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【摘要】

行動化技術的快速變革已使人們無時無刻藉由行動裝置緊密在一起，導

致讀者獲取與傳送資訊的時間與地點都產生了變化。圖書館參考服務因應此

趨勢，需跳脫目前參考服務之型態，把握契機，推出符合讀者需求的嶄新參

考服務。本文提出「行動化社群數位參考服務」的概念與執行方式，結合行

動化館員、行動化讀者與行動化內容，期待對國內圖書館在嚴重缺乏人力資

源的情況下有所助益，並且讓讀者體驗無所不在的圖書館數位參考服務。

【Abstract】

Rapid change of mobile technology has tied people with the mobile device 

all the time. The time and location for readers to obtain and pass information were 

changed accordingly. The reference service of library shall also adapt this trend, 

breakthrough current service pattern to seize the opportunity and provide a new 

reference service that accommodates the demands of readers. The Mobile Social 

Digital Reference Service (MSDRS) proposed in the article had mobilized the 

librarian, readers, and the contents in expect to mitigate the problem of insufficient 
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human resource for libraries in Taiwan as well as provide the ubiquitous digital 

reference service for the readers.

關鍵字：數位參考服務、行動化社群數位參考服務、行動圖書館

Keywords: Digital Reference Service, Mobile Social Digital Reference Service, 

Mobile Library

壹、緒論

近年來行動化裝置，如智慧型手機、平板電腦等產品的普及與競爭，加

速行動化技術的變革；另一方面，配合無線通訊環境逐漸成熟，電信費率降

低，國人使用行動裝置上網人口遽增。根據我國NCC與資策會統計資料顯

示，至民國100年6月，我國行動上網帳號數目已達2,059萬（註1）。讀者攜

帶行動化裝置，無時無刻緊密在一起，導致讀者獲取與傳送資訊的時間與地

點都產生了變化。許多讀者於排隊等候時間，透過行動裝置，提出了某些問

題；相對於社群中的另一端讀者，透過行動裝置，馬上回覆該朋友的問題，

此時她可能同時陪伴家中的小孩一起在玩遊戲或看電視。

行動裝置設計的便利性，改變人類許多生活方式，尤其是資訊的溝通傳

達與閱讀。其中包括年長的銀髮族，亦將平板電腦（如iPad）視為生活的一

部分，台積電董事長張忠謀先生多次於公開場合使用iPad為最佳的例證（註

2）。另一方面，社群化的搜尋（Social Search）也很「自然」的在行動化環

境中再度被重視，甚至更加的重要，如Peters於西元2011年所提的觀念（註

3）。讀者透過目前流行的線上社群網站（如Facebook），獲取問題的解

答，或者許多Q＆A平台，如Amazon Askville、Aardvark、Answerbag與國內

的「知識＋」等（註4-7），均能讓讀者透過社群的協助快速獲得解答。不

論解答的品質為何，這些平台的讀者為何如此的熱衷？國內外的平台經營得

如此成功，圖書館的參考服務呢？是否可順應此潮流，把握契機，推出符合

讀者需求與嶄新的參考服務？此為目前圖書館界所需正視的問題，亦是本文

之動機所在。
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目前國內各大學圖書館或公共圖書館都已提供同步與非同步的數位參

考服務。如同步的MSN服務或非同步的e-mail與表單填表型態，尤其同步

的MSN服務，深受一般大學生喜愛（註8）；相對而言，國內公共圖書館由

於服務對象的差異與館員人力的不足，主要以非同步的服務型態為主，如

e-mail型態（註9）。而目前的數位參考服務，無法與上述Q&A平台相比，

讀者利用圖書館參考服務的比例偏低，亦是不爭的事實。另一方面，目前的

參考服務，大多以固定的排班參考館員負責回答讀者問題。在行動化的時代

裡，是否一定需要一個固定的參考服務櫃檯與固定排班的參考館員提供參考

服務？是否可利用行動化裝置的特性與功能，提供嶄新的參考資訊服務？真

正達到無所不在的參考服務（Ubiquitous Reference Service）。（註10）

本文提出「行動化社群數位參考服務（Mobile Social Digital Reference 

Service , MSDRS）」概念架構與執行方式，期待能夠激發國內圖書館界思

考其可行性與如何落實與執行。文中以實務為導向，對於數位參考服務之歷

史與理論論述部分並未作深入探討與說明，這方面國內外均有許多不錯的文

獻可參考（註11-13）。以下第二部分說明MSDRS執行時幾個重要的思維與

概念，提出為何需要跳脫傳統參考服務框架的理由；第三部分介紹MSDRS

的架構與執行方式；最後一部分為結論與建議。

 貳、行動化社群參考服務思維

行動化的環境裡，需要有許多的創意與創新的思維，才可展現與發揮

行動化的特性。交大圖書館最近試行了行動化的服務（mLibrary），包括提

供智慧型手機版本的資料庫檢索、影音服務等（註14），規劃與設計的過程

中，最常自我提問的是：「行動裝置都已經能夠上網，有需要再花費心思與

成本提供不同的服務嗎？」直到蘋果公司推出iPad的廣告才體會到，科技真

的是需要來自人性，不是一個廣告詞，而是真正做到了。強調的不但是技術

的革新與創新，更重要是：讓使用者使用時是那麼「自然」，即所謂的「人

性化」（註15）。

而圖書館的參考服務呢？是否也可以讓讀者遇上問題，很「自然」的

詢問圖書館參考館員？這需要有創新的思維或措施。Arndt學者於西元2011

22



行動時代的圖書館社群數位參考服務

年提出「參考服務無需櫃檯」的想法（註16）、Peters學者於同一時間提出

「參考服務無需排班、提供24小時服務與10分鐘內必須有所回應」等新思維

（註17）均值得參考。但這些新的想法，是否也適合國內圖書館的服務？無

論是否可行，其共通點是：「需要跳出目前的框架與服務型態」，提出不同

的想法與作法。以下分析行動化環境所帶來的影響以及行動化館員必須具備

的思維。

一、行動化環境的影響
行動化的環境裡，常見的景象是：「人們充分利用零碎的時間」。無

論在任何地方，排隊等公車、等朋友或其他等待時間，即可見到人們手持行

動裝置，使用靈活的手指在面版上揮灑。不論行為的好壞，行動化裝置已經

改變了人們許多的行為，讓每個人很「自然」的與該裝置緊密結合，真正

達到「無所不在（Ubiquitous）」境界，讓人們習慣地拿起行動裝置「玩一

下」。

另一方面，行動化的環境，更加縮短了人們溝通與傳達資訊的時間。

過去透過個人電腦與網路同樣可做到，但行動化裝置的設計便利，無需開關

機，無需作複雜設定，一個按鈕即可完成。雖然差異僅「幾十秒」，但感受

不同，其方便性讓人更喜歡使用它，尤其是瀏覽與閱讀或是簡單的文書工

作。因此，當人們想獲得某項資訊，尤其是在戶外，如路況，天氣或加油站

等訊息時，第一個念頭不是打電話，而是使用行動裝置，這是過去只能夠使

用電話詢問所無法做到的，真正落實了「任何時間，任何地點，無時無刻取

得與傳送資訊」。

二、行動化的參考館員與服務品質
行動化環境所「自然」產生的「無所不在（Ubiquitous）」特性，圖書

館參考服務的工作，如何善加利用與發揮？首先需思考的問題是：參考館員

是否已經感受到此項特質？是否具備行動服務的熱忱，隨時隨地準備服務讀

者？進而考慮一個關鍵的問題，是否一定需要在固定的參考櫃檯，固定的排

班時間服務？（註18）。若賦予參考館員為一「行動化參考館員」，攜帶著
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行動化的裝置，於任何時間、任何地點均可提供參考服務的工作（在此強調

的是：非上班時間也願意利用零碎時間提供服務的行為），這將可增加許多

服務的彈性與效率。

另一方面，除了參考館員可扮演行動化參考館員的角色外，是否可讓

網路上的專業人員也加入這項行列？這問題牽涉到過去圖書館界常討論的課

題：「參考諮詢服務的品質問題」。但試問：目前盛行的Q&A平台中，數

以萬計的平台會員，都是專業的參考館員嗎？雖然圖書館界所提倡的是需要

具備專業智能的參考館員才可參與此項服務，但是目前新興知識之多元與廣

大，已經不是參考館員所能夠勝任的。另外，在行動化環境中，「即時回

覆」應是重要的關鍵因素，透過行動化的溝通，即使第一次回覆的答案不盡

理想，但經過社群中的即時互相討論，應該可在很短的時間裡得到讀者滿意

的答案。最差的狀況下，最後由負責的專業的參考館員再做最後的檢驗。

三、行動化的內容與雲端式服務平台
由於行動環境中所使用的網路環境與裝置，相較於目前有線網路環境與

硬體設備均較輕薄，傳輸效能較差；因此，目前以傳輸「文字」內容為主；

另一方面，提供服務的應用軟體亦扮演關鍵的因素，需要提供類似雲端式的

服務平台，儘量讓讀者端的行動裝置執行簡單的應用程式，高運算或需要硬

體資源較多的服務，都在雲端執行，讓讀者能夠可以透過無線網路，有效率

的完成工作。因此，未來於行動環境實施的參考服務中，需考量到「內容」

與「傳輸效率」等因素，更須提供具備良好效率與方便使用的雲端服務平

台。    

由上述內容可知，在行動化的環境中，需要更具彈性與專業的行動化館

員，結合網路社群的力量，配合行動化的內容與雲端式的服務平台，很自然

地產生社群互助與合作行為之服務方式，亦是下節所提出的行動化社群數位

參考服務模式。
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參、行動化社群數位參考服務(MSDRS) 

本文所提出的MSDRS模式，緣起於合作式數位參考服務（Cooperative 

Digital Reference Service, CDRS）的概念，配合上述行動化環境的特質與思

維，自然而產生的模式。為何需要「合作」執行參考服務的工作？如上節所

述，網路社群本身自然具備「合作」的特質；另一方面，在國內公共圖書館

專業館員與資訊人員嚴重不足的困境下，利用「合作」的方式與執行策略，

為一良好解決方法之一。當然，良好的合作模式與執行方式設計亦是重要的

關鍵因素。以下說明MSDRS之概念架構與設計：

一、MSDRS架構
西元2000年OCLC所提出的CDRS架構如圖一所示（註19）。MSDRS的

架構與其相似，但概念上有許多不同之處：

（一）合作對象由「社群」成員組成：由於行動化環境的特性，負責的參考

館員無需隸屬於結構性的組織中，而是以「主題社群」為主（如圖一

中的小圈圈），視參考館員的專長與興趣而定，可參與多個社群，而

不以區域來區隔。若遇上區域性的問題，無人認養回答時（若以10分

鐘需回覆為目標），由負責該社群的館員直接以行動通訊的方式詢問

區域館員即可解決問題。

（二）無階層架構：無區域隸屬關係，即無階層架構。重複「社群」概念，

以主題性的問題為導向，以「即時回覆」讀者問題為目標。

社群之成員與負責人：為要求具優質的參考服務品質，由參考館員負

責把關，維護社群的問題回覆品質；或由網路具專業知識的「行動參

考館員」義工協助負責。對於「品質」的要求，如上述所討論，在行

動化的環境中，若能做到「快速回覆」，即使回覆品質不佳，經過社

群中行動化的快速討論後，最後應該會有詢問者滿意的出現。
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圖一　合作參考服務（CDRS）架構圖 （註19）

二、MSDRS執行方式
執行MSDRS模式之關鍵，必須設計簡單好用的行動裝置應用軟體與整

合所有社群的入口平台（如前節所述之「雲端式服務平台」），讓每位使

用者，包括提問題的讀者與回答問題的行動參考館員，在行動裝置上很方便

地提問題與回答問題。另一方面，透過使用者端的應用軟體，即時迅速地串

連至入口平台，透過社群的連結，讓無數的社群使用者都能夠即時的與社群

成員溝通與傳送訊息。入口平台上顯示未回答的問題，若未回答問題超過設

定的時間（10分鐘），系統會主動push到「值班的行動館員」身上，讓他隨

時解決與回答問題，真正做到「即時」的參考服務。至於入口平台的功能設

計，可參考上述Q&A平台之設計（註20），有許多功能是值得參考，如社

群網路與分享功能等。

另外，有關圖書館間的合作與運作方式，以國內公共圖書館而言，筆

者主張入口平台與行動裝置的應用軟體，涉及龐大的經費與後續管理維護問

題，應由資源較為豐富之公共圖書館，如北市圖或國中圖負責採購完成後，

剩餘的執行面問題，由「社群」負責人負責經營，無需再分階層，讓各個社

群更具彈性與主導權，發揮行動化環境的特性與本質，以期達到「讓讀者感

受到無所不在的參考服務」。

MSDRS之
主題社群
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肆、結論與建議

行動化環境與裝置逐漸影響人們資訊尋求的行為，如何讓讀者很「自

然」地感受到圖書館的參考服務，正考驗著圖書館從業人員。在此環境中，

更需要具有創意的思維，開創更符合讀者需求的參考服務。本文所提出的

「行動化社群數位參考服務」僅為參考服務之一，無法取代目前各項的參考

服務。雖僅提出粗淺概念，但期待能夠引起迴響，執行的細節設計與規劃有

待大家共同努力，真正落實無所不在的圖書館數位參考服務。
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