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臺北市政府創意提案會報提案表 

提案類別 
■創意點子獎：創新組 
□市政金頭腦獎 

提案年度 103 年 

提案單位 ■團隊提案（閱覽典藏課、秘書室） 

提案人員 

主要提案人： 劉振中課長   貢獻度： 30％ 

參與提案人： 蔡承穎主任   貢獻度： 30％ 

             莊正德課員   貢獻度： 20％ 

             鄒孟庭辦事員 貢獻度： 20％ 

提案範圍 圖書館提供異地還書之便民服務創新作為 

提案名稱 全國超商都是私人書房，圖書館為您輕鬆圓夢 

提案緣起 

    圖書館鼓勵愛書人隨時閱讀，對於不方便出門或人在外縣市的

讀者，若能提供便利、快速且較經濟的創新服務模式，相信更能說

服民眾勇於帶著圖書去旅行，亦能減輕借書逾期的壓力。如何讓閱

讀不成為讀者的負擔，而是輕鬆愉快的心靈享受，一直是本館積極

努力的目標。 

目前國內便利超商林立，已是現代人日常生活不可或缺的一部

分，顧客已經習慣透過管道購物超商取貨，也熟悉操作門市設備購

票、查詢消費資訊等服務功能。綜觀超商門市收取件特性，服務內

容實不宜納入繁雜的規範，以免影響顧客的使用意願及超商的服務

品質。由於圖書館借書和領取預約書的服務流程，視狀況需修正個

人資料、收取罰款及開立收據等，本館基於維護讀者個人資料，實

務上也不便將上述服務逕行委外辦理。然而，讀者透過超商收件完

成還書手續，並透過其物流體系直接或間接送回圖書館，絕對是可

行的創新服務模式。 

圖書館異業結盟全國性超商(附件一)，擴大服務範圍提供便民

的另類選擇，除能增加圖書的利用率，有助於閱讀推廣上的大躍進

外，更能提升公部門的正面形象。綜觀全球，超商提供圖書館還書

的服務，亦是全世界獨創前所未有的便民措施。 
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實施方法： 

一、規劃超商還書便利服務：目前讀者若無法親臨圖書館還書，

可選擇本館提供的「書香宅急便」到府收送書服務，惟需事

先繳交新臺幣 1,000 元才能成為會員(附件二、三)；或是讀

者透過郵寄或貨運公司寄送方式，將書籍送至圖書館歸還，

然而其運送費用確實偏高。為提供不便出門及人在外地的讀

者更貼心的還書服務，本館擬定讀者「超商還書」作業流程(附

件四)，積極尋求優良廠商的合作意願。 

二、異業結盟共創新服務：經由資訊廠商牽線，結盟有企圖心的

知名連鎖超商，經由多方充分溝通討論，研商可行方式(附件

五)。圖書館希望除了透過郵局、貨運公司或委託他人協助

外，更能藉由發展成熟的超商體系，尋求讀者可接受的替代

性還書管道。與會廠商建議以公開形式招商，避免外界有圖

利或獨厚某超商的疑慮，也認同異業結盟的創新服務理念。 

三、化創新理念為實際行動：本館實地訪視連鎖超商的物流中心 

及討論合作配套措施，並就實際超商門市收件流程，物流至

門市取件再收集至處理中心的作業模式，最後物流中心配送

至圖書館的必要配套措施。藉助超商高效率物流系統，預估

民眾當日還書次日就能送達圖書館，亦能提升圖書的利用

率。目前市圖配合運送通還圖書之物流廠商平均調撥天數為

4 日，當增加超商還書每日運送服務後，預估其調撥天數將

相較其他遞送方式提前 1~2 天回到館內。 

 

創新服務內容： 

一、超商也是圖書館服務據點，還書服務遍及全臺 

本館主要服務對象為臺北市民，基於資源分享的公共圖書館

精神，亦歡迎外縣市民眾利用相關資源。圖書館若能提供不

用親自到館還書的便利服務，對於遠道或不方便到館的讀

者，將節省往返的交通時間及費用。本館目前有 56 個閱覽單

位(含總館、分館、民眾閱覽室)及 14 個兼管服務據點(借還

書工作站、智慧圖書館及 FastBook 全自動借書站)，若結盟

動輒千家以上的連鎖超商，將帶給讀者更多的便利。 

超商的門市 

遍布全國 

本館服務據點 

遍布臺北市 

70 > 7,000 
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二、跨縣市還書更低廉實惠，確實記錄還書時間 

為便利民眾在開館前或閉館後時間也能還書，本館普設還書

箱設備。至於透過郵寄或宅配的歸還模式，讀者則必需提早

寄送，但仍然存在還書是否逾期之爭議。由於資訊廠商願意

協助本館資訊室系統開發操作介面，結合超商 POS 系統批次

傳送讀者資料，即時更新還書日期。而且超商提供還書服務，

並且增加固定成本，其收費對消費者更加划算(附件七)。 

 

遭遇之困難點 

一、成本必須兼顧民眾負擔與超商的永續經營 

圖書館以"零"預算進行規劃，合作超商與資訊系統廠商配合

計畫，需增加設備建置、系統開發及物流運送等服務成本，

民眾必須自付費用才能推動本項便民業務。如何互蒙其利，

提供使用者低廉的超商還書服務，才是叫好又叫座的保證。 

 

二、超商物流運送時間與地點的配套措施 

本館開放時間為每週二至週六 8：30 至 21：00，每週日、週

一 9：00 至 17：00，國定假日與圖書館清潔日休館不對外服

務；由於超商物流運送多為夜間及清晨 6 點前，且本館運送

點含括無人駐點服務的智慧圖書館及 FastBook 全自動借書

站等 70 處，超商物流運送與北市圖營運時間、路線必需重新

協商，務必以最少人力和經費滿足服務的需求。 

 

解決問題之策略 

一、超商機臺提供還書功能及店員收件 

讀者於超商系統操作還書功能，將憑證交付店員並依尺寸規 

格裝書(袋)計費，經比對內容物收件，收件後列印二維條碼 

記錄收件時間(即還書時間)、運送地點，各門市統一送交物 

流中心。由於服務流程係大宗作業模式，不會額外增加超商 

及物流的額外變動成本，收費低廉可符合民眾的期待 

 

二、整合物流運送時間與路線 

     目前本館巡迴車廠商共需運送 70 個服務據點，由於超商物流

送貨時間並非圖書館開放時段。為解決簽收問題及考量成本

因素，協商超商物流可將本館圖書暫放超商某一適當服務據

點，每日再由本館之協力廠商至該處收書送回總館。 
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投入成本 

一、公開評選委外辦理超商還書服務 

     與資訊系統廠商、便利超商及其旗下物流公司合作，共同建

構一套通用可行的服務機制，未來朝多家超商公開評選招

商，為民眾爭取最佳權益並符合公務機關相關規範。  

 

 

 

 

 

 

 

 

二、投入預算、人力及成本 

(一)預算：考量公部門預算爭取不易，全案以"零"預算規劃。 

(二)人力：投入本館閱覽課、秘書室及資訊室同仁 5 人，資訊系 

統廠商經理 2 人、便利超商經理 2 人及物流公司專責 

人員 2 人，結盟外界 3 個單位投入 11 位人力。目前結

盟的合作單位皆為義務性質，自行負擔相關人事成

本，本館並未支付任何服務費用。 

(三)成本：本案以收取使用者費用全額分擔投入預算及營運成

本，圖書館無需負擔其他費用。惟廠商提出的成本必 

需是消費者願意支付的金額，才能增加利用率。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  超商還書服務合作示意圖 
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預期成效 

一、內部效益 

(一)提供更多元之還書服務 

     讓讀者除了透過臨櫃辦理、投遞還書箱、郵寄(或宅急便)歸

還，再新增便利商店歸還圖書服務，讓民眾多了另ㄧ個還書

的選擇方式，有效鼓舞讀者帶著圖書去旅行。 

(二)開發更多潛在讀者利用圖書館 

     超商營業時間長、營業據點多及較低的還書成本，讓讀者隨

時隨地都可還書，除吸引既有「書香宅急便」會員利用外，

亦可有效解決臨時無法到館還書的困擾。 

 

二、外部效益 

(ㄧ)擴增還書據點、節省時間成本 

     讓讀者除了於本館各單位歸還圖書外，亦可至全國各便利商

店歸還書籍，由不到 100 個可還書地點擴充到數千個據點。 

     讀者不用親自到館歸還圖書，可藉由本項服務之實施，節省

其舟車勞頓之到館時間。 

(二)節省讀者館外還書費用 

     藉由本項服務之實施，讀者可省下從家裡到本館之相關交通

費用，此外，相較於宅急便及郵寄方式歸還，其費用亦較為

低廉，可節省讀者寄送歸還所需之相關費用。本館以千分之

一的年度還書量預估，每年約有 1 萬 2,000 件的圖書會利用

超商服務，為讀者看緊近 25 萬元的荷包(若每件節省 20 元)。 

 

 

 

 

(三)提升圖書館服務形象 

     透過本項服務之實施，突破傳統式需有圖書館館舍空間及開

放時間之限制，提供民眾方便的還書服務，亦將提升本館的

服務形象。 

 

超商服務未來展望 

     圖書館已提供「書香宅急便」送書到服府的服務，以相對低

廉的的費用造福不便到館借書的讀者。若罰款及證件過期等

涉及個資安全的技術性問題獲得克服，且超商借書的成本遠

低於「書香宅急便」的費用，擴增超商借預約書等服務將為

圖書館整體服務加值加分。 
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相關附件 

附件一：國內主要連鎖超商服務系統操作介面圖示 

附件二：臺北市立圖書館「書香宅急便」服務內容 

附件三：臺北市立圖書館「書香宅急便服務」統計一覽表 

附件四：臺北市立圖書館讀者超商還書作業流程規劃 

附件五：超商還書推動會議會議紀錄 1、2、3 

附件六：臺北市立圖書館非到館還書模式比較表 

聯絡窗口 
姓名：劉振中課長 

電話：27552823 轉 2100 

Email：liumore@email.tpml.edu.tw 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


