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頑劣的圖書館服務〈二〉 

 

1  就圖書館管理階層於 2012 年 6 月 6 日〈立法會 CB(2)2314/11-12(01)
號文件〉回覆本人的電郵，茲回應如下： 

 

蔑視特首的施政 

 

2  2008 年 5 月 11 日文匯報報導：「特首曾先生在地方行高峰會上宣布，延

長康文署轄下 33 間主要及地區圖書館的開放時間，位於新界的主要及地區圖書

館將會由目前 1 星期 6 天，加強為 1 星期開放 7 天，跟市區的主要及地區圖書館

看齊。這 33 所圖書館每的開放時間亦由目前的 61 至 62 小時，延長至約 71 小時，

為市民提供「全天候服務」。」然而於 2009 年 4 月後，每周開放時間卻只有 6

天半，更要在每星期一或四上午閉館清潔，令部份市民比以前變成不方便，尤其

是市區圖書館的居民。特首施政竟變成不方便市民！ 

 

3  2010年10月特首曾先生的施政計劃報告要設立還書箱於三個地鐵站內

的試行計劃，近經一年，再由傳媒踢爆後，方才急急完成。現康文署表示是要考

慮車站的地理位置、乘客人流、安全設施、貨運安排及載貨升降機的設施、消防

設備，及招標等程序。上述的解釋，是否能掩飾『慢』的原因。2011年9月1日，

東方日報刋載：「立法會議員王國興表示，早於施政報告發表前，民政事務局局

長曾德成亦指無困難。但結果計劃拖延至今，可說『慢得離譜』，十分失望。」

康文署的解釋，其實是巧言令色，可見圖書館的行政及管理是非常低劣。 

   

4  另 外 ， 早 於 特 首 施 政 計 劃 〈 2010 年 10 月 〉 的 半 年 前 ， 立 法 會 

CB(2)1673/09-10 號文件披露 2010 年 4 月 9 日民政事務委員會會議紀要第 30 至

31 段：「甘乃威議員動議下述經黃容根議員及張國柱議員修正的議案獲得通過

“應參考各區區議會意見增設公共圖書館及延長開放時間，並考慮在港鐵

站及離島渡輪碼頭開設圖書站。"」。懇請各位議員跟進上述所通過的議案以方

便市民。 

 

漠視員工的建議 

 

立法會 CB(2)2482/11-12(02)號文件



5  現康文署表示：「一向十分重視與各職系同事的溝通，亦歡迎同事提出

意見，從而提升對市民提供的服務。就公共圖書館而言，署方設有不同渠道與員

工就館務運作、工作情況等不同範疇溝通，除在圖書館定期或按需要舉行館務會

議，」，其實是不盡不實。十年有多，員工對改善電腦運作的建議為何總不被接

納？員工代表被其他員工冷笑為「螳臂擋車」，不自量力！另外，部份圖書館的

員工館務會議從未有按時或多年未有舉行，只要向康文署求證各館是否有按時呈

交館務會議紀錄便可知悉上述的回覆是隱瞞事實！ 

 

6  2007 年 6 月 5 日，本人向康文署副署長(文化)鍾嶺海先生提出以下的

建議： 

〈一〉統一及延長圖書館開放時間每周 7 天。 

〈二〉免費安排送書服務給老、弱、傷、殘等人士。 

懇請各位議員考慮及跟進本人多年前被圖書館所唾棄的建議以惠澤市民。 

 

7  圖書館前線文書職系員工每天面對廣大市民，熟悉圖書館運作，及知市

民所需。可惜圖書館管理階層屢屢剛愎自用，漠視員工意見，以人為本的服務精

神，只是空談的口號。 

 

館長抗拒按時值班於讀者查詢櫃檯 

 

8  讀者查詢櫃檯原是館長的工作崗位，設於圖書館當眼的地方，備有獨立

電話、電腦，及其他文書用品，以供館長即時上網、電郵、搜尋書本，及處理館

內文書工作。館長當值在讀者查詢櫃檯，除可明瞭館內的情況外、亦可了解顧客

的需要，更可即時為市民服務提供優質及快捷的讀者諮詢服務。一向以來，館長

甚少當值於查詢櫃檯，可以說是不了解讀者借、還書籍的情況，從來就只有靠員

工以口相傳及提議去服務市民，所設置的讀者查詢櫃檯是形同虛設；而高級館長

則執法不嚴、有法不依，館內秩序只靠讀者自律。如欲改善圖書館服務，館長應

要按時值班於讀者查詢櫃檯以能即時為讀者提供專業及快捷的服務及體會到讀

者的需要。 

 

9  2011 年 8 月 9 日信報記者報導曾先後兩次不同時間到中央圖書館參考部

索查資料後大感失望，所遇見的都是圖書館助理員工，未能協助解決問題，認為

不會再試第二次了。可見館長是疏於職責，令圖書館服務每況愈下，這是客觀的

事實。 

 

自助借書機服務 

 

10  圖書館電腦系統已落後鄰近地區多年，舊式的自助借書機亦已是一九九



七年前的老爺產物，還有多少仍儲存於倉庫？圖書館前線員工早已在不同會議上

反映其缺點，其效率是差強人意，在此不再重述。現階段所購置的「新型號自助

借書機」以更換各館的舊機，是否能配合未來的「新世代綜合圖書館系統」以提

供快捷妥善的圖書館服務就要拭目以待。 

 

因循苟且、阻延改進 

 

11  2000 年前兩局不同的收費早已為市民所詬病。合併後，康文署應及早

檢討收費以符合以人為本的精神！早於 2009 年 11 月 22 日，東方日報已揭露圖

書館至今仍沿用前兩局所訂的列印費用，延至 2011 年 3 月 29 日，本人向 貴會

反映圖書館列印收費混亂後仍未檢討。再於 2012 年 5 月 18 日本人再向 貴會反

映列印收費仍舊不變，現康文署隨即回覆：「有關的圖書館列印服務收費是檢討

涉及的過千項文康收費的其中一項。現階段，本署己完成檢討各項文化服務的收

費，」， 存在已久的因循漏習應要立即掃除！ 

 

12  其實，早於 2001 年，香港中央圖書館啟用時〈包括港島及九龍區〉始

有彩色列印，收費是$3.00 一張，而新界圖書館早於當年時已是$1.00，為何兩區

收費差距太遠？有關收費$3.00 是否已由政策局審批？另外，約於 2005 年前，圖

書館的逾期、遲還書籍及其附件，是以一套價錢的罰款來計算。及後，收費是以

每件計算〈例如。某書籍有 3 件附件，連書籍 1 本合共計 4 件罰款〉，為何當時

可以立即改變收費而無須檢討及審批？現康文署的回應實是欲蓋彌彰，藉詞掩飾

因循漏習而已！ 

 

13  香港申訴專員公署於 2002 年 8 月的評論第 10 段，〈檔案編號 OMB 

2002/0534，附件 1〉：「1 0 .  康 文 署 就 調 查 結 果 及 本 署 的 建 議 作 出

積 極 回 應 ， 並 承 諾 會 加 強 員 工 訓 練 和 監 察 ， 以 及 與 讀 者 溝 通

的 工 作 。 此 外 ， 該 署 亦 表 示 會 考 慮 申 請 撥 款 購 置 新 顯 示 器 ，

讓 館 方 人 員 與 讀 者 可 以 一 同 看 到 熒 幕 上 的 資 料 ， 核 實 還 書 記

錄 。 」 10 年時間， 康文署從未按上述建議而改善讀者歸還書籍不當的程序！

本人從未有提示要購買示器，而是引述公署的評論，請各位議員明察。 

 

14     東方日報於 2010 年 11 月 28 日報導：「康文署任由市民借用他人圖書

證」，經諮詢律政司後，驚悉過去做法一直違規，律政司並要求必須依法糾正。

康文署決定先給予市民三個月寬限期及宣傳後才正式執行。及後，康文署放棄執

行及停止宣傳，還勸籲員工要視而不見及不要提問「讀者的其他圖書證」，至現

在康文署還沒有依法辦事〈香港申訴專員的建議及律政司的要求〉，是否康文署

視法律如無物！ 

 



15     東方日報於 2011 年 3 月 7 日報導：「接連有市民突遭追收多年前圖書罰

款，更有個案被指「欠足十年」。立法會民政事務委員會委員王國興評論「十年

後先再追，實在太離譜！」，事件反映圖書館行政效率偏低及十分令人失望，圖

書罰款乃政府公帑，為何十年仍未清理圖書罰款？更令市民不知所措及惶恐！這

是否過時電腦系統所遺留的舊賬？ 

 

16  2009 年 2 月期間，「公共圖書館諮詢委員會」便匆匆制定了《香港公

共圖書館 2009 至 2018 年策略計劃》，以闡明理想、使命和重點策略，作為圖

書館未來十年發展規劃工作的指引。匪夷所思的是，該十年計劃未有公開諮詢十

八區區議會，亦沒有區議會的代表，這是一個欠缺民意的策略計劃。2008 年新

增設的高級圖書館館長於 18 區區議會所為何事？是否只為了要向區議員推銷

“舊名為團體借書，現改為社區圖書館”以增加借書的數字？是否已提高了市民

的文化生活？該 18 名高級圖書館館長、及各館、各職級員工的職責、人力資源

應要重新檢視及安排。  

 

17     總括而言，圖書館電腦系統「亂象紛呈」、多媒體資訊系統是一隻大白

象，讀者只利用作上網工具；管理階層疊床架屋、因循苟且、陽奉陰違、效率甚

低〈請參閱上述事件〉，至令圖書館服務差強人意，比鄰近地區落後多年。現在

啟用的「新世代綜合圖書館系統」是否捨本逐末？其成本效益就要拭目以待！現

懇請各位議員努力跟進及監察上述事項以確保公帑有效運用及市民有妥善快捷

的圖書館服務。 

 

  多謝垂注！ 

 

市民：朱景源 謹啟 
二零一二年六月二十八日 
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個 案 撮 要  

 

投 訴 康 樂 及 文 化 事 務 署 處 理 讀 者 歸 還 書 籍 的 程 序 不 當  

 

 

投 訴  

 

 投 訴 人 投 訴 康 樂 及 文 化 事 務 署 （ 「 康 文 署 」 ） ， 指 該 署

轄 下 一 間 圖 書 館 處 理 讀 者 歸 還 書 籍 的 程 序 不 當 。  

 

 

背 景 資 料  

 

2 .  投 訴 人 先 後 在 去 年 年 底 及 本 年 年 初 發 現 ， 她 女 兒 還 書

後，圖 書 館 沒 有 刪 除 她 的 電 腦 借 書 記 錄。為 免 館 方 誤 會 她 逾 期

仍 未 還 書，她 曾 兩 次 向 圖 書 館 查 詢，但 館 方 人 員 每 次 都 只 是 要

求 她 代 女 兒 填 寫 「 還 書 聲 明 」。 其 後 ， 圖 書 館 亦 沒 有 再 回 覆 她

是 否 已 尋 回 她 女 兒 已 歸 還 的 書 籍 。  

 

3 .  投 訴 人 認 為 現 行 的 還 書 手 續 不 妥 善，因 為 圖 書 館 的 電 腦

資 料 不 會 顯 示 讀 者 還 書 的 數 量，而 館 方 人 員 既 不 與 讀 者 即 場 核

對 還 書 數 量，亦 不 發 出 還 書 收 據 給 讀 者。她 認 為 圖 書 館 人 員 沒

有 認 真 地 查 明 事 情 真 相 ， 便 要 求 讀 者 填 寫 「 還 書 聲 明 」， 令 她

極 為 不 滿 。 她 因 此 向 本 署 投 訴 。  

 

4 .  館 方 人 員 多 番 搜 尋 後 ， 終 於 尋 回 該 兩 本 書 。  

 

 

康 文 署 提 供 的 資 料  

 

5 .  在 二 零 零 一 ／ 零 二 年 度，康 文 署 轄 下 圖 書 館 處 理 的 書 籍

借 還 總 數 逾 8 , 9 0 0 萬 宗，故 不 可 能 發 出 還 書 收 據 給 讀 者。在 同
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一 年 度，「 讀 者 報 稱 已 歸 還 所 借 閱 書 籍 」的 個 案 只 有 8 , 4 3 1 宗 ，

而 且 其 中 5 , 5 1 3 本 書 已 經 尋 回 。  

 

6 .  該 署 承 諾 會 經 常 提 醒 館 方 人 員 認 真 地 執 行 讀 者 借、還 書

籍 的 程 序 ， 以 減 少 人 為 失 誤 ， 避 免 為 讀 者 帶 來 不 便 。  

 

 

觀 察 所 得 及 意 見  

 

7 .  在 調 查 這 宗 個 案 及 了 解 館 方 人 員 的 工 作 程 序，以 及 圖 書

館 的 電 腦 如 何 運 作 後，本 署 留 意 到，館 方 處 理 讀 者 歸 還 書 籍 及

「 讀 者 報 稱 已 歸 還 所 借 閱 書 籍 」個 案 的 程 序，有 以 下 的 弊 端 ： 

 

 ( a )  若 條 碼 掃 描 器 讀 取 條 碼 時 出 錯 ， 或 館 方 人 員

使 用 不 當 ， 則 館 方 仍 會 保 留 讀 者 借 書 未 還 的

記 錄 ；  

 

 ( b )  圖 書 館 不 會 向 讀 者 發 出 還 書 收 據，而 還 書 處 的

電 腦 熒 幕 則 面 向 館 方 人 員，令 讀 者 根 本 沒 有 機

會 即 場 核 對 還 書 記 錄 ；  

 

 ( c )  即 使 讀 者 真 的 已 經 把 所 借 書 籍 歸 還，若 電 腦 沒

有 顯 示 正 確 的 還 書 記 錄 ， 他 唯 一 可 以 做 的 ， 是

填 寫 「 還 書 聲 明 」 ；  

 

 ( d )  該 署 在「 還 書 聲 明 」中 訂 明 會 保 留 追 究 和 索 償

的 權 利 ， 但 填 寫 了 「 還 書 聲 明 」 的 讀 者 ， 卻 不

會 在 事 後 獲 告 知 該 署 跟 進 的 結 果 ；  

 

 ( e )  至 於 最 終 未 能 尋 回 的 書 籍，該 署 並 沒 有 在 內 部

指 引 中 ， 訂 明 事 隔 多 久 才 可 把 它 們 報 銷 ； 以 及  

 

 ( f )  由 於 上 述 各 項 問 題 ， 該 署 難 以 向 事 涉 者 交 代 ，

或 向 虛 報 已 把 書 籍 歸 還 的 讀 者 追 究 和 索 償 。  
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結 論  

 

8 .  鑑 於 上 述 原 因 ， 申 訴 專 員 認 為 這 宗 投 訴 成 立 。  

 

 

建 議  

 

9 .  本 署 就 這 宗 個 案 的 調 查 結 果 ， 向 康 文 署 提 出 了 七 項 建

議，主 要 包 括 向 投 訴 人 解 釋 整 件 事、就 有 關 還 書 及 報 銷 書 籍 的

程 序 和 指 引 重 新 調 配 資 源、提 升 電 腦 功 能，配 合 必 須 推 行 的 改

善 措 施，以 及 方 便 讀 者 即 場 核 對 還 書 記 錄，以 避 免 爭 拗 及 誤 會。 

 

 

康 文 署 署 長 就 調 查 報 告 草 擬 本 作 出 的 評 論  

 

1 0 .  康 文 署 就 調 查 結 果 及 本 署 的 建 議 作 出 積 極 回 應，並 承 諾

會 加 強 員 工 訓 練 和 監 察，以 及 與 讀 者 溝 通 的 工 作。此 外，該 署

亦 表 示 會 考 慮 申 請 撥 款 購 置 新 顯 示 器，讓 館 方 人 員 與 讀 者 可 以

一 同 看 到 熒 幕 上 的 資 料 ， 核 實 還 書 記 錄 。  

 

 

結 語  

 

1 1 .  本 署 欣 悉 ， 康 文 署 本  以 客 為 本 的 精 神 ， 為 市 民 提 供 服

務，並 以 積 極 的 態 度 回 應 本 署 各 項 建 議，本 署 希 望 該 署 能 盡 快

推 行 有 關 的 改 善 措 施 。  
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