
圖書館 

2007 年 1 至 12 月工作質量數據分析 
 
 
1. 圖書館服務承諾 

 
願景  旨在建設不斷追求卓越的一流大學，服務於澳門和周邊地區。 

 

使命  澳門理工學院奉行以人為本，將嚴謹的教學與積極的探索融為一體

   的教育理念；倡導學術自由、至真與創新；培育生機勃勃的多元研

   究文化；培養奉獻精神，促進社會進步。 

 

目標  - 貫徹澳門特區政府的人才培養方針、促進社會繁榮； 

   - 加強能力建設、拓展校際合作，建設一流大學； 

   - 創造開放和諧環境，促進學術自由、立足澳門，構建一流的學術

     科研交流平台； 

   - 鼓勵學生自省、自強、樂於奉獻； 

   - 適應社會需求，加強專業教育，促進社會可持續性發展。

 

服務對象 院內教職員、學生及公眾。

 
2. 服務標準及目標 

 
服務類型 處理時間 備註 

借書證/閱覽證申請 3 個工作天  
報失/補領借書證/閱覽證 3 個工作天 須遞交書面聲明及近照一張

處理文獻提供服務申請 2 個工作天  
新書到館通知 5 個工作天  

具署名之電子郵件查詢或投訴 2 個工作天內回覆  
具署名之信件查詢或投訴 3 個工作天內回覆  
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3. 服務進展情況 
 

2007 年 1 至 12 月 
 

 數目 

 
服務類型 處理時間 

合計 符合標準 未符合標準 
服務表現目標

1 借書證/閱覽證申請 3 個工作天 97 92 5 94.8% 
2 報失/補領 

借書證/閱覽證 
3 個工作天 2 2 0 100% 

3 處理文獻提供服務申請 2 個工作天 80 71 9 88.75% 
4 新書到館通知 5 個工作天 98 98 0 100% 
5 具署名之電子郵件 

查詢或投訴 
2 個工作天

內回覆 
14 14 0 100% 

6 具署名之信件 
查詢或投訴 

3 個工作天

內回覆 
6 4 2 66.67% 

 
(1) 圖書館於 2007 年 1 至 12 月份收到借書證/閱覽證申請共 97 個，有 5
個申請由於列印機故障以致未能達標。 
 
(2) 圖書館於 2007 年 1 至 12 月份收到報失或補領借書證/閱覽證申請共 2
個，全部達到預期所訂定的服務承諾標準。 
 
(3) 圖書館於 2007 年 1 至 12 月份共處理 80 個文獻提供服務申請，其中有

9 個申請由於負責的員工事務繁忙及休假以致未能達至 2 個工作天內處理的

標準。 
 
(4) 圖書館於 2007 年 1 至 12 月份共發出 98 份新書到館通知，全部達到預

期所訂定的服務承諾標準。 
 
(5) 圖書館於 2007 年 1 至 12 月份共收到 14 個具署名之電子郵件查詢或投

訴，全部皆為查詢電郵，全部回覆達到預期所訂定的服務承諾標準。 
 
(6) 圖書館於 2007 年 1 至 12 月份共收到 6 個具署名之信件查詢或投訴，

其中 2 份由於欠缺聯絡人姓名及聯絡方法以致未能達至 3 個工作天內回覆

的標準。 
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4. 趨勢分析 
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借書證/閱覽證申請 100.00% 0.00% 96.00% 4.00% 94.80% 5.20%

報失/補領借書證/閱覽證 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 100.00% 0.00%

處理文獻提供服務申請 43.70% 56.30% 68.00% 32.00% 88.75% 11.25%

新書到館通知 97.70% 2.30% 91.00% 9.00% 100.00% 0.00%

具署名之電子郵件查詢或投訴 85.70% 14.30% 100.00% 0.00% 100.00% 0.00%

具署名之信件查詢或投訴 45.50% 54.50% 33.00% 67.00% 66.67% 33.33%

達標 不達標 達標 不達標 達標 不達標

2005年 2006年 2007年

 
5. 客戶滿意度 

 
圖書館在讀者領取借書證/閱覽證時進行客戶滿意度調查，100%的讀者對此

服務表示「滿意」。 
 

6. 影響服務表現的因素 
 

於服務承諾推行期間，由於出現機械故障，以致借書證/閱覽證申請未能達

到預期目標；其他如負責員工短期休假或有其他緊急事務須優先處理以致處

理文獻提供服務申請未能達至服務標準。此外，圖書館收到的意見表部分為

匿名，由於無法聯絡當事人以致未能達到服務標準。 
 

7. 跟進措施 
 

圖書館在實踐服務承諾的同時，藉此聽取多方面的意見，從善如流作出改

進；經常留意讀者的需要及館內的設施，加強各方面的服務，提供高效率和

專業的服務。如圖書館於年初按讀者建議在館內自助影印機旁邊加設小桌子

方便讀者擺放影印文件。 
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