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美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務之研究
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摘　要

本研究採用網路問卷調查法，以美國公共圖書館從事讀者諮詢顧問服務之106位館員為研
究對象，藉由其對此項服務之認知，探討美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務施行之範圍與內

涵，瞭解其對讀者諮詢顧問服務的定義、功能、訓練目標等方面之看法，及其對美國公共圖書

館施行讀者諮詢顧問服務所遭遇的困難與障礙，與讀者諮詢顧問服務未來發展方向之看法。研

究者依據研究結果，針對本次問卷調查之填答者所服務之美國公共圖書館、未來國內規劃提供

讀者諮詢顧問服務之公共圖書館以及國內圖書資訊學教育與圖書資訊學相關組織提出數項建

議。

關鍵字： 讀者諮詢顧問服務、美國公共圖書館、閱讀指導服務

Abstract
This research investigated the scope and contents of readers’ advisory services in American 

public libraries. Specifically, it explored librarians’ perspective on the following issues: definition, 
function, and training objectives of readers’ advisory services; the problems and challenges librarians 
face; their opinions on future developments in readers’ advisory services. The data collection was 
carried out by an online questionnaire and the participants included 106 librarians who provided 
readers’ advisory services in American public libraries. Through literature reviews and research results, 
the author provides suggestions for readers’ advisory services in Taiwan’s public libraries to consider. 
The author also provides suggestions for American public libraries that participated in this research, 
Taiwan’s public libraries that intend to provide readers’ advisory services in the future, and Library 
and Information Science related majors in the educational realm. 

Keywords:	 Readers’ Advisory Services; American Public Library; Reading Guidance Services

* 國立臺灣大學圖書資訊學系副教授
 (Associate Professor, Department of Library and Information Science, National Taiwan University)
** 國立臺灣大學圖書館推廣服務組館員
 (Reference & Extension Services Librarian, National Taiwan University Library)



32

圖書資訊學刊　　第5卷 第1/2期　（96.06/96.12）

壹、	前言

1990年代以來，美國許多公共圖書館

選擇通俗資料中心為長期發展之目標，使得

圖書館的任務與角色定位由偏重對讀者的教

育功能逐漸轉變為注重讀者休閒娛樂需求之

滿足。許多美國公共圖書館因而重新思考如

何針對為愉悅而閱讀之讀者提供個人化之閱

讀指導服務（Reading guidance services），

藉以充分發揮圖書館提供讀者通俗資料服

務之功能（Shearer, 1998）。換言之，興起

於1920年代、於1950年代沒落的「讀者諮詢

顧問服務」（Readers’ advisory services）復

開始盛行於美國公共圖書館。基本上，讀者

諮詢顧問服務是一項連結圖書與讀者的閱讀

指導服務，透過館員與讀者之間的對話，共

同探究讀者的閱讀經驗與需求，進而給予讀

者閱讀建議，以節省讀者的時間，使其免於

找尋圖書時之挫折感。藉由讀者諮詢顧問服

務一方面讓館藏能夠充分為讀者所利用，另

一方面亦能使讀者瞭解圖書館能回應其休閒

娛樂的資訊需求（Armstrong, 2001; Saricks, 

2005）。

事實上，讀者諮詢顧問服務在美國公

共圖書館界業已行之多年，初期乃是為了配

合成人教育計畫而推展的一項閱讀指導服

務。二次大戰後，由於休閒時間減少，民

眾對讀者諮詢顧問服務的需求亦隨之降低，

1940年代末期讀者諮詢顧問服務趨於沒落，

1950年代起讀者諮詢顧問服務幾乎完全停

頓，其功能為一般參考館員及學科專家所取

代（Moran, 2002）。直至1980年代中期開

始，美國公共圖書館的讀者諮詢顧問服務復

甦。此項服務復甦之原因在於美國許多公共

圖書館體察到一般讀者在面對龐大館藏時的

挫折與無助感，尤其是從事瀏覽行為的讀者

更需要閱讀建議或指導之服務，因而許多公

共圖書館再度重視讀者諮詢顧問服務。同

時，亦有不少學者開始為文探討讀者諮詢

顧問服務，美國公共圖書館學會（American 

Public Library Association, APLA）也舉辦讀

者諮詢顧問服務研討會，以利館員分享新

知與技巧（Moran, 2002）。1994年，美國

圖書館學會（American Library Association, 

ALA）的參考與讀者服務學會（Reference 

and Users Services Association, RUSA）更成

立讀者諮詢顧問委員會（Readers’ Advisory 

Committee），每年皆舉辦讀者諮詢顧問服

務相關議題之研討會（Saricks, 2005）。

反觀國內，相關文獻不多，就研究者

檢索所得，僅有陳書梅（民90）發表「公共

圖書館讀者諮詢顧問服務析論」一文對此項

服務作詳細之介紹。至於在國內公共圖書館

方面，雖然目前似乎未有任何一所圖書館直

接提供讀者諮詢顧問服務，但邇近已有圖書

館注意讀者的閱讀需求，規劃了協助讀者選

擇閱讀素材之服務，如台中市文化局圖書資

訊課於民國94年12月推行「借書得來速」服

務，由館員自館藏中選擇適合不同學齡層兒

童閱讀之圖書，協助忙碌的父母為兒童選擇

適宜的閱讀素材（臺中市文化局，民94）。

基本上，「借書得來速」服務已蘊含讀者

諮詢顧問服務之精神，然而由其網站得知，
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「借書得來速」服務似乎尚未透過讀者諮詢

顧問晤談過程，瞭解讀者真正之閱讀需求為

何，因而尚無法稱之為「讀者導向」之個人

化閱讀指導服務。

而由相關文獻中可發現，美國公共圖書

館在施行讀者諮詢顧問服務上已有豐富之經

驗。因此，研究者透過文獻探討與網路問卷

調查方式，瞭解美國公共圖書館施行讀者諮

詢顧問服務之現況，藉由館員對此項服務之

認知，瞭解其對讀者諮詢顧問服務之定義、

功能與館員應扮演之角色的看法，乃至於對

美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務所遭

遇之困難與挑戰、以及未來應行努力之方向

等的看法。本研究結果除可供國內圖書館思

考此項服務之價值外，亦可作為其未來規劃

讀者諮詢顧問服務之參考。

貳、	文獻分析

本研究首先就國內外相關文獻，探討讀

者諮詢顧問服務之定義與功能，及美國公共

圖書館讀者諮詢顧問服務之源起與發展；其

次介紹美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務之

內涵與範疇；最後則探究美國公共圖書館施

行此項服務之困難與挑戰。

一、 讀者諮詢顧問服務之意涵與基本概念

(一) 讀者諮詢顧問服務之定義

國外文獻普遍將讀者諮詢顧問服務稱為

“Readers’ advisory services”，國內文獻則對

此主題著墨不多，其中文譯名亦無統一之用

詞。而由於本項服務過程中，並非館員單向

地對讀者提供服務，而是需要雙方不斷地互

動與溝通，方能凸顯出服務過程中館員與讀

者之間互動的本質，故而本研究採用陳書梅

所譯「讀者諮詢顧問服務」一詞（陳書梅，

民90）。

基本上，讀者諮詢顧問服務可分為廣

義與狹義兩種定義。廣義而言，讀者諮詢顧

問服務係針對小說圖書、非小說圖書或視

聽媒體的讀者所進行的一項閱讀指導服務

（Katz, 2002; Roche, 2005）。狹義而言，此

項服務主要係針對閱讀小說的成人讀者，透

過知書且知人的館員與讀者進行諮詢晤談

（Readers’ advisory interview）藉以瞭解其需

求，再提供適當之閱讀素材或建議相關之閱

讀書目予讀者，並為其規劃個人之閱讀計畫

（Moran, 2002）。為廣泛探討美國公共圖書

館施行讀者諮詢顧問服務之現況，本研究採

廣義之觀點，將讀者諮詢顧問服務定義為包

含針對小說與非小說圖書讀者的閱讀指導服

務。

(二) 讀者諮詢顧問服務之功能

就讀者而言，此項服務能連結圖書與讀

者，可協助讀者找到適當之閱讀素材，乃是

讀者的閱讀資源之一。同時，閱讀是一種非

常個人化的行為，透過讀者諮詢顧問服務更

能提供讀者分享閱讀樂趣的管道（Shearer, 

1998）。而對館員來說，讀者諮詢顧問服

務使館員的專業知識獲得充分發揮，因而使

館員能樂於工作之中（Rolstad, 1993a）。另

外，透過讀者諮詢顧問服務，圖書館能有效

地推廣閱讀，亦能強化其館藏發展，並提升
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讀者對館藏的使用率（Robinson, 2005），

與增加讀者對圖書館的滿意度，從而能建立

圖書館與讀者間良好且長久的關係，並提升

圖書館在社區的形象（Rolstad, 1993b）。

(三) 美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務之源

起與發展

讀者諮詢顧問服務興起於1920年代。

1923年，芝加哥公共圖書館（Chicago Public 

Library），首先在參考部門之外另成立「閱

讀指導」部門，係以推廣成人教育為目標而

發展出之服務。而此種高度個人化的服務引

起了許多讀者與館員的注意，因而使得讀者

諮詢顧問服務於美國迅速地發展（Saricks & 

Brown, 1997）。此時期讀者諮詢顧問的工作

任務乃在於提升讀者的道德觀念，並強調經

典名著閱讀的好書意識型態，而休閒閱讀之

目的並非在當時服務的範圍內，因此亦不重

視小說讀者的服務（Moran, 2002）。1930年

代至1940年代，由於經濟大蕭條造成一股失

業潮，民眾因而有更多空閒時間從事閱讀活

動。而為了自我改善並提升個人競爭力，民

眾亦透過讀者諮詢顧問服務將時間作更有效

率的運用，使得民眾對於此一服務之需求大

增，從而促成美國公共圖書館讀者諮詢顧問

服務的蓬勃發展。

及至1935年時，全美已有44個大都會

圖書館的總館提供此項服務，1941年時更

擴及其他分館與較小都市之圖書館（Baker, 

1993）。1940年代末至1950年代第二次世界

大戰期間，民眾休閒時間銳減，利用讀者諮

詢顧問服務的讀者亦隨之減少，不少圖書館

經營此項服務的成本效益降低，乃紛紛停止

提供讀者諮詢顧問服務（Baker, 1993）。

直至1987年，由於美國公共圖書館學

會呼籲公共圖書館宜扮演通俗資料中心之

角色，許多美國公共圖書館因而重新思考

圖書館的角色定位與讀者諮詢顧問服務對

讀者的重要性（Chelton, 1993），讀者諮詢

顧問服務方再度受到重視。根據Dilevko與 

Magowan（2007），2000年初期已有許多美

國公共圖書館在其網頁上皆闢有讀者諮詢

顧問服務專區，提供讀者各種不同文類與

主題之小說與非小說之閱讀清單，有些公

共圖書館甚至還提供線上即時交談式（Live 

chat readers’ advisory services）或是以電子

郵件為基礎的讀者諮詢顧問服務（E-mai l-

based readers’ advisory services）。Dilevko與

Magowan（2007, p.3）二人更指出「至2005

年止，幾乎每一所美國及加拿大的公共圖書

館皆提供某種程度之讀者諮詢顧問服務」。

二、 美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務之施

行範圍與內涵

讀者諮詢顧問服務能連結讀者與圖書，

並藉由館員與讀者間之對話，瞭解讀者的閱

讀習慣與需求，進而予讀者適當之閱讀建議

（Armstrong, 2001）。以下茲分述美國公共

圖書館讀者諮詢顧問服務之範圍與內涵。

(一) 美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務之範

圍

美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務之範

圍，自施行以來長期呈現小說與非小說互相
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消長之勢。而現今讀者諮詢顧問服務之範圍

已包含小說與非小說圖書。

讀者諮詢顧問服務發展之初，其服務之

理念乃是以成人教育的觀點出發。在彼時，

小說閱讀被視為既輕佻又費時之行為，因此

服務的範圍主要以非小說圖書為主，館員使

用各種技巧避免讀者接觸毫無助益的小說圖

書，並鼓勵讀者廣泛閱讀非小說圖書，藉

以提升讀者閱讀之層次（Crowley, 2004）。

1980年代讀者諮詢顧問服務復甦後，開始接

受以娛樂休閒小說類書籍為主流的讀者服

務，其服務之目的不再以成人教育為主，而

是重視讀者閱讀興趣與需求。根據美國「圖

書事業研究小組」（The Book Industry Study 

Group）1983年的研究顯示，一般民眾至圖

書館所借閱之讀物以小說類為大宗（Ross, 

1995）。另外，1990年以來，大眾文化流行

及愉悅閱讀風氣興起，休閒性與小說類讀物

在公共圖書館中流通的比例升高，相關研

究亦指出，小說在讀者的生活中扮演了紓

解壓力之避風港角色（陳書梅，民90）。

秉持服務導向（service-oriented）精神的館

員，實不宜將尋找「好看的」小說作品之讀

者視為次等公民。因此，許多圖書館的讀

者諮詢顧問服務之焦點逐漸移轉至通俗文學

（genre literature），其範圍演變為以小說圖

書為主，而忽略了非小說讀者諮詢顧問服務

（Burgin, 2001）。但近年來，若干美國公

共圖書館館員注意及許多讀者閱讀非小說圖

書，亦是為滿足愉悅閱讀之需求，已非為特

定資訊之需求或從事研究之目的（Shearer, 

1998）。Saricks即重新定義讀者諮詢顧問服

務範圍將其擴大為包含小說與非小說圖書之

服務。同時，美國圖書館學會讀者諮詢顧問

服務委員會，亦邀集讀者諮詢顧問服務領域

的專家學者，共同發展非小說讀者諮詢顧問

服務導引文件，協助訓練館員非小說讀者諮

詢顧問服務之技巧（Saricks, 2005）。

(二) 讀者諮詢顧問服務之類型

根據Arms t rong（2001），讀者諮詢

顧問服務之類型可依與讀者之互動關係，

分為「直接的讀者諮詢顧問服務」（Direct 

readers’ advisory services）與「間接的讀者

諮詢顧問服務」（Indirect readers’ advisory 

services）兩種。而除上述兩種方式外，美國

公共圖書館亦透過網際網路提供閱讀資源予

讀者使用，提供所謂的「線上讀者諮詢顧問

服務」（Online readers’ advisory services） 

（Trott, 2005）。以下分述之。

首先，直接的讀者諮詢顧問服務係讀者

透過諮詢顧問晤談的方式，與館員間有直接

的互動關係，其目的乃在使讀者能清楚表達

需求，館員擔任的是顧問而非專家（Saricks 

& Brown, 1997） 的角色。其目的在於提供

閱讀建議而非推薦書籍，因讀者尋找的乃是

能符合個人特定需求者，而非特定主題之圖

書。

而在間接的讀者諮詢顧問服務中，館

員與讀者間雖缺乏一對一的互動，但亦能

協助讀者找到閱讀樂趣，因而係圖書館人

力資源不足或讀者不需直接透過館員協助

選書時，極其有用且重要的一種服務方式



36

圖書資訊學刊　　第5卷 第1/2期　（96.06/96.12）

（Armstrong, 2001）。基本上，間接的讀者

諮詢顧問服務能建立支援讀者的閱讀環境，

亦有助於傳達圖書館鼓勵讀者直接向館員尋

求閱讀協助之訊息（Trott, 2005）。而此類

型的服務常用的推廣技巧，包括了圖書展

示（books exhibits）、解題書目（annotated 

b o o k l i s t s）或書籤（b o o k m a r k s）之製

作、通俗館藏之分類（s e g r e g a t e d g e n r e 

collections）、或圖書討論推廣活動之舉辦

等。

至於線上讀者諮詢顧問服務則為美國公

共圖書館針對無法親自到館之民眾所提供之

服務。基本上，此種類型的服務之形式大致

分為以下三大類：

第一類為建置讀者諮詢顧問服務網頁，

提供相關資源。超過半數的美國公共圖書館

在網站提供讀者諮詢顧問服務相關資源，以

提供讀者獲取圖書資源的各種管道，並引

導讀者連結至符合其興趣之網站（Hoffert, 

2003）。 

第二類是以電子郵件為基礎的讀者諮詢

顧問服務。若干美國公共圖書館進一步透過

電子郵件提供讀者諮詢顧問服務，其多半設

計網頁表單供讀者於線上填寫閱讀建議申請

單。而透過此類型的服務能傳達圖書館提供

閱讀指導服務之訊息，有助於連結館員與社

區讀者，可減輕館員須立即回覆讀者問題之

壓力，並且能使館員更充分地思考以提供適

當之閱讀建議（Trott, 2005）。

第三類則是線上即時交談式的讀者諮

詢顧問服務。運用與線上即時參考服務相似

之方法與技術，提供類似面對面讀者諮詢顧

問服務，使讀者得以匿名方式暢所欲言地提

問，進而能立即澄清疑問並提出後續問題。

然而由於許多美國公共圖書館館員無法負擔

線上交談的長時間工作，因此圖書館乃改

以線上圖書討論群（online book discussion 

groups）替代線上即時交談式讀者諮詢顧問

服務（Armstrong, 2001）。

(三) 美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務的施

行對象

美國公共圖書館所提供的讀者諮詢顧問

服務，初期係針對成人讀者，而隨著時代變

化，讀者諮詢顧問服務轉而以滿足讀者追求

愉悅閱讀之需求為服務目的。因此，亦對兒

童或青少年提供某種程度的讀者諮詢顧問服

務（Saricks & Brown, 1997）。

而為了落實全人關懷的服務理念，社區

中身心障礙、原住民、與新移民讀者等特殊

族群的閱讀需求亦是讀者諮詢顧問服務特別

留意的服務對象。由於，特殊族群讀者之閱

讀需求不同於一般讀者，因此，館員可透過

讀者諮詢顧問服務瞭解其需求與文化，進而

提供符合其需求的服務（Rolstad, 1993b）。

(四) 讀者諮詢顧問服務的參考資源

美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務常用

的參考資源大致可分為印刷式參考工具書、

電子資料庫與網路資源等三種類型，以下分

述之。

1. 印刷式參考工具書方面：一般而言

“Genreflecting”、“What Do I Read Next?”、
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“Fic t ion Cata log”等參考工具均提供小

說讀者諮詢顧問豐富的資源（S a r i c k s, 

2001a），而非小說讀者諮詢顧問之參

考工具書目前仍較為不足（D o w n e y, 

2005）。

2. 讀者諮詢顧問服務電子資料庫方面：例如

“Fiction Catalog”、“NoveList”、“What Do 

I Read Next?”等均為小說讀者諮詢顧問服

務的電子資料庫（Moran, 2002）。至於

“What Do I Read Next?”電子資料庫的收錄

範圍更包括了印刷式參考工具書既有的通

俗小說，及適合各種年齡層讀者的古典小

說與通俗非小說（Novak, 2004）。

3. 網路資源方面：美國公共圖書館讀者諮詢

顧問服務常用的免費網路資源包括以下四

種類型：

(1) 提供書目清單的“ B o o k b r o w s e r ”、

提 供 小 說 與 非 小 說 圖 書 資 訊 的

“Overbooked”、可查詢圖書相關資訊

的“Amazon.com”、及美國Kent地區

圖書館（Kent District Library）所開

發的“What Next”等網路資源（Moran, 

2002）。

(2) 出版社與特定作者或通俗讀物之相

關網站，亦是從事讀者諮詢顧問服

務的館員常運用之參考資源（Moran, 

2002）。

(3) 網路論壇：從事讀者諮詢顧問服

務的館員亦常參與 “ F i c t i o n _ L ”、

“ D o r o t h L ”、“ R o m a n c e R e a d e r s 

Anonymous”（RRA-L）、與“SF_Lit”

等網路論壇，向其他參與討論者請教

讀者所提出之問題，以增進對通俗

讀物之瞭解（Johnson, 2001; Moran, 

2002）。

(五) 讀者諮詢顧問服務施行者之資格與條件

從事讀者諮詢顧問的館員需具備知書

及知人的能力，方能瞭解讀者閱讀的動機與

影響讀者閱讀的相關因素。以下分從個人特

質、專業知能及技巧等三方面說明之。

首先，在個人特質方面，從事讀者諮詢

顧問服務之館員本身應熱愛閱讀且熟悉各種

通俗讀物（Balcom, 1988）。此外，館員宜

具工作熱忱，能主動積極地傾聽並分析讀者

的需求，且能給予讀者適當之協助。同時，

在態度上宜展現率直、誠懇及親和力等特質

（Robinson, 2005）。

其次，在專業知能方面，館員須具備通

俗文學知識（Chelton, 1993）、閱讀理論基

礎等，並能從社會學的觀點瞭解文獻對讀者

的意義，以建立提供閱讀指導服務的完整架

構（McCook, 1993）。

最後，在技巧方面，館員需具有晤談與

溝通的能力，如此方能以積極的態度與讀者

討論圖書，傾聽讀者的閱讀經驗與興趣，以

瞭解其閱讀需求（Chelton, 1993），進而可

協助讀者選擇閱讀素材（Baker, 1992），並

根據其偏好、價值觀及需求建議適當之圖書

（Smith, 1993）。

(六) 美國公共圖書館讀者諮詢顧問的訓練

以往圖書資訊學研究所較缺乏有關讀
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者諮詢顧問服務的相關課程，因而不少公共

圖書館館員的讀者諮詢顧問服務技巧均由工

作中學習得來。近年來，讀者諮詢顧問服務

又開始受到重視，部份圖書資訊學研究所乃

開始提供相關課程。同時，許多美國公共圖

書館亦開始規劃讀者諮詢顧問服務之教育

訓練計畫，聘用經驗豐富的顧問，或鼓勵館

員參與相關的研討會，讓館員從閱讀、練習

及討論過程中熟悉讀者諮詢顧問服務的技巧

與通俗文類的相關知識（Saricks & Brown, 

1997）。

同時，不少圖書館亦與圖書資訊學研

究所共同合作，提供館員讀者諮詢顧問服務

訓練課程，並與其他圖書館或組織合作，發

展與推廣團體性讀者諮詢顧問活動與計畫

（Baker, 1993）。

三、 美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務

之困難與挑戰

美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務

之困難與挑戰，可分別由圖書館定位問題、

圖書館主管行政支援不足、館員方面、讀者

諮詢顧問服務參考工具資源、讀者認知以及

美國圖書資訊學教育等方面進行探討，茲分

述如下。

(一) 圖書館的定位問題

長久以來，公共圖書館以民眾「社會大

學」的角色自居，圖書館所提供的服務著重

於教育功能之發揮，忽略了民眾亦有休閒娛

樂之需求（McCook, 1993）。邁入資訊時代

後，若干公共圖書館為了永續發展，將圖書

館定位為資訊中心，所提供的讀者服務著重

於資訊科技層面，忽略許多民眾至公共圖書

館的動機是為了尋找適合之閱讀素材以滿足

閱讀需求（Shearer, 1998）。由此可知，圖

書館之角色定位問題可能構成讀者諮詢顧問

服務之障礙。

(二) 圖書館主管的行政支援不足

圖書館主管對讀者諮詢顧問服務的行

政支援程度，是影響此項服務之關鍵因素。

1940年代末期美國公共圖書館讀者諮詢顧問

服務衰退的原因之一，在於圖書館主管所提

供的行政支援不足，部份圖書館的主管認為

雖然讀者諮詢顧問服務能提供高品質服務，

但利用此項服務的讀者為數不多，發展讀者

諮詢顧問服務不符成本效益，且認為所有公

共圖書館的館員皆應能提供閱讀指導服務，

讀者諮詢顧問服務與參考服務無區分之必

要，因而不願繼續支持此項服務，導致美國

公共圖書館讀者諮詢顧問服務長期停滯的現

象（Baker, 1993）。

(三) 人力資源不足

目前美國公共圖書館施行讀者諮詢顧

問服務時，仍普遍面臨人力不足的問題。

許多圖書館在專業人力不足的情況下，由

類專業人員（paraprofessionals）或支援人員

（support personnel）提供此項服務（Smith, 

1993）。有些公共圖書館更因缺乏人力而

不提供讀者諮詢顧問服務，或者由於能力

不足，館員無力回答所有問題（S a r i c k s, 

2001b）。Shea re r指出美國公共圖書館許
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多與成人館藏相關的服務係由非專業人員

（nonprofessional staffs）擔任，因此有些圖

書館的主管可能認為在流通櫃臺附近提供讀

者查詢相關工具書與資料庫，並由對暢銷書

與通俗小說感興趣的非專業人員負責即可

（Shearer, 1998）。雖然類專業人員可以擔

任讀者諮詢顧問的角色，但仍需由專業人員

負責指導與訓練（Burgin, 1996）。然而，許

多專業館員亦無法獲得加強讀者諮詢顧問服

務技巧之訓練（Balcom, 1988）。

(四) 館員方面的迷思

就館員方面而言，美國公共圖書館施

行讀者諮詢顧問服務的障礙，可從館員對休

閒閱讀的偏見、對讀者諮詢晤談的迷思及館

員例行工作太繁重等三方面來探討。首先，

在館員對休閒閱讀的偏見方面，由於美國公

共圖書館早期發展讀者諮詢顧問服務時，為

配合成人教育之目標，館員以身為民眾導師

的教育者角色自居，館員仍以提供有品質之

資料為專業信念，試圖扮演提升大眾閱讀品

味之角色（McCook, 1993）。因此圖書館館

員提供此項服務之目的在於填補民眾知識的

缺口，並企圖建立讀者的價值觀（American 

Library Association, 1929）。Luyt（2001）便

指出有部份館員認為休閒閱讀是輕佻、不具

價值且不重要的。

其次，館員對讀者諮詢晤談存有迷思，

認為與小說館藏和閱讀興趣有關的問題，通

常不可能有正確或明確答案。亦即讀者諮

詢晤談不若參考晤談問題般有標準答案，

亦無既定公式化模式，甚至讀者不清楚個人

所謂的好書為何，因而較標準化的參考晤談

難度更高（Baker, 1993）。而造成上述迷思

之因素，在於館員缺乏讀者諮詢顧問服務之

知能。讀者諮詢顧問必須發展調查讀者興

趣的策略，善用個人對於閱讀的知識、諮

詢晤談技巧和讀者諮詢顧問工具（Shearer, 

1998）。然而，目前很少圖書館針對讀者如

何理解文字的過程，發展出因應策略，俾將

讀者經驗納入資訊系統（McCook, 1993）。

再者，從館員例行工作太繁重的觀點來

看，由於讀者諮詢顧問須負擔額外的記錄工

作與行政責任，包括準備應有的書單，對閱

讀課程書籍選擇提供建議，支援所有完整的

紀錄等，導致館員缺乏時間提供個人化的閱

讀指導服務（Rast, 1958）。而由於館員例行

工作繁重，使讀者感覺館員頗為忙碌且不易

親近，如此亦間接降低讀者前去尋求館員協

助之意願（Robinson, 2005）。

(五) 讀者諮詢顧問服務之參考資源較為缺乏

美國公共圖書館早期施行讀者諮詢顧

問服務的主要障礙，在於此項服務的參考資

源不足與小說類圖書分類法未臻完善。近

年來，讀者諮詢顧問服務參考資源有增加

之趨勢，除了傳統印刷式參考工具書外，亦

有許多新型態的電子資源，但非小說讀者諮

詢顧問資源仍然相當少（Shearer,1998）。

且與傳統參考工具資源相較，無論在印刷式

參考工具書或電子資源數量，讀者諮詢顧問

服務的參考資源仍然顯得較為薄弱（Smith, 

2000）。部份圖書館由於缺乏讀者諮詢顧問

服務參考資源，讀者仍以館藏目錄查詢或以
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瀏覽方式找尋休閒讀物。然而，目前圖書館

的館藏目錄泰半僅能以篇名與作者為檢索點

進行查詢，讀者無法根據圖書內容主題或特

定興趣主題進行查詢。

尤其在小說館藏方面，目前大多數圖書

館的館藏目錄，並未提供以小說內容角色或

背景等之檢索點，導致一般館員很難為尋求

小說閱讀樂趣之讀者提供適當建議（Baker, 

1993）。另外，有些公共圖書館並未對大

眾出版市場小說圖書進行編目，僅將此類

型小說圖書按其類型排架分類（Robinson, 

2005）。而有些館藏量較大的圖書館雖將小

說圖書分類區隔，然而當小說包含一個主

題以上時，則難以界定應歸屬於哪一類型

（Schultz, 2000）。其中有些大館系統中並

非所有分館皆將小說館藏分類區隔，而是以

作者順序排架，造成讀者找尋小說圖書時之

困難。部份圖書館則囿於人力，小說館藏

未能定期淘汰，造成書架過份擁擠，使得

館藏瀏覽不易的問題益發嚴重（Armstrong, 

2001）。

(六) 讀者的認知問題

讀者的意願與信任決定讀者諮詢顧問

服務的存在與否，而讀者不利用此項服務之

可能因素包括讀者認為小說與休閒閱讀問

題不適合向館員尋求協助，因此不願意前

去詢問相關問題；或者認為小說與休閒閱讀

並不須特別提供閱讀建議，甚至於不瞭解讀

者諮詢顧問服務係提供休閒閱讀建議之服務

（Armstrong, 2001）。

(七) 美國圖書資訊學教育缺乏讀者諮詢顧問

服務相關課程

大部份讀者至公共圖書館之目的是為了

尋求休閒閱讀書籍，但由於美國圖書資訊學

相關研究所之課程較為偏重科技對圖書館的

影響層面，大多數的學校並未給予學生建立

成人通俗館藏與鼓勵民眾隨性閱讀的觀念，

學生無法在求學期間為提供讀者諮詢顧問服

務做好準備，以致畢業後於公共圖書館服務

時，對讀者諮詢顧問服務之認知有限。

參、	研究目的與研究方法

本研究旨在探討美國公共圖書館讀者

諮詢顧問服務施行之現況。具體而言，本研

究目的如下：1.探討美國公共圖書館讀者諮

詢顧問服務施行之範圍與內涵。2.瞭解美國

公共圖書館從事讀者諮詢顧問服務之館員，

對此項服務之定義、功能、館員應扮演之角

色、其所需具備之條件、讀者諮詢顧問服務

訓練目標與訓練重點等方面之看法。3.探討

美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務所遭

遇的困難與挑戰。4.探討美國公共圖書館施

行讀者諮詢顧問服務之未來展望。以下並分

述研究設計與程序、研究對象、研究工具及

資料處理。

一、 研究設計與程序

為達成研究目的，研究者首先蒐集分析

國內外重要相關文獻，以瞭解讀者諮詢顧問

服務領域之研究成果。其次，根據文獻分析

結果設計問卷，運用網路問卷調查法，以結
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構式問卷（structured questionnaire）蒐集研

究資料，針對美國公共圖書館負責讀者諮詢

顧問服務工作之館員進行問卷調查。

由於本研究對象係美國公共圖書館從事

讀者諮詢顧問服務之館員，除了為獲得廣泛

之意見與看法外，亦考量研究對象廣佈美國

各州，因而採用網路問卷調查法。根據研究

目的與文獻分析，設計「美國公共圖書館施

行讀者諮詢顧問服務之研究」調查問卷，針

對美國公共圖書館從事讀者諮詢顧問服務之

館員進行調查，最後分析彙整問卷調查結果

並提出建議供日後國內公共圖書館規劃讀者

諮詢顧問服務時之參考。

二、 研究對象

本研究以美國公共圖書館從事讀者諮

詢顧問服務之106位館員為研究對象，並

採用便利取樣之方式。而研究樣本來源有

三，其一為參考美國加州D o m i n i c a n大學

（Dominican University）圖書資訊學研究所

（Graduate School of Library and Information 

Sciences），所開設的「讀者諮詢顧問服務

課程」，其課程大綱之附錄列有美國公共圖

書館從事本項服務之館員志願受訪名單共

51位，研究者事先以電子郵件寄送問卷調

查訊息，計有17位館員同意協助本研究之問

卷調查。其二為利用美國最重要的讀者諮詢

顧問服務論壇網站 “Fiction_L”（Dilevko & 

Magowan, 2007），發佈徵求問卷志願填答

者之訊息；然而，由於主動回覆願意參與問

卷調查者僅有2位，推測可能由於每日新增

的論壇討論訊息相當多，徵求問卷調查填答

者之訊息可能因此未被讀取。因此，研究

者另外針對三、四月參與論壇討論者共100

位，亦以電子郵件寄送問卷調查訊息，並徵

詢其協助本研究之問卷調查的意願，計有56

位館員同意協助本研究之問卷調查。最後則

利用網路搜尋引擎，搜尋全美國各公共圖書

館網頁中出現「讀者諮詢顧問」一詞者，或

文獻中提及施行讀者諮詢顧問服務的美國公

共圖書館之網站，於圖書館聯絡人網頁中以

讀者諮詢顧問服務、或參考服務、或成人服

務等部門之主管或館員，以電子郵件寄送問

卷調查訊息，共寄出154份問卷調查訊息，

計有33位館員同意參與本研究之問卷調查。

由於美國幅員廣大，本研究受於人力、

物力及時間之限制，問卷填答者係以便利取

樣而得，惟本研究所採用之三個取樣來源皆

甚具代表性，因此樣本雖僅106位從事讀者

諮詢顧問服務之館員，但問卷調查所蒐集之

資料應足以反映美國公共圖書館讀者諮詢顧

問服務施行之現況。

三、 研究工具

本研究蒐集國內外相關文獻，歸納分析

適合本研究探討之議題，擬訂調查問卷為研

究工具，茲將本研究之問卷設計與問卷調查

實施方式分述如下。

(一) 問卷設計

本研究之問卷係依據研究目的，歸納分

析國內外相關中英文文獻，整理出適合本研

究探討之議題據以設計問卷。民國95年4月
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3日問卷網頁上線後，即邀請10位美國公共

圖書館從事讀者諮詢顧問服務之館員，協助

進行問卷前測，總共修改4個題項，包括第

一部份圖書館基本資料中題項2（圖書館服

務人口數）與題項3（圖書館藏冊數），民

國95年4月12日前測問卷回收後發現以開放

式問題詢問之題項，部份填答者略而不答，

因此參考美國國家教育統計中心（National 

Center for Education Statistics, NCES）2005

年出版的「2003年美國公共圖書館總覽」

（Public Libraries in the United States: Fiscal 

Year 2003）（NCES, 2005），與1988年美國

圖書館學會與國際圖書館電腦中心（Online 

Computer Library Center, OCLC），共同合作

進行有關美國公共圖書館之研究計畫出版品

「美國圖書館新視野」（America’s Libraries: 

New Views）（American Library Association, 

1988），將此二題項，分別改為五個等級與

四個等級選項供填答者選填。題項5有關圖

書館部門名稱，增加題項請填答者描述工作

人員職責分工狀況。而在第二部份圖書館讀

者諮詢顧問服務背景資料中，則增加題項詢

問讀者諮詢顧問隸屬之部門。另外，有填答

者表示第四部份至第六部份，不瞭解詢問的

是對美國公共圖書館整體之看法，或針對填

答者本身服務之圖書館，因此根據題意不清

之處進行修改，問卷修正後正式定稿。

正式問卷內容分為五大部份，包括：

1.問卷填答館員及其所屬公共圖書館之基本

資料；2.填答者所屬公共圖書館讀者諮詢顧

問服務背景資料；3.填答者所屬公共圖書館

讀者諮詢顧問服務內容；4.填答者對公共圖

書館施行讀者諮詢顧問服務之意見；5.公共

圖書館施行讀者諮詢顧問服務之困難與挑戰

及未來展望等，以下分述之。

1. 問卷填答館員及其所屬公共圖書館之基本

資料

填答者所屬圖書館基本資料方面，包括

圖書館名稱、服務人口數、館藏圖書冊數、

全館員工人數（含專業館員與非館業館員人

數）、是否設有分館與分館數量等選項。而

填答館員的基本資料方面，則包括性別、職

稱、服務部門、教育程度、是否具備圖書資

訊學碩士學位、服務年資、所具備的讀者諮

詢顧問服務相關經驗、曾經修習的讀者諮詢

顧問服務課程主題、對圖書資訊學研究所開

設讀者諮詢顧問服務課程主題的意見、閱讀

圖書種類與數量等題項。其中調查館員是否

修習讀者諮詢顧問服務課程主題，與對圖書

資訊學研究所開設相關課程主題之意見題

項，係參考Shearer與Burgin（2001）兩位之

「成人讀者諮詢顧問課程調查」進行問卷選

項設計。而閱讀圖書種類與數量之題項，則

參考Burgin（1996）所進行的「公共圖書館

讀者諮詢顧問實務現況調查問卷」中部份之

題項加以增刪修改。

2. 填答者所屬公共圖書館讀者諮詢顧問服務

背景資料

填答者所屬公共圖書館讀者諮詢顧問服

務背景資料方面，包括讀者諮詢顧問服務開

始提供之時間、隸屬部門、服務範圍、負責
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讀者諮詢顧問服務之人員（包含全職與兼職

人員、專業館員與支援人員人數）、提供的

讀者諮詢顧問服務訓練管道、讀者諮詢顧問

服務的使用對象、開放時間、提供方式、分

館的讀者諮詢顧問服務現況、讀者諮詢晤談

記錄項目、讀者諮詢顧問服務問題類型、統

計資料項目、個人接受讀者諮詢問題頻率、

提供讀者閱讀建議時經常使用的參考資源、

讀者要求協助找尋其他類似讀者或圖書時可

能採取之行動等選項。其中個人接受讀者諮

詢問題頻率、提供讀者閱讀建議時經常使用

的參考資源、讀者要求協助找尋其他類似讀

者或圖書時可能採取之行動等選項，則係參

考Burgin （1996）的「公共圖書館讀者諮詢

顧問實務現況調查問卷」中部份題項，加以

增刪修改而成。

3. 填答者所屬公共圖書館讀者諮詢顧問服務

內容

填答者所屬公共圖書館讀者諮詢顧問

服務內容分析方面，包括讀者諮詢顧問服務

類型、提供解題書目或書目清單之方式、分

類通俗館藏之方式、圖書討論推廣活動之方

式、圖書館網站上所提供的讀者諮詢顧問服

務資源、圖書館所提供的讀者諮詢顧問服務

參考資源（包含傳統印刷式參考資源、電子

參考資源、相關論壇、免費網路資源）等選

項。

4. 填答者對公共圖書館施行讀者諮詢顧問服

務之意見

填答者對公共圖書館施行讀者諮詢顧

問服務之意見分析方面，包括對讀者諮詢顧

問服務之定義、圖書館施行讀者諮詢顧問服

務之功能、館員在讀者諮詢顧問服務上所扮

演之角色、讀者諮詢顧問的資格與條件、影

響館員是否立即使用讀者諮詢顧問工具之因

素、讀者諮詢顧問服務訓練之目標、讀者諮

詢顧問服務訓練之重點等選項之看法，並以

Likert五等第態度量表進行量測。

5. 公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務之困難

與挑戰及未來展望

公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務困難

與挑戰以行政支援方面、館員方面、讀者諮

詢顧問服務工具方面、讀者認知方面、與圖

書資訊學教育方面，研擬23項問題，以瞭解

填答者對公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務

之困難與挑戰之看法，同樣也以Likert五等

第態度量表進行量測。

(二) 問卷調查實施與資料處理

本研究透過網路問卷之方式進行調查研

究，共徵得106位美國參考諮詢顧問服務圖

書館員同意參與本研究之問卷調查。本研究

網路問卷調查實施日期，自民國95年4月15

日起至5月15日止，並於4月28日與5月10日

以電子郵件進行兩次問卷催缺，共計回收問

卷81份，回收率76.4%，所有問卷皆為有效

問卷。本研究之問卷調查資料回收後，利用

「社會科學統計軟體（SPSS 10.0中文版）」

進行統計分析。
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肆、	研究結果分析與討論

本研究依據研究目的及問卷所列之調查

項目進行統計分析，首先針對問卷填答者及

其所屬圖書館進行基本資料分析；其次分析

填答者所屬公共圖書館讀者諮詢顧問服務之

背景資料；繼而對填答者所屬公共圖書館讀

者諮詢顧問服務之內涵進行分析；而後瞭解

填答者對於施行讀者諮詢顧問服務之意見，

與美國公共圖書館所遭遇的困難及挑戰與未

來展望。最後針對調查結果進行綜合討論，

茲分述如下。

一、 填答者所屬公共圖書館基本資料分析

(一) 填答者其所屬公共圖書館基本資料分析

在本次調查中，填答者所服務的美國公

共圖書館服務人口數，以25,000-99,999人的

中型公共圖書館（medium public libraries）

居多，共30所，佔了37%；館藏圖書冊數

以100,000-499,999冊最多，共37所，佔了

45.7%；全館員工人數，以1至30人最多，

共30所，佔了38.5%；設有分館者共43所，

佔了53.1%，其中以設置1至5所分館佔大多

數，共19所，佔了44.2%。

(二) 填答者個人基本資料分析

填答者大部份為女性居多，共計74位，

佔了91.4%；擔任主管職務者，計有30位，

佔了37%；學歷以研究所居多，計有64位，

佔79.0%；具備圖書資訊學研究所學位者，

計有63位，佔77.8%。服務年資10年以上

者，計有51位，佔了62.7%；具備與讀者諮

詢顧問服務相關之經驗者，計有80人，佔了

98.8%，而其中以具備參考館員經驗者佔大

多數，計有64位，佔了80.0%。此外，由填

答者在開放式問題中列舉的其他讀者諮詢顧

問服務相關經驗，大致可歸納為具備負責讀

者諮詢顧問訓練指導經驗（4位）、兒童與

青少年服務經驗（各3位）、延伸性服務經

驗（2位）、圖書討論活動經驗（2位）等；

其中3位擔任類專業館員的填答者亦表示具

有各種讀者服務的經驗；另有2位填答者具

備公共圖書館以外之經驗，均表示該經驗有

助於擔任讀者諮詢顧問。由上述填答者之意

見可知，其所服務之公共圖書館的讀者諮詢

顧問服務並非一定由專業館員擔任，具備讀

者與圖書知識，及大量閱讀之習慣者，亦能

勝任讀者諮詢顧問服務之工作。而 Robinson 

（2005）亦主張從事讀者諮詢顧問服務的館

員，其人格特質、熱忱、行事風格與態度，

較是否具備圖書資訊學專業更重要，因此，

讀者諮詢顧問亦可由類專業或非專業支援人

員擔任。

在具備圖書資訊學研究所學位的填答

者中，五成以上未修過讀者諮詢顧問服務

相關課程主題，計有35人，佔了55.6%。而

此情況可能是由於美國圖書資訊學研究所缺

乏相關課程所致，1999年美國圖書館學會的

讀者諮詢顧問委員會與館藏發展評估部門，

共同進行的評估讀者諮詢顧問館員教育需

求研究（Watson, 2000），亦顯示大部份美

國圖書資訊學相關研究所課程中缺乏讀者諮

詢顧問服務與閱讀相關之主題。而Crowley 
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（2001）則指出造成此現象之主要因素在於

讀者諮詢顧問服務被視為一項技巧，以及缺

乏適當的教師回饋系統，以獎勵從事讀者諮

詢顧問服務領域的教學與研究。

本研究以Shearer與Burgin（2001）進

行的「成人讀者諮詢顧問課程調查」之研

究所列讀者諮詢顧問服務相關課程主題，調

查填答館員曾經修過的相關課程主題。在

27位修過讀者諮詢顧問服務相關課程的填答

者中，半數以上均修過「讀者諮詢顧問服

務概論」（Readers’ Advisory in General），

計有16人，佔了59.3%。而Shearer與Burgin

（2001）之研究亦顯示所調查的圖書資訊學

相關研究所中，以開設「讀者諮詢顧問服務

概論」課程者居多。由此可知，「讀者諮詢

顧問服務概論」是圖書資訊學研究所畢業生

較為瞭解的讀者諮詢顧問服務知識。因此，

在如此侷限的教育訓練之下，實務經驗顯得

相當重要。此外，在開放式問題方面，數位

填答者表示曾經修習過的課程尚有「青少年

服務及讀物」、「兒童服務」、「線上讀

者諮詢顧問概論」（Online RA in General）

等。

同時，4位填答者亦對圖書資訊學研

究所是否重視讀者諮詢顧問服務課程發表

意見，有1位填答者表示課程應配合實務需

求，圖書資訊學研究所必須重視此方面課程

之開設。亦有1位填答者表示近來圖書資訊

學研究所方開始重視並開設相關課程。另

外，部份填答者提出讀者諮詢顧問服務之訓

練應由圖書資訊學相關研究所提供，或由實

務經驗中學習之不同意見。有認為二者應相

輔相成者，亦有認為此服務為一技巧，必須

以實際經驗訓練之。而Crowley （2001）即

指出若將讀者諮詢顧問服務視為達成公共圖

書館教育功能的重要成份，則於研究所中提

供相關課程是必要的。

就圖書資訊學相關研究所應該提供的

相關課程而言，「讀者諮詢顧問服務概論」

課程最為本研究之填答者認同，佔74.1%；

「讀者諮詢晤談」次之，佔69.1%；「通俗

讀物概論」（Popular Material）位居第三

位，佔65.4%。由此調查結果可知，此三項

課程主題是讀者諮詢顧問應該具備的核心能

力，可提供圖書資訊學相關研究所作為規劃

讀者諮詢顧問服務相關課程主題之參考。圖

書資訊學研究所應該提供的相關課程，在開

放式問題中填答者之意見尚包括：「兒童

與青少年讀者諮詢顧問服務」（Services to 

Children/ Services to Young Adults）、「解題

書目寫作」（Annotation Writing）、「視障

或聽障特殊讀者諮詢顧問服務」（Listeners 

and Viewers Advisory）、「讀者諮詢顧問訓

練」（Readers’ Advisory Training）、「線

上讀者諮詢顧問服務」（Online Readers’ 

Advisory in General）等。其中並有1人建議

課程中應該安排讀者諮詢晤談之演練。

而調查填答者在一年至少閱讀一冊的圖

書類型中，以一般小說居多，佔了97.5%；

其次為推理小說，佔了92.6%。較少閱讀的

類型則為奇幻小說，佔63.0%；羅曼史小

說，佔59.3%；科幻小說，佔50.6%；西部
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小說，佔21.0%。1993年Burgin（1996）的

研究亦有同樣的發現。該研究結果亦指出一

般小說與推理小說是館員最常閱讀的通俗文

類，而科幻小說、恐怖小說、與西部小說則

較少館員閱讀。而Saricks與Brown（1997）

則表示讀者諮詢顧問館員必須具備廣泛的通

俗小說知識背景，需要設立閱讀目標，定期

針對特定通俗文類，挑選具代表性的作品

進行閱讀。此外，填答者在開放式問題列

舉的其他圖書類型尚包括各種兒童與青少

年通俗讀物、成人與兒童圖像小說（graphic 

novels）、基督教小說（Christian fiction）、

文學評論（literary criticism）等。

由調查顯示，有半數以上的填答者一

年平均閱讀數量超過49冊，計有42人，佔

了51.9%。可知本研究之調查對象以具有

大量閱讀習慣者居多。Balcom（1988）與

Robinson（2005）亦均認為熱愛閱讀是讀者

諮詢顧問必備的條件，Robinson（2005）更

指出聘僱熱愛閱讀與圖書的館員是讀者諮詢

顧問服務的成功要素之一。

二、 填答者所屬美國公共圖書館讀者諮詢顧

問服務之背景資料分析

(一) 讀者諮詢顧問服務開始提供之時間 

本研究調查結果顯示，在填答者所屬之

美國公共圖書館中有51所（63.0%）在1981

年以後開始提供讀者諮詢顧問服務。此亦印

證美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務在1980

年代重新復甦之現象。

(二) 圖書館讀者諮詢顧問服務部門之隸屬

在本研究中，大多數圖書館之讀者諮

詢顧問服務並未設置專責部門，而隸屬於

其他部門，計有73所，佔了90.1%。其中以

隸屬參考服務部門者居多，計有34所，佔了

46.6%。由此調查結果可知，美國公共圖書

館讀者諮詢服務多未設置專責部門，並且傾

向由參考服務部門提供。究其原因，可能是

圖書館行政主管認為讀者諮詢顧問服務是參

考服務的一部份，讀者諮詢顧問服務是參

考館員應提供的閱讀指導服務之一（Baker, 

1993）。而在開放式問題方面，亦有填答者

反映讀者諮詢顧問服務隸屬於兩個部門以上

之情形。亦有按讀者諮詢顧問服務類型或年

齡層分別由不同部門提供者。甚至有部份圖

書館認為此項服務宜由所有讀者服務相關部

門提供，而不應專門隸屬於任一部門。而

Rast（1958）對於是否每位館員均有責任提

供讀者諮詢顧問服務或讀者諮詢顧問服務是

否需獨立設置部門並未有定論。雖然集中的

部門能更容易保留與取得圖書與讀者的相關

資訊，亦有助於建立館員與讀者之間的長

遠關係，但更重要的是所有館員皆須體認

自己亦是此項服務的重要關鍵。而Saricks與

Brown （1997）亦認為圖書館若決定推動讀

者諮詢顧問服務，則應投入相對的時間與人

力，且宜由專責人員負責提供讀者諮詢顧問

服務，若由參考、流通或其他讀者服務部門

館員兼任，不僅會影響原本所提供的服務，

亦會危及讀者諮詢顧問服務之品質。

(三) 讀者諮詢顧問服務之範圍

本調查結果顯示，大部份填答者所屬之
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圖書館讀者諮詢顧問服務範圍為小說與非小

說並行，計有71所，佔了87.7%。其中有63

所能估算出小說與非小說類讀者諮詢顧問服

務之比例，而以小說讀者諮詢顧問服務所佔

比例居多，平均值為79%。本次調查中，並

未有圖書館讀者諮詢顧問服務之範圍僅限定

於非小說者。另外，僅提供小說讀者諮詢顧

問服務者，計有10所，佔12.3%。綜合上述

填答者的意見可知，大多數填答者所屬之圖

書館讀者諮詢顧問服務之範圍包含小說與非

小說，但偏重小說讀者之服務。究其原因，

主要在於1980年代讀者諮詢顧問服務復甦

後，不再強調教化意義，轉而重視讀者閱讀

興趣，讀者諮詢顧問服務的焦點乃轉移至通

俗讀物，許多圖書館的讀者諮詢顧問服務更

以促進小說閱讀為目標。

(四) 讀者諮詢顧問服務人力資源運用分析

本研究結果顯示，在讀者諮詢顧問服

務的人力運用方面，全職館員人數平均為8

人，以0-5人居多，計有37所，佔了48.7%。

兼職館員人數平均為5.1人，以0-5人居多，

計有55所，佔了72.4%。專業館員之人力平

均為6人，以0-5人居多，計有42所，佔了

56%；類專業或非專業支援人力，平均為

6.6人，亦以0-5人居多，計有46所，佔了

61.3%。由此調查結果可知，讀者諮詢顧問

服務運用的全職人員較兼職人員為多；專業

館員與類專業或非專業支援人員比例相當，

讀者諮詢顧問服務並非全由專業館員負責提

供。而Smith（1993）即指出目前美國公共

圖書館施行讀者諮詢顧問服務時，仍面臨人

力不足的窘境，尤其在專業人力不足的因素

下，由不具圖書資訊專業背景的類專業人員

或支援人員提供此項服務。其他未填答的部

份圖書館則表示讀者諮詢顧問服務並未有固

定的館員負責，因此在人力運用方面難以估

算。

(五) 圖書館提供之讀者諮詢顧問服務訓練管

道

本研究結果顯示，大多數填答者所屬

之美國公共圖書館均有提供讀者諮詢顧問

服務訓練，計有67所，佔82.7%。而圖書館

所提供的訓練管道以館外研討會或研習活動

居多，計有52所，佔77.6%。其次為館內或

與其他圖書館或組織共同舉辦的研討會，計

有47所，佔60.6%。由此可知，讀者諮詢顧

問服務除了透過正式訓練管道學習相關技巧

外，同儕之間互相學習與經驗分享的非正式

訓練，及自我訓練亦相當重要。Saricks亦指

出讀者諮詢顧問服務的訓練過程中，館員須

建立團隊合作的觀念，成功的讀者諮詢顧問

服務，必須仰賴團隊的共同努力，分享資

訊、技能與相互協助，愈能團隊合作，就愈

能提供良好的讀者諮詢顧問服務（Saricks & 

Brown, 1997）。

(六) 讀者諮詢顧問服務的使用對象分析

本研究調查結果發現，填答者所屬圖書

館提供讀者諮詢顧問服務之對象，按年齡層

區分，以成人讀者佔大多數，所佔比例之平

均值為62.8%；其次為兒童，平均為22.6%；

青少年較少，平均為14.2%。且超過半數以
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上的圖書館並未提供特殊族群讀者諮詢顧問

服務，計有51所，佔了63.0%。而圖書館未

提供特殊讀者族群諮詢顧問服務之理由，是

否因為圖書館無足夠的經費、人力與時間，

或者圖書館未注意到特殊族群之需求，則

有待進一步研究。而在29所（36%）提供特

殊讀者諮詢顧問服務的圖書館中，以提供身

心障礙讀者諮詢顧問服務佔大多數，計有17

所，佔58.6%。提供英語非母語讀者諮詢顧

問服務者較少，計有4所，佔13.8%。究其

原因，可能圖書館缺乏具備第二外語能力的

館員，或館員不瞭解此一讀者族群之需求為

何；此外，非英語資料的徵集較為困難亦是

可能之因素（Freiband, 1993）。另外，本次

調查中，並未有圖書館提供原住民讀者特殊

讀者諮詢顧問服務，可能是因為本次調查未

及原住民居住地區。而由相關文獻中可知，

提供美國原住民讀者族群特殊讀者諮詢顧問

服務的困難與障礙包括如原住民散佈在廣大

的地理區域，不容易區分原住民所屬部落、

原住民讀者到圖書館的交通運輸有困難、

館員與原住民讀者的溝通有困難等（R o y, 

1993）。另外，開放式問題中提及的其他類

型特殊讀者，尚包括如：提供因各種因素無

法外出的民眾（homebound patrons）特殊讀

者諮詢顧問服務；或親自寄送圖書給退休老

人、退休家庭或退休中心；亦有圖書館特別

為當地醫療照護機構的病患，個別提供閱讀

素材。

(七) 讀者諮詢顧問服務之開放時間

在讀者諮詢顧問服務的開放時間方面，

本研究結果顯示，計有80所（99%）與圖書

館的開放時間相同，僅有1所（1%）圖書館

限定讀者諮詢顧問服務開放的時間。

(八) 讀者諮詢顧問服務提供方式

本研究結果顯示，讀者諮詢顧問服務

提供方式方面，大多數圖書館會在服務台

提供定點式服務，計有74所，佔了91.4%，

未提供定點式服務者計有7所，佔8.6%。另

外詢問填答者，館員是否會在各樓層巡視讀

者是否需要協助，提供此種走動式服務者計

有45所，佔62.5%，未提供者計有27所，佔

37.5%。上述兩個問題皆填答之圖書館計有

72所，其中以兩者皆提供之圖書館居多，計

有41所，佔56.9%。僅在服務台提供定點式

服務者計有25所，佔34.7%。不設置服務台

僅提供走動式服務者，計有4所，佔5.6%；

而兩者皆不提供者則有2所，佔了2.8%。另

有填答者表示無論讀者諮詢顧問服務的可見

度如何，讀者總是缺乏意願前來要求協助。

而Flexner（1941）即指出紐約公共圖書館的

分館，最初施行讀者諮詢顧問服務時，採限

定時間與定點式服務方式，但與讀者實際接

觸後，發現定時定點的服務方式，限制了讀

者諮詢顧問服務之推展，於是逐漸調整其作

法，強調走動式服務的重要性。

大多數圖書館在分館亦提供讀者諮詢顧

問服務，計有38所，佔88.4%；其中36所在

每個分館皆提供此項服務；大多數圖書館以

輪值方式由分館館員共同合作提供本服務，

計有30所，佔78.9%。究其原因可能與大部

份圖書館讀者諮詢顧問服務由既有之部門提
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供服務，且總館難以調派人手支援有關。另

外，許多圖書館認為每個館員皆需提供讀者

諮詢顧問服務，因此大多數圖書館的分館由

館員採輪值方式共同提供服務。

(九) 讀者諮詢顧問服務晤談記錄

本次調查的圖書館中，進行讀者諮詢

顧問服務晤談時，大多數未記錄讀者基本資

料，佔91.4%。推測其原因，可能由於館員

工作繁忙，讀者諮詢顧問服務並非專責工作

項目，因而在進行讀者諮詢晤談時，忽略記

錄讀者基本資料。然讀者諮詢顧問服務，是

一項需要維持與讀者之間長期互動的服務，

若缺少讀者基本資料，即無法追蹤讀者對服

務的滿意程度，並作為服務改善之依據。而

此調查結果亦印證美國Rast認為「集中的部

門能更容易保留與取得圖書與讀者的相關資

訊」之看法（Rast, 1958）。

(十) 讀者諮詢顧問服務之問題類型

本研究中計有61所圖書館（佔75.3%）

能估算讀者諮詢顧問服務各類型問題的比

例。其中以「找尋相似與喜歡作者」問題

的比例較高，平均值25.9%，其次為「只

想找本好書」的問題，平均值為25.4%，

「找尋事實性資訊」的問題較低，平均值為

23.6%。而未能估算各類型問題所佔比例的

圖書館中，有4所圖書館表示，由於參考服

務與讀者諮詢服務台為合併的，因此並未區

分問題的類型，而將讀者諮詢顧問服務問題

與參考問題合併計算。

(十一) 讀者諮詢顧問服務統計資料類型之分

析

本研究調查發現，填答者所屬之圖書

館記錄讀者諮詢顧問服務統計資料者，計

有49所，佔60.5%。而其所收集的統計資料

類型，以參與讀者諮詢顧問服務推廣活動人

數之統計佔大多數，計有40所，佔81.6%；

讀者諮詢顧問服務問題之統計次之，計有

28所，佔57.1%，並不若推廣活動人數統計

高。有1位填答者表示「雖然有統計讀者諮

詢顧問服務件數，但大多數館員因為工作繁

忙未做統計」。另外1位填答者則表示「由

於讀者諮詢顧問服務分由不同部門提供，各

部門之間統計項目並不一致，因此難以彙

整」。此調查結果則同樣印證前述Rast之看

法。而歸納填答者於開放式問題中之意見，

其他統計項目尚包括個人化的書目清單數

量、讀者諮詢顧問服務晤談人數、追蹤圖書

館讀者諮詢顧問服務網頁的使用人次等。

(十二) 填答者接受讀者諮詢顧問服務問題之

頻率

本調查結果顯示，填答者接受讀者諮詢

顧問服務問題之頻率，以一天至少一次佔大

多數，計有33人（40.7%）；一週至少一次

者次之，計有24人（29.6%）；一天五次以

上者，計有14人（17.3%）；一週少於一次

者最少，計有8人（9.9%）；未填答者，計

有2人（2.5%）。相較於Burgin（1996）在

1993年的「公共圖書館讀者諮詢顧問調查」

研究，亦以一天至少一次者居多，佔44%，

一天五次以上則佔了22%，均略高於本研究
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的調查結果；而一週至少一次則僅佔21%，

較本研究調查結果為低。進一步分析具備圖

書資訊學專業背景的館員，與類專業或非專

業館員接受讀者諮詢顧問服務問題頻率之差

異，交叉分析後可知具備圖書資訊學專業

背景的館員，接受讀者諮詢顧問服務問題

的頻率在一天五次以上（佔14.8%）和一週

至少一次者（佔29.5%），皆少於類專業或

非專業館員（佔25%和37.5%）；而頻率在

一天至少一次（佔44.3%）和一週少於一次

者（佔11.5%），才高於類專業或非專業館

員（佔31.3%和6.3%）。Burgin（1996）的

研究中，亦發現具備圖書資訊學專業背景之

館員，接受讀者諮詢顧問服務問題的頻率較

類專業或非專業館員為低。Burgin認為此研

究結果可能由於具備圖書資訊學專業背景的

館員，傾向於擔任讀者諮詢顧問服務的管理

者，較少輪值服務台與讀者有直接的接觸，

而類專業或非專業館員則居於服務的最前

線，因此較常與讀者互動。

(十三) 提供讀者閱讀建議時經常使用的參考

資源

本研究發現館員提供讀者閱讀建議時經

常使用的參考資源，以讀者諮詢顧問參考資

源佔大多數，計有73人，佔90.1%。而個人

閱讀經驗亦佔有相當高之比例，計有70人，

佔86.4%。Burgin（1996）在1993年的研究

中，以單選的方式提問填答者經常使用的參

考資源為何，個人閱讀經驗與讀者諮詢顧

問服務參考資源亦為較多人勾選之項目。較

為不同的是Burgin的研究結果顯示，讀者閱

讀意見亦是相當多館員經常使用的參考來源

之一，居第三順位。而本研究採用複選的方

式提問，參考讀者閱讀意見者僅有37.0%的

填答者勾選。讀者閱讀意見是否為館員提供

讀者閱讀經驗時經常使用的參考來源，值得

進一步探討。而開放式問題中，填答者指出

常用的讀者諮詢顧問服務參考資源尚包括如

電子資料庫、線上論壇與討論群、網路資源

等。

(十四) 填答者對讀者請求提供閱讀建議時可

能採取之行動

當讀者請求提供閱讀建議時，填答者

可能採取的行動以參考有助於確認讀者也會

喜歡的作者或書籍之工具資源者居多，計有

77人，佔95.1%。Burgin（1996）在1993年

的研究，其研究結果亦發現「參考有助於確

認讀者也會喜歡的作者或圖書之工具資源」

為較多填答者勾選之項目，而「提供讀者書

籤、書目清單等印刷資料」僅有58%的填答

者勾選，為較少採取的行動之一。但在本研

究中，此選項則有82.7%的填答者勾選。最

後，本研究中最少館員採取的「直接指引讀

者到書庫適當區域」之選項（佔48.1%），

在Burg in的研究中則有超過半數的填答者

勾選（佔64%）。推測其原因，可能本研

究樣本中，專業館員所佔比例較高（佔

77.8%），而Burgin的研究中非專業館員居

多（佔53%），因此上述選項的研究結果有

所差異。另外，在開放式問題中，其他可能

採取的行動尚包括如：邀請讀者參加讀書會

等討論活動、指引讀者至圖書展示或新書展
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示區及建議讀者註冊使用圖書館所提供的線

上服務等。

三、 美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務內容

分析

(一) 讀者諮詢顧問服務類型分析

在讀者諮詢顧問服務類型方面，以

面對面讀者諮詢晤談佔大多數（78所，佔

96.3%），而較少透過網際網路提供線上讀

者諮詢顧問服務，包括電子郵件式讀者諮詢

顧問服務（30所，佔37.0%），線上圖書討

論群（13所，佔16.0%），和線上即時讀者

諮詢顧問服務（8所，佔9.9%）。然而，電

子郵件式讀者諮詢顧問服務，與線上即時讀

者諮詢顧問服務，所運用的技術與線上參考

服務相似，卻很少圖書館將同樣的技術運用

在線上讀者諮詢顧問服務上，其原因可能是

由於大部份圖書館讀者諮詢顧問服務由既有

部門館員兼任，未有充足的人力與時間提供

線上讀者諮詢顧問服務，僅能提供傳統的讀

者諮詢顧問服務。而開放式問題中，填答者

亦指尚有其他服務類型，如透過電話提供特

殊讀者族群的讀者諮詢顧問服務，提供圖書

章節的電子郵遞服務，及開設讀者諮詢顧問

服務講習課程等。

(二) 提供解題書目或書目清單的方式

大多數圖書館均提供解題書目或書目

清單，計有67所，佔82.7%。提供方式以陳

列在書庫入口處佔大多數，計有44所，佔

65.7%，張貼在圖書館網站上者亦相當多，

計有43所，佔65.2%。較少圖書館以電子郵

件傳送解題書目或書目清單（佔19.4%）、

或透過線上館訊寄送解題書目或書目清單

（佔13.4%），或與分館合作編製線上解題

書目或書目清單（佔13.4%）。由此調查結

果可知，大部份圖書館仍以傳統方式提供解

題書目或書目清單，未能善用網路功能，以

更主動積極的方式提供解題書目或書目清

單。但有部份圖書館表示正在規劃以電子郵

件方式寄送館訊，通知讀者新進小說與非小

說圖書之服務；其他提供方式中，包括將書

目清單與解題書目匯集成小冊子，置放於小

說書庫或流通櫃臺附近供讀者取閱，或利用

館訊與社區報紙作為管道等。而特殊讀者方

面，有特別提供視障讀者有聲書的解題書目

的寄送服務；另外亦有將解題書目與圖書展

示或推廣活動做結合者。由此意見可知，從

事讀者諮詢顧問服務的館員必須掌握各種傳

播管道，以更積極主動的方式提供解題書目

或書目清單。

(三) 通俗讀物館藏分類方式

在本研究中，填答者所屬之美國公共

圖書館大多數皆對通俗讀物館藏進行分類，

計有65所，佔80.2%，其分類方式以將小說

館藏按其類型分門別類者佔大多數，計有54

所，佔83.1%。而較少圖書館以大多數讀者

興趣之主題複分非小說館藏（佔7.7%）。

可能原因在於非小說圖書編目時即按主題分

類，因此大多數館員可能覺得非小說圖書不

需另外按讀者興趣之主題排架分類。Chelton

（1993）即建議圖書館將非小說館藏按讀者

興趣之主題排列，而非僅以圖書分類法排
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列，如此將更容易為讀者所瞭解。同時，亦

可參考大型書店之作法，嘗試以較廣泛的主

題分類方式管理與展示圖書，打破圖書分類

的侷限，以讀者感興趣的主題分類區隔，如

此將可吸引更多讀者對非小說館藏之利用。

(四) 圖書討論推廣活動

在本研究中，大多數填答者所屬之美

國公共圖書館提供圖書討論推廣活動，計

有77所，佔95.1%。而館員在圖書討論活動

所扮演的兩種角色中，以館員主導圖書討論

活動（librarian-led discussion）佔大多數，

計有60所，佔77.9%。由此調查結果可知，

館員在圖書討論活動中扮演主導者的角色居

多。Kendrick（2001）即表示負責主持圖書

討論活動的館員須能建立參與者之間的友誼

與信賴感，並創造輕鬆自在的討論氣氛，更

重要的是建立團體的凝聚力，使人們願意再

度參與討論。另有填答者於開放式問題中表

示，該館讀者諮詢顧問服務的部門並不提供

讀書會等相關服務，而是透過推廣服務部門

（Extension Services Department）提供圖書

討論群。 

(五) 圖書館網站上所提供的讀者諮詢顧問服

務資源

在本研究中，大多數圖書館皆在網站上

提供讀者諮詢顧問服務資源，計有75所，佔

92.6%。網站上所提供之相關資源，以讀者

諮詢顧問服務資料庫連結者佔大多數，計有

69所，佔92.0%。較少提供的有館員編製的

暢銷書清單與社區讀者討論群相關資訊（各

有25所，佔33.3%）與熱門圖書的讀者書評

（16所，佔21.3%）。Cohen（2005）指出網

路書店的圖書推薦模式中，讀者書評也是影

響顧客決定購買圖書的因素之一，圖書館的

OPAC可以加入讀者推薦意見，並利用社區

讀者集體智慧，以增加讀者對圖書館讀者諮

詢顧問服務滿意度的可能性。

(六) 圖書館所提供讀者諮詢顧問服務參考資

源分析

本研究結果顯示，大多數填答者所屬

之圖書館皆提供印刷式讀者諮詢顧問服務

參考資源，計有75所，佔92.6%；其中以提

供“What Do I Read Next”的圖書館居多，計

有66所，佔88.0%。在開放式問題中，填答

者表示圖書館提供相當多各類型特定通俗

文類指南（genre-specific guides），顯示美

國公共圖書館有相當豐富的印刷式讀者諮

詢顧問參考資源。而相關文獻中，有許多

專家學者僅提及泛論各種通俗文類的參考

工具書，而White（1993）則於「發展讀者

諮詢顧問服務：概念與承諾」（Developing 

Readers’ Advisory Services: Concepts and 

Commitments）一書中，列出一份讀者諮詢

顧問服務參考書目，並表示該書目僅為眾多

通俗文類參考指引的一小部份。本研究調查

結果亦發現除了泛論各種通俗文類的參考工

具書外，許多圖書館更提供特定通俗文類的

參考指引。由此調查結果可知，美國出版市

場針對讀者諮詢顧問服務發展出相當豐富的

參考工具書；此外，館員根據讀者閱讀偏好

所製作書目清單、解題書目、書籤等，亦是

相當重要的參考資源。



53

美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務之研究

在本研究中，大多數填答者所屬之圖書

館皆提供讀者諮詢顧問服務電子參考資源，

計有76所，佔93.8%；其中以提供“NoveList”

電子資料庫的圖書館居多，計有72所，佔

93.5%。而“What Do I Read Next？”電子版

（33所，佔42.9%）、“Booklist Online”與

“Next Reads”（各9所，佔11.8%）則提供的

圖書館均不到半數。由此可得知“NoveList”

電子資料庫是填答者所屬美國公共圖書館

中，最普遍的讀者諮詢顧問服務電子資料

庫。而較少提供的電子資料庫，填答者並

未說明未提供之因素，後續研究可進一步

探討。至於其他電子參考資源方面，包括

“Books in Print”、“Book Review Index”、

“NetLibrary”、“Booknews”等。另外，有填

答者指出該館所提供的解題書目電子通訊

服務（Bookle t te rs）或圖書章節寄送服務

（Chapter a day）亦是讀者常用的電子參考

資源。

在本研究中，僅有40所（佔49.4%）圖

書館在讀者諮詢顧問服務網頁上，提供讀者

諮詢顧問服務論壇之連結，且以提供討論一

般讀者諮詢顧問服務問題的“Fiction_L”者居

多，計有37所，佔92.5%。由此調查結果得

知，“Fiction_L”是填答者所屬美國公共圖書

館最普遍的讀者諮詢顧問服務論壇網站。在

開放式問題中，大部份填答者表示參與讀者

諮詢顧問服務相關論壇，可從其中增加讀

者諮詢顧問服務之技巧，進而協助讀者找尋

閱讀資源，但論壇並不直接提供讀者使用。

而由相關文獻中可發現，網路論壇於讀者諮

詢顧問服務的應用上，主要為增進館員對通

俗文類知識之瞭解。Johnson（2001）即指

出，透過論壇討論訊息，館員可以瞭解特定

通俗文類社群讀者愛好閱讀的圖書，及圖書

出版市場最新消息，亦提供館員從事非正式

通俗文類研究之機會。

在本研究中，大多數圖書館於網頁提供

讀者諮詢顧問服務免費網路資源連結，計有

59所，佔72.8%；其中以提供小說與非小說

圖書資訊的“overbooked.com”網站連結者居

多，計有41所，佔69.5%。開放式問題中，

許多填答者均表示網路免費資源相當多，在

圖書館網站中提供連結清單。但亦有填答者

表示在提供讀者諮詢顧問服務時，方向有興

趣的讀者提及這些網路資源，一般並未在網

站上提供連結清單。Moran（2002）即指出

由於網路資源的成長極其快速，館員須積極

學習方能跟得上此一領域的最新發展。而網

路資源的數量眾多，亦形成館員工作上的困

難。儘管如此，每個館員皆可能發現若干對

讀者有幫助的網路資源，透過館員之間的合

作，互相分享彼此所獲得的最新資訊，可增

進彼此對讀者諮詢顧問服務領域最新發展之

瞭解。

四、填答者對美國公共圖書館施行讀者諮詢

顧問服務之意見分析

(一) 填答者對讀者諮詢顧問服務之定義看法

分析

統計結果顯示，填答者較認同廣義

的讀者諮詢顧問服務定義—「讀者諮詢顧
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問服務係包含小說與非小說的閱讀指導服

務」，回答同意或非常同意者計有79人，

佔97.5%。而狹義的讀者諮詢顧問服務之定

義—「讀者諮詢顧問服務係針對小說成人

讀者所提供的閱讀指導服務」，僅有20位

（佔24.7%）同意此看法，不同意者則有49

位（佔60.5%），顯示大多數填答者較不認

同狹義的讀者諮詢顧問服務之定義。Moran 

（2002）認為讀者諮詢顧問服務主要係針對

小說成人讀者所提供的一項服務，但Burgin 

（2001）則認為目前大多數圖書館以小說服

務為主，忽略了非小說讀者的諮詢顧問服

務。本研究結果則發現大多數填答者同意讀

者諮詢顧問服務，應該包含小說與非小說圖

書，且並不侷限於成人小說之讀者。

(二) 填答者對讀者諮詢顧問服務功能之看法

分析

在填答者對讀者諮詢顧問服務功能之看

法方面，贊同讀者諮詢顧問服務具有增強讀

者對圖書館的滿意度、有助於圖書館推廣閱

讀、建立圖書館與讀者之間良好的關係、提

升讀者對館藏的使用率、提升圖書館在社區

的形象、強化圖書館的館藏發展、讀者能更

容易找到適合的閱讀書籍、使館員充分發揮

專業知識等功能之同意者均有七成以上。此

結果顯示填答者對上述之讀者諮詢顧問服務

功能具有共識。此外，在開放式問題中，填

答者指出讀者諮詢顧問服務之功能尚包括如

可連結讀者與圖書；有助於提升圖書的流通

量；有助於提升館員對圖書的知識等。

(三) 填答者對館員在讀者諮詢顧問服務上扮

演之角色看法分析

在填答者對館員在讀者諮詢顧問服務

所扮演之角色的意見方面，以「引導者」之

角色的同意度最高，對此角色表示同意或

非常同意者，計有78位（96.3%）；「思想

家」之角色的同意度最低，計有12人，佔

14.8%。Linsay（as cited in American Library 

Association, 1929）指出，1920年代讀者諮

詢顧問服務配合成人教育目標，館員必須與

讀者談論書籍，填補其知識之缺口，協助讀

者有效達到社會需要的標準與價值觀，因

此需要扮演思想家的角色。而由本研究調

查結果可知，館員在讀者諮詢顧問服務上

「思想家」的角色，已隨著讀者諮詢顧問

服務時代任務之不同而趨於式微，今日民

眾休閒意識抬頭，讀者諮詢顧問服務轉而強

調重視讀者個人閱讀興趣，因此填答者認為

館員於讀者諮詢顧問服務中宜扮演「引導

者」之角色。在開放式問題中，填答者認為

館員在讀者諮詢顧問服務所扮演之角色尚包

括：專業的顧問（professional consultant）

或專業諮詢者（professional advisor）、促進

者（facilitator）、圖書與讀者之間的翻譯者

（translator）、推銷員（salesman）和協同

者（collaborator）－讀者與館員共同合作找

出正確的圖書、作者或通俗文類。而Smith 

（2001）亦認為「顧問」較接近館員回應讀

者閱讀建議請求過程中所扮演之角色，讀者

諮詢顧問服務過程中，館員與讀者互動以探

知讀者個人經驗與需求，共同找出其需求的
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本質，再發展出滿足其需求的策略與解決方

法，讀者諮詢顧問所扮演的角色，較參考工

作所擔任的資訊提供者角色更形複雜。

(四) 填答者對讀者諮詢顧問所需條件之看法

分析

本研究之填答者在讀者諮詢顧問需具

備熱心、耐心及決心之人格特質、協助讀者

選擇閱讀素材之技巧、和藹可親且主動積

極的態度、熱愛閱讀與圖書、具備晤談與

溝通之技巧、主動追求新知與瞭解讀者經驗

與需求等條件上，極有共識，均有超過九成

以上的填答者表示同意或非常同意之意見。

McCook（1993）指出讀者諮詢顧問應重視

社會脈動，瞭解圖書資料對讀者的意義，透

過對社會價值的瞭解，建立提供讀者諮詢顧

問服務的豐富架構，而非拘泥於傳統信念，

提供不合時宜的服務。但在本研究中，「關

心社會脈動」此條件，表示同意或非常同意

者僅有49人，佔61.2%，約三分之一的填答

者對此一條件持保留態度。本研究結果與

McCook的主張有所不同，其原因為何，則

有待進一步之研究。

(五) 影響館員是否立即使用讀者諮詢顧問工

具資源之因素分析

影響館員是否立即使用讀者諮詢顧問

工具資源之因素中，以「讀者對館員提供資

料的反應」（82.5%）及「館員興趣與知識

領域」（81.1%）的同意度較高，均有八成

以上表示同意或非常同意；而對於「館員對

讀者問題的解讀」之因素同意度略低，僅有

45位（60.4%）表示同意或非常同意。在開

放式問題中，填答者指出的因素尚包括讀者

願意等待資訊獲得的時間等。相關文獻中，

Saricks（2001a）即指出相較於傳統參考晤

談，將讀者諮詢顧問工具資源納入讀者諮詢

晤談中並不容易，因讀者諮詢晤談並無正確

的答案，或既定的公式化模式，而須視館員

與讀者之間的互動而定。因此，館員必須瞭

解讀者問題的類型，並能妥善運用各種參考

工具資源，亦包括圖書館本身製作解題書

目、書籤或圖書展示等。此外，其他館員或

讀者皆可能是讀者諮詢顧問服務的參考資源

之一，因此從事讀者諮詢顧問服務之館員宜

善加利用之。同時，透過與同儕或讀者之間

討論彼此所閱讀之圖書、作者或通俗文類，

皆有助於增進館員對通俗文類之認識。

(六) 填答者對讀者諮詢顧問服務訓練目標之

看法分析

填答者對讀者諮詢顧問服務訓練目標

之看法方面，各選項均具有相當高的共識，

依序為「教導館員能夠自在地、有技巧且

無偏見地與讀者互動」、「提供館員瞭解

讀者閱讀需求提供閱讀建議的策略」、「協

助館員瞭解讀者諮詢顧問服務的重要性」、

「協助館員瞭解圖書吸引力的概念，及其在

讀者諮詢顧問服務中的重要性」等，均有超

過九成以上的填答者表示同意或非常同意。

在其他意見方面，填答者指出讀者諮詢顧問

服務訓練目標尚有教導館員瞭解通俗文類

（genres）與細類（sub-genres）之間的差異

性，盡量讓館員能接觸各種通俗文類的小
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說，館員方能具備足夠的小說知識與讀者討

論。而在開放式問題中，有填答者表示讀者

諮詢顧問服務的訓練目標，除了教導館員能

自在地與讀者互動外，更重要的是館員須願

意探索各種不同方法，直到讀者對結果感到

滿意為止，關鍵在於堅持不懈與親切可近的

態度。另有填答者表示讀者諮詢顧問服務訓

練目標，須建立館員瞭解將問題轉介給其他

人是可行的觀念。由此意見可知，從事此項

服務之館員須瞭解圖書館或本身提供服務的

限制，能判斷應予以轉介的問題，並熟悉各

種轉介的管道。

(七) 讀者諮詢顧問服務的訓練重點

在填答者對讀者諮詢顧問服務訓練重點

之看法方面，「瞭解晤談過程中讀者可能提

出的各種問題類型」、「訓練館員批判性地

評估所提供的讀者諮詢顧問服務」及「針對

館員本身興趣以外的主題或通俗文類進行閱

讀計畫」等選項，均有超過八成以上的填答

者表示同意或非常同意；而「確認館員具備

瞭解一般大眾閱讀興趣、閱讀習慣、與閱讀

能力方面的知識」之同意度較低，計有58位

（72.5%）表示同意或非常同意，但無意見

者亦有23.8%。事實上，從事讀者諮詢顧問

服務之館員，應具備瞭解讀者閱讀經驗與需

求的知識與能力，Chelton（1999）即強調讀

者諮詢顧問應瞭解讀者如何閱讀通俗讀物，

思考如何重新建構讀者諮詢晤談，進而誘導

出讀者閱讀經驗與需求，並尊重讀者興趣。

在其他意見方面，填答者認為讀者諮詢顧問

服務訓練的重點尚有訓練館員在閱讀時能夠

辨識出圖書吸引力（appeal） 的要素，而非

每位館員皆要成為每個主題領域的專家，方

能提供良好的讀者諮詢顧問服務；另外，亦

須使館員瞭解讀者諮詢顧問需要保持絕對的

中立，能持續地與讀者保持聯繫，只有讀者

能評估館員所提供的建議。

五、 美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務

的困難與挑戰及未來展望

(一) 美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務

之困難與挑戰分析

1. 行政支援方面的困難與挑戰

在本研究中，超過半數填答者同意「主

管認為所有館員都應該能夠提供讀者諮詢顧

問服務」、「主管行政支援不夠」與「缺

乏足夠人力，無時間回答所有問題」等三

項是行政支援方面的困難與挑戰。至於「缺

乏讀者諮詢顧問服務之訓練」、「缺乏專業

館員提供讀者諮詢顧問服務」、「主管認為

讀者諮詢顧問服務的成本效益不高」等三個

選項，同意或不同意之填答人數均未超過半

數，顯示填答者認為此三項因素並非主要之

困難。由此調查結果得知，填答者對於讀者

諮詢顧問服務是否由專業館員提供之看法相

當分歧，有填答者表示類專業館員若具備讀

者諮詢顧問服務之技能，亦能勝任讀者諮詢

顧問服務之工作。Balcom （1988）亦認為

讀者諮詢顧問服務，並非一定由具備圖書資

訊學專業背景的館員擔任，應考量之因素在

於施行者必須具備熱愛圖書、瞭解圖書、

與瞭解如何溝通的特質與能力，即能勝任
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讀者諮詢顧問服務。至於其他困難挑戰則

尚包括「讀者諮詢顧問服務被視為奢侈品

（luxury），而非必需品」、「認為小說的

重要性較非小說低」、「不提供參與館外

付費的訓練與活動機會」等。而在開放式問

題中，許多填答者認為讀者諮詢顧問服務是

每個館員皆應具備的技能，在行政支援上必

須提供所有館員讀者諮詢顧問服務之訓練，

使其具備提供讀者諮詢顧問服務之技能。同

時，只要具備讀者諮詢顧問服務之技能，類

專業館員亦能勝任讀者諮詢顧問服務之工

作。

2. 館員方面的困難與挑戰

在本次調查中，僅有超過半數填答者

同意「館員需扮演多重角色」（83.6%）與

「讀者諮詢顧問晤談較標準化參考晤談難

度高」（64.1%）係美國公共圖書館施行

讀者諮詢顧問服務之困難與挑戰。而「讀

者諮詢顧問晤談未有既定公式化模式」

（40.5%）、「館員必須負擔額外的記錄工

作與行政責任」（34.2%）、「館員不夠瞭

解讀者如何理解文字過程」（14%）、「館

員對休閒閱讀仍存偏見」（10%）、「館員

未能建立讀者對讀者諮詢顧問服務之意願與

信任」（7.6%）等選項，同意或不同意之

填答者均未超過半數，顯示填答者對這些因

素之看法並未形成共識。在開放式問題中，

2位填答者對「讀者諮詢晤談比標準化參考

晤談難度高」之選項表示意見，由二人意見

可知，此因素的確對若干館員構成困難與挑

戰，但讀者諮詢晤談不若參考晤談有公式化

的模式，而每個館員在讀者諮詢顧問技能的

程度又不盡相同，因此需要仰賴館員之間互

相分享實務經驗與意見交流方能突破。而其

實讀者諮詢顧問服務晤談，是一種有關圖書

的對話，Smith（1993）即指出讀者諮詢顧

問服務，相當依賴館員與讀者之間的互動，

館員必須與讀者共同合作探查讀者的閱讀經

驗與需求，發展出解決讀者問題的策略。

Saricks（2001b）亦表示館員除了發展調查

讀者興趣與需求的策略外，亦應善用讀者諮

詢顧問服務的參考工具資源及個人閱讀知

識，更重要的是館員須經常進行自我訓練。

3. 讀者諮詢顧問服務參考工具資源方面的困

難與挑戰

整體而言，填答者對公共圖書館推行

讀者諮詢顧問服務，在參考工具資源方面之

困難與挑戰包括「小說圖書分類法未臻完

善」、「小說館藏目錄缺乏檢索點」、「將

讀者諮詢顧問服務工具納入晤談過程中不如

參考晤談容易」等選項之同意度均不高，

持同意或非常同意之看法者均未超過半數，

與不同意或非常不同意者人數相當，顯示填

答者對此三項因素之看法尚未形成共識。而

另兩項因素—「小說館藏未能定期淘汰，以

致瀏覽不易」及「讀者諮詢顧問參考資源不

足」則均有超過六成以上持不同意之意見。

由此可知，此二項因素較不構成圖書館施行

讀者諮詢顧問服務之困難與挑戰。而在其他

意見方面，填答者亦提及「通俗文類作品跨

類的圖書愈來愈多，很難辨識作品的通俗文

類類型」；究其原因，在於館藏目錄提供的
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檢索點有限，無法充分描述圖書主題與特

性；館藏目錄並不容易使用，不如Amazon

或Google之方便，因而讀者易在找尋資訊時

感到挫折。由此意見可知，雖然圖書館使用

控制語彙組織整理圖書資料，從事資訊檢索

時可達到檢索的精確率，但讀者對圖書館

所使用的控制語彙並不熟悉，因此從事資

訊檢索時容易受挫，因此轉而選擇Amazon

或Google，即使其所提供的資訊不是那麼精

確，卻給予讀者許多選擇的可能性。

4. 讀者認知方面的困難與挑戰

在讀者認知方面的困難與挑戰方面，

「讀者不瞭解讀者諮詢顧問服務是一項提供

休閒閱讀建議的服務」及「讀者認為不適合

向館員詢問小說與休閒閱讀有關的問題」等

兩項因素，均有超過六成以上的填答者表示

同意或非常同意。而「讀者認為小說與休閒

閱讀並不需要特別提供閱讀建議」的同意度

較低，僅有32位（41%）表示同意或非常同

意。另外在開放式問題中，填答者表示在讀

者方面的困難與挑戰尚包括如讀者不知如何

將閱讀興趣與需求付諸文字，或使用的詞彙

和館員描述圖書的吸引力專門詞彙不同，以

及讀者希望獲得快速的建議而非將時間耗費

在與館員對話等。同時，針對讀者不主動要

求協助之問題，圖書館不能只提供定點式的

讀者諮詢顧問服務，館員須化被動為主動，

提供走動式服務，主動提供協助給需要幫忙

的讀者；圖書館須加強讀者諮詢顧問服務的

推廣與行銷，更重要的是積極主動的態度。

此與Flexner（1941）的實證研究結果一致，

其指出由於缺乏密集性走動式服務之提供，

讀者諮詢顧問館員往往較注意主動請求協助

之讀者，未能主動請求協助之讀者需求則較

不為讀者諮詢顧問館員所知。因此，讀者諮

詢顧問館員必須主動提供服務給讀者，使讀

者瞭解此項服務能夠協助其解決個人閱讀方

面之問題。

5. 圖書資訊學教育方面的困難與挑戰

在圖資教育方面的困難與挑戰方面，

「圖書資訊學相關研究所缺乏讀者諮詢顧問

服務相關課程」之因素超過半數以上之填

答者同意，計有41位（52.6%）表示同意或

非常同意之意見；而「圖書資訊學相關研究

所教師缺乏開設讀者諮詢顧問服務課程與研

究之意願」之因素，僅有27位（34.6%）表

示同意或非常同意，33位（42.3%）表示無

意見。此與美國圖書館學會讀者諮詢顧問委

員會、Shearer與Burgin（2001）及Wiegand

（2000）之實證研究研究結果一致，皆反映

出美國圖書資訊學研究所缺乏讀者諮詢顧問

服務相關課程之現象，造成美國公共圖書館

施行讀者諮詢顧問服務之困難與挑戰。另

外，在開放式問題中，填答者在圖書資訊學

教育方面的困難與挑戰上，尚提及「圖書資

訊學教育所提供的讀者諮詢顧問服務訓練過

於理想化」方面，在實際提供讀者諮詢顧問

服務過程中，館員不太可能有時間特別為一

位讀者，提供20分鐘的讀者諮詢顧問服務等

意見。
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(二) 美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務

之未來展望

填答者評估其所屬公共圖書館之讀者

諮詢顧問服務讀者滿意程度分析方面，本研

究調查結果顯示，53位（65.4%）的填答者

表示讀者對圖書館所提供的讀者諮詢顧問服

務感到滿意。但有部份填答者表示滿意度不

宜由館員本身來回答，應該由讀者回答此問

題。

填答者對公共圖書館推展讀者諮詢顧問

服務未來應努力方向之看法，包括「加強讀

者諮詢顧問服務行銷與推廣」、「加強館員

在讀者諮詢顧問服務的在職訓練」、「加強

瞭解讀者閱讀需求，以提供更完善服務」、

「確實的評鑑以加強服務的品質與規劃」、

「加強與其他機構團體的合作關係」、「加

強爭取相關經費」、「加強讀者諮詢顧問服

務的人力資源」等七個選項，均有超過半數

的填答者同意。而「聘用具有讀者諮詢顧問

服務訓練的專業館員」之選項意見較分歧，

計有40位（49.4%）表示同意或非常同意，

無意見者計有24位（29.6%），持不同意或

非常不同意之看法者計有17位（21%）。由

此調查結果可知，填答者對於是否聘用具有

讀者諮詢顧問服務訓練的專業館員持保留態

度。在開放式問題中，有填答者表示該館計

畫發展電子化讀者諮詢顧問服務，以提供全

天候的服務。

伍、	結論與建議

綜合本研究結果，茲將結論與建議分述

如下：

一、 結論

(一) 填答者所屬美國公共圖書館施行讀者諮

詢顧問服務之範疇，以小說讀者諮詢顧

問服務所佔比例最重，為79%，且以提

供直接讀者諮詢顧問服務者居多，而間

接讀者諮詢顧問服務則是以圖書展示、

提供讀書會或閱讀討論群等推廣活動、

提供書目清單或書籤、進行通俗讀物館

藏分類區隔等服務者佔大多數，提供解

題書目或書談活動等服務者為數較少。

而在線上讀者諮詢顧問服務方面，部份

受訪之館員則表示正在規劃或未來會規

劃線上讀者諮詢顧問服務，包括線上閱

讀建議申請表、電子通訊與部落格等。

由調查結果可知，填答者所屬美國公共

圖書館中，大多數仍以傳統方式提供讀

者諮詢顧問服務。

 而在讀者諮詢顧問服務的使用對象所

佔比例上，則以成人讀者居多，佔

62.8%，兒童讀者與青少年讀者則其

次。而特殊族群讀者諮詢顧問服務則以

身心障礙讀者諮詢顧問服務者佔多數，

另外亦包含因各種因素無法外出之民

眾、退休老人、醫療照護機構病患等。

而針對讀者諮詢顧問服務參考資源中之

調查，有九成以上的圖書館提供傳統

印刷式讀者諮詢顧問服務電子參考資

源，以“What Do I Read Next?”與“Fiction 

Catalog”居多，亦提供各類型特定通俗
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文類指南，在電子參考資源方面，則以

“NoveList” 電子資料庫佔大多數。其中

有近五成的圖書館有在網頁上提供讀者

諮詢顧問服務相關論壇資訊，亦有高達

七成以上的圖書館網頁上皆提供讀者諮

詢服務免費網站資源，如小說與非小說

圖書資訊的“Overbooked.com”、書評與

書目清單資訊的“Bookbrowser.com”、

與美國Michigan州Kent區圖書館（Kent 

District Library）的“What’s Next”資料

庫網頁等。此外，八成以上的圖書館有

提供讀者諮詢顧問服務之相關訓練，如

館外研討會或研習活動、館內或與其他

圖書館組織共同舉辦的研討會、職前訓

練與在職訓練等。除上述正式訓練管道

外，填答者亦表示館員之間相互學習與

經驗分享更形重要，此可透過讀者諮詢

顧問服務論壇網站“Fiction_L”與其他同

道請益，或利用線上資料庫“Novelist”

進行自我訓練。

(二) 九成以上填答館員皆認同讀者諮詢顧問

服務的範圍宜包含小說與非小說圖書，

服務對象不應拘限於小說之成人讀者。

且贊同讀者諮詢顧問服務具有增強讀者

對圖書館的滿意度、提升讀者對館藏的

使用率之功能。此外，填答館員亦認為

從事此服務之館員宜扮演引導者與朋友

之角色。而對於影響館員是否立即使用

讀者諮詢顧問服務參考工具資源之因素

上，填答館員則認為「視讀者對館員提

供資料之反應」，以及「館員興趣與知

識之領域」此兩項為最主要之因素。

 另外，對館員的訓練上，填答者則同意

讀者諮詢顧問服務之訓練目標宜包括教

導館員能夠自在地、有技巧與無偏見地

與讀者互動、提供館員瞭解讀者閱讀需

求與提供閱讀建議之策略、協助館員瞭

解圖書吸引力的概念，及其在讀者諮詢

顧問服務中的重要性、協助館員瞭解讀

者諮詢顧問服務的重要性、瞭解各種轉

介管道等。填答館員並一致認同讀者諮

詢顧問服務之重點應包括如：瞭解晤談

過程中讀者可能提出的各種問題類型、

針對館員興趣以外的主題或通俗文類進

行閱讀計畫、訓練館員批判性地評估所

提供的讀者諮詢顧問服務等。

(三) 填答者對美國公共圖書館施行讀者諮詢

顧問服務的困難與挑戰，及對未來應努

力方向之看法：

1. 美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務之

困難與障礙，在行政支援方面包含「主管

認為所有館員都應能夠提供讀者諮詢顧問

服務」、「主管行政支援不足」、「缺乏

足夠人力，以致無時間回答所有問題」等

因素。而在館員方面，主要為「館員需扮

演多重角色」與「讀者諮詢晤談較標準化

參考晤談難度高」二項。在參考工具資源

方面並無主要之困難，填答者並不認為

讀者諮詢顧問服務參考工具資源不足。此

外，在讀者認知方面則為「讀者不瞭解讀

者諮詢顧問服務是一項提供休閒閱讀建議

的服務」、與「讀者認為不適合向館員詢
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問小說與休閒閱讀有關之問題」二項因

素。亦有填答者認為應包括讀者不知如何

將閱讀興趣與需求付諸文字，或使用的詞

彙和館員描述圖書的吸引力專門詞彙不同

等。而在圖書資訊教育方面為「圖書資訊

學相關研究所缺乏讀者諮詢顧問服務相關

課程」之因素，另有填答者表示圖書資訊

學教育所提供的讀者諮詢顧問服務訓練過

於理想化，難以符合公共圖書館實務之需

求。

2. 在美國公共圖書館讀者諮詢顧問服務之未

來展望上，有六成以上填答者認為讀者對

圖書館目前所提供的讀者諮問服務感到滿

意。而於未來圖書館推動讀者諮詢顧問服

務應努力方向之意見上，則贊同圖書館宜

加強讀者諮詢顧問服務行銷與推廣、館員

在讀者諮詢顧問服務在職訓練、瞭解讀者

閱讀需求以提供更完善的服務、確實評鑑

以加強服務之品質與規劃、加強與其他機

構團體的合作關係、積極爭取相關經費及

加強讀者諮詢顧問服務人力資源等意見。

二、 建議

根據問卷調查結果，對已實施或未來規

劃實施讀者諮詢顧問服務的公共圖書館，本

研究在圖書館實務面歸納出以下之建議。

(一) 設置讀者諮詢顧問服務專責部門，或由

專責人員負責提供讀者諮詢顧問服務。

本次研究之填答者指出所屬公共圖書

館多未設置讀者諮詢顧問服務專責部門，而

由既有部門之館員兼任，且未補充讀者諮詢

顧問服務之人力，因此，館員必須同時兼顧

本職工作與讀者諮詢顧問服務，在缺乏足夠

人力支援的情況下，無力回答所有問題。此

外，由於未設置讀者諮詢顧問服務專責部

門，難以保留與獲得讀者諮詢顧問服務的相

關資訊，因此本研究建議由圖書館專責單位

或館員提供讀者諮詢顧問服務，以提升工作

效率與服務品質。

(二) 宜為特殊族群提供讀者諮詢顧問服務

本次研究中之美國公共圖書館，超過

半數的圖書館未提供特殊族群讀者諮詢顧問

服務，可見特殊族群讀者之需求尚未獲得注

意。圖書館可與社會福利機構、宗教團體、

政府機構或相關媒體保持聯繫，以取得特殊

族群相關資訊需求，且藉以傳遞讀者諮詢顧

問服務之訊息。此外，可邀請相關機構參與

讀者諮詢顧問服務之推動，例如採用寄存館

藏資源之方式，將符合特殊族群需求的館藏

資料提供予讀者。

(三) 建立讀者諮詢顧問服務評鑑制度及標準

本研究調查結果發現，大多數填答者認

為確實評鑑以加強服務品質與規劃，是圖書

館未來應努力的方向之一。然而，僅有少數

圖書館確實記錄讀者諮詢顧問服務晤談與讀

者諮詢顧問服務之統計。因此，公共圖書館

宜加強讀者諮詢顧問服務之統計，與讀者諮

詢晤談之記錄，藉以瞭解圖書館推動讀者諮

詢顧問服務之效益。

(四) 宜主動積極行銷讀者諮詢顧問服務

本研究多位填答者認為「讀者不瞭解是



62

圖書資訊學刊　　第5卷 第1/2期　（96.06/96.12）

一項提供休閒閱讀建議之服務」，或「讀者

認為不適合詢問館員小說與休閒閱讀有關的

問題」等因素，構成圖書館施行讀者諮詢顧

問服務之障礙，因此圖書館宜加強讀者諮詢

顧問服務行銷，如透過館訊、或圖書館網站

等管道，傳遞圖書館提供讀者諮詢顧問服務

之訊息。而館員亦可採取更積極主動的方式

協助讀者，如經常至書庫巡視讀者是否需要

協助；或利用各種行銷方式，如在流通櫃台

附近定期進行圖書展示或製作解題書目或書

籤等，使讀者瞭解圖書館重視其休閒閱讀方

面之需求。

(五) 善用網際網路提供讀者諮詢顧問服務

本研究結果顯示，填答者所屬美國公共

圖書館讀者諮詢顧問服務大多仍以傳統方式

提供，僅有少數圖書館能善用網際網路創新

服務。公共圖書館可善用網路之優勢，提供

讀者諮詢顧問服務，如透過電子郵件或線上

館訊寄送解題書目或書目清單；或與分館合

作編製線上解題書目或書目清單；或與分館

共同合作提供電子郵件式或網頁表單式讀者

諮詢顧問服務；或組成聯盟共同提供線上即

時讀者諮詢顧問服務，以節省不必要的重複

人力與資源。

(六) 宜重視館員之教育訓練

本研究結果指出「加強館員在讀者諮詢

顧問服務的在職訓練」是圖書館推行讀者諮

詢顧問服務未來應努力的方向之一。爰此，

圖書館宜提供各種訓練管道，加強館員對通

俗讀物之瞭解，鼓勵館員廣泛閱讀，增進通

俗文類的知識，培養館員具備讀者諮詢顧問

服務的知識與能力。而除正式訓練外，亦應

鼓勵館員之間定期或不定期地進行讀者諮詢

顧問服務的意見交流與分享，瞭解各種通俗

文類的圖書與作者，以增進讀者諮詢顧問服

務的技巧與能力。

(七) 改善圖書資訊資源之搜尋方式

本研究之填答者指出，讀者反應圖書館

館藏目錄不如網路書店或網路搜尋引擎般容

易使用，所以讀者容易在找尋資訊時感到挫

折。許多網路書店或網路搜尋引擎多已運用

資料探勘技術，以提供資訊需求者更多相關

資訊，而圖書館自動化系統在這方面所做之

改善則相當有限。事實上，圖書館可將網路

書店的圖書推薦方式，應用於圖書館館藏目

錄中，由具備類似興趣之讀者共同提供閱讀

建議，或將館員製作的書目清單與館藏目錄

作連結，使讀者查詢館藏目錄時亦能獲得其

他圖書建議清單，使館藏目錄成為讀者諮詢

顧問服務更便利的工具之一。

另外，綜整美國公共圖書館施行讀者諮

詢顧問服務之經驗，與問卷調查之結果，本

研究對國內圖書資訊學教育與圖書資訊學相

關組織提出以下數項之建議。

(一) 國內圖書資訊學教育

本研究調查結果發現，超過半數的填

答者未修習過讀者諮詢顧問服務相關課程，

且認為圖書資訊學相關研究所缺乏讀者諮詢

顧問服務訓練課程，是施行讀者諮詢顧問服

務的困難與挑戰之一。由此可知，大多數填
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答者認為讀者諮詢顧問服務並非一項僅靠經

驗傳授即可獲得之技巧，亦需透過正式教育

管道建立讀者諮詢顧問服務的理論基礎。因

此，圖書資訊學相關研究所，宜提供學生讀

者諮詢顧問服務的專業訓練課程，建立圖書

資訊學相關研究所畢業生從事讀者諮詢顧問

服務之基礎。由此可知，國內公共圖書館如

欲推展讀者諮詢顧問服務，尚需圖書資訊學

教育之配合。然而，國內圖書資訊學相關系

所，除台灣大學外，幾乎沒有課程提及之。

因此，建議我國圖書資訊學相關研究所開設

讀者諮詢顧問服務相關課程，以使圖書資訊

學相關研究所學生具備讀者諮詢顧問服務之

相關理念與知識的學習管道。

而國內公共圖書館如欲推動讀者諮詢顧

問服務，亦需圖書資訊學相關系所之教師致

力於讀者諮詢顧問服務領域之研究。因此，

建議國內圖書資訊學相關研究所宜建立適當

的教師獎勵制度，鼓勵教師從事讀者諮詢顧

問服務相關理論探討與實徵研究，以供圖書

館界於推行讀者諮詢顧問服務上，有更豐富

的理論依據與學術基礎。

(二) 國內圖書資訊學相關專業學會與組織

國內公共圖書館如欲推動讀者諮詢顧問

服務，需要圖書資訊學相關專業學會與組織

之配合。建議中華民國圖書館學會與中華圖

書資訊學教育學會等專業組織，開設讀者諮

詢顧問服務相關之研習課程，提供館員獲得

讀者諮詢顧問服務訓練之管道，以利國內公

共圖書館順利推展讀者諮詢顧問服務。

國內圖書資訊學相關專業學會與組織，

除了藉由讀者諮詢顧問服務相關研習課程之

開設，協助館員從事在職進修外，亦建議中

華民國圖書館學會或中華圖書資訊學教育學

會設立讀者諮詢顧問服務委員會，以促進國

內圖書館讀者諮詢顧問服務之推展，並鼓勵

對讀者諮詢顧問服務領域有興趣之個人或專

家學者進行相關議題之研究與討論。
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