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新訂

	100.3月
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1.流程圖：
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2.作業程序：
2.1. 為針對讀者使用館內資源或搜尋資料文獻上的任何問題，能適時提供指引或解決方法。
2.2. 接受讀者參考諮詢：多重管道（口頭、電話、書面、E-mail等）受理讀者提出參考諮詢。
2.3. 確認問題範圍、性質及瞭解讀者需求：
2.3.1.瞭解問題：對於讀者諮詢之問題，通常會實際瞭解或線上操作一遍，以便清楚問題所在。如和系統操作相關時，則可試著和讀者同步操作，直接線上瞭解問題之所在。
2.3.2.瞭解讀者的需求：清楚讀者的需求，才能一針見血就問題進行處理，也才能真正協助讀者解決問題。
2.3.3.瞭解讀者身份及所在區域：電子資源因著作權關係，非本校人員無法由校外遠端連線方式使用本校資源，瞭解讀者身份及所在區域亦為判斷問題的其中一項線索。
2.3.4.區分問題性質：由於資源包含紙本及電子，故在使用上，有時不是資源本身的問題，而是使用途中所遇到的網路問題，皆需一一瞭解，以找出主要癥結所在。
2.4. 婉拒限制回答之問題：
2.4.1.法律與醫藥問題：館員得提供或協助讀者查詢法律及醫藥資源，但不作詮釋、評論，並不得推薦法律及醫療專業人員。
2.4.2.古書或美術品：館員不代為鑑定古書、古董及美術品之市場價格及真偽問題。
2.4.3.文件翻譯：館員不代為翻譯書信或文件。
2.4.4.數學、統計、技術問題：館員不代為解答數學、統計、技術工程等問題。
2.4.5.考試、作業、有獎徵答、猜謎：館員不解答讀者考試、學生作業、有獎徵答及猜謎等問題。
2.4.6.人生及個人問題：館員不解答有關人生或個人感情問題。
2.5. 轉介服務：對於參考館員無法回答之問題，可轉介至適合單位或廣徵各界解題。
2.5.1.館員雖不回答上述問題，但可指出館藏資料供其參考或提供適切的轉介服務。
2.6. 判斷問題類型：
2.6.1.判定問題為指示型、簡單事實型、主題型或研究型。
2.6.2.依據不同類型，進行資料查檢及提供適合的回覆。
2.7. 參考諮詢紀錄：參考諮詢紀錄表格及回覆紀錄除供圖書館做為業務統計參考外，並可提供參考服務人員日後參考之用。
2.8. 彙整、統計當月諮詢及電子郵件、線上諮詢次數。
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3.控制重點：
3.1.參考諮詢是否有紀錄。
4.使用表單：
4.1.讀者諮詢處理單。
5.依據及相關文件：
5.1. 國家圖書館參考服務指引。

image1.emf
參考服務 -A.參考 諮詢 服務

讀者 圖書暨資訊處諮詢服務組 -參考

開始

是否

為限制回答

之問題

直接告知答案

指引相關

參考工具

完成

讀者

提出

參考

諮詢

受理讀者

參考諮詢

指導收集

資料的方法

轉介服務

回覆說明

讀者是

否滿意

彙整 、 統計

當月諮詢次數

是

告知讀者

處理結果

判定問題類型

否

否

參考諮詢

簡易紀錄

是


oleObject1.bin
標題�

功能�

階段�

�

�

�

�

�

�

參考服務-A.參考諮詢服務�


