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摘　要

本文嘗試建立一個大學圖書館服務品質對使用者認知價值、滿意

度與再使用意願關係的模型，期望能做為大學圖書館提昇服務品

質之參考。本研究針對某大學使用者進行問卷調查，有效問卷263
份，經由實證結果發現：「館員服務」對使用者認知價值具有正向

影響；「館員服務」、「館藏服務」與「流通服務」對滿意度具有正向

影響；「流通服務」和「館員服務」對再使用意願具有正向影響；其

中以「館員服務」對滿意度與再使用意願影響最大。此外，根據「重

要性—績效」矩陣分析結果顯示，使用者最重視且館方績效較差的

項目為「館藏服務」。

關鍵詞：大學圖書館，服務品質，認知價值，滿意度，再使用意願

前　　言

歐美圖書館學家常以「教師是一校的頭腦，圖書館是一校的心臟」來比喻

圖書館在大學教育中的重要性，希望藉由圖書館的機能來豐富大學的學術生命

（楊美華，1992）。由於大學圖書館主要的目的在於支援教學、研究與推廣服
務，提昇大學整體的研究與發展能力，因此，圖書館如何提供正確而有效的服

務給全校師生，對提昇學校學術知名度與永續發展有著關鍵性的影響。以往傳

統圖書館所扮演資訊蒐集與提供者的角色，是由使用者親自到圖書館使用相關

學術資源，包括查詢書目、翻閱期刊書籍、借閱圖書等；在現今資訊科技發達

圖書館服務品質對使用者滿意度與
再使用意願之研究：以某大學為例
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與網路普及化後，使用者可透過網際網路所提供的服務，使用圖書館所提供的

一切資源與服務，讓圖書館的功能能有效延伸。據資策會ACI-FIND統計，截
至2005年12月底止，我國經常上網人口達959萬人，網際網路連網應用普及率
為42％，校園上網的普及率已達100%（李雅萍，2006）。因此，圖書館網站已
成為使用者取得圖書館資源與資訊的首選窗口，如何了解使用者的需求及其所

重視的服務要項，進而提供個人化的資訊服務，是圖書館急欲了解的課題。

基於資訊科技對圖書館的衝擊，Drake（1993）的研究指出：資訊科技
將改變圖書館服務方式與使用者使用圖書館的習慣，館方必須轉變傳統服務              
的觀念，以使用者的需求為優先，提供使用者客製化的服務。圖書館學先驅 
Ranganathan（1931）認為「圖書館，為一成長之有機體」，強調圖書館的服務是
追求不斷改善與持續成長的精神。Goodall（1988）認為從事圖書館績效評估研
究時，應從使用者服務的角度切入，認識使用者的真正需求。因此，對於服

務導向的大學圖書館而言，如何持續與改善所提供的服務，增進與使用者間的

互動，進而提升使用者滿意度與再使用意願，是圖書館資源是否有效利用的

重要指標。在以往針對圖書館的研究，都著重於使用者對於圖書館所提供各項

服務的品質或滿意度的研究（江淑芬，2001；張俊郎、彭俊穎，2001; Andreas, 
2001；Butcher, Sparks and O’Callaghan, 2001；Hernon, 2002；余泰魁、王怡舜、
惠龍，2003；黃元鶴，2003；Martensen and Gronholdt, 2003；余泰魁、吳桂
森，2005），缺乏從使用者的觀點來探討圖書館服務品質對認知價值、滿意度
與再使用意願的影響。因此，本研究嘗試以某大學使用者為實證研究對象，透

過文獻整理與專家訪談找出適合本研究的衡量項目，建構一個大學圖書館服務

品質、使用者認知價值、滿意度與再使用意願關係的模式，以了解大學圖書館

所提供的各項服務，是否影響使用者對圖書館的滿意度與再使用意願；並透過

「重要性 -績效矩陣」（importance-performance matrix）的分析，找出目前圖書館
極待改善的服務項目，藉以訂定改善服務項目的優先順序，以提升大學圖書館

對於使用者的服務品質，增進使用者的滿意度與再使用意願。

二、文獻探討

㈠圖書館服務品質

傳統圖書館經由圖書館館員被動為使用者提供服務，而現今圖書館藉由

網際網路主動提供使用者圖書館相關資源與服務；因此如何提供正確快速的服

務以滿足使用者需求，已成為圖書館服務品質優劣的重要指標。Parasuraman, 
Zeithmal and Berry（1988）認為服務品質具有「可靠性、反應性、保證性、關
懷性、有形性」等特性，學者以此為基礎延伸不同的圖書館服務品質評估指

標。例如：張保隆、謝寶煖（1996）以「了解／熟知顧客、有形性、安全性、
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反應性、可靠性、信用性、禮貌性、勝任性、溝通性、接近性」；簡禎富、林

則孟、彭金堂、吳淑芬（2000）以「館藏資源、館舍設備、作業時間、圖書館
提供服務之時間、服務說明及指引、借還書服務、館員與使用者互動情形」；

Martensen and Gronholdt（2003）以「電子資源、技術設施、圖書館環境、館員
服務、出版刊物」；余泰魁、王怡舜、惠龍（2003）和余泰魁、吳桂森（2005）
以「人員服務、檢索系統易用性、館藏取得便利、檢索設備服務、電子期刊參

考服務、館藏資源服務」為評估指標。由於學者對於大學圖書館服務品質衡量

指標與項目有不同的見解，因此本研究透過文獻彙整大學圖書館服務品質衡量

指標與項目，並與圖書館館長、三位組長和三位館員經過三次的訪談與修改，

最後確定服務品質的衡量項目，如表1所示。

表1　圖書館服務品質衡量項目

構面 衡 量 問 項 參考文獻

服務品質 1. 書籍具有新穎及時效性
2. 報紙、雜誌、視聽器材具有時效性
3. 期刊、雜誌保持完整
4. 圖書、雜誌、視聽器材分類清楚
5. 各樓層服務項目皆標示清楚
6. 館內動線規劃
7. 足夠的資訊軟、硬體設備
8. 各項設備均提供清楚圖說的操作手冊
9. 透過各種管道主動提供資訊
10. 館員熟悉各項服務內容與服務流程
11. 館員親切教導您使用各種資源與設備
12. 館方能在很短的時間內回覆您
13. 館方快速做出適當的回應
14. 網站的各項功能具有親和力
15. 館舍開放時間
16. 網路查詢簡單明瞭
17. 網路預約書到館通知與逾期書催還服
務
18. 外借圖書數量與借書期限
19. 逾期處理方式

張保隆、謝寶煖（1996）；
簡禎富、林則孟、彭金
堂、
吳淑芬（2000）；Nitecki & 
Hernon（2000）；江淑芬
（2001）；張俊郎、彭俊穎
（2001）；Hernon（2002）；
Martensen and Gronholdt
（2003）；余泰魁、王怡舜、
惠龍（2003）

㈡認知價值

Strauss and Frost（2001）認為顧客認知價值，包括從顧客的觀點來提供產
品的利益，特別是產品屬性、品牌或支援服務，並藉此減少顧客時間、金錢與

精力的付出成本。Kotler（2003）指出，顧客認知價值是顧客獲取價值（從產品、
服務、人員、形象等價值）與付出成本（貨幣、時間、精力、心理等成本）二

者之差距。Liljander and Strandvik（1995）亦指出，認知價值包括利益與代價，
價值屬於由產品所獲得的利益，代價則為購買此一產品所需付出的成本。本研
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究認為 Liljander and Strandvik（1995）、Babin and Attaway（2000）、Strauss and 
Frost（2001）和 Kotler（2003）等學者的研究對象較偏重於營利事業，但圖書館
屬於非營利機構；因此，本研究認為使用者認知價值是由使用者親自到圖書館

或透過網際網路連線到圖書館網站，找尋相關資料的過程，使用者對於整體的

獲得與付出所做的評價。本研究彙整相關文獻與學者的觀點，並予以修正成適

合本研究認知價值的衡量項目，如表2所示。

表2　圖書館使用者認知價值衡量項目

  構　面 衡 量 問 項 資 料 來 源

認知價值 * 滿足知識與學習的需要
* 學習知識的重要場所
* 是長期獲得知識的來源

Zeithaml（1988）；Babin and Attaway
（2000）；Andreas（2001）；Strauss 
and Frost（2001）；陳淑燕（2002）；
Martensen and Gronholdt（2003）

㈢滿意度

Oliver（1981）認為顧客滿意是一種特定交易所產生的情緒上反應。
Woodside, Frey and Daly（1989）認為顧客滿意是顧客經由消費之後所產生的整
體態度表現，進而反映出顧客在消費後喜歡與不喜歡的程度。Oliver and Rust
（1994）認為顧客滿意度是「消費者擁有或使用該項服務所帶來的正面感受程
度」。由於滿意度來自於對產品功能特性或結果知覺，以及個人對產品期望所形

成感覺愉悅或失望的程度（Kotler, 2003）。因此，本研究認為滿意度是使用者使
用圖書館所提供服務所帶來的正面感受的程度。滿意度的衡量與各產業目標顧

客的特性有關，因此滿意度的衡量也隨著產業特性不同而有所差異；本研究彙

整相關文獻，並予以修正成適合本研究滿意度的衡量項目，如表3所示。

表3　圖書館滿意度衡量項目

構　面 衡量項目 參考文獻

滿意度 * 館員服務
* 紙本期刊與雜誌館藏資源
* 各式電子期刊與資料庫館藏資源
* 書籍更新的速度
* 館際合作服務
* 視聽館藏（如：DVD、VCD、錄影帶）
* 服務設備（如：影印、掃瞄器）
* 館方整體環境

Oliver（1981）；Woodside, Frey and 
Daly（1989）；Oliver and Rust（1994）；
簡禎富、林則孟、彭金堂、吳淑芬
（2000）；張俊郎、彭俊穎（2001）；
江 淑 芬（2001）；Andreas（2001）；
Butcher, Sparks , & O’Ca l l aghan
（2001）；S t e v e（2001）；C a r u a n a
（2002）；Hernon（2002）； 黃 元 鶴
（2003）；Kolter（2003）；Martensen 
and Gronholdt（2003）

㈣再使用意願

Kotler（2003）認為，當顧客購買商品或接受服務之後，將經歷某種程度的
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滿意或不滿意，而此種顧客內在的心理變化將會影響其後續行為，倘若顧客滿

意，將可能會再次購買，或有較高的再使用意願。Dick and Basu（1994）認為，
顧客忠誠度可視為個人態度和再購行為間的關係強度。Bhattacherjee（2001）和 
Lin and Lu（2000）認為，當使用者認為從事某種行為能得到好處或實用性的幫
助，則會持續此行為，而不受時間改變的影響。Prus and Brandt（1995）指出，
顧客忠誠包含了消費者對特定品牌或公司具有長期的承諾關係，其最終是由態

度忠誠或行為忠誠的組合表現而來的；態度忠誠包括再次購買該公司產品的意

圖、向他人推薦的意願以及對競爭者具有免疫性，而行為忠誠則包括重複購

買、購買該公司其他附屬產品及向他人主動推薦的行為。本研究認為，再使用

意願可視為忠誠度定義的延伸，態度是屬於心理層次，而行為則是實際採取行

為，因此本研究根據行為忠誠做為衡量使用者再使用圖書館意願的基礎，衡量

項目，如表4所示。

表4　圖書館再使用意願衡量項目

    構　面 衡量項目 參考文獻

再使用意願 * 會繼續接受圖書館館員的服務
* 會繼續將圖書館列為學習的首選地
* 會主動向其他人推薦圖書館
* 會繼續使用圖書館各項電子資料庫
* 會繼續使用圖書館各項館藏資源
* 會繼續使用圖書館提供的參考資訊服務

Woodside, Frey and Daly
（1989）；Dick and Basu
（1994）；Bowen and 
Shoemarker（1998）；
Lin and Lu（2000）；
Bhattacherjee（2001）；
Kotler（2003）；Martensen 
& Gronholdt（2003）

三、研究方法與模型

㈠研究假設

1.  服務品質與滿意度關係
Zeithaml and Bitner（2000）認為顧客滿意度的範圍比服務品質更廣泛，包

括：產品品質、服務品質、價格、情境因素和個人因素皆會影響顧客滿意度，

而服務品質的衡量只專注於服務品質的構面，因此認為服務品質會影響顧客滿

意度。圖書館的服務乃藉由館藏資源，透過使用者進館利用，與服務人員之接

觸，或經由電腦、網路等服務工具提供給使用者，藉著各項服務與技術設計的

作業，進而推展各項服務功能。因此，在設計圖書館服務作業時，應擬訂各項

資源分配政策、行政管理計畫及改善服務流程等方案，做為服務品質管理系統

與持續改善之依據，唯有持續改善服務品質，才能增加使用者滿意度。此外，

根據Cronin and Taylor（1992）、簡禎富、林則孟、彭金堂、吳淑芬（2000）、江
淑芬（2001）、Hernon（2002）與Martensen and Gronholdt（2003）等研究，皆證
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實服務品質會正向影響滿意度。綜合上述說明，本研究提出下列假設：

（H1）假設一：服務品質對滿意度具有正向的影響。
2. 服務品質與認知價值關係
Zeithaml（1988）指出，使用者對圖書館提供服務所做的評價，稱為使用者

認知價值，當服務品質愈高，則認知價值也相對提高。McDougall and Levesque
（2000）針對四種服務業進行研究，發現服務品質是衡量使用者認知價值時的
重要變項。Martensen and Gronholdt（2003）針對哥本哈根商業學校圖書館的研
究指出，圖書館服務品質會正向影響使用者認知價值。此外，Bolton and Drew
（1991）的研究也指出，服務品質會影響顧客認知價值。綜合上述說明，本研究
提出下列假設：

（H2）假設二：服務品質對認知價值具有正向的影響。
3. 認知價值與滿意度關係
Anderson and Sullivan（1993）研究指出，認知價值會直接影響消費者對

供給者的滿意程度。Patterson and Spreng（1997）實證研究發現，認知價值為
滿意度的前置變項且呈正向的關係，而滿意度愈高會形成愈高的再購意願。

Petrick and Backman（2002）在探討高爾夫球遊客體驗的研究發現，顧客滿意
度為忠誠度的前因，滿意度為認知價值的後果。此外，根據McDougall and 
Levesque（2000）、Martensen and Gronholdt（2003）和Fornell, Johnson, Anderson, 
Cha and Bryant（1996）所發展的美國顧客滿意度指標ACSI（American Customer 
Satisfaction Index）的研究皆指出，使用者認知價值會正向影響滿意度。綜合上
述說明，本研究提出下列假設：

（H3）假設三：認知價值對滿意度具有正向的影響。
4. 認知價值與再使用意願關係
Petrick and Backman（2002）在探討高爾夫球遊客體驗的滿意度與忠誠度關

係時，得知顧客滿意度為忠誠度的前因，滿意度為認知價值的後果。Martensen 
and Gronholdt（2003）研究指出，使用者認知價值正向影響再使用圖書館的意
願。此外，Zeithaml（1988）、Anderson and Sullivan（1993）、Fornell, Johnson, 
Anderson, Cha and Bryant（1996）、Kotler（2003）的研究指出，使用者認知價值
會正向影響使用者再購買或使用的意願。因此，本研究認為當使用者對圖書館

認知價值愈高時，更有願意使用圖書館的資源；據此，本研究提出下列假設：

（H4）假設四：認知價值對再使用意願具有正向的影響。
5. 滿意度與再使用意願關係
Anderson and Sullivan（1993）針對顧客滿意度的前因和後果的研究指出，

顧客滿意度與顧客忠誠度兩者具有正向關係。Oliver and MacMillan（1992）研究
指出，當顧客滿意度高於滿意水準臨界點時，滿意度的增加會使顧客再購買意
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㈢問卷設計

本研究首先透過文獻回顧，彙整合適的評量項目，接著與擔任十三年大學

圖書館館長與三位資深組長進行深入訪談，請其提供相關實務經驗與意見；最

後綜合整理完成本研究的初步問卷，再經由指導教授與圖書館館長共同審視問

卷內容，並進行文字的斟酌，藉以提昇問卷內容的效度。本研究問卷回答方式

區分為：一為使用者對圖書館績效評估項目所重視的程度，採用李克特五等尺

度量表的評分方式，將「非常同意」、「同意」、「普通」、「不同意」與「非常不同

意」五個尺度，分別依次給予等距的分數（5, 4, 3, 2, 1）；二為使用者對圖書館服
務品質績效評估項目所表現的實際感受程度（1~10分），1表示極度不認同，5

圖1　研究架構

願快速增加；反之，顧客滿意度低於滿意水準的臨界點時，滿意度的降低會使

顧客再購買的意願快速減少。Reichheld and Sasser（1990）認為，顧客滿意度會
使顧客忠誠度上升，意味著滿意的顧客將會增加其購買次數及購買量。此外，

Martensen and Gronholdt（2003）研究結果顯示，圖書館使用者滿意度與忠誠度
呈現正向關係。綜合前述說明，圖書館使用者若具有較高的滿意度，將能促進

使用者有較高的圖書館資源再使用率；據此，本研究提出下列假設：

（H5）假設五：滿意度對再使用意願具有正向的影響。
6. 服務品質與再使用意願關係
Parasuraman, Zeithmal and Berry（1985, 1988, 1991, 1996）認為顧客對於服

務品質的認知，將會對公司的忠誠產生影響；Kandampully（1998）和Butcher, 
Sparks and O’Callaghan（2001）認為，公司提供好的服務將能維持顧客的忠誠
度。Rowley and Dawes（1999）和Martensen and Gronholdt（2003）研究指出，圖
書館所提供的服務，會影響使用者使用圖書館資源的頻率。綜合以上說明，本

研究提出下列假設：

（H6）假設六：服務品質對再使用意願具有正向的影響。

㈡研究架構

根據上述說明，本研究架構，如圖1所示：
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表示普通認同，10表示極度認同。問卷內容分為三大部分：第一部分為使用者
對於圖書館服務品質績效評估項目所重視的程度與實際感受的問項，共19題；
第二部分為使用者對於圖書館滿意度、認知價值與再使用意願的問項，共17
題；第三部分為填卷者基本資料的問項，共7題，整份問卷共43題。

㈣前測與先導測試

本研究問卷先經過兩位管理領域教授審閱後，才進行前測（pre-test）與先
導測試（pilot test）；前測以開放方式進行，邀請三位組長與三位館員進行問卷
的審視，經過多位專家的建議，本研究小幅度修改認知價值與再使用意願問項

的用辭，接著開始進行先導測試。本研究針對某大學師生與職員，以e-mail與
BBS傳播方式，邀請他們至本研究網站進行問卷的填寫，總共回收68份，有
效問卷為56份；經過信度與分項對總項（item to total）分析，結果發現各構面
的Cronbach’s alpha值皆高於0.7，除館內動線規劃和館方透過各種管道主動提供
資訊兩題之分項對總項相關值低於0.4外（在正式問卷施測時，將予以刪除），
其餘值皆高於0.5，符合Hair, Black, Babin, Anderson and Tatham（2006）的建議。
因此，本研究將進行正式的資料蒐集與分析程序。

㈤樣本結構

本研究採用網路問卷調查方式，共回收有效問卷為 263份，符合Hair, 
Black, Babin, Anderson and Tatham（2006）認為樣本數至少是問項五倍的建議，
樣本資料如表5所示。由表5得知，性別以男性53.6%居多；身份以研究生（含
博士生）佔 51.3%居多，其次是大學生為 37.6%，教師為 6.5%，行政人員為
4.6%；學院別以工學院佔65.4%居多，其次是管理學院佔33.1%，外語學院佔
1.1%，設計暨藝術學院為0.4%；使用者實地到圖書館使用資源次數以一個月5
次以上佔38.8% 為最多，其次一個月3-5次佔26.6%，一個月1-2次佔20.2%，
一個月1次或沒有分別各佔7.2%；使用者透過網路使用圖書館資源次數以一個
月5次以上佔30%最多，其次一個月3-5次佔24.3%，一個月1-2次佔20.2%，一
個月1次或沒有分別各佔12.9%與12.5%。使用者有61.2%知道圖書館設有書籍
推薦系統，而有使用過圖書館書籍推薦系統佔12.9%，其比例相差懸殊，值得
圖書館深入了解原因。

 表5　樣本基本資料表 （n = 263）

項　　　　目 變　　　數 次數 %
性別 男 141 53.6

女 122 46.4
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身份 大學生 99 37.6
研究生（含博士生） 135 51.3
教師 17 6.5
行政人員 12 4.6

學院 工學院 172 65.4
管理學院 87 33.1
設計暨藝術學院 1 0.4
外語學院 3 1.1

親自到圖書館使用資源 沒有 19 7.2
一個月1次 19 7.2
一個月1-2次 53 20.2
一個月3-5次 70 26.6
一個月5次以上 102 38.8

透過網路使用圖書館資源 沒有 33 12.5
一個月1次 34 12.9
一個月1-2次 53 20.2
一個月3-5次 64 24.3
一個月5次以上 79 30

是否知道圖書館有書籍推薦功能 知道 161 61.2
不知道 102 38.8

是否使用過書籍推薦功能 有 34 12.9
沒有 229 87.1

四、研究結果分析

㈠服務品質構面

為建構大學圖書館服務品質構面，本研究透過因素分析以主成份法

（principal component）萃取出特徵值大於1的因素，並利用最大旋轉法（varimax 
rotation）使因素結構簡單易於解釋；此外，在因素分析過程中，本研究採用
Hair, Black, Babin, Anderson and Tatham（2006）建議來評選題項：1.保留因素負
荷量（factor loadings）高於0.5的題項，2.刪除在兩個（以上）構面因素負荷量都
超過0.5的題項，3.刪除分項對總項相關值（item to total correlation）低於0.4的
題項。經由計算得到KMO值為0.917，Bartlett’s球形檢定卡方值為2140.550達
顯著水準（p值 < 0.001），表示資料適合進行因素分析；服務品質可區分成三個
構面（依序命名為：館員服務、館藏服務、流通服務），各構面的因素負荷量都

高於0.5，且沒有任何題項有兩個以上構面的因素負荷量大於0.5，代表問卷具
有良好的收斂與區別效度，結果如表6所示。基於前述說明，本研究將前節的
研究假說一、假設二，和假設六做進一步的修正，彙整的研究假說，如表7所
示。
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表6　服務品質因素分析

因素名稱 測量變項 分項對總項相關值 館員服務 館藏服務 流通服務

館員服務 03.
02.
01.
07.
04.
05.
08.

0.641
0.599
0.642
0.653
0.606
0.604
0.679

0.802
0.769
0.715
0.690
0.601
0.582
0.525

—*

0.418
0.409

館藏服務 11.
13.
12.
10.
14.

0.702
0.789
0.742
0.626
0.659

0.346

0.825
0.819
0.757
0.651
0.581

流通服務 18.
17.
19.
16.
15.

0.589
0.540
0.469
0.605
0.458

0.381

0.761
0.712
0.675
0.628
0.552

特徵值 3.788 3.304 2.920
累積解釋變異量（%） 22.285 41.722 58.895

* 因素負荷量小於0.30，不顯示

表7　研究假說

代   號 假說

H1 服務品質對滿意度具有正向的影響

H1.1 館藏服務對滿意度具有正向的影響

H1.2 館員服務對滿意度具有正向的影響

H1.3 流通服務對滿意度具有正向的影響

H2 服務品質對認知價值具有正向的影響

H2.1 館藏服務對認知價值具有正向的影響

H2.2 館員服務對認知價值具有正向的影響

H2.3 流通服務對認知價值具有正向的影響

H3 認知價值對滿意度具有正向的影響

H4 認知價值對再使用意願具有正向的影響

H5 滿意度對再使用意願具有正向的影響

H6 服務品質對再使用意願具有正向的影響

H6.1 館藏服務對再使用意願具有正向的影響

H6.2 館員服務對再使用意願具有正向的影響

H6.3 流通服務對再使用意願具有正向的影響
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㈡信度與效度分析

本研究各構面Cronbach’s a皆高於 0.7（如表8），具有良好的一致性（Hair, 
Black, Babin, Anderson and Tatham, 2006）。此外，本研究之問卷係以相關文獻與
專家訪談為基礎，再與圖書館館長、組長和館員等專家進行討論，修改而得的

問卷，並透過前測的階段，已達到內容效度的要求。

表8　信度分析

構    面 Cronbach’s a 

服務品質

館員服務 0.8627
館藏服務 0.8741
流通服務 0.7647
認知價值 0.7241
滿意度 0.8321
再使用意願 0.7859

㈢研究構面定義

本研究透過文獻探討與因素分析歸納出圖書館服務品質（包括「館員服

務」、「館藏服務」與「流通服務」）、認知價值、滿意度，與再使用意願等構

面。其操作模型定義彙整如表9所示。

表9　研究構面操作型定義

構面 定義 衡量變數 文獻來源

館
藏
服
務

使用者對於館藏資源
完整性、時效性及清
楚標示服務項目

書籍具有新穎及時效
性；資料完整性；易
於查詢；服務項目皆
標示清楚

簡禎富、林則孟、彭金堂、
吳淑芬（2000）；張俊郎與彭俊2000）；張俊郎與彭俊）；張俊郎與彭俊
穎（2001）；Martensen & Gron-2001）；Martensen & Gron-）；Martensen & Gron-Martensen & Gron-
holdt（2003）；余泰魁、王怡（2003）；余泰魁、王怡2003）；余泰魁、王怡）；余泰魁、王怡
舜、惠龍（2003）2003））

館
員
服
務

使用者對於圖書館人
員服務的態度與專業
知識

館員熟悉各項服務內
容與服務流程；親切
教導使用者；快速做
出適當回應；網站各
項功能具有親和力

Edwards & Browne（1995）；江（1995）；江1995）；江）；江
淑芬（2001）；張俊郎、彭俊2001）；張俊郎、彭俊）；張俊郎、彭俊
穎（2001）；Martensen & Gron-2001）；Martensen & Gron-）；Martensen & Gron-Martensen & Gron-
holdt（2003）；余泰魁、王怡（2003）；余泰魁、王怡2003）；余泰魁、王怡）；余泰魁、王怡
舜、惠龍（2003）2003））

流
通
服
務

在網際網路環境中，
圖書館對於館藏資源
檢索與連結所提供服
務

網路查詢個人借閱記
錄；館舍開放時間；
網路提供預約書籍；
外借圖書數量與期
限；逾期還書處理方
式

Shaughnessy（1996）；張俊郎、（1996）；張俊郎、1996）；張俊郎、）；張俊郎、
彭俊穎（2001）；Martensen &2001）；Martensen &）；Martensen &Martensen & 
Gronholdt（2003）（2003）2003））
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認
知
價
值

使用者對於圖書館所
提供的所有服務，所
獲得與付出二者在認
知上的整體評估

獲得知識的重要來
源；滿足知識與學習
的地方；獲得長期知
識與有效的來源

Zeithaml（1988）；Babin & Att-（1988）；Babin & Att-1988）；Babin & Att-）；Babin & Att-Babin & Att-
away（2000）；Andreas（2001）；（2000）；Andreas（2001）；2000）；Andreas（2001）；）；Andreas（2001）；Andreas（2001）；（2001）；2001）；）；
Strauss & Frost（2001）；陳淑（2001）；陳淑2001）；陳淑）；陳淑
燕（2002）；Martensen & Gron-2002）；Martensen & Gron-）；Martensen & Gron-Martensen & Gron-
holdt（2003）（2003）2003））

滿
意
度

使用者對於圖書館所
提供的服務，所帶來
正面感受的程度

館員服務態度；紙本
期刊與雜誌館藏資
源；電子期刊與資料
庫館藏資源；書籍更
新速度；館際合作服
務；視聽館藏；服務
設備；使用環境

Oliver & Rust（1994）；江淑（1994）；江淑1994）；江淑）；江淑
芬（2001）；張俊郎與 彭俊2001）；張俊郎與 彭俊）；張俊郎與 彭俊 彭俊彭俊
穎（2001）；Andreas（2001）；2001）；Andreas（2001）；）；Andreas（2001）；Andreas（2001）；（2001）；2001）；）；
Butcher, Sparks & O’Callaghan
（2001）；黃元鶴（2003）；Mar-2001）；黃元鶴（2003）；Mar-）；黃元鶴（2003）；Mar-2003）；Mar-）；Mar-Mar-
tensen & Gronholdt（2003）（2003）2003））

再
使
用
意
願

使用者對於圖書館的
使用情形（頻率）

館員的服務；安靜的
讀書環境；豐富館藏
資源與資料庫；藏書
量；電子資料庫的完
整性與時效性

Jones & Sasser（1995）；Kandam-（1995）；Kandam-1995）；Kandam-）；Kandam-Kandam-
pully（1998）；Rowley & Dawes（1998）；Rowley & Dawes1998）；Rowley & Dawes）；Rowley & DawesRowley & Dawes
（1999）；A n d r e a s（2001）；1999）；A n d r e a s（2001）；）；A n d r e a s（2001）；A n d r e a s（2001）；（2001）；2001）；）；
Butcher, Sparks & O’Callaghan
（2001）；Caruana（2002）；Mar-2001）；Caruana（2002）；Mar-）；Caruana（2002）；Mar-Caruana（2002）；Mar-（2002）；Mar-2002）；Mar-）；Mar-Mar-
tensen & Gronholdt（2003）（2003）2003））

㈣路徑分析

本研究經由文獻整理與分析，建構圖書館服務品質、認知價值、滿意度與

再使用意願關係模式，並針對模式中各構面進行路徑分析與探討，所得結果如

圖2所示，研究假說檢定結果如表10所示。

（*表p<0.05，†表p<0.01，‡表p<0.001）

圖2　路徑分析

由圖2與表10得知，除館藏服務與流通服務對於認知價值，和館藏服務對
於再使用意願等三假設未獲得支持外，其餘假設皆獲得支持。本研究針對研究

結果詳細說明如下：

1.圖書館所提供館藏服務會正向影響使用者滿意度（H1.1獲得支持），表
示圖書館內藏書量多寡、期刊完整性和時效性、分類清楚均會影響使用者滿意

度。
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2.館員服務會影響使用者認知價值、滿意度、再使用意願（H1.2、H2.2、
H6.2獲得支持），表示館員能提供正確迅速服務，以協助使用者處理問題等，
對館方有正面的助益；透過網站服務體認到圖書館關懷使用者的用心，並產生

高度的滿意，進而增加使用圖書館的意願。

3.流通服務會影響使用者滿意度與再使用意願（H1.3、H6.3獲得支持），表
示圖書館開放時間、透過網路借閱書籍、預約書籍、借書量與期限、罰款方

式等，均會影響使用者的滿意度與再使用意願；也就是說，流通服務品質的提

昇，必能增加使用者滿意度與再使用意願。

4.使用者對於圖書館認知價值會正向影響滿意度和再使用意願（H3、H4獲
得支持），表示使用者認為圖書館是獲得知識最主要來源，圖書館內氣氛等會

影響使用者滿意度與再使用意願。由於該大學圖書館時常結合周遭資源，定期

／不定期舉行油畫、書展、勸募贈書或配合佳節的活動，使圖書館成為使用者

提升知識與休憩之重要場合，促進使用者對於圖書館的滿意度，進而增加使用

者使用率。

5.滿意度會正向影響再使用意願（H5獲得支持），表示使用者對圖書館整體
感到滿意，進而願意常常利用圖書館；也就是說，館員服務態度、期刊與電子

資料庫／書籍館藏資源多寡、書籍更新速度、館際合作等項目的滿意度會影響

使用者再使用意願。

6.館藏服務與流通服務並不會影響認知價值（H2.1與H2.3未獲得支持），表
示圖書館的使用範圍不再侷限於圖書館實體，而是將圖書館的服務延伸到數位

化圖書館中，讓使用者能在網站上能獲得相同或更多元化的服務，因此館藏服

務並不會直接影響到使用者對於圖書館的認知價值。

7.館藏服務並不會影響再使用意願（H6.1未獲得支持），與 Martensen and 

表10　研究假說檢定

研究假說 路徑係數（值）    p 值 假說檢定結果

H1.1 館藏服務→滿意度 0.158 0.036* 獲得支持

H1.2 館員服務→滿意度 0.164 0.040* 獲得支持

H1.3 流通服務→滿意度 0.224 0.003† 獲得支持

H2.1 館藏服務→認知價值 0.030 0.709 未獲得支持

H2.2 館員服務→認知價值 0.186 0.031* 獲得支持

H2.3 流通服務→認知價值 0.130 0.104 未獲得支持

H3 認知價值→滿意度 0.432 <0.001‡ 獲得支持

H4 認知價值→再使用意願 0.459 <0.001‡ 獲得支持

H5 滿意度→再使用意願 0.233 <0.001‡ 獲得支持

H6.1 館藏服務→再使用意願 0.044 0.575 未獲得支持

H6.2 館員服務→再使用意願 0.224 0.008† 獲得支持

H6.3 流通服務→再使用意願 0.234 0.003† 獲得支持

*表p<0.05，†表p<0.01，‡表p<0.001
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Gronholdt（2003）實證館藏服務不會直接影響使用者忠誠度的結果相符。推究其
原因可能是使用者只要透過網路就可以查詢或蒐集相關的資訊，不需要親自到

圖書館查閱相關資訊。

在流通服務、館員服務與館藏服務對滿意度影響方面，以流通服務的係

數0.224最高，表示透過網路查詢個人借閱記錄、預約書到館通知、逾期書催
還、借書期限、外借書籍數量與逾期還書處理方式等服務項目，均會影響使用

者的滿意度；其次館員服務的係數為0.164，表示館員專業知識與服務態度會影
響使用者滿意度；而館藏服務的係數為0.158，表示使用者可透過網路查詢相關
資料，當資料確定在架上時，使用者再到圖書館辦理借閱手續，故館藏服務對

使用者滿意度影響較小。此外，流通服務對再使用意願的係數0.234最高，表
示使用者較在乎外借書籍數量與借閱期限、館舍開放時間、透過網路查詢個人

借閱記錄與預約書到館通知、逾期還書處理方式等項目，會高度影響使用者再

使用圖書館的意願；其次為館員服務的係數為0.224，表示館員能快速且正確回
應給使用者，將會增加使用者使用圖書館的意願。

在圖書館服務品質影響使用者滿意度與再使用意願的總效果方面，結果如

表11所示。以館員服務為例，當每增加一單位館員服務績效，將提高0.244 單
位的滿意度；每增加一單位館員服務的績效，將提高0.3663單位的再使用意
願。由此可見，館員服務是同時影響使用者滿意度與再使用意願的關鍵因素，

所以館方應該加強館員的專業知識與服務態度，才能同時提升使用者滿意度與

再使用意願。

表11　服務品質對滿意度和再使用意願總效果

服務品質構面 滿意度 再使用意願

館藏服務 0.158 0.0368
館員服務 0.244 0.3663
流通服務 0.224 0.2862

㈤ 「重要性-績效」矩陣

Ford, Joseph and Joesph（1999）認為「重要性 -績效」矩陣分析是績效衡量的
一個有效評估工具。它可以將「重要性 -績效」區域區分成為四個象限：第一象
限表示顧客重視且績效佳的項目，是應該維持現狀的部分；第四象限為顧客重

視但績效不佳的項目，是目前極待改善的部分；第二象限為顧客不太重視但現

有績效良好的項目，是資源過分使用的地方；第三象限為顧客不重視且績效不

佳的項目，是目前不須急於改善的部分。本研究「重要性」是根據使用者對圖

書館服務項目重視程度所給予的分數（1~5分）；「績效」是使用者對圖書館服務
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項目實地感受所給予的分數（1~10分），藉此探討圖書館有哪些服務項目是極待
改善的項目，並據此訂定改善的順序。由圖3得知，館藏服務的績效為6.57且
使用者重視程度為4.15，館員服務的績效為6.50，且使用者重視程度為4.11，流
通服務的績效為6.90，且使用者重視程度為4.12；由於「館藏服務」位於第四象
限，代表該構面是目前極需改善的服務構面。

圖3　服務品質之「重要性-績效」圖

接著，本研究針對「館藏服務」構面的問項做進一步的分析，結果如圖4所
示。由圖4顯示，使用者相當重視且績效表現良好的項目包括：「題號2：報紙、
雜誌、視聽器材具有時效性」、「題號4：圖書、雜誌、視聽器材分類清楚」、
「題號5：圖書館內各樓層服務項目皆標示清楚」。由此可知，館方針對此部分
所做的努力，確實能夠獲得使用者的認同。而使用者重視的服務項目但績效差

的項目，包括：「題號1：書籍具有新穎及時效性」、「題號3：期刊、雜誌保持

圖4　館藏服務之「重要性-績效」圖
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圖6　流通服務之「重要性-績效」圖

圖5　館員服務之「重要性-績效」圖

完整」、「題號7：足夠的資訊軟、硬體設備」等3項；因此，館方應該立即改善
資訊軟、硬體設備的質與量，加速購買書籍的速度，將期刊資料庫訂閱的年限

由五年延長為十年，以符合使用者的需求。

本研究為進一步了解另兩個服務品質構面，是否有極須改善的項目，因此

也進行「重要性 -績效」的分析，結果如圖5與圖6所示。由圖5「館員服務」的
問項顯示，「題號12：如果您有問題提出，館方能在很短的時間內回覆您」、
「題號13：圖書館對您的各種建議與批評，能快速做出適當的回應」表現不佳。
因此，館方平時應多舉辦館員的在職訓練，落實館員專業知識與技能的培養；

此外，使用者所提供建議與批評，對圖書館改善服務品質有很大的幫助，故館

員應快速回應使用者的意見，以提昇使用者的滿意度與再使用意願。
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由圖6「流通服務」的問項顯示，使用者目前較不重視且績效表現不佳的項
目為「題號18：外借圖書數量與借書期限」、「題號19：您對於圖書館所制定逾
期還書處理方式（如：罰金款項、停借時間），感到合理」等2項；究其原因，
可能是使用者認為現行圖書館外借圖書數量較少且借書期限短，與目前逾期還

書處理方式不甚理想有關。因此，館方應針對不同使用者群的需求或優良使用

者（在一定期限未逾期還書或借閱一定數量以上者），增加外借數量與放寬借書

期限；並且彙整與公佈各校對逾期使用者的處理分式，或以圖書館義工之工作

時數抵免罰金或縮短停借期間。

五、結論與建議

㈠結論

由於大學圖學館都是各校投入鉅資興建，希望藉此提升學校整體的教學品

質與研發能量，讓學校能永續經營；因此，從事圖書館績效評估研究時，應

從使用者服務的角度切入，認識使用者的真正需求（Goodall, 1988）。本研究以
某大學為例，深入探討圖書館服務品質、認知價值、滿意度與再使用意願的關

係，得到以下結論：

1. 圖書館所提供「流通服務」、「館員服務」與「館藏服務」對使用者滿意度
具有正向的影響，表示書籍流通、館內期刊閱覽、電子期刊、期刊目次、光

碟資料庫、線上目錄查詢、電子文獻傳遞等服務，會直接影響使用者滿意度；

「流通服務」和「館員服務」對於使用者再使用意願有正向的影響；「館員服務」

會正向影響使用者認知價值。

2. 「館員服務」是影響使用者滿意度與再使用意願最關鍵的因素，因此圖書
館有必要加強館員的服務態度與專業訓練，使館員能隨時具有新穎的知識與服

務技能。

3. 使用者認為館方目前極須改善的是「館藏服務」，其中又以「書籍具有新
穎與時效性」、「期刊、雜誌保持完整」、「足夠的資訊軟、硬體設備」等3項須
立即改善。此外，在「館員服務」方面，「如果您有問題提出，館方能在很短的

時間內回覆您」、「圖書館對您的各種建議與批評，能快速做出適當的回應」等2
項須立即改善。

4. 圖書館目前有「圖書館各項設備均提供清楚、附有圖說的操作手冊」、
「圖書館人員會親切教導您使用各種圖書館資源與設備」、「您認為圖書館網站

的各項功能，對使用者具有親和力」、「您對圖書館外借圖書數量與借書期限，

感到合理」、「您對於圖書館所制定逾期還書處理方式（如：罰金款項、停借時

間），感到合理」等5項位於第三象限，未來須排定改善的時程，以改善圖書館
服務品質，進而提升使用者滿意度與再使用意願。
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㈡建議

本研究根據實證結果，提出具體的建議，期望提供大學圖書館在擬定改善

服務品質時的參考。

1. 本研究建議針對逾期還書的使用者，採取當圖書館的義工，以工作時數
抵免罰金或停借期限，以改善目前使用者對於圖書館所制定逾期還書處理方式

的不滿。

2. 館方應根據不同使用者群的需求或優良使用者（在一定期限未逾期還書
或借閱數達一定數量以上者），增加外借數量與放寬借書期限。

3. 館方應在各項設備旁加註標示，並且附加圖示與詳細說明各項操作細
節，以利使用者一目瞭然且易於操作。

4. 館方應持續訂購期刊與雜誌，並往前回溯訂購電子期刊的年代，以確保
資料的完整性，以提供使用者方便查詢。

5. 館方應針對各層樓老舊的資訊軟、硬體設備逐步汰換，以因應使用者的
需求。

6. 由本研究得知，有61.2%的使用者知道圖書館設置書籍推薦系統，但
只有12.9% 的使用者使用過此系統，所以館方應多鼓勵使用者善加利用推薦系
統，讓館內書籍與期刊能達到新穎性與時效性。

7. 館方主管應充份地授權給館員，使館員能即時提供正確且快速回應給使
用者，以期同時提升使用者滿意度與再使用意願。
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Abstract
This study proposes a model to demonstrate the relationship between the ser-
vice quality of academic library, users’ perceived value, satisfaction and reused 
intention.  A questionnaire survey is conducted to understand the library users’ 
perceived value, satisfaction and reused intention of a University.  There are 
263 effective questionnaires.  The result shows that the librarians’ service has 
significant effect on the users’ perceived value; the collection of printed pub-
lications, circulation and librarians’ service have significant effects on users’ 
satisfaction; users’ satisfaction and perception have significant effects on the 
users’ reused intention; the librarians’ service is the most significant factor to 
affect users’ satisfaction and reused intention.  Moreover, after analyzing the 
importance-performance matrix, the result shows that the least performance 
item is the collection of printed publications.

Keywords: Academic library; Service quality; Perceived value; Satisfaction; Re-
used intention
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