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摘　要

為瞭解國內公共圖書館發展身心障礙者健康資訊服務情形，本研究以「問卷調查法」

蒐集國內縣市級以上公共圖書館提供身心障礙者健康資訊服務現況，輔以「深度訪談法」

瞭解館員提供健康資訊服務需要的專業知能與繼續教育需求。研究結果顯示我國公共圖書

館推廣健康資訊的活動形式，以辦理電影聽賞和工作坊為多，內容主題以日常健康保健、

疾病預防照護、藥物資訊、健康照護資源等為主。館員提供健康資訊服務的困難，在於缺

乏相關知識背景、館藏資源不足、擔心法律與隱私問題、不清楚參考資源等；但館員對於

健康資訊服務繼續教育的意願很高，期望能強化健康資訊服務專業知能。最終綜合調查結

果，提出公共圖書館推動身心障礙者健康資訊服務之建議。

關鍵字： 公共圖書館、健康資訊服務、身心障礙者、健康素養、專業知能需求

Abstract
To understand the development of health information services for people with disabilities in 

public libraries in Taiwan, this study utilized a questionnaire survey to gather information on the 
current status of health information services provided by public libraries at the county and city levels 
and above. Subsequently, in-depth interviews were conducted to explore the professional knowledge 
and continuing education needs of public librarians in providing health information services. The 
study’s results indicate that public libraries in Taiwan primarily promote health information through 
activities such as film screenings and workshops. The content of these activities typically focuses 
on topics like daily health care, disease prevention and management, medication information, and 
health care resources. Librarians face challenges in delivering health information services due to a 
lack of relevant knowledge, insufficient library resources, concerns over legal and privacy issues, and 
uncertainty about reference resources. Nonetheless, librarians express a strong willingness to pursue 
continuing education in health information services, to enhance their professional knowledge and skills in 
this area. In conclusion, based on the comprehensive survey results, the study proposes recommendations 
for public libraries in Taiwan to promote health information services for people with disabilities.
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Extended Abstract

1.	Introduction
Health is a fundamental human right, and 

the right to health must be equally protected for 
all individuals, regardless of their gender, race, 
language, or political stances. However, people 
with disabilities frequently encounter barriers 
when accessing medical information due to 
problems related to transportation, facilities, and 
communication. These challenges are particularly 
pronounced among individuals with visual, 
auditory, or intellectual disabilities, who face 
considerably higher frequency of communication 
difficulties with healthcare providers compared 
with other groups (Ministry of Health and 
Welfare, 2023). Consequently, while striving to 
improve public health literacy, governments have 
placed greater emphases on addressing inequity in 
health information services. Public libraries serve 
as community information hubs that are tasked 
with promoting information literacy and ensuring 
equitable access to information. They play a 
critical role in providing the public with access 
to health information. However, public libraries 
in Taiwan are still in the early stages of offering 
health information services tailored to people 
with disabilities (Lin, 2021). Therefore, surveys 
should be performed to assess the current state of 

Note.	To cite this article in APA format: Lin, C.-M., & Zou, P.-S. (2024). A survey on health information 
services for people with disabilities in public libraries and librarians’ competency needs. Journal 
of Library and Information Studies, 22(2), 21-54. https://doi.org/10.6182/jlis.202412_22(2).021 
[Text in Chinese].
To cite this article in Chicago format: Chiao-Min Lin and Pei-Sin Zou, “A survey on health 
information services for people with disabilities in public libraries and librarians’ competency 
needs,” Journal of Library and Information Studies 22, no. 2 (2024): 21-54. https://doi.
org/10.6182/jlis.202412_22(2).021 [Text in Chinese].

these services in public libraries and to explore 
librarians’ understanding of and training needs in 
health information services, thereby promoting the 
development of relevant services in public libraries.

2.	Method
This s tudy employed both quanti tat ive 

survey and qualitative interview methods. The 
survey targeted public libraries of county and 
city levels or higher in Taiwan. Through official 
correspondence, 26 libraries were invited to 
participate in the survey, and responses were 
received from 18 libraries, posting a response rate 
of 69.2%. Nonrespondents were contacted through 
phone and e-mail, with most indicating that they 
currently did not provide health information 
services for people with disabilities and therefore 
declined to complete the survey. The survey 
covered topics such as the current status of health 
information resources and services, librarians’ 
awareness of health information services for 
people with disabilities, and the challenges of 
providing these services. In addition, interviews 
were conducted with librarians who had either 
worked in reader service units or had handled 
health information services. Eight librarians agreed 
to participate in the interviews, which focused on 
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assessing their competencies in providing health 
information services, their continuing education 
needs for providing health information services, 
and their perspectives on the provision of such 
services by public libraries.

3.	Results
3.1	Types of health information activities

In this study, 88.9% of the surveyed libraries 
had organized health information promotion 
activities. However, only 37.5% of these activities 
specifically targeted people with disabilities, 
indicating that health information activities 
tailored to this group of individuals remain 
relatively scarce. The distribution of the various 
types of promotional activities is presented in 
Figure 1.

3.2	Themes of health information activities

Among the health information activities 
organized by the l ibraries for people with 
disabilities, the most common theme was daily 
hea l th main tenance (83.3%), fo l lowed by 

disease prevention and care (50%), medication 
information (33.3%), and healthcare systems or 
services (33.3%). These themes indicate that the 
topics of health information activities cover both 
physical and mental health aspects.

3.3	Awareness of health information services for 
people with disabilities

Analyzing the libraries’ understanding of 
health information services for people with 
disabilities revealed that most of the libraries 
exhibited limited awareness of such services, with 
a high proportion of respondents disagreeing with 
following items (Table 1).

3.4	Challenges in providing health consultation 
services for people with disabilities

The surveyed libraries identified the following 
primary challenges in offering health consultation 
services for people with disabilities: lack of 
relevant knowledge, insufficient training, and 
insufficient library resources (Figure 2).

Figure 1.   Types of Health Information Promotion Activities Arranged for  
People with Disabilities
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4.	Conclusion
Public libraries in Taiwan predominantly 

provide health information services to people with 

Table 1.   Libraries’ Awareness of Health Information Services for People with Disabilities

Item
Agree Disagree

No. of 
libraries % No. of 

libraries %

Understand the health information needs of people with 
disabilities who visit the library’s service area. 7 38.9 11 61.1

Possess the ability to meet the health information needs of 
various disability groups. 6 33.3 12 66.7

Understand the available health information resources for people 
with disabilities, both in the physical venue and online 
platform of the library.

12 66.7 6 33.3

Possess the ability to evaluate and filter adequate health 
information resources for people with disabilities. 7 38.9 11 61.1

Possess the ability to guide people with disabilities in using 
databases or library catalogs to locate health resources. 13 72.2 5 27.8

Understand the ethical guidelines and legal responsibilities 
related to providing health information services for people 
with disabilities.

9 50 9 50

Figure 2.   Challenges in Providing Health Consultation Services

disabilities through the use of library resources 
and promotional activities, and personalized 
consultation and service models remain rare. 
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Libraries face several challenges in offering health 
information services to people with disabilities, 
i nc lud ing a l ack o f r e l evan t knowledge, 
insufficient training, insufficient library resources, 
concerns about lega l and pr ivacy i ssues, 
uncertainty about reference resources, difficulty in 
understanding readers’ questions, and unfavorable 
feedback from activity attendants. These issues 
primarily stem from operational, resource, and 
personnel training limitations.

The interviews revealed that the librarians lack 
an understanding of the specific health information 
needs of certain groups, and demand from readers 
for related consultations is generally low. Without 
receiving training in medical professions, many 
librarians are unfamiliar with the sources of 
health information for people with disabilities 
and are unable to provide adequate services when 
consulted by readers.

T h e s u r v e y i n d i c a t e d t h a t t h e h e a l t h 
information service programs previously organized 
by libraries were mainly short-term seminars 
and workshops with a strong emphasis on 
bibliotherapy. The knowledge gained by librarians 
through these programs was relatively fragmented, 
consequently preventing a comprehensive 
understanding of the core knowledge required 
for providing health information services in 
libraries. All interviewed librarians expressed a 
strong willingness to participate in further training 
courses and hoped to enhance their ability to 
provide health information services to both general 
readers and people with disabilities, either through 
in-person or online programs. Arranging such 
training would effectively aid in the development 
of tailored health information services for people 
with disabilities in libraries.

壹、 前言

健康是人類基本權利之一，不論性別、種

族、語言、政治等因素，所有人的健康權皆應

受到平等的保障。聯合國經濟、社會及文化權

利委員會（Committee on Economic, Social and 

Cultural Rights, CESCR）於〈第14號一般性意

見〉（General Comment No. 14: The Right to the 

Highest Attainable Standard of Health）指明締

約國不能剝奪或限制所有人獲得預防、治療和

減輕痛苦的衛生服務機會，且有責任制定法律

或採取其他措施，確保可平等獲得衛生保健和

健康服務的機會，尤其需要保護社會中的弱勢

群體，如婦女、兒童、青少年與老年人，同時

應提供醫療專業人員適當培訓，確保有足夠且

均衡分布的醫療衛生設施，以及所有人皆能負

擔的醫療保險（Committee on Economic, Social 

and Cultural Rights, 2000）。

但根據世界衛生組織（Wo r l d H e a l t h 

Organiza t ion, WHO）統計，全球已有10億

人口患有某種程度的障礙，他們的健康狀況

通常比一般人差；美國的全國健康訪問調查

（National Health Interview Survey）與澳洲

國家統計局的全國健康調查（National Health 

Survey）皆顯示，多數身心障礙者認為自身

健康狀況為普通或較差，其遭遇嚴重心理困

擾者是非身心障礙者的4倍，許多健康危險

因子如：吸菸、酗酒、肥胖等的比例，皆高

於非身心障礙者（Altman & Bernstein, 2008; 

Australian Institute of Health and Welfare, 2024; 

World Health Organization [WHO] & World 

Bank, 2011）。然而，身心障礙者在獲取醫療
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服務時，經常會因為態度、交通、設施、溝

通與財務等因素受到阻礙，尤其是視覺、聽

覺與智能障礙者在和醫療人員溝通有困難

的比率，遠比其他障別高（衛生福利部，

2023）。雖然聯合國《身心障礙者權利公

約》（Convention on the Rights of Persons 

with Disabilities）第25條強調「身心障礙者

有權享有可達到之最高健康標準，不因身心

障礙而受到歧視。締約國應採取所有適當措

施，確保身心障礙者獲得考慮到性別敏感度

之健康服務，包括與健康有關之復健服務」，

但多數國家仍無法為身心障礙者提供足夠且

有品質的健康服務（身心障礙者權利公約，

2006；衛生福利部，2023；WHO, 2023）。

有鑑於國民健康素養不足，不僅會造成

國民健康狀況不佳、醫療成本增加，也會影

響醫病關係（Kripalani et al., 2010; Nielsen-

Bohlman et al., 2004）。因此，各國政府著

手制訂相關政策，致力於提升國民健康素

養，並改善健康資訊服務不平等情形。而公

共圖書館扮演社區資訊中心的角色，提供資

訊素養教育和公平傳播資訊的功能，隨著健

康素養議題受到關注，讀者健康資訊需求提

高，公共圖書館自然成為民眾獲取健康資訊

的重要管道之一（周怡利，2004；Whiteman 

et al., 2018）。美國公共圖書館協會（Public 

Library Association, PLA）與美國國家醫學

圖書館（The United States National Library 

of Medicine, NLM）曾於2017年合作提出

「Promoting Healthy Communities」計畫，

旨在提高公共圖書館員對於健康資訊的知識

與服務技能，指導公共圖書館如何評估社區

的健康資訊需求、改善現有的教育機會，同

時也透過培訓、研討會等方式分享免費資源

與專業發展的機會，幫助館員能夠滿足社

區讀者的健康資訊需求（American Library 

Association [ALA], 2017; Newman, 2017）。

國外公共圖書館推動社區健康資訊服

務已有相當經驗，除了提供一般大眾健康資

訊之外，也能針對退伍軍人、遊民、身心

障礙者等健康狀況比較差的弱勢族群，規劃

提供圖書館的服務。本研究所稱之身心障礙

者係指《身心障礙者權益保障法》第30條

之1對於優先保障資訊接觸權益之「身心障

礙者」，包括視覺功能障礙者、學習障礙

者、聽覺障礙者，或其他感知著作有困難之

特定身心障礙者（身心障礙者權益保障法，

2021）；因其為圖書館服務對象，亦稱為身

心障礙讀者。然而，國內對此議題之探討比

較不足，且公共圖書館對於提供身心障礙者

健康資訊的相關規劃與服務尚處於啟蒙階段

（林巧敏，2021，頁106-108），但公共圖

書館作為終身教育機構，應是民眾獲取健康

資訊的重要途徑。

故本研究以公共圖書館為調查研究對

象，透過問卷與訪談瞭解國內公共圖書館提

供身心障礙者健康資訊服務的現況與困難，

並探討館員對於提供健康資訊服務之意見及

專業知能需求，期許可根據現況針砭問題，

俾利於國內公共圖書館未來規劃相關服務之

參考。本研究目的在於：
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一、 調查國內縣市級以上公共圖書館提供身心

障礙者健康資訊服務之資源與服務內容。

二、 探討國內公共圖書館員對於提供健康資

訊服務之認知與專業知能需求。

貳、 文獻探討

一、 身心障礙者的健康素養及資訊需求

1974年「健康素養」（health literacy）

一詞首次出現，最初為關於個人獲取資訊

與知識以維持健康行動能力的概念（Liu et 

al., 2020; Simonds, 1974）。在Healthy People 

2030中，健康素養的定義被擴大至包含個人

健康素養與組織健康素養，前者指個人有能

力找到、理解和使用資訊與服務，為自己和

他人作出健康決策與行動的能力程度；後者

則強調組織使個人能夠公平地找到、理解和

使用資訊與服務，為自己和他人的健康決策

和行動提供資訊的程度，此定義強調了組

織解決健康素養問題的責任，與個人使用

資訊的能力（Centers for Disease Control and 

Prevention, 2023; Santana et al., 2021）。

為瞭解國民的健康素養，我國、美國、

英國及澳洲等國皆曾實施相關調查研究，雖

然使用的工具與方法不同，但可知各國皆十

分重視健康素養的議題（邱弘毅等，2021；

Australian Bureau of Statistics, 2018; Kutner 

et al., 2006; Simpson et al., 2020）。然而身

心障礙者發生健康問題的類型複雜，各群體

之間健康素養程度不一，缺乏合適的評估工

具，使得身心障礙者健康素養比一般人更

難以評估。Healthy People 2010的調查比較

完整而有公信力，該調查顯示具備基本健

康素養的身心障礙者比例為10%，低於一般

人（23%），具有熟練健康素養程度者也僅

有6%，顯示出身心障礙者健康素養程度有

待提升（Hollar & Rowland, 2015; McKee et 

al., 2015; National Center for Health Statistics, 

2012）。

在視覺障礙者方面， J u z y c h等人

（2008）與Muir等人（2006）發現健康素養

程度較高者對於青光眼的整體護理、治療、

用藥與預防有較好的瞭解，但仍有半數的患

者健康素養不足，患者也可能因為不遵守用

藥規定與建議，使視力惡化程度加快。根據

Moore（2000）、Beverley等人（2011）以及

陳世娟（2020）的研究發現，視障者的健康

資訊需求範圍多元，其中以眼部狀況相關醫

療資訊為多，並擴及到日常生活中飲食、保

健、健康照護服務等健康資訊。

在聽覺障礙者方面，M c K e e等人

（2015）的研究指出聽障者健康素養較聽力

正常者低6.9倍，閱讀程度也低於一般人；

青少年聽障者則經常在不理解醫療人員說明

的情況下，服用錯誤的藥物或無法遵照醫

囑，甚至錯過檢查與門診預約，嚴重影響自

身的健康狀況（Gur et al., 2020）。而關於

聽障者健康資訊需求的研究則為數不多，在

「All Deaf」線上論壇的討論內容中，聽障

者比較關注的健康問題包含耳鳴、耳部感

染、焦慮、抑鬱等情形，也有12%的討論是

關於醫院服務與健康保險的問題（Yu et al., 

2016）。
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在學習與閱讀障礙者方面，雖然學習障

礙在成年前通常能被發現和確診，但學習和

閱讀障礙會直接影響成長過程的學習能力，

導致他們的健康素養比一般人差。現今對於

學習與閱讀障礙者的健康素養相關研究不

多，也沒有深入探究健康素養程度高低所造

成的影響（Hemingway et al., 2015; Middleton 

et al., 2021; Ritter & Ilakkuvan, 2019）。然

而，閱讀障礙者在尋求健康資訊時，會因為

網頁版面設計過於複雜，使其無法辨識可用

資訊，甚至學習障礙者會因為缺乏對於藥物

資訊的瞭解，導致不清楚服用藥物的原因

和副作用（Arscott et al., 2000; Heslop et al., 

2005; Morris et al., 2018）。

雖然對於各類型身心障礙者健康素養與

資訊需求的研究數量不多，但從目前文獻可

瞭解身心障礙者的健康素養比一般人低，卻

又往往因先天條件限制而影響身心障礙者在

尋求健康資訊或閱讀資訊時無法理解內容；

身心障礙者比一般人更需要健康資訊，除了

一般需求以外，他們還需要正確的健康資訊

來源協助他們改善因身心障礙所引發的各種

健康問題。

二、 國內外公共圖書館健康資訊服務形式與

實例

隨著民眾對於健康資訊需求的提升，

公共圖書館開始提供民眾有價值的健康資

訊，如歐美各國圖書館重視健康資訊服務，

發展出許多不同形式的資訊服務型態。美國

圖書館學會於Digital Inclusion Survey說明公

共圖書館的健康資訊服務，除了提供線上與

紙本館藏資源、張貼宣傳海報與發送小冊子

之外，亦舉辦健康檢查服務與健身課程等，

甚至幫助讀者識別健康保險，也有不少公共

圖書館積極與政府機構、醫療衛生單位及社

會團體合作，舉辦貼近讀者健康生活的活動

及課程講座（ALA, 2013; Danhoundo et al., 

2019）。英國公共圖書館的健康資訊服務形

式與美國相差不大，透過檢視英國公共圖書

館與醫療機構等網站，可歸納其服務包含主

題館藏資源、諮詢服務、醫療保健服務、推

廣活動與空間環境再造等，同時英國公共圖

書館也能積極與醫療衛生單位或慈善機構合

作，注重不同群體的健康需求，提供多元的

服務（王一丹，2021；劉倩雯等，2021）。

國外圖書館曾針對不同族群展開健康

資訊服務計畫，例如美國洛杉磯推動「健

康資訊計畫與服務」（Consumer Hea l th 

Information Program and Services/Saludy 

Bienes tar），為多元文化族群提供健康資

源，包括健康資訊熱線服務、製作營養、

心臟疾病等主題的雙語錄影帶、海報與小

冊子等（Goodchild et al., 1978; Rubenstein, 

2012）；北卡羅來納大學（U n i v e r s i t y 

o f  N o r t h  C a r o l i n a）受到第一夫人 

蜜雪兒．歐巴馬（Michelle Obama）發起改

善青少年健康問題「Let’s Move」計畫的啟

發，提出「Let’s Move in Libraries」計畫，

針對不同族群的需求設計跑步、瑜珈、舞

蹈、健走等不同種類的運動課程，提升讀者

健康意識與知識（李菲菲，2021；曾詩意，
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2020；Lenstra, 2018; Let’s Move in Libraries, 

n.d.）。心理健康層面則有紐約公共圖書館

（New York Public Library, NYPL）「Spaces 

to Thrive」計畫，在資源較缺乏的分館提供

心理健康主題書單、自殺防治與心理諮商專

線，同時與紐約市健康與心理衛生局等組織

協辦工作坊、音樂會等活動，期許所有人都

能獲得心理健康資源和幫助，促進市民的心

理健康（City of New York, 2019; New York 

Public Library [NYPL], n.d.-b）。

英國對於推展健康資訊服務也不遺餘

力，英國閱讀協會（The Reading Agency）

與「Libraries Connected」於2013年實行的

「Reading Well Books on Prescription」計

畫，由專業醫療衛生人員選擇心理健康主題

書單，涵蓋常見的心理健康、失智症、青

年心理健康、慢性疾病等主題，讀者可透

過家庭醫生推薦取得書名，或到圖書館借

閱，此計畫幫助近九成的讀者瞭解自己的健

康狀況，並提高對於管理疾病症狀的信

心（陳曉莉，2019；BOP Consulting, 2018; 

Hough, 2015; Hudson, 2019）。

英國也有部分公共圖書館針對身心

障礙族群提供特殊健康資訊服務，如埃塞

克斯郡（Essex County）威克福德圖書館

（Wickford Library）開放聽障者到圖書館預

約清潔或更換助聽器（Essex County Council 

Librar ies, n.d.-b）；該郡的巴西爾登圖書

館（Basildon Library）、切爾姆斯福德圖

書館（Chelmsford Library）、勞頓圖書館

（Loughton Library）與科爾切斯特圖書館

（Colchester Library）則設置感官遊戲牆

（sensory wall），讓有學習障礙、感官障

礙、自閉症與失智症的兒童及成人透過刺激

視覺、聽覺、觸覺等感官，增強他們的學習

發展（Essex County Council Libraires, n.d.-a）。

倫敦公共圖書館（London Public Library [LPL], 

2023）亦提供感官玩具組出借，讓有需要的

讀者能夠輕鬆取得學習資源。

綜合上述，國外公共圖書館推動健康

資訊服務，無論是在館藏資源、設備、推

廣活動主題與形式方面皆有多元的發展，

公共圖書館也會在網站特別設立健康資源

頁面（如：美國紐約、波士頓與洛杉磯公

共圖書館），整理圖書館內可供參考的各

類型健康資源與外部網站連結；同時許多

圖書館在活動頁面中提供健康保健主題分

類，使讀者能夠快速地篩選相關活動並瀏

覽（Boston Public Library, n.d.; Los Angeles 

Public Library, n.d.-a, n.d.-b; NYPL, n.d.-a）。

國內公共圖書館目前大多以嬰幼兒、

青少年、樂齡、身心障礙、多元文化等族群

區分不同的服務，尤其樂齡族群受到圖書館

較多的重視，例如在基隆市立圖書館、國立

臺灣圖書館的樂齡資源區，以及國立公共資

訊圖書館樂齡學習資源區中，皆有醫療保健

主題的圖書或報刊，且配備血壓計、身高體

重測量器或體脂計等，提供讀者監測自身生

理狀況（國立公共資訊圖書館，無日期；國

立臺灣圖書館，2014；基隆市公共圖書館，

2020）。對於身心障礙族群的健康資訊服務

包含國立臺灣圖書館的資源整合系統，提供
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醫療健康主題分類的圖書資訊予讀者瀏覽，

其他公共圖書館館藏系統則無提供類似的功

能（國立臺灣圖書館，無日期）。

對於健康資訊服務政策的研究，有

陳建中與柯皓仁（2023）曾訪談臺北市立

圖書館館員意見，釐清館員、讀者與圖書館

間，對於健康資訊供給、需求與政策之間存

在的關係。研究發現臺北市立圖書館各分館

在不同經營政策下，提供健康資訊服務類型

呈現多樣化，且健康資訊服務對象以老年人

為主，需求主題多為瞭解疾病名稱，且偏好

少量、容易理解的健康資訊。館員提供健康

資訊服務需要遵守健康資訊服務專業倫理，

而館員使用健康資訊資源，以便利取用的資

訊為主，因讀者不要求深入的健康資訊，故

館員現有能力可滿足需求，但為提供讀者更

優質的健康資訊服務，應加強館員健康資訊

服務的實務訓練。

綜觀國內公共圖書館健康資訊服務，樂

齡族群的健康資源相對比較完整，除了一般

的健康館藏資源外，部分圖書館已設置專屬

空間，提供健身或醫療檢測器材；另外，公

共圖書館對於心理健康資訊服務也從情緒

療癒層面提供閱讀資源。但為身心障礙者

提供健康資訊服務的內容與形式，多數是

以各館設有視聽障服務中心的內部單位為

推動基礎，在全館既有的健康資訊服務工

作上，增加對於身心障礙者的健康資訊服

務事項。

三、 館員提供健康資訊服務之角色和知能

公共圖書館員的角色隨著網路資訊快

速成長變化，逐漸成為民眾檢索資訊的導航

員與守門員，不僅是資訊的探查者、資訊

素養的專家，更是資料審查員（ALA, 2011; 

Kajberg, 1997）。美國圖書館學會及英國國

家健保局對於圖書館回答讀者健康相關資訊

或問題時的角色提出建議，認為館員必須提

供並引導讀者取得具權威性的健康資訊，但

館員非醫療專業人員，應避免解釋或提到

關於診斷、治療或特定醫療人員與機構的

建議，並在適當的時機提供資訊轉介服務，

同時必須以尊嚴和尊重的態度對待請求資訊

者，過程中提供的任何資訊都不應轉發給第

三方。除此之外，館員也需要瞭解社區中的

人口組成、健康狀況指標，以滿足目標讀者

的館藏需求，包含健康主題、閱讀程度、

語言與媒體類型，同時應持續參與教育訓

練及專業發展機會（Knowledge and Library 

Services, 2022; Medical Library Association 

[MLA] & Consumer and Pat ient Heal th 

Information Section, 1996; Reference Services 

Section Executive Committee, 2015）。

為了更明確地瞭解圖書館員提供健

康資訊所應具備的技能，Lawton與Burns

（2015）比較了美國、英國、愛爾蘭、加拿

大及澳洲五國圖書館學會的相關文件，發現

有10項技能為圖書館員提供健康資訊服務的

能力標準，包括：溝通、系統性回顧、嚴謹

評估、管理與組織能力、組織健康資訊、培

訓與教育、法律知識、領導、技術、瞭解照
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護資源等，代表館員需要持續學習健康資訊

服務相關新知，並關注健康照護環境的變

化，才能滿足讀者的需求。

讀者對於健康資訊需求越來越高，統

整文獻所述在公共圖書館收到的參考問題有

6%至20%是與健康諮詢相關，而館員在解答

讀者問題時經常遇到許多障礙，需要花費更

多時間解答，館員也因擔心提供讀者錯誤資

訊、侵犯讀者隱私或現有館藏過時等問題，

讓部分公共圖書館員在提供健康資訊相關參

考服務時，感到不自在或缺乏自信。館員不

瞭解公共圖書館健康館藏應該涵蓋哪些內

容，以及不清楚應該使用哪些參考書回答特

定疾病問題，這些困境與挑戰都讓圖書館員

在提供健康資訊服務時倍感壓力（Borman & 

McKenzie, 2005; Luo & Park, 2013; Wessel et 

al., 2003; Wood et al., 2000）。

美國醫學圖書館學會於2001年建立消

費者健康資訊專業認證（Consumer Health 

Information Specialization），旨在提供健康

資訊服務的培訓以及獲得健康資訊技能的認

證，使圖書館員能夠成為健康資訊的專業人

員。此計畫共分為2個等級，每一等級都需

參與8項核心能力相關培訓課程，並修習12

學分才能獲得證書，除了由美國國家醫學圖

書館網路免費提供的培訓課程之外，其他機

構也可以透過申請取得學分認證（Kiscaden 

e t a l., 2021; MLA, n.d.）。在接受過美國

國家醫學圖書館資助的健康資訊專家計畫

（Oklahoma Health Information Specialists 

Program）培訓後，公共圖書館員認為在提

供健康資訊時會比較有信心，且認為培訓課

程十分有幫助，甚至促使他們能在任職的圖

書館規劃健康資訊服務計畫（Clifton et al., 

2017; Kiscaden et al., 2021）。

加利福尼亞州立圖書館（C a l i f o r n i a 

State Library）的心理健康倡議計畫（Mental 

Health Init iative）則是著重於心理健康層

面，培訓課程除了定期舉辦失智症、遊民服

務、自殺防治等主題之網路會議外，也有線

上課程提供館員學習，培訓主題涵蓋心理健

康問題、建立合作伙伴關係、規劃心理健康

課程等（Peterson, 2019）。

從上述文獻可知，國外公共圖書館健康

資訊服務的族群對象廣泛，服務形式相當多

元，能積極與圖書館外的政府機構或組織合

作，成為提升讀者的健康素養及促進健康的

重要角色；相較國外公共圖書館健康資訊服

務的豐碩成果，國內在身心障礙族群方面的

健康資訊服務仍有很大的發展空間。尤其，

工作的開展需要館員的投入與能力培訓，針

對館員能力不足的部分，國外醫學圖書館專

業組織能夠提供專案計畫和證照培訓公共圖

書館員，幫助館員建立健康資訊的專業與能

力，同時也能增進醫學圖書館與公共圖書館

的互動。

參、 研究設計與實施

本研究採量化問卷統計及質性訪談研究

方法，先藉由問卷調查瞭解國內公共圖書館

提供身心障礙者健康資訊服務資源現況，繼

而採用深度訪談法蒐集圖書館員對於推動身
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心障礙者健康資訊服務的觀點以及專業培訓

的需求。研究設計說明如下：

一、 問卷調查法

問卷調查旨在瞭解國內公共圖書館提

供身心障礙者健康資訊服務及其資源現況，

因考量國內公共圖書館規模與資源差距大，

鄉鎮圖書館人力與資源條件比較缺乏，加上

鄉鎮圖書館業務接受縣市圖書館之輔導，故

問卷調查對象是以縣市級以上公共圖書館為

主，根據《圖書館名錄》以總館為問卷寄送

對象，包含2所國立公共圖書館、6所直轄市

立公共圖書館總館、18所縣市立公共圖書

館，共計26所；採用正式公文邀請圖書館填

答，因母群樣本數不多，最後回收18份問

卷，回收率達69.2%。未回覆者皆經電話或

郵件詢問，因其多未開展身心障礙者健康資

訊服務，故無意填答，回收率已然為最大樣

本數。若瀏覽26所縣市級以上圖書館網頁，

亦可發現對於提供身心障礙者服務相關資訊

也比較缺乏。

問卷調查旨在瞭解圖書館身心障礙者

健康資訊服務現況、困難及其服務規劃構

想，問卷之題項設計包括：圖書館基本資

料、健康資訊資源與服務現況、對於身心障

礙者健康資訊服務的認知、提供身心障礙者

健康資訊服務的困難、與其他單位合作健康

資訊服務的情形等。問卷參考來源是根據研

究目的，參酌胡彤琦與張郁蔚（2017）、

Flaher ty與Luther（2011）、Kiscaden等

人（2021）、Luo與Park（2013）、MLA

（2010）、Refe rence Se rv ices Sec t ion 

Executive Committee（2015）、Spang與

Baker（2000）、Wesse l等人（2003）、

Wood等人（2000）等研究，其中提及健康

資訊服務的重要問題作為問卷設計基礎，各

題項設計與參考來源說明如表一。

二、 深度訪談法

研究者邀請國內曾任職於讀者服務單位

或曾承辦健康資訊相關業務之公共圖書館館

員受訪，因其具有參與業務規劃以及實際服

務讀者之經驗，可提供較具體之訪談意見。

但過程中，因多數圖書館尚未展開健康資訊

服務，於徵詢受訪對象過程中多有挫折，最

終取得8位符合受訪條件的館員同意，其中

服務於國立公共圖書館2位（A、B）、縣市

立公共圖書館6位（C至H）。

本研究採半結構式訪談，以文獻探討

為基礎，並依據研究目的，設計訪談大綱作

為訪談依據。訪談重點包括：館員提供健

康資訊服務之專業知能、館員健康資訊服務

繼續教育的需求與意願、對於公共圖書館

提供健康資訊服務之看法等。題項設計以

Linnan等人（2004）、Luo（2015）、Luo與

Park（2013）、MLA（2010）、Reference 

Services Sect ion Execut ive Commit tee

（2015）、Spang與Baker（2000）、Wessel

等人（2003）等研究為參考基礎。訪談題目

如表二。

正式訪談前，研究者先聯繫受訪者並提

供訪談大綱，說明研究目的與程序，並解釋
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訪談錄音需求。正式訪談時，除了臨場筆錄

外，亦針對訪談內容全程錄音，俾於繕製逐

字稿。訪談結束後，將訪談音檔轉譯為逐字

稿，根據訪談內容歸納整理各面向意見，後

續為文引錄訪談稿時，會以[⋯⋯]代表省略

部分文字或段落，並以不同字體呈現引錄文

字，在引文後使用括弧註明受訪者代碼與逐

字稿行數。

肆、 研究結果分析

一、 公共圖書館身心障礙者健康資訊服務情形

在填答問卷的18所公共圖書館中，設

置專責單位提供身心障礙者服務，僅有3所

（16.7%），多數未設置專責服務單位，有

專責單位的名稱包括「視障資料中心」、

「聽視障資訊中心」。在未設置專責身心障

礙者服務單位的圖書館中，有8所設有負責

身心障礙服務的館員，約配置1至3人（見

表三）。

表一　調查問卷設計題組與參考來源

問卷架構 題　組 題項內容 參考來源

第一部分 圖書館基本資料 填答者任職機構與單位
負責身心障礙者服務的單位
負責身心障礙者服務的人力

研究者自行設計

第二部分 健康資訊資源與
服務現況

提供身心障礙者的健康資源與類型
辦理身心障礙者健康資訊推廣活動的形

式和主題
受理身心障礙者健康諮詢的經驗與主題
身心障礙者提出健康諮詢的頻率與管道

胡彤琦與張郁蔚（2017）
Luo & Park（2013）
Wessel et al.（2003）

第三部分 對於身心障礙者
健康資訊服
務的認知

對於身心障礙者健康資訊需求之瞭解
應對身心障礙者健康資訊需求之能力
對於身心障礙者健康參考資源之瞭解
評估與過濾身心障礙者健康資源之能力
引導身心障礙者使用資料庫或館藏目錄

的能力
對於健康資訊服務倫理守則與法律責任

之瞭解

Kiscaden et al.（2021）
MLA（2010）
Reference Services Section 

Executive Committee
（2015）

第四部分 提供身心障礙者
健康資訊服
務的困難

服務身心障礙者健康問題之困難
服務身心障礙者健康問題使用的資源 

類型
身心障礙者健康問題的轉介
舉辦健康資訊推廣活動之困難

胡彤琦與張郁蔚（2017）
Flaherty & Luther

（2011）
Luo & Park（2013）
Spang & Baker（2000）

第五部份 與其他單位合作
健康資訊服
務的情形

與其他單位合作提供健康資訊之經驗
合作的形式
尚未與其他單位合作之原因
未來與其他單位合作之意願

Wood et al.（2000）
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本研究針對圖書館填答身心障礙者健康

資訊服務問卷資料，統計各題組內容分析結

果，分項說明如下：

(一) 健康資訊資源與服務

1. 健康資訊的資源類型

18所公共圖書館中，有12所圖書館已

提供健康資訊服務，但其中只有7所圖書館

表二　訪談題目設計

訪談重點 內　容

受訪者基本資料 請問您負責參考諮詢或推廣服務的工作時間為多久？
請問您的學科背景？

館員健康資訊服務
之專業知能

請問您對於圖書館服務區域的讀者健康資訊需求的瞭解程度？認為自身是
否能夠應對不同族群的健康資訊需求？

目前館內合適的健康資源有哪些？可能可以幫助哪些族群的健康需求？
目前遇到讀者詢問健康資訊相關問題時的作法或原則？如果不曾遇到的

話，您可能會採取什麼做法？
您認為圖書館員在提供健康資訊服務的角色和定位為何？

館員健康資訊服務
繼續教育的需
求與意願

是否曾參與健康相關的繼續教育或培訓？主辦單位？培訓的形式與內容？
培訓課程是否對提供健康資訊服務有所幫助？

參加健康資訊繼續教育或培訓的意願？
期望繼續教育或培訓課程進行的形式？
期望繼續教育或培訓課程包含的主題或內容？
對於健康資訊服務繼續教育或培訓課程的建議？

對於公共圖書館提
供健康資訊服
務的看法

您對於國外公共圖書館提供健康資訊服務的看法？
您認為國內外公共圖書館提供健康資訊服務不同之處？
對於國內公共圖書館提供健康資訊服務可行方式的看法？

其他 您認為國內公共圖書館提供健康資訊服務的困難？為什麼？
您認為國內公共圖書館提供健康資訊服務可以合作的機構或單位？為什麼？

表三　公共圖書館提供身心障礙者健康資訊服務概況

圖書館地區 填答館數 設專責單位館數 設專責館員館數

北部
國立級 1 1 1

縣市級 6 1 3

中部
國立級 1 1 1

縣市級 6 0 3

南部 縣市級 2 0 0

東部 縣市級 2 0 0

小計 18 3 8
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的健康資訊服務是包含身心障礙者的資訊資

源；雖然公共圖書館已關注到提供讀者健康

資訊服務的重要性，但顯然尚未等同照顧到

身心障礙者的健康資訊服務。

分析圖書館提供的身心障礙者健康資

訊資源類型，各館皆提供紙本圖書，其他

資料類型依序為電子書（71.4%）、期刊

（71.4%）、視聽資料（57.1%）、資料庫

（42.9%）、網站清單（28.6%），以及海

報、小冊子、宣傳單（14.3%）等，雖然資

源類型相當多元，但各館的資源類型分布不

均，多數圖書館仍以紙本圖書、電子書或視

聽資料等為主，僅有專責圖書館與1所直轄

市立圖書館能提供比較多元的資源類型，詳

見表四。

2. 健康資訊推廣活動形式

分析各館辦理健康資訊推廣活動情形，

有16所（88.9%）圖書館會辦理健康資訊相

關推廣活動，但其中只有6所（37.5%）圖書

館會針對身心障礙者舉辦推廣活動，顯然能

為身心障礙者舉辦健康資訊推廣活動者，仍

屬少數。

針對身心障礙者辦理推廣活動的形式，

多數為健康講座，占66.7%，其餘為工作坊

（33.3%）、運動課程（16.7%）與心理／健

康諮詢服務（16.7%），勾選其他者，說明

為電影聽賞與書展等活動，辦理的活動形式

較為固定（表五）。

3. 健康資訊活動主題

分析身心障礙者健康資訊推廣活動的主

題，以日常健康保健比例最高（83.3%），

其次為疾病預防與照護（5 0 %）、藥物

資訊（33.3%）以及健康照護體系與服務

（33.3%），另有2所圖書館推廣活動的主題

有瑜珈、體適能與植物芳療等（表五），可

知健康資訊活動的主題涵蓋生理與心理層面

的健康。

4. 身心障礙者健康諮詢內容主題

分析身心障礙者提出健康諮詢的內容

主題，大多為日常健康保健、藥物資訊與疾

病預防與照護，各占50%，其次為健康照護

系統或服務（25%），勾選其他者，包含詢

問健康、保健或食療等圖書資訊（表五），

表四　身心障礙者健康資訊的資源類型統計

資源類型（可複選） 機構數 占填答總數百分比

紙本圖書 7 100

電子書 5 71.4

期刊 5 71.4

視聽資料 4 57.1

資料庫 3 42.9

網站清單 2 28.6

海報、小冊子、宣傳單 1 14.3



36

圖書資訊學刊　　第22卷 第2期　（2024.12）

但國外文獻提到的替代療法（a l t e rna t i ve 

treatment）目前則無讀者詢問。將讀者諮詢

問題的主題與前項推廣活動主題的排名相

比，兩者主題分布排序相似。

5. 身心障礙者健康諮詢提問管道

統計目前身心障礙者提出健康諮詢

的提問管道，所有圖書館皆有受理參考諮

詢／流通櫃台（100%）的經驗，其次為

電話（50%）、線上（25%）與推廣活動

（25%）（表五），顯然身心障礙者對於提

問管道所知有限，然而身心障礙者往往有交

通不便的生理限制，如果圖書館能推廣在親

訪之外的其他諮詢管道，對於身心障礙者不

啻為一項福音。

(二) 對於身心障礙者健康資訊服務的認知

表六顯示公共圖書館對於身心障礙者健

康資訊服務的瞭解情形，有61.1%的圖書館

表示不瞭解服務區域之身心障礙者的健康資

表五　身心障礙者健康資訊服務統計

題目（可複選） 項　目 機構數 占填答總數百分比

健康資訊活動推廣形式（n = 6） 健康講座 4 66.7

工作坊 2 33.3

運動課程 1 16.7

心理／健康諮詢服務 1 16.7

其他（電影聽賞、書展） 2 33.3

健康資訊推廣活動主題（n = 6） 日常健康保健 5 83.3

疾病預防與照護 3 50.0

藥物資訊 2 33.3

健康照護體系與服務 2 33.3

體適能、瑜珈 1 16.7

植物芳療 1 16.7

健康諮詢內容主題（n = 4） 日常健康保健 2 50.0

藥物資訊 2 50.0

疾病預防與照護 2 50.0

健康照護系統或服務 1 25.0

健康、保健、食療等圖書資訊 1 25.0

健康諮詢提問管道（n = 4） 參考諮詢台／流通櫃台 4 100.0

電話 2 50.0

線上 1 25.0

推廣活動 1 25.0
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訊需求。若詢問圖書館對於應對身心障礙者

健康資訊需求的能力，僅有33.3%的圖書館

認為能夠處理身心障礙者的健康資訊需求。

當詢問圖書館對於身心障礙者健康參考資源

瞭解程度，有66.7%的圖書館表示對於掌握

身心障礙者健康參考資源有信心。但即使多

數圖書館瞭解身心障礙者所需的健康參考資

源，卻僅有38.9%的圖書館認為自身有能力

可選擇與辨識健康資源。而在參考資源引導

方面，有72.2%的圖書館表示能夠指引身心

障礙者查找健康相關資源。圖書館對於提供

身心障礙者健康資訊服務所應遵守的倫理守

則與法律責任問題，認為熟悉和不熟悉者各

占50%。

(三) 提供身心障礙者健康諮詢服務的困難

1. 健康諮詢服務的問題

圖書館認為提供身心障礙者健康諮詢服

務的問題，主要是「缺乏相關知識背景」、

「缺乏教育訓練」以及「現有館藏資源不

足」，三者各占88.9%與61.1%，其他原因

還有「擔心法律與隱私問題」（55.6%）、

「不清楚可參考資源」（38.9%）及「無法

理解讀者問題」（33.3%）。至於是否會提

供參考諮詢轉介，有12所圖書館表示會適時

進行外部轉介，引導讀者至其他圖書館諮詢

相關問題，顯示公共圖書館因缺乏專業能力

或館藏資源不足等因素，提供讀者轉介服務

情形普遍。

2. 回覆健康諮詢問題使用之資源類型

館員回覆讀者健康相關問題時，最常

使用搜尋引擎，占比77.8%，參考一般性圖

書的比例也有72.2%，其餘較常使用的資源

類型有期刊文章（38.9%）與參考工具書

（22.2%），亦有6所圖書館表示會詢問本館

或他館同事（33.3%）。

表六　圖書館對於身心障礙者健康資訊服務認知程度統計

題　項
同意 不同意

機構數 百分比 機構數 百分比

貴館是否瞭解圖書館服務區域之身心障礙者的健康資
訊需求

7 38.9 11 61.1

貴館是否能夠應對不同身心障礙族群的健康資訊需求 6 33.3 12 66.7

貴館是否瞭解館內或線上可資參考的身心障礙者健康
資源

12 66.7 6 33.3

貴館是否能夠評估與過濾適合身心障礙者的健康資訊
資源

7 38.9 11 61.1

貴館是否能引導身心障礙者使用資料庫或館藏目錄查
找合適的健康資源

13 72.2 5 27.8

貴館是否瞭解身心障礙者健康資訊服務應注意的倫理
守則與法律責任

9 50.0 9 50.0
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3. 辦理健康資訊推廣活動之困難

分析舉辦健康資訊推廣活動的困難，感

到「缺乏相關知識背景」與「缺乏人力」的

圖書館各有12所（66.7%），認為「經費不

足」者也占55.6%，而「館舍空間不足」與

「活動反應不佳」則分別為27.8%、5.6%，

呈現公共圖書館舉辦健康資訊活動的阻礙主

要為專業能力、人力與經費因素。上述研究

統計結果詳見表七。

(四) 與其他單位合作健康資訊服務的情形

1. 合作健康資訊服務情形與形式

分析公共圖書館與其他單位合作提供

健康資訊服務之情形，可發現有12所圖書館

曾與其他單位合作，占66.7%，而不曾與其

他單位合作的圖書館則有6所，占33.3%。根

據填答結果，較常見的合作單位除了地方衛

生所、衛生局以及縣市立／私立醫院之外，

基金會、協會與國立公共圖書館也曾與其合

作，其餘則有學術單位與職業工會等。

分析公共圖書館與其他單位合作提供

健康資訊服務的合作形式，以舉辦「健康

講座」最常見，其次為提供「健康主題書

單」，分別占91.7%與66.7%，其餘形式尚有

工作坊（16.7%）以及運動課程、（心理）

健康諮詢服務，各占比8.3%，其他形式則包

含電影聽賞活動。

表七　提供健康服務之困難與資源統計

題目（可複選；n = 18） 項目 機構數 占填答總數百分比

提供健康諮詢服務困難原因 缺乏相關知識背景 16 88.9

缺乏教育訓練 11 61.1

現有館藏資源不足 11 61.1

擔心法律與隱私問題 10 55.6

不清楚可參考資源 7 38.9

無法理解讀者問題 6 33.3

回覆健康諮詢問題使用之資源類型 搜尋引擎 14 77.8

一般性圖書 13 72.2

期刊文章 7 38.9

本館或他館同事 6 33.3

參考工具書 4 22.2

辦理健康資訊推廣活動之困難 缺乏相關知識背景 12 66.7

缺乏人力 12 66.7

經費不足 10 55.6

館舍空間不足 5 27.8

活動反應不佳 1 5.6
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2. 未與其他單位合作之原因

分析未曾與其他單位合作的6所公共圖

書館的原因，常見的原因為「缺乏人力」與

「經費不足」，各占83.3%，亦各有3所圖書館

表示「缺乏相關知識背景」（50%）與「不清

楚應如何規劃健康資訊相關服務」（50%），

其他因素包含「館舍空間不足」，占16.7%。

對於目前未與其他單位合作健康資訊服

務的圖書館，進一步調查意願，有8成圖書

館表示未來有合作的意願，僅有1所圖書館

填答「否」，亦即圖書館對於合作提供健康

資訊服務多抱持正面的態度。

上述研究統計結果詳見表八。

五、 圖書館員對於健康資訊服務之認知與專

業知能需求

本研究採用電話及郵件邀請任職於讀者

服務部門或承辦健康資訊相關業務之公共圖

書館館員接受訪談，但多數圖書館現職館員

受訪意願不高，多半是因未提供健康資訊服

務或不瞭解健康資訊服務概念而婉拒，故將

訪談對象擴大至曾任讀者服務工作的館員為

對象，總計8位公共圖書館人員接受訪談，

基於匿名受訪原則，受訪背景不呈現館名與

層級，受訪者背景及受訪資訊如表九。

根據訪談問題重點，歸納意見面向，整

理訪談結果如下：

(一) 館員提供健康資訊服務現況與瞭解程度

1. 館員對於讀者健康資訊需求的瞭解

館員多表示至公共圖書館詢問健康問

題的讀者人數並不多，有3位受訪館員表示

是等讀者有提問才會瞭解讀者的健康資訊需

求，僅有1位受訪者因業務需要而經常與身

心障礙者相處，會主動關心讀者身體狀況，

並提供健康資訊。

表八　與其他單位合作提供健康資訊服務相關統計

題目（可複選） 項目 機構數 占填答總數百分比

合作健康資訊服務情形與形式 
（n = 12）

健康講座 11 91.7

健康主題書單 8 66.7

工作坊 2 16.7

運動課程 1 8.3

（心理）健康諮詢服務 1 8.3

其他 1 8.3

未與其他單位合作之原因 
（n = 6）

缺乏人力 5 83.3

經費不足 5 83.3

缺乏相關知識背景 3 50.0

不清楚如何規劃相關服務 3 50.0

其他（館舍空間不足） 2 33.3
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「如果單純地看他們的外表，真

的看不出來。因為每一個讀者的狀況不

一樣，所以我們應該會先傾聽讀者的

需求，然後再提供他們所需的健康資

訊。」（A：16-18）

「我們大部分都是屬於比較被動性

的，讀者來詢問，我們才提供資料，因

為我有服務身心障礙這一塊，目前我有

在辦視障讀書會跟視障的口述影像分享，

我可能對視障族群比較了解一些，⋯⋯我

大部分會詢問一下他們的身體狀況，順勢

提供資訊服務。」（F：23-27）

2. 館員運用健康資源提供服務的情形

公共圖書館提供的健康資源類型是以圖

書、期刊為多，有2位受訪者提到偶爾有傳

單或小冊子供讀者取閱，也會用到談及健康

議題的視聽資料；推廣活動部分，除了經常

辦理講座與書展之外，部分圖書館曾舉辦健

康講座結合篩檢的活動，大部分受訪者表示

會根據館內既有資源提供服務，僅有1位受

訪者會提供館外健康資訊。

「有電子書、電子期刊，其他你可

以想到有一些康健雜誌什麼的，以健康

為主題，有時候也會辦理書展，可能是

心理健康相關的書展⋯⋯文宣資料和健康

資訊相關的比較少，目前有很多藝文活動

文宣放在圖書館，若是有醫療單位的文宣

也是有幫忙的。」（E：36-37、41-42）

「我會個人自行蒐集一下，他們

方便到的地方醫療院所，可能有一些講

座，或是說剛好有其他的社福單位、機

構、團體之類的活動資訊，我如果在網

路上可以搜尋到跟健康相關的資料，我

會把訊息po給讀者，讓他們知道可以去
這些免費的講座。」（F：207-210）

3. 館員對於健康資訊服務倫理的瞭解

多數受訪者不會直接提及圖書館員的專

業倫理問題，也有2位受訪者認為因為館員本

表九　受訪者背景及受訪資訊說明表

編號 性別
讀者服務
年資

學科背景 工作經驗 受訪日期
訪談時間
（分鐘）

A 女 8 資訊管理 負責視障資料中心櫃檯服務 112/5/4 20

B 女 7 大眾傳播 負責身心障礙閱讀推廣活動 112/5/4 20

C 女 近半年 圖書資訊 曾於閱覽典藏課負責讀服工作 112/5/10 35

D 女 4 圖書資訊 曾負責讀服櫃檯，目前主要負責
採購業務

112/5/19 35

E 女 4 圖書資訊 負責推廣活動辦理等工作 112/5/22 38

F 女 17 企業管理 負責身心障礙相關活動業務 112/5/31 46

G 女 3 圖書資訊 曾於閱覽典藏課負責櫃檯服務 112/6/2 30

H 女 8 圖書資訊 曾於閱覽單位擔任主管 112/7/24 40
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身專業知識不足，若遇到讀者提問健康相關

問題時，應該轉介給專業醫療單位，或以指

引性的答覆為主，不能涉入醫療就診建議。

「我覺得還是需要去把它轉介給像

是護理師⋯⋯因為我們畢竟沒有辦法判

斷健康書籍的真偽，（如果）都沒有辦

法去做這個判斷的話，那我們更不可能

提供給讀者我們自己的意見。」（D：

35、37-38）

「圖書館常有一些問題沒辦法回

答，像醫藥就是其中一個⋯⋯那時候在

讀服單位的櫃台可以做到的就是指引性，

太深入的就沒辦法。」（G：46-48）

4. 館員提供健康資訊服務的角色

有4位受訪者認為公共圖書館員在提供

健康資訊或資源時，多屬於資源提供者或是

資源指引者的角色，僅能提供讀者較基礎的

資源引導，或是緊急醫療資訊協助。如果是

偏向醫療專業的知識，會建議讀者詢問醫療

專業人員，如果是必須立即處理的緊急事件

也會通知救護單位。

「因為他們是看不到的，可能不方

便去搜尋資料，我可以協助代替他們搜

尋他們想要知道的資訊，那至於正確與

否就是要問醫生⋯⋯我把自己定位可能

就是協助、輔助者的一個角色。」（F：

99-101）

「對於如果比較像是用藥的，因

為館員其實是不能很明確地說什麼藥，

如果是想要像食譜、養生或太極，那可

能可以跟他建議相關的書籍，或是相關

的資訊在哪裡找⋯⋯我們有點像是指引

性的告訴他有資源給你參考，再進一步

的，我可能也做不到。」（G：37-41）

(二) 館員對於健康資訊服務繼續教育的意見

1. 參與繼續教育的經驗

詢問館員曾經參與健康資訊的繼續教育

經驗，有3位受訪者表示僅參與過健康相關

講座或課程，其中有1位受訪者曾自發性參

加館內為讀者舉辦之健康講座，另1位受訪

者則參加過衛生所講授的急救知識課程；而

無相關經驗之受訪者表示雖然沒有參與過相

關培訓，但館內曾經舉辦過短期性的書目療

法研習班。

「我們館本身有圖書館工作知能，

曾介紹關於視障、肢障等課程，譬如像

在圖書館要怎麼樣跟聽障者用手語應對

等類似的課程。」（B：43-44）

「這樣子的訓練應該是沒有，但是

印象中是有辦過書目療法相關的講座，

但如果是針對醫療健康的訓練，好像還

沒有。」（E：77-78）

2. 未來參與繼續教育的意願

詢問受訪者參與健康資訊服務繼續教育

或講座課程的意願，有6位受訪者對於未來

參加相關培訓的意願給予正面回應，表示願

意多加瞭解與參與，以便將所學應用於讀者

服務。

「雖然說，目前來詢問相關問題

的讀者可能不多，但多了解一點也不是

什麼壞事，我希望可以有這些培訓課

程。」（E：85-86）
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「如果有這樣的課程當然是很好，

也不僅限於健康資訊，有一點像是教我

怎麼理解身心障礙者的需求，引導他講

出他真正的需要，我覺得這種課程其實

蠻需要的。」（G：56-58）

3. 期望繼續教育辦理的形式

根據受訪者過往參與其他繼續教育的經

驗，經常會因課程時段與上班時間衝突，導

致無法參加，或是臨時有業務需要處理而無

法出席；因此多數受訪者期待能以實體和線

上同步方式進行健康資訊繼續教育，比較能

夠彈性安排學習。同時也有受訪者表示若授

課內容較深入時，希望能以實體講授為主。

「如果是理論知識的話可以線上，

但如果是比較深入或是實務內容的話，

還是希望能採實體。」（C：120-121）

「我希望兩者都有，如果我有興趣

想要多一點互動、想要多認識一點同道

的話，我當然去現場，可是如果我今天

比較忙，只是想聽這些資訊，線上就很

方便，我覺得最好兩者都有，讓我們可

以做選擇。」（G：66-69）

4. 期望繼續教育的內容和學習主題

對於健康資訊的繼續教育內容或主題，

受訪者提供了多元的不同觀點，有希望學習

到基礎的知識，也有希望能引導讀者獲取健

康資訊的方式與管道。

「希望能告訴我們有哪些健康資訊

平台，哪裡可以取得這些資訊，我覺得

比較好。」（D：69-70）

「我希望是多元化的課程，我們自

己本身可以獲益，也可以針對讀者在詢

問健康問題的時候，多少提供他們一些

指引，或是尋求哪一個服務單位的協

助⋯⋯我會希望我學到的東西是可以

比較多方面地協助他們。」（F：145-

147、150）

5. 對於專業繼續教育的建議

雖然受訪者普遍願意參與健康資訊服

務課程，但有受訪者認為館員不是將繼續教

育習得的健康觀念，直接轉達給讀者，而是

需要教育館員提供諮詢的服務方式與程度；

也有受訪者表示公共圖書館員業務繁忙，即

便有意願，也不一定有額外時間參與相關課

程，同時也會有讓圖書館志工學習健康資訊

服務的看法。

「因為每個人對醫療領域的知識

程度不太一樣，所以如果想要辦這樣的

教育課程，不只是館員參加，也可以讓

志工參與，讓大家多少都了解一些，如

果真的遇到需要服務讀者時，能回答民

眾一些基本的問題，進而引導他們找資

料。」（E：211-213）

「雖然課程會教一些保健和醫療觀

念，但即使我們學到了這些健康觀念，

也不是由我們直接告訴讀者健康知識，

而是要教會館員如何提供正確的健康資

訊來源，讓身心障礙者自己選擇需要內

容。」（H：72-74）



43

公共圖書館身心障礙者健康資訊服務現況及館員專業知能需求調查

(三) 館員對於公共圖書館提供健康資訊服務

的看法

1. 國內外公共圖書館健康資訊服務之異同

研究者先說明國外公共圖書館實施健

康資訊服務概況後，受訪者對於國內外圖書

館提供的各項健康資訊服務，多給予肯定回

饋。有4位受訪者認為國外公共圖書館健康

資訊服務的形式，如書展、講座、運動課程

等，和目前國內提供的健康資訊服務大同小

異，但對於推廣的族群以及服務項目的多元

性，是國內圖書館可以仿效之處。

「我覺得國外圖書館實施的服務型

態，大部分在臺灣實行不會有太大的困

難，其實有些在臺灣也有在做，比較沒

有的是，譬如說提供免費午餐，或是健

康諮詢熱線、更換助聽器服務，這些可

能是比較沒聽過。」（E：95-97）

「我們目前好像沒有針對多元文化

族群做健康資訊的推廣，比較多的活動

還是以社會大眾都可以參加，或是樂齡

的也會比較多，⋯⋯對於身心障礙族群

好像也沒有專屬的活動。」（E：243-

246、248）

2. 國內公共圖書館健康資訊服務形式

國內公共圖書館提供健康資訊服務之

形式是以主題書展或講座為多數，進一步詢

問受訪者未來圖書館資源或服務可擴展的方

向，有3位受訪者表示圖書館可加強心理健

康相關的服務，也有受訪者提到館員可化被

動為主動，結合新興媒體推播資訊，或是在

分館設置體能器材，提供多元的服務。

「我覺得圖書館如果可行的話，是

不是跟心理有關的團體合作，提供一些

相關資訊讓身心障礙者知道，因為其實

很多後天的身心障礙者，他的身體狀況

會慢慢變差⋯⋯他們可能會需要有一

個出口，讓他可以不讓人家知道我去

看精神科或去看心理醫師這類的，但

是又有一個抒發的管道，圖書館或許

可以提供一個專線，讓民眾知道我可

以去哪裡尋求協助。」（F：235-237、

239-241）

「因為現在新興的socia l media很
多⋯⋯也許可以詢問讀者有沒有興趣

獲得新知⋯⋯可以在LINE群組每天推
播來源可靠的健康新聞，當然是指引性

以及參考性的，而且來源是官方、正

確的，或許可以試試看。」（G：129-

130、132-133）

3. 國內公共圖書館健康資訊服務的困難

受訪者對於目前提供健康資訊服務時所

面臨的困難，提出不同面向的意見，最常被

提到的是館員專業知識不足與缺乏人力，也

有受訪者提到目前國內圖書館空間較不適合

身心障礙族群使用，在規劃身心障礙族群活

動時容易受到限制，也有受訪者表示在辦理

身心障礙者體適能活動時，會有課程老師因

不瞭解身心障礙族群，而無法使讀者根據指

示完成動作。

「第一個困難，是館員沒有相關

的專業知識，第二個是讀者群年齡比較

大、比較複雜，服務都是全年齡的讀
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者，所以任務很重，事情也蠻多的，所

以圖書館要發展這一塊比較難。」（C：

188-190）

「之前我們有請過體適能的老師，

他們比較缺乏如何帶領他們做動作，所

以可能會忽略有些視障者需要比較詳細

的說明動作的情況⋯⋯我覺得師資部

分，未來需要接受一些怎麼指導身心障

礙者的訓練。」（B：108-110、113）

伍、 結論與建議

一、 根據前述問卷調查與館員訪談分析結

果，本研究歸納結論如下：

(一) 國內公共圖書館提供身心障礙者服務形

式，以提供館藏資源和講座推廣活動較

多，主動提供健康諮詢服務較少

國內公共圖書館健康資訊服務以提供館

藏資源和辦理推廣活動為多，不論是提供給

一般讀者或身心障礙者的健康資源類型十分

多元，但僅有1所圖書館能主動整理並提供

適合身心障礙者的健康資源，大部分圖書館

仍停留在讓讀者自行檢索的階段，也未能整

理館外健康資源；推廣活動部分，因公共圖

書館服務的讀者範圍廣泛，多是因服務樂齡

族群而兼及身心障礙者健康資訊服務，僅有

少數圖書館為身心障礙者舉辦講座、工作坊

等活動，主題涵蓋日常保健、心靈療癒等不

同內容。整體而言，臺灣的公共圖書館提供

身心障礙者之健康資訊服務形式是以館藏資

源利用及推廣活動較多，鮮少推出個人化的

諮詢和資訊服務。

(二) 圖書館的身心障礙者專責單位與人力缺

乏，專責圖書館與其他圖書館的人員數

差距懸殊

國內公共圖書館設有身心障礙者專責單

位或人力者仍屬少數，除了國立的公共圖書

館設有資料中心外，縣市級圖書館多以編制

單位內的人力兼任身心障礙者業務，各館提

供身心障礙者服務的主管業務單位不同，以

隸屬於讀者服務部門的比例較多，但專責工

作人員不足；可知整體現況是缺乏身心障礙

者專責單位，且人力資源不足，各館工作人

員數也差距懸殊。

(三) 館員提供身心障礙者健康資訊服務的問

題，涵蓋營運狀況、資源數量與教育訓

練層面，尤其以缺乏專業知識與人力不

足最為常見

調查顯示公共圖書館在提供一般健康資

訊服務時，最常遇到的困難包含館員專業知

識不足、缺乏人力與空間等，而提供身心障

礙者健康資訊服務時也同樣會面臨缺乏相關

知識背景、缺乏教育訓練及人力、現有館藏

資源不足、擔心法律與隱私問題、不清楚可參

考的資訊來源、無法理解讀者問題、經費與館

舍空間不足，以及活動反應不佳等，皆屬於營

運狀況、資源數量與教育訓練層面的問題。

(四) 圖書館能與醫療衛生單位或民間團體合

作，提供身心障礙者健康主題書單和辦

理講座，以提供基礎健康資訊服務為主

目前圖書館傾向與醫療衛生單位或民間

團體合作，提供身心障礙者健康資訊服務，
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形式多以健康主題書單和講座居多，屬於較

基本的健康資訊服務形式。若未來圖書館要

為身心障礙者推動更多樣化的服務內容，可

擴展合作對象範圍，運用大專校院相關系所

或醫院圖書館的資源，合作辦理健康諮詢服

務，促進不同類型圖書館資源的合作交流。

(五) 館員不熟悉身心障礙者的健康資訊需

求，也缺乏對於醫療和工作倫理的瞭

解，無法適時提供讀者所需的健康資訊

訪談顯示公共圖書館人員難以主動瞭

解特定族群的健康資訊需求，讀者也較少到

圖書館諮詢相關問題。但身心障礙者的身體

狀況較一般人特殊，需要更多協助以取得資

源，圖書館更應主動瞭解其健康資訊需求，

才能在適當時機引導讀者獲得經過組織整理

的正確資訊。而多數館員礙於所學非醫療相

關專業，也不熟悉身心障礙者可能需要的健

康資訊，遇到讀者諮詢相關問題時多是建議

另尋專業管道諮詢。館員在不熟悉健康資訊

服務相關倫理守則的情況下，容易錯失提供

身心障礙者資訊的機會，也導致身心障礙者

花費更多額外時間取得資訊。

(六) 圖書館辦理與健康資訊服務相關的教育

訓練不足，但館員對於參與健康資訊教

育的意願高，對於訓練課程也有所期待

研究顯示目前僅有少數圖書館辦理健康

資訊服務相關繼續教育課程，且以短期性的

講座或研習班為主，內容以主題性書目療法

或特定疾病為主，館員能學習到的知識或技

能較為片面，無法完整理解圖書館健康資訊

服務的核心知識。即使圖書館提供健康資訊

服務的繼續教育課程少，但大部分的受訪者

表示未來十分願意參與相關課程，且期望透

過實體與線上同步的培訓方式，增強自身服

務一般讀者與身心障礙者的健康資訊服務能

力，進而能為圖書館規劃身心障礙者健康資

訊服務。

二、 基於前述研究調查結果，本研究提出未

來發展建議：

(一) 制定圖書館健康資訊服務指引，提升館

員對於身心障礙者健康資訊服務知能

國立臺灣圖書館已於2016年出版《圖書

館身心障礙者服務指引》，圖書館對於服務

身心障礙者已有初步的認知與瞭解，而健康

資訊服務因涉及到醫療專業領域，使館員不

敢輕易提供讀者相關的資訊。制定圖書館健

康資訊服務相關指引有助於圖書館在規劃與

推動健康資訊服務時有所參考，館員提供參

考諮詢服務時也能理解應遵守的倫理守則，

以及需要注意的法律或隱私問題，能對自己

所擔任的角色有清楚認知。

(二) 加強組織整理身心障礙者健康資源，可

建置身心障礙族群需求之健康資源頁

面，減少讀者查找資源的時間

綜覽目前國內公共圖書館網站，已整合

身心障礙者健康資源者仍屬少數，反觀樂齡

族群的健康資源已有初步的規模。未來公共

圖書館可參照國家圖書館建置的「公共圖書

館分齡分眾服務網銀髮族版」，統整全國身
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心障礙者的健康資源，各縣市公共圖書館也

可於網站中建立健康資源頁面，詳列館內舉

辦的健康推廣活動或各項資源館藏，甚至可

依照不同主題分類，建置有助於身心障礙族

群瀏覽的網頁，節省讀者尋找資訊所耗費的

時間。

(三) 結合社區資源開展多元健康資訊服務形

式，擴展更多健康資訊服務管道

目前公共圖書館健康資訊服務大多以圖

書館內場地為主，若要長期性推動勢必需要

開展各種形式的服務內容，除了可善用圖書

館現有的社群軟體主動推播健康消息以外，

也能夠增加館外服務，尤其身心障礙者往往

因生理狀況不適合造訪圖書館，可利用圖書

館行動書車，或參考新北市立圖書館為樂齡

族推出的「樂齡閱讀箱」，走入社區為讀者

提供健康館藏資源，促進社區與圖書館之間

的聯繫。公共圖書館可於既有的健康資訊服

務工作基礎，擴大推廣服務至身心障礙者的

資訊管道，亦可與地方政府醫療衛生單位合

作，強化橫向溝通，並持續拓展民間單位合

作的範圍，例如可與心理諮商機構建立長期

合作，提供定時定點的心理諮詢。

(四) 加強圖書館員健康資訊服務專業知能培

訓，與醫學校院圖書館、醫學中心合作

交流健康資訊或參考資源

館員是推展服務的基礎，開展健康資訊

服務需要提升館員的相關專業知能，藉由繼

續教育提升館員學習健康資訊服務的概念、

評估過濾健康資源，以及如何與讀者溝通的

技巧等，也能夠適切轉介讀者到專業單位諮

詢，讀者也會更信任具有健康資訊專業的館

員所提供之資訊。館員需要與時俱進，學習

最新的健康知識或瞭解相關參考資源，培訓

課程可與醫學校院圖書館、醫學中心合作，

促進專業交流互動。

本研究主要探究國內公共圖書館對於提

供身心障礙者健康資訊服務之看法，調查對

象為公共圖書館員，建議未來研究可以針對

身心障礙者為研究對象，探討身心障礙者的

健康資訊需求和對於圖書館服務現況意見，

以不同視角提供公共圖書館建置身心障礙者

服務作業參考。
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