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研習課程表 

日期 時間 課程內容 主講人或主持人 

09：30~ 

10：00 
報到 輔導課：賴甫昌課長 

10：00~ 

10：10 
始業式 

薛茂松館長 

國立臺中圖書館 

一、藍海策略與行銷管理 I 
10：10~ 

12：10 問題與討論（Q and A） 

主講人：林振成總經理 

合振流通管理顧問有限 

公司總經理 

12：10~ 

13：20 
午間用餐 輔導課：賴甫昌課長 

二、藍海策略與行銷管理 II
13：20~ 

15：20 問題與討論（Q and A） 

主講人：林振成總經理 

合振流通管理顧問有限 

公司總經理 

15：20~ 

15：40 
茶敘交誼 輔導課：賴甫昌課長 

三、藍海策略與行銷管理實

務運用與討論 
15：40~ 

17：40 
問題與討論（Q and A） 

主講人：林振成總經理 

合振流通管理顧問有限 

公司總經理 

18：00~ 

19：00 
晚餐 輔導課：賴甫昌課長 

四、台中市圖書館經營行銷

經驗談 19：30~ 

20：30 
問題與討論（Q and A） 

主講人：陳佳君課長 

台中市文化局課長 
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(三) 

20：30~ 明天見（夜宿通豪大飯店） 
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研習課程表 

日期 時間 課程內容 主講人或主持人 

五、感動行銷－行銷圖書館 I09：00~ 

10：50 

問題與討論（Q and A） 

主講人：程湘如總監 

頑石設計事業有限公

司創意總監  

10：50~ 

11：10 
休息交誼 輔導課：賴甫昌課長 

六、感動行銷－行銷圖書館

II 

 

11：10~ 

12：10 

問題與討論（Q and A） 

主講人：程湘如總監 

頑石設計事業有限公

司創意總監 

12：10~ 

13：30 

午間用餐(參觀國立臺中圖

書館) 
輔導課：賴甫昌課長 

七、感動行銷－實務運用與

討論 
13：30~ 

15：30 

問題與討論（Q and A） 

主講人：程湘如總監 

頑石設計事業有限公

司創意總監 

15：30~ 

15：40 
休息交誼 輔導課：賴甫昌課長 

15：40~ 

16：10 
八、綜合座談及結業式 

主持人： 

薛茂松館長 

國立臺中圖書館 

參與討論學者： 

程湘如總監 
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(四) 

16：10~ 賦歸 
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藍海策略與行銷管理 

林振成總經理 

合振流通管理顧問有限公司總經理 
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台中市圖書館經營行銷經驗談 
報告人：陳佳君 

 
一、背景說明 

空間改造、文化中心改制、主管角色 

二、圖書館經營理念及具體作為 

1. 多據點、廣結盟 
● 文化局規劃、各區協助執行 
● 跨局室資源整合：衛生局、稅捐處、民政局、教育單位（國中小）、北

美洲台灣婦女會、永耕文教基金會、中華郵政、讀書會、八區圖書館、

姐妹市贈書交換 

2. My Library 

 ● 貼近市民的生活：成立英語圖書區、書香福袋、情境閱讀、借書得來   

速、城市閱讀系列活動、定期書展 
● 暸解你的讀者 

3. Library is for life 

● 增加讀者的參與：我的圖書館徵文徵畫活動、好書導讀 

   ● ㄧ種獨立學習的能力 

4. Book’s coming, book’s walking. 

● 書是一種通貨，是通貨，就有流通的必要性。 

● Every books his reader，Every reader its books. 

三、城市閱讀的新想像 

1. 增加閱讀人口、提升閱讀風氣 
2. 鼓勵籌組讀書會，輔導永續經營發展 
3. 推動社區閱讀，營造書香氛圍 
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4. 健全學習資源中心 
5. 落實閱讀紮根 
6. 建構閱讀平台 

四、行銷作為經驗分享 

1. 明確的圖書館經營理念與策略 
2. 棄而不捨尋找可能資源：給個機會，廣結善緣 
3. 全民參與、由下而上、創意永續 
4. 拓展國際視野：前瞻的領導者 

五、書香、願景、新台灣 

葉子是大樹的名片， 
書香是城市的表徵， 
當閱讀經驗成為人們彼此問候而流轉時， 
那會是~~ 
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程湘如創意總監 

頑石設計事業有限公司 

 

感 動 行 銷 你 的 心 

如何以創意凝聚強大磁場 

所謂「生意」，就是生生不息的創意  

所謂「創意」，就是開創有效的想法  

A. 創意的突破與應用 

一、改變自我 ─ 先從立場轉換開始 

男人百分百中，男創意總監以身試法女性商品的啟示

1. 害怕改變，就是失去創造力的開始 

2. 重覆自己 ─ 讓腦細胞漸漸萎縮 

走同一個路線去特定之處、交友圈固定、常上同一家餐館、總是去

相同的地方購物、只會穿套裝不敢隨意組合、長期使用同品牌化妝

品、總是那買幾樣菜、總是嘮叨相同的事物、常不自覺說重覆的話、

別人總是算準自己的喜好與作息……。 

3. 人云亦云 ─ 喪失思考的盲從 

跟別人一樣送孩子學各種才藝、主導孩子選擇科系的興趣、隨明星

出沒的追星族、穿著流行制服，耳根輕易相信別人、搶購偶像劇中

主角使用之商品……。 

4. 改變角色 ─ 站在他人立場觀察才能突破困境 

喜歡 Hello Kitty 商品的人通常缺乏安全感 

喜歡貓、狗勝於喜歡人，通常內心較孤獨、不輕易表達感情 

認為自己凡事都行的自大狂，通常自卑感最重 

喜歡追求名牌者，通常野心勃勃但缺乏自信 
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喜歡做怪或語不驚人死不休者，通常內心矛盾兩極 

喜新厭舊的人，通常心思複雜，追星族令人難以捉摸 

以購物為樂的人，通常缺乏關懷，內心孤寂。 

二、坐享其成造成研發萎縮的危機 

1. 現在還以摹倣洋洋得意，就被判了行銷無期徒刑。 

一窩蜂 = 一窩瘋 

在葡式蛋塔、日式拉麵、泡沫紅茶店、199 吃到飽、綜合自助無限

Buffet、鋼管雞、涮涮鍋、電子雞、PDA、紅酒、麻辣火鍋等降溫後，

預測 SPA、咖啡館、炸雞排、芒果刨冰、減肥瘦身、美容換膚、面

膜、香精油、義大利麵、早午餐、午晚餐、健康花草茶、線上遊戲、

線上購物、手機簡訊、公仔、負離子、東方懷舊風的生命週期。 

2. 台灣處處籠罩沿襲他人陰影的理所當然心態 

日本用語氾濫→ 物語、寫真、女優、有料、呂風、賞味期限、照燒、

浦燒、洋菓子、油切、達人…等大搖大擺登堂入室，

這是台灣還是日本？ 

新一窩瘋現象→ 膠原蛋白、玻尿酸、脈衝光、雷射、皮紋檢測、肉

毒桿菌、竹炭、奈米、甜甜圈…  

B. 創新思維的啟動 

一、改變，是物境遷移下的物競天擇 

1. 世代交替下的非變不可 

(1) 世代的價值觀 

■ 戰後嬰兒潮—1946~1964，41~59 歲 
重視成就、地位、個人表現、積極進取、備寵子女 
這是來自西方社會的名詞，意指戰後工業化與商

品化大力擴張的年代。戰後嬰兒潮參與了電腦與

網路的開創及民歌運動、鄉土文學民主運動的先



  

  26 

驅，是二十世紀以來全球化過程的主要推手。 

■ X 世代—25~36 歲 
富想像力與創造力、重視平輩人際關係 

■ Y 世代—6~24 歲 
追求趣味性、互動性、重視個人親身經驗、需要加倍

關懷  
是電視與電腦灌溉成長的一群，喜新厭舊、三分鐘熱

度、重外表、追星、敢秀、敢要求、不負責任正是他

們的寫照。 

(2) 尼特族現象開始蔓延 

尼特族(NEET)是指 Not in Education or Training 的一群人，這個新

興名詞最早出現在英國，是指結束義務教育後，既不升學也不工

作，也不參加職業培訓的年輕人；日本政府去年九月公佈的「勞

動經濟白皮書」則將它定義為學校畢業之後，既不做家事也不上

學，也沒有工作意願的 15~34 歲未婚族群，台灣對這種流行當然

不落人後。  

(3) 最新的族群定義 

月光族 ─ 錢到月底就花光的族群  

吞世代 ─ 吸取資訊就像用吞的八年級生  

飛特族 ─   15~34 歲從事非全日、臨時性工作的族群  

尼特族 ─  15~34 歲不上學、不工作、不接受職訓的族群  

歸巢族 ─ 大學畢業或已成年，卻回家讓父母養的族群 

繭居族 ─ 在自家堡壘中上網、MSN、購物、接案，少與真實世

界互動 

阿魯族 ─ 源自 arubaito，賺外快的兼差族、接案族 

2. 環境時空運轉的非變不可 

(1) 時代推進下的物換星移 

過去 → 追求成本、效率 

現代 → 追求競爭、便利、創新、感動 
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(2) 速食化普遍後的生活變化 

 從小吃漢堡 → 憂米飯滯銷 

 隨手飲料族 → 身體機能失常 

 家中不開伙 → 外食成必然 

 從小用滑鼠 → 紙筆變古董 

 從小吃漢堡 → 筷子用不好 

 從小喝飲料 → 杯子不需要 

 家中不開伙 → 食器成精品 

(3) 電腦科技普及後的新人際變化 

 手機→ 成為生活作息的護身符 

 MSN→ 造成文字及表達能力失調 

 E-mail→讓郵票迅速與年輕世代隔絕 

 搜尋引擎→人際關係及現實生活虛擬化 

(4) 生活便利後的社會現象 

 親臨採購→ 宅配到府 

 開店創業→ 自行架設網路商店 

 血拼百貨公司→ 電視購物下單 

 自製年夜飯→ 年菜外送、熱食宅配 

 在地特產→ 精緻禮品  

二、改變，是永續經營的成功方程式 

1. 中友百貨以主題洗手間再創新方向 

東方冥想    秘密花園    綠野仙蹤    

繽紛普普    璀璨洛可可  冷冽街頭 

海底總動員  水晶迷情    酣醉 PUB   

生活易開罐  宮廷巴洛克  尬一場籃球  童話城堡 

2. 中興百貨永遠以創意議題吸引拜金女 

3. 中華汽車 GLOBAL LANCER 

以三階段彩繪車體活動，讓參與者反串成為主角。 
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三、創造消費的行動力 

1. 不斷地製造話題，是吸引消費者的強大磁場 

 瑞聯航空以一元機票獲得媒體免費宣傳，快速打響知名度 

 安泰人壽以工作機會提供 921 地震受災戶，贏得為善的好評 

 王品牛排以玫瑰花換一客牛排，為週年慶帶來排隊人潮 

 SARS 事件，五星級飯店推出 50 元豪華便當及 999 元住宿優惠之

應變措施 

 京兆尹以榮登最不環保的月餅禮盒，成功獲得媒體大篇幅報導 

 「曉玲，嫁給我吧」巨幅看板，為北銀彩券擴大買氣 

 「冒煙的車頂」，讓伏冒熱飲成為醒目的行動廣告 

2. 與眾不同的獨創點子可以改變世界 

 My Home Library 
Anne Fine 范恩在 2001 年提出「我的家庭圖書館」計劃。 

主軸以每個孩子需要擁有屬於自己的書，去建立人與書一生的親密

關係，於是以「藏書票」作為主角，來激發小朋友閱讀的樂趣。 

任何人皆可從「我的家庭圖書館」網站上免費下載這些精美的藏書

票。 

www.myhomelibrary.org 

 LV 附屬書店販賣生活文化 

LV 書店開賣一週，業者以「驚訝」來形容，主要原因是藉 LV 的

時尚高知名度，為書籍加持，且買書後可得到咖啡色的 LV Logo
手提袋，原本得花數千元至數萬元才獲得的 LV 袋子，現在只要買

書即可擁有。 

★ LV 紙袋在網站上拍賣價從 50 元到 100 多元不等。 

四、唯有創新才有商機 

1. 異業結盟的加法策略 

 美髮 + 鋼管秀 + 健身房的組合 

 美容院與電腦上網相擁 



課程內容 

感動行銷 － 行銷圖書館 

  29 

 SPA 與餐廳連理 

 玩具與茶葉套裝 

 冰品與飯店掛勾 

 咖啡與書店互動 

 服飾店與紫微命理結合 

 旅遊用品與沖印店結盟 

圖書館 + ？ 

2. 主力商品的減法策略 

 黑、白服飾專賣店 

 有機食品專賣店 

 健康花草茶專賣 

 套裝旅遊一條龍 

 50 種貢糖主力店 

 養生休閒飯店 

 823 砲彈紀念品店 

 只賣麵線店 

圖書館 －？ 

3. 店面即是商品遊樂場的乘法策略 

 B&Q 特力合樂—DIY 與現品各取所需 

 生活工場—跨越 Y 世代與嬰兒潮族群 

 TOKYO HAND—DIY 與成品隨心所欲 

 IKEA—涵蓋極大與極小的生活家飾品 

 桂林樂滿地休閒世界—3 歲~100 歲一網打盡 

圖書館 × ？ 

4. 感官誘導的感性行銷環境 
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 味覺的吸引力—咖啡香、芳香精油、花草香、奶香、花生香、芬多

精⋯ 

 視覺的吸引力—招牌、櫥窗佈置、店面設計、動態設計、商品包裝、

商品陳列、銷售人員形象⋯ 

 照明的吸引力—柔和的氣氛、劇場的神祕感、舞台的單光營造、多

彩的熱情光點⋯ 

 聽覺的吸引力—蟲鳴鳥語、海浪聲、鑼鼓聲、饒舌歌、管弦樂、聖

樂、懷念老歌⋯ 

5. 品牌故事的魅力 ─ 以三和瓦廠為例 

位在高雄縣高屏溪河岸的一間瓦廠，裡頭的主人有三個兒子，分別

都娶了美麗的媳婦，本來是會和樂融融的一大家子，但美中不足的

是，三個兒子個性相異，常常吵架，鬧得雞犬不寧，而且不知道為

什麼遲遲沒有孫子的到來。 

不久，瓦廠的主人病倒了，可悲的是，三個兒子為了瓦廠的未來去

留而大打出手，使瓦廠主人非常心痛。直到有一天，瓦廠主人作了

一個夢，夢中他看到了一盞燈，那盞燈第一眼並不起眼，慢慢的，

感覺四周越來越亮，也越來越溫暖，那種溫暖不是感覺所帶來的，

而是連內心也漸漸被力量所填滿，就像那去世的老伴才能帶給他的

快樂一般，才一個回神，瓦廠主人醒了，聽到窗外的吵鬧聲，心又

沉了一半，於是他內心暗地下了個決定。 

日子一天一天的過去了，瓦廠主人身體挨到了極限，留了一封遺書

及僅有的瓦廠而撒手歸去了，三兄弟看到了遺書，迫不及待的打開

來看，遺囑的內容就像尋寶圖一樣，想要得到寶藏就必須要三人合

作，三兄弟就這樣一一解開父親的難題。最後找到一個古老的箱子，

打開之後一股暖流及一道光線映入他們的眼簾，流入他們的內心，

仔細一看，原來是三盞用瓦片所製成的桌燈，上面還有他們三人小

時後童年稚氣的臉頰，他們這時才知道父親的用意，因此三個人抱

在一起痛哭流涕，互相道歉，於是他們決定要好好的經營父親留給

他們的瓦廠，不辜負父親的心願，後來將瓦廠更名為＂三和瓦廠＂，

象徵三人合作，和樂融融。 



課程內容 
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現在，三家兄弟添了許多新成員，把當初那三盞帶來幸福的燈飾好

好的傳遞給世人，期待讓世界更美好，更圓滿。 

五、新奢華主義族群的興起 

對抗微利→美學經濟將成為新的出路 

1. 情緒商品成為生活大師 

上班族以 LUSH 洗滌心靈 

商品名從起床號、夜貓子、熱血沸騰、挑戰極限到好事多磨、肌膚

之親、性感炸彈、搖頭玩、極盡挑逗之能事。 

女性以香氛蠟燭穿越時空 

標榜坐飛機來的相思李舍千元咖啡 

2. 環境商品成為變身享受 

華陶窯─以一天 1,000 元的代價，享受 20 年主人耕耘的人文庭園 

食養山房─以一餐 1,000 元進入禪意生活美學中 

春秋烏來─以一天 20,000 元交換頂級私人渡假服務 

圖書館如何成為大家想去尋寶的地方呢？ 

在同質性商品充斥的現代社會，勇敢開闢一條反傳統的路徑， 

端賴如何點燃創新之火， 

其蔓延愈廣，則商品的市場推動力愈大 
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講師資料 

一、林振成老師 

學 歷 台北大學企業管理研究所 

經 歷 美百福實業副總經理 

大批發百貨公司營業部經理 

配立得眼鏡連鎖營運部協理 

中國生產力中心品質組群顧問師 

合振流通管理顧問公司總經理 

聯 絡 電 話 02-25216853；0932534850 

E - m a i l lin6853@ms26.hinet.net 

服 務 單 位 合振流通管理顧問公司 

二、陳佳君老師 

學 歷 台灣大學圖書資訊學碩士 

經 歷 1.台北市立圖書館組員 

2.國立台中圖書館幹事 

3.國立空中大學面授講師、台中師範學院兼任講師 

4.中廣公司空中圖書館講員 

5.台中縣文化局圖書管理課、藝文推廣課課長 

6.台中市文化局圖書資訊課長 

7.中華民國圖書館學會公共圖書館委員會委員

（2006~2007） 
聯 絡 電 話 04-23718651；0953-136883 

E - m a i l Lib032@tccgc.gov.tw 

服 務 單 位 台中市文化局課長 



講師資料 
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三、程湘如老師 

學 歷 台灣師範大學美術研究所設計組畢 

經 歷 現  任 

頑石設計事業有限公司創意總監 / 創辦人 

東方技術學院美工系專任助理教授 

湖南商學院客座教授 

外貿協會「全面提升產品形象」專案顧問 

台灣創意設計中心「創意設計推動計畫」專案顧問 

中華郵政郵票設計師 

教育部技職司國際技能競賽設計類召集人 

 

曾  任    

國立臺灣藝術大學兼任講師 (1997~2003) 

私立中原大學兼任講師 (1998~2000) 

國立師大附中美術實驗班兼任講師(1999~2003) 

台北市及台灣省高級職業學校設計科評鑑委員 

中華平面設計協會理事長 (1996~1997) (2004~2006) 

職訓局多元就業開發方案考核委員(2003~2005) 

中國生產力中心顧問 

第一屆國家設計獎諮詢委員 

得 獎 獎 項 外貿協會文化風格獎(1990) 

中華平面協會平面設計類年度金獎(1993、1994、1996、

1998、1999) 

中華民國美術設計協會四項創作金獎(1995) 

外貿協會國家平面設計獎(1995) 

外貿協會國家設計獎(1997) 
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外貿協會國家包裝設計獎(1997) 

突破雜誌行銷創意突破獎 5項(1997) 

中華民國視覺設計展創作金獎四座(1997) 

突破雜誌行銷創意突破獎五座(1999) 

2001 無錫國際工業設計節徽章設計首獎(2001) 

經濟部商業司第一屆商業創意設計傑出獎(2004) 

亞洲印刷設計銅獎─補服郵票(2005) 

著 作 長松文化「放肆」作品集(2002) 

湖南美術出版社「台灣中國風現代設計精粹」 (2003) 

圖解思考在創作設計之應用(2003) 

服 務 單 位 頑石設計事業有限公司 

聯 絡 電 話 (02)2779-0515；0935-873-279 

E - m a i l stony@stony-image.com 



學員資料 
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學員名錄 

編號 姓名 性別 服務單位 職稱 電話 住宿 

1 潘富教 男 台北縣立圖書館 支援教師 02-22534412#8622 Y 

2 吳介宇 女 台北縣立圖書館 組長 02-22534412#8621 Y 

3 楊慧敏 女 國立臺中圖書館 課員 04-22261105#762 N 

4 洪淑真 女 嘉義縣政府文化局 課長 05-3620123#803 Y 

5 徐貞容 女 嘉義縣政府文化局 課員 05-3620123#805 N 

6 劉明猷 男 苗栗縣文化局 課員 037-352961#512 Y 

7 郭致承 男 桃園縣政府文化局 課員 03-3322592#848 Y 

8 黃愛華 女 嘉義市文化局 課員 05-2788225#610 N 

9 藍冬竹 女 新竹市文化局 課員 03-5319756#233 Y 

10 李秋月 女 國立臺中圖書館 書記 04-22261105#112 N 

11 蔡靜慧 女 台中縣文化局 課長 04-26280166#600 Y 

12 黃世桓 男 台中縣文化局 約聘 04-26280166#601 Y 

13 陳哖 女 高雄市立圖書館 主任 07-5322912 Y 

14 王珮銘 女 高雄市立圖書館 助理幹事 07-2112181#55 Y 

15 張怡芬 女 南投縣政府文化局 課長 049-2221619#401 Y 

16 洪慈芬 女 高雄縣政府文化局 課長 07-6262620#2501 Y 

17 洪瑛姿 女 國立臺中圖書館 辦事員 04-22261105#251 N 

18 王國裕 男 澎湖縣文化局 課長 06-9261141-151 Y 

19 陳俊仁 男 宜蘭市立圖書館 館長 03-9355604 Y 

20 洪榮志 男 台南市立圖書館 組長 06-2255146 Y 

21 吳禾翌莛 女 南投縣政府文化局 編審 049-2221619#412 N 

22 巫碧月 女 大安鄉公所 助理員 04-26713290 N 

23 黃停容 女 埔里圖書館 助理員 049-2420401 Y 

24 黃俊強 男 國立臺中圖書館 書記 04-22261105#512 N 

25 侯秀育 女 彰化縣文化局 課長 04-7250057#330 Y 

26 蔡雅真 女 彰化縣文化局 編審 04-7250057#112 Y 

27 洪月卿 女 雲林縣政府文化局 約聘 05-5340919 N 

28 黃長永 男 雲林縣政府文化局 課長 05-5340919 N 
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編號 姓名 性別 服務單位 職稱 電話 住宿 

29 張文博 男 花蓮縣文化局 約聘 03-8227121#163 Y 

30 郭錦童 男 台南縣政府文化局 書記 06-6324453 Y 

31 李綺娟 女 國立臺中圖書館 課員 04-22261105#335 N 

32 蔡純真 女 屏東縣政府文化局 課長 08-7385866 Y 

33 劉美珍 女 花蓮縣文化局 課長 03-8227121#150 Y 

34 石芬靜 女 台中市文化局 約聘 04-23727311#163 N 

35 鄭麗婷 女 台中市文化局 課員 04-23727311#468 N 

36 簡淑芬 女 宜蘭縣政府文化局 課長 03-9322440#200 Y 

37 賴淑玲 女 台東縣政府文化局 約聘 089-353543 Y 

38 王元仲 男 國立臺中圖書館 專員 04-22261105#933 N 

39 黃章瑭 男 宜蘭縣政府文化局 課員 03-9322440#205 Y 

40 鄭麗慧 女 連江縣文化局 課長 0836-22393108 Y 

41 顏清宜 女 三灣鄉公所 村幹事 037-831001/225 N 

42 賴惠珠 女 大甲鎮立圖書館 助理員 04-26870836 N 

 



工作人員名錄 
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工作人員名錄 

館          長 薛茂松 

副    館    長 劉水抱 

秘書室  代主任 周均育 

秘書室  課  員 邱素英 

會計室  主  任 蔡月珠 

會計室  課  員 張薰云 

輔導課  課  長 賴甫昌 

輔導課  輔導員 周孟香 

輔導課  專  員 林麗娜 

輔導課  助輔員 劉  俊 

輔導課  助輔員 林秀滿 

輔導課   陳淑珠 

輔導課   林耿玄 

文 化 志 工 隊 楊玉枝 

文 化 志 工 隊 巫淑馨 

文 化 志 工 隊 吳寶月 

文 化 志 工 隊 李碧虹 

文 化 志 工 隊 蔣清美 
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95「公共圖書館行銷管理人才培訓」實施計畫 

一、 依據 

（一）行政院文化建設委員會 95 年度第 13 次業務會報主委裁示加強「全

面性人才培育」事項辦理。 

（二）本館 95 年度施政計畫辦理。 

二、目的 

（一）培養圖書館館員行銷規劃能力，強化公共圖書館服務功能。 

（二）透過企業行銷理論及規劃能力訓練，導入運用在圖書館，再藉由實務

操作與經驗分享，使館員體悟行銷企劃的重要性。 

（三）增進館員利用策劃與行銷的知識與技能，使圖書館資源利用發揮最大

效益。 

三、辦理機關 

（一）指導機關：行政院文化建設委員會 

（二）主辦機關：國立台中圖書館 

（三）協辦單位：台灣省圖書館事業文教基金會 

四、研習人員（各縣市推派 1~2 人參加） 

（一）北、高兩市圖書館業務主管及承辦人參加 

（二）各縣市文化局（圖書館）業務主管及承辦人參加 

五、研習時間：95 年 9 月 6、7 日（星期三、星期四）。 

六、研習地點：國立台中圖書館二樓研習教室。 

七、報名作業 

（一）報名日期：即日起至 8月 11 日止 

（二）報名方式： 

1. 由本館統一登入公務人員終身學習入口網站（http： 

//lifelonglearn.cpa.gov.tw），認證研習時數計 14 小時。 

2. 將於開課前以 e-mail 通知。  
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（三）本案聯絡人：林秀滿小姐（TEL：（04）22261105-923；FAX：（04） 

22232521；e-mail：p209@ntl.gov.tw）） 

八、經費 

（一）由本館年度經費支出。 

（二）台灣省圖書館事業文教基金會支援 

九、其他 

（一）參加學員請各服務機關給予公（差）假參加（主辦單位提供膳宿）。 

（二）與會學員差旅費，請依規定向各服務單位報支。 

十、本計畫如有未盡事宜，得依實際需要適時修正之。



本館相關位置圖 
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本館出版品一覽表 

序號 書名 
出版(創刊)

年月 
定價 平裝/精裝 

1 
國立臺中圖書館讀者閱讀需求及閱讀

型態調查研究 
94.12 150 

平裝（1 張光

碟片） 

2 公共圖書館行銷經營 94.11 150 平裝 

3 讀者需求及服務滿意度調查研究 93.12 120 平裝 

4 讀書會經營運作 93.12 120 平裝 

5 國立台中圖書館活動手冊（季刊） 93.12 贈 平裝 

6 鄉鎮圖書館工作二十講 93.11 150 平裝 

7 健康生活派 93.11 125 平裝 

8 大地書情：公共圖書館的蛻變 92.6 400 平裝 

9 書香遠傳 92.6 95 平裝 

10 新時代公共圖書館視訊聯播活動 93.6 100 VCD 

11 
我家的另一間書房--閱讀新時代公共

圖書館 
93.5 250 DVD 

 

◎劃撥戶名：有限責任國立台中圖書館員工消費合作社 

劃撥帳號：22509361 



參考資料 
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圖書館經營 
【圖書】 

序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

1 臺灣圖書館經營史略 廖又生 臺灣分館 94 

2 21 世紀數位圖書館發展趨勢 
胡歐蘭教授七秩

榮慶籌備小組 
文華 94 

3 兒童圖書館經營管理與讀者服務 曾淑賢 文華 94 

4 中華民國圖書館年鑑 國家圖書館 國家圖書館 94 

5 圖書館法相關法規彙編 國家圖書館 國家圖書館 93 

6 
圖書館知識管理與服務策略推動委員會成

果報告 

臺灣大學 國家圖書館 
93 

7 

王振鵠教授八秩榮慶論文集 王振鵠教授八

秩榮慶籌備小

組 

臺灣學生 

93 

8 圖書館管理析論 程麟雅 文華 93 

9 圖書館發展十大熱門話題—策略思考 吳建中 文華 93 

10 
圖書館進階管理經營實務暑期研習班手冊 中國圖書館學

會 

中國圖書館學會 
93 

11 數位時代下圖書館經營與著作權法 林培勳 政治大學 93 

12 資訊組織規範整合之研究 林呈潢 國家圖書館 93 

13 圖書館數位合作參考服務的理論與實務 莊健國 文華 93 

14 認識及利用圖書館 黃麗純 復文 93 

15 
個人知識管理與圖書館多元服務研習手冊 中國圖書館學

會 

中國圖書館學會 
93 

16 中國圖書館學會 50 週年特刊 
中國圖書館學

會出版委員會
中國圖書館學會 92 

17 
中高階管理者組織經營研習班講義 中國圖書館學

會 

中國圖書館學會 
92 

18 圖書館組織心理研究—館員的認知觀點 陳書梅 文華 92 
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序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

19 藏書考：圖書館的誕生與沿革 萊諾.卡森 新新聞 92 

20 價值創新經營實例 能力雜誌 中國生產力 92 

21 

組織變革對公共圖書館館員工作滿足之影

響--以台灣省基隆市、新竹市、台中市、嘉

義市、台南市公共圖書館館員為研究對象

畢秀芬 政治大學 92 

22 
數位時代大學媒體服務之研究─從圖書館

與教學資源中心角色與關係探討 
邱昭閔 政治大學 92 

23 公共圖書館與博物館志工管理比較研究 何秀娟 政治大學 92 

24 台中市公共圖書館設置書店之研究 林秋萍 臺灣師範大學 92 

25 
我國公共圖書館設立學童家庭作業指導中

心可行性之探討 
郭佳霖 臺灣大學 92 

26 臺北市立圖書館人員教育訓練之研究 王冠智 臺灣大學 92 

27 
台灣鄉鎮圖書館營運模式之研究：以宜蘭縣

為例 
黃文玉 政治大學 92 

28 圖書館目錄發展研究 張慧銖 文華 92 

29 
圖書館人物誌 中國圖書館學

會出版委員會

中國圖書館學會 
92 

30 廿一世紀公共圖書館新論 吳建中、胡歐蘭 文華 91 

31 公共圖書館經營管理國際研討會論文集 臺北市立圖書館 編者 91 

32 數位時代圖書館經營管理研討會摘要集 逢甲大學 編者 91 

33 高雄市立圖書館公共價值與策略規劃研究 陳英梅 中山大學 91 

34 公共圖書館網路使用規範 陳蓉蓉 中興大學 91 

35 知識經濟時代鄉鎮圖書館經營模式之研究 蘇忠 花蓮師範學院 91 

36 會員制在圖書館之應用研究 游馨億 淡江大學 91 

37 
中美圖書館數位典藏管理與著作權法之比

較研究 
謝英彥 政治大學 91 

38 
我國公共圖書館參與社區總體營造理念研

究 
周惠蓮 輔仁大學 91 

39 我國大學校院圖書館人力結構之研究 楊源仁 高雄師範大學 91 
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序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

40 圖書資訊學詞彙暨重要參考資料 李德竹 文華 91 

41 圖書館使用實務編著  王梅玲等 空大 91 

42 海峽兩岸圖書資訊相關國家標準之比較研究 李德竹 文華 90 

43 資訊時代的圖書館 吳美美 師大書苑 90 

44 圖書資訊學概論 賴鼎銘等 空大 90 

45 圖書館學理論基礎 何光國 三民 90 

46 
電子期刊對大學圖書館組織結構及分工之

影響 

劉玟怡 中興大學 
90 

47 
網際網路應用對大學圖書館組織文化之影

響：以五所大學圖書館為例 

黃麗虹 臺灣大學 
90 

48 台灣地區鄉鎮圖書館行政體制之研究 張惠真 政治大學 89 

49 
臺灣地區公共圖書館發展之研究

（1977-2000） 

林淑婷 臺灣大學 
88 

50 出版品國際交換 李筱眉 文華 87 

51 圖書館學暨資訊科學詞彙（第二版） 李德竹 文華 86 

52 
臺灣地區公共圖書館經營管理現況調查研究

（二）縣(市)立文化中心暨圖書館  
臺灣分館 編者 86 

53 
臺灣地區公共圖書館經營管理現況調查研

究（三）鄉鎮(市)立圖書館 
臺灣分館 編者 86 

54 國際標準書號與出版品預行編目研究 李莉茜 文華 85 

55 圖書館專業倫理 莊道明 文華 85 

56 

臺灣地區公共圖書館經營管理現況調查研

究(一)省(市)立圖書館暨社會教育館設圖

書室 

臺灣分館 編者 85 

57 中英圖書館事業比較研究 薛理桂 文華 84 

58 中日韓三國圖書館法規選編 簡耀東 文華 83 
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【期刊】 

序號 篇名 作者 期刊名稱 發表年月 

1 
兒童圖書館經營的理想與實際--新竹市私

立華婉兒童圖書館的經驗分享 
王郭章 

臺北市立圖書館館

訊 
93.12 

2 
知識管理在圖書館資源組織與信息服務中

的應用 
詹萌 圖書館工作與研究 93.11 

3 試探圖書館法的法律效果 宋建成 
臺北市立圖書館館

訊 
93.09 

4 圖書館經營淺論 屈義華 圖書館論壇 92.08 

5 日本的圖書館經營理論 李農 圖書館理論與實踐 92.08 

6 對大學數位圖書館經營的思考 呂宗麟 
東海大學圖書館館

訊 
92.05 

7 圖書館經營的讀者導向策略 張惠梅 圖書館雜誌 92.05 

8 談國家圖書館之經營 盧荷生 國家圖書館館刊 92.04 

9 
ISO 品保認證與圖書館服務品質的提升--

以國立臺中圖書館為例 
程良雄 書苑 92.04 

10 

從師院協助國小圖書館自動化經驗談國小

圖書館經營--以臺中師院圖書資訊研究社

為例 

陳良輔 中師圖書館館訊 92.03 

11 
醫院圖書館之蛻變：以中國醫藥學院附設

醫院圖書館為例 
鄭麗美 臺灣分館館刊 92.03 

12 圖書館營運基準及技術規範與圖書館經營 盧秀菊 
中華民國圖書館年

鑑 
92.03 

13 圖書館經營策略規劃--成大圖書館經驗 羅思嘉 
成功大學圖書館館

刊 
91.10 

14 淺論公共圖書館經營基礎法律關係 劉水抱 書苑 91.10 

15 行政程序法之公序良俗原則與圖書館經營 廖又生 書苑 91.10 

16 

試論美國綜合貿易暨競爭法案對圖書館經

營潛在的威脅與負面的影響--兼論著作權

法上非營利侵權行為除罪化問題 

廖又生 臺灣分館館刊 91.09 

17 
演講實錄--曾華源教授談「非營利組織中

圖書館經營策略」 
吳淑雲 

東海大學圖書館館

訊 
91.08 
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序號 篇名 作者 期刊名稱 發表年月 

18 數字圖書館經營的產品策略 楊遠芬 圖書館學研究 91.07 

19 
從圖書館經營的觀點論著作權仲介團體之

職能 
廖又生 佛教圖書館館訊 91.06 

20 視障圖書館經營與著作權法 林盈潔 
國立臺灣師範大學

圖書館通訊 
91.04 

21 圖書館經營管理的課題 
薛冬哥 

徐彥玲 
圖書情報工作 91.02 

22 「圖書館經營實務研習班」心得報告 賀新持 
東海大學圖書館館

訊 
90.11 

23 
高中圖書館的利用與推廣教育--以完全中

學圖書館經營談實務推廣 
杜瑞通 百齡高中學報 90.11 

24 
概述顧客關係管理之兩大核心及在圖書館

之應用 
陳虹君 

美國資訊科學與技

術學會臺北學生分

會會訊 

90.11 

25 
兒童圖書館的經營與管理--以臺中市政府

文化局兒童室為例 
周均育 書苑 90.10 

26 兒童閱讀與圖書館經營 陳欣希 書苑 90.10 

27 參加「圖書館經營實務研習班」紀要 邱韻鈴 清華圖書館館訊 90.09 

28 

淺釋如何提升高中圖書館之經營效能--以

基隆高中圖書館經營管理所得經驗與啟示

為例 

唐吉祥 

李昌諧 
翠崗學報 90.07 

29 從行政救濟角度論公共圖書館經營 林文睿 
教育部圖書館事業

委員會會訊 
90.06 

30 圖書館法與公共圖書館經營 宋建成 書藝 90.06 

31 網絡環境對圖書館經營成本與收益的影響 朱珍 圖書館雜誌 90.06 

32 電子圖書館經營論 李農 情報雜誌 90.05 

33 近年來改制前專科學校圖書館發展現況 林慶弧 修平人文社會學報 90.03 

34 從行政救濟角度論公共圖書館經營 林文睿 全國新書資訊月刊 90.02 

35 服務戰略--圖書館經營管理的核心戰略 李桂華 圖書情報工作 89.12 

36 兒童圖書館經營問題探討 曾淑賢 書苑 89.07 
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圖書館行銷及策略 
【圖書】 

序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

1 感動服務 田中司朗 中國生產力中心 95 

2 
藍海策略臺灣版: 15 個開創新市場的成功

故事 
朱博湧等作 天下遠見 95 

3 藍海策略: 開創無人競爭的全新市場  

金偉燦(W. Chan 

Kim), 莫 伯 尼

(Renee 

Mauborgne) 合

著 

天下遠見 94 

4 行銷管理: 策略、個案與應用  范惟翔 揚智文化 94 

5 服務業的行銷妙招 武杰 德威國際 94 

6 非營利事業行銷策略 楊東震 新文京開發 94 

7 贏在行銷 黃文博 我識 94 

8 搞什麼行銷?-152 個商戰關鍵報告 劉燁 大都會 94 

9 解放創意的定位革命 葉正綱 御書房 94 

10 誰偷了我的顧客 哈維‧湯普 晨星出版社 94 

11 換上顧客的腦袋 比爾史汀奈 麥格羅希爾 94 

12 圖書館發展十大熱門話題: 策略思考 吳建中主編 文華圖書館管理 93 

13 eDM 發送技術與行銷策略 賈正忠 數位人資訊 93 

14 數位時代下圖書館經營與著作權法 林培勳 政治大學 93 

15 
圖書館服務品質對使用者滿意度與再使用

意願之研究：以大葉大學為例 
陳美文 大葉大學 93 

16 
圖書館統計標準與電子圖書館服務使用評

量 
林呈潢 國家圖書館 93 

17 
藝術數位圖書館推廣利用之研究─以國立

臺灣藝術大學圖書館為例 
曾聖峰 政治大學 92 

18 
圖書館服務品質評估模式之研究 : 以軍

事院校圖書館為例 
蘇瑤華 義守大學 92 
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序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

19 服務品質管理 林燈燦 品度 92 

20 
行銷組合、品牌權益與顧客終身價值間關

係之研究 
廖俊昭 大同大學 92 

21 
顧客慾望價值變化對顧客使用行動加值服

務的影響之探討 
陳敏良 大葉大學 92 

22 
探索台灣地區企業界服務顧客滿意度整合

分析研究執行之問題 
沈益宏 大葉大學 92 

23 高中職圖書館行銷研習班研習手冊 中國圖書館學會 中國圖書館學會 92 

24 
台中縣沙鹿鎮立深波圖書館讀者滿意度調

查研究 
袁哲瑜 臺灣師範大學 92 

25 
圖書館品牌經營策略之研究-以臺北市立

圖書館為例 
莊馥瑄 臺灣大學 91 

26 創新與習慣領域關係之研究 王能平 交通大學 91 

27 進修教育資源搜尋網經營模式之研究 劉建成 大葉大學 91 

28 

以顧客使用和滿意度的觀點探討傳統圖書

館與電子圖書館服務比較之實證研究--以

東海大學圖書館為例 

林瑞玉 東海大學 91 

29 
如何行銷博物館：推廣博物館，美術館和

展覽的概念與方法 
雪倫‧狄肯曼 五觀藝術 91 

30 
讀者對國立臺灣師範大學圖書館行銷滿意

度之調查研究 
郭美蘭 師範大學 91 

31 
電子時代大學圖書館經營中著作權合理使

用之研究 
余昕翰 輔仁大學 91 

32 
大學生對大學圖書館辦理展覽活動需求之

研究─以國立台灣師範大學為例 
林始昭 師範大學 91 

33 
圖書館網際網路服務品質滿意度之研究--

以某大學圖書館為實證研究 
江秀愛 南華大學 90 

34 
圖書館經營相關著作權問題研究--從圖書

館經營者之角度出發 
余惠如 東吳大學 90 
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序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

35 
網路電子書企業之核心資源與經營策略之

研究 
林美惠 南華大學 90 

36 顧客服務品質再探討 楊朝堂 大同大學 90 

37 
桃園縣鄉鎮縣轄市立圖書館邁向電子圖書

館經營管理之研究 
李啟明 元智大學 89 

38 
公共圖書館績效評估之研究--以臺北市立

圖書館為例 
王珮玲 臺灣大學 88 

39 臺灣地區博物館附設圖書館經營研究 陳穎儀 政治大學 88 

40 
從行銷理念探討輔仁大學人文科學圖書館

參考資訊服務 
李惠卿 輔仁大學 87 
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【期刊】 

序號 篇 名 作 者 期 刊 名 稱 發表年月 

1 
行銷在圖書館管理及服務作業上運用的探

討 
徐嘉僑 

臺灣圖書館管理季

刊 
95.04 

2 從企業管理的角度探討圖書館的經營管理 黃俊英 
臺灣圖書館管理季

刊 
94.01 

3 臺灣地區民眾資訊需求之比較 黃國正、黃玫溱
中國圖書館學會會

報 
93.12 

4 建立兒童圖書館之服務品質 陳光榮、劉菊梅 品質月刊 93.09 

5 圖書館與檔案館行銷之比較 黃慧娟 檔案與微縮 93.06 

6 圖書館行銷 黃碧珠 
中國圖書館學會會

訊 
92.12 

7 以顧客為導向的圖書館行銷 莊道明 
教育部圖書館事業

委員會會訊 
92.12 

8 圖書館行銷 謝淑亞 
中國圖書館學會會

訊 
92.09 

9 論讀者需求 陳冠年 大學圖書館 92.09 

10 公共圖書館行銷觀念之辨 陳冠年 
中國圖書館學會會

報 
92.06 

11 圖書館行銷 卞鳳奎 
中國圖書館學會會

訊 
92.06 

12 
座落在山海間的圖書館行銷策略：以臺東

縣政府文化局圖書館為例 
林永發 

中國圖書館學會會

訊 
92.03 

13 知識經濟時代下的圖書館行銷 陳光榮、洪慧書 臺灣分館館刊 91.09 

14 
資料探勘於圖書館行銷及顧客關係管理之

應用 
顏嘉惠 圖書與資訊學刊 91.08 

15 圖書館行銷 孟文莉 
中國圖書館學會會

訊 
91.06 

16 
二十一世紀行銷服務的新趨勢--以圖書館

為例 
陳光榮、呂慈恩 臺灣分館館刊 91.06 
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序號 篇 名 作 者 期 刊 名 稱 發表年月 

17 
送書到家--國立中央圖書館臺灣分館辦理

「送書到浩然敬老院」活動簡介 
曾添福 

中國圖書館學會會

訊 
91.03 

18 由行銷觀點談圖書館服務品質之提昇 陳光榮、劉鈺貞 臺灣分館館刊 91.03 

19 
淺論圖書館利用教育(Library Tour)在圖

書館行銷(Library Marketing)中的應用 
陳勝雄 

東海大學圖書館館

訊 
91.01 

20 從企業社會責任觀點談圖書館行銷 陳光榮、呂慈恩 臺灣分館館刊 90.12 

21 大學圖書館服務品質管理 王梅玲 
中國圖書館學會會

報 
90.12 

22 
由圖書館行銷理論應用談推動學校閱讀指

導 
莊慧貞 北縣教育 90.06 

23 淺談創新時代的圖書館行銷 陳微麗 
臺灣大學醫學院圖

書分館館訊 
90.03 

24 從非營利機構行銷觀點談圖書館行銷 林素甘 
臺北市立圖書館館

訊 
89.06 

25 
論非語言交際手段對圖書館服務品質的影

響 
陳瑛 

江西圖書館學刊(漢

學) 
89.03 

26 大學生看圖書館行銷 梁伶君 
國立成功大學圖書

館館刊 
88.10 

27 結合社區資源提升公共圖書館服務品質 呂春嬌 臺灣分館館刊 88.09 

28 圖書館應加強行銷策略之應用 
陳光榮 

杜陳文隆 
臺灣分館館刊 88.06 

29 
讀者資訊尋求行為與以讀者為中心的圖書

館行銷 
辜曼蓉 書府 88.06 

30 
從洛杉磯圖書館之行談圖書館服務品質之

提升 
林淑芳、陳月麗 臺灣分館館刊 87.12 

31 行銷圖書館與資訊服務 謝寶煖 圖書與資訊學刊 87.11 

32 圖書館服務品質的提升 方玉惠 臺灣分館館刊 87.03 

33 圖書館行銷管理模式 郭麗玲 
圖書館學與資訊科

學 
86.10 

34 淺談大學圖書館的行銷工作 史久莉 圖書館管理學報 86.06 
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序號 篇 名 作 者 期 刊 名 稱 發表年月 

35 
提升圖書館服務品質之策略性作法--系統

的觀點 
王居卿 圖書館管理學報 86.06 

36 
二十一世紀大學圖書館:行銷服務時代的

來臨 
林珊如 大學圖書館 86.01 

37 淺談大學圖書館行銷應用上的一些問題 梁伶君 
成功大學圖書館通

訊 
86.01 
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顧客導向服務 
【圖書】 

序號 書 名 作 者 出 版 者 發表年 

1 彰化市立圖書館服務品質滿意度之研究 王贊華 東海大學 94 

2 
顧客滿意、顧客忠誠與顧客保留之關係：一

個實證上的檢視 
陳雅鈴 臺灣海洋大學 93 

3 顧客滿意模式建構之研究 林佳儀 政治大學 92 

4 
顧客抱怨處理與顧客忠誠度之關聯性研

究：決策樹分析之應用 
龔繩治 臺北大學 92 

5 
顧客導向的行銷企劃：顧客滿意六階段基本

功法 
飯塚藤雄 博誌文化 92 

6 

組織變革對公共圖書館館員工作滿足之影

響--以台灣省基隆市、新竹市、台中市、嘉

義市、台南市公共圖書館館員為研究對象 

畢秀芬 政治大學 92 

7 
顧客服務中心對於企業經營績效影響之研

究 
黃貞琇 

大葉大學 

 
92 

8 顧客關係管理於市場行銷之應用 王建智 中原大學 92 

9 顧客服務最佳行銷方法 Rick Crandall 臉譜 92 

10 顧客服務管理：CRM 實戰理論與實務 張力元等 華泰 92 

11 深耕顧客心：12 種套牢顧客的創意秘訣 布萊恩 培生 92 

12 
顧客認知價值與網路忠誠度關係之研究-以

網路書店為例 
翁湧金 

大葉大學 

 
91 

13 顧客服務品質再探討 楊朝堂 大同大學 91 

14 顧客滿意新商品企劃：講師手冊 吳明達 經濟部技術處 91 

15 顧客滿意度評量系統性偏誤之研究 王宜玄 中國文化大學 91 

16 顧客滿意活動之推行與決策 簡德金 交通大學 91 

17 顧客滿意與客情維繫（有聲書 2CD) 王琳 清涼音 91 

18 顧客服務創新價值：如何做好服務品質 楊錦洲 中衛發展中心 90 

19 顧客滿意提升計畫市場調查成果 
中國生產力中

心 
經濟部商業司 90 

20 客訴處理零缺點謀略輯 華泰 華泰 90 
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【期刊】 

序號 篇 名 作 者 期 刊 名 稱 發表年月 

1 圖書館顧客關係管理與資料探勘 

楊錦潭、陳玟

志、邱魏津、朱

永芳 

國家圖書館館刊 94.06 

2 
企業顧客滿意度調查及滿意度問題改善方

法 
黃清標 品質月刊 94.04 

3 顧客滿意度調查新趨勢 李昆林 管理雜誌 94.01 

4 專業 VS 顧客滿意 尤欣欣 直銷世紀 93.11 

5 30 而立新志業--到非營利組織當家 30 雜誌編輯組 30 雜誌 93.11 

6 顧客滿意與信任對忠誠度影響之研究 張淑青 管理學報 93.10 

7 
提昇競爭力：再造服務新契機--顧客導向服

務至上 
董珮真 國際投資 93.10 

8 
非營利組織顧客滿意度之實證研究--以國

立臺中自然科學博物館為例 
黃勇富等 品質月刊 93.08 

9 顧客滿意管理 柯榮吉 臺電核能月刊 93.08 

10 

問題導向學習導入客服人員訓練加強客訴

問題解決能力--以104人力銀行客服人員訓

練為例 

陳陽梧 就業安全 93.07 

11 顧客滿意與營運績效之連結 劉明德 企業管理學報 93.06 

12 P-C-P 顧客滿意度調查設計模式研究 蕭濱鎮 粉末冶金會刊 93.05 

13 顧客抱怨的危機處理 蔣艷蓉 美食天下 93.03 

14 經營效益倍增的「顧客服務行銷」! 傅安國 突破雜誌 93.03 

15 

我的主管也不是專業科系出身，到底有什麼

了不起呢﹖--過來人真心話：范希平（亞都

麗緻大飯店顧客服務部協理） 

王曉晴 Cheers 92.12 

16 互動行銷技術對顧客服務再工程之影響 
黃思明 

耿慶瑞 
電子商務研究 92.12 

17 九十一年檔案顧客服務績效評估 林巧敏 檔案季刊 92.12 

18 如何策劃顧客滿意的行銷服務及執行 林偉凱 彰銀資料 92.12 

19 
青年志工中心服務品質模式與顧客滿意之

驗證 
劉明德 

非營利組織管理學

刊 
92.12 

20 發動顧客滿意的革命 Taylor, Andy 世界經理文摘 92.11 
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序號 篇 名 作 者 期 刊 名 稱 發表年月 

21 智慧型顧客關係管理顧客滿意度衡量 陳孝悌 臺肥月刊 92.11 

22 顧客關係管理掌握全面顧客滿意 宋晁宇 能力雜誌 92.10 

23 顧客滿意方案的陷阱 
世界經理文摘

編輯組 
世界經理文摘 92.09 

24 
美國顧客滿意與標竿學習--兼論我國地方

政府滿意度比較分析 

翁興利 

劉祥得 
中國行政評論 92.09 

25 全面顧客滿意經營 黃廷彬 能力雜誌 92.07 

26 以全面品質為根本以顧客滿意為依歸 陳文隆 品質月刊 92.07 

27 企業要緊抓顧客滿意! 石滋宜 兩岸雙贏 92.06 

28 
服務缺失、顧客歸因與補救回復措施之顧客

滿意度模式 

張重昭 

韓維中 

張心馨 

企業管理學報 92.06 

29 檔案專線諮詢服務顧客滿意度分析 陳士伯 檔案季刊 92.06 

30 
非營利組織顧客滿意之研究--以臺北市立

美術館為例 

楊東震 

羅玨瑜 

非營利組織管理學

刊 
92.05 

31 非營利組織之顧客滿意評量模式建立程序 

劉明德 

方之光 

王士峰 

非營利組織管理學

刊 
92.05 

32 體驗是顧客滿意的原動力 范碧珍 突破雜誌 92.04 

33 組織公民行為與顧客滿意關係之研究 謝庭華 文大商管學報 92.04 

34 
服務環境下服務品質、服務價值、顧客滿意

及顧客忠誠度關係之研究 

廖森貴 

蔡妙幸 
臺北科技大學學報 92.03 

35 顧客滿意戰略對圖書館建設的啟示 李華婷 情報雜誌(漢學) 92.03 

36 4 個行動，提供最佳顧客服務 黃世友 Cheers 92.05 

37 淺談顧客滿意服務與抱怨處理 魏勝彥 今日合庫 91.12 

38 建構顧客導向服務文化的觀念與作法 江行全、陳啟光 研考雙月刊 91.10 

39 
從實際案例談顧客服務--不可忽視的二次

行銷 
蔣凱宣 網路資訊 91.10 

40 顧客第一--達成顧客滿意 劉奕鐘 臺肥月刊 91.09 

41 
挑戰與試煉--我經營臺北市立圖書館的經

驗 
鄭吉男 

臺北市立圖書館館

訊 
91.09 
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