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圖書館也談競爭力嗎？ 
──以資策會資訊資料服務中心 

專門圖書館為例 
黃麗虹  資訊工業策進會產業情報研究所品質總監 

【提要】本文從一個專門圖書館處理即將被裁撤的危機，到建立競爭力的轉機過程，以及從美國專

門圖書館學會改名的啟發，說明專門圖書館提升自身競爭力的重要性。 

關鍵詞：專門圖書館（Special Library）；專門圖書館學會（Special Library Association）；資策會資

訊資料服務中心（Computer Industry Service Center of Institute for Information Industry）； 

組織競爭力（Organization Competitiveness）；度量與分析（Measurement and Analysis） 

 

 

壹、前言 

如果您身為圖書館最高管理者，當該館提供服

務將近二十年後，某日新上任的組織最高領導者，

也許基於財務考量，也許基於網際網路及檢索引擎

已經取代傳統取得資訊的方式，也許基於無感的服

務或其他因素，宣布要裁撤圖書館，身為管理者面

臨突如其來的決策，面對館內服務的同仁，該思考

什麼？該如何化危機為轉機？這是發生在 2004 年

一個專門圖書館真實的故事。圖書館突然間要被裁

撤之危機與啟發，成為本文的寫作動機之一。 

動機之二是關於百年學會更改名稱的故事與

啟發。美國專門圖書館學會（Special Library 

Association，簡稱 SLA）成立於 1910年，此百年

品牌的老店，邁入第二個百年之始，基於學會管

理階層收到會員反應，當在組織內部申請入會預

算時，決策者往往不知專門圖書館學會的意義，

也不清楚專門圖書館館員或資訊專業人員，對公

司未來發展的價值與貢獻如何？又因會員來自組

織不同的部門，二千多個不同的職稱，超過一半

以上的會員不在實體空間的圖書館工作，為了整

合現有不同背景的會員，以及吸引更多元相關背

景的年輕世代入會等因素，使得學會必須採取行

動，思考更改學會名稱，學會經過三年多的研究

與篩選，決定改名為 Association for Strategic 

Knowledge Professionals（簡稱 ASKP），並開放
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會員網路投票同意與否，進行約兩個星期左右，

投票結果顯示，2,071 位會員贊成改名，3,225 位

會員不贊成改名，所以目前仍維持 SLA這個延續

了一百年的名字。除了更名活動外，學會同時也

調整圖書館的專業用語，例如「採訪」改為「採

購」、「館藏發展」改為「選擇」、「編目」改為

「組織」、「圖書館指導」改為「教育訓練」等，

目的是更貼近使用者能理解的概念或名稱（註 1）。 

這兩個故事，啟發了筆者分享圖書館競爭力

的議題，也許是圖書館的功能或任務使然，筆者

較常見論述圖書館如何協助其他組織提升競爭

力，例如圖書館與國家競爭力、圖書館在提升科

技競爭力之角色與任務、圖書館如何提升學術研

究的競爭力等，但是相對較少論述圖書館如何提

升自身競爭力。然在經營實務上，筆者以為自助

再助人；換言之，圖書館要由內而外，先能強化

本身的競爭力，方有助於扮演好協助提升其他組

織競爭力的角色。尤其是專門圖書館，主要有兩

個因素：其一是國內的專門圖書館，相較於大專

校院圖書館、學術圖書館、公共圖書館等類型的

圖書館，較無設立的法源或標準依據，要維持穩

定的營運環境，會面臨較大的挑戰，例如容易被

裁撤、經費與人力規模小也限制發展；其二是筆

者多年在非政府組織設立的專門圖書館經營實務

上，深刻體會圖書館競爭力的重要性與必要性。 

貳、危機與轉機 

以下將以筆者實務經驗為主，說明圖書館危

機處理過程，以及如何建立圖書館或服務人員競

爭力之相關制度。目的是希望與同道分享，當面

臨類似被裁撤、或縮編情境時的參考。 

一、當時的困境 

這是發生在 2004年一個專門圖書館真實的故

事，當組織最高決策者突然告知要裁撤圖書館，

筆者身為管理者，且剛任職不久，面臨突如其來

的決策，面對館內服務的同仁，確實可用生存危

機形容之。以下分幾個階段說明當時處理的過程： 

（一）解讀組織決策者的觀點 

當時的圖書館服務，仍著重傳統的閱覽服

務、借閱服務、諮詢服務等，但忽略了決策者關

心財務收入與盈餘問題、關心圖書館能否提出顯

而易見的效益，作為持續投入經費與人力資源的

決策依據。果不其然，我們習慣提出的績效表達

內容，都是從服務人員的角度呈現，例如定期統

計採購量、借還書冊數、進館人次、網站點閱人

次、諮詢題數等，但未從決策者的高度，詮釋各

項統計數字，對組織的意義與效益，因此凸顯思

維與術語轉換的重要性。 

（二）化危機為轉機 

當時筆者處理之方式，是立刻找筆者上一層

的主管討論因應策略，透過主管與最高決策者溝

通，建議能安排簡報機會，由筆者說明過去與未

來，圖書館服務對母機構的價值。獲得同意後，

筆者用最短的時間，將書刊採購數量、平均採購

天數、到館人次、借閱人次、網站點閱次數、資

料庫使用人次、各項滿意度等原始的統計資料，

改變語言與呈現的方式，用解答決策者心中疑問

的方式，逐一說明，例如： 

Q1：全會對資料中心的需求有哪些？（各項服務

的統計） 

Q2：首長對資料中心發展的期望如何？（年度的

主管訪談紀錄整理） 
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Q3：業務單位及顧問對資料中心的需求與期望如

何？（諮詢服務） 

Q4：資料中心為全會做些什麼？（分析內部、外

部客戶的屬性及諮詢問題） 

Q5：有了電子資源還需要紙本資料嗎？（說明並

非所有的資源都是電子型態） 

Q6：網路化之後，人力可以加強哪些服務？

（說明圖書館可提供的加值服務） 

Q7：對外開放服務每年增加本會多少成

本？（說明圖書館的定位） 

Q8：資料中心擴散哪些無形的公關與形

象？（從外部使用者諮詢服務數量統

計，轉換為決策者有感的表達方式） 

經過說明與溝通，結果獲得決策者的

認同，決議維持原有的營運規模（經費與

人力），同時提撥一筆經費，讓圖書館搬

遷到更接近使用者的空間，於是展開了競

爭力的制度建立過程。 

二、建立制度 

鑑於對外部環境、內部經營決策的觀

察與預防不足，而造成的危機與衝擊，筆

者最大的任務是記取經驗，帶領重建工

程，約分為幾個階段： 

（一）落實使用者為中心 

從新的空間規劃開始，到服務的遞

送，隨時反覆思考，任何的決策是否從使

用者的角度出發？還是從圖書館管理的

便利性設計？例如我們認為服務臺的功

能是協助使用者，不是管理者的工作臺，

因此設置在閱覽空間的中央，目的是可關

照各角落的讀者需求，並採降低高度、親切友善

的造型、燈光色彩等元素，貼近使用者，在入口

處則以歷史牆呈現母機構的重要里程碑，讓不熟

悉圖書館的使用者，可在此區先瀏覽，提供了入

館前的緩衝空間，請參見圖一、圖二。 

圖一：服務臺的設計 

圖二：入口處的歷史牆 
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（二）願景領導 

透過共識會議，和同仁一起建立願景、定位、

任務之共識，同時將組織危機的故事傳承給每一

位新進的同仁，目的是將歷史經驗，轉化為提升

圖書館與個人競爭力的驅動力。 

（三）人員調整 

摒棄採訪、編目、參考諮詢等功能性的分工方

式，改為依基礎建設、專責服務、專案管理、營運

管理等，不同職涯發展歷程分工，目的在建立系統

性的人才招募、教育訓練、培養與晉升機制。 

（四）設定年度工作目標 

配合組織採用平衡計分卡的方式，設定圖書

館，以及每位服務同仁的年度工作目標，包含財

務目標、客戶目標、流程目標、學習成長等涵蓋

多元的目標。除了是績效考核的基本依據，更積

極目的是激勵同仁追求成就感或自我實現的手段

之一。 

在將近七年的調整過程中，筆者最常思考的

問題，就是如何建立圖書館被需要的存在價值。

我們可以預期科技會影響圖書館的永續、財務會

影響圖書館的永續、使用者會影響圖書館的永

續，但卻不可保證不會影響圖書館的存在，所以

找出圖書館的競爭力，以核心優勢掌握環境不斷

的變化，及早準備因應之道。 

參、專門圖書館的競爭力 

依〈圖書館法〉第 4 條規定，專門圖書館係

指由政府機關（構）、個人、法人或團體所設立，

特定人士為主要服務對象，蒐集特定主題或類型

圖書資訊，提供專門性資訊服務的圖書館。但因

其所隸屬母機構性質不同而有不同的名稱，或稱

圖書館、圖書室、資訊中心、資料中心、資訊與

研究中心等，一般為行文方便，皆以「專門圖書

館」稱之。再依「圖書館統計標準」CNS13151之

分類，專門圖書館計分為政府機關（構）圖書館、

醫學圖書館、學（協）會圖書館、工商圖書館、

大眾傳播圖書館、宗教圖書館、其他專門圖書館 7

類。根據國家圖書館 2011年出版之《中華民國九

十九年圖書館年鑑》中所示，截至 2009年底止，

各類型專門圖書館以政府機關（構）圖書館 218

所，所占比例最高（33%），其次為醫學圖書館

174所（26%）、工商圖書館 118所（18%）、宗

教圖書館 110 所（17%），大眾傳播圖書館 9 所

與其他專門圖書館 11所。其中政府機關及醫學圖

書館占 59%，而這兩類專門圖書館，在營運基礎

上相對穩定，被裁撤的機率較低。然專門圖書館

營運發展上，普遍面臨的困難與瓶頸方面，按填

答館所的數量，依次為經費不足、專業人力不足、

設備不足、服務對象需求不多、工作壓力、編目

困難、單位縮編或裁撤、服務人員流動率高。其

他原因，包括有空間不足、進館讀者量少、讀者

需求差異大、館員工作量大、圖書館地位不明與

不受重視、電子資源使用權限制與無統一使用介

面、不易查詢、教育推廣。（註 2） 

面對上述的經營問題，筆者以為若能具體辨

識出所屬組織的競爭力，善用競爭力，這些困境

是可以逐步改善的。筆者根據所服務的單位屬

性，提出專門圖書館的核心競爭力的淺見。 

一、掌握需求 

傳統上對於需求的瞭解，比較著重在採訪的

目的，但需求是所有服務流程的基礎，包含擬定

圖書館的願景與目標、資源的徵集、服務的提供
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等，無非奠基於對需求的瞭解。需求分析，除了

常用的問卷、訪談、閱讀組織文獻、觀察使用者

行為、使用紀錄分析等方式，較積極的需求瞭解

是參與使用者的會議、腦力激盪會議、計畫執行

等，若能將圖書館資訊服務，納入計畫的一環，

不僅和使用者建立共同的語言，甚或成為使用者

的夥伴關係，有助於建立雙向的需求瞭解模式。 

二、資源專家 

搜尋引擎的便利與快速，幾乎成為全民蒐集

資料的首要且唯一入口網站，圖書館員在學校教

育所學的專業或不同型態的資源來源、資源評

估、資源判讀、採購談判等知能，似乎也漸漸被

搜尋引擎的單一來源所取代，和一般使用者沒有

太大的專業差異，模糊了圖書館館員在資源上的

專業性，尤其在跨領域時代，專門圖書館館員在

資源的競爭力上，除了要精確掌握母機構專業領

域的核心資源外，也要具備跨領域的資源素養，

提供母機構使用者所不熟悉的資源來源，例如以

資通訊領域為主的專門圖書館，館員的競爭力，

除了要熟悉資通訊領域的重要資源外，還要熟悉

非資通訊領域的資源，如生技、化學、交通、氣

象等，當使用者有非資通訊領域資訊需求時，館

員可以很快從該專業的資源中搜尋，快速提供使

用者無法自行檢索到的資訊，強化圖書館員的不

可取代性。 

三、加值服務 

圖書館習慣以提供完整原始資料為主要的服

務方式，甚少從使用者的管理層級、資訊用途等，

加值遞送，例如最高管理者時間有限，提供原文

時，應同時摘要一頁左右的內容，便於高階管理

者閱讀；其次，考慮管理者可能有閱讀以外的應

用，例如納入演講或研討會講義內容，則可將整

份或多份文件，整理成不超過 10頁（視情形增減）

的簡報檔，便於再利用。所以，能掌握不同階層、

不同目的的需求，主動提供加值型的服務，也是

維持圖書館被需要的重要競爭力。 

肆、結語 

調整組織名稱是否成功？圖書館員是否認同

專業術語的改變？這些並非最重要的議題。此活

動最大意義是從相關利益關係人的角度思考，不

僅有助於掌握改變的主軸，也有助於溝通與取得

共識。 

核心競爭力是圖書館成長的原動力，它對使

用者具有價值性、可為圖書館帶來競爭優勢、具

獨特性、難以為科技或類圖書館服務提供者所模

仿、具不可替代性、具持久性等特性。專門圖書

館的競爭力在館員身上，筆者深信圖書館館員在

讀者、資源、服務等的專業知識，仍是重要的競

爭力，惟需隨著科技與環境的改變而與時俱進，

雖然變的是形式與技術，不變的是圖資領域多年

研究積累的核心專業知識。 

【附註】 
註 1：Name Change E-mail Notice Suject: Proposed New 

Name for SLA. Retrieved June 5, 2012, from 

http://www.sla.org/content/SLA/governance/namechan

ge/notice.cfm. 
註 2：鄭寶梅，〈專門圖書館〉，《中華民國九十九年圖

書館年鑑》，（臺北：國家圖書館，民 100），頁

181-185。 
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