


需求之差異性，而非一味追求科技化，科

技未必是讓一切發生「轉換」的源頭，

「人」往往才是答案的起頭及終點。

讀者對於圖書館的概念，與對超級

市場的評價有異曲同工之妙。相信大家

都曾有到過超級市場購物的經驗，當我們

進入一家貨物排列未經系統化，且未提供

詳盡指引資訊的超市時，有可能足足花費

五分鐘、十分鐘後，才知道沒有販售我們

需要的東西，這時相信你我都會懊惱為何

當初踏進門時，不能立即知道需要的東西

不在這裏。相對地，當我們進入一家排列

完整、提供豐富資訊的超市時，即使是首

次進入，也可清楚掌握是否販售所需的物

品，同時輕而易舉到達正確的貨架位置。

除此之外，購物中心的商店指引地

圖也值得參考。當我們走進購物中心，

第一件事就是參考指引地圖，尤其當我們

是屬於「任務型逛街」--需根據金額及購

物目的評估且抉擇時，有可能不同的商店

分散在不同樓層，A 店在二樓，B 店在三

樓，C 店在四樓，電梯在左側，這時必須

決定是二三四樓上去呢，還是四三二樓，

先向左繞還是右繞？讀者到圖書館也會碰

到類似經驗，例如：某研究生想利用兩堂

課空檔，到圖書館為撰寫碩士論文找尋資

料，當他進入圖書館時，腦中浮現的是

「資料庫在那裡使用」、「紙本期刊放在

那裡」、「理工科圖書在那裡」、「我只

有兩個小時」⋯等，因此會很仔細地規畫

順序及動線，因動機不同，結果也必然不

同。因此當讀者進入圖書館時，圖書館應

讓其很快地掌握到需要的資訊在那裏，而

非進館五分鐘、十分鐘後，仍不知如何使

用館藏，或是發現沒有需要的東西而失望

離開。

當學術圖書館置身於資訊使用者、

需求面與提供者角色間，所面臨的新

挑戰有哪些？要討論這個問題前，必

須先釐清 library information science in a 

context，亦即圖書資訊學的全貌。Library 

Information Science（簡稱 LIS）是圖書資

訊學，context 目前最常見的中文翻譯是

「脈絡」，但更貼切的解釋可以是「全

文、全貌」。我們常說很多東西不能斷章

取義，閱讀文章必須從全文來看，才能真

正瞭解其中某一句（詞）所代表的真正含

義。圖書資訊學亦相同，在整個大環境

中，應扮演著怎樣的角色呢？總括來說，

可分成兩部份：第一，圖書館與資訊提供

者是社會中的一個組織；第二，圖書資訊

學是一門學科。所以圖書館應先思考本身

的定位及角色，並瞭解自己身處的環境，

以選擇最合適的方式加以經營。

� 國立成功大學圖書館館刊　第十七期‧中華民國九十七年十月

專　題　論　述



 貳、圖書館與資訊提供者是社會

 　　中的一個組織

學術圖書館身處於大學環境中，面對

不斷進步和發展的技術，以及各式各樣、

層出不窮的情況，所以必須找到自身的定

位。學術圖書館在研究型大學、教學型大

學、科技大學、小型學院等環境中，分別

被賦予不同成立目的與任務，在館務發展

及服務提供方向上，亦會有極大的不同，

因此每一圖書館必須充份瞭解自身的定

位，並注意政治、預算及社會等議題。

一、 政治議題

國內的大學圖書館及公共圖書館分

別由教育部高教司及社教司管轄，但在

美國，公共圖書館是獨立的，與教育局毫

無關係；公共圖書館或學校圖書館經費來

自財產稅，當經費不足時，有時會以發行

公債方式來解決。前兩年當美國德州奧斯

丁（Austin, Texas）要興建新的公共圖書

館總館時，正是以發行公債方式來進行；

由於公債發行要經全民投票，所以圖書館

發動圖書館之友全力支持。但是，當電視

台在街頭採訪「是否支持為興建圖書館發

行公債？」，所得到的答案包括：「這是 

Internet 時代，我們為什麼要花那麼一大

筆錢蓋一個公共圖書館？」、「我只要使

用搜尋引擎就可以下載很多資訊，所以不

贊成蓋公共圖書館」⋯等。由上述實例可

知，圖書館面對來自不同讀者的聲音，如

何從其中取得平衡點並實現圖書館原有之

規劃是一大挑戰。

   

二、 預算因素

在臺灣雖不需透過發行公債方式加

以運作，但也存在著「預算排擠效應」的

挑戰。以美國公共圖書館為例，這幾年經

濟情況不佳，政府稅收減少，美國的財產

稅有三大支出，第一是學校，第二是警察

局，第三則是公共圖書館，所以圖書館員

是跟警察和消防隊員互爭預算的。每一鄉

鎮要有自己的警察局、自己的消防隊，那

圖書館員呢？同樣地，圖書館如何在學校

有限資源中，獲得各學院老師及學生的支

持相當重要。很多人會想到，學校需不需

要老師？需不需要職員？需不需要有圖書

館？取代性高不高？所以圖書館必須清楚

老師與學生對圖書館的態度，以及讀者對

圖書館的需求。當我們討論資訊使用者的

需求，而且圖書館又能夠提供的時候，要

在這樣的思維下清楚所面對的是什麼。

三、 社會因素

圖書館員的社會定位經常被討論，其

是否有很高的取代性或需求性值得關注。

當學校沒有圖書館，師生是否會覺得不一
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樣？若得到的答案是「學校沒有圖書館，

教授一樣能教書，學生一樣能學習」的

話，就應檢討圖書館的定位並重新檢視讀

者的需求。因此圖書館應正視自己的社會

定位，並對讀者研究有所了解，不然如何

知道是否真的在服務讀者？

Mullins、Allen 及 Hufford 在 2007 年

曾預測下一個十年中，美國學術圖書館即

將面臨的十項重要議題1。包括：

1大學圖書館著重於數位典藏議題，並開

始嘗試進行館藏數位化工作。

2館員的素養或基本能力，隨著數位化而

有所改變，因此，專業發展的相關訓練

及操作機器能力的教育，開始受到重

視。

3學生與老師開始要求更快速且多元的檢

索服務。

4隨著館藏數位化工作的進行，數位智慧

財產權問題受到重視。數位館藏易被複

製與傳播，在傳播過程中可能產生侵權

問題，因此，事前取得授權的功夫不能

省卻。

5必須增加技術服務與系統維護管理的預

算。當圖書館大量採購及製作電子資

源，在提供線上服務時，必須同時考慮

到主機、頻寬問題，相對的預算也必須

同時編列，而非只編列採購及製作資料

庫費用而已。

6高等教育愈來愈商業導向，並以「賺

錢」為前提。以美國公私立學校為例，

許多公立學校會有各種名目的雜項費

用，包括：網路費、圖書館費、體育館

費、學生保險費⋯等。

7學生會覺得自己是顧客，所以「顧客永

遠是對的」，他們會開始計較所繳交的

圖書館費，是否得到等值或更超值的圖

書館服務。

8遠距教學愈來愈普遍，牽動了相關智慧

財產權問題的產生。當圖書館將電子錄

音、簡報檔等數位教學資料上傳開放

使用時，其授權使用權限必須註明清

楚。因為每個學校是獨立的，每個學校

都有各自的政策與做法。以發生在美

國北卡州立大學（North Carolina State 

University）的真實案例為例，某傳播

系教授規定下載一次教學錄音檔案 5 元

美金，這牽涉到州立大學老師有沒有權

利將上課錄音，放在網路上讓人付費下

載的權利。有學生一狀告到院長，若以

北卡的環境來說，教授是站得住腳的，

註 1： James L. Mullins, Frank R. Allen, and Jon R. Hufford, “Top ten assumptions for the future of 

academic libraries and librarians: A report from the ACRL research committee”, C&RL News 68: 4 

(April 2007), <http://www.acrl.org/ala/acrl/acrlpubs/crlnews/backissues2007/april07/ten assumptions.

cfm>
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但最後教授還是將錄音檔移走。所以隨

著技術的進步和發展，圖書館要怎樣來

面對這些奇怪的例子？圖書館究竟是教

學機構或是文化機構？因為教學機構需

注意如何支援教學；同時，是否允許或

與老師們合作，將教材放在圖書館網站

上並加以管理，所謂的管理，包括：權

利與義務及法律責任。

9隨著開放取閱（open access）意識的抬

頭，當圖書館選擇免費開放取閱時，在

不收費原則下，應如何有效維持服務的

永續經營？錄音場地也許免費，但有人

負責操作，就有人事經費，麥克風有設

備經費，將來順應科技發展，還要有資

料轉置費⋯等，這些無形費用，必須同

時納入考慮。

0隱私權問題受到關注：圖書館在意流通

記錄、使用統計，但讀者多半不想讓別

人知道他到訪過這裡，或者可以讓別人

知道但不想將身份曝光。有些議題是互

相衝突的，沒有標準的對錯答案，但卻

是圖書館從實體往數位環境發展時，不

容忽視的重點。

 參、圖書資訊學是一門學科 

圖書資訊學是一門學科，它與其他

學科的關係在哪裡？從圖一可看到在實體

及數位資訊環境中，有使用者及提供者，

提供者有許多來源，例如：網站、報紙、

圖書館⋯等，而兩者互動過程中，有幾項

應考慮的重要行為，包括：檢索、分享、

傳播、互動、呈現、管理及保存。由此可

知，在圖書館與資訊科學中有相當多的研

究議題是值得進行的。

圖一  資訊環境中提供者與使用者間之互動
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表一  圖書館功能與讀者想法之對應

圖書館功能 讀者想法

選擇（Selecting） 為什麼圖書館沒有？

描述（Organizing） 為什麼圖書館決定用這個檢索詞？

檢索（Retrieving） 為什麼是相關的？

排序（Presenting） 為何圖書館不將它們集中在一起？

分享（Sharing） 為何我不能轉寄給我的朋友？為何我無法開啟檔案？

以檢索的相關性為例，因為傳統的

資訊檢索會事先定義關鍵詞，而認定的標

準是「只要這篇文章有符合輸入的檢索詞

時，即被認定為相關」。例如：我要檢索 

Bill Gates（比爾蓋茲），若是使用布林

檢索的話，Bill Gates、Gates Bill、Bill、

Gates 等結果均會被檢索出；但是在數位

環境下，當使用搜尋引擎檢索時，所提供

的資訊經常與實際需求互不相關，例如：

題名為 I have to pay utility bills 的文章也

會被檢索出來。

早期的檢索工具無法產生  context 

aware，因為它無法加以定義 bill 是人名

的 bill 或是帳單的 bill，但現今檢索技術

獲得改進，有些系統已可做到當你輸入 

Bill Gates 時，會提醒你不是在找帳單，

而是在找一個人，甚或逐步指引確認。因

此，當圖書館與讀者進行互動時，有幾個

因素應加以考慮，如表一所示。

一、選擇

館員經常會遇到讀者詢問為什麼沒有

這本書，為什麼沒有這個資料庫。

二、描述

很多使用者會抱怨圖書館為什麼用這

樣的字詞描述圖書館的媒體，讀者多數仍

是以關鍵字檢索，較少以標題檢索，其主

要原因在於主題表的設計過於複雜，以致

在使用上讓人不瞭解館員究竟使用了那個

主題或類目。

三、檢索

有些人說 Google 很好用，其實不盡

然，Google 可以幫你找到六萬筆資訊，

但你只願意看前三頁，不知你是否曾想過

某筆資訊為何會被排列在前三頁或前十位

呢？對於這樣的問題，Google 的解釋是
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根據計算功能，前十個與檢索詞最相關，

但或許你會感覺第三個比第一個更合適，

或是第二頁比第一頁更合適，所以，這牽

涉到究竟應由誰來認定相關或非相關的問

題。

四、排序

有些線上公用目錄顯示的查詢結果，

無法歸納其排列順序為何，這樣的系統對

使用者而言相當困擾，由於無法按照想要

的方式排序，因此當檢索結果是一萬筆、

一千筆或一百筆時，有許多人在第三十筆

或五十筆時就放棄了，而給予圖書館的回

饋則是系統太難使用。

五、分享

有鑒於數位檔案易於轉寄與傳播，目

前許多授權契約明文規定，全文電子檔限

個人研究使用，同時圖書館提供館合服務

時，也需先印出以紙本傳送；另外，讀者

在使用時可能還會碰到因未安裝適用的閱

讀軟體，以致無法正常開啟檔案之情況，

進而請館員協助解決。

另外，對於使用者來說，圖書館在

各項服務要提供很明確的政策，不單給館

員看也要給使用者看。有時候讀者（尤其

是新進老師及學生）會對學校圖書館不瞭

解，不曉得可以得到什麼樣的服務？可以

提出什麼樣的要求？享有哪些服務？而另

一方面，館員在工作上也需要經常彼此交

換經驗與資訊，因此如果能將相關政策集

中管理並加以公開，對內對外都是很好的

溝通平台。

以美國密蘇里大學（University of 

Missouri）為例，其所提供的圖書館政策

資訊相當完整，如圖二所示，例如：館務

會議的成員有哪些、過期罰錢是怎麼決定

的⋯等，「政策透明化」對於使用者非常

重要。另以國立成功大學圖書館為例，其

同樣將政策公開，對於使用者提供很大的

幫助，如圖三所示。

 肆、結語 

資訊使用者和圖書館的服務在哪裡

相遇了？擦撞出哪些火花？很可能大部

份的圖書館都可以大聲說「我們圖書館準

備好了」、「我們已可以做到 80% 的契

合」。確實有很多事在國內圖書館已做得

很好，但仍有許多值得開發的新空間，藉

由不斷來自資訊使用者需求的各項挑戰，

正可提昇圖書館的各項服務品質。
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圖二  密蘇里大學圖書館政策資訊

　　資料來源：http://mulibraries.missouri.edu/staff/policies/toc.htm
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本文為知識經濟時代之圖書館服務系列十一：圖書館資訊服務之新挑戰（97.05.20）

演講紀錄，由林榆嘉先生紀錄，並經主講者寓目同意刊登。

圖三  國立成功大學圖書館圖書館政策資訊

資料來源：http://www.lib.ncku.edu.tw/www2008/service.html
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