和內涵為基礎進行設計，共包括電子資源館藏

內容、電子資源網站服務與檢索取用、數位閱覽環境、圖書館服務影響四

個構面。本研究問卷草案經專家檢視，專家亦同意以修正後的 LibQUAL+

指標做為公共圖書館電子資源館藏使用與滿意度指標之基礎，但專家認為 

LibQUAL+問卷設計採用李克特九等制較不易填答，建議研究者改為五等

制讓讀者較易填答。專家並建議可採「滿意度」以及「重要性」兩項目的

落差進行分析，「重要性」指讀者對於公共圖書館提供之電子資源館藏使

用的需要程度；「滿意度」則為使用者對於圖書館電子資源館藏與服務使

用所獲得的正向感覺。 

二、 構面修正建議 

根據問卷前測受測者的建議並經專家所提供意見，除了電子資源館藏

內容、電子資源網站服務與檢索取用、數位閱覽環境、圖書館服務影響等

四個構面，本研究亦就讀者對於提升本館電子資源館藏使用有效之方式進

行調查，此一構面題項包括：提供電子資源館藏閱讀載具(例如:平板電腦)、

舉辦借閱抽獎活動、增加介紹電子資源館藏互動電子裝置、有其他讀者推

薦的電子資源館藏、增加電子資源館藏的利用教育活動、增加電子書或電

子雜誌的借閱冊數、圖書館的講座活動搭配相關電子資源館藏的介紹共七

個題項。  

三、 指標修正建議 

本研究根據各文獻所定義的電子資源館藏使用滿意度以及 LibQUAL+

進行問卷題項設計，共提出 25 個題項，但是經過整合問卷前測受測者和

專家的意見後，發覺有些題項的語意模糊讓受測者不易填答，或是有題項

問題不夠明確，故對問卷題項進行調整，修改之處如下： 

1. 「電子資源數量足夠滿足我的需要」題項應修改為「電子資源館藏數量

足夠滿足我的需要」較為適宜。 

 

2. 由於滿意度構面採取「滿意度」以及「重要性」兩項目落差進行分析，

「電子書館藏內容讓我滿意」題項修改為「電子書館藏內容豐富」較為

合適。 
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3. 由於滿意度構面採取「滿意度」以及「重要性」兩項目落差進行分析，

「電子期刊館藏內容讓我滿意」題項修改為「電子期刊館藏內容豐富」

較為合適。 

 

4. 「電子資源的電子全文滿足我的需要」可修改為「電子資料庫的查詢與

內容符合我的需要」，修改後題項可較具體了解電子資料庫部分是否符

合讀者需求。 

 

5. 「電子資源最新資訊滿足我的需要」修改為「電子資源館藏的最新資訊

符合我的需要」題項用語較為適宜。 

 

6. 電子資源館藏內容構面中，包括「電子資源數量足夠滿足我的需要」、「電

子書館藏內容讓我滿意」、「電子期刊館藏內容讓我滿意」、「電子資源的

電子全文滿足我的需要」、「電子資源最新資訊滿足我的需要」、「電子資

源提供有用的資訊」，其中「電子資源提供有用的資訊」此一題項和前

面幾個題項，在內涵上有重複詢問之疑慮故可刪去。 

 

7. 「電子期刊或電子書全文下載限制的標示清楚」同時詢問電子期刊、電

子書的全文下載限制標示，一題多問，應加以修正。 

 

8. 由於滿意度構面採取「滿意度」以及「重要性」兩項目落差進行分析，

「電子書的查詢讓我滿意」題項修改為「電子書的查詢讓我感到容易使

用」較為合適。 

 

9. 由於滿意度構面採取「滿意度」以及「重要性」兩項目落差進行分析，

「電子期刊的查詢讓我滿意」題項修改為「電子期刊的查詢讓我感到容

易使用」較為合適。 

 

10. 「圖書館的電腦設備充足」可修改為「圖書館的電腦設備與數量符合我

使用電子資源館藏的需求」較為合適。 

 

11. 「圖書館的網路連線速度符合讀者的需求」應改為「圖書館的網路連線

速度符合我的需求」較為適宜，因為是從填答者的角度來填答。 

 

12. 「圖書館提供手機與行動工作者使用的工作空間足夠」中手機與行動工

作者的語意模糊，可修正為「圖書館提供給我使用手機與行動工作時需

要的插座與配備空間足夠」。 
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13. 「現代化設備便利我取用所需資訊」建議可修改為「圖書館的電腦提供

適合的電子資源館藏軟體便利我閱讀電子資源」。 

經過問卷前測者與專家提供意見，再由指導教授從專業角度給予建議

後，修正後的公共圖書館電子資源館藏使用與滿意度問卷共 4 構面 25 

個題項，如下表所示：  

表 4-3 修正後的電子資源館藏與服務之重要性與滿意度問卷題項 

構面 修正前指標 修正後指標 

電子資源館藏內容 

電子資源的內容與數

量是否符合讀者所需 

1. 電子資源數量足夠

滿足我的需要 

1.電子資源館藏數量足

夠滿足我的需要 

2. 電子書館藏內容讓

我滿意 

2. 電子書館藏內容豐

富 

3. 電子期刊館藏內容

讓我滿意 

3. 電子期刊館藏內容

豐富 

4. 電子資源的電子全

文滿足我的需要 

4. 電子資料庫的查詢

與內容符合我的需要 

5. 電子資源最新資訊

滿足我的需要 

5. 電子資源館藏的最

新資訊符合我的需要 

6. 電子資源提供有用

的資訊 

 

電子資源網站服務與

檢索取用 

探討電子資源網站服

務和檢索取用和讀者

的期望是否相符 

 

7. 電子資源網站有良

好的組織，使我容易找

到電子資源 

6. 電子資源網站有良

好的組織，使我容易找

到電子資源 

8. 電子資源網站容易

下載與連結全文資料 

7. 電子資源網站容易

下載與連結全文資料 

9. 可以從圖書館外連

線使用圖書館的電子資

源 

8. 可以從圖書館外連

線使用圖書館的電子資

源 

10. 整體資料庫容易檢

索並提供多元檢索方式 

9. 整體資料庫容易檢

索並提供多元檢索方式 

11. 整體資料庫的個人

化服務回應我的需要 

10. 整體資料庫的個人

化服務回應我的需求 

12. 電子期刊或電子書

全文下載限制的標示清

楚 

11. 電子期刊全文下載

限制的標示清楚 

12.電子書全文下載限
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制的標示清楚 

13. 電子書的查詢讓我

滿意 

 

13. 電子書的查詢讓我

感到容易使用 

14. 電子期刊的查詢讓

我滿意 

14. 電子期刊的查詢讓

我感到容易使用 

15. 電子期刊容易線上

閱讀 

15. 電子期刊容易線上

閱讀 

16. 電子書容易線上與

離線閱讀 

16. 電子書容易線上與

離線閱讀 

數位閱覽環境 

瞭解讀者對於公共圖

書館所提供的數位閱

覽設備環境是否滿意 

 

17. 圖書館的電腦設備

充足 

17. 圖書館的電腦設備

與數量符合我使用電子

資源館藏的需求 

18. 圖書館的網路連線

速度符合讀者的需求 

18. 圖書館的網路連線

速度符合我的需求 

19. 圖書館提供手機與

行動工作者使用的工作

空間足夠 

19. 圖書館提供給我使

用手機與行動工作時需

要的插座與配備空間足

夠 

20. 現代化設備便利我

取用所需資訊 

20. 圖書館的電腦提供

適合的電子資源館藏軟

體便利我閱讀電子資源 

圖書館服務影響 

調查公共圖書館所提

供的電子資源相關服

務是否讓讀者滿意 

 

21. 館員提供的線上參

考諮詢服務迅速回應我

的詢問 

22. 館員提供的線上參

考諮詢服務迅速回應我

的詢問 

22. 館員提供的電子資

源推廣服務對我有幫助 

23. 館員提供的電子資

源推廣服務對我有幫助 

23. 館員清楚暸解讀者

的電子資源需求 

24. 館員清楚暸解讀者

的電子資源需求 

24. 館員的電子資源服

務能力與專業讓人感到

信賴 

25. 館員的電子資源服

務能力與專業讓人感到

信賴 

25. 館員具充分知識回

答我的問題 

26. 館員具充分知識回

答我的問題 
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第四節  電子資源館藏使用問卷設計 

本研究預設問卷包括五大部分，包括「基本資料」、「電子資源館藏使

用習性」、「本館電子資源館藏與服務之重要性與滿意度」、「提升本館電子

資源使用有效方式」與「開放性問題」。本節探討公共圖書館電子資源館

藏使用調查設計問卷題項。研究者提供參與問卷前測與受訪者及專家對問

卷設計大綱，詢問其是否有需要增加的部分，另外也提供設計好的問卷題

項，供其對於題項表達意見或增加刪除與修改問卷題目。參與問卷前測與

受訪者及專家對於問卷設計之「基本資料」、「電子資源館藏使用習性」、「本

館電子資源館藏與服務之重要性與滿意度」、「提升本館電子資源使用有效

方式」與「開放性問題」五大部分均表示同意，對於問卷題項需修改之處

也提供許多意見，以下就修改的部分說明之： 

一、基本資料 

本研究問卷的「基本資料」，詢問填寫問卷者的基本背景資料，包括

性別、年齡、教育程度、職業、是否曾使用本館電子資源館藏。在原問卷

基本資料第 2 題項年齡方面，為使後續統計資料有較清晰地呈現，將原來

的年齡區間選項進行調整。原先問卷基本資料第 3 項教育程度方面，考量

社會大眾教育程度實際分布，將題項進行精簡調整。原問卷第 4 題項職業

的部分，將選項進行更精簡與明確之調整，同時加入退休人員選項以及其

他選項，讓填答者於填答時能更容易填答。此外，在基本資料最後加入「是

否曾使用本館電子資源館藏」，除可了解曾使用本館電子資源的人數與基

本資料，亦為了篩選填答者做後續使用習性與滿意度的填答。 

表 4-4 問卷「基本資料」修訂表 

 題項 

原問卷第 2 題 □13-19 歲 □20-29 歲 □30-39 歲 □40-49 歲 

□50-59 歲 □60-69 歲 □70 歲(含)以上 

修正後第 2 題 □17 歲以下   □18-29 歲   □30-44 歲   □45-54歲 

□55-64 歲    □65歲(含)以上 

原問卷第 3 題 □國小（含）以下 □國（初）中 □高中（職） 

□專科學校       □大學       □研究所（含）以上 

修正後第 3 題 □國（初）中以下  □高中（職）   □大學   □研究所（含）

以上 

原問卷第 4 題 □學生        □家管       □軍人警察   □公務人員  
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□醫療生技業  □金融保險業 □一般服務業 □教師 

□一般製造業  □電子資訊業 □媒體文教業  

□不動產相關  □農林漁牧業 □運輸物流業 

□國際貿易    □行政人員(例如:秘書、會計、法務、總務)           

□其他_________ 

修正後第 4 題 □學生          □家管       □軍人警察   □公務人員  

□工商與服務業  □退休人員   □其他_________ 

新增第 5 題 您是否曾使用本館電

子資源館藏： 

□是 (請續答(二)、(三)、(四)、(五)) 

 

□否， 

您不曾使用電子資源館藏的主要原因為： 

□不知道圖書館有提供電子資源館藏   

□沒有使用需求     □不知道如何使用   

□沒有適合的電腦或配備載具使用         

□較習慣看紙本書   □提供的電子資源

館藏不符合我的需求                

□其他(請說明)__________________ 

(請跳答(四)、(五)) 

二、電子資源館藏使用習性 

問卷中「電子資源館藏使用習性」部分，則為了解使用者使用本館電

子資源館藏的習性，包括使用動機、較常使用載具、使用頻次、使用地點、

使用曾遇到的困難。原問卷未特別註明請填答者以過去半年使用本館電子

資源館藏的經驗填答，修改後在「電子資源館藏使用習性」標題後，增加

「請以您過去半年使用本館電子資源館藏的經驗填答」，以填答者最近半

年之使用情形進行調查。原問卷對於各題項皆以單選題填答，但實際的使

用情形與填答者的使用經驗，許多題項應以複選題較為適宜，因此除了調

查使用頻次與使用時間長度題項外，原問卷其餘的題項皆改為複選題。原

問卷第 2 題詢問填答者經常使用的載具，共提出 5 個選項供填答者填答，

修正後增加「其他」選項並請填答者說明。原問卷第 4、5、6 題調查填答

者使用電子資源館藏的頻率，原問卷所列頻率選項較難使填答者填答，故

予以修正。 
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表 4-5 問卷「電子資源館藏使用習性」修訂表 

 題項 

原問卷「電子資源

館藏使用習性」標

題 

(二)「電子資源館藏使用習性」 

修正後「電子資源

館藏使用習性」標

題 

(二)「電子資源館藏使用習性」(請以您過去半年使用

本館電子資源館藏的經驗填答) 

原問卷第 2 題 您經常使用電子資源館藏的載具為何：  

□桌上型電腦   □筆記電腦   □智慧型手機         

□平板電腦     □電子書專用閱讀器 

修正後第 2 題 您經常使用電子資源館藏的載具為何：(可複選) 

□桌上型電腦   □筆記電腦   □智慧型手機         

□平板電腦     □電子書專用閱讀器                

□其他：（請說明） 

原問卷第 4 題 您多久使用電子書一次： 

□幾乎每天   □每週三次(含)以上  □每週一至二次  

□每二週一次 □每月一次          □每二個月一次         

□一年不到六次 

修正後第 4 題 您使用電子書的頻次： 

□幾乎每天   □每週一至二次  □每月一次 □半年一次   

□半年都沒有使用 

原問卷第 5 題 您多久使用電子期刊一次： 

□幾乎每天   □每週三次(含)以上  □每週一至二次  

□每二週一次 □每月一次          □每二個月一次         

□一年不到六次 

修正後第 5 題 您使用電子期刊的頻次： 

□幾乎每天   □每週一至二次  □每月一次 □半年一次   

□半年都沒有使用 

原問卷第 6 題 您多久使用電子資料庫一次： 

□幾乎每天   □每週三次(含)以上  □每週一至二次  

□每二週一次 □每月一次          □每二個月一次         

□一年不到六次   

修正後第 6 題 您使用電子資料庫的頻次： 

□幾乎每天   □每週一至二次  □每月一次 □半年一次   

□半年都沒有使用 
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三、本館電子資源館藏與服務之重要性與滿意度 

關於電子資源館藏與服務之重要性與滿意度問卷構面與題項，經修正

後分為 4 個構面與 25 個題項。原問卷之構面標題為「電子資源館藏使用

與滿意度」，修改為「本館電子資源館藏與服務之重要性及滿意度」，根據

填答者填答後意見反饋以及專家建議，本研究採用李克特(Likert Scale)五

等制量表，進行各題項「重要性」與「滿意度」分析。研究者在問卷中加

入填答說明，向填答者說明就各題項之「重要性」與「滿意度」填答方式。 

四、 綜合討論 

本研究經過問卷前測與讀者訪談，並經過指導教授根據專業角度，完

成本館電子資源館藏使用與服務滿意度構面與評鑑指標問卷之修訂。本節

探討接受訪談者與問卷前測者對於問卷的看法與建議，接受訪談與問卷前

測者給予許多值得參考的建議，讓問卷的選項設計與文字修改有更全面的

考量，研究者也因此獲得更多觀點。在訪談過程蒐集的不同意見中，可以

了解不同讀者的思考方向，有的讀者著重問卷題項和現實是不是相符，有

的讀者則是以經驗回答，提出使用時圖書館提供的具體服務和問題，讓本

研究者對於問卷設計加以思索並改善。本研究獲得豐富建議外，也有需改

進的地方，因為較為著重現況的看法，往後可多增加專家開創型觀點，朝

向現況與未來理想並重之構面與指標問卷設計。 
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第五章  問卷調查結果分析 

本章節旨在透過問卷結果分析讀者對於本館電子資源館藏使用現狀

與服務滿意度，以加強電子資源館藏服務與提升使用率，並確認問卷指標

之可行性。本研究調查時間自 106 年 5 月 1 日至 5 月 30 日止，共回收

有效問卷 204 份。 

本研究根據調查問卷結果進行分析，共分為六節，第一節為基本資料

分析，描述研究樣本；第二節探討讀者之電子資源館藏使用習性分析；第

三節為讀者對本館電子資源館藏使用與服務滿意度分析；第四節為影響公

共圖書館電子資源館藏使用與電子資源服務滿意度因素分析；第五節為讀

者對於提升本館電子資源館藏使用有效方式的看法；第六節為綜合討論。 

本研究為使用滿意度調查，因人力與時間考量，無法進行全面性的調

查。以立意抽樣方式選擇臺北市立圖書館大直分館為研究樣本，研究者除

了親自於大直分館發放紙本問卷，也採用網路電子問卷的調查方式，提供

QRcod 海報與電子問卷連結，尋找自願填答的讀者。研究者將問卷回收之

後，運用 SPSS 社會科學統計套裝軟體進行問卷資料分析，將問卷的所有

問題轉化成 SPSS 可辨識的格式和內容，在電腦內進行運算，研究者再就

統計結果及研究架構進行分析。 

第一節  基本資料分析 

本研究採取立意抽樣方式，以使用過本館電子資源館藏的讀者進行問

卷調查。本節將收集到的問卷樣本進行基本資料分析，目的在於了解填答

者的背景資料，內容包括：性別、年齡、教育程度、職業、是否曾使用本

館電子資源館藏。總計有效問卷為 204 份(有效樣本 N=204)，將填答者各

項背景資料，運用次數分配及百分比來說明填答者樣本之背景分布情形。 

一、 使用者性別分析 

在性別方面，男性佔 46.6%；女性佔 53.4%，女性比男性多，顯示使

用本館電子資源館藏者，以女性所佔比例偏高。 
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二、 使用者年齡分析 

在年齡層方面，以 18-29 歲所佔比例最高，有 63.7%；30-44 歲次之，

佔 24.5%，由此可知，約有 80%以上的使用者年齡分布在 18-44 歲之間。 

三、 使用者教育程度分析 

在教育程度方面，以大學佔比例最高，有 63.7%；研究所(含)以上次

之，佔 23.5%；高中(職)第三，佔 11.3%。 

四、 使用者職業別分析 

職業狀態方面，以學生所佔比例最高，有 42.6%；工商與服務業次之，

佔 34.8%；公務人員第三，佔 9.8%。 

五、 是否曾使用本館電子資源館藏分析 

參與本次調查填答者以曾使用過者佔 74.0%，未曾使用者佔 26.0%，

說明曾使用過本館電子資源館藏者較願意參與此次問卷調查。 

表 5-1 受試者基本資料分析表 

N=204 

項目 類別 樣本數 百分比(%) 

性別 
男 95 (46.6%) 

女 109 (53.4%) 

年齡 

13-29歲 133 (65.2%) 

30-44歲 50 (24.5%) 

45-64歲(含)以上 21 (10.3%) 

教育程度 
國高中(含)以下 26 (12.7%) 

大學 130 (63.7%) 
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研究所(含)以上 48 (23.5%) 

職業 

學生 87 (42.6%) 

家管 10 (4.9%) 

軍人警察 5 (2.5%) 

公務人員 20 (9.8%) 

工商 71 (34.8%) 

退休人員 8 (3.9%) 

其他 3 (1.5%) 

是否曾使用本館

電子資源館藏 

是 151 (74.0%) 

否 53 (26.0%) 

 

第二節  本館讀者電子資源館藏使用習性分析 

本節探討讀者對本館電子資源館藏的使用習性，調查讀者使用本館電

子資源館藏的動機以及經常使用的載具，並調查讀者使用電子資源館藏的

頻次與使用地點，同時調查讀者使用電子資源館藏曾遇到的困難，以了解

讀者的需求與提升電子資源館藏使用率。 

一、 使用電子資源館藏的動機 

目前圖書館已盡量提供多元化的的電子資源館藏，但了解使用者需求

後，再做規劃推薦合適的館藏，才更能滿足廣大使用者的需求，因此本研

究調查了使用者的使用動機，做為圖書館日後規畫推廣服務的參考。本題

為複選題，主要探討讀者使用電子資源館藏的動機為何？從表 5-2 可發現

在 151 位使用者中，最多人的使用本館電子資源館藏的動機為學習需求，

共有 114 人選擇，佔 43.3%；其次為工作需求，共有 51 人選擇，佔 19.4%；

第三動機為娛樂需求和研究需求，各佔 18.6 %。從使用動機與教育程度交

叉分析表可發現，不同教育程度的讀者除了學習需求外，國高中(含)以下

的使用者第二動機為娛樂需求，教育程度為大學的使用者除學習動機外，

工作需求則為第二高使用動機，研究所(含)以上者第二高動機則為研究需

求，瞭解不同族群使用者的使用動機可提供其所需資訊，以提升使用率。 
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表 5-2 使用動機與教育程度交叉分析表(複選題) 

                                                          N=151 

使用動機 
 總數

(%) 國高中(含)以下 大學 研究所(含)以上 

娛樂需求 個數 9 32 8 49 

教育程度(%) (50.0%) (33.0%) (22.2%) (18.6%) 

工作需求 個數 4 36 11 51 

教育程度(%) (22.2%) (37.1%) (30.6%) (19.4%) 

學習需求 個數 10 81 23 114 

教育程度(%) (55.6%) (83.5%) (63.9%) (43.3%) 

研究需求 個數 3 24 22 49 

教育程度(%) (16.7%) (24.7%) (61.1%) (18.6%) 

總數 個數         18 97 36 151 

二、 經常使用電子資源館藏的載具 

本題為複選題，主要探討讀者經常使用電子資源館藏的載具為何？從

表 5-3 可看出在 151 位使用者中，最多人的使用的載具為筆記型電腦，共

有 81 人選擇，佔 31.4%；其次為桌上型電腦，共有 78 人選擇，佔 30.2%；

第三為智慧型手機，佔 28.3 %。最少人選擇的是電子書專用閱讀器，僅 7

人選擇。由此結果可知，多數使用者透過筆記型電腦和桌上型電腦使用本

館的電子資源館藏，以數位閱讀為訴求的平板電腦和電子書專用閱讀器反

而使用者不多。 

從表 5-3 經常使用載具與經常使用地點交叉分析表可以看出，在住家

宿舍的使用者經常使用的載具並非桌上型電腦而是筆記電腦和智慧型手

機；經常在工作場所的使用者則多使用桌上型電腦；經常於學校使用者則

以筆記電腦為主；在大眾運輸通勤時間使用者以便攜的智慧型手機為主要

使用載具；值得注意的是在圖書館使用者則是以筆記電腦為主，館方應重

視相關配備插座的需求與服務。 
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表 5-3 經常用載具與經常使用地點交叉分析表(複選題)  

N=151 

 
  

總數 住家/宿舍 工作場所 學校 大眾運輸 圖書館 

 

a
 

桌上型電腦 個數 50 29 29 11 29 78 

經常使用載具(%) (64.1%) (37.2%) (37.2%) (14.1%) (37.2%) (30.2%) 

筆記電腦 個數 58 22 36 11 36 81 

經常使用載具(%) (71.6%) (27.2%) (44.4%) (13.6%) (44.4%) (31.4%) 

智慧型手機 個數 58 20 31 15 29 73 

經常使用載具(%) (79.5%) (27.4%) (42.5%) (20.5%) (39.7%) (28.3%) 

平板電腦 個數 13 5 8 5 12 19 

經常使用載具(%) (68.4%) (26.3%) (42.1%) (26.3%) (63.2%) (7.4%) 

電子書專用閱讀

器 

個數 6 1 3 2 4 7 

經常使用載具(%) (85.7%) (14.3%) (42.9%) (28.6%) (57.1%) (2.7%) 

總數 個數 105 40 61 23 61 151 

另外，從表 5-4 經常使用載具與年齡交叉分析表可以發現，在 13-29

歲使用者年齡層經常用載具為智慧型手機，佔經常使用載具 71.2%，在

30-44 歲年齡層使用者方面，則以使用桌上型電腦為主，佔經常使用載具

30.8%，值得注意的是，45-64 歲(含)以上較年長使用者對於電子書專用閱

讀器的接受度較其他年齡層高，具有單純數位閱讀功能的電子書專用閱讀

器，對於強調長期閱讀視覺舒適度的設計，應是獲得年長者使用者青睞的

主要因素，這也是電子資源館藏在推廣時可以納入考量的部分。 
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表 5-4 經常用載具與年齡交叉分析表(複選題)  

N=151 

經常使用載具 

 

總數

(%)       13-29歲 30-44歲 

45-64歲(含)

以上 

桌上型電腦 個數 47 24 7 78(30.2%) 

經常使用載具(%) (60.3%) (30.8%) (9.0%)  

筆記電腦 個數 52 23 6 81(31.4%) 

經常使用載具(%) (64.2%) (28.4%) (7.4%)  

智慧型手機 個數 52 15 6 73(28.3%) 

經常使用載具(%) (71.2%) (20.5%) (8.2%)  

平板電腦 個數 10 3 6 19(7.4%) 

經常使用載具(%) (52.6%) (15.8%) (31.6%)  

電子書專用閱

讀器 

個數 2 2 3 7(2.7%) 

經常使用載具(%) (28.6%) (28.6%) (42.9%)  

總數 個數 94 41 16 151 

三、曾使用的電子資源館藏類型 

本題為複選題，主要探討讀者曾使用電子資源館藏的類型為何？從表

5-5 可發現在 151 位使用者中，最多人選擇曾使用的電子資源館藏類型為

電子書，共有 99 人選擇，佔 37.5 %；其次為電子資料庫，共有 93 人選擇，

佔 35.2 %；第三類型為電子期刊，共有 72 人選擇，佔 27.3%。從表 5-5 可

知，不同使用動機使用者會選擇不同類型的電子資源館藏，有工作需求和

學習需求的使用者選擇電子資源館藏時，除了最常使用的電子書外，電子

資料庫是其第二選擇。對於研究需求為動機的使用者來說，電子資料庫則

是其常用的電子資源館藏類型，其次才是電子書。從此結果可知，使用者

使用本館電子期刊較少人使用，可以多加推廣。 
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表 5-5 曾使用電子資源館藏與使用動機交叉分析表(複選題) 

                                                          N=151 

曾使用電子資源館藏 
 總數

(%) 娛樂需求 工作需求 學習需求 研究需求 

電子書 個數 36 36 80 31 99(37.5%) 

曾使用電子資

源館藏(%) 

  (36.4%) (36.4%) (80.8%) (31.3%) 
 

電子期刊 個數 26 29 54 19 72(27.3%) 

曾使用電子資

源館藏(%) 

(36.1%) (40.3%) (75.0%) (26.4%) 
 

電子資料庫 個數 25 30 74 42 93(35.2%) 

曾使用電子資

源館藏(%) 

(26.9%) (32.3%) (79.6%) (45.2%) 
 

總數       個數    49   51   114 49 151 

從表 5-6 則可以發現，在 13-29 歲的年齡層中，電子書是該年齡層較

多使用的類型；在 30-44 歲的年齡層中，則以電子資料庫為其較常使用的

類型；45-65 歲以上的年齡層使用者則除了電子書外，電子期刊為其常使

用的類型。 

表 5-6 曾使用電子資源館藏與年齡交叉分析表(複選題) 

                                                          N=151 

曾使用電子資源館藏 

 

總數(%) 13-29歲    30-44歲 

45-64歲(含)

以上 

電子書 個數 64 21 14 99(37.5%) 

曾使用電子資源館藏(%) (64.6%) (21.2%) (14.1%)  

電子期

刊 

個數 39 25 8 72(27.3%) 

曾使用電子資源館藏(%) (54.2%) (34.7%) (11.1%)  

電子資

料庫 

個數 56 30 7 93(35.2%) 

曾使用電子資源館藏(%) (60.2%) (32.3%) (7.5%)  

總數       個數  94       41   16 151 

四、 使用電子資源館藏的頻次 

(一) 電子書使用頻次 

本題主要探討讀者使用電子書的頻次為何？發現在 151 位使用者中，
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每月一次是使用者最常見的使用頻次，佔 33.1 %；其次是每週一至二次，

佔 24.5 %。從表 5-7 電子書使用頻次與教育程度交叉分析可以看出，國高

中(含)以下教育程度的使用者，通常每週使用一至二次電子書；教育程度

大學及研究所(含)以上的使用者，則通常每月一次使用電子書。 

表 5-7 電子書使用頻與教育程度交叉分析表 

                                                          N=151 

電子書使用頻次 

 

總數(%) 國高中(含)以下 大學 

研究所(含)

以上 

幾乎每天 個數 1 5 3 9(6.0%) 

電子書使用頻(%) (11.1%) (55.6%) (33.3%)  

每週一至二次 個數 7 22 8 37(24.5%) 

電子書使用頻(%) (18.9%) (59.5%) (21.6%)  

每月一次 個數 5 33 12 50(33.1%) 

電子書使用頻(%) (10.0%) (66.0%) (24.0%)  

半年一次 個數 4 22 8 34(22.5%) 

電子書使用頻(%) (11.8%) (64.7%) (23.5%)  

半年都沒有使

用 

個數 1 15 5 21(13.9%) 

電子書使用頻(%) (4.8%) (71.4%) (23.8%)  

總數          個數       18   97    36 151 

 

    (二)電子期刊使用頻次 

本題主要探討讀者使用電子期刊的頻次為何？發現在 151 位使用者

中，每週一至二次是使用者最常見的使用頻次，佔 31.8 %；其次是每月一

次，佔 25.2 %。從表 5-8 可以看出，國高中(含)以下教育程度的使用者，

半年都沒有使用電子期刊佔多數；教育程度大學及研究所(含)以上的使用

者，則通常每週一至二次使用電子期刊。 
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表 5-8 電子期刊使用頻與教育程度交叉分析表 

                                                          N=151 

電子期刊使用頻次 

 

總數(%) 國高中(含)以下 大學 

研究所(含)

以上 

幾乎每天 個數 1 3 3 7(4.6%) 

電子期刊使用頻次(%) (14.3%) (42.9%) (42.9%)  

每週一至

二次 

個數 4 27 17 48(31.8%) 

電子期刊使用頻次(%) (8.3%) (56.3%) (35.4%)  

每月一次 個數 5 22 11 38(25.2%) 

電子期刊使用頻次(%) (13.2%) (57.9%) (28.9%)  

半年一次 個數 2 19 2 23(15.2%) 

電子期刊使用頻次(%) (8.7%) (82.6%) (8.7%)  

半年都沒

有使用 

個數 6 26 3 35(21.2%) 

電子期刊使用頻次(%) (17.1%) (74.3%) (8.6%)  

總數       個數    18 97 36 151 

    (三)電子資料庫使用頻次 

本題主要探討讀者使用電子資料庫的頻次為何？發現在 151 位使用者

中，每週一至二次是使用者最常見的使用頻次，佔 30.5 %。從表 5-9 可以

看出，國高中(含)以下以及大學教育程度使用者，通常每月一次使用電子

資料庫；研究所(含)以上的使用者，則通常每週一至二次使用電子資料庫。 
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表 5-9 電子資料庫使用頻與教育程度交叉分析表 

                                                          N=151 

電子資料庫使用頻次 

 

總數(%) 國高中(含)以下 大學 

研究所(含)

以上 

幾乎每

天 

個數 1 6 2 9(6.0%) 

電子資料庫使用頻次(%) (11.1%) (66.7%) (22.2%)  

每週一

至二次 

個數 6 22 18 46(30.5%) 

電子資料庫使用頻次(%) (13.0%) (47.8%) (39.1%)  

每月一

次 

個數 6 29 10 45(25.2%) 

電子資料庫使用頻次(%) (13.3%) (64.4%) (22.2%)  

半年一

次 

個數 4 23 5 32(21.2%) 

電子資料庫使用頻次(%) (12.5%) (71.9%) (15.6%)  

半年都

沒有使

用 

個數 1 17 1 19 (12.6%) 

電子資料庫使用頻次(%) (5.3%) (89.5%) (5.3%) 
 

總數       個數       18   97     36 151 

      

五、 每次使用電子資源館藏的平均時間 

本題主要探討使用者使用電子資源館藏的平均時間為何？發現在 151

位使用者中，11-30 分鐘是最多數人使用的平均時間，共 54 人選擇此選項，

佔 26.5%；其次是 31 分鐘至 1 小時，共 52 人選擇此選項，佔 25.5%；使

用平均時間 1 小時以上，則有 29 人選此選項，佔 14.2%；最少使用者選擇

的選項為 10 分鐘以內有 16 人選此選項，佔 7.8%。此外，從表 5-10 可看

出，13-29 歲的使用族群每次使用的平均時間較多在 11-30 分鐘；30-44 歲

及 45-64 歲(含)以上的年齡層使用者則每次的使用平均時間則較長，較多

在 31 分鐘至 1 小時。 
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表 5-10 每次使用電子資源館藏平均時間和年齡交叉分析表 

                                                          N=151 

每次使用平均時間 
 總數

(%) 13-29歲 30-44歲 45-64歲(含)以上 

10分鐘以內 個數 13 1 2 16(7.8%) 

每次使用時間(%) (81.3%) (6.3%) (12.5%)  

11-30分鐘 個數 37 12 5 54(26.5%) 

每次使用時間(%) (68.5%) (22.2%) (9.3%)  

31分鐘至1小

時 

個數 26 21 5 52(25.5%) 

每次使用時間(%) (50.0%) (40.4%) (9.6%)  

1小時以上 個數 18 7 4 29(14.2%) 

每次使用時間(%) (62.1%) (24.1%) (13.8%)  

總數          個數  94 41 16 151 

      

六、 最常在何處使用電子資源館藏 

本題為複選題，主要探討讀者最常使用電子資源館藏的地點為何？發

現在 151 位使用者中，常在住家/宿舍使用共有 105 人選擇，佔 36.2 %；其

次為學校和圖書館內，各有 61 人選擇，各佔 21.0 %；第三為工作場所，

共有 40 人選擇，佔 26.5%；最少人選擇的是大眾運輸工具，共有 23 人選

擇，佔 7.9 %。從此結果可知，使用者最常在住家或宿舍使用本館電子資

源館藏，每次使用的平均時間多為 11-30 分鐘，因此讓使用者能從館外連

線使用電子資源館藏，並能適時的解決使用者於館外使用電子資源館藏使

用問題是相當重要的。此外，從表 5-11 可看出，在工作場所和學校使用時，

使用者每次的使用平均時間則大多在 11-30 分鐘；在大眾運輸工具和圖書

館內使用時，使用者每次的使用平均時間則大多在 31 分鐘至 1 小時。 
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表 5-11 常使用地點和每次使用平均時間交叉分析表(複選題) 

                                                          N=151 

常使用地點 

 

總數(%) 

10分鐘以

內 

11-30分

鐘 

31分鐘至1

小時 

1小時以

上 

住家/宿舍 個數 10 40 35 20 
105(36.2%) 

常使用地點(%) (9.5%) (38.1%) (33.3%) (19.0%) 

工作場所 個數 4 16 11 9 
40(13.8%) 

常使用地點(%) (10.0%) (40.0%) (27.5%) (22.5%) 

學校 個數 10 19 17 15 
61(21.0%) 

常使用地點(%) (16.4% (31.1%) (27.9%) (24.6%) 

大眾運輸

工具 

個數 1 7 11 4 
23(7.9%) 

常使用地點(%) (4.3%) (30.4%) (47.8%) (17.4%) 

圖書館內 個數 7 19 23 12 
61(21.0%) 

常使用地點(%) (11.5%) (31.1%) (37.7%) (19.7%) 

總數       個數  16  54 52 29 151 

 

七、 使用電子資源館藏曾遇到的困難 

使用者在使用不同來源與介面的電子資源館藏，或多或少會遇到一些

困難，如何了解使用者困難並加以協助，是提升電子資源館藏服務的重要

課題。本題為複選題，主要探討使用者在使用本館電子資源館藏曾遇到的

困難為何？從表 5-12 可發現在 151 位使用者中，選擇沒有困難選項共有

61 人選擇，佔 31.8 %；第二為遇到問題無法即時詢問館員選項，共有 44

人選擇，佔 22.9 %；第三則為使用人數限制，共有 29 人選擇，佔 15.1 %；

操作介面不會用以及不知道如何從館外連線使用電子資源館藏，則各有 28

人選擇，各佔 14.6 %；亦有 2 位使用者提出曾遇到其他困難，佔 1.0 %，

包括手機版 APP 使用不易、手機版和電腦版的轉換鍵位置不明顯。從此可

知，使用電子資源館藏遇到困難的讀者佔半數以上，遇到問題無法即使詢

問館員以及使用人數限制讓較多使用者感到困難，這是在改善電子資源館

藏服務可以進一步努力的部分。從表 5-12 可看出，電子書和電子資料庫使

用者常感到困難的項目為遇到問題無法即時詢問館員，電子期刊的部分使

用者感到困難則是使用人數限制較多。 
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表 5-12 使用曾遇到困難和曾使用電子資源館藏交叉分析表(複選題) 

                                                          N=151 

使用曾遇到困難 
 

總數(%) 電子書 電子期刊 電子資料庫 

沒有困難 個數 38 29 42 
61(31.8%) 

曾遇到困難(%) (62.3%) (47.5%) (68.9%) 

操作介面不會用 個數 20 13 15 
28(14.6%) 

曾遇到困難(%) (71.4%) (46.4%) (53.6%) 

使用人數限制 個數 21 20 13 
29(15.1%) 

曾遇到困難(%) (72.4%) (69.0%) (44.8%) 

遇到問題無法即

時詢問館員 

個數 29 19 26 44(22.9%) 

曾遇到困難(%) (65.9%) (43.2%) (59.1%) 

不知道如何從館

外連線使用電子

資源館藏 

個數 19 10 21 

28(14.6%) 曾遇到困難(%) (67.9%) (35.7%) (75.0%) 

其他 個數 1 1  1 
 2(1.0%) 

曾遇到困難(%) (50.0%) (50.0%)   (50.0%) 

總數           個數         99   72 93 151 

      

八、 不曾使用電子資源館藏的原因 

本次亦有 53 位不曾使用本館電子資源館藏讀者參與此次問卷調查，

本題主要探討不曾使用本館電子資源館藏者，其不曾使用的主要原因為

何？從表 5-13 可發現在 53 位使用者中，男性比女性多，年齡集中在 13-29

歲，教育程度以大學居多。從表 5-14 可看出，選擇不知道圖書館有提供電

子資源館藏選項，共有 16 人選擇，年齡集中在 13-44 歲的族群，佔 30.2 %；

第二為較習慣看紙本書選項，共有 14 人選擇，佔 26.4 %，其中 45-64 歲以

上者有 9 位，可見對於中高齡者而言，較習慣看紙本書是其不使用電子資

源的主因；第三則為沒有使用需求，共有 13 人選擇，佔 24.5 %；不知道

如何使用，則各有 6 人選擇，佔 11.3 %；提供的電子資源館藏不符合需求，

共有 3 人選擇，佔 5.7 %；沒有適合的電腦或配備載具使用僅 1 人選擇，

佔 1.9 %。從此結果可知，圖書館應了解讀者的需求並加強電子資源館藏

的推廣與利用教育，讓不曾使用本館電子資源館藏的讀者能夠了解電子資

源館藏的優點與便利性，進而願意使用電子資源館藏。 
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表 5-13 不曾使用電子資源館藏者背景資料 

                                                          N=53 

項目 類別 樣本數 百分比(%) 

性別 
男 29 (54.7%) 

女 24 (45.3%) 

年齡 

13-29歲 39 (73.6%) 

30-44歲 9 (17.0%) 

45-64歲(含)以上 5 (9.4%) 

教育程度 

國高中(含)以下 8 (15.1%) 

大學 33 (62.3%) 

研究所(含)以上 12 (22.6%) 

 

 

表 5-14 不曾使用主因和年齡交叉分析表 

                                                          N=53 

 

不曾使用主因 

年齡分類 

總和(%) 

13-29歲 30-44歲  45-64歲(含)以

上 

不知道圖書館有提供電子

資源館藏 
12 4 0 16(30.2%) 

沒有使用需求 11 2 0 13(24.5%) 

不知道如何使用 3 2 1 6(11.3%) 

沒有適合的電腦或配備載

具使用 
1 0 0 1(1.9%) 

較習慣看紙本書 9 1 4 14(26.4%) 

提供的電子資源館藏不符

合我的需求 
3 0 0 3(5.7%) 

總和 39 9 5 53 
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第三節  本館電子資源館藏使用與服務滿意度分析 

本節主要探討本館電子資源館藏的使用滿意度，本研究所使用的滿意

度評鑑指標，係根據相關文獻及訪談結果產生，再根據指導教授修正形成

專家效度，共分為四構面 25 個指標。使用者分別從重要性與滿意度兩個

觀點進行回答，研究者將各構面重要性與滿意度之分數個別分析，並以重

要性與滿意度之間的落差，判斷使用者認為目前提供較好的電子資源館藏

服務，以及需要改進的部分。本研究先進行各構面與指標的統計分析，再

探討整體調查結果。各指標以李克特(Likert Scale)五等量表填答，依次排

列，1 分為最低分，滿分為 5 分，4 分以上表示表現良好，而不滿 3 分

的指標則表示亟待改善。 

一、 構面與指標分析 

在構面與指標分析方面，研究者首先以信度分析計算該題項之內部一

致性係數(Coefficient internal consistency)，採用 Cronbach’s α  係數做

為信度指標，當 Cronbach’s α  係數高於 0.7 時可屬於高信度值，從表 

5-15、表 5-16 、表 5-17 與表 5-18 的 Cronbach’s α 係數皆在 0.7 之

上，可以看出本研究四構面之信度良好。接下來將針對各構面重要性與滿

意度之平均數與其中落差來分析各構面之服務滿意度。 

(一) 電子資源館藏內容 

在電子資源館藏內容構面的調查結果，從表 5-15 可看出整體構面重要

性平均分數為 4.04，滿意度為 3.80，其間落差為-0.24，由此可見使用者

在電子資源館藏內容構面仍覺得有改善空間。從此構面之細項來看，可發

現使用者的滿意度皆未達到重要性的水準，其間的落差皆為負分，重要性

分數最高的指標為「2.電子書館藏內容豐富」，由此可知電子書館藏內容是

否豐富是使用者認為非常重要的部分；而滿意度最高的指標為「5.電子資

源館藏的最新資訊符合我的需要」，圖書館將電子資源館藏的熱門查詢關

鍵字以及借閱量排行置放於電子資源整合查詢系統首頁，提供使用者電子

資源館藏的最新資訊，符合使用者的需要。 

從此構面重要性與滿意度的落差來分析，較需要加強的指標為「1.電

子資源館藏數量足夠滿足我的需要」與「2.電子書館藏內容豐富」，事實上

圖書館每年購買相當數量的電子資源館藏，亦提供多元且優質的電子資源

連結供使用者使用，未來若電子書贈書機制成熟，相信可使電子資源館藏
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數量和內容有所提升。表現較好的為「4.電子資料庫的查詢與內容符合我

的需要」，以及「5.電子資源館藏的最新資訊符合我的需要」，此二項指標

的重要性分數也是相對較高的，可推測本館電子資源館藏在最新資訊之提

供以及電子資料庫的查詢功能和內容是較符合使用者需求的部分。 

表 5-15 電子資源館藏內容構面摘要表 

                                                          N=151 

電子資源館藏內容 

指標 重要性 滿意度 
落差(滿意度-

重要性) 

1.電子資源館藏數量

足夠滿足我的需要 
4.02 3.75 -0.27 

2.電子書館藏內容豐

富 
4.09 3.82 -0.27 

3.電子期刊館藏內容

豐富 
3.96 3.74 -0.22 

4.電子資料庫的查詢

與內容符合我的需要 
4.06 3.84 -0.22 

5.電子資源館藏的最

新資訊符合我的需要 
4.07 3.86 -0.21 

構面平均值 4.04 3.80 -0.24 

Cronbach’s α  值 0.915 

(二) 電子資源網站服務與檢索取用 

在電子資源網站服務與檢索的調查結果，從表 5-16 可看出整體構面重

要性平均分數為 4.06，滿意度為 3.85，其間落差為-0.21，由此可見，使

用者認為在電子資源網站服務與檢索構面仍有改善空間。從此構面之細項

逐一來看，可發現使用者的滿意度皆未達到重要性的水準，其間的落差皆

為負分，重要性分數最高的指標為「8.可以從圖書館外連線使用圖書館的

電子資源」與「14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用」，由此可知，使用

者相當重視是否可從圖書館外連線使用圖書館的電子資源，以及電子期刊

查詢是否容易使用；而滿意度最高的指標為「8. 可以從圖書館外連線使用

圖書館的電子資源」，此項指標的重要性分數也是相對較高的，可推測本

館在提供使用者館外連線使用圖書館電子資源的部分是符合使用者需求
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的。 

從電子資源網站服務與檢索取用構面之重要性與滿意度的落差來分

析，較需要加強的指標為「9.整體資料庫容易檢索並提供多元檢索方式」

和「14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用」，推測可能使用者多在圖書館

外使用電子資源，因此是否能順利查詢使用對於其滿意度有一定的影響，

提供給館方參考。重要性與滿意度的落差最小的為「10.整體資料庫的個人

化服務回應我的需求」，以及「11.電子期刊或電子書全文下載限制的標示

清楚」，但這兩項的重要性與滿意度指標相對較低，可推測本館電子資源

館藏在整體資料庫的個人化服務和電子期刊或電子書全文下載限制標示

的部分符合使用者需求。 

表 5-16 電子資源網站服務與檢索取用構面摘要表 

                                                          N=151 

電子資源網站服務與檢索取用 

指標 重要性 滿意度 
落差(滿意度-

重要性) 

6.電子資源網站有良

好的組織，使我容易

找到電子資源 

4.13 3.91 -0.22 

7.電子資源網站容易

下載與連結全文資料 
4.07 3.88 -0.19 

8.可以從圖書館外連

線使用圖書館的電子

資源 

4.15 3.94 -0.21 

9.整體資料庫容易檢

索並提供多元檢索方

式 

4.06 3.76 -0.30 

10.整體資料庫的個人

化服務回應我的需求 
3.83 3.74 -0.09 

11.電子期刊或電子書

全文下載限制的標示

清楚 

3.96 3.86 -0.10 

12.電子書全文下載限

制的標示清楚 
3.95 3.75 -0.20 

13.電子書的查詢讓我

感到容易使用 
4.14 3.92 -0.22 
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14.電子期刊的查詢讓

我感到容易使用 
4.15 3.79 -0.36 

15.電子期刊容易線上

閱讀 
4.10 3.93 -0.17 

16.電子書容易線上與

離線閱讀 
4.11 3.83 -0.28 

構面平均值 4.06 3.85 -0.21 

Cronbach’s α  值 0.758 

(三) 數位閱覽環境 

在數位閱覽環境構面的調查結果，從表 5-17 可看出整體構面重要性平

均分數為 4.04，滿意度為 3.79，其間落差為-0.25，由此可見，在數位閱

覽環境部分，使用者認為仍有改善空間。從細項來看，可發現使用者的滿

意度皆未達到重要性的水準，其間的落差皆為負分，重要性分數最高的指

標為「19.圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足

夠」，由此可知，使用者相當重視使用手機與行動工作時，需要的插座與

配備空間是否足夠，而滿意度最高的指標為「20. 圖書館的電腦提供適合

的電子資源館藏軟體便利我閱讀電子資源」，此項指標的重要性分數也是

相對較高的，可推測圖書館的電腦所提供的電子資源館藏軟體符合使用者

所需。 

從數位閱覽環境構面之重要性與滿意度的落差來分析，較需要加強的

指標為「19.圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間

足夠」，使用者若自行攜帶筆記型電腦或智慧型手機，經過長時間使用，

對於供電及插座的需求就會提高，此項指標的重要性分數也是相對較高

的，這個部分需要良好的插座規劃設計與使用規範，提供給館方參考。重

要性與滿意度的落差最小的為「17.圖書館的電腦設備與數量符合我使用電

子資源館藏的需求」，但這項的重要性指標相對較低，可推測本館電腦設

備與數量符合使用者取用電子資源館藏的需求。 
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表 5-17 數位閱覽環境構面摘要表 

                                                          N=151 

數位閱覽環境 

指標 重要性 滿意度 
落差(滿意度-

重要性) 

17.圖書館的電腦設備與

數量符合我使用電子資源

館藏的需求 

3.98 3.79 -0.19 

18.圖書館的網路連線速

度符合我的需求 
4.04 3.79 -0.25 

19.圖書館提供給我使用

手機與行動工作時需要的

插座與配備空間足夠 

4.09 3.72 -0.37 

20.圖書館的電腦提供適

合的電子資源館藏軟體便

利我閱讀電子資源 

4.05 3.85 -0.20 

構面平均值 4.04 3.79 -0.25 

Cronbach’s α  值 0.852 

(四) 圖書館服務影響 

在圖書館服務影響構面的調查結果，從表 5-18 可看出整體構面重要性

平均分數為 3.90，滿意度為 3.75，其間落差為-0.15，由此可見，在圖書

館服務影響構面的部分，使用者認為仍有改善空間。從細項來看，可發現

使用者的滿意度皆未達到重要性的水準，其間的落差皆為負分，重要性分

數最高的指標為「25.館員具充分知識回答我的問題」，由此可知，使用者

相當重視館員對電子資源館藏具有充分知識，以解決使用者在使用電子資

源館藏時所遇到的使用問題；而滿意度最高的指標亦為「25.館員具充分知

識回答我的問題」，此項指標的重要性分數也是相對較高的，可推測本館

館員所提供的電子資源館藏諮詢服務是符合使用者所需的。 

從圖書館服務影響構面之重要性與滿意度的落差來分析，較需要加強

的指標為「23.館員清楚暸解讀者的電子資源需求」，推測可能電子資源館

藏有不同種類，如果使用者未能與館員表達確切所需，館員無法即時提供

其所需要的電子資源，館員可加強資訊晤談技巧，確實提供使用者所需資

源。重要性與滿意度的落差最小的為「25.館員具充分知識回答我的問題」，
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可推測本館在館員電子資源館藏利用教育的推動有所成效，館員亦應與時

俱進的充實與電子資源館藏相關知識，以提供使用者更完善的服務。 

表 5-18 圖書館服務影響構面摘要表 

                                                          N=151 

圖書館服務影響 

指標 重要性 滿意度 
落差(滿意度-

重要性) 

21.館員提供的線上參考諮

詢服務迅速回應我的詢問 
3.86 3.72 -0.14 

22.館員提供的電子資源推

廣服務對我有幫助 
3.91 3.77 -0.14 

23.館員清楚暸解讀者的電

子資源需求 
3.85 3.68 -0.17 

24.館員的電子資源服務能

力與專業讓人感到信賴 
3.91 3.76 -0.15 

25.館員具充分知識回答我

的問題 
3.95 3.83 -0.12 

構面平均值 3.90 3.75 -0.15 

Cronbach’s α  值 0.965 

二、 整體分析 

本研究針對大直分館使用者對電子資源館藏使用與滿意度進行整體

分析，從表 5-19 可看出重要性平均分數為 4.01，滿意度為 3.80，滿意度

與重要性的落差為-0.21 分，結果顯示本館使用者認為本館提供之電子資

源館藏相關內容與服務仍有進步的空間，對於目前的現況並不感到滿意。 

從四個構面來比較，重要性最高的是「電子資源網站服務與檢索取用」

構面，其次為「電子資源館藏內容」與「數位閱覽環境」兩構面，較不重

要的構面為「圖書館服務影響」，由此可知，使用者最大的需求在於能夠

精確快速地獲得所需要的電子資源，因此電子資源網站的服務與檢索備受

重視。從滿意度與重要性的落差顯示，在本次研究調查中「圖書館服務影

響」構面表現最好，表示館員所提供的服務可滿足使用者的要求。而表現

最差的構面是「數位閱覽環境構面」構面，圖書館近年來大幅度改善環境
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與追求創新設計，在數位閱覽環境方面可以再多加強規劃，持續提供使用

者舒適便利的數位閱覽環境。 

表 5-19 大直分館電子資源使用滿意度調查整體摘要表 

                                                          N=151 

構面 重要性 滿意度 
落差(滿意度-

重要性) 

電子資源網站服務與檢索取用 4.06 3.85 -0.21 

電子資源館藏內容 4.04 3.80 -0.24 

數位閱覽環境 4.04 3.79 -0.25 

圖書館服務影響 3.90 3.75 -0.15 

平均值 4.01 3.80 -0.21 

本研究應用四象限法，呈現本館電子資源館藏使用整體滿意度調查結

果，以各指標的重要性得分設定橫坐標，滿意度得分設定縱座標，其中象

限 I 為高重要性、高滿意度，也是目前的優勢區；象限 II 為低重要性、

高滿意度，即為機會區；象限 III 為低滿意度、低重要性，即為弱勢區；

象限 IV 為高重要性、低滿意度，即為威脅區。  

從圖 5-1 觀察，本研究調查結果顯示，多數指標都位於象限 I，這些

指標包括「電子資源館藏內容」構面的 3 個指標，「電子資源網站服務與

檢索取用」構面的 6 個指標，以及「數位閱覽環境」構面的 2 個指標，整

體而言，這些指標皆符合使用者的需求，需要繼續保持下去。另外，有 3

個指標落在象限 II，表示使用者所感受到的服務並未超出其期望，包含「電

子資源網站服務與檢索」構面的「11.電子期刊或電子書全文下載限制的標

示清楚」指標，「數位閱覽環境」構面的「17.圖書館的電腦設備與數量符

合我使用電子資源館藏的需求」指標，以及「圖書館服務影響」構面的「25.

館員具充分知識回答我的問題」指標，圖書館可發揮一些創新思維提供服

務，讓使用者有超出期望的感受。在象限 III 的部分，此區的指標重要性

與滿意度得分都不高，包括「電子資源館藏內容」構面的 1 個指標，「電

子資源網站服務與檢索」構面的 2 個指標，「數位閱覽環境」構面的 1 個

指標，以及「圖書館服務影響」構面的 4 個指標，4 個構面皆有指標落在

此象限，這些指標雖然是使用者目前認為不重要且滿意度亦不高的部分，

此象限屬於弱勢區，圖書館仍需密切注意使用者對這些指標的感受。 
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圖 5-1大直分館電子資源館藏重要性與滿意度象限分析圖 

值得注意的是象限 IV ，此區屬於威脅區，也代表落在此區的指標亟

需改進，包含「1.電子資源館藏數量足夠滿足我的需要」與「9.整體資料

庫容易檢索並提供多元檢索方式」，以及「14.電子期刊的查詢讓我感到容

易使用」、「18.圖書館的網路連線速度符合我的需求」、「19.圖書館提供給

我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足夠」5 個指標。使用者

認為，在電子資源館藏容易查詢檢索以及使用的空間配備是否足夠是圖書

館應改善的部分。 

三、 整體滿意度與開放性意見結果討論 

本研究以非常滿意、滿意、無意見、不滿意、非常不滿意五等式量表

詢問使用者意見，以調查使用者對本館電子資源館藏的整體滿意度，而在

分析時，則轉換為實際分數進行換算，非常滿意 5 分、滿意 4 分、無意

見 3 分、不滿意 2 分、非常不滿意 1 分。為了不受限使用者的想法，

本次調查亦以 1 題開放式問題詢問使用者，關於改善本館電子資源館藏與

I II 

III IV 
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服務之建議，以期獲得更多元的意見。 

從表 5-20 可看出本次的整體滿意度調查結果，發現覺得滿意的使用

者，有 71 人，佔 47%；其次為無意見，有 45 人，佔 30%；非常滿意的

使用者有 29 人，佔 19%；有 5 人感到不滿意，僅 1 人感到非常不滿意，

平均分數為 4 分。大部分使用者對於本館電子資源館藏的使用有正向的

感受。在本次調查當中，有許多使用者亦提出相當多可以改善的部分，包

括：(1)可再多宣傳電子資源館藏利用。(2)增加外文電子書和電子雜誌數量

及種類。(3)可以有明確的指引標示讓沒用過的人可以了解如何使用。(4)

增加網路與整合查詢系統的穩定度。(5)可以提供相關或內容相近資料連結

查閱。(6)操作介面可以更簡易，更容易線上閱讀或下載。 

表 5-20 大直分館電子資源館藏使用整體滿意度分析表 

                                                          N=151 

項目 次數 比例(%) 

非常滿意 29 19% 

滿意 71 47% 

無意見 45 30% 

不滿意 5 3.30% 

非常不滿意 1 0.70% 

平均數 4.00 
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第四節  影響本館館藏使用與電子資源服務滿意度因素 

本節主要探討影響本館電子資源館藏使用與電子資源服務滿意度的

因素。從個人背景變項進行電子資源館藏使用與服務重視度與滿意度之差

異分析。第一部分採用成對樣本 t 檢定，探討使用者對於電子資源館藏與

服務各構面項目的重視度以及滿意度之間是否有顯著差異；第二部分採用

獨立樣本 t 檢定，以瞭解使用者性別對於電子資源館藏使用與服務重視度

以及滿意度是否有顯著差異；第三部分採用單因子變異數分析，以瞭解使

用者在年齡方面對於電子資源館藏使用與服務重視度以及滿意度是否有

顯著差異；第四部分採用單因子變異數分析，以瞭解使用者在教育程度方

面對於電子資源館藏使用與服務重視度以及滿意度是否有顯著差異。 

一、使用者對電子資源館藏使用各構面項目重視度與滿意度 

依成對樣本 t 檢定分析發現，在本次研究調查中使用者對於電子資源

館藏使用各構面包括：構面一電子資源館藏內容、構面二電子資源網站服

務與檢索取用、構面三數位閱覽環境、構面四圖書館服務影響的重視度和

其所感受到的滿意度有顯著差異 p=.000。重要性顯著的大於滿意度。這代

表圖書館所提供的電子資源館藏以及電子資源服務和使用者的期望仍有

差距。 

表 5-21 使用者對電子資源館藏使用各構面重視度與滿意度分析表 

                                                           

向度 
平均值（標準差） 

自由度 t 值 p 
效果量

(d) 重視度 滿意度 

構面一 4.04 (0.64)   3.80(0.66)   150   5.21 .000 0.37 

構面二    4.06 (0.55)      3.85(0.58)      150      5.10   .000    0.37 

構面三    4.04 (0.64)      3.79(0.67)      150      4.77   .000    0.38 

構面四    3.90 (0.73)      3.75(0.70)      150      3.28   .000    0.21 

 

另外由表 5-21 得知使用者在 25 個題項中重視度與滿意度有顯著的

差異（所有 p 值均小於 0.01）由此可知使用者對於 25 個題項屬於重要

性大於滿意度，即使用者對於電子資源館藏使用與服務的感受是低於令人

滿意的，有鑑於此，本館對於電子資源館藏使用與服務仍有改善空間。 

（一）在重視度部分：  
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在重要度平均數前五高的題項表 5-22 依序為：8.可以從圖書館外連線

使用圖書館的電子資源；14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用；13.電子

書的查詢讓我感到容易使用；6.電子資源網站有良好的組織，使我容易找

到電子資源；16.電子書容易線上與離線閱讀。   

（二）在滿意度部分：  

在滿意度平均數前五高的題項見表 5-22 依序為：8.可以從圖書館外連

線使用圖書館的電子資源；15.電子期刊容易線上閱讀；13.電子書的查詢

讓我感到容易使用；6.電子資源網站有良好的組織，使我容易找到電子資

源；7.電子資源網站容易下載與連結全文資料。 

見表 5-22 進一步分析，排序差距較大的是「11.電子期刊或電子書全

文下載限制的標示清楚」、「14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用」、「19.

圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足夠」，差

距為正表示滿意度排序高於重視度，「14.電子期刊的查詢讓我感到容易使

用」、「19.圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間

足夠」，差距為負表示重視度排序高於滿意度。 

 

表 5-22 使用者對電子資源館藏使用服務項目重視度與滿意度分析表 

                                                           

項目 重視度 滿意度 差距 相關

係數 平均數 排序 平均數 排序 

1電子資源館藏數量

足夠滿足我的需要 

4.02 15 3.75 20 -5 .47** 

2.電子書館藏內容豐

富 

4.09 8 3.82 12 -4 .45** 

3.電子期刊館藏內容

豐富 

3.96 17 3.74 21 -4 .59** 

4.電子資料庫的查詢

與內容符合我的需

要 

4.06 11 3.84 9 2 .53** 

5.電子資源館藏的最

新資訊符合我的需

要 

4.07 10 3.86 7 3 .57** 

6.電子資源網站有良

好的組織，使我容易

找到電子資源 

4.13 4 3.91 4 0 .48** 

7.電子資源網站容易

下載與連結全文資

料 

4.07 9 3.88 5 4 .52** 
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8.可以從圖書館外連

線使用圖書館的電

子資源 

4.15 1 3.94 1 0 .42** 

9.整體資料庫容易檢

索並提供多元檢索

方式 

4.06 12 3.76 17 -5 .47** 

10.整體資料庫的個

人化服務回應我的

需求 

3.83 25 3.74 22 3 .43** 

11.電子期刊或電子

書全文下載限制的

標示清楚 

3.96 18 3.86 6 14 .48** 

12.電子書全文下載

限制的標示清楚 

3.95 20 3.75 19 1 .51** 

13.電子書的查詢讓

我感到容易使用 

4.14 3 3.92 3 0 .31** 

14.電子期刊的查詢

讓我感到容易使用 

4.15 2 3.79 13 -11 .44** 

15.電子期刊容易線

上閱讀 

4.10 6 3.93 2 4 .57** 

16.電子書容易線上

與離線閱讀 

4.11 5 3.83 10 -5 .42** 

17.圖書館的電腦設

備與數量符合我使

用電子資源館藏的

需求 

3.98 16 3.79 14 2 .43** 

18.圖書館的網路連

線速度符合我的需

求 

4.04 14 3.79 15 -1 .40** 

19.圖書館提供給我

使用手機與行動工

作時需要的插座與

配備空間足夠 

4.09 7 3.72 24 -17 .18** 

20.圖書館的電腦提

供適合的電子資源

館藏軟體便利我閱

讀電子資源 

4.05 13 3.85 8 5 .50** 

21.館員提供的線上

參考諮詢服務迅速

回應我的詢問 

3.86 23 3.72 23 0 .54** 

22.館員提供的電子

資源推廣服務對我

有幫助 

3.91 22 3.77 16 6 .58** 
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23.館員清楚暸解讀

者的電子資源需求 

3.85 24 3.68 25 -1 .60** 

24.館員的電子資源

服務能力與專業讓

人感到信賴 

3.91 21 3.76 18 3 .57** 

25.館員具充分知識

回答我的問題 

3.95 19 3.83 11 8 .57** 

資料來源：本研究整理；**表 P 值小於 0.01。 

二、就電子資源館藏使用與服務重視度而言 

(一)性別對電子資源館藏使用與服務重視度的差異比較分析 

以獨立樣本 t 檢定分析結果如表 5-23，結果發現女性使用者對於構面

二電子資源網站服務與檢索取用的重視度較高，男性使用者則對於構面三

數位閱覽環境的重視度較高。 

表 5-23 性別對電子資源館藏使用與服務重視度的差異分析表 

                                                          N=151 

向度 
平均值（標準差） 

自由度 t 值 p 
效果量

(d) 男性(N=66) 女性(N=85) 

構面一 3.96 (0.73)   4.09(0.54)   149   1.33 0.18 0.20 

構面二    3.99 (0.55)      4.10(0.54)      149      1.29   0.19    0.20 

構面三    4.02 (0.62)      4.05(0.64)      149      0.25   0.80    0.05 

構面四    3.89 (0.59)      3.89(0.82)      149    -0.004   0.99    0.00 

(二)年齡對電子資源館藏使用與服務重視度的差異比較分析 

在年齡方面，採用單因子變異數分析，以瞭解其於使用者在電子資源

館藏使用與服務各構面重視度是否有顯著差異。如表 5-24 所示，不同年齡

在「圖書館服務影響」構面有較顯著差異，45-64 歲(含)以上的使用者，對

於構面四圖書館服務影響的重視度是相對其他年齡層較高的。 

 

 

 

 



88 
 

表 5-24 年齡對電子資源館藏使用與服務重視度的差異分析表 

                                                          N=151 

 

構面 年齡 人數 平均數 標準差 F檢定 顯著性 

電子資源

館藏內容 

13-29歲 94 4.06 0.57 

2.15 0.12 
30-44歲 41 4.11 0.48 

45-64歲

(含)以上 

16 3.74 1.13 

合計 151 4.04 0.64   

電子資源

網站服務

與檢索取

用 

13-29歲 94 3.99 0.55 

1.93 0.14 
30-44歲 41 4.18 0.48 

45-64歲

(含)以上 

16 4.13 0.69 

合計 151 4.05 0.55   

數位閱覽

環境 

13-29歲 94 3.97 0.64 

1.54 0.21 
30-44歲 41 4.12 0.59 

45-64歲

(含)以上 

16 4.21 0.68 

合計 151 4.04 0.63   

圖書館服

務影響 

 

13-29歲 94 3.72 0.76 

8.95 0.00** 
30-44歲 41 4.08 0.54 

45-64歲

(含)以上 

16 4.42 0.56 

合計 151 3.89 0.73   

資料來源：本研究整理；**表 P 值小於 0.01。 

(三)教育程度對電子資源館藏使用與服務重視度的差異比較分析 

在教育程度方面，採用單因子變異數分析，以瞭解其於使用者在電子

資源館藏使用與服務重視度各構面是否有顯著差異。從表 5-25 可看出教育

程度為研究所(含)以上的使用者對於電子資源館藏內容與電子資源網站服

務與檢索取用較為重視，教育程度為大學的使用者對於數位閱覽環境較為

重視，國高中(含)以下的使用者則對於圖書館服務影響較為重視。 
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表 5-25 教育程度對電子資源館藏使用與服務重視度的差異分析表 

                                                          N=151 

 

構面 教育程度 人數 平均數 標準差 F檢定 顯著性 

電子資源

館藏內容 

國高中

(含)以下 

18 3.74 1.104 

2.29 0.10 大學 97 4.06 0.54 

研究所

(含)以上 

36 4.11 0.57 

合計 151 4.03 0.63   

電子資源

網站服務

與檢索取

用 

國高中

(含)以下 

18 4.06 0.58 

0.63 0.53 大學 97 4.02 0.53 

研究所

(含)以上 

36 4.14 0.58 

合計 151 4.05 0.55   

數位閱覽

環境 

國高中

(含)以下 

18 4.05 0.65 

0.33 0.71 大學 97 4.06 0.61 

研究所

(含)以上 

36 3.96 0.68 

合計 151 4.04 0.63   

圖書館服

務影響 

 

國高中

(含)以下 

18 4.24 0.56 

2.78 0.06 大學 97 3.88 0.72 

研究所

(含)以上 

36 3.75 0.76 

合計 151 3.89 0.73   

資料來源：本研究整理；*表 P 值小於 0.05。 
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三、就電子資源館藏使用與服務滿意度而言 

(一)性別對電子資源館藏使用與服務滿意度的差異比較分析 

以獨立樣本 t 檢定分析結果如表 5-26，結果發現不同性別使用者在構

面二電子資源網站服務與檢索取用滿意度較高。 

表 5-26 性別對電子資源館藏使用與服務滿意度的差異分析表 

                                                          N=151 

向度 
平均值（標準差） 

自由度 t 值 p 
效果量

(d) 男性(N=66) 女性(N=85) 

構面一 3.76 (0.72)   3.84(0.62)   149   0.69 0.49 0.12 

構面二    3.82 (0.60)      3.87(0.56)      149      0.60   0.54    0.09 

構面三    3.75 (0.69)      3.82(0.65)      149      0.68   0.50    0.11 

構面四    3.67 (0.64)      3.81(0.74)      149      1.24   0.21    0.20 

(二)年齡對電子資源館藏使用與服務滿意度的差異比較分析 

在年齡方面，採用單因子變異數分析，以瞭解其於使用者在電子資源

館藏使用與服務各構面滿意度是否有顯著差異。如表 5-27 所示，不同年齡

在「圖書館服務影響」構面有較顯著差異，30-44 歲的使用者對於電子資

源館藏內容與電子資源網站服務與檢索取用較為滿意，45-64 歲(含)以上的

使用者則對於數位閱覽環境和圖書館服務影響感到較為滿意。 
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表 5-27 年齡對電子資源館藏使用與服務滿意度的差異分析表 

                                                          N=151 

 

構面 年齡 人數 平均數 標準差 F檢定 顯著性 

電子資源

館藏內容 

13-29歲 94 3.81 0.64 

0.33 0.72 
30-44歲 41 3.82 0.57 

45-64歲

(含)以上 

16 3.68 0.99 

合計 151 3.80 0.66   

電子資源

網站服務

與檢索取

用 

13-29歲 94 3.81 0.57 

0.73 0.48 
30-44歲 41 3.86 0.56 

45-64歲

(含)以上 

16 4.00 0.68 

合計 151 3.85 0.58   

數位閱覽

環境 

13-29歲 94 3.76 0.63 

0.77 0.46 
30-44歲 41 3.77 0.67 

45-64歲

(含)以上 

16 3.98 0.88 

合計 151 3.79 0.67   

圖書館服

務影響 

 

13-29歲 94 3.68 0.70 

3.804 0.02* 
30-44歲 41 3.76 0.63 

45-64歲

(含)以上 

16 4.19 0.70 

合計 151 3.75 0.70   

資料來源：本研究整理；*表 P 值小於 0.05。 

(三)教育程度對電子資源館藏使用與服務滿意度的差異比較分析 

在教育程度方面，採用單因子變異數分析，以瞭解其於使用者在電子

資源館藏使用與服務各構面滿意度是否有顯著差異。如表 5-28 所示。教育

程度為大學的使用者對於電子資源館藏內容滿意度較高，國高中(含)以下

的使用者則對於電子資源網站服務與檢索取用、數位閱覽環境與圖書館服

務影響滿意度較其他教育程度使用者高。 
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表 5-28 教育程度對電子資源館藏使用與服務滿意度的差異分析表 

                                                          N=151 

 

構面 教育程度 人數 平均數 標準差 F檢定 顯著性 

電子資源

館藏內容 

國高中

(含)以下 

18 3.71 0.95 

0.52 0.60 大學 97 3.84 0.66 

研究所

(含)以上 

36 3.74 0.49 

合計 151 3.80 0.66   

電子資源

網站服務

與檢索取

用 

國高中

(含)以下 

18 3.96 0.61 

1.01 0.37 大學 97 3.87 0.60 

研究所

(含)以上 

36 3.74 0.50 

合計 151 3.85 0.58   

數位閱覽

環境 

國高中

(含)以下 

18 4.00 0.72 

1.31 0.27 大學 97 3.79 0.68 

研究所

(含)以上 

36 3.69 0.61 

合計 151 3.79 0.67   

圖書館服

務影響 

 

國高中

(含)以下 

18 4.06 0.68 

2.99 0.05 大學 97 3.76 0.73 

研究所

(含)以上 

36 3.57 0.58 

合計 151 3.75 0.70   

資料來源：本研究整理；*表 P 值小於 0.05。 
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第五節  提升本館電子資源館藏使用有效方式 

本次研究調查亦探討有使用過本館電子資源館藏者，以及未曾使用本

館電子資源館藏者對於提升本館電子資源館藏使用有效方式之意見。從表

5-29 可以發現全體問卷填答者認為，提升本館電子資源館藏使用最有效方

式應為舉辦抽獎借閱活動，選此項者佔 20%，從交叉分析可看出，對於曾

使用過本館電子資源館藏的使用者而言，提升本館電子資源館藏的有效方

式，除了舉辦借閱抽獎活動外，提供電子資源館藏閱讀載具(例如:平板電

腦)亦為多數使用者認為可有效提升本館電子資源館藏使用的方式。而對於

未曾使用過本館電子資源館藏者，除了舉辦抽獎借閱活動外，增加電子資

源館藏的利用教育活動亦為提升其使用電子資源館藏之有效方式。 

表 5-29 提升本館電子資源館藏使用有效方式交叉表(複選題) 

                                                          N=204 

項目 曾使用過(%) 未曾使用(%) 總數(%) 

提供電子資源館

藏閱讀載具 (例

如:平板電腦) 

84(55.6%) 28(52.8%) 112(18.5%) 

舉辦借閱抽獎活

動 90(59.6%) 31(58.5%) 121(20%) 

增加介紹電子資

源館藏互動電子

裝置 

58(38.4%) 22(41.5%) 80(13.2%) 

有其他讀者推薦

的電子資源館藏 52(34.4%) 13(24.5%) 65(10.8%) 

增加電子資源館

藏的利用教育活

動 

54(35.8%) 29(54.7%) 83(13.7%) 

增加電子書或電

子雜誌的借閱冊

數 

58(38.4%) 20(37.7%) 78(12.9%) 

圖書館的講座活

動搭配相關電子

資源館藏的介紹 

44(29.1%) 21(39.6%) 65(10.8%) 
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第六節  綜合討論 

本研究透過由相關文獻與訪談法以及專家意見設計「電子資源館藏使

用與滿意度調查問卷」，針對臺北市立圖書館大直分館讀者進行電子資源

館藏使用調查，同時就現有的電子資源館藏服務與環境進行檢視，以期了

解使用者的使用現況與提升電子資源館藏使用滿意度。本研究的調查問卷

共分為五部份，第一部分為基本資料，了解使用者的基礎背景資料，同時

也調查未曾使用者不使用的原因。第二部分則為電子資源館藏使用習性調

查，分析使用者的使用習性與使用時遇到的困難。第三部分為電子資源館

藏重要性與滿意度調查，以四構面 25 個指標進行調查，透過探討使用者

對於本館電子資源館藏所認為的重要性與其感受到的滿意度之間的落差

為何，進而發現目前本館電子資源館藏需要改善的部分以及可以繼續保持

的部分有哪些。第四部份則對使用者和不曾使用者進行提升電子資源館藏

使用方式的意見調查，從調查結果找出使用者和未曾使用者對於提升使用

電子資源館藏方式的看法。第五部份為開放式意見填答，讓使用者可就本

館目前的電子資源館藏與服務提供建議。 

一、 電子資源館藏使用者背景分析 

從本次研究調查可發現，本次受調查者在年齡層方面，以 18-29 歲所

佔比例最高；使用者教育程度方面，以大學佔比例最高；職業狀態方面，

以學生所佔比例最高，有 42.6%；工商與服務業次之，佔 34.8%。從使用

者分析可以知道本館電子資源館藏的主要使用者為何，在提供或推廣電子

資源服務與採購電子資源館藏都應規劃相應策略，以期有所效益。而在未

曾使用者方面，其未曾使用的最主要原因以「不知道圖書館有提供電子資

源館藏」佔多數，其次為「較習慣看紙本書」以及「沒有使用需求」，電

子資源館藏的推廣對使用率雖已有顯著的提升，但仍應繼續加強宣傳，讓

不曾使用過電子資源館藏的讀者有意願嘗試使用。 

二、 電子資源館藏使用習性分析 

關於電子資源館藏使用習性，在使用動機方面，學習需求和工作需求

是最多使用者所選擇的，推測這和使用年齡層集中在 18-29 歲以及使用職

業以學生和工商服務業有關。最多人的使用的電子資源館藏載具為筆記型

電腦，以數位閱讀為主要訴求的電子書專用閱讀器和平板電腦反而不是最

多人使用的載具，圖書館可在相關配備空間調整時納入考量。在曾經使用

過的電子資源館藏種類部分，電子書為最多人選擇的，其次為電子資料
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庫，電子期刊則較少人使用，可見應多加推廣。在使用頻次方面，每月一

次是使用者最常見的使用頻次，佔 88.0 %；其次是每週一至二次，佔 86.8 

%，11-30 分鐘是最多數人使用的平均時間。電子資源館藏使用地點則以住

家/宿舍使用居多，其次為學校和圖書館內，因此維持電子資源館藏平台連

線順暢，以及常見使用問題頁面提供足夠解決問題資訊，對於改善使用經

驗應有正面的影響。 

在本次研究調查可發現，使用者常遇到的困難在於遇到問題無法即時

詢問館員，以及使用人數限制讓較多使用者感到困難，這是在改善電子資

源館藏服務可以進一步努力的部分。此外，亦有使用者表示電子資源館藏

手機版 APP 太過精簡且使用不易常當機，在介面規劃上較無親和力，但電

子資源館藏有其使用便攜及查詢便利的優點，圖書館對於提供的行動服務

也應盡可能符合使用者的期待與需求，打造更符合時代所需的圖書館。 

三、 本館讀者對電子資源服務重視度與滿意度 

從本次的研究調查結果可看出，使用者認為對電子資源館藏使用而

言，最具重要性的構面為電子資源網站服務與檢索取用。使用者認為重要

的服務項目包括「8.可以從圖書館外連線使用圖書館的電子資源」、「14.電

子期刊的查詢讓我感到容易使用」、「13.電子書的查詢讓我感到容易使

用」、「6.電子資源網站有良好的組織，使我容易找到電子資源」、「16.電子

書容易線上與離線閱讀」，由此可知，使用者相當重視是否可從圖書館外

連線使用圖書館的電子資源，以及是否容易查詢和使用電子資源館藏。 

在使用者認為較為滿意的服務方面，「8.可以從圖書館外連線使用圖書

館的電子資源」、「15.電子期刊容易線上閱讀」、「13.電子書的查詢讓我感

到容易使用」、「6.電子資源網站有良好的組織，使我容易找到電子資源」、

「7.電子資源網站容易下載與連結全文資料」是令使用者感到較滿意的指

標，圖書館應繼續保持這些指標服務項目，亦可從這些較高滿意度的指標

去發掘更多相關的服務。 

值得注意的是，排序差距較大的是「11.電子期刊或電子書全文下載限

制的標示清楚」、「14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用」、「19.圖書館提

供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足夠」，差距為正表

示滿意度排序高於重視度，其中「14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用」、

「19.圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足

夠」，差距為負表示重視度排序高於滿意度，是需要加強服務的部份。 
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從本次研究調查可發現，整體滿意度普遍仍需要改進，使用者認為各

構面均有其不同程度重要性，且與其所感受的滿意度仍有落差，其中在電

子資源網站服務與檢索取用構面是使用者覺得最重要的部份，是具體表現

最良好的卻為圖書館服務影響構面，具較大改善空間的是數位閱覽環境構

面，使用者認為資訊服務重要性高，自然對於相關設施環境有所要求，圖

書館除了提供豐富多元的電子資源館藏內容與多元服務，規劃數位閱覽環

境的軟硬體設備也應與時俱進跟上時代技術，提供更好更符合需求的數位

閱覽環境。 

從指標進行分析，「1.電子資源館藏數量足夠滿足我的需要」與「9.整

體資料庫容易檢索並提供多元檢索方式」，以及「14.電子期刊的查詢讓我

感到容易使用」、「18.圖書館的網路連線速度符合我的需求」、「19.圖書館

提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足夠」5 個指標，

使用者皆認為其屬於高重要性、低滿意度，代表圖書館應該對這些指標服

務進行改善，豐富電子資源館藏內容，提供使用所需軟硬體設備與網路支

援。另外位於不重要且滿意度亦不高的弱勢區域，包括「電子資源館藏內

容」構面的 1 個指標，「電子資源網站服務與檢索」構面的 2 個指標，「數

位閱覽環境」構面的 1 個指標，以及「圖書館服務影響」構面的 4 個指標，

圖書館未來應多加強此這些部份的服務。 

四、 提升電子資源館藏使用有效方式 

關於提升電子資源館藏使用有效方式，本研究對曾使用本館電子資源

館藏者與未曾使用本館電子資源館藏者進行調查，經過交叉分析發現，對

於曾使用過本館電子資源館藏的使用者而言，提升本館電子資源館藏的有

效方式，除了舉辦借閱抽獎活動，提供電子資源館藏閱讀載具(例如:平板

電腦) 亦為多數使用者認為可有效提升本館電子資源館藏使用的方式。而

對於未曾使用過本館電子資源館藏者，除了舉辦抽獎借閱活動外，增加電

子資源館藏的利用教育活動亦為提升其使用電子資源館藏之有效方式，圖

書館在進行電子資源館藏的推廣時，除了借閱抽獎活動外也可考慮其他方

式，以助電子資源館藏使用率更加提升。 
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第六章  結論與建議 

圖書館每年花費許多經費採購電子資源館藏，應重視分析讀者在使用

電子資源上遭遇什麼樣的困難，以及讀者不滿意哪些電子資源服務及如何

改善。探討這些相關問題對於電子資源使用率和滿意度提升有所助益與必

要性。本研究針對本館電子資源館藏使用與電子資源服務之滿意度進行正

式的研究，期能獲得電子資源館藏滿意度評鑑指標，以提升電子資源服

務，滿足讀者使用電子資源館藏需求。研究者首先以文獻探討瞭解圖書館

電子資源館藏使用與服務情況，再利用訪談法進行電子資源館藏與服務之

重要性與滿意度指標的設計，之後進行問卷發放調查，修訂完整指標，確

定指標的使用結果並提出相關建議。 

第一節  結論 

本研究結論共可分為二部分，第一部分為本研究電子資源館藏重要性

與滿意度構面指標，第二部分則為讀者對本館電子資源館藏的使用情形與

電子資源服務滿意度，第三部分為影響本館讀者對電子資源館藏使用與電

子資源服務滿意度的因素，第四部份則是本館讀者認為電子資源館藏與使

用具改善空間項目與因應。 

一、電子資源館藏與電子資源服務重要性及滿意度的構面與指標 

本研究參考電子資源使用與滿意度相關文獻，並以 LibQUAL+的定義

和內涵為基礎進行設計，共包括電子資源館藏內容、電子資源網站服務與

檢索取用、數位閱覽環境、圖書館服務影響四個構面。專家亦同意以修正

後的 LibQUAL+指標做為公共圖書館電子資源館藏使用與滿意度指標之基

礎，但專家認為 LibQUAL+問卷設計採用李克特九等制較不易填答，建議

研究者改為五等制讓讀者較易填答，本研究最後形成 4 構面 25 個指標。 

二、電子資源館藏與電子資源服務使用調查與滿意度 

(一)電子資源館藏使用現況 

從本次研究調查可發現，在使用者年齡層方面，以 18-29 歲所佔比例

最高；使用者教育程度，以大學佔比例最高；職業狀態方面，以學生所佔

比例最高，有 42.6%；工商與服務業次之，佔 34.8%。在使用動機方面，
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顯示最多人的使用本館電子資源館藏的動機為學習需求，共有 114 人選

擇，佔 43.3%；其次為工作需求，共有 51 人選擇，佔 19.4%；第三動機為

娛樂需求和研究需求，各佔 18.6 %。 

在未曾使用者方面，其未曾使用的最主要原因以「不知道圖書館有提

供電子資源館藏」佔多數，其次為較習慣看紙本書以及沒有使用需求，電

子資源館藏的推廣對於使用率雖已有顯著的提升，但仍應繼續加強宣傳，

讓不曾使用過電子資源館藏的讀者有意願嘗試使用。在本次研究調查可發

現，使用者常遇到的困難在於遇到問題無法即時詢問館員，以及使用人數

限制讓較多使用者感到困難，這是在改善電子資源館藏服務可以進一步努

力的部分，例如可以加強使用問題解決說明頁面的設計、建立線上留言板

讓知道如何解決問題的使用者互助、適當使用即時通訊軟體提供服務。 

(二)電子資源館藏使用與電子資源服務重視度與滿意度 

本次研究顯示使用者認為本館提供之電子資源館藏相關內容與服務

之重視度與滿意度有顯著差距，這代表使用者對於目前的使用與服務現況

並不感到滿意。 

在重要度平均數前五高的題項依序為：8.可以從圖書館外連線使用圖

書館的電子資源；14.電子期刊的查詢讓我感到容易使用；13.電子書的查

詢讓我感到容易使用；6.電子資源網站有良好的組織，使我容易找到電子

資源；16.電子書容易線上與離線閱讀。在滿意度平均數前五高的題項依序

為：8.可以從圖書館外連線使用圖書館的電子資源；15.電子期刊容易線上

閱讀；13.電子書的查詢讓我感到容易使用；6.電子資源網站有良好的組

織，使我容易找到電子資源；7.電子資源網站容易下載與連結全文資料。 

進一步以成對樣本 t 檢定分析使用者的重視度與滿意度，排序差距較

大且差距為負，表示重視度排序高於滿意度的是「14.電子期刊的查詢讓我

感到容易使用」、「19.圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與

配備空間足夠」，這是亟待改善的部分。本研究亦應用四象限法，呈現本

館電子資源館藏使用整體滿意度調查結果，找出各項指標各位於優勢、弱

勢、機會、威脅區域，其中值得留意的的是象限 IV ，此區屬於威脅區，

也代表落在此區的指標非常需要改進，包含「1.電子資源館藏數量足夠滿

足我的需要」與「9.整體資料庫容易檢索並提供多元檢索方式」，以及「14.

電子期刊的查詢讓我感到容易使用」、「18.圖書館的網路連線速度符合我的

需求」、「19.圖書館提供給我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間

足夠」5 個指標。使用者認為，在電子資源館藏容易查詢檢索以及使用的

空間配備是否足夠支援電子資源館藏使用是圖書館應改善的部分。 
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(三) 影響本館讀者對電子資源館藏使用與電子資源服務滿意度的因素 

本次研究從個人背景變項進行電子資源館藏使用與服務重視度與滿

意度差異分析，期從分析中找出影響公共圖書館電子資源館藏使用與電子

資源服務滿意度的因素。以獨立樣本 t 檢定瞭解使用者性別對於電子資源

館藏使用與服務重視度以及滿意度是否有顯著差異，另以單因子變異數分

析，以瞭解使用者在年齡與教育程度方面對於電子資源館藏使用與服務重

視度以及滿意度是否有顯著差異。 

本研究結果顯示，女性使用者對於電子資源網站服務與檢索取用構面

的重視度較高，男性使用者則對於數位閱覽環境的構面重視度較高。不同

性別使用者在電子資源網站服務與檢索取用構面滿意度皆較其他構面高。 

在年齡方面，45-64 歲(含)以上的使用者，對於圖書館服務影響構面的

重視度是相對其他年齡層較高的。不同年齡層對在「圖書館服務影響」構

面則有較顯著差異，因此分齡分眾提供服務在電子資源服務亦是重要策

略。 

在教育程度方面，賴郁秀（2015）研究從教育程度分析，發現碩士程

度以上為電子書主要使用群，因此，學歷背景對於電子書之使用有其重要

影響。本研究發現研究所(含)以上的使用者對於電子資源館藏內容與電子

資源網站服務與檢索取用較為重視，教育程度為大學的使用者對於數位閱

覽環境較為重視，國高中(含)以下的使用者則對於圖書館服務影響較為重

視。從研究中可看出教育程度為大學的使用者對於電子資源館藏內容滿意

度較高，國高中(含)以下的使用者則對於電子資源網站服務與檢索取用、

數位閱覽環境與圖書館服務影響滿意度較其他教育程度使用者高。 

研究發現不同個人背景變項例如：性別、年齡、教育程度對滿意度有

不同的認知與感受，因此館方應針對使用者的差異處加以瞭解，關心使用

者的看法與態度，讓使用者重視度與滿意度的差距能縮小。 

(四) 本館讀者認為電子資源館藏使用具改善空間項目與因應 

本次研究運用訪談法以及問卷調查法，對大直圖書館分館使用者電子

資源館藏使用與滿意度進行調查，從研究過程與結果發現大直圖書館分館

使用者對於電子資源館藏認為有待改善的部分，以下就大直圖書館分館使

用者對於電子資源館藏認為有改善空間項目進行因應分析。 

本次訪談讀者分為三類包括：學生、一般工作者、家管及退休人士。

這三類讀者對於電子資源館藏使用提供許多寶貴意見，在訪談過程中，對
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於本館電子資源館藏亦提出有待改善的項目，包括：電子資源館藏數量及

種類不夠多、借閱期限過短和借閱計次次數太少、圖書館內提供閱讀電子

資源館藏的電腦數量不夠、圖書館的網路不夠穩定、電子資源館藏使用的

推廣不夠。 

另根據四象限法就本研究整體滿意度進行分析，落在第四區的指標亟

需改進，包含「1.電子資源館藏數量足夠滿足我的需要」與「9.整體資料

庫容易檢索並提供多元檢索方式」，以及「14.電子期刊的查詢讓我感到容

易使用」、「18.圖書館的網路連線速度符合我的需求」、「19.圖書館提供給

我使用手機與行動工作時需要的插座與配備空間足夠」5 個指標。從此結

果可知，使用者認為在電子資源館藏容易查詢檢索，以及使用的空間配備

是否足夠是圖書館應改善的部分。 

從開放式意見調查的反饋可看出，大部分使用者對於本館電子資源館

藏的使用有正向的感受。在本次調查當中，有許多使用者亦提出相當多可

以改善的部分，包括：(1)可再多宣傳電子資源館藏利用。(2)增加外文電子

書和電子雜誌數量及種類。(3)可以有明確的指引標示讓沒用過的人可以了

解如何使用。(4)增加網路與整合查詢系統的穩定度。(5)可以提供相關或內

容相近資料連結查閱。(6)操作介面可以更簡易，更容易線上閱讀或下載。 

綜上所述，以下就本館讀者對於電子資源館藏使用具改善空間項目，

進行因應分析： 

(一)電子資源館藏內容與借閱規則 

使用者認為電子書館藏數量及內容多元豐富度有進步的空間，圖書館

可持續關注使用者對於電子資源館藏的需求進行多元館藏採購，以提供使

用者更多豐富電子資源，滿足使用者的需求。在借閱規則方面，有不少使

用者認為電子資源館藏的借閱期間有展延的需要，借閱計次的部分也需要

增加，這個部分需要就使用量與採購經費中取得平衡考量調整。 

(二)電子資源網站服務 

使用者認為整體資料庫檢索方式以及電子期刊的查詢有待改善，現階

段可加強電子資源館藏使用標示以及電子資源館藏利用教育的推展，並且

收集使用者的意見，未來檢索系統改版可進行使用者需求瞭解，以設計符

合使用者容易使用的檢索方式且查詢結果精確的資訊服務。 
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(三)數位閱覽環境 

使用者覺得圖書館內提供閱讀電子資源館藏的電腦數量不夠、圖書館

的網路不夠穩定、圖書館提供使用手機與行動工作時需要的插座與配備空

間不足。使用者對於在館內擁有足夠的使用手機與行動工作時需要的插座

與配備空間亦十分重視，這是圖書館在規劃整體空間環境必須要納入重要

考量的設計關鍵。此外，從此次調查亦可看出，圖書館的網路連線速度，

對於使用者在館內使用電子資源館藏滿意度有一定的影響，這也是提供資

訊服務重要的環節，圖書館應該定期的檢測與維護網路連線品質。 

(四)圖書館服務 

從整體構面調查結果來看，圖書館服務影響構面的表現比其他構面

好，使用者對於館員具備充分知識回答其問題感到滿意，但值得注意的

是，館員清楚瞭解使用者需求指標顯示有改進的空間，可能電子資源館藏

有不同種類，如果使用者未能與館員表達確切所需，館員無法即時提供其

所需要的電子資源，館員可加強資訊晤談技巧，確實提供使用者所需資源。 

第二節  建議 

本研究旨在設計符合臺灣公共圖書館電子資源館藏使用與滿意度指

標，利用訪談法與實際問卷的發放，確認電子資源館藏的使用情形與滿意

度，並確認相關構面與指標的可行性及結果分析。根據目前電子資源館藏

的使用情形提出具體建議，說明如下： 

一、本研究建議 

(一)持續進行電子資源館藏推廣活動 

從訪談過程與問卷調查開放意見中，有許多參與此次研究調查的使用

者提出館方應可多加宣傳推廣電子資源館藏，讓更多的讀者知道有電子資

源館藏進而取用，從提升本館電子資源館藏使用的調查可知，借閱抽獎活

動對於使用電子資源館藏者和未曾使用電子資源館藏者都是有效的方

式，另外，提供電子資源館藏閱讀載具亦為使用者認為可提升電子資源館

藏使用的有效方式，而對於未曾使用者則可採取增加利用教育活動的方

式。或許圖書館可以提供電子資源館藏試閱體驗區，開放讀者試閱並進行

簡易的使用教學進行推廣宣傳。 
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(二)加強行動資訊服務軟硬體支援 

多數使用者在圖書館外使用電子資源館藏，在行動資訊服務蓬勃發展

的今日，除了電子資源館藏網站平台系統網路連線品質穩定，行動裝置使

用的軟體，例如電子資源館藏 APP 的設計規劃也要符合使用者需求，從本

次調查中可知，使用者對於本館電子資源館藏 APP 提出使用困難的意見，

往後若有改版規劃可再就使用者需求進行深入了解，設計規劃更符合使用

者所需的行動資訊服務軟體。 

(三)電子資源館藏內容質量需更多元豐富 

在本次調查中可發現，使用者相當重視電子資源館藏量是否豐富，在

滿足廣大的使用者與經費規劃考量中取得平衡，圖書館應更準確掌握使用

者的需求，提供質量足夠且多元種類的電子資源館藏供使用者取用。在電

子資源館藏徵集方面可考慮受贈電子書或募款，或是與其他機構合作資源

互通，應對增加電子資源館藏有所助益。 

(四)加強數位閱覽環境空間規劃 

除了網際網路連線速度與穩定受到使用者重視，隨著行動裝置普及，

使用者對於圖書館所提供的行動裝置配備支援的需求越來越大，使用者亦

相當重視使用手機與行動工作時，需要的插座與配備空間是否足夠，因

此，圖書館在進行數位閱覽環境設計或空間改善時，需要將相關配備與插

座線路都納入規劃，並考量其整合擴充與移動彈性，以隨時提供使用者使

用電子資源館藏所需要的支援。 

(五)保持電子資源館藏使用與滿意度長期調查機制，以瞭解需求強化服務 

本研究發現，不同個人背景變項對使用與服務滿意度有不同的認知與

感受，因此館方應多瞭解使用者的看法與態度，讓重視度與滿意度的差距

能縮小。其次，可針對不曾使用者族群，了解其不使用的原因與需求，加

強推廣以提升電子資源館藏的使用率。此外，圖書館可對於電子資源館藏

使用與滿度做有計畫且長期性的調查，無論是使用意見或滿意度等方面的

資料，皆有利於後續的電子資源採購與推廣活動的辦理。 
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二、後續研究建議 

本研究旨在探討讀者對於本館電子資源館藏使用與滿意度，以及瞭解

影響本館電子資源館藏使用滿意度之因素。因囿於人力以及研究方法的限

制，研究結果仍有不足之處，期待後續研究者能進一步探討。本研究由於

受時間、人力、研究方法之限制，僅就臺北市立圖書館大直分館讀者進行

研究，建議未來研究可擴大研究調查的範圍對象，或針對不同地區的公共

圖書館或不同性質圖書館進行研究，可探討不同地區或不同性質圖書館的

讀者對於電子資源館藏使用與滿意度有何差異，另外亦可就電子資源館藏

APP 等行動資訊服務滿意度與再使用意願進行研究。在研究方法的部分，

建議未來研究可結合疊慧法問卷調查，廣邀圖書資訊學科的專家們進行疊

慧問卷的填答，除了可刪除不適合的指標，也可增加未曾設計到之部分，

如此可讓指標完整性有所提升。 
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附錄一  

使用者訪談大綱 

(一)電子資源館藏使用行為 

1.請問您為什麼會想要使用本館的電子資源館藏？ 

2.請問您經常使用電子資源館藏的載具(桌上型電腦、筆記型電腦、平

板電腦、智慧型手機或其他)是什麼？選擇該載具的原因為何？ 

3.請問您通常會透過甚麼方式選擇電子資源館藏？(例如：輸入關鍵字

查詢、選擇有興趣的主題進行瀏覽) 

4.當您所查詢或是瀏覽到的電子資源館藏結果很多的時候，您會如何

篩選或決定您要閱讀的館藏(例如：看書名、看目錄、試閱部分內容或

者其他方式決定) 

5.請問您喜歡使用哪些主題的電子資源館藏？(例如：財經、文學、旅

遊、語言等) 

6.請問您通常在什麼情境下使用電子資源館藏？(例如使用的地點、時

間、使用持續時間) 

(二)對電子資源館藏的看法 

7.請問您喜歡使用本館的電子資源館藏嗎？喜歡或不喜歡的原因是甚

麼呢？ 

8.使用電子資源館藏對您的日常生活或工作、課業方面有什麼幫助或

影響嗎？ 

9.請問您會不會和親朋好友分享您使用的電子資源館藏？會的話會採

用什麼方式分享呢？ 

10.使用電子資源館藏會不會對您原來的閱讀習慣造成影響？ 

(三)使用電子資源館藏的需求與使用問題 

11.請問您在使用本館電子資源館藏時有遇到甚麼問題嗎？您如何解

決呢？ 

12.請問您對於本館所提供的電子資源館藏有甚麼建議呢？(例如：數

量或類型) 

13.請問您覺得圖書館可以提供什麼關於電子資源館藏的服務或協 助

以提升您使用電子資源館藏的意願？ 
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附錄二 

臺北市立圖書館大直分館電子資源館藏使用與滿意度調查問卷 

 

親愛的讀者，您好： 

    目前研究者正在進行「臺北市立圖書館大直分館電子資源館藏使用

與滿意度研究」，本問卷在於瞭解您對於本館電子資源館藏使用情形與

滿意度，以提升圖書館電子資源服務。本問卷資料僅用於學術研究，採

取不記名與保密不對外公開方式進行，懇請撥冗填答，非常感謝您協助

提供寶貴的意見！ 

   

耑此  敬頌 

              時祺 

國立政治大學圖書資訊與檔案學研究所數位碩士在職專班  

指導教授：王梅玲博士 

研究生：王群雅敬上 

聯絡方式：0978180726  

104913006@nccu.edu.tw 

民國 106年 5 月 

(一) 基本資料 

1.性別：  □男   □女 

2.年齡： □17歲以下   □18-29 歲   □30-44 歲   □45-54歲 

□55-64 歲    □65歲(含)以上 

3.教育程度： □國（初）中以下  □高中（職）   □大學   □研究所（含）

以上 

4.職業： □學生        □家管       □軍人警察   □公務人員  

□工商與服務  □退休人員   □其他__________________ 

5.您是否曾使

用本館電子資

源館藏： 

□是 (請續答(二)、(三)、(四)、(五)) 

□否， 

您不曾使用電子資源館藏的主要原因為： 

□不知道圖書館有提供電子資源館藏   □沒有使用需求       

□不知道如何使用   □沒有適合的電腦或配備載具使用         

□較習慣看紙本書   □提供的電子資源館藏不符合我的需求    

□其他(請說明)_______________(請跳答(四)、(五)) 

mailto:104913006@nccu.edu.tw


112 
 

(二) 電子資源館藏使用習性(請以您過去半年使用本館電子資源館藏

的經驗填答) 

1. 您使用電子資源館藏的動機為何：(可複選) 

 □娛樂需求  □工作需求  □學習需求  □研究需求 

□其他：（請說明） 

2. 您經常使用電子資源館藏的載具為何：(可複選) 

□桌上型電腦   □筆記電腦   □智慧型手機  □平板電腦       

□電子書專用閱讀器          □其他：（請說明） 

3. 您是否使用下列電子資源館藏：(可複選) 

□電子書  □電子雜誌  □電子資料庫□其他：（請說明） 

4. 您使用電子書的頻次： 

□幾乎每天 □每週一至二次 □每月一次 □半年一次            

□半年都沒有使用 

5. 您使用電子期刊的頻次： 

□幾乎每天 □每週一至二次 □每月一次 □半年一次            

□半年都沒有使用 

6. 您使用電子資料庫的頻次： 

□幾乎每天 □每週一至二次 □每月一次 □半年一次            

□半年都沒有使用 

7. 您每次使用電子資源館藏的平均時間： 

□10分鐘以內   □11-30分鐘   □31分鐘至 1小時   □1小時以上 

8. 

 

 

您最常在何處使用電子資源館藏：(可複選) 

□住家/宿舍  □工作場所  □學校  □大眾運輸工具   □圖書館內 

□其他（請說明） 

9. 您使用圖書館電子館藏時曾遇到的困難有：(可複選) 

□沒有困難   □操作介面不會用   □使用人數限制    

□遇到問題無法即時詢問館員 

□不知道如何從館外連線使用電子資源館藏    

□其他（請說明） 

 

 

 

(三) 本館電子資源館藏與服務之重要性及滿意度 

以下請您對本館的電子資源館藏的「重要性」與「滿意度」予以

評價，請依您心中的實際感覺程度「圈選」適當的數字選項，謝

謝！ 
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填答說明: 

如果您感到非常重要請圈選 5;重要請圈

選 4;無意見請圈選 3;不重要請圈選 2;非

常不重要請圈選 1 

----------------------------------- 

如果您感到非常滿意請圈選 5;滿意請圈

選 4;無意見請圈選 3;不滿意請圈選 2;非

常不滿意請圈選 1 

重要性 滿意度 

非

常

不

重

要 

不

重

要 

無

意

見 

重

要 

非

常

重

要 

非

常

不 

滿 

意 

不

滿

意 

無

意

見 

滿

意 

非

常

滿

意 

電子資源館藏內容   

1.電子資源館藏數量足夠滿足我的需

要 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2.電子書館藏內容豐富 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3.電子期刊館藏內容豐富 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4.電子資料庫的查詢與內容符合我的

需要 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5.電子資源館藏的最新資訊符合我的

需要 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

電子資源網站服務與檢索取用   

6.電子資源網站有良好的組織，使我

容易找到電子資源 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

7.電子資源網站容易下載與連結全文

資料 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8.可以從圖書館外連線使用圖書館的

電子資源 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

9.整體資料庫容易檢索並提供多元檢

索方式 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

10.整體資料庫的個人化服務回應我

的需求 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

11.電子期刊或電子書全文下載限制

的標示清楚 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

12.電子書全文下載限制的標示清楚 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13.電子書的查詢讓我感到容易使用 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

14.電子期刊的查詢讓我感到容易使

用 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

15.電子期刊容易線上閱讀 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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16.電子書容易線上與離線閱讀 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

數位閱覽環境   

17.圖書館的電腦設備與數量符合我

使用電子資源館藏的需求 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

18.圖書館的網路連線速度符合我的

需求 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

19.圖書館提供給我使用手機與行動

工作時需要的插座與配備空間足夠 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

20.圖書館的電腦提供適合的電子資

源館藏軟體便利我閱讀電子資源 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

圖書館服務影響   

21.館員提供的線上參考諮詢服務迅

速回應我的詢問 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

22.館員提供的電子資源推廣服務對

我有幫助 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

23.館員清楚暸解讀者的電子資源需

求 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

24.館員的電子資源服務能力與專業

讓人感到信賴 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

25.館員具充分知識回答我的問題 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

(四) 請問下列哪些方式對於提升本館電子資源館藏使用有效？(可

複選) 

□提供電子資源館藏閱讀載具(例如:平板電腦)      

□舉辦借閱抽獎活動                

□增加介紹電子資源館藏互動電子裝置             

□有其他讀者推薦的電子資源館藏                                  

□增加電子資源館藏的利用教育活動              

□增加電子書或電子雜誌的借閱冊數          

□圖書館的講座活動搭配相關電子資源館藏的介紹   

(五) 請問您對於改善本館電子資源館藏與服務有何建議？ 

 

 

 

        ~作答完畢，感謝您協助填答！~ 


