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104年全國每位館員所服務的人口數平均達一萬九千多人

人力普遍吃緊 
圖書館員專業表現仍不失分

每位館員平均服務人口數與編制內的館員人數是評斷公共圖書館專業表現與服務品質的主

要參考依據之一，雖然統計數據呈現出圖書館人力資源普遍不足的現象，但在問題尚未解

決之前，圖書館員仍以熱忱戰勝困境，不斷學習、精進，展現高度的專業能力。

翻轉困境致勝關鍵　懷抱正面態度

因應人力需求，高雄市立圖書館特別加強運用約 2,000 名志工，除了協助館務，更是圖書館傳播閱讀的種子。

文、圖 /陳金萬、蘇士雅、楊文琳、潘云薇 

調查執行 /國立公共資訊圖書館 

統計數據來源 /公共圖書館統計系統
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圖書館人員與服務人口數的多寡

攸關服務品質的良莠。在符合常規的

狀況下，每位館員服務的人口數越

少，專業表現成效與服務品質也相對

較好。

身為首都，臺北市每位館員平均

服務的人口數最少，名正言順排名全

國第一，臺東縣則位居第二。又全臺

19縣市中，有 11縣市每位館員平均

服務的人口數低於全國每位館員所服

務的平均人口數。

臺北市 
落實自助借書機服務

首都臺北市以 327位編制館員，

每位館員平均服務 8,272人，在專

業表現成效的兩項指標中掄元，仍

有人力缺乏的困擾。「因為政府人

力精簡方案的推動，從中央到地方

都面臨相同的問題，想要增加人力

資源，都不是容易的事情。」因此，

臺北市立圖書館館長洪世昌，在北

市圖全面引進新的科技資源，在各

分館間設立「自助借書機」，處理

例行性的借書動作。

根據數據統計的資料，北市圖的

自助借書率已經從 40%逐步上升到

50%，等於為館員減輕一半借書服務

的工作負擔。這項作業在六都之中，

只有北市圖能夠貫徹到底。而節省下

來的人力資源或工作時間，就可以讓

館員去從事更專業，且是機器無法取

代的工作。

樂齡組課員林芷君每天都會面

臨不同問題的挑戰，但是她說，幫

助人解決問題的快樂是無可比擬的。

像是有一位老先生想要查詢一篇「四

庫全書」的文章，但是他不記得篇

名和作者，只依稀記得一些片段，

她費了一番功夫，最後還是幫他找

出來了，看見老先生滿足的模樣，

感覺一切都值得了。還有一位「阿

嬤」來櫃臺詢問「她想交 (異性 )朋

友」的問題，似乎已經考慮很久，

才踏出勇敢的第一步，當她把提供

婚友服務的聯絡電話交給阿嬤的時

候，感覺也和她一起快樂。

而以每位館員平均服務 1 萬

8,927人，在六都中獲得第二名排名

的臺中市，為有效使用人力，3月份

正式成立臺中市立圖書館，整合原本

28區的 28個二級機關為一個二級機

關，並派任一名館長，以現有人員調

整，統籌分館業務，以提高服務效

能，進行專業分工，並加強館員專業

教育訓練。

高雄市、彰化縣 
正面能量提升服務動力

在編制館員上，高雄市雖然以

135位館員，在六都中位居第二，但

實際將館員分配到高雄市立圖書館各

分館後，平均專職館員包含主任僅約

二人。館員除了行政作業，還必須兼

具各項工作，在如此精簡的人力下，

高市圖館長潘政儀感動地說，這些館

員若非對圖書館這份工作抱持巨大的

熱忱以及犧牲奉獻的心，實在很難堅

持下去。

這股正向的力量，可從館員的

工作實況中印證。曾經日本國會圖

書館電子圖書館課館員在進行該國

的數位典藏時，為查知日本一位畫

家川田墨鳳的卒年，透過 Google 

books查到高市總圖所典藏的《臺灣

早期書畫專輯》內有摘錄相關資訊，

特別跨國寫信詢問館員；也有一位

日本人祖父曾在高雄醫院服務，他

104年全國每位館員所服務的人口數
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親自到總館尋找有關祖父在高雄的

足跡……。面對這些請求協助尋根

的意外客人，館員總是善盡心意圓

滿達成任務。

在六都以外的各縣市中，以擁

有 78位編制館員，在專業表現成效

編制內總館員數分析項目中居冠的

彰化縣，同樣是以正面能量，提升

服務動力。

礙於縣市單位經費不足，數位

電子科系出身的彰化縣政府文化局

圖書資訊科科員施志融在完成份內

行政工作之餘，主動善用所學專長

為彰化縣立圖書館架設自習室與公

用電腦線上訂位網頁，以及運用倉

儲系統的概念架設預約書取書的模

組，讓一個月幾千本的預約書籍可

以立刻被找到，大大縮減館員尋書

與民眾在服務臺排隊等待的時間。

他說，最初的出發點是要提升圖書

館的服務品質，況且購買來的軟體

程式不一定通用於各個圖書館，自

己架設可以依照實際需求、流程來

寫程式，不但使用起來更順暢，臨

時有問題時也能立即進行修改。

臺東縣 
微笑服務設立最佳服務獎

以每位館員平均服務 1萬 1,123

人，在專業表現成效每位館員所服

務的人口數分析項目中排名第一的

臺東縣，秉持「隨時讓自己擁有樂

觀的心，我們就比較容易打敗負面

因子，也比別人早一步接觸到燦爛

的陽光，」臺東縣政府文化處處長

鍾青柏說。

臺東縣文化處圖書館以「微笑服

務」的經營策略，希望每一個館員不

管多麼辛苦，都要對讀者報以微笑，

因為擁有好心情，看什麼都快樂，人

間就是天堂；而如果帶著壞心情，看

什麼都不順眼，人間就會變成地獄。

臺東縣文化處圖書館對服務質量

進行督導，對好的服務行為進行鼓勵

和獎勵，設立「最佳服務獎」，適時

的給予館員嘉勉，並推薦縣府最佳服

務人員參選之機會。圖書館透過建立

一套完整的獎懲體系、責任機制和信

息溝通管道、作業手則，讓館員在執

行服務時，有明確的依循方法，得以

適時的解決難題，把握好執行的心

態、角度及方法。

圖書管理科科長謝良英認為，

要提升圖書館的服務品質，可以從

小處著手，特別是館員可以從細節

去觀察讀者的需求。 例如，下雨天，

在圖書館門口準備一些雨傘套，在

門口地面鋪上防滑墊等，方便讀者

借書還書；在借閱高峰期實行彈性

工作時間制，方便讀者利用圖書館

知識資源與設施；在閱覽室、書庫

等地方準備一些紙、筆、書簽、老

花眼鏡等日常用品，供讀者急需時

使用等，皆可體現圖書館的人文關

懷，讓讀者在圖書館感覺到溫暖與

溫馨。 當讀者對圖書館的服務比較

滿意時，就會換來他們比較高的滿

意度；當讀者對圖書館服務相當滿

意甚至無比感動時，換回來的便是

他們對圖書館的無比忠誠。

如此注重細節的貼心服務，也發

生在臺東縣的海端鄉。在海端鄉每位

館員平均服務 2,161位讀者，在基層

鄉鎮市級圖書館每位館員所服務的人

口數分析項目中，排名第一。

海端鄉立圖書館館員王淑春總是

臺東縣海瑞鄉立圖書館，散發有溫度的書香。
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會觀察讀者喜愛的書籍類別，好比她

會事先主動幫雕刻老師喜好的藝術類

書籍整理出來，方便雕刻老師借閱書

籍。對於不熟悉圖書館館藏的讀者，

王淑春則會仔細說明導覽，希望能把

知識寶庫介紹給更多鄉民使用。

從王淑春的例子可印證，每位館

員所服務的人口數越少，服務品質通

常比較好，有助於提供讀者客製化的

服務。

彰化市 
善用 FB及 LINE現代化管理

編制內擁有11位館員的彰化市，

則是基層公共圖書館中，擁有最多館

員的圖書館。在領導方面，彰化市市

長邱建富注重目標管理，善用過去擔

任專業經理人的長才，精準掌握圖書

館各項統計數據，透過科學化管理洞

悉數據所呈現的意涵，分析圖書館的

發展走向。

同時，邱建富也善用 Facebook

與 Line的群組功能進行現代化管理，

來達到全市民監督市政的效果，不論

彰化市發生任何狀況，他都能在第一

時間接獲消息，並立刻進行處理。例

如：邱建富從 Line獲得彰化市立圖書

館出現疑似想誘拐孩童的讀者訊息

後，便馬上交辦館長陳春榮查證處

理，並加派人員巡邏，預防、避免不

幸事件的發生。

為了提升館員服務品質，陳春

榮融入無疆界組織的概念，讓館員

間可以相互滲透，保持彼此在溝通

上的開放性與順暢度，共同合作協

商解決問題的辦法，以確保圖書館

的服務品質。

臺北市、高雄市及彰化市 
志工團隊彌補人力不足

除了編制內的館員，彰化市立圖

書館還擁有 143位志工，經過數位課

程、繪本導讀等專業培訓，形成強而

有力的人力後盾，市長夫人林素真也

是其中一員，不論在借書、服務，或

是與讀者應對，都給予圖書館很大的

協助。

高市圖也透過加強運用志工、

實習生、工讀生的臨時人力來因應

服務需求。目前高市圖志工大約

2,000名，除了協助館務，更是圖書

館傳播閱讀的種子。為了確保服務

品質，高市圖由推廣組負責承辦館

員與志工的在職進修業務，藉由辦

理研習、專題演講、經驗分享、座

談等方式，提供經營圖書館理念與

讀者溝通技巧。除此之外，也不定

期薦派館員參與圖書館界舉辦的各

種交流活動。

北市圖同樣大量運用志工的人

力資源，全市圖書館志工合計超過

1,000人。這些來自不同領域的志工

分擔了許多圖書館的例行性工作，

其中最引人注意的工作就是在例假

日舉行的說故事活動，因為這項活

動養成許多孩子從小進圖書館的閱

讀習慣，善用志工對於圖書館的重

要性不言可喻。

不過，最終還是要拉回現實面

來看。清點公共圖書館人力配置狀

況，22縣市中仍有 9個縣市每位圖

書館員服務人口數高於 1萬 9,037

的全國平均人數，全國 205個鄉鎮

市區級圖書館每位館員服務人口數

平均更高達 20,865人，全國只有臺

北市每位圖書館員服務人口數低於 1

萬人。圖書館員人力不足的困境，

仍有待解決。

臺北市立圖書館獲第八屆政府服務品質獎。(臺北市立圖書館提供 )


