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106 年公務人員普等考試四級考試試題  

類 科：圖書資訊管理 (選試英文) 

科 目：讀者服務概要 

考試時間： 1 小時 30 分 

 

一、清潔人員在清理書庫時，不小心推倒書櫃，險些壓到讀者，讀者受到驚嚇，清潔人員雖立即道歉，但讀者仍感到

相當委屈，故向圖書館員哭訴不已。上述案例中，如果你是圖書館員，你會運用哪些有效的溝通技巧，以妥善處

理並安撫讀者(25 分)  
 

Step 1：拆解題幹 Step 2：概念延伸 Step 3：重組配分 

 溝通技巧  情緒勞務 起(20%)： 讀者服務是面對人的行業 
承(20%)： 以題幹中實例情境說起 
轉(50%)：可使用的溝通技巧 
合(10%)：情緒勞務結尾 

參考書目 
 何瑞萍 (1994)，圖書館館員與讀者溝通問題之探討。圖書與資訊學刊，9。 

 陳書梅 (2006)，數位時代圖書館館員心理素質問題探討。成功大學圖書館館刊，15。 
陳書梅教授在數位時代圖書館館員心理素質問題探討一文中舉出，數位時代圖書館館員應具備的素質包含三部分，

分別是能力素質、知識素質及心理素質。「能力素質」包括認知能力、記憶力、注意力、邏輯思考能力及敏銳的感受

力與觀察力等，擁有敏銳感受力與觀察力的館員，在服務讀者時，較易從讀者肢體語言辨認其需求與心態。知識素

質除了指圖書資訊學專業知識外，也包括跨學科領 域知識整合的能力。心理素質則包括創新的人格特質、好奇心及

對一切人事抱持高度興趣、開放的心胸、意志力、 同理心、溝通與化解衝突的能力、公共關係能力、充沛的精力、

服務熱忱、處世樂觀、情緒管理能力、職業倫理與認同感等。圖書館讀者服務是一個面對人的行業，因此，在進行

讀者服務時常會碰到各式各樣的讀者類型，當有衝突產生時，必須第一時間在服務現場做出正確的溝通處理。 
 
題幹中的情境為雖是讀者與清潔人員，但因發生在圖書館場域中，圖書館員仍必須發揮其溝通與同理心，妥善處理

之。這也是一種危機處理的實際案例，因為一旦處理不佳，則可能會導致衝突的產生。而此時，透過良好的溝通技

巧，則可以大事化小，小事化無。 
 
面對需要協調時，可把握以下幾點原則進行： 

(1) 專注傾聽，展現關懷與尊重 
專注傾聽為人際溝通的基礎，其係一種選擇、接收、記憶、建構意義，以及回應說話者語言與非語言訊息的過程。專注

傾聽係指摒除個人既有的偏見與信念，向對方傳達其在乎說話者的遭遇與經歷。透過積極專注的傾聽，說話者通常較會

有良好的回饋。而專注傾聽的過程中，首要者即是對所面對的事全神貫注。藉由專注的傾聽，流通館員能表達其對讀者

的尊重，亦較易瞭解讀者問題的核心，進而能有效找出解決的方案；且亦能讓讀者充分宣洩個人心中的不滿情緒。簡言

之，流通館員藉由全神貫注地聆聽讀者的言詞，集中個人的心智於讀者所提的問題上，並忽略讀者帶有諷刺意味與誇大

的情緒性言詞。此外，流通館員須釐清讀者的問題所在以及造成此問題之成因，同時，展現對讀者所提問題的認同，並

表示歉意，如此當可使讀者感受到館員對其之尊重。倘若館員不明白讀者問題之內容，則應請讀者再具體明確地說明之。

而在互動的過程中，流通館員不宜試圖辯解，甚或推諉責任，而應將讀者的抱怨視為建設性的批評。 
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(2) 同理心與接納 

流通館員適時展現同理心與接納的態度係成功面對讀者的重要因素。在館員與讀者互動溝通的過程中，同理心的運用乃

是極其重要的。基本上，同理心是一種認知與態度，也是一種技巧，更是溝通雙方之間的共鳴性瞭解。運用同理心的目

的在於能將心比心、設身處地從對方的立場去體會其想法與感受，且能將個人對當事人的感覺、情緒狀態與經驗的瞭解

傳達予對方，藉以讓對方感受到個人對其之接納。 

 

流通館員應保持高度的同理心，從讀者的角度看待問題，並認同其看法而非試圖反駁之，且亦須讓讀者明白館員已然瞭

解其所表達的感覺與經驗。換言之，流通館員藉由同理心的運用，因而較能進入讀者的內心世界，並得以瞭解讀者之外

顯行為不過為其一種或一時待人處事的方式，而非針對館員之人身攻擊。如能有這一層的認知與瞭解，流通館員自然能

以同理心取代嫌惡或害怕的心情來看待讀者之行為，因而更能瞭解讀者心中思考的邏輯。而所謂的接納係館員不與讀者

爭辯，或試圖控制讀者的偏差行為，如此將較易獲得讀者的配合與信任。 

 

(3) 善用肢體語言 

相關研究顯示，人際溝通過程中，55%來自對方的表情與肢體語言，38%來自語調，而僅有 7%的交流來自言詞。亦即，

個人通常透過其姿勢、姿態或身體的動作等非口語的訊息來表達其內心的意涵，並反映個人當下的情緒狀態，此即所謂

的肢體語言或是行為語言。而肢體語言乃是一種非口語的溝通方式，包括說話的速度、音調、音質、音頻及音量等。而

當讀者處於盛怒中，甚或其行為表現或話語中帶著侮辱他人的意味時，若流通館員試著與其正面交鋒，或勸其冷靜下來，

對於解決問題實質上並無太大的助益。事實上，此時館員宜善用肢體語言，以緩慢、鎮定、審慎的方式說話與動作，則

讀者會間接得到一個訊息，即情勢已趨於和緩，並無必要再以歇斯底里或非理性的方式來與館員溝通。如此，當有助於

流通館員與讀者之間平和互動關係之建立。 

 

(4) 自我表露 

適當的自我表露係建立人際關係的基石，不少研究發現，人際關係的滿意度與自我表露的程度有關。自我表露意指向他

人表露自己的情感、好惡、想法及態度等，其目的乃在於讓他人更加瞭解自己，也使個人得以更加認識自己。自我表露

與回饋息息相關，因此，個人在與他人互動溝通的過程中，學習適度地開放自我，不時主動地與對方分享個人自身之相

關經驗，表露個人內心的想法與心理需求，並接受他人所給予的回饋，乃是必要的。在面對讀者時，流通館員可嘗試運

用自我表露的技巧與之互動，如此當能有助於雙方正向關係與信任感的建立。 

 
透過溝通以及問題處理，不僅僅可適時化解圖書館場域內所產生的糾紛，更能夠避免館員在進行讀者服務時所產生之

情緒勞務而影響到工作。因此，無論身心障礙或一般讀者，到達圖書館，隨時都可能因主觀或客觀因素，發生一些不

符規範或館員與其他讀者所不能接受的行為。館員必須適時改進溝通技巧，決策人員要檢討相關政策，並訓練解決圖

書館內的難題，使抱怨者轉為快樂的顧客，使圖書館業務更為順利、圓融、大家更為愉快。最常見的情況是有一些讀

者在館內發脾氣或表達不愉快的事項。 
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二、後現代社會感性的訴求抬頭，提供符合讀者個人興趣的閱讀素材之服務理念興起，在此潮流下，圖書館員該如何

協助讀者找到適合個人的小說或非小說的館藏資源? 試申述之。(25 分)  

  
Step 1：拆解題幹 Step 2：概念延伸 Step 3：重組配分 

 後現代 

 選擇適合的館藏資源 

 讀者諮詢顧問服務 起(20%)：席拉的知書知人開始論述，配合後現代主義對圖書

館的影響 
承(30%)：讀者諮詢顧問服務定義，功能，類型 
轉(30%)：讀者諮詢顧問服務的參考資源與專業訓練 

合(20%)：圖書館實施服務的挑戰 
參考書目 
 陳書梅 (2006)，數位時代圖書館館員心理素質問題探討。成功大學圖書館館刊，15。 

 陳書梅，王佳琍 (2006)，美國公共圖書館施行讀者諮詢顧問服務之研究，圖書資訊學刊，5(1/2) 

 圖書館學與資訊科學大辭典 http://terms.naer.edu.tw/detail/1679463/ 
「後現代」（post）一詞有超越、違反與反抗之意，也可說是某種程度地想反抗、對抗及超越現代文明；而後現代社會

的特徵之一，乃是資訊科技的發達改變了人們的生活型態，同時藉由各種新科技技術，也使得資訊傳播與溝通益形容

易。誠如前述，「後現代」有某種想反抗、對抗、超越現代文明的特性，因此，後現代主義具有不確定性、非正典化、

片斷化與非線性、公眾參與、無我性與無深度性等特點。其中，非正典化是指對於問題的處理，沒有絕對的權威與標

準答案，只要言之成理，適合當時、當地的需求，即是合適的答案，因此呈現出去中心化及多元中心主義；而反應在

圖書館服務方面，則是面對讀者的參考問題，館員不 
再如以往般地從參考工具書提供「標準答案」給讀者，因為標準答案可能不符合讀者的需要，而需更深入一層瞭解讀

者真正的資訊需求。因此，席拉認為圖書館員應扮演知書，知人的資訊仲介者的角色，而呈現出來的服務則是讀者諮

詢顧問服務。 
 
讀者諮詢顧問服務定義是圖書館為個別教導讀者使用圖書館及其資源，指導讀者閱讀及閱讀的方向，或為讀者選擇研

究閱讀圖書，並解答讀者各種詢問而設置讀者顧問。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。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。 
 
讀者諮詢顧問服務之功能，對讀者而言，能連結圖書與讀者，可協助讀者找到適當之閱讀素材，並透過讀者諮詢顧問

服務更能提供讀者分享閱讀樂趣的管道。對館員而言，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，且可有效推廣閱讀，亦能強化其館藏發展，並提升讀者對館藏的使用率，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。 
 
圖書館員如何提供讀者諮詢顧問服務的管道有傳統式的與透過線上式服務。傳統式的又分為兩種型態 
1. 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。 

2. 間接的讀者諮詢顧問服務：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。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。而此類型

的服務常用的推廣技巧，包括了圖書展示、解題書目或書籤之製作、通俗館藏之分類、或圖書討論推廣活動之舉

辦等。 
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線上讀者諮詢顧問服務大致分為以下三大類： 
1. 建置讀者諮詢顧問服務網頁，提供相關資源。 

2. 以電子郵件為基礎的讀者諮詢顧問服務。 

3. 是線上即時交談式的讀者諮詢顧問服務。 
 
另外，此項服務能否有效執行，除了仰賴圖書館員須具備諮詢顧問服務之訓練外，更需要豐富的館藏作為後盾，否則

將有巧婦難為無米之炊的遺憾。目前，國內圖書館實施讀者諮詢顧問服務之困難與挑戰有 1. 圖書館的定位問題。2. 圖
書館主管的行政支援不足。3. 人力資源不足。4. 讀者諮詢顧問服務之參考資源較為缺乏 5. 缺乏專業訓練課程。因此，

圖書館不僅需求技術服務與讀者服務兩面向著手進行規劃與落實之外，專業人員的培訓與圖書館管理之議題也需要同

時納入考量。 
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三、台灣已邁向高齡社會，高齡者除了追求身體健康外，如何增進其心理健康亦是大家關心的議題。請問圖書館可如

何運用館藏資源，協助高齡者維持與促進心理健康? 試申述之。(25 分) 

 
Step 1：拆解題幹 Step 2：概念延伸 Step 3：重組配分 

 高齡，老人服務 

 如何運用館藏資源促

進健康 

 真人圖書館 

 圖書館老年資訊服務指

南  

 創造老人社會參與 

起(20%)：三個挑戰，三個機會 
承(20%)：樂齡族定義與需求  

轉(50%)：如何運用 

合(10%)：創造五心級的老年服務 

參考書目 
 廖禎婉，林詣筑 (2014)，公共圖書館樂齡專區規劃與經營：以國立公共資訊圖書館為例，圖書與資訊學刊，6(1)。

 林珊如 (2014)，公共圖書館老年服務-挑戰與機會。 

在 2014 年臺灣圖書館所舉辦之未來圖書館研討會中，林珊如教授談及公共圖書館老年服務之挑戰與機會中指出，目

前台灣社會中面臨的三個挑戰其中之一是台灣 65 歲以上的老化人口的遽增。指出 2014 年 65 歲以上的人口佔 11%，

到 2025 年則會佔社會人口總數的 20%，因此圖書館所面臨到的挑戰是當面對愈來愈多讀者是高齡族群時，如何提供

讀者服務。因此衍伸而來的第二個挑戰是高齡者的異質性與多樣性，第三個是老年人數位服務的迫切性。 
 
老年人，亦可被稱為年長者、高齡者或銀髮族，受到新加坡的影響，現在樂齡一詞開始被廣泛 使用。樂齡為新加坡

當地對老年人之尊稱，顧及老 年人的心情，以樂代表著老，同時表示活到快活安樂的年齡。國內的《老人福利法》

將 65 歲以上的成年人定義為老人，並受到其保護。面對高齡者的讀者服務，應從三大構面著手 
1. 老人的身體: 健康與失能-失語 -失智-多重障礙: 病痛纏身、肢體不便、視力障礙、聽力障礙、說話困難、記憶退

化  

2. 老人的心理: 從心理層面剖析，老年人希望能夠自在做自己，做讓自己快樂的事、做讓自己感到有用的事與面對

老化，即親友失喪的悲痛失落感、喪失社會連結感、經濟及精神上的不安全感  

3. 老人的靈性: 追求宗教信仰與自我價值感的減損及對生命意義的質疑  
須從身心靈三管齊下。 
 
2008 年美國圖書館協會(American Library Association, ALA)所制定的「老年人圖書館與資訊服務指南」分為七大項目

服務，其本質精神就是希望改變社會大眾與館員對老年人的思考模式，從負債模式轉變為創收模式。圖書館就館藏資

源的服務方便可利用以下方式進行老人服務 
1. 協助破除老年歧視：編列主題書單；對象擴大化: 包括老年家屬、照護者、社會大眾、學齡兒童 ；活動多元化，

可擴及為祖孫閱讀及體驗營。 

2. 健康促進的知識建構： 
2-1 館藏型態多元化: 五感閱讀，有聲書(語言、理財)、影音(旅遊、健康)、音樂(歌仔戲、懷念老歌)、數位遊戲及

虛擬教練(養生) 
2-2 主題書展針對化:如自助旅遊、失智症防治、健康飲食、理財保險、安寧法律 

3. 創造老人社會參與：創造老人的經驗知識交流活動，透過真人圖書館讓老年人分享自己的生活體驗。 
 

圖書館須提供同理心、耐心、關心、貼心與愛心的五心級的老年人讀者服務，創造高齡友善的圖書館。除了就館藏進

行服務之外，同時，也須針對老年人的是和的空間建築設計、動線設計、家具、輔具、利用指導活動進行相對應的調

整。 
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四、 社會包容  (Social inclusion)是現代公共圖書館的重要使命之一，試申論圖書館在讀者服務實務工作時應如何實踐

此一理念。(25 分) 

 
Step 1：拆解題幹 Step 2：概念延伸 Step 3：重組配分 

 社會包容 

 圖書館如何實踐 

 社會排斥 

 圖書館權利宣言 

 圖書館員倫理守則 

起(20%)：數位時代圖書館價值 
承(20%)：社會包容定義，與社會排斥 

轉(30%)：圖書館社會包容的層次與實踐方法 

合(30%)：以圖書館權利宣言與圖書館員倫理守則結尾 
參考書目 
 蔣永福 (2009)，現代圖書館的五大基本理念，圖書情報工作，53(21)。 

Michael Gorman 於 2005 年來台，說明八大點數位時代圖書館價值，分別是管理、服務、思想自由、取用平等、隱私、

素養與學習、理性主義與民主。其中取用平等與民主是圖書館實踐社會包容場域的價值精神所在。而什麼是社會包容

呢??? 
 
社會包容（Social inclusion）與社會排斥（Social Refusal）相對立。“社會包容”概念的涵義，可以從“社會 排斥”概念

的涵義中得到反向意義上的證明。社會排斥是指某些個人、家庭或社群缺乏機會參與一些社會普遍認同的社會活動，

而被邊緣化或隔離的系統性過程。由此可以認為，社會包容是指社會的制度體系對具有不同社會特徵的社會成員及其

所表現的各種社會行為不加排斥的寬容對待狀態。這裡的“社會特徵”可以是出身、地位，也可以是民族和性別等特徵；

“社會行為”可以是言論、習慣、習俗、行為方式，也可以包括信仰、主張、觀點等“內心行為”。減少社會排斥，寬容

異己或他者，以此保證社會和諧，是社會包容的出發點和歸宿所在。 
 
圖書館在讀者服務與圖書館管理時，落實與體現社會包容精神，可從以下三方面實踐 
1. 館藏發展方面；館藏資源的收集或剔除以“兼收並包”為原則，而不以作者的政治、宗教、意識形態立場為依據。

2. 平等取用精神：圖書館應做為尊重人格權之場域，人格權包括的範圍很廣，包括名譽、隱私權等內容、尊重人的

價值、尊重人的差異 (包括性別、民族、年齡、個性與觀念的差異。在圖書館讀者服務中，尊重人格權可表現為兩

方面，一是尊重利用者的內心自由，保障其隱私權。二是尊重使用者的差異，尤其是身心障礙者等弱勢族群。 

3. 通用設施：圖書館應發揮建築與家具、空間通用設計的觀念。 
 

圖書館讀者服務核心價值中，以圖書館權利法案中的第五條使用圖書館的權利, 不得因種族、年齡、背景或觀點之不

同而遭受到否定或剝奪及第六條備有供民眾使用展覽空間及會議室的圖書館, 應排除使用者或團體的信仰或關係, 在
平等的基礎上提供使用的機會。這兩條都是從專業倫理規範圖書館讀者服務應實踐社會包容的價值。而在中華民國圖

書館館員專業倫理守則中，第二條為館員應基於平等原則提供服務，不得為差別待遇。透過專業倫理規範所有圖書館

從業人員從心做起。 
 
 


