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2014年繼真人書服務之後，

國立公共資訊圖書館再次隆重

推出創新服務－還書得來速服

務！全國首創圖書館與麥當勞

合作，讀者利用麥當勞得來速

車道即可還書，省時又便利！

國立公共資訊圖書館（以下

簡稱國資圖）總館位於臺中市南區

五權南路，於民國 101年落成啟

用，象徵知識流動的流線型建築除

了提供讀者閱讀、教育、休憩、探

索的空間外，更改變了臺中市之都

市風貌與人文氛圍！自開館以來，

國資圖平均每日服務人次達 5,000

人、借閱與歸還冊數皆達 4,600冊

以上、與臺中市各區圖書館間跨館

通還更近千冊，服務量能十分驚

人！在如此驚人的服務量能下，國

資圖各項營運績效備受肯定，更榮

獲 101年行政院「第五屆政府服

務品質獎」，各項服務穩定且持續

運作成長中。在如此高需求、高人

力成本並同時力求創新及提升服務

品質的服務條件與自我期許下，國

資圖致力透過各式創新服務以均衡

服務量能及人力成本，諸如自助借

還書機、預約書自助取書服務、自

助預約及報到之座位管理系統等，

以期透過結合科技設備，提供讀者

快速且便捷之服務。

還書也能得來速！

國資圖@麥當勞－
還書得來速服務
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1 	 讀者可於得來速取餐窗口還書。

2 	 國資圖賴忠勤研究員與麥當勞復興
三餐廳江惠慎經理簽署合作備忘錄。

3 	 單車族也可以透過麥當勞得來速還
書。

4 	 讀者可享免消費、免下車即可還書
之服務。

國資圖緊鄰臺中市南區主要

交通要道，周圍停車不易，讀者到

館除倚賴大眾運輸交通工具外，騎

乘機車與汽車之讀者入館須付費停

車。因還書僅須短暫停留，往往可

見讀者違規臨停於人行道或馬路邊

後入館還書，此現象對於館舍周圍

交通及讀者安全已然造成威脅。有

鑑於此，國資圖開始思考如何在有

限的經費與人力條件下，提供讀者

便利且安全之還書服務。

考量讀者入館動線、行車路

線、還書流暢度等相關環節，國資

圖興起了提供讀者「免下車即可還

書」之構想，首先考量透過設置還

書箱之方式提供便民服務。惟因人

行道使用權與行車方向使汽車駕駛

側無法緊鄰騎樓或路邊，於館舍外

圍設置還書箱之方案無法解決問

題。為打破館舍建築與周邊道路先

天之限制，國資圖的館員靈機一動

想到鄰近的麥當勞，利用麥當勞既

有之得來速服務車道，於得來速服

務窗口新增還書代收服務，滿足讀

者免下車即可還書之需求！

異業結盟，創造三贏

本服務由國資圖主動向麥當

勞復興三餐廳洽談合作的可能性，

應用該店「得來速服務」之車道，

整合「還書」及「得來速」兩項服

務概念，由麥當勞復興三餐廳無償

代收還書之服務，提供國資圖讀者

快速且安全之還書管道，解決讀者

因還書違規臨停問題，麥當勞則期

望藉由此服務帶動讀者衝動型消

費，讀者可於還書時順便購買餐

點，滿足讀者「一次購足」之需求，

進而達到雙方社區關係營造、形象

建立之雙贏目標。

國資圖與中區麥當勞長期以

來持續合作相關兒童閱讀推廣活

動，如麥當勞彩虹家族劇團說故事

活動、萬聖節排書比賽闖關等親子

活動，讀者參與反應熱烈，雙方締

結良好合作關係。位於國資圖斜對

角的麥當勞復興三餐廳更成為讀者

及館員用餐的好去處，在既有長期

合作及具地利之便的基礎下，更促

進了國資圖與麥當勞合作還書得來

速服務之契機！

國資圖與麥當勞於 103年 10月

24日辦理記者會並簽署合作備忘

錄，宣誓雙方合作推出全國首創之

「還書得來速」活動，當日共吸引

平面媒體及電視媒體近 35家出席

與會，成功建立雙方正面形象並增

加能見度，更為圖書館與民間企業

無償合作揭開良好的合作扉頁！ 
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國立公共資訊圖書館 麥當勞復興三餐廳

作

業

流

程

與

原

則

1.取書：每日致電麥當

勞確認是否有讀者歸還

之書籍後始到店收書，

由館方現場確認收書件

數並簽收。

2.刷還作業：由國資圖

進行刷還作業，刷還日

期統一設定為前一日。

若為讀者誤還圖書，逕

依國資圖讀者誤還圖書

處理作業要點辦理。

3.爭議處理：有關讀者

逾期、賠書 /款，逕依

國資圖閱覽規定辦理。

1.收書：

(1)協助於得來速取餐窗口收取

讀者欲歸還之館藏。

(2)僅收取國資圖及臺中市政府

文化局所屬各區圖書館之圖書

資料（不含視聽資料）。

(3)若讀者歸還之館藏有撕毀、

圈點、毀損、評註、缺頁、污

損、脫頁、發霉、剪割或遺失

等情事，為避免歸還爭議，若

經收書服務人員發現，麥當勞

得拒絕收件，並建請讀者到館

處理。

2.裝箱：協助收件後，逕行將

讀者歸還之圖書資料裝箱，以

使用麥當勞既有空箱為原則。

責

任

歸

屬

1.由國資圖每日派員收

書與刷還館藏。

2.處理讀者與國資圖

各種館藏借貸關係、遺

失或毀損等賠償爭議事

項。

3.規劃宣傳作業、製作

宣傳海報。

1.運用麥當勞現有場域及人

力，協助規劃書箱放置處及收

書流程。

2.僅收取讀者歸還之館藏資

料，讀者與國資圖間之各項爭

議事項一併由國資圖處理。

3.協助現場還書服務說明。

4.協助宣傳事項。

免下車即可還書，還書也有小確幸

每天自上午 6時起至夜間 12時止，麥當勞得來速車道除了

可見飢腸轆轆的民眾等候點餐、取餐外，民眾於出餐口還書更成

為麥當勞新景象，無論是步行、騎腳踏車、機車、開車都可還書，

再由館員每天步行至麥當勞收回取所代收的圖書。有關本服務之

相關作業權責協議如下：

表 1 還書得來速服務相關作業權責

5 	 活動文宣。

6 	 麥當勞復興三餐廳經理江
惠慎宣示還書得來速活動

起跑。

7 	 國資圖研究員賴忠勤說明
還書得來速合作模式與目

標。
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本服務起初採活動性質，並

視活動辦理情形評估後續辦理形

式。自 103年 10月 24日起至 12

月 31日止，總還書冊數共計 668

冊，平均每日約 10冊，達預期還

書總冊數之目標。10月份宣傳期

過後，11月至 12月還書冊數成長

率更達 26.85%，顯示此服務具有

相當成效及使用率。

切中讀者需求， 
轉型為常態性服務

除了超出預期的還書量外，

依據國資圖活動滿意度調查，93%

的使用讀者滿意還書得來速服務

（ 非 常 滿 意 佔 49%， 滿 意 佔

44%），6%的讀者感到普通，僅

1%的讀者感到不滿意。經檢視填

答「不滿意」之讀者的意見與使用

經驗，該讀者因於麥當勞點餐尖峰

時間到店還書，故於得來速車道等

候些許時間後始得還書而稍感不

耐。

分析讀者使用還書得來速服

務的主要因素為「不用停車很方

便」，佔總比例 49%，其次為「非

圖書館開館時間還 (23%)」、「買

麥當勞順便還書 (21%)」，其他原

因則包含「想體驗一下」、「不用

再繞到另一頭停車和還書」、「路

過」、「還書順便買麥當勞」。顯

示還書得來速服務以其免停車即可

還書之特性為吸引讀者使用的最大

原因，而此特性亦可補足國資圖須

停車始可還書之限制，確實為一大

便民措施。另對應活動期間平均每

日近 10冊且穩定維持之還書量，

顯示本活動獲得讀者認同且可滿足

讀者需求。統計結果顯示，所有讀

者 (達 100%)皆希望持續辦理還書

得來速服務，顯示此服務確實符合

讀者需求，可考慮持續辦理。

活動試辦期間，並未產生任

何還書爭議事項，試辦情況良好，

受到讀者的喜愛與支持。「還書得

來速服務」成功強化國資圖便民服

務及社區友好之形象，麥當勞復興

三餐廳亦願意以原形式持續提供服

務，故自 104年起，本服務調整

為常態性服務，持續提供讀者免下

車即可還書之服務。此次異業跨界

創新合作至今未遭遇任何挑戰與困

難，且在圖書館不需投入額外預算

的情況下仍受讀者喜愛及使用，顯

示圖書館與民間企業間的合作可從

雙方日常作業流程中思考並找出合

作契機，透過作業流程的調整便可

創造出新的服務型式，帶給讀者更

多的便利與驚喜！

收書冊數 收書天數 日平均冊數

10月 (10/24起 ) 72 7 10.28

11月 257 30 8.56

12月 339 31 10.93

總計 668 67 9.97

8 	 還書得來速滿意度調查。

9 	 讀者使用還書得來速的主要原因。

非常滿意

49%

普通

6%

不滿意

1%

非常不滿意

0%

滿意

44%

不用停車 

很方便

49%
非圖書館 
開館時間 
還書 
23%

買麥當勞 
順便還書 

21%

其他 

1%

表 2 103 年還書得來速活動試辦期間還書冊數統計表
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