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摘 要

大學圖書館主要的目的是在支援教學、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。然而，以往學者對圖書館的相關研究，

都缺乏從使用者認知 的觀點來探討對圖書館滿意度與再使用意願的關係；因此，本研究 嘗試建構一個圖書館服務品質對

使用者滿意度與再使用意願關係 模式，期望能做為圖書館提昇服務品質之參考。 本研究以大葉大學讀者為研究對象，透

過路徑分析結果發現： (1) 館員服務和館藏服務與流通服務對滿意度呈現正向影響；(2) 館員服務對認知價值具有正向影響

；(3) 流通服務和館員服務對再 使用意願具有正向影響；(4) 滿意度和認知價值對再使用意願也呈 現正向影響。 此外，根據

「重要性-績效」矩陣分析結果顯示：(1). 館藏服 務表現較好的項目是各樓層服務項目皆標示清楚與書籍、報章雜 誌、視

聽器材等分類清楚且具有時效性；而需要改善服務項目是 資訊軟、硬體設備與增加購買書籍的速度；(2). 館員服務以館員 

熟悉業務範圍內各項服務內容與服務流程，以及各項設備之操 作，為讀者重視且服務績效較佳的項目，而需要改進的項目

為館 方需針對讀者所提出的建議與批評，快速做出適當的回應；(3). 流通服務以網路查詢個人借閱記錄、預約書到館通知

、逾期書催 還服務、館舍開放時間為讀者最重視且服務績效較佳的項目，而 館方需做改善項目有逾期還書處理方式、外

借圖書數量與借書期 限。

關鍵詞 : 大學圖書館、服務品質、滿意度、認知價值、再使用意願
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