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【摘要】
   

圖書館服務形象建立的關鍵在於館員，館員良好的服務態度加上創新的服務型

態，能帶給讀者耳目一新的感受。本文以大安鄉立圖書館為例，分享其在建立圖書

館服務形象的成功經驗。

【Abstract】

Librarians play a crucial role to establish a library's service image. Their positive 

service attitude and innovative service style always refreshes the readers. Here we take DA-

AN Township Library as an example to share its successful experiences of building a good 

service image.
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壹、前言

記得六年前剛到臺中縣大安鄉立圖書館服務的時候，只要週遭的人或是親朋好

友知道我在圖書館上班，一聽到「圖書館」三個字，一定馬上流露出羡慕的眼光，

然後直覺的說：圖書館上班，那一定很「閒」哦？（雖然是問句，實際就是肯定

句，而「閒」這個字通常是要加重音的）。

的確，在那個時候，地方圖書館普遍給人的印象可能就是這樣，尤其是像這種

偏遠小鄉鎮圖書館，長久以來給人印象就是：狹窄陰暗、髒髒亂亂的館室，沒有什

麼讀者，有的就只有布滿灰塵的圖書和雜物，而最讓人印象深刻的就是圖書館內的

服務人員，來看書、借書時總是要小心翼翼，免得“得罪”了整天“坐”的很辛苦

的圖書館小姐，這是以往很多人的共同經驗，許多人到圖書館借過一次書後，都曾

發誓：「從此以後再也不到圖書館……」。這些就是當時地方圖書館給人的形象，

負面的印象蓋過了一切圖書館該有的正面功能和形象。

     

貳、自己不爭氣，怨不得別人

曾經同事給我一句她開玩笑專用的名言：「自己不爭氣，怨不得別人」。剛

到圖書館的初期，總是在思考並試圖要如何改變圖書館，而要改變圖書館，壓力相

對而來，每每讓人稱“閒”，剛開始總是會辯駁以對，但遇到多了，到了最後就不

想再辯，而用點頭微笑以對。因為想起了同事這句名言，這是我們圖書館自己不爭

氣，怎能怨得別人？長久以來我們圖書館給外界的印象就是這樣，怎能怨得外界會

對圖書館有這樣的觀感？

剛到圖書館時，其實一開始只是鎖定一個很簡單的目標，那就是如何讓民眾來

利用圖書館。後來發現到圖書館其實是一個寶庫，但很奇怪，就是沒有什麼讀者喜

歡來圖書館，不過在當時這種情況是很普遍的，並不奇怪，因為一般人的觀念也都

這樣認為：偏遠小鄉鎮的圖書館沒有讀者是很正常的事呀！

如果換個角度設想：將圖書館當做是一家商店，館藏當做是商品，商品這麼豐

富齊全，而顧客卻不願上門，那問題應該是出在這家商店的顧客服務及行銷問題，

而不是顧客，所以，沒有讀者願意進入圖書館，問題應是在圖書館，而不會是在讀
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者。因此，想要改變圖書館，首先就要從圖書館內部改變起。

當一個單位想要改變時，通常會遇到很實際的問題，那就是錢和人的問題，

圖書館既然沒錢，那就先從「人」改變起，也就是先從館員的服務觀念和態度改變

起，這是不必花一毛錢的，但卻是很費力費心的事。

     參、圖書館服務形象建立的關鍵在於館員

大安圖書館的工作人員都是相當資深的館員，有的已在圖書館服務十幾年了，

可以說把她們最美好的青春歲月都奉獻在圖書館。到圖書館與她們相處一段時間

後，發現他們都是相當盡職、工作認真的館員，但很奇怪的就是和讀者的關係卻是

很“緊繃”，讀者不喜歡館員，館員自然也不喜歡讀者；坐在最前線服務臺的館

員，可以把所有的讀者全部擋在圖書館門外。

一直認為一個圖書館營運的關鍵在於館員，大安圖書館在我來之前是這些館

員，在我來之後也是同樣這些館員，但為什麼大安圖書館現在的營運及服務形象卻

有天壤之別？其實最主要的關鍵，就是在於我嘗試轉變這些館員的服務態度—從以

前的保守冷陌轉變為現在的熱情有活力。

我常喜歡引用臺中縣文化局圖書管理課蔡靜慧課長的話：「圖書館只有人的問

題，只要人的問題解決了，那什麼事情都解決了。」真的是如此，當大安鄉立圖書

館的「人」改變了，圖書館就變的完全不一樣了。

當然，要轉變館員不是一件很容易的事，館員在圖書館工作了十幾年，早已習

慣以往圖書館的服務型態，因此當想要做個改變或推動任何一項事情，首先會遇到

的阻力將是館員。當一個火車頭想要啟動的時候，一定要車身跟著一起動，如果火

車身不願意動，那將很難發動，更何況如果還有車身想要往後退的。

雖然一開始館員會反彈，這是很正常的事。或許是因為做較多的事情，並不能

領較多的薪水，同樣是領這樣的薪水，為什麼要做更多的事呢？也許，也並非全然

是報酬的問題，最大的問題所在，其實是在館員的安於現狀，十幾年一成不變的工

作形態，早已讓館員變得十分安穩而不願改變。 

既然要改變一個人是不可能的事，但是總可以轉變一個人的觀念和想法吧。所
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以在我來到大安圖書館之後，就一直給館員這樣的觀念：在圖書館工作為讀者服務

其實就是在做功德，能在圖書館上班也是種福報，雖然說辛苦，假日還得犧牲與家

人相聚的時光，但想想有多少人，連想要進來圖書館“辛苦”的機會都沒有！

在公務體系是沒有辦法給館員任何物質上的鼓勵，所以只能用這種阿Q式的方

法激勵她們，慢慢地當館員瞭解，做這些改變是為了圖書館、為了讀者時，就漸漸

能夠接受這種想法，當觀念一轉，整個人的心態就隨之改變，慢慢地每個人的服務

態度變好，與讀者關係改善，整個圖書館氣氛變得不一樣，她們開始可以投入圖書

館工作，進而享受工作。而改變與付出也不是全然毫無回報，最大的回報來自讀

者，她們除了從工作中得到樂趣、成就感，也從讀者得到了尊重和感謝，還有最重

要的是，和無數的大小讀者變成了朋友，她們賺到的是精神上的快樂。

我覺得大安鄉立圖書館很幸運，也非常引以為榮，能有這些這麼優秀可愛的館

員，因為她們願意改變、勇於改變，讓大安鄉立圖書館隨之改變，完全改變了讀者

對圖書館的觀感，為大安鄉立圖書館塑造了最正面的服務形象。

這是我們大安圖書館第一次、屬於軟體方面的改造，這種改造對圖書館營運的

影響與成效，並不亞於民國92年圖書館硬體的空間改造。若以到圖書館（空間改善

前）的兩年為一階段改變，以讀者人數、借閱冊數的量化數據來分析，讀者就增加

了將近2.3倍；年度借閱冊數增加了2.5倍，這和空間改善後的再一次營運成長，成效

同樣可觀。

肆、服務型態的改變─如果圖書館像便利商店

在轉變館員的觀念同時，讀者服務型態也同步在進行改變。覺得很好奇的是圖

書館附近的便利商店，裏面賣的東西也不會比較好吃，同樣東西也不會比較便宜，

但為什麼還是那麼多人喜歡到裏面消費？卻不喜歡到對面的傳統雜貨店？或許空間

設計、貨品擺設、員工服務態度有禮貌、內外明亮乾淨都是影響因素，但我覺得還

有一個很重要的原因，就是它很便利，能想得到的要買的東西和服務，幾乎都可以

找得到。

同樣的情形在圖書館，以前的大安鄉立圖書館就像是傳統雜貨店，讓讀者不會
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想進來，有許多經營方式似乎都是傳統的。剛到圖書館，曾經有一段時間在流通櫃

臺幫忙，在那段時間和讀者第一線的接觸，可以發現到圖書館有許多沿襲下來的規

則、規定相當奇怪，非常不便民，問資深的同事們，她們通常的回答是：我也不知

道，從以前就是這樣。仔細探討，可以發現圖書館的規定很多都是沿襲以往而來，

並不隨著時空的轉變而改變。

因此，在讀者借閱服務方面，我們開始主動將以往制式不必要的規定，加以

改變或廢除，而實施一些比較便民的措施，例如：取消辦證繳交照片、開放零歲辦

證、取消兒童借書限制、提供免謄本辦證服務……等。雖然這些只是小小的改變，

對讀者而言卻是莫大的便利，同時也讓讀者感受到圖書館對他們的歡迎之意，而不

像以往，用制度規定這無形的牆，將讀者擋在圖書館的牆外。

除此之外，本館也採取一些比較有創意的讀者服務，吸引讀者來利用圖書館，

像是本館借書證首創普卡、金卡、白金卡分級制；針對兒童推動「小朋友快樂學習

護照」；主動派車接送師生來館參加「圖書館之旅」班訪活動；「結盟特約商店」

持借書證消費折扣優惠活動；報廢圖書「好書拍賣、好書交換」……等等創新的閱

讀服務。

經過這些閱讀服務型態的改變，很快的就發現到，讀者急劇地在增加，這種主

動積極便利的服務型態改變，和館員服務態度的改變是相輔相乘的功效，很簡單的

一個小小改變，站在讀者的角度著想，就能提升較優良的圖書館服務品質，讓讀者

有耳目一新的感受。

     

伍、定位出圖書館服務的本質─讓民眾知道什麼是 
圖書館

以前，本地民眾對我們大安鄉立圖書館有一個比較正面的印象，就是：圖書

館是一個辦活動的地方。以前本館的讀者不多，但大型活動卻辦的很多，這些活動

不管是鄉內或是上級補助的活動，不管活動的內容性質如何，只要掛上藝文、采風

等字樣，都肯定是圖書館主辦的活動。但一個活動辦理下來，參加民眾可能連一步

也沒踏進過圖書館一步，辦理這些活動或許也是一種推銷圖書館的方法，可以很有
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效地讓民眾知道圖書館努力之處，但這類型的活動對圖書館的閱讀推廣有何實質助

益？

有人說經營圖書館的方式，可以由外而內，也可以由內而外。也許個人觀念比

較保守，總認為經營圖書館應該是從圖書館的本業做起，圖書館推廣的目的始終在

於閱讀，推廣閱讀才是圖書館最基本要做的事情，活動不是不要辦，而是要與閱讀

相結合，以推廣閱讀為出發點。

而在那時候，上級補助的活動經費已不似以前充裕、容易申請，公所本身的財

源，事實上也不允許再去辦理那些「煙火型」的活動了。因此，慢慢的將圖書館的

活動型態做一個調整與轉變，開始將圖書館辦理的活動與閱讀相結合，並把握一個

原則和目標：活動一定先在館內舉行，藉著活動推銷圖書館，讓讀者知道什麼是圖

書館？什麼是圖書館真正的功能？不是只是一個在辦理「大家同樂」活動的地方，

而是一個以閱讀為核心，終身學習的地方。

但一開始這樣的轉變並不讓一般人接受，記得到圖書館大約半年後，開代表會

定期會時，馬上就被代表們叫起來質詢：怎麼圖書館都靜悄悄的，都沒在辦活動？

意有所指圖書館好像都沒在做事。他們從未到過圖書館，從不知道現在的圖書館在

做什麼。而除了民意代表，在外面的一般民眾也是如此，時常問什麼時候辦活動？

甚至連圖書館的志工也會問怎麼圖書館都沒在辦活動了。

儘管質疑聲音不斷，但大安鄉立圖書館還是堅持該做的事。本身活動經費不

夠，沒關係，把握住每一次上級單位的閱讀活動補助機會，爭取經費；活動鐘點費

不夠支出，沒關係，就請本館故事志工義務贊助演出，用各種方式，同樣能以最節

省的經費，把活動辦得很豐富精采，吸引許多的家長和小朋友前來參加。而辦理這

些活動，從一開始要擔心找不到人來參加，到後來變成要用額滿後補登記的方式來

控制人數，以維持活動品質。
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 圖1 大安鄉立圖書館推廣利用活動

就這樣，慢慢大約過了兩年的時間，大家參與圖書館的閱讀活動多了，對圖書

館的觀念改變了，時常會聽到民眾稱讚：圖書館現在常常在辦活動；你們活動辦得

很好。

同樣是讓民眾認為圖書館在辦活動，但活動的性質內容和目的卻大不相同，更

重要的是讓透過閱讀活動的辦理，定位出圖書館的服務本質，讓民眾瞭解、認同圖

書館，而塑造起圖書館應有的服務形象。

     

陸、空間改善讓大安鄉立圖書館服務品質躍進

92年文建會的「公共圖書館空間營運改善計畫」，是本館營運發展的新契機，

當時得知要執行此計畫時，對我們大安鄉立圖書館而言，恍如是天上掉下來的禮

物。

因為地方圖書館的經費一向都是很少的，像大安鄉這種偏遠鄉鎮，公所本身財

源拮据，縱使首長有心，但能分配下來到附屬單位圖書館的經費實在有限，能夠維
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持一個圖書館的營運已屬不易，那還有餘錢去改善圖書館空間？

因此我們格外重視92年那次的空間改善機會，也很慶幸大安鄉立圖書館沒有錯

失良機，在92年「公共圖書館空間及營運改善計畫」獲得新臺幣450萬元補助，改善

圖書館內外部空間。

空間改善後的大安鄉立圖書館，不僅在入口外觀有所改變，更是透過騎樓、中

庭閒置空間再造，增加整個館舍內部空間，並針對一、二樓調整原流通櫃臺、報紙

期刊室、網路查詢區等配置，以及對書庫、兒童室、辦公室重新裝修，使得圖書館

變得明亮、寬敞、舒適，讓讀者擁有一個休閒輕鬆、活潑有趣的閱讀環境。

圖2空間改善後的報紙期刊室

空間改善所獲得的補助經費雖然是臺中縣最高的，但補助金額卻不如預期，且

需改善的地方實在太多，因此，空間改善計畫執行完成後，其實還並不是很完善，

許多的空間都是之後靠著館員及當地的美術老師和小朋友，花盡巧思，延伸當時空

間改善的理念，一點一滴逐步佈置美化，才逐年將許多空間變成一個更舒適愉悅的

閱覽空間。
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在大安鄉立圖書館，空間改善是一直持續不斷的，雖然我沒有辦法花大錢讓圖

書館空間改變得很豪華很氣派，但我們在92年「公共圖書館空間及營運改善計畫」

的基礎上，再運用社區各項資源、人才，盡力將圖書館佈置營造成像家一樣舒適溫

馨，同樣吸引了無數的讀者前來閱讀。

以本館的兒童室為例，當初空間改善時，能運用在兒童室的經費相當有限，只

對兒童室空間做了一主體改善，改善後的兒童室雖然比以前好多了，但距離活潑有

趣的理想目標還差了一大段距離，剛改善的兒童室，大家看了都只會說不錯，但不

會有人說很活潑漂亮。

圖3大安鄉立圖書館兒童室

因為大安鄉靠海，於是我們就請託當地的美術老師，帶領小朋友們，以海底世

界為主題，將兒童室的壁面、吊飾、說故事布幕、分類牌、小博士信箱…等各種物

件全部海洋化，讓兒童室變成了本館小朋友悠游的知識大海；又因為鯨魚跟大安鄉

的地名由來有關，為了將地方特色融入圖書館，我們甚至請了當地的木工師父，做

了一張大鯨魚書桌，而這隻大鯨魚圖案後來就成為大安圖書館的視覺標誌，現在又

成為推銷圖書館形象最具代表的LOGO。
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圖4 大安鄉立圖書館識別標誌

空間其實也是可以閱讀的，圖書館空間改善後，在這種截然不同的閱讀氛

圍，帶給讀者的感受絕對是截然不同的。現在的大安鄉立圖書館就像是從一間傳統

的「雜貨店」，升級成到現代的「超市」，雖然還沒有辦法成為高級的「百貨公

司」，但給予讀者的已是完全不同的空間享受和服務品質感受。

     92年的空間改善計畫對於我們這種偏遠鄉鎮圖書館真是幫助太大了，造福了無數

的鄉民，因為有空間改善，才能使大安圖書館有所蛻變，像從一隻毛毛蟲蛻變成了

一隻漂亮的蝴蝶，徹底改善了讀者對圖書館的印象，提升了圖書館的服務品質，對

於大安圖書館服務形象的形塑，大大向前邁了一大步。

     

柒、結合社區資源，共同營造大家的圖書館

在圖書館經營上，我常認為圖書館不是鄉公所、鄉長的，更不是圖書館管理員

一個人的圖書館，圖書館應該是大家的圖書館，是社區每一份子的圖書館。

圖書館和讀者的關係，不應該僅是供需的關係，不是圖書館提供什麼，讀者

就使用什麼，也不是讀者想要什麼，圖書館就來提供什麼，而是社區民眾一起來參

與，以社區的力量經營圖書館，讓圖書館變成是自己想要的圖書館，想要什麼樣的

圖書館服務，就由社區的力量一起來參與，一起來提供。
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這幾年來，大安圖書館的營運服務形態能夠改變，還有一個很重要的因素，那

就是社區人力及各項資源的挹注贊助。當社區民眾參與圖書館、對圖書館多一份瞭

解，他們就願意將各種資源投入在圖書館。有時間的就來當志工，把圖書館當做自

己的家，就像是另一半的館員，由他們自己來提供服務給社區民眾有物質資源的就

來贊助圖書館，認養期刊、認養書櫃、認養佈置壁面、認養植栽，甚至館內佈置花

材的贊助等等，把自己能力所及的，一起來投入經營圖書館。

 圖5 大安鄉立圖書館芳名錄

社區資源運用最大的目的，不僅是在尋求資源的贊助，解決圖書館人力經費的

不足也是給當地社區民眾參與圖書館經營的機會，增加民眾對圖書館的認同感，讓

民眾感受到圖書館其實是大家的圖書館，由此建立起圖書館和社區居民的互動和情

感，讓圖書館成為社區居民的生活的一部份，也讓社區居民成為圖書館的一部份，

建立起一份自然親切的服務關係。
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捌、踏出改變圖書館服務形象的第一步

圖書館的服務形象建立，應是圖書館與讀者共同來形塑，而圖書館形象最好的

宣傳，其實也是來自於讀者。一位讀者進入圖書館，當他走出圖書館後，圖書館給

他的服務印象，起碼將影響週遭3至5人。所以圖書館服務形象應是在圖書館與讀者

互動中所自然形成的，不需要、也沒辦法單靠圖書館一方刻意形塑。

雖然大安圖書館的服務形象，還有很大的學習和改善空間，但我們已經勇敢地

踏出了第一步，我們就從圖書館的本業為出發，由圖書館的內部本身做起，改變館

員的服務態度，提供優質的閱讀環境，事事多站在讀者的角度想，而自然得到社區

民眾的認同與肯定，終能建立起地方圖書館應有基本的服務形象。

     




