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館員禮儀及讀者溝通技巧 
......................................................................................................................  

林慶弧講師 修平技術學院通識教育中心 

前言 我自己一直在圖書館界服務，我不斷的在想，我們圖書館界如果能夠活潑一些些，主動一些些，全台灣的老百姓一定會對我們刮目相看，認為我們不一樣了。其實各位也都可以感覺到我們正在改變中，但希望這種改變是自己想要的而不是被逼的，如果我們是真的願意一步一步的來改變自我，讓我們服務品質越做越好的話，我相信人家會很尊重我們。 

“心”優質服務－讀者滿意對圖書館經營的重要 專業的定義是什麼？就是在工作崗位上有沒有心。難道，一定要台大圖書館系畢業，台大圖書館研究所畢業、台大圖書館博士班畢業才叫做專業人員嗎？當然不是這個樣子，我覺得這是一個觀念的問題，我相信各位一定懂得比任何人都多，沒有人會懂得圖書館的管理、方法技巧等等，會贏過你們。但是重點在於要將這顆心把它展現出來，人家就會覺得很棒。 
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從畢業後就開始服務讀者，最近開始被人家服務，因此就很好奇，當我進到國立中興大學的圖書館內，我會一個一個問館員說，請問你是圖館系畢業的嗎？我會一個一個這樣問是因為他們的服務真的很棒，我問他們任何很刁鑽的問題，他們竟然都可以很誠懇的回答。各位，所以我最近被人家服務的感覺，就覺得用心非常重要，但是，圖書館界太謙虛了，該怎麼辦？各位一定要從自己本身來，不是要等別人來逼你改變。 

讀者滿意的重要性 

� 顧客爭取成本比（１：５）顧客爭取成本比（１：５）顧客爭取成本比（１：５）顧客爭取成本比（１：５） 

� 顧客抱怨擴散比（８：２２）顧客抱怨擴散比（８：２２）顧客抱怨擴散比（８：２２）顧客抱怨擴散比（８：２２） 

� 顧客抱怨槓桿比（半信半疑ＶＳ深信不疑）顧客抱怨槓桿比（半信半疑ＶＳ深信不疑）顧客抱怨槓桿比（半信半疑ＶＳ深信不疑）顧客抱怨槓桿比（半信半疑ＶＳ深信不疑） 

� 個案ＶＳ通案（１：２８）個案ＶＳ通案（１：２８）個案ＶＳ通案（１：２８）個案ＶＳ通案（１：２８） 各位，我請問你們，如果有一天你覺得你要去創業了，客人尚未光臨時，你是否已經在花費你的成本了？我們每天開門等第一位客人上門，所花費的固定成本或者是變動成本，我們先不管，你認為你開一家店，你的老客人比較重要？還是新客人比較重要？ 答案是老客人。為什麼？因為他會常常上門。對，他會一直反覆的來，也會找好朋友新客人一起再來。所以那些常常來的老客人熟面
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孔很重要，那到底有多重要，如果你要讓一位從來不進圖書館的讀者進來，你要花五倍的成本你才有辦法把他們吸引進來。那五倍的成本包括什麼？你們用過什麼方法呢？辦活動、高空氣球、宣傳車、夾報。各位，我們為什麼要希望那些從來沒來過的人進來圖書館？甚至在日治時期開始就有巡迴的文庫，不外乎就是希望有更多人來利用圖書館資源，所以顧客的成本比就是老客人只要花一份的心力他會一而再、再而三的上門來，但是新客人你要花五倍的心力或者是成本，他才有可能願意進來看看。 接下來，各位也都有親身經歷過，如果各位女同事們今天去洗頭髮，那家美容院的髮型設計，令你非常滿意價格，而且價格也很合理，請問你會不會向朋友們推薦這家店？會，會說，但不是特別的多。但是如果這家美容院服務品質不好，收費也特別貴，老闆娘態度也不是很友善，你個人覺得很不滿意，請問你是否會跟別人說？會，跟幾個人說？到處說。告訴朋友千萬別去這家美容院！ 各位，這是大家同樣的行為與心理反應，當你接受到好的服務的時候，你覺得很滿意的時候，老實說，你會去講給很多人聽嗎？不會。平均值是８個人，但如果你感覺不滿意的時候，基本上我們會去跟比較多的人說，平均值是２２個人。但是，更可怕的還在後面，請問一下這八個人聽到你讚美的這家服務非常好、且價格便宜美容院的，請問聽到的這八位人的直覺反應是什麼？告訴你，叫做半信半疑，是真
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的嗎？他下次有機會再去看看，但是那被告知不好的２２個人她們會有什麼直覺反應？她們真的就叫深信不疑。 如果萬一是我們的圖書館，被某一位讀者到處去說我們壞話，然後聽到的人也不求證的心態之下，他就認為我們的圖書館不好，不要去，如果你去，你就會如何如何。所以，有時候這就是一些誤會，我個人覺得我們在服務的過程中這麼盡心盡力，結果被誤會了那真的是很不值得的事情。 接著，如果有讀者，用各種方法來跟你表達一些的意見和看法。包括：比較傳統的寫信投書，或者是打電話反應，再不然就是寫電子郵件、或更傳統的就是本人親自走回來反應。各位，像這種願意用各種方法回來反應或建議或提出抱怨的讀者，應該被視為通案處理。 這位讀者所代表的是，他背後有２８位讀者有相同的看法或意見，只是，那２８個人所採取的方式跟他不一樣，所以各位都知道了，好的企業為什麼會這麼注重客訴，好的企業把客訴的客人當成再生父母，當成貴人。為什麼？因為他們公司在生產銷售的過程中，發生什麼問題自己完全不知道，但是有人願意這麼雞婆的回來的跟你說，你們的產品有瑕疵時，只要不是很情緒性或者無理取鬧的，我們都要把他們當成貴賓來款待他，要謝謝他願意找到我們在經營過程中自己疏忽的盲點。如果你打電話過去，有專業的服務人員替你解決問題就是好公司，如果電話響了十分鐘都沒有人來接，這家企業就快要倒了。 
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我們雖然是非營利事業單位，但是我們把它的理論借用在這裡，我們也可以想想看，服務的過程當中有沒有需要再來改進的地方。 

    舉例來說，每一個企業都會有客服信箱請，有一家蛋糕烘焙業者的留言板，有位顧客留言寫道，客人反應說有一次借用他們的廁所時，看到做蛋糕的師傅在抽菸，讓人無法相信這個是事實。 各位你看到沒有，2007年 3月 31日的留言，今天是 2008年 9月 24日，整整過了一年多，該公司都有沒有回覆、置之不理！如果是這樣，這家企業為何要設置這個顧客信箱呢？如果有設立信箱，若沒有專人回覆顧客的意見，那設置這個信箱一點意義都沒有。 如果客服信箱都不回覆，這個是他們內部公司管理出問題，是他們家的事，但是他們的服務品質就做不好。此外，打電話進來的我們會比較重視他，但是寫電子郵件，因為沒有聲音，沒有他的急迫性，就會比較容易被忽略。 

企業賣什麼？品牌背後的意義 品牌是經營出來的，他們在賣什麼？各位，同時請你也思考一下圖書館在賣什麼？當然我們沒有再賣東西，我們在經營什麼理念？ 各位，在全世界都會區的上班族不分男女，不只是台灣，他們這些上班族，每天上班時都帶了一杯星巴克咖啡進公司，是代表什麼意義？ 
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如果每次去誠品，即使只是買一本小書，我也會跟他拿個墨綠色的紙袋提在手上，表示我很有氣質。各位，是不是很多人會把逛誠品掛在嘴巴上、會不會把它的墨綠色袋子拿在手上？他在賣什麼？那個東西很玄，一個墨綠色的袋子代表什麼？代表了氣質？那我去買了一個更貴的ＬＶ包包，不是更有氣質？但卻是不同的層次的文化品味。這個品牌要經營到如此的地位不簡單，各位您的圖書館做到了嗎？ 請問這個品牌的車子在賣什麼？在賣安全。而不同廠牌的車子而導致不同族群在消費。汽車消費有明顯的族群化，這家公司的車子，一直在強調車子的安全性。 接著請問它在賣什麼？有一個廣告，內容是有一個小朋友在盪鞦韆，盪高時他會笑，盪下去的時候就不笑，畫面一直反覆再進行，剛開始看我也看不懂，到最後，小孩子盪上去的時候，畫面帶到他所看見的窗外，有一個這樣的標誌。我個人的親身經歷，我的小孩從來不讓他吃這種速食食物，但有一次當我們開著車經過這個符號的時候，小孩卻一直在叫，真的很奇怪。 請問我們經營的圖書館，可以做到這個樣子嗎？如此吸引人嗎？老少咸宜、童叟無欺、近悅遠來、車水馬龍！各位，我們想想，圖書館的經營有沒有什麼辦法做到這個樣子？如果我們真的做到這一步了，那你就厲害了，你可以去改行了。但我們卻不會。各位，我們拿最常見的四個企業 LOGO，讓各位思考一下它的品牌背後所代表的意義。 
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貼心的服務 台中市的象徵性地標 HOTEL ONE，外觀像帆船的建築物，頂樓的飯店是誰的？是台北亞都大飯店直營的台中店，而他們一直都標榜著一件事情，就是貼心的服務，而他們要怎麼樣做到呢？就是要為每一個人量身訂做，獨特別緻的服務，您所需要的他們盡力完成。 老實說，如果以我們的圖書館經費，我們做不到如此豪華的硬體設備，畢竟圖書館不像他們是營利事業，他的服務做的更好，錢就賺的越多。但是各位，他們的精神我們要不要學呢？要的。雖然我可以找出很多理由：例如我們是非營利事業，但是非營利事業又怎樣呢？難道我們不是要服務別人嗎？如果我們是被逼著進行服務，一定會做的心不甘情不願的，如果我們做的很好，人家就會想來體驗這家圖書館的服務內容。 例如某餐廳他們希望客人吃快一點，所以上菜時的態度和行徑，卻像是在餵豬一樣，客人花錢來享受的客人，如果是這樣被服務被對待，你會開心嗎？ 但根據觀察，圖書館同人很習慣用專業的方法去服務別人，當我們用自己的一套想法去服務別人的時候，總是會讓人覺得我們高高在上，圖書館同仁不會認為自己是有錯的，因為他都照專業的方式在服務讀者，讀者則認為自己有被輕忽的感覺。站在消費者的立場，看服
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務過程跟品質，讀者進來圖書館，受了很多我們的氣之後，他可能永遠不再來，甚至一天到晚在背後罵我們，我們卻不知道。 各位，你認識所服務的讀者嗎？你叫得出來讀者們的姓名嗎？有一些可能認識，有一些可能不認識。有些可能是你的朋友，有些可能是第一次進來，但是你服務的標準有沒有一樣呢？ 當我們服務的過程中我可能對 A讀者稍微好一點，那Ｂ讀者會不會看在眼裡呢？心中產生大小眼的差別待遇，所以我們要小心不要有差別待遇，服務品質要達到一致性。 我舉一個例子，某一天我去一家有名的咖啡館，覺得咖啡好喝，就交替給我太太品嚐看看，結果我太太準備要喝的時候發現，我的咖啡杯上有一個口紅印，接著我就搖搖手，請服務人員過來，就像他反應杯子上的口紅印問題，而那個服務人員卻沒好氣的回答說，「阿不然你要怎麼樣？」如果他不要這麼回應，或許不會這麼生氣，於是我就說，請你們經理出來。服務人員說，經理不在。各位，可以不用這麼直接，那我就說，總有現在可以負責的人吧，結果那個負責的人出來，態度也是跟服務人員一樣，那種的服務態度根本是惡劣到極點，通常這就一個企業文化的實際情況，上層經營者的態度會影響基層員工的行為模式。 
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使用者付費的觀念  養成珍惜資源的態度 我們圖書館要不要提供很多的服務項目？我們今天有個口號叫做什麼？使用者付費。在開設各種研習班的時候，請一定要教導民眾養成珍惜資源的態度，如果不教導這個觀念，會覺得報名之後有沒有上課都無所謂，這樣是不行的，使用者付費是對的，因為這樣才會珍惜資源。例如現在有筆記型電腦的人太多了，記得剛買第一台筆電時，因為電腦剛好沒電，想要借用某圖書館的電使用，可是館方人員卻說不行，也些圖書館是可以，但也有些是不行的，因為要讓使用者知道他們是付出多少，所以才會珍惜，圖書館還是有教育的功能在，我們負有教育民眾的責任。 

時代不同  需求不同 在物資缺乏的時代物資缺乏的時代物資缺乏的時代物資缺乏的時代，你喝什麼？喝水、喝茶。如果你可以喝到秋水茶、冬瓜茶那就算你的家境還不錯了。但時代漸漸進步，許多的中小型企業慢慢興盛起來，所以有了黑松汽水（可口可樂），到今天什麼飲料都有。 同理，在物資缺乏的時代，物資缺乏的時代，物資缺乏的時代，物資缺乏的時代，剛開始什麼都沒有的時候，只要有圖書館的一座房屋就很心滿意足了，會不會要求吹冷氣呢？舒服的桌椅呢？全部不用，只要有圖書館就夠了。但是，到了追求數量的時代追求數量的時代追求數量的時代追求數量的時代要
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有更多的圖書，更多的期刊，但是到了追求品質的時代追求品質的時代追求品質的時代追求品質的時代，圖書館裡面的書，就會開始講究版本，出版社，不要什麼都來，但今天我們已經到了講究品味的時代品味的時代品味的時代品味的時代，為什麼每一個鄉鎮圖書館都可以建立自己的特色，建築物可以建得有特色而吸引到人群的目光，因為要追求不同，而今天的這個時代，我們已經進入到了追求充實與滿足講求服務的時追求充實與滿足講求服務的時追求充實與滿足講求服務的時追求充實與滿足講求服務的時代，代，代，代，你有沒有辦法讓進到貴館的讀者，重視高附加價值的感受？如果你有辦法讓進去你的圖書館的讀者，在心靈上有心滿意足的感受，就代表你成功了。 如果他心滿意足之後又帶了更多人進來，來分享他的喜悅，你更棒。所以，我們進入到了春秋戰國的競爭時代，以前我一直覺得，誠品到底是我們的推手呢？還是競爭的對手？有些香港與新加坡素質較高的觀光團，會把誠品當做觀光景點參觀，我覺得誠品真的帶動了台灣的一些變化，尤其有影響到圖書館的改變，大家有沒有感覺到，鄉鎮圖書館已經做到誠品化了？別說其他的，就說我們國立台中圖書館，也有誠品化的外表，把全部的水泥牆全部拆掉，變成玻璃帷幕，內部與外部是透視的，書架也不是過去那種制式的，改變之後更加吸引人，誠品可以做得到，為什麼我們圖書館不行，我們圖書館當然可以的，所以誠品是我們改革的推手，也是競爭者。所以我要跟各位說，競爭者越多，對我們圖書館界愈好。 
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讀者進入圖書館的目的在哪裡？當一個讀者的需求得不到滿足的時候，老實說，他就不會想要到我們所服務的地方來，他需要什麼？我們有沒有辦法提供給他，當我們沒有辦法提供、無法滿足讀者時，他當然不會進到我們的圖書館來。 圖書館的功能在哪裡？平常你們有沒有了解讀者分布的型態？通常我們講到公共圖書館，我們都可以很熟悉週一至週五的客群，以及假日來的客群，和聯考前來的客群是完全不同的，不同的客群，他們的目的有沒有達到呢？圖書館的經營者必須要去了解的，如果沒有深入了解，表示我們做的還不夠好。 請問有沒有到戶政事務所去辦過戶籍謄本的經驗？為什麼大部分的人，每次去都不只列印一份而已？請問一份戶籍謄本的總費用是多少錢，是否還要加上其他的時間成本、停車成本、甚至是拖吊車子的成本呢？ 因此我們不能說讀者借書不用錢，讀者唯一要被罰的錢只有逾期，但是千萬不要這樣想，讀者要來圖書館的總成本是非常大的，如果萬一讀者沒有找到他需要的資料，是不是他必須再等，或者在去別的地方找，這也是算成本，所以我們千萬不要認為，讀者使用圖書館是完全不用任何的成本，所以我們要設身處地的幫讀者的忙。 貴館的便利性與選擇性是不是越來越多？因為我們要競爭，所以提供更多便利性與選擇性，讓讀者能夠找得到，一次滿足他的需求！
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這個是我們要努力的，如果沒有一定會有些抱怨。更重要的是讀者的心聲我們聽到了嗎？你會偶而去和讀者說說話嗎？建議你們，可以試著做做看，我想讀者會一輩子感激你。 

服務業的特性 

無形性、不一致性、不可分割性、不可儲存性 如果從來不進入圖書館享受服務的人，知道我們圖書館服務項目嗎？從來沒有進過的圖書館的人真的無法從建築物的外表，了解到圖書館的美妙服務，真的很困難。日本料理店最大的特色跟一般的料理店差異在哪裡？從外觀上來看，我們知道日本料理店外觀都會有一個透明的玻璃櫥窗，上面放著食物的模型，因為他們知道如果不走進來吃，消費者不知道他們的東西多美味，但要知道多美味，要用吃的才感覺得到，但是他們先用目光先把你吸引過來，所以服務業是無形性的，是你沒有進來接受服務以前，完全沒有辦法體會的，所以我們才要想辦法讓那些不進來的人了解感受到什麼服務，我們為什麼要做這麼多的宣傳！ 何謂「服務業的不一致性」？人都有情緒起伏的時候，更何況，圖書館的同仁非常多，不只有你一個人而已，還有其他的館員同仁，
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每個人的服務品質會不會這麼的剛好？不會。所以為什麼要有館內的訓練？因為至少把我們的品質拉到一致性，至少不要相差太多。 一所圖書館的服務，老實說有屬於幕後的與幕前的部分，幕後的那一些人可能就忙著採購、分類、編目等等，第一線的同仁，就是流通服務、參考諮詢等等。我們自己當然知道各個業務部門的責任歸屬，但是讀者懂嗎？讀者不懂，所以當讀者找不到書的時候，就說你們圖書館服務品質太差了。因為我們無法跟讀者解釋圖書館的分工的細節（讀者也不會理性的去分辨），所以這叫做「不可分割性」。  最後，什麼叫做服務業的「不可儲存性」呢？大家都有出國的經驗，當你體驗到這次航空公司的服務很好，回憶很甜美的時候，可是你卻沒有辦法拿一個罐子將美好服務的感覺存封在罐子裡，等下次要搭飛機時再把它釋放出來，享受同樣美好的服務品質！服務品質每次皆會有所差異，今天的與下次的就是不一樣，所以不可能把今天良好的服務品質儲存起來，留著明後天再來使用，這個是我們圖書館界沒有辦法解決的事情，所以我們要兢兢業業的目的就是在這邊。 
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良好服務品質的指標 要做到什麼好的服務呢？我們只要做到幾個指標。首先，我們要讓我們的圖書館外觀先吸引人，為什麼台中市文化局外牆要加裝霓虹燈呢？會了吸引行人的目光。此外，就是廁所，我們公共圖書館的廁所，一定要想辦法做的像五星級飯店的廁所一般的乾淨水準，當我們做得越好，別人才會越尊重我們。 接著是服務態度，那些讀者的眼睛是雪亮的，如果我們的服務品質都是一致性，讀者就會覺得我們是很棒的。接下來是產品的好壞，我們的核心價值做到了沒有，也就是圖書館的功能在哪裡？圖書館到底要提供什麼服務？吳明德教授說，圖書館不是擁有資源而是提供資源，你不可能擁有所有的圖書，既然無法擁有全天下的圖書，所以我們只好想辦法去提供資源。 再來，服務的環境是什麼？就表示是我們的外在，首先，服務很重要的就是你的服務管理，服務管理包括內在與外在，圖書館界一直給人冷漠的印象，給人也不易親近的感覺，如果我們臉上再多一點笑容，或許他們會覺得我們很隨和。 
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顧客對不滿意服務的原因分析 核心服務失敗 過程不便利或不受尊重 服務態度不佳 硬體環境不良 收費不合理 運用不時手法 競爭因素 為什麼讀者會覺得我們做不好呢？我知道圖書館的經費永遠都不夠，但是我們能不能想其他的方法來解決呢？如果可以願意多做一些事情，一定可以解決很多很多事情。如果剛好那一天，讀者進來櫃台，看到服務人員態度不好，這就給他的第一印象，要他改變是一件非常困難的事情。圖書館有沒有競爭的對象？以目前的情勢來說，我們所面對的競爭者太多了。我們可以善加利用網路提供更好的服務。 

  請各位思考圖書館當初設立的宗旨是什麼？目前實際上做到了嗎？有沒需要改進和加強的地方呢？如果尚未達到目標，讀者一定會不開心，有時要去聽聽看，顧客需要的是什麼？我們要把進來的每一位讀者，都當作是第一次進來的讀者，用心對待，這樣才會讓人感覺到我們是一個很好的團隊。再來，健全服務流程管理，舉個例子，
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現在辦閱覽證還需不需要照片？不用。能不能在家裡申請？還不行。我們的健全服務流程管理，要隨著時代改變來變革了，不能以前的制式版本和流程，一直流傳下來不能更動它，沒這回事的。 

  如果有讀者來跟我們建議任何事情，我們一定要謝謝他。為什麼讀者滿意這麼重要呢？因為他對我們的服務滿意，而對我們規定辦法也比較願意配合，也可以跟我們維持長久的良好關係，進而變成我們圖書館的活ＤＭ，因為他會到處去跟別人說，而我們也可以藉由他來擔任圖書館志工。 

危機即轉機－顧客的抱怨處理與管理 傳統的書店和誠品書店，之間的差異性到底在哪裡？去傳統書店時，你是怎麼找書的？問老闆。是不是依照出版社來擺放？為什麼傳統的書店依照出版社來擺書？站在本位立場來做這件事情，因為進退書方便，依本位觀念來思考是不爲顧客去想的。那誠品呢？它分類好嗎？不好。但已經在改變了。改變是從外觀最容易做得到的，當別人認為我們好，我們也會當對的覺得自己很好。 同一件事情，站在不同立場就會變得不一樣，你跟讀者是不是對立的？我們是不是受限於圖書館界的傳統觀念與思考模式，好像不這樣做就有問題，可是各位，難道我們不能變嗎？我們可以思考一下，
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全天下的圖書館，是不是我們最棒？當然是。但是我們要怎麼樣做到的？各位，我們雖然大家都是文化局、都是鄉鎮圖書館，但是你一定有你自己的特色在吧！書不可能最多，那要怎麼辦？所以我們要挖空心思，去創造出我們的特色。 今天中央政府給錢要看你提出的企劃案，已經不是每個圖書館都有的齊頭式平等，因此要捫心自問你的競爭力在哪裡？未來就是這個樣子，因為你不可能雨露均霑的領到同樣一筆錢，一定是請你提出計畫，中央審查你要怎麼運用，再決定是否撥款補助。 在圖書館服務過程中，一定會碰到很多莫名奇妙的事情，你不覺得是問題的問題都會跑來，這是一定會的，但這就要看你如何去解決他。例如：麥當勞要在美食天堂義大利開第一家分店的時候，卻發生了差點面臨到倒閉的事情，義大利人覺得這個能吃嗎？所以義大利有一位大學的教授，覺得美國人來我們這邊開這種店，是非常不尊重他們國家的傳統行為，所以組織學界和產業界等，大家一起來抵制麥當勞。星巴克在法國開第一家分店的時候，也面臨到相同問題，這種是企業界比較容易面臨到的，而我們圖書館界比較少會碰到，而碰到抱怨的時候，請大家一定要記得，當有讀者告訴你我們哪裡做的不好的時候絕對不是個案，而是通案，我們遇到抱怨的時候一定要仔細聆聽先安撫他的情緒，再解決抱怨內容的實質問題。 
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處理讀者抱怨時，態度要好一點，面帶微笑不要在第一現場處理，而是要帶他去找專人處理，而補償多一點，額外送他一點小小的禮物，或者層次高一點，找高層的人員來替他說明等。但如果處理得不好，事情就會像滾雪球一樣越來越嚴重，而讀者最不喜歡的聽到的話是什麼話？請記住這些話千萬不要說，第一是「這是我們圖書館的規定」，再來就是「不然你要怎麼樣」，最後為「請你以後要按照規定」等等。 而讀者最喜歡聽到的話，則是，您是第一次來嗎？我來爲你介紹？或者是千恩萬謝。如果你給他一點小福利，讀者真的是願意來配合我們的活動。誤會常常造成的遺憾，是無法彌補的傷痛，誤會一開始，只想到是對方的千錯萬錯，所以誤會才會越來越深，而弄到不可收拾的地步，圖書館有很多套的作業辦法與專業準則，但是讀者不見得都懂，所以就容易產生了誤會，但我希望我們不要讓這種的誤會產生，因此不要跟讀者說圖書館的專門術語，因為那是完全沒有意義的。 圖書館的存在是因為要滿足讀者的需求，但是現在讀者的需求也是常常在改變，所以我們要隨著時代來改變。 


