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公公共共圖圖書書館館公公共共關關係係與與形形象象  
董董國國昌昌    講講師師  

 中興大學行銷學系 

壹、公共圖書館公共關係之定義 

根據學者黃宗忠教授認為「圖書館公共關係是圖書館運用傳播

手段使自己與公眾相互了解、相互協調的一種行為。具體來說，圖

書館公共關係是圖書館通過有目的、有計劃的行動，了解公眾對圖

書館的態度、看法和要求，促進相互之間的了解合作，對內不斷加

強團結，對外不斷擴大圖書館的影響力，樹立圖書館良好形象，爭

取社會的支持與協助，為圖書館生存和發展創造有利的條件。」 

由實務上的操作來說，就是要有： 

一、事前完整的規劃。要設定具體及有效的國際與主題，但是設定

目標及主題之前，應先確認目標與主題的適當性、合理性及必

要性。 

二、計算成本與效益。產出／投入的評估，如何事半功倍，以最小

的投入得到最大的產出。創意、創新的想法與作法，其產出／

投入往往是不錯的。可定期要求員工腦力激盪或是尋求客戶之

建議找出創新與創意的作法。 
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三、做市場調查。了解公眾的看法及公、民營同業間之作法。 

如 1.台電 K 書中心(1)早上 8:00 開放；一般圖書館 9:00 才開放。 

(2) 除國定假日外，一個月僅休一天；一般圖

書館每週一公休 

(3) 每一位置均隔開；一般圖書館座位為開放

式，且無隔開。 

2.一週公休一天，而上海圖書館全年無休。 

四、要讓員工滿意於公眾滿意之前。有滿意的員工才會有滿意的客

戶。 

五、不僅對來訪之客戶，應對所有館方有來往之對象有良好的互動

與服務，如此才可能建立良好的形象。此謂之為「關係行銷」，

平日建立良好關係，必要時可發揮「錦上添花」，甚至「雪中送

炭」的功能。 

貳、公共圖書館公共關係之流程 

一、找出公共圖書館的客戶 

(一)S.T.P 與 L.G.D 

STP 是行銷的三大步驟，LGD 則是笑談中的行銷實務，L 為午

餐(Lunch)，G 為高爾夫球(Golf)，D 則是晚餐(Dinner)，意謂著

LGD 之後生意就談成了，而在公共圖書館應如何找出自己的

STP 或 LGD 呢？ 



151 

公共圖書館公共關係與形象 

  

 

1.S(市場區隔)：從個別訪客之年齡、所得、性別、職業來觀察，

加上所在區域是住宅區、商業區、辦公區來了解訪客之特性。 

2.T(目標市場)：描繪出具體之主要訪客之族群及其比例，如上

班族、學生、老人家、家庭主婦、甚至外籍新娘等。 

3.P(產品定位)：由訪客成員及比例列出適當且一致性的產品與

服務，如：針對老人家則多提供一些養生之資訊與服務，針

對上班族則多提供一些理財、休閒之資訊與服務，針對外籍

新娘則多提供一些外籍書籍或座談會、讀書會、親子教育之

資訊與服務。 

如：台鐵為了讓女性能有安心的乘車空間，設立了女性專屬車

廂，就是一種行銷手法，其中在執行上，S 就是以性別為市場區隔

之變數為主，T 就是針對女性客戶為主要之目標市場，P 就是提供

女性專屬車廂之產品定位。 

 

圖一：行銷 STP 之意義 
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二、客戶的分類與特性 

(一)主要客戶：員工、學生、考生、社區居民。 

(二)次要客戶：廠商、物流業者、政府部門、K 書中心、書局、網

路書局。 

主要客戶是我們主要服務的對象，應特別予以重視，其中又以

“員工”排在最前面，如麥當勞就在員工問卷調查中寫著“員工的

滿意是顧客滿意的基礎”。此一觀念告訴我們一件事，就是員工最

重要的，接著才是員工面對的顧客如：學生、考生、社區居民，而

次要客戶中，包含了我們的廠商、商品配送業者、其他政府部門、

同業（如：K 書中心、書局、網路書局）這些對象也是我們應予以

注意的，而這些往往是被忽視的，甚至冷言已對。 

三、良好的公共關係 

良好的公共關係其中有兩個重點，分述如下： 

(一)員工滿意→客戶滿意→客戶忠誠度 

1.做好內部服務品質才會有滿意的員工，而內部服務品質則包

含下列因素：工作場所設計、工作設計、員工甄選及發展，

員工獎勵與肯定、服務顧客之工具。 

2. 其中工作及工作場所設計，應透過市場調查，由不同訪客去
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了解，從一進入本館到離開有哪些不便、不順之處進而予以

改善。 

3.工作設計中考慮每一個工作的可行性，流程是否必要及順

暢，工作分配是否公平，工作場所設計是考慮裝潢、布置及

硬體設施是否符合客戶需求。 

4.滿意的員工會使得員工生產力提升以及流動率減少。 

5.正確的服務理念，提高顧客之附加價值塑造了外部服務品

質，會產生滿意的顧客。 

6.再針對目標顧客需要設計及提供服務，會帶來忠誠度高的客

戶。 

7.客戶忠誠度是由市場佔有率更進一步提升為客戶佔有率的表

現，如何充分體會「水桶理論」中「留住舊客戶」(流出去的

出水口拴緊)及「引進新客戶」(進口水一直川流不息)的道理，

自然水桶很快就會滿了，甚至一直都是滿的了！但是在目前

競爭激烈之下，新客戶的開發較舊客戶的保有往往要多出五

倍的精力，如何先保有舊客戶不讓其繼續流失是極為重要的

觀念與工作。 

8.忠誠度高的客戶，不僅留存率、再購率高，更會以自身的經

驗推薦他人使用。 

9.更多忠誠度高的客戶，將使得企業收益成長，利潤增加。 
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圖二：員工滿意、顧客滿意、顧客忠誠度之關係 

(二)基本服務→滿意服務→感動服務 

在競爭激烈、客戶至上的時代，基本服務已不足以對抗對手，

更遑論讓客戶滿意，甚至滿意的服務也無法吸引甚至留住客戶，感

動的服務取而代之已變成營利、非營利事業努力追求的方向。 

1.以借還書為例 

基本服務：借書 

滿意服務：隨時可還 

感動服務：借的愈多還有獎勵 

2.以閱讀的場地為例 

基本服務：提供座椅、燈光 

滿意服務：周一無休、開放時間延長 

感動服務：增加提供獨立式閱讀空間、投幣式咖啡甚至 VIP         

          的座位，VIP 的咖啡。 

顧客滿意的 

遠景規劃 
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「基本服務」是本應提供給客戶的服務；「滿意服務」則是希望

客戶能因此而有所方便、喜悅；「感動服務」則是希望得到客戶的一

聲讚嘆，讓客戶有意想不到驚訝與喜悅。但是在現在競爭激烈的時

代，服務一直在提升之下，「滿意服務」往往變為「基本服務」，甚

至當「感動服務」也快變為理所當然了！ 

參、衡量公共圖書館的形象與客戶對公共圖書館的態度 

如新北投圖書館的落成不僅得到綠建築獎，更變成觀光景點一

樣，專程來拍照的人及希望擁有一個座位的人絡釋不絕!兩個重要且

具體作法如下： 

一、市場調查。大館支援小館，統一設計問卷，針對館的規模大小

及受訪對象不同（如員工、客戶、廠商、同業），分別設計不同

之問卷，問卷設計要言簡意賅，兩頁即可，切記煩瑣，基本資

料：性別、職業、年齡層要問，但是姓名、電話是個人隱私切

記不可問。 

二、客戶定期座談會了解客戶心聲與需求，此一客戶也含員工、一

般來館訪客、廠商及同業，應由主管主持表示重視，準備茶點

外，也應準備一些小禮物給參加座談會的客戶，表達謝意。 

肆、建立公共圖書館的形象目標與客戶態度目標 

重點：一致性的目標，大館則針對較大、較廣的客戶，小館則
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針對較少，較窄的客戶群，分述如下： 

一、大館：國立圖書館可考慮採用大眾市場的無差異策略。大館規

模大、設備足、人手較多，可針對較廣大的顧客來服務。 

二、中館：市立圖書館可考慮採用分眾市場的差異策略。可針對幾

個族群設定其服務方向，如：上班族、學生、家庭主婦、老人、

青少年、幼兒，提供不同族群之不同需求。 

三、小館：縣市圖書館可考慮採用小眾市場的集中策略。僅針對當

地主要成員提供與服務或是配合不同季節與月份的主題式服

務。 

四、小小館：各區或各鄉鎮之圖書館可考慮採用微眾市場的客製化

策略。針對圖書館所在之區域為住宅區、商業區或外籍新娘較

多之區域提供，如：老人養生、幼兒保健、外籍新娘等資訊與

服務或是到府服務之活動式圖書館。 

前述之作法，重點有兩個，一是量力而為，一是量身訂做，前

者是有多少資源做多少事，後者是做多錯事不如做對一件重要的

事，如本區域老年人口多，應多從老人養生及保健書籍之引進，多

舉辦老人養生、保健講座及老人聯誼活動即可，其他則量力而為了。 
 

 

圖三：無差異策略 

註：如百貨公司，每一樓層針對不同之客戶，但是整棟百貨公司可是針對

所有商圈內之客戶邀請全家大小前來之賣場。 

一套行銷組合 整個市場 
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圖四：差異策略 

註：如寶鹼公司針對不同之客戶需求推出不同之洗髮精，如沙宣：針對有

造型頭髮需求的人，海倫仙度絲：針對有頭皮屑的頭髮，飛柔：針對

鋼絲頭及希望頭髮柔順的人，小飛柔：針對小朋友，“No more tear!”
變成主打的廣告詞。 

 
 

 

圖五：集中策略 

註：如孕婦裝的店，只賣孕婦相關之服裝及用品，耐吉的鞋店只賣年輕人

喜好的各式流行運動休閒的鞋款。 

行銷組合 

市場區隔 A 

市場區隔 B 

市場區隔 C 

行銷組合 A 市場區隔 A 

行銷組合 B 市場區隔 B 

行銷組合 C 市場區隔 C 
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圖六：客製化策略 

註：針對不同的個別客戶提供量身訂做的服務，如西裝店針對客戶個別的

身材及個別所願付的價格提供符合個別客戶需求的西裝。 

伍、增進公共圖書館公共關係的作法 

茲針對如何增進公共圖書館與客戶之公共關係，提出之具體建

議如下： 

1.LED 電子看板：長期且 24 小時宣達事項的極佳設施，但是要

考慮訂製成本、維修成本及使用年限。 

2.市調：可運用現有員工做訪問員，分析問卷、整理。 

3.客戶座談會：給予小禮物即可得到最大的客戶回饋，更重要

的是主管的參與，表示重視與誠意。 

4.募款：應針對明確的主題同時在事前、事後均透明化、效率

化才能引起共鳴。 

5.募書：應是成本極低的活動，可考慮為一定期的活動。 

6.募人：賦予志工、義工及社區服務學生應有之尊敬與榮譽。

同時也是解決圖書館人手不足之最佳利器。 
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7.公共關係執行單位的設置：設置發言人或公關部門。 

8.網路功能加強：如雅虎奇摩網站，網路可提供行銷之作者一

切的需求。雖然不是百分百但也蠻實際的，網路是現代人溝

通、營利、非營利事業宣傳、廣告、銷售的重要通路、應加

強網路功能與服務。 

9.開放時間：開放時間儘量加長。可參考兩個數字，一是至少

每周開放 70 小時，一是上海圖書館 365 天，天天都開放。 

10.親子卡：可加強與家庭之互動，亦為一吸引常客的好方法。 

11.主題月：應是月月有主題，題題精彩。如：好書月、學生月、

家庭主婦月、司機大哥月、教師月、夫妻月、上班族月、養

生月、外籍新娘月、端午月、中秋月、新年月等……。 
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