
雲端隨手填，服務不失聯─
服務統計線上化

李亞蓁

成功大學圖書館崑巖醫學圖書分館

壹、前言

服務統計是眾多圖書館年度業務統計中的填寫項目之一，除了提供給校方或者校外單

位如：國家圖書館等相關統計數據之外，也有助圖書館了解服務與設備的使用情況（本篇

提及之數據皆為崑巖醫學圖書分館的服務統計，以下簡稱醫分館），進一步作為服務改善

的依據，舉例如下：

一、 110年4月全面啟用VPN校外連線認證機制之後，比較每月平均服務諮詢次數的變化：

109年月均諮詢量1次，110年4月啟用VPN至110年底月均諮詢量為9次，111年月均諮

詢量降為3次，可見此項服務啟用後的宣導及介紹，有助讀者對VPN的使用了解，而

讀者也確實開始逐漸習慣新的校外連線使用方式。

二、 110年5月開始推動線上諮詢服務，分析110年全年諮詢量占比，可以發現5月之前到館

及電話服務方式占總量七成，6~7月不開放入館期間Email及其他方式占總量九成，8

月恢復入館之後到館及電話仍為總量七成，但線上服務方式有了更多選擇。
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表一 110~111年諮詢方式占比分析

110年

1~4月

110年5月

（20日之後不開放入館）

110年6~7月

（不開放入館）

110年

8~12月

111年

1~4月

到館 49% 23% 0% 57% 51%

電話 21% 20% 9% 19% 19%

Email 29% 50% 64% 16% 17%

其他線上方式 0% 8% 27% 9% 13%

貳、服務統計發展過程

一、 紙本登記方式

為了統計服務項目及次數，醫分館以往採用紙本登記方式，將紙本紀錄表分成流通櫃

檯及參考櫃檯兩本，提供輪值櫃檯的同仁隨手進行劃記。先記錄讀者諮詢方式是到館臨

櫃、電話或Email，再以正字劃記問題內容種類及次數。翻閱歷年的紙本登記單，表單張

數也可以做為登記量最直觀的呈現，可以發現每個月平均是3~4張，但每年9月開學是服

務登記量最高的月份，往往需要用到5~6張紙本登記表。

館內業務系統大多透過電腦操作，若遇到同時又要手持電話話筒的情況，手上將無暇

拿筆劃記表單；又有可能連續處理2~3件服務，待服務結束或交班時再登記表單，就很有

可能漏記其中幾筆，種種不便，都是造成紙本登記意願降低的原因。且每月須人工將登記

次數謄寫轉錄到電腦上，才能根據不同的統計需求篩選特定時間或指定類型的數據，去進

行後續的各種使用。28欄乘以24列的表格劃分較細，與劃記筆跡線條對比不明顯，再加上

備註文字可能影響劃記的判讀，導致謄寫校對過程極耗時間與眼力。
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圖一　109年9月參考櫃台諮詢表單

以109年9月的參考櫃檯諮詢表單（圖一）為例解說：

1 右上角手動標示1表示為該月份參考櫃檯表單的第一頁，第二頁則標示為2，以此類

推。
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2 諮詢人次第19列以正字劃記，記錄同一位讀者詢問EndNote三種細節問題：CWYW工

具列、PDF附檔操作方式及全文URL功能，雖然為了避免備註文字跨記到其他行而以

蠅頭小字壓縮在同一行內，但在人工謄寫資料到電腦上時，備註文字延伸到同一行的

其他項目位置，仍容易造成判讀上的困擾。

3 讀者第一次來櫃檯詢問第10列，第二次又來詢問第11列的問題，以括號及文字註記

10~11為同一人。

4 第13列因後來發現與流通櫃檯重複登記，所以手動劃掉參考櫃檯表單上紀錄，因此須

額外註記，以避免重複計算。

由上述例子可以發現以紙本方式登記產生諸多不便，醫分館遂興起開創線上登記表單

之念頭。

二、 線上表單

110年5月19日因中央流行疫情指揮中心將全國疫情警戒升至第三級，圖書館防疫服務

調整期間不開放讀者入館，推出許多線上服務來輔助或取代原有服務，例如：預約取書、

線上辦證、線上諮詢、Gather Town虛擬圖書館等，過往以到館及電話方式為主的服務型

態，轉變為以線上服務為主；辦公室內也開始試行異地或分區人力配置調整，甚至是居家

辦公，為了讓分散在不同空間的館員都可以登記服務次數，表單線上化已經是必然的解決

方案。

圖二　線上登記表單系統畫面
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線上服務登記系統介面的設計以方便登記為原則：

1 英語諮詢預設為「否」：因主要諮詢語言仍為中文，遇到英語諮詢時再切換選項為

「是」，111年1~7月英語諮詢占總登記量的13%。

2 新增服務館員記名欄位：可觀察總登記人數及登記者所屬業務登記量占比。

3 彈性規劃系統設計，方便登記者額外說明備註細節：紙本登記時容易遮住正字劃記的

備註文字，且無多餘空間可補充說明，線上登記時可直接勾選每項諮詢內容的「其

他」選項並填寫細節；亦可勾選表單上已有的選項，並在「新增備註」欄位補充說

明。

4 依詢問度增修服務項目

1. 諮詢方式新增Webex/Teams。

2. 紙本諮詢問題內容種類原為六大項：指引型問題、電子資源、館藏資源、服務項

目、設備使用操作及其它；線上版調整為空間、資源、服務、設備、主題式指引及

其它。空間由原本的指引型問題及服務項目中的場地借用合併而成；主題式指引則

包含常問的文獻檢索（一般性／系統性）以及投稿選刊等；設備項目中移除紙本登

記單中詢問度幾乎為零的微縮閱讀機、幻燈片閱讀機，新增Kiosk資訊站、自助借書

機、滅菌機及Wi-Fi。

參、成效與應用

110年8月服務統計線上化之後，登記者可以在提供完服務之後即時開啟線上表單勾

選，提高登記意願，比較109年8~9月與110年8~9月相同月份登記量，服務統計上線初期

的總登記量成長了153%，其中原有的諮詢方式屬於到館及電話的登記量成長95%，顯著

挖掘出以往冰山下未被呈現的諮詢黑數。每月亦可自動匯出登記人員及統計2種分頁的表

單，省去人工謄寫轉錄。

比較線上登記表單自動匯出的統計（圖三、圖四），與人工轉錄的統計（圖一）：

一、 因紙本每頁的編號固定為1~20，須以頁數區別；線上統計不再需要倚賴紙本的頁數

區分協助轉錄校正，每筆紀錄以登記的日期及時間做為獨立的存在，並可作為人員及

統計兩種分頁的對照參看標的。
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 　　舉例圖三紅框處以2021/10/1 上午 9:09:00查看「人員」分頁，可知此筆紀錄為館

員10所登記；對照圖四「統計」分頁可知該筆紀錄諮詢的內容為館際合作。

二、 同一人詢問的不同問題計數在對應的項目，備註文字也有專屬的欄位（圖四），不再

影響計數的辨識。

三、 如有重複紀錄，可直接刪除。

圖三　線上登記表單自動匯出「人員」分頁畫面

圖四　線上登記表單自動匯出「統計」分頁畫面
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分析111年1~4月的日常服務項目占比如圖五所示，醫分館於111年3月開始啟用首頁

Messenger服務（圖六），4個自動回覆的常見問題皆出自服務統計量占比較高的前三名：

排除僅供校內讀者使用的服務項目，講習課程為圖五中「服務」的首位，開放時間及入館

居次；電子資源／VPN與Wi-Fi連線則來自圖五「電子資源」及「設備」兩種項目，服務

量也名列前茅。

圖五　醫分館日常服務量項目占比（111年1~4月）

圖六　醫分館Messenger服務自動回覆項目
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現正規劃將常見的諮詢問題整理成Q & A問題集，線上服務統計中的備註文字及細節

也可作為更新的參考。

肆、結語

從登記、彙整到應用，服務統計線上化改善了過往統計作業中的諸多困難，不僅提高

館員值櫃檯時登記服務項目的意願，更具體型塑醫分館服務樣貌，期許未來能持續從日常

的服務統計業務中，發現更多創新服務發展的可能。
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