
臺北市立圖館館訊第十六卷二期

從資訊新末來看21世紀的圖書館

管理新方向

The New Direction of the Library Management

for the 21st Century from the View

of the New World of Information

劉郁敏

Lydia Liu

財團法人海峽交流基金會

Straits Exchange Foundation

[摘要Abstract]
在20世紀即將結束，而21世紀即將來臨的今天，因為知識爆炸、資訊技術發展和
資訊社會的需求種種影響，圖書館遭遇了空前未有的激盪和挑戰。圖書館應審度當前
的情況，檢討本身的優勢和弱點，把跨世紀的挑戰當作是一個良好的機會來看，建立
有遠見的眼光和價值觀，為達成圖書館的時代使命，訂定近程、中程、遠程目的計劃
及跨世紀的挑戰策略。

壹、 緒論
資訊科學成為一門學科且普獲接受，

是20世紀的事，它所包含的學科範圍既廣
泛又複雜，若要嚴格地定出其範圍來，實
在極為困難;因為資訊科學是

以資訊為條件、以服務為目的，從條件的
成立到目的的達成，其間會有很多異常複
雜的狀況，包括自然的與人為的因素。這
些狀況經有條理的組織、整理，到應用等
一系列的過程，謂之為資訊系統。今日各
行各業莫不運用此一系統原
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理以達成任務或使命 (註一)。

貳 、21世紀的資訊科學

在 "數位革命"的推動下，21世紀社會
資訊事業將有今天無法比擬的擴展與放
大。舉凡廣播、數據庫、出版、新聞、辦
公、安全警衛、各種聯線服務系統、加值
網事業單位、聲像信息提供單位、軟件中
心、遊戲中心、有線電視、電話公司和人
類科學技術整體化日漸演進，迫使21世紀
資訊科學的學術軌跡，將發生革命性的巨
變 (註二)。

參、迎接跨世紀的資訊新社
會
自從個人電腦以一般社會大眾能接
受的價格在市場上普及後，風起雲湧的新
科技浪潮，更是不斷的藉由廉價的電腦資
源，將各種不同的科技推陳出新的送進市
場。

今天，我們可以藉著網際網路，享受電腦
設備天涯若比鄰的親和性，「秀才不出
門，能知天下事」的古諺，更因為電腦網
路的普及，而有了與以往截然不同的新
解。今天，我們可以慶幸前人的努力，讓
我們可以站在一個較佳的立

足點上與其他國家競爭，但在資訊化社會
中，這些產業競爭優勢極可能在我們不經
意的輕忽中流失，如何讓政府官員、企業
專業經理人，以及一般社會大眾都能體會
資訊化社會中的競爭特質，做好迎接資訊
化時代的各種準備，將是提昇跨世紀榮競
爭力的關鍵課題 (註三)
肆、從「21世紀資訊社會」      看
圖書館服務新方向
資訊科技不斷發展，使得圖書館事業
隨之展現新的風貌，21世紀的圖書館服務
方式勢必走出具體的館舍表徵，朝向虛
擬、無紙的境界，故吾人認為 「21世紀
資訊社會」圖書館服務的功能應朝下列方
向努力:

一、建立仍通的資訊管道

設置多樣小型化的分館供讀者利用，
如同便利商店的服務一般，成為 "讀者方
便的好鄰居"，讓圖書館資訊服務功能成
為人民生活中不可或缺的項目。

為了維持服務品質與資訊管道的暢
通，21世紀的圖書館需要具備最基本的資
訊配備，如電話、光纖通訊系統、衛星、
網路傳輸⋯⋯等功能，館員也需要熟稔這
些系統的操作與更新。
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二、「服務到家」的資訊服務

21世紀的資料型式應有大量的電子資
料，圖書館也要面對此項事實，而將服務
網遍及到家庭之中。館員要對各種資訊的
來源相當了解，不但可隨時對讀者提供有
用的研究資料，而且還可主動地幫助他們
透過網路系統蒐集、整合或複製資料。

三、資料提供的新穎性

由於資訊量激增及物價上漲，在圖書
館所編列的預算不能相對增加、而電子化
資料的購買費用又高居不下的情況之下，
以致於書刊的購置經費愈來愈少，造成服
務上的困難。所以館際間大力提倡合作與
開發網路系統，互相分享資源，也唯有在 "
資源分享"的前提下，方能解決館藏量不足
的問題。

四、全方位、高品質的服務

圖書館的服務是相當專業的工作，未
來資訊化的圖書館需要所謂的"資訊專家"
的參與，館員的角色定位容易被混淆，所
以館員自我專業知識的提升是不可或缺
的，21世紀的館員角色扮演應是無論在技
術服務方面成參考諮詢方面皆是全方位、
高品質的服務。

伍 、從「全面品質管理」看圖書館管理新
典範

自 從 日 本 向 美 國 引 進 戴 明
(W.Edwards Dewing)博士提倡的全面品質
管理 (Total Qua1ity Mangement-TQM)概
念，並加以發展運用後，日本產品品質不
斷提升的事實，讓世人不由得要深入思
考，到底TQM是什麼?它又是如何能具備
如此強大的力量?即使是屬於非營利性質
的單位，如圖書館及研究機構，也已感受
到TQM的重要性。究竟TQM的執行對圖
書館會造成多大的影響?圖書館又能由
TQM的精神及概念中獲得多少省思?TQM
的經營理念又會為圖書館帶來怎樣的契
機?可說是21世紀圖書館經營成敗的關鍵
所在。(註四)

一、合面品質管理意義

TQM的精神可謂:追求品質改善建立
一個有體系、合乎科學性的全方位組織活
動;其經營理念是藉由滿足顧客，提升整
體的經營效率獲取利益，其目的在於提供
符合顧客需求的產品及服務，並滿足其預
期的要求;使組織員工在共同的目標下前
進，具有共存共榮意識;活化組織結構，
並能提升工作效率及效能。

二、紉徒貢源條件的改變

世界環境急劇的改變，對於各行各業
的經營理念與方法，帶來重大的衝擊與挑
戰。今後企業的生存和發展，不在
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於初級生產因素本身，而在於其背後的創
新和有效應用上。這麼一來，真正的關鍵
資源因素乃是知識乃其利用的能力，這種
能力有待持續不斷的培養和成長，而「圖
書館」也居間扮演了微妙且重要的資訊供
給角色 (註五)。

三、工業社會下的管理典範

今天我們所看到的企業，在其經營觀
念和管理制度方面，大多是工業社會下的
產物，即為了配合機械化大量生產，遷就
原物料取得的便利，或受限於資訊與溝通
上的困難等原因，形成細密分工、層級結
構、決策權威、升遷激勵等特色，亦可說
是工業社會下的管理新典範。

事實上，多少年來，人們已感受到傳
統的那一套管理思想和做法的缺點，亟思
予以改變。基本上，今天所推動的「全面
品質管理」，也代表對傳統管理的缺陷所
做的改進努力(註六)。

四、管理新典範的建立

在這些努力的背後，涉及到許多管理
基本前提和想法的深入檢討和重建，甚至
可以將後者稱為「管理新典範」的建立，
也不為過。而這種管理乃建立在工作的重
新定義、團隊代替固定的部門或職位、逆
向授權、網路結構、學習性組織、企業文
化的建立等幾個要素上。

五、自新典範看圖書館TOM

正如傳統的管理有其所依據的典
範，新的經營環境下的管理，同樣也建
立在自己的一套典範上。它勢必將影響
我們對於今日所推行的TQM在圖書館運
用看法和做法，依個人歷年來從事品質
管理及圖書館工作之心得，認為圖書館
全面品質管理之推動可從下列三大方向
來進行: 

(一)品質 「永保第一」

給予讀者最新的資訊，工作品質永遠
不打折相，用心把每一件事情做好，做
到「品質要最好、資訊要最新、服務要
最棒」境界。

(二)經營 「目標管理」

圖書館是追求資訊服務的機構，如何
針對讀者的資訊需求，加強改進館務的行
政效率及館員的服務品質，是圖書館追求
服務品質提升的重點。因此圖書館須做到
下列目標管理:

●明確界定圖書館的性質及讀者屬
性-亦即服務的讀者群;
●掌握讀者的使用目的及需求;

●推陳出新，不斷的改良舊有的服

務，隨時提供創新的新理念;

●落實服務品質的執行，不但要確

保品質的持續，更要提升改進;

●品管檢核表之建立，有助於品質



臺北市立圖館館訊第十六卷二期

的確保與提升。

(三)人才 「精英培育」

善用TQM的管理精神，形成團隊組
織，合力解決問題;建立各部門間之了解
與共識，使其能發展、並分享彼此的工
作心得與經驗，則館員不只能得到個人
的成長、更能學習體驗整個圖書館的工
作流程而對整體的目標及應有的服務品
質有更深的認知 (註七)。

(四)追求滿意度服務

好的服務品質，不僅限於提升給外在
的讀者，更要求內部館員的品質，在圖書
館中，無論提供的產品是物品、資訊或服
務，唯有整個流程環節都保持品質的一
致，方能維持服務水準的持平與穩定。館
員的工作意識及滿意度在環環相拉下也
將因工作的順利推展而更加強

(五)全方位服務
數位化圖書館的日漸風行，使的館員
所扮演的角色日益多元化，相對的對讀者
所提供的服務也呈多元化，為了提升顧客
滿意度，全方位的服務理念是必須遵循
的。

(六)企業文化 「建立價值觀」

建立正確和踏實的價值觀，在積極的
授權下能夠勇於接受挑戰，努力創新、認
知負責、追求自我的實現。

柒 、跨世紀的挑戰 :邁入21
世紀圖書館管理者的領
導新知見

因為人類知識及資訊的突飛猛進，各
類型圖書館的發展越來越豐富，其服務對
象已由本身所屬機構擴展到全球，且幾乎
沒有時、空的限制，可見21世紀的圖書館
更應是多功能的訊息服務場所。所以吾人
認為21世紀的圖書館領導者應考慮到下
列各方面之問題:

一、在館務發展策略方面-邁向21世紀
的轉型優勢

眾所週知，虛擬圖書館將是21世紀圖
書館的特色，它綜合了紙本圖書館、自動
化圖書館、網路化圖書館及電子化圖書館
的優點，擴大了圖書館的資源，使得圖書
館的服務能無遠弗屆，超越了時空的限
制，真正做到了館際的資源共享，撤除了
圖書館人為的柵籬與障礙。故而在館務的
策略規劃時，圖書館應審度當前的情況，
檢討本身的優勢和弱點，把跨世紀的挑戰
當作是一個良好的機會來看，建立有遠見
的眼光和價值觀的經營策略。

二、在組織者理方面-21世紀圖書館領
導者的管理藝術

在推廣虛擬圖書館的理念時，傳統
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圖書館的管理勢必遭遇到嚴重的考驗。
為了迎合虛擬圖書館的發展，圖書館的
管理者必須因應時代趨勢，以調整圖書
館服務的功能和角色。可從下列各方面
來著手: 

(一)在組織方面-扁平化直接管理

打破金字塔式傳統的架構而趨向扁
平化，以任務編組取代階層組織，用充
分授權的方式來縮短決策的過程，給員
工更多發揮集體智慧的彈性空間，以促
成圖書館內部的靈活、機動、民主和參
與。

(二)在人力資源方面-發揮事半功倍之

效

圖書館的人力、財力和物力也應該按
照策略性的規劃，予以重新分配和組
合，使得有限的資源能夠獲得最恰當及
高效率地使用。對於人力資源的管理應
該特別注重員工的素質，加強在職訓練
及繼續教育，培養員工的領導才能和應
變能力。

(三)全方位的者理

有效的圖書館管理很明顯的應包括
規劃、組織、人力資源、作業的控制評估
五個有聯貫性的程序。21世紀的圖書館領
導者應憑藉著規劃、組織和領導決策的作
業及控制評估的手段，來分配及善用機構
的人力、財力和物力，以達

成一個機構的任務和使命。

三、在資源的整合與結盟方面-21世
紀圖書館領導者的協調藝術

21世紀的圖書館領導者，應強化團隊
意識與顯化力量，善用激勵和溝通的方法
來提高士氣，發揮團隊精神，和增加工作
效率。隨時注意情境變數的影響，用參與
式管理來調整圖書館運作，加強圖書館的
館際合作，改進圖書館與其他相關機構配
合的績效，以評估的方式來保持高品質的
服務，以滿足讀者的需求和服務社會的宗
旨(註八)。

四、在人事管理方面-21世紀圖書館
領導者的溝通藝術

在無限寬廣的空間，有限的生命中，
圖書館領導者，更應該自我充實，面對多
變化的社會、多樣化的讀者、多變化的諮
詢服務，溝通藝術的培育，自是不可或
缺。基本上，領導者必須做到誠心待人、
合理待遇、適當關懷、合適工作、安定保
障、相互尊重、適時升遷、潛能培育、終
生學習等新世代的領導特質，才能達到
(大學)一書中所謂 「苟日新，日日新，
又日新」境界。

五、在業務擴展方面-跨世紀領導者的

首要解決要務

在邁入21世紀之際，對於以數位影
像、電子出版及多媒體的專利權和翻印
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權究竟如何處理還有待政府約立法。除了
智慧財產權之外，使用這些資料的費用如
何決定?對於圖書館會發生何種影響?是
否會造成資訊使用者之間貧富差異的不
公平現象 (註九)?

總之，21世紀的圖書館是多姿多彩
的，充滿生機及創造性的圖書館。圖書館
領導者必須以嶄新的眼光和做法，利用各
種新興的資訊技術、媒體和服務方式去塑
造一個合乎時代需要，而且具備各種功能
的新型圖書館。
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