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壹、前言

2020年甫一開春就面臨新冠肺炎（Covid-19)病毒肆虐，疫情的爆

發與擴散甚至造成多數國家實施封城，而各國更是在全球化後首次祭

出關閉邊境各自鎖國前所未有的情況，反觀臺灣由於曾歷經SARS的經

驗，因此能超前部署，不僅於2019年12月31日起即針對來自中國武漢

班機實施登機檢疫作業，更在2020年1月20日由疾病管制署成立「嚴重

特殊傳染性肺炎中央流行疫情指揮中心」，並制定相關防疫措施，為了

防堵疫情在臺灣擴散，大家齊心聽從指揮中心的指示來進行防疫作為，

因此2020年，臺灣獲世界許多國家讚譽為「防疫模範生」。然而到了

2021年4月底，由於華航諾富特防疫旅館的管理漏洞，加上出現感染源

不明之本土病例致社區感染風險增加，因此中央流行疫情指揮中心依據

「疫情警戒標準及因應事項」於5月11日將疫情警戒提升至第二級，無

奈後續疫情持續嚴峻，因應社區傳播有擴大趨勢，於5月19日再將全國

疫情警戒提升為第三級，並加嚴、加大限制措施。所有公共場所（包含

教育學習場所）、休閒場域、學校以及餐廳內用座席全都必須關閉，而



82

企業、公部門也採分艙分流或是居家辦公模式，並呼籲人人都盡可能待

在家避免聚會，讓全臺幾乎是進入半封城狀態。

圖書館為社會教育機構，亦屬高感染傳播風險場域，疫情爆發後

勢必面臨關閉。由於雙北位於疫情的熱區，因此最早宣布公共圖書館閉

館，其他縣市公共圖書館則依照指揮中心的規範進行防疫措施；當疫情

升為二級警戒時，公共圖書館雖關閉，但仍維持預約取書及還書服務，

進入三級警戒後則全面閉館。面對突如其來的生活模式改變，讓一般民

眾以及無法出門上學的學童，閱讀需求反而大幅提升，公共圖書館雖被

迫面臨營運方式的轉變，仍積極尋求各種不同的服務模式來進行各項讀

者服務，同時也借鏡已受疫情影響較久的國外公共圖書館的防疫措施與

營運經驗。面對這前所未有的考驗，公共圖書館如何提供不同以往卻又

安全的服務，以期能於疫情期間盡可能滿足讀者的閱讀與學習需求？本

文將先就美國聖馬刁縣立圖書館的作法加以說明，並彙集各縣市公共圖

書館於疫情期間的服務模式進行統整初探，藉此來歸納分析並探究如何

因應未來運作模式、找出新競爭力以提升疫後圖書館的服務新價值。

貳、美國聖馬刁縣立圖書館在疫情期間的作法

「他山之石，可以攻錯！」當面臨三級警戒，各縣市公共圖書館

全面閉館之際，中華民國圖書館學會會員發展委員會即協同中華圖書資

訊學教育學會、國立公共資訊圖書館、國立臺北科技大學文化事業發展

系於2021年5月20日共同主辦「美國公共圖書館疫情因應分享」線上座

談，邀請美國聖馬刁縣立圖書館來自臺灣的圖書館員周旻邑小姐，分

享美國公共圖書館在疫情亮起紅燈的情形下，既有服務與對象如何配
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合政府政策而有所改變，也分享聖馬刁縣立圖書館館員們在家工作所

進行的各項服務，以下就美國公共圖書館的因應策略及該館作法摘要

概述如下。

一、全面閉館暫停服務時期

美國在疫情爆發實施封城後圖書館即全面閉館（約2-3個

月），連館員也不得進館，並關閉還書箱完全暫停營運。由於疫情

來得太突然、太快，圖書館在全面關閉後，起初是安排館員支援外

部相關防疫工作，例如：年長者送餐服務、發送學生營養午餐、支

援Covid-19檢測站、安全防護設備倉庫管理、協助聯繫與確診接觸

者自主健康管理等相關事項。至於圖書館內部工作則全面改為居家

辦公，首要就是加強數位基礎建設，包括：加強電子資源和電子書

的採購、強化網路訊號、協助各級學校學生取得設備，透過電話、

簡訊、電子郵件等方式進行參考諮詢服務以滿足讀者需求，此外也

運用視訊一對一教學指導使用電子資源；其次就是推出線上活動，

列出最需要支援對象的優先順序，因學校全面停課故將兒童列為最

優先被支援對象，推出電子資料庫使用說明、兒童故事時間（於

Youtube直播以利方便使用，另外童書作家亦免費授權提供非營利

事業單位使用），對於一般讀者則有線上讀書會。而館員更運用自

身的才藝或專長，在線上推出瑜珈課和蛋糕裝飾等手作課程。除

線上活動外，館員也支援高中以下學校及成人學習，由於加州外來

移民者眾多有學習英語之需，因此採取網路方式贈送語言學習類的

電子書籍；學校方面則是搭配老師的課程表安排一堂說書課程，由

館員來介紹或推薦書，或辦理「作家見面會」讓作家和學生們對談
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聊創作聊閱讀；此外在三點半下課後開設線上STEAM營，由館員

擔任課後輔導老師，甚至也會根據STEAM課程類別之需要，為學

生尋找相關的企業工程師加入授課行列。同時也提供線上的家教服

務，家教老師可以與學生互動教學指導寫作等，而學生也可借無線

網卡與筆記型電腦。

二、漸進式開放服務時期

待疫情稍稍舒緩，在政府同意且符合防疫標準的安全規範下該

館開始微幅調整服務措施，漸進式的開放服務，第一階段開放預約

取書與還書，但完全採預約制且零接觸，館員將讀者預借書籍打包

並標註姓名，放置於圖書館外的預約取書櫃上，由讀者自行取書維

持零接觸的服務。此時自助還書機仍關閉，讀者歸還的書一律投入

還書箱，館員將所有歸還的書籍靜置4天（達自然檢疫）再歸架。

第二階段則於圖書館設置臨時性櫃檯，以單一窗口進行讀者服務，

協助讀者預約取書以及在架書籍借閱服務，此階段未預約亦可直

接到現場借閱，同時縮短歸還書籍靜置時間；另外圖書館也開放提

供物品設備的出借服務，例如縫紉機、腳踏車、登山背包、望遠鏡

等。雖然圖書館閉館但仍積極強化外語書和兒童書籍的流通率，規

劃閱讀袋著走的服務，將這兩類精選書籍打包裝袋，方便讀者可直

接整袋借閱與歸還，此外也依讀者喜好需求規劃客製化主題書袋，

以及互動性學習教具的出借服務。

三、有條件開放讀者入館時期

進入第三階段後，圖書館已適度開放讓讀者入館，但是採有條

件的開放，如快速服務（參考服務）及限時閱覽等，建議讀者入館
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盡量以1小時為限，中午則閉館1小時做清潔消毒，並提供有限的

參考服務。

最後周旻邑小姐針對館員的心理素質部分提出她個人的淺見：

疫情期間，館員更應具備同理心、包容心，例如：讀者進館裝水就

提供給他，或遇讀者進館做免費的影印也許一印就是200張，她認

為在不影響圖書館的營運或設備情況下能提供就盡量提供，或許他

們正是需要這樣被支援的人（弱勢族群），當然這部分有時也會

因為國情或防疫規範的不同而無法落實。不過她的初衷是希望在疫

情之下，人與人之間更應該互相關懷，那戰勝病毒就不難了。以上

是美國聖馬刁縣立圖書館在疫情期間不同階段的服務模式與因應策

略，接著再來看看國內公共圖書館於疫情期間的線上與實體閱讀

推廣服務。

參、國內公共圖書館疫情期間的線上閱讀推廣服務

國內公共圖書館近年來大多以實體館藏結合數位館藏的方式提供服

務，因此當實體圖書館全面閉館之際，各項數位資源與電子書可以無縫

接軌提供讀者進行線上閱讀服務，然而隨著閉館時間持續延長，各縣市

公共圖書館也紛紛發揮創意，提供多元化且可滿足不同族群讀者需求的

各項創新服務，以下先就各類型的線上閱讀推廣服務加以介紹。

一、數位資源與電子書推廣

為便利讀者能不受時間與地域限制使用圖書館資源，國立公共

資訊圖書館自2008年起建置的電子書服務平台開放全國公共圖書館

讀者皆可線上借閱電子書，各縣市公共圖書館大多已陸續購置電子
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書與數位資源提供讀者使用；全面閉館後，為因應閉館期間大幅提

升的數位閱讀需求，部分縣市也增購電子書館藏及授權數，以及加

強推廣數位資源和電子書，提供讀者可自行在家線上閱讀與學習。

其中，臺北市立圖書館的電子書選物店在5月19日進入三級警戒後

於該館Facebook粉絲專頁旋即誕生，針對不同年齡層讀者以多元

化主題進行選書，並以每日更新書單及書籍介紹方式推廣電子書、

有聲書及繪本等。

除了電子書，國家圖書館亦購置了豐富的影音資源，包含公

共圖書館區域資源中心線上電影院，以及國圖到你家OTT數位頻

道，提供全國公共圖書館讀者可在家觀賞。這些電子書和數位資源

在公共圖書館閉館期間彷彿及時雨一般，讓讀者在家就可輕鬆地閱

讀與學習。

圖1	臺北市立圖書館電子書選物店針對不同年齡不同主題進行選書，	以生動的圖
片與文字介紹吸引讀者閱讀
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二、線上主題書展與線上展覽

各縣市公共圖書館在圖書館官網、Facebook粉絲專頁或圖書

館專屬的電子書平台上推出線上主題書展，依據不同知識主題彙集

電子書主題書單；線上展覽部份，圖書館大多將實體展覽以影片搭

配介紹的方式呈現，部份縣市則採跨文化局處單位的合作模式，彙

整藝文展覽、音樂影音與電子書館藏等相關資源，將各項藝文資源

與知識性內容併同提供讀者瀏覽，例如桃園市政府文化局以「線上

藝文服務」專屬網頁來推廣、臺南市政府文化局則是整合推出「臺

南藝文百寶袋」，便利讀者可一站獲取各項藝文與閱讀資源。

三、線上講座

由於疫情期間無法進行實體講座，因此各縣市公共圖書館紛紛

推出線上講座，幫助讀者在家也能獲取知識性的內容。線上講座較

常見的形式是於Youtube或Facebook社群影音平台上進行直播或預

錄播放，許多圖書館也將過去精彩講座陸續進行經典重映，供讀者

自行觀看瀏覽；有些講座性質著重與聽眾互動交流，利用視訊會議

平台如Google meet及Microsoft Teams線上講座等方式進行，這些

平台於疫情期間也放寬免費方案的時間與使用人數，讓公共圖書館

辦理線上講座更為便利。相較於前述美國公共圖書館的線上課程講

座涵蓋瑜珈或手作課程等生活化的主題或技能，國內公共圖書館線

上講座大多以知識性主題為主，比較特別是花蓮市立圖書館邀請當

地知名魔術師，線上進行魔術教學；屏東縣立圖書館與當地獨立書

店合作，藉由補助方式鼓勵獨立書店自行辦理線上講座，可擴大主

題與觸及範圍，也是相當不錯的方式。
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四、線上說書

除了線上書展這類靜態的書籍推薦，許多縣市公共圖書館也採

用線上說書的方式進行閱讀推廣，線上說書的形式很多元，例如國

立臺灣圖書館邀請新北市立丹鳳高中圖書館主任，亦有「閱讀傳道

士」美譽的宋怡慧老師，規劃「終結句點王online讀書會」採線上

讀書會方式以影片介紹好書；國立公共資訊圖書館則是由劉仲成館

長親自出馬錄製「館長書房菜」，每集以一本書籍為主軸，介紹知

識性主題，雖然館長書房菜與終結句點王online讀書會分別自2019

年及2020年即已開播，但在疫情期間更是快速累積忠實粉絲瀏覽知

識性的內容。

另外，屏東縣立圖書館及高雄市立圖書館則是採取與相關單位

合作的方式進行線上說書，如高雄市立圖書館鎖定兒童族群為主，

於疫情期間一次推出多種不同系列的線上說故事，包含「線上聽

故事」，每週六、日晚上都有線上說睡前故事的影片；「繪本愛動

畫」與愛智圖書合作，每週五下午播放授權的繪本動畫影片；最特

別的是「故事敲敲門2.0」，與愛智圖書、豆子劇團及東南亞籍新

住民老師合作，每週六下午以小型劇團表演的方式進行生動有趣的

線上說故事。屏東縣立圖書館則是分別與青鳥書店及貓頭鷹兒童實

驗劇團合作，推出「線上說書」及「偶來說故事」，「線上說書」

每週由南國青鳥書店店員選讀電子書，「偶來說故事」是劇團表演

結合紙板偶或布偶方式說故事。

由於三級警戒期間各級學校全面停課，圖書館也無法開放借

閱，許多大小讀者面臨閱讀與學習上的衝擊，因此線上說書、線上
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說故事以及線上讀書會等活動大多能獲得熱烈迴響，也是愛書人士

的心靈慰藉，而這類型與在地藝文團體合作進行線上閱讀推廣的方

式，也讓線上說書更生動具吸引力，然而對於圖書館而言，線上

說書仍需留意著作權問題，若能比照美國作法，由作家或出版社

於疫情期間適度開放授權供非營利組織運用，或許能讓更多大小

讀者受惠。

綜觀上述線上閱讀推廣服務，可以發現雖然疫情來得突然，但

國內公共圖書館也快速應變以線上方式辦理各種服務與活動，同時

亦積極與相關文化單位及藝文團體合辦活動，讓內容能更加豐富且

擴展觸及的機會，此外雖然疫情限制了民眾的活動範圍，但是公共

圖書館的線上閱讀推廣服務卻能跨越地域的限制，讓不同縣市圖書

館的讀者能共同參與，圖書館之間也能彼此交流學習，反倒是線上

推廣服務的一大優勢。

圖2 屏東縣立圖書館「線上說書」
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肆、國內公共圖書館疫情期間的實體閱讀推廣服務

雖然公共圖書館因應疫情閉館時皆立即盤整並陸續推出各項線上

閱讀推廣服務，然而線上服務仍可能受設備或使用習慣影響讀者的使用

意願，再加上因各級學校全面停課改採線上教學方式，許多家長也擔

心學童使用電腦時間過長，而降低閱讀電子書與線上服務的意願，因

此各縣市公共圖書館也積極展開在閉館期間對讀者提供安全的實體書

借閱服務。

一、閱讀書箱

過去臺北市立圖書館與高雄市立圖書館已規劃書香宅急便服

務，採使用者付費方式將讀者借閱書籍寄送到府。疫情期間為一解

民眾對於閱讀實體書的渴望，各縣市圖書館陸續推出閱讀書箱服

務，像是臺南市立圖書館及臺中市立圖書館於6月起提供「書香宅

圖3 高雄市立圖書館「故事敲敲門2.0」
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急便」服務，屏東縣立圖書館更推出「閱讀驚喜箱」，採限額但免

費將讀者預約之主題書箱寄送到府，獲得熱烈迴響；高雄市立圖書

館推出的「閱讀袋著走」更結合高雄好家載服務，由計程車司機協

助將讀者申請的書箱運送到府，不僅縮短配送時間也減輕物流人員

的負擔。在疫情閉館期間，閱讀書箱服務可說是大受各縣市讀者歡

迎，同時也為實體閱讀推廣服務跨出第一步。

二、單一窗口分流取書

隨著疫情趨緩，部份管制措施開始鬆綁，各縣市公共圖書館也

陸續開放單一窗口分流取書，或規劃預約取書得來速的方式提供讀

者到圖書館取預約書或在架書籍的借閱，例如：臺北市立圖書館以

身分證字號尾數分流取書、新竹縣及嘉義市等圖書館則以得來速的

方式提供讀者依照取書時段來取預約書，如此不僅零接觸亦可避免

久候。藉由這些妥善的設置規劃達到雙贏的服務效能，一來降低館

員打包裝箱的時間、二來館員與讀者均能在安全的情況下完成借閱

書籍的服務。惟因疫情期間預約取書時間也隨之延長，因此許多圖

書館面臨的另一難題則是預約書擺放空間及書架不足的問題，甚至

在恢復開館前也可能需要緊急因應調整回復。所幸此階段時間並未

持續太久，後續疫情持續趨緩，公共圖書館也陸續採取有條件開放

民眾入館借閱。

三、智慧圖書站

部份縣市於館外建置的智慧圖書站及微型圖書館，更是疫情

期間借閱實體書的便利服務之一，無須與館員接觸的自助借還書設

備皆定期加強消毒，可讓讀者安心並自行借閱喜愛書籍。例如基隆

市、臺北市及高雄市皆有設置智慧圖書站或捷運圖書館，臺中市也
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因應捷運開通，於捷運松竹站推出臺中市首座捷運自助借還書站。

此外臺南市立圖書館於新總館建置的全臺最大規模24小時取還書

機，讓讀者可不受開館時間限制甚至是疫情影響借閱預約書，避免

接觸的風險，疫情期間使用率居高不下，是相當便利的服務。

雖然疫情突如其來，公共圖書館面臨罕見的全面閉館情形，且

難以預測疫情發展以及持續閉館的時間，但藉由盤點國內公共圖書

館線上與實體閱讀推廣服務，可以看出各縣市公共圖書館皆相當積

極的面對讀者需求並採取主動應變的因應策略，期望能在疫情期間

盡可能滿足讀者的閱讀需求以及對知識的渴求。

伍、結語

公共圖書館為公共場所也是民眾的第三生活空間，扮演著提供民眾

心靈營養補給與終身學習的角色，對於一般大眾而言，這個空間是他們

獲取知識或消磨時間抑或社交的場域，對學子而言是他們溫書、閱讀或

進修的最佳場域，再者圖書館也是屬於公民平權的公共場域，人人都能

享有使用權。然而這場病毒浩劫震撼全球，對於人類的生活、生存都造

成巨大的衝擊與影響。疫情之下人人平等，在疫情肆虐下能存活下來的

人不是強者也不是智者而是能適應改變的人，相信這波疫情會改變我們

生活上許多方式，當然也包括閱讀的方法，除了大量轉為線上外，聽與

看將會並進且成為新常態，藉由本文的彙整與爬梳，我們發現無論是國

外或國內圖書館員滿滿的熱情與活力，積極面對傾其一切可行的方式以

維持對社會大眾閱讀需求的服務，面對這大疫之年或許有很多常規或習

慣已經回不去了，可見這是一個變動的時代，應該重新定義圖書館的價

值以及館員的應變思維，不過疫情也加速數位化的腳步，更因為疫情讓
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公共圖書館透過科技加速國際化，許多國際研討會改為線上模式，不僅

增加參與人數更打破空間與時間的藩籬，所以疫情時代「數位科技」應

是維持運作與提升圖書館各方面量能最好的解方。相信圖書館絕對是可

以與時俱進的，能打破的不是既定的規則，而是服務的框架。因此針對

此次探討分析提出以下幾點結論與建議以供參考：

一、建立緊急應變之標準作業流程

超前部署是在去年（2020年）疫情過程中建立起的防疫典範

作為，但5月中真正遇到病毒進入社區，不僅又急又快，也讓很多

單位措手不及，故當可藉由此次疫情所做的應變服務措施建立起一

套標準作業流程，以利未來遇流行病或天災等突發情況即可依循運

作才是「超前部署」。畢竟館員是流動的，若有一套圖書館運作防

疫標準作業流程可依循，對於民眾的服務流程也將能更貼心，讓館

方與民眾都能在安全的防疫措施中獲得多元閱讀需求的服務。

二、提升館員第二專才的培養與訓練

加強館員斜槓專才之培養或教育訓練，將可激發更多元的服務

量能。相信大家均能發現關閉圖書館後透過線上方式來持續維持對

民眾的閱讀服務，為了更多元且符合不同年齡層所需，館員們也積

極盤點究竟還能為民眾端出什麼服務，然一時之間要聘請各類講師

並不容易，以國立公共資訊圖書館為例，因疫情造成閉館所有活動

全部暫停，固定出刊的活動簡訊不得不調整內容，於是找來館員手

繪尋寶任務地圖、手作植栽（綠手指）教學示範流程、彩繪…等，

以特刊方式發行，因此這也是圖書館面對後疫情時代對於館員教育

訓練的轉變和突破的契機。
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三、建構雙軌制之軟硬體設備和館員資訊設備操作技能

規劃閱讀推廣或活動均需朝向數位與實體雙軌進行的模式，包

含軟硬體設備與經費預算的預估，另外線上模式增購設備也須同步

加強館員對這些設備操作技能之訓練。

四、圖書館館際間的知識共享

經過各館於疫情期間所推出的線上閱讀服務與活動，建議疫情

後館際之間應可召開經驗分享會，並整合資源以利未來再度遭逢流

行病之疫情攻擊抑或天災，導致圖書館面臨閉館時當可線上資源共

享，發揮公共圖書館更大效能。

五、弱勢族群的特別服務

弱勢族群對於圖書館的依賴相對來得高，疫情期間可能因防疫

之需求或許讓他們得不到支援，故也可藉此參考他館或國外做法，

建立起在疫情閉館期間對弱勢族群的專屬服務方式。

六、掌握提升國際化契機

受疫情影響，國外的大型圖書館會議都改為線上模式辦理，在

人數上較不受限並提高參與人數，公共圖書館館員當可趁此機會報

名參與，或參與發表藉此提升臺灣公共圖書館的亮點曝光度，抑或

提升公共圖書館加速國際化之轉型。

俗語說：「危機就是轉機！」經過這次疫情的衝擊，看似危機

卻也是一種提升轉型的契機，未來圖書館的業務核心將不再是所謂

既定的例行性服務，採編、流通，甚至是推廣，而是更多各種數位

形式的多元內容行銷或服務，未來也將是快速變化又動盪的閱讀時

代，相信轉變才能找到改變的契機。


