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摘  要 

 
使用者特性、使用者參與及科技接受度與圖書館自動化系統的使用具有相關性，

本研究採取訪談及問卷調查方法，藉以瞭解國內圖書館館員在系統參與、

系統接受度及系統使用的現況，並探討使用者特性、使用者參與和科技接

受度間的相關性，以及此三個變項與系統使用度的相關性，並藉由分析結

果提出研究建議以供圖書館及系統廠商作為管理或經營自動化系統之參

考。 

 

關鍵詞：圖書館自動化、使用者特性、使用者參與、科技接受模型 
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Abstract 

This paper looks into the relationship of user characteristics, user involvement and 
technology acceptance, also try to find the relationship of the above three variables and 
library automation system usage. By interview and questionnaire study, the results are 
described, according to the analysis of the relative literature and the main conclusions, the 
researcher offers some suggestions for improving the system usage. 

 
Keywords: library automation, user characteristics, user involvement, 

technology acceptance model 
 

壹、問題陳述 

整合性套裝系統的引進是大多數圖書館採行的自動化作業方式，由於自動化系統

的建置及後續維護成本所費不貲，加上其運作良窳與館方作業績效密切相

關。因此，有關各館自動化系統的使用情形實在值得探討，諸如各館在引

進自動化系統後，各模組的使用狀況、館員對系統的參與情形及接受度，

館員不使用某些系統功能的原因，以及使用者特性、使用者參與、系統接

受度與系統使用的關聯性等諸多問題，皆有待探討。 
根據大量對資訊管理系統實施所進行的實證研究結果發現，一個技術上無懈可擊

的系統卻常常無法成功，其關鍵所在主要在於系統的使用者。李德竹也認

為要解決自動化所遭遇的問題，應先瞭解與圖書館自動化業務的設計、支

持與執行有密切關係的重要關鍵者，即圖書館員。（註 1）館員每天與系
統接觸，其執行工作的成效，常常影響自動化系統實施的成敗，許多研究

指出使用者特性會影響其對系統的使用，如館員過去使用系統的經驗、過

去所受相關知識訓練、對系統的期望使用程度，館員的人格特質，館員所

想要的參與傾向，以及館員解決問題的方式及工作習慣等，皆可能影響資

訊系統效能的發揮。因此，對於使用者特性的瞭解是探討系統使用程度之

相關因素所不可忽視的議題。 
自動化系統的實施也將引起館員工作上的重大變動，由於館員深受系統影響，因

此應能接受系統的使用，在管理資訊系統的研究領域中，使用者的工作績

效往往與使用者對資訊科技的接受與否有很大的關係，當圖書館引進自動
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化系統時，對組織內部的控管以及與系統廠商之間的溝通合作方式，都將

產生重大的衝擊與變革，當一個組織對新方案的接受度越高，顯示其所遭

遇的變革阻力越小，對新方案的使用程度及滿意度也較佳。因此，館員對

於系統的接受度，也是探討圖書館自動化系統使用所須考量的因子。 
國內有關圖書館自動化之相關文獻鮮少探究各館自動化系統實施後的使用狀

況，以及攸關自動化系統使用的相關因素。考量探索性研究的需求，本研

究首先採取訪談法，藉由與廠商及館員的對話，探索影響自動化系統使用

的因素，再藉由文獻閱讀，分析整理訪談所得相關因素之理論意涵，最後

再以問卷調查法瞭解國內圖書館自動化系統之使用狀況。研究目的主要有

三：1、瞭解國內圖書館館員對自動化系統的參與情形、接受度以及各館系
統使用情況，2、探討使用者特性、使用者參與和系統科技接受度的相關性，
3、探究使用者特性、使用者參與及科技接受度與系統使用的相關性，最後
則根據訪談及問卷分析結果提出研究建議以供國內圖書館及系統廠商作為

管理或經營圖書館自動化系統之參考。     

   

貳、文獻分析 

館員是圖書館自動化作業過程的實際執行者，他們每天與系統接觸，其執行工作

的成效，常常影響自動化系統實施的成敗，而自動化系統的實施也將引起

館員工作上的重大變動，由於館員深受系統影響，因此應能接受系統的使

用。換言之，館員特性、對系統的參與以及對系統的接受度等因素，應該

都是與圖書館自動化系統是否採用的相關因素。根據研究目的，本節將整

理相關文獻，分別探討使用者特性、使用者參與以及科技接受模型與自動

化系統採用的關係，分別敘述如下： 

一、使用者特性與使用者參與 
圖書館自動化系統必須符合館員的使用需求，若館員堅持原有工作習慣、或教育

訓練不足，或者應用資訊技術的能力不足而不用，則不論多好的系統，都

將無法發揮其效益。（註 2）李德竹認為要解決自動化所遭遇的問題，應
先瞭解與圖書館自動化業務的設計、支持與執行有密切關係的重要關鍵者

--圖書館員，在圖書館界全力發展自動化的過程中，圖書館員對自動化業
務的認識程度，以及對圖書館自動化所持的態度將影響此項業務的推展。

（註 3）Ives 和 Olson 認為，使用者過去使用資訊系統的經驗、過去所受
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資訊系統的相關知識訓練、使用者對資訊系統的期望使用程度，皆會影響

使用者實際的參與成效以及實質參與傾向，另外使用者的人格特質，使用

者所想要的參與傾向，以及組織氣候，如組織對使用者參與的鼓勵等，皆

會影響使用者參與的成效。（註 4）Dickson等人的實驗及觀察，指出使用
者的人格特質，如：解決問題的方式、習慣、經驗等，將會影響資訊系統

效能的發揮。（註 5）由於館員是作業流程的實際執行者，提供資訊供電
腦處理，在處理過程中制定決策，提供服務，生產產品等，而電腦未能提

供的作業功能也必須由人來完成，因此，管理者應領導、激勵人員，規劃

及組織工作，招募、雇用、訓練、評估及監督人員執行日常業務並協調各

功能以確保系統順利運作。換言之，透過使用者特性的掌握，將有助提升

系統的使用成效。 
事實上，使用者參與亦是資訊系統是否成功運作的重要關鍵因素，「使用者參與」

意指受資訊系統正式實施後影響的人員參與系統發展的過程，由於資訊系

統建立之初，會發生組織變革與抗拒等問題，使用者的參與可減少阻力。

許多研究倡導管理及非管理者的使用參與，同時需要持續的參與及責任。

使用者參與系統的發展，不僅可促進其對系統的正確期望及對系統的擁有

感和認同感，以增進使用者對系統的接受度，同時使用者參與也是引導態

度轉變，促成組織變革的必要因素。Bostrom & Heinen 及 DeMaio 認為使
用者參與是改善員工工作滿足，增進生產力的一個方法。由於資訊系統的

實施，不僅是技術系統的引進，也是組織社會系統的改變及重新設計，有

關員工切身的工作環境改變需要他們自己的意見及參與。從組織資訊處理

的成長四階段（起始、擴張、制度化及成熟）來看，當資訊統引入組織時，

所著重的是技術和成本的課題，當組織邁入第三階段較為成熟的階段時，

會產生組織學習的效果，使用者的參與將變得更為正式和積極。（註 6）
Olson 和 Ives 曾歸納以下幾種使用者參與的方式，包括：（註 7） 

推派使用者代表監督系統發展的進行 
使用者須負起系統成敗的完全責任 
使用者正式評估及核許各系統發展階段的完成 
選出使用者代表，作為使用者與系統發展人員之間的連絡人 
Cornin 建議自動化之進行應廣納館員經驗，並認為有效的館員訓練是成功的關

鍵點，他建議圖書館應設專責人員訓練館員。從使用者參與的角度來看，

自動化系統的引進，應注意使用者的特性，鼓勵使用者的參與，以減少阻

力並提升系統的使用。（註 8）Corbin 認為圖書館自動化系統的後續維護
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責任必須確認，所有人員必須重新訓練以操作系統功能。（註 9）換言之，
圖書館在規劃和完成自動化系統時，必須對現有人員作適當的教育和訓

練，主動擬訂長期的人員發展計畫，以充分利用現有的人力資源。 
綜合上述看法，有關使用者特性，包括：館員過去使用自動化系統的經驗、過去

所受系統的相關知識訓練、對自動化系統的期望使用程度，館員的人格特

質，館員所想要的參與傾向，以及館員解決問題的方式及工作習慣等，都

可能關係到自動化系統效能的發揮。除了探討館員使用系統的特性，為了

提昇館員對系統的參與度，圖書館必須重視館員的教育訓練，營造良好的

組織氣氛，鼓勵館員對系統的參與，同時必須建立館員持續參與自動化系

統管理的管道及機制，促進館員對自動化系統的正確期望及對系統的擁有

感和認同感，增進館員對系統的接受度，以引導館員轉變態度，促成組織

順利變革。 

二、科技接受模型 
September 認為館員對系統的接受度與認同是系統成功的重要關鍵，（註 10）

對於資訊系統使用者接受度的衡量有兩種主要的方法，一是實際衡量使用

者對於資訊系統的實際使用量；另一種是透過使用者對於資訊系統的態度

及行為意圖，來推論其對於資訊系統的接受度。對於使用者接受度與採用

行為的常見理論有「理性行為理論」及「科技接受模型」等。以下分別說

明這兩項理論： 

 
1. 理性行為理論 
在行為認知理論中，Ajzen and Fishbein提出理性行為理論（Theory of Reasoned 

Action, TRA），強調認知會影響個人的態度或意念而去從事特定的行為，
即個人行為意願受到其主觀（subjective norm）及行為態度（attitude toward 
behavior）的行為理論（Theory of Reasoned Action；TRA），（註 11）其
理論模型如圖一： 
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圖一  理性行為理論模型 
資料來源：I. Ajzen & M. Fishbein, Understanding attitudes and predicting social behavior 

(Englewood cliffs, NJ: Prentice-Hall, 1975) , p.16. 
 
圖一的理性行為理論模型指出，一個人某項特定的行為是由其行為意圖所決定，

而行為意圖則是由其個人態度與主觀規範所決定。行為意圖是衡量個人行

使特定行為意圖的強度；態度是個人對於行使目標行為的正向或負向的感

覺；主觀規範是指一個人知覺到眾人對其所行使行為的看法；個人的行為

態度是由其顯著信念與結果評估的乘積，而主觀規範則是規範信念與順從

動機的乘積；信念指的是個人主觀上對於行使目標行為有結果的可能性認

知，結果評估指的是個人對於結果價值的評估；規範性信念是指個人知覺

到眾人或群體對於其信念的期望，依從動機是指個人順從此期望的行為動

機。換言之，外部環境對於個人態度的影響是透過對於其信念結構的改變，

而個人的行為意圖則是透過態度所影響。 
理性行為理論主張外在的影響因子，受到內部心理因素所影響，進而影響行為表

現。在資訊管理系統的領域裡，此模型常被用於探討系統開發過程、組織

結構、工作特性、使用者特性等外部影響因素對於科技接受度的影響議題

上。其基本假設認為，一個人的行為是基於理性，其思考是具有系統性的，

亦即一個人的行為是基於其所獲得的資訊，作有系統及理性的思考而後所

採取的活動。對於有關態度或行為模式的研究，往往可以經由針對不同行

為找出其相關的信念，進而透過理性行為理論來解釋。換言之，藉由瞭解

信念與 
結果評估 
（belief & 
evaluations） 

規範性信念與

依從動機

（normative 
beliefs & 
motivation to 
comply） 

主觀規範

（subjective 
norm） 

行為意圖

（behavioral 
intention） 

實際行為

（actual 
behavior） 

行為態度

（attitude 
toward 
behavior） 



圖書資訊學刊 
    

 101

使用者的使用態度，可以推論某種系統在個人內部的心理接受度。 
2. 科技接受模型 
Davis在 1986年修正理性行為（TRA）理論，提出科技接受模型（Technology 

Acceptance Model; TAM） 用以解釋電腦使用的行為，其理論顯示有用
（usefulness）認知與易用（ease of use）認知對系統的使用具有正相關。（註
12 ）因此，「有用認知」與「易用認知」兩者成為衡量資訊系統接受度以
及使用的重要指標，所謂「有用認知」是指使用者相信某一系統可以加強

他的工作效率的程度。換言之，認知有用性的想法是基於組織對於資訊系

統的使用，基本上是為了提升工作效能；「易用認知」是指使用者相信某

一系統可以讓他容易使用的程度，認知易用性的加強，有助於工作效能的

提升，因此認知易用性對於認知有用性有直接的影響。 
「科技接受模型」指出「有用認知」與「易用認知」對資訊系統的使用具有正相

關，此一理論相當適用於解釋電腦的使用行為。科技接受模型的發展，希

冀能普遍地應用於解釋或預測資訊科技使用的影響因子，亦即，此模型提

供了一個理論基礎，用以了解外部因子對使用者內部的信念（beliefs）、
態度（attitude）與意圖（intention）的影響，進而影響科技使用的情形。科
技接受模型（TAM）如圖二所示： 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖二  科技接受（TAM）模型 
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資料來源：F. D. Davis, R. P. Bagozzi, and P.R. Warshaw, “User acceptance of computer technology: 
a comparison of two theoretical models,” Management Science 35:8 （1989）: 985.  

    根據圖二所示，可見外部因素對於有用與易用認知具有影響力，針對外部因素的
探討，Szajna於 1996年提出，使用者特徵、組織因素等，都會影響到技術的接受行
為、信念、態度及意圖。（註 13）在過去的研究中，有關知覺有用性、使用態度、使
用意圖、與使用程度間的關係一直爭論不休，Adams及 Straub 等人提出科技接受模
型（TAM） 修正版，將行為意圖從科技接受模型中刪除，並獲得研究結果的支持，
（註 14） Igbaria也將此修正模型應用於小企業內有關科技接受度的議題上。（註 15）
此外，Szajna將科技接受模型分為實際操作前（pre-implement）、與實際操作後
（post-implement）兩個修正模型，在實際操作後模型中也證實了，使用者在實際使用
或學習後，對新科技所認知的有用性會直接影響使用者的使用程度。（註 16） 
     從相關的技術接受行為研究中發現，科技接受模型是相當適用新科技接受行為
認知研究，在實務上，可透過科技接受模型解釋與預測資訊科技的接受狀況，進而採

取措施，操控外在因子，影響使用者內部的認知與信念，以強化使用者的接受度，達

成管理的目的。 

參、研究設計與實施 

為了探求事實情境，本研究採取訪談法及問卷調查法以探討使用者特性、使用者

參與及科技接受度與自動化系統採用的相關性。訪談資料的蒐集主要採取

面對面方式進行，並徵得受訪者同意以電話錄音方式進行，主要選擇四家

系統廠商之資深主管以及具有不同類型圖書館的服務經驗，並曾使用相同

或不同圖書館自動化系統的資深館員四位，以面談或電話方式訪談之。 
 基於研究倫理，有關受訪廠商、受訪館員以及其所曾服務之工作單位，皆以代

碼描述之，有關受訪者個人的背景資料，詳如表一及表二：  

 
表一  受訪廠商資料 

受訪者

代碼 
服務廠商

代碼 工作資歷 受訪時間 訪談方式 

A 甲 工程師，曾服務於三家不同系

統廠商 
2000年 6月 14日
上午〸時 

電話 

B 乙 協理、七年 2000年 5月 29日
上午〸時 

面對面 

C 丙 高級專員、〸年 2000年 6 月 8日
上午〸時 

面對面 

D 丁 經理、七年以上，曾服務於兩 2000年 4月 13日 面對面 
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家不同系統廠商 下午二時〺分 
 

表二  受訪館員資料 
受訪者

代碼 
圖書館 
服務資歷 受訪時間 訪談 

方式 

E 
 學術性專門圖書館（8 年，使用甲系統） 
 私立大學圖書館（7年多，現職，使用丙系
統） 

2000年 11月 30日上
午 10時 

電話 

F 

 學術性專門圖書館（3年，使用甲系統） 
 公共圖書館（2年，乙系統） 
 大學圖書館（2年多，現職，使用乙系統一
年後更換為甲系統） 

2001年 2 月 8 日下
午 2時 30分 

面對面 

G 
 學院圖書館（7年，使用丁系統） 
 公共圖書館（5 年，使用乙系統） 
 大學圖書館（4年多，現職，使用甲系統）

2001年 3 月 15 日
下午 5時 10分 

面對面 

H 

 公共圖書館（1年，乙系統） 
 A大學圖書館分館（3年，使用甲系統） 
 B大學圖書館流通模組（3年，使用甲系統）
 C大學圖書館編目模組（現職，使用甲系統）

2001年 3 月 15 日
下午 6時 30分 

面對面 

 
訪談資料的分析主要分成以下五個階段：1.謄寫 → 2.粗覽 → 3.整理 → 4.現

象命名（labeling） → 5.分類，第三階段整理的工作，主要在刪除非訪談
問題的資料。訪談摘要後標上英文字母表示受訪者的代碼，訪談內容之畫

底線處為其特徵（properties），括弧內文字表示對該現象的命名（label）。 
本研究的問卷調查對象為大學校院及公共圖書館，主要根據 Innovative Interfaces 

Inc.、鼎盛資科股份有限公司、傳技資訊股份有限公司、澳商得凌識有限公
司臺灣分公司等四家自動化系統廠商所提供之客戶名單普查之。問卷填答

對象為調查圖書館之系統館員、模組負責人及實際使用各模組的操作人

員，原因是希望利用關鍵人士的資料蒐集方式，讓組織中具備最充足知識

與資訊的人員填答問卷。本研究寄發 79所圖書館，總共寄發 610份問卷，
回收有效問卷 394份，有效問卷回收率為 65 %。 

 

肆、訪談結果分析 

本節旨在呈現訪談結果，將依使用者特性、教育訓練、館員對系統接受度以及綜

合訪談摘要等四項分別敘述之。有關訪談結果的分析，研究者將受訪者分
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別以英文字母為代號，並於受訪者的訪談摘要後標上英文代碼。 

 

一、使用者特性 
廠商 A表示館員是否願意改變作法，配合電腦化的特性會影響系統的使用程度，

如： 
各館作業方式不同，作業沒有標準化，有些館員不願意改變作法，配合電腦，不

考慮電腦化的結果，要求電腦配合人工作業，所以系統的使用程度與個人

因素，即使用者也有關，與系統的接觸程度，以及使用過不排斥等【館員

參與】[廠商 A] 
有受訪者表示主管對系統功能的權限授與程度，將影響館員利用系統功能解決讀

者問題的能力，如館員 H表示： 
因為權限，一定會碰到，通常主任就會授權給我們 [館員參與]，因為在櫃台常

碰到各種狀況，如果授權不多的話，就無法解決所有問題 [館員 H] 
而館員擁有較多的系統使用權限，將有機會學習系統其他功能的使用，如： 
以前我在另一個圖書館服務，並不知道系統有這個功能，現在我有權限，那我就

會到處試試，然後知道系統有這一個功能.[使用者特性]，很多東西，是因
為我有那個權限之後，到處去看，在以前圖書館的作業方式，就不會讓你

去試。[館員 F] 
系統權限的控制是必要的，主管應根據館員的個人特質，給予不同的使用權限，

如館員 H、F以為： 
還是要控制，主管應該看每個人的吸收程度，然後他願意作到的程度，.[使用者

特性] 有些人可能比較沒概念，他動到一些東西，他並不曉得，所以權限
還是必須控制。[館員 H] 

我們是分館，主要是說，權限也有分很多層，[系統管理] 以前用系統，那我們
主任的權限就比較多，那我們的比較少，那我們主任的功能也都會開放給

我們使用，他有分權限…[館員 F] 
館員對系統的用心程度以及系統的使用介面會影響使用者對系統的滿意度，受訪

者認為： 
你說到滿意程度，那也是要看館員吧！有時候，有些人他就是這樣子用，也無所

謂滿不滿意，館員的用心，對系統的要求也很重要 [館員參與]。還有使用
者介面，系統的升級是不是能夠配合科技的發展等…[館員 F] 

館員的學習態度會影響其對系統功能的瞭解程度，如： 
我覺得，還有是館員的學習態度 [館員參與]，同樣的功能，可能有人會去深入
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了解，那有人可能人家教他怎樣，他就怎樣，那模組的一些其他功能，那

可能就不知道 [館員 F] 
不同系統的使用經驗會導致館員產生不同系統的比較心理，也會影響使用者對系

統的滿意度，如： 
不過我覺得這要使用過不同系統才能去比較，對系統的瞭解，才會知道，比如說，

我以前同事，可能第一次用系統，常常有些問題、狀況，那他們也不會說….
是常常抱怨啦！至於說有多不滿意，也還好，所以說，就你有沒有用過…
因為我先用甲系統，再用乙系統，可能這種，你有用過兩個系統，你會跟

前一個系統去作比較，那你才會知道他的好壞【使用者特性】[館員 F] 
館員若已習慣原使用系統的操作方式，其適應新系統所須進行之調整與改變，也

可能影響其對系統的滿意度，如： 
那，還有一種，可能跟個人的使用習慣，可能你第一次使用系統的話，我覺得，

這多多少少，也許習慣用了這一套系統，再去換下一套的話，可能想說，

哎！因為你習慣用了，而且你以前習慣的作業方式就是這樣，等於說你整

個因為這個系統要去作一些調整跟改變，這可能也會影響對系統的滿意【使

用者特性】[館員 F] 
館員對系統的學習能力、用心程度、是否排斥系統、是否堅持原有的作業習慣、

是否能夠將系統功能與作業流程相配合，是否能有創意思考以應用系統功

能等等，都是影響系統使用的重要因素，如館員 F認為： 
第一個就是不會用，第二個就是學不會.. 學不會也有很多原因，不一定是不好

學，不想學，然後沒有用心，這些都是原因，但總之就是學不會，還有就

是本身對系統有排斥，比如說，我比較喜歡舊的系統，那我不喜歡新的，

那我就覺得說，那這我不喜歡，我還是用人工 [使用者特性]，那還有一些
是說，你不知道系統有這些功能，或者說你沒想到你要用利用哪些功能？

其實，有些系統是他有這些功能，但你要互相去搭配，然後就可以達到你

想要的，這就是說，你要想怎麼樣去運用，利用系統現有的功能去應用，

這樣子。[館員 F] 

二、教育訓練 
館員 F認為館員所受自動化系統的教育訓練工作必須完整透徹，也必須能夠因

應館內人員的輪替持續進行人員的教育訓練工作，如： 
我在那裡時，沒有，都是館員自己在作教育訓練，其實大部分都是舊的館員跟我

們講一講，也是自己要去試試啦！像我到現在這個圖書館服務時，發現很

多系統的功能，這裡的同仁並不知道，是不是當初訓練的人沒有說，還是
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同仁沒有去問？…所以說，變成是第一代的人訓練，因為後續的人一直來
來去去，後續的人並沒有真正受到最完整的教育訓練。【教育訓練】[館員
F] 

受訪者認為教育訓練的進行，必須注重其訓練成效，如： 
還有，我覺得說，如果說教育訓練課程的效果，像我們以前服務的圖書館有作教

育訓練，但是因為不是專門在作教育訓練的人，教得不是很好，那變成說，

我們這樣子上下去，好像對這系統也沒有更深入的了解，所以還常常碰到

問題。【教育訓練】[館員 F] 
受訪者認為教育訓練的進行應根據使用者實際業務的需求設計，如： 
就是說每個分館報名，一方面教的人表達，還有一個方面，分館在用與總館在用，

有程度上的差別，因為像我們分館掌管的事很雜很多，我們要用的是很多

一般粗淺的，那他們可能總館在訓練的人，可能也不太了解我們的需求吧！

【教育訓練】[館員 F] 
教育訓練者應瞭解其訓練對象對系統功能的使用需求，如： 
因為，我覺得訓練的人應該要蠻了解他要訓練的這個對象，他們大概常用哪些東

西，然後，需要用的系統功能的深淺，大概要掌握了解一下，因為我們上

課是半天，時間又很短，私底下，大家問一問，成效也不是很好。【教育

訓練】[館員 F] 
廠商 D認為每年系統都有版本的更新，圖書館應安排更新計劃，分工閱讀手冊，

訓練館員使用新功能： 
第一，不同圖書館的規模，館員對圖書館自動化的認知，及圖書館的管理，對相

同的系統功能，將是產生差異點的所在。比如說，每年都有版本的自行更

新，圖書館安排更新計劃，分工閱讀手冊，訓練館員使用新功能。【教育

訓練】還有就是，館員必需對系統功能深入瞭解，才能加以發揮，服務讀

者，建立績效。[廠商 D] 

三、系統接受度 
館方對服務項目的認知，會影響系統功能的執行與否，換言之，館方服務政策的

制定，會決定圖書館提供系統功能的多寡，如廠商 C表示： 
嗯，會不一樣，就是說，你會一樣的系統就不同客戶的手邊 run出來，結果會不

太一樣，那有一部份的原因是行政上或政策上的事，比如說系統可提供預

約，但是有許多圖書館不提供預約，就是說系統功能是一回事，但是圖書

館要執行。【使用認知】[廠商 C] 
到底誰說了算，到底是誰決定，系統怎麼 run，好比說，我們在客戶裡安裝，有
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些功能被客戶要求關閉【使用認知】，如預約、續借啦。[廠商 C] 
館員對於各項作業的標準化及品質要求，會影響他們對系統功能是否有用的認

知，如廠商 C提出： 
像一樣編目，他很 care書目品質，會覺得我們系統很 detail，標題、權威都作好，

但如果不 care標題、權威，他就覺得很麻煩，所以一樣的 function，在館
員的認知程度會很不一樣，【有用認知】比如 MARC，有人覺得囉唆，有
人覺得很好【易用認知】。[廠商 C] 

有些圖書館可能將自動化系統視為一種設備，而非協助館員處理日常作業的重要

工具，如： 
像有些圖書館，感覺上就認為是個設備或是什麼東西，比較不會思考自動化可能

帶來的影響，類似買傢具擺著，類似這樣用【有用認知】，有些是因為有

錢，那就買吧！那只是這樣，那其實系統是完全沒有效的。[廠商 C] 
館員是否能夠適應系統的使用設計，不堅持自我的工作習慣，是影響其使用系統

的重要因素，非標準化的系統設計及異動，可能導致系統的運作問題，如

廠商 C表示： 
像有些是，有些是認知的問題，報表或查複本的檢索點不一樣，對不對，其實最

後 result是一樣，那一個大的 package是不適合改來改去，哪我們系統有犯
了一些錯，就是說，有時候會遷就客戶去作一些異動，但這個異動可能不

是個 standard 的 function或流程，你可能在某個環境，別人服務時，哪就
會出 trouble，你可能 maybe把某個功能作調整，可能把這個功能弄叉掉。
[廠商 C] 

系統對於圖書館作業流程的配合度也會影響自動化系統的使用，如： 
不使用採購模組，因為本校系所經費及書目均由各系負責，圖書館只負責書目彙

整與經費控管，買什麼書，何時買，均由各系決定，圖書館無權過問，有

時學期即將結束，各系才推薦一大堆書單，經費不足時就將書單移至下學

期，為便於書目及複本控管，仍將書目 key in，造成推薦書單到購入，有
時長達一年，圖書館不確定何時可買進，讀者不知所措，所以，本館目前

的經費仍以人工方式處理.[有用認知]。[館員 G] 
館員認為系統功能是否能夠滿足圖書館的業務需求，以及是否能夠配合圖書館實

際的作業流程，將影響館員對系統的滿意度及使用程度，如： 
我想主要有兩個，第一是，功能無法達到業務的需求，像列印財產增加單、全螢

幕編目等。第二個是因為沒有辦法配合實際的作業流程[有用認知]。[館員 
E] 
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館員認為系統的操作指令繁瑣、不夠彈性，過度按步就班，不如以其他使用軟體

取代之，或者系統的功能設計不佳等，都會影響館員對系統功能的使用意

願，如： 
譬如說，它的整個程序，你要照它一步一步，這樣子，有時候，我們會想用一個

軟體，雖然沒有辦法達成像他這樣好的功能。還有一個就是系統功能太差，

難以忍受，所以你不想用[有用認知]，那大概就是這些….. [館員 F] 
還有一個就是說，有些就是系統功能很好用，但它可能比較複雜，那我們有些時

候，可能用其他軟體或資源來作會比較快，可能我們要的需求可以稍微降

低點，用其他軟體較方便..[易用認知] [館員 F] 
系統的後續維護成本、系統功能的更新及升級情況、系統未來的擴充性、系統配

合作業需求的程度、系統的反應速度以及資料轉檔的正確度等等因素，皆

會影響館員對於系統是否有用的認知，如： 
這時候就要看該系統是否能滿足該館的需求了。比如說，系統的維護費是否昂

貴？系統功能的更新升級是否能夠符合圖書館的需求? 系統未來的擴充性
如何？館藏能否容納?系統是否能配合該館作業需求？【有用認知】系統的
反應速度以及資料的轉檔是否順利等等。[館員 E] 

系統的維護成本、圖書館對系統的掌握能力以及館員對系統的使用認知，也是影

響系統接受度的因子，如： 
館長的一些學生來，他自己挑選的人來，他們看問題，和一些圖書館館員比較不

一樣。一般我們分兩層嘛，館員比較注意 function【館員認知】，那系統館
員有些是資訊背景出身，他比較在乎架構【系統館員】，所謂架構，包括

系統 design的架構，服務的模式，還有跟他目前管理運作的模式，不會關
心說，分欄幾段幾段，會擔心說，backup怎麼做，他們從這個角度來看的
話，有些系統，他們服務很好，館員只要跟著作就好了，對他們來講，他

們不願意說，萬一我系統毀了，怎麼辦，他是學資工的【主管背景】，他

會覺得說，怎麼可能沒辦法讓我掌握，完全在別人手上，他不放心，在這

種情況下，每年的維護費又非常高，所以他們選擇更換系統【維護成本】[廠
商 B] 

四、訪談綜合摘要 
綜合廠商及館員訪談結果，歸納成以下兩項要點： 
1. 使用者特性會影響系統的使用及滿意度，圖書館應重視人員教育訓練工作。 
館員是否願意改變作法以配合電腦化的特性，是否能夠適應系統的使用設計，不

堅持自我的工作習慣，是影響其使用系統的重要因素。此外，主管對系統



圖書資訊學刊 
    

 109

功能的權限授與程度，會影響館員利用系統功能解決讀者問題的能力，館

員若擁有較多的系統使用權限，會有機會學習系統其他功能的使用。系統

權限的控制是必要的，主管應根據館員的個人特質，給予不同的使用權限。 
不同系統的使用經驗會導致館員產生不同系統的比較心理，館員若已習慣原使用

系統的操作方式，其適應新系統所須進行之調整與改變，可能影響其對系

統的滿意度。館員對系統的學習能力、用心程度、是否排斥系統、是否堅

持原有的作業習慣、是否能夠將系統功能與作業流程相配合，以及是否能

有創意思考以應用系統功能等等，都是影響對系統功能的瞭解程度以及系

統使用的重要因素。 
館員所受自動化系統的教育訓練工作必須完整透徹，館方必須能夠因應館內人員

輪替現象，持續進行人員教育訓練的工作。教育訓練的進行，必須注重其

訓練成效，並根據使用者實際業務的需求設計，  教育訓練者應瞭解其訓
練對象對系統功能的使用需求，每年系統都有版本的更新，圖書館應安排

更新計劃，分工閱讀手冊，訓練館員使用新功能。 
 

2. 館員對系統的接受度會影響系統的運作成效。   
館方服務政策的制定，會決定圖書館提供系統功能的多寡及系統功能的執行與

否。館員對於各項作業的標準化及品質要求，會影響其對系統功能是否有

用的認知。館員認為系統功能是否能夠滿足圖書館的業務需求，以及是否

能夠配合圖書館實際的作業流程，將影響館員對系統的滿意度及使用程

度。系統的操作指令是否具有彈性、系統功能設計是否良好等，即系統功

能是否容易操作使用，會影響館員對系統功能的使用意願。其他如系統的

後續維護成本、圖書館對系統的掌握能力、系統功能的更新及升級情況、

系統未來的擴充性、系統配合作業需求的程度、系統的反應速度以及資料

轉檔的正確度等等因素，皆會影響館員對於系統是否有用的認知。   

 

伍、問卷調查結果分析 

本節主要在描述並討論本研究問卷調查後各項資料分析的結果，內容分為五個部

份，第一部份為資料回收及樣本基本資料分析，第二部份描述館員參與系

統情形，館員對系統的接受度以及系統使用的基本分析結果，第三部份討

論使用者特性與系統接受度及系統使用之變異數分析，第四部份說明使用

者特性與系統接受度及系統使用的相關分析，第五部份為問卷結果之綜合
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討論。 

一、資料回收及樣本基本資料分析 
本研究於 90年 1月寄發 610 份問卷，回收問卷共計 415 份，總回收率達 68 %。

扣除 21 份填答不完整或不一致之問卷，有效問卷為 394 份，有效問卷回
收率為 65 %。本問卷共寄發 79所圖書館，回填單位共計 60所，單位回收
率達 76%，對於回答不一致者則再以電話聯繫確認之。 

 

有關樣本背景資料（參閱表三），敘述如下： 
在有效回收問卷中，公立大學佔 47.5 %，私立大學佔 21.3 %，公立學院佔 6.3 %，

私立學院佔 4.8 %，公共圖書館佔 20.1 %。 
填答問卷者，主要使用採訪模組的館員人數百分比為 38.5 %，使用編目模組佔

69.5 %，使用期刊模組為 46.5 %，使用流通模組為 62.1 %，使用系統管理
模組為 39 %，填答問卷者涵蓋所有系統各個模組的使用館員，因此其回答
應能夠包涵各系統模組的使用現象。填答者以使用編目模組最多，其次為

流通模組，此一現象，除了說明這兩個模組的使用人口原本較居多數外，

也說明圖書館自動化系統模組的發展，主要從編目及流通模組發展，其成

熟度較高，而期刊及採訪的作業流程因其標準化程度較低，故使用者較少。 
填答者使用 INNOPAC系統的佔 33.2 %，使用 URICA系統的有 26.1%，使用傳

技系統的佔 25.1%，使用 Dynix系統 11.7%，使用 Horizon系統的有 0.3%，
填答表示目前正在進行其他系統轉換的佔 3.6 %。由於 Dynix與 Horizon系
統同屬一家廠商代理，且樣本數少，在後續的資料統計分析中，將兩者的

資料合併處理分析之。 
填答者之職稱分佈包括：部門主管（17.5%）、館員（73.4 %），填寫其他者佔

9.1%，包括：講師、技士以及約聘人員等。填答者之教育背景，82.3%皆
擁有大學學歷，其中更有 22.3 %擁有研究所學歷。 

填答者中有 70.8 %的人在圖書館的服務年資超過 5年，有 86.1 %的人使用自動
化系統的時間超過 3年，曾經使用不同自動化系統的人佔 52.3 %，可見填
寫問卷的人對圖書館的工作環境、自動化系統的使用均有相當程度的熟悉

度，由其所提供的資料應具相當程度的代表性。 
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表三  樣本基本背景資料分析表（N=394） 

項目 次數 百分比（%） 
公立大學 187 47.5 
私立大學 84 21.3 
公立學院 25 6.3 
私立學院 19 4.8 

圖書館類型 

公共圖書館 79 20.1 
採訪 147 38.5 
編目 270 69.5 
期刊 182 46.5 
流通 243 62.1 
系統管理 152 39.0 

使用模組類型 

其他 34 8.7 
INNOPAC 131 33.2 
URICA系統 103 26.1 
傳技系統 99 25.1 
Dynix 46 11.7 
Horizon 1 0.3 

系統名稱 

其他 14 3.6 
部門主管 69 17.5 
館員 288 73.4 

職稱 

其他 37 9.1 
高中職 18 4.6 
大專 49 12.4 
大學或學院 236 59.9 
研究所 88 22.3 

學歷 

其他 3 0.8 
1年以下 18 4.6 
1-5年 79 20.1 
6-10年 135 34.3 
11-15年 72 18.3 
16-20年 43 10.9 

服務年資 

21年以上 47 11.9 
1年以下 12 3.0 
1-3年 41 10.4 
4 -6年 102 25.9 
6年以上 237 60.2 

系統使用時間 

未填答 2 0.5 
 



從使用者特性、使用者參與及科技接受度探討圖書館自動化系統之採用 

 112

二、館員參與系統，對系統接受度及系統使用之基本分析 
有關館員對系統的參與狀況，研究者設計了六個題目來加以衡量；在館員對系統

的有用及易用認知等兩項構面上，各分別設計四個題目加以衡量；在系統

使用程度的測量上，研究者設計了三個題目來衡量，上述題目皆以非常不

同意（1分）、不同意（2分）、有點不同意（3分）、有點同意（4分）、
同意（5分）、非常同意（6分）等六個尺度之量表供受訪者勾選作答。在
館員對系統參與度之得分計算，係將量表中該構面第 1、5、6等三題之得
分加總後求平均；在有用及易用認知以及系統使用程度等三項構面之得分

計算，是將量表中該構面的測量題目的得分加總再除以題數而成。此外亦

採區間尺度型態以複選方式提供受訪者回答有關較低使用度的模組名稱，

以及某些模組功能不被使用的原因。 
根據統計分析結果，受訪者認為該館館員在系統參與度上，採正面態度的整體平

均得分為 4.4108，整體反應是有些同意的；採負面態度的整體平均得分為
2.5690，小於 3.0，整體反應是屬於有些不同意的；受訪者對於其同仁在系
統參與所表現正負態度的看法，有表示非常同意，亦有表示非常不同意，

在館員是否被迫配合因自動化所帶來的一連串新制度和工作變化的意見

上，看法較有差異。整體說來，圖書館館員在參與系統的態度上是正面的，

從正反態度的分析顯示，館員在系統參與的態度上仍然有改善的空間。表

四為館員參與系統的特性分析結果： 

 
表四  館員參與系統的特性分析表 

館員的參與態度 平均數 標準差 最小值 最大值 
願意並堅決地運用自動化系統的能力來

達成組織的目標 
4.50 0.91 1 6 

與系統館員間的互動、行為及合作的態

度與方法是適當的 
4.30 0.93 1 6 

正面 

願意去改變他們現行的做事方式（或工

作流程） 
4.43 0.87 1 6 

整體分數 4.4108 0.7160  
抱著不理睬態度，忽視系統所帶來好處 2.24 0.94 1 6 
表面上熱心參與，只有口頭上支持 2.42 1.00 1 6 

負面 
被迫配合自動化所帶來的一連串新制度

和工作變化 
3.04 1.21 1 6 

整體分數 2.5690 0.8874  
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有關受訪者在系統接受度之得分，如表五、表六所示。整體而言，館員對系統有

用認知的得分較高（得分 4.1641），其次為系統的易用認知（得分 3.7876）。
受訪者對於所採用自動化系統是否有用及是否容易使用的看法上，有表示

非常同意，亦有表示非常不同意，在系統使用手冊是否完整清楚的看法上

差異較大。在有用認知上其整體平均得分並不算高（得分 4.1641），可見
館員對於自動化系統可協助解決其業務需求的有用性上，其認同度仍然不

足。在易用認知上，館員對系統使用手冊的完整及明確性，以及館員對系

統的瞭解程度上得分較低，顯示廠商與圖書館在系統使用手冊的撰寫及館

員教育訓練上皆有努力的空間。 

 
表五  館員對系統的有用認知之分析表 

有用認知 平均值 標準差 最小值 最大值 
可解決館員業務上的作業需求 4.29 0.96 1 6 
可節省館員的工作時間 4.06 1.10 1 6 
系統輸出的資訊可靠性高 4.14 1.00 1 6 
每個模組的大部分功能都是有必要執行的 4.17 1.02 1 6 

整體分數 4.1641 0.8438   
 

表六  館員對系統的易用認知之分析表 
易用認知 平均值 標準差 最小值 最大值 

系統的功能操作是容易學習的 4.16 1.00 1 6 
系統的使用是容易的 4.13 0.98 1 6 
系統的使用手冊完整清楚 3.36 1.26 1 6 
館員對系統的瞭解是足夠的 3.51 1.02 1 6 

整體分數 3.7876 0.8858   
 
對較低使用程度的模組功能的調查結果分析，見表七，以採訪模組較高，約佔

43%，其次為期刊模組，佔 28%。對於為何不使用模組功能的原因，以功
能不符合館員的使用需求為最多，約佔 57%，其次是館員不清楚系統有該
項功能，佔 38%，而廠商對館員的教育訓練不足以及館員不知如何應用系
統功能等兩項為第三個原因，接著是人員輪調，館員不熟悉系統的操作細

節、系統使用麻煩以及系統的操作手冊不易閱讀等原因。由此說來，自動

化系統在採訪及期刊的功能上，似乎較不能符合圖書館的使用需求，或許

是各館在採訪及期刊作業的差異性較大，流程未標準化之故。近四成的館

員表示對於系統的功能並不完全明瞭是一值得注意的事項，加上也有近三
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成受訪者表示廠商對館員的教育訓練不夠以及館員不知如何應用系統的功

能，由此看來，館員對系統功能的掌握有待加強。 
表七  模組功能低使用分析表 

項目 分類 次數 百分比（%） 排序 
採訪模組 144 42.9 1 
編目模組 9 2.7 4 
期刊模組 94 28.0 2 
流通模組 6 1.8 5 
系統管理模組 67 20.0 4 

低使用模組 

其他 93 27.6 3 
功能不符合館員的使用需求 197 56.6 1 
館員不清楚系統有該項功能 131 37.6 2 
廠商對館員的教育訓練不足 94 27.1 3 
館員不知如何應用系統功能 93 26.8 4 
人員輪調，館員不熟悉系統的操作細節 75 21.6 5 
系統使用麻煩 74 21.3 6 
系統的操作手冊不易閱讀 70 20.1 7 
館員沒有時間學習 37 10.7 9 

低使用原因 

其他 55 15.9 8 
     
對於不使用自動化系統某些模組功能的原因，館員也提出若干其他看法，主要可

歸納成系統廠商、圖書館政策及館員認知觀點等三個層面，分別敘述如下： 
廠商面：系統功能未達預期效果；模組功能不符需求且不完整；有 bug、模組發

展不全；不易使用或功能不完整；無法使用以及無詳細的系統操作手冊；

或因為系統昂貴；沒經費購買其他功能；須額外增加經費等原因。 
圖書館政策面：權限控制嚴格，無法進入其他功能學習；工作需求與權限控制；

圖書館未提供服務的功能，館務政策考量不須使用；只採購部份功能，教

育訓練須額外收費；或配置使用該模組的人員較少及人員不足；或者是未

設系統資訊組與專責系統館員等原因。 
館員認知觀點：如與現行作業程序有差異，且較不經濟；與學校行政作業無法完

全接合；與母機構之財務處理流程無法配合；與本身業務無關；工作不需

要；系統參數設定怕造成失誤，採一動不如一靜，或者因為懶得使用等理

由。 
有關各館之系統使用程度，其統計分析結果見表八，受訪者對於各系統模組功能

與各部門的工作配合度很高，以及館員熟悉並善用系統的操作功能傾向有

點同意（得分 3.73，3.65），對於各系統模組內的每一個功能都被充分使
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用則傾向有些不同意（得分 3.16）。由此看來，館員對系統的瞭解仍然不
足，此結果同表 7對模組功能低使用的分析結果。因此館方應重視對自動
化系統功能的全盤掌握，加強館員的教育訓練及創意思考，善用系統功能，

提昇作業效率。 
表八  系統使用程度基本分析表 

系統使用程度 平均值 標準差 
各系統模組內的每一個功能都被充分使用 3.16 1.08 
館員熟悉並善用系統的操作功能 3.65 1.01 
各系統模組功能與各部門的工作配合度很高 3.73 1.01 

整體分數 3.5196 0.8999 
 

三、使用者特性與系統接受度及系統使用之變異數分析 
   本節擬探討使用者特性之不同，在系統接受度及使用程度上是否有所差異，統計
分析結果如表九所示。統計分析顯示，館員的服務年資及系統使用時間會在系統易用

認知的看法上有所差異，基於熟能生巧，工作年資及使用系統時間較久者，對於系統

功能顯然較能掌握；館員是否曾經使用不同系統的經驗，對系統接受度及使用程度會

有差異，蓋因使用者對於不同系統會有比較心理，較之未曾使用其他系統者，其對系

統的有用及易用認知程度自然有所不同；館員因其教育程度之不同在系統的有用及易

用認知的看法上也有所差異。此結果，驗證 Ives 和 Olson、Dickson等人的研究結果，
顯示使用者的特性，如：服務年資、系統使用時間、過去使用資訊系統的經驗、所受

教育訓練等，會影響使用者在系統的易用認知及系統使用成效。 

 
表九  使用者特性對系統接受度及系統使用度之變異數分析表 

系統接受度 變項
 
基本特性 

有用認知 
F（P-value） 

易用認知 
F（P-value） 

系統 
使用程度 

F（P-value） 
職稱 0.655 

（0.520） 
1.012 

（0.364） 
0.664 

（0.515） 
教育程度 5.513 

（0.000***） 
3.433 

（0.009**） 
1.911 

（0.108） 
服務年資 
 

1.135 
（0.341） 

2.402 
（0.037*） 

1.764 
（0.119） 

系統使用時間 
 

1.154 
（0.327） 

3.138 
（0.025*） 

0.643 
（0.588） 

使用者

特性 

不同系統經驗 
 

10.951 
（0.001**） 

17.362 
（0.000***） 

4.646 
（0.032*） 

*p<0.05  **p<0.01  ***p<0.001 
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四、館員參與、系統接受度及系統使用之相關分析 
本節將分析圖書館館員的參與程度與系統接受度的相關性，以及系統接受度與系

統使用的相關性，利用 Pearson積差相關係數來瞭解兩兩變數之間是否存
在相關。 

統計結果顯示（見表〸），系統的使用與館員的參與具有顯著的相關性 
（r=0.364，p<0.01）。換言之，館員對系統的參與越高，越有助於提升系
統的使用。館員是每天與系統接觸的人，其執行工作的成敗，常常影響自

動化系統實施的成敗，館員參與系統的程度越高，越有助其對系統的正確

期望及對系統的擁有感和認同感，並增進其對系統的接受度。 
系統的使用與館員對系統的接受度，即有用及易用認知亦有顯著的相關性，

（r=0.624，p<0.01；r=0.662，p<0.01）。換言之，館員對系統的接受度越
高，越有助於提升系統的運作成效。根據「科技接受模型」理論，使用者

內部的信念會影響科技使用的情形。「有用認知」是指使用者相信某一系

統可以加強他的工作效率的程度，「易用認知」是指使用者相信某一系統

可以讓他容易使用的程度。因此對系統的有用及易用認知越高，其系統的

使用程度越高。 

 
表〸  Pearson 積差相關係數矩陣 

變項 系統使用 系統接受度 
館員參與度 0.364** 0.382** 

有用認知 0.624** 
系統接受度 

易用認知 0.662** 
 

*p<0.05  **p<0.01  ***p<0.001 

 

五、問卷結果綜合討論 
採訪模組是所有模組功能中使用程度最低的，其次是期刊模組。對於為何不使用

模組功能的原因，約近六成受訪者表示是因功能不符合館員的使用需求，

近四成表示是因為不清楚系統有該項功能，三成受訪者則表示是因為廠商

對館員的教育訓練不足以及館員不知如何應用系統功能，其次則是人員輪

調，館員不熟悉系統的操作細節、系統使用麻煩以及系統的操作手冊不易
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閱讀等原因。由此看來，廠商對於採訪及期刊模組的系統功能仍有改善空

間，而館員對於系統功能的不完全明瞭、加上廠商對館員的教育訓練不夠

以及館員不知如何應用系統功能等原因，可見館員的教育訓練及系統應用

能力必須受到重視。 
館員對系統的參與越高，越有助於提升系統的使用，館員每天與系統接觸，其執

行工作的成敗，常常影響自動化系統實施的成敗，館員參與系統的程度越

高，越有助其對系統的正確期望及對系統的擁有感和認同感，並增進其對

系統的接受度。整體說來，圖書館館員在參與系統的態度上是正面的，不

過，從正反態度的分析顯示，館員在系統參與的態度上仍然有改善的空間。 
受訪者對於所採用自動化系統是否有用及是否容易使用的看法上，有表示非常同

意，亦有表示非常不同意，在系統使用手冊是否完整清楚的看法上差異也

較大。在有用認知上其整體平均得分並不算高，可見館員對於自動化系統

可協助解決其業務需求的有用性上，其認同度仍然不足，系統功能似乎未

能滿足館員的使用需求。在易用認知上，館員對系統使用手冊的完整及明

確性，以及館員對系統的瞭解程度上得分較低，顯示廠商與圖書館在系統

使用手冊的撰寫及館員教育訓練上皆有努力的空間。 
館員的服務年資及系統使用時間會在系統易用認知的看法上有所差異；館員是否

曾經使用不同系統的經驗，對系統接受度及使用程度會有差異；館員因其

教育程度之不同在系統的有用及易用認知的看法上也有所差異，而館員對

系統的接受度越高，越有助於提升系統的使用度。 
在系統的使用程度上，受訪者對於各系統模組功能與各部門的工作配合度很高以

及館員熟悉並善用系統的操作功能傾向有點同意，對於各系統模組內的每

一個功能都被充分使用則傾向有些不同意。上述現象一者因館員對系統的

瞭解仍然不足，一者因系統功能未能解決館員的業務需求，因此圖書館應

重視對自動化系統功能的全盤掌握，加強館員的教育訓練及創意思考，善

用系統功能，以提昇作業效率，而廠商也應改善系統功能使符合多數圖書

館之作業需求。 

 

陸、結論及建議 

經由文獻分析、訪談以及問卷調查結果等資料蒐集及整理分析後，有關使用者特

性、使用者參與以及科技接受度與圖書館自動化系統使用程度的關係，主

要有以下發現： 
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一、館員對自動化系統功能之認識及應用皆有不足 
在系統使用程度上，受訪者對於各系統模組內的每一個功能都被充分使用表示有

點不同意。對於模組功能低使用的分析結果也顯示有近四成的館員表示對

於系統的功能並不完全明瞭，可見館員對系統的任市及應用皆有不足。因

此館方應重視對自動化系統功能的全盤掌握，加強館員的教育訓練及創意

思考，善用系統功能，提昇作業效率。 

二、使用者特性之不同在系統接受度及使用度上有顯著差異 
研究顯示館員的服務年資、系統使用時間、系統使用經驗以及教育程度等不同使

用者特性，對系統的接受度是有差異的；受訪者是否曾經使用不同系統的

經驗，在系統服務品質滿意度、使用程度上也有顯著差異。館員若已習慣

原使用系統的操作方式，其適應新系統所須進行之調整與改變，可能影響

其是否願意放棄舊習將就新作法的系統使用行為。由於各館作業方式沒有

標準化，尤其是在採訪及期刊作業上，館員是否願意配合電腦，改變作業

流程是影響館員是否使用系統的重要因素。不同教育程度的館員對於廠商

服務品質的滿意度也有所差異，此外，館員對系統的學習能力、用心程度、

是否排斥系統、是否堅持原有的作業習慣、是否能夠將系統功能與作業流

程相配合，是否能有創意思考以應用系統功能等等，都是影響對系統功能

的瞭解程度以及系統使用的重要因素。主管對系統功能的權限授與程度，

將影響館員利用系統功能解決讀者問題的能力，館員若擁有較多的系統使

用權限，將有機會學習系統其他功能的使用，主管應根據館員的個人特質，

給予不同的使用權限。 

三、系統使用與館員參與狀況及館員對系統接受度有關 
館員的參與程度越高，越有助館員對系統的接受度，在系統評選及運作的實施過

程中，應考量所有工作同仁的參與，將有助館方評選合適的系統並贏得多

數使用者對系統的認同。館員參與系統的程度越高，越有助其對系統的正

確期望及對系統的擁有感和認同感，並增進其對系統的接受度。而館員對

系統的接受度越高，越有助於提升系統的使用成效。根據科技接受模型理

論，使用者內部的信念會影響科技使用的情形，因此對系統的有用及易用

認知越高，其系統的使用程度越高。 

四、教育訓練為人員是否善用系統功能的關鍵點 
調查顯示，館員在系統的易用認知上得分較低，尤其對系統使用手冊的完整及明

確性，以及館員對系統的瞭解程度上，顯示廠商與圖書館在系統使用手冊
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的撰寫及館員教育訓練上皆有努力的空間。Szajna的研究證實使用者在實
際使用或學習後，對新科技所認知的有用性會直接影響使用者的使用程

度，由於職務輪調將影響系統的運作，圖書館應擬定系統操作手冊，重視

館員有關系統使用的教育訓練及經驗傳承方式，對於教育訓練的進行方式

及館員的學習成效也應加以瞭解，並根據使用者實際業務的需求設計訓練

內容，對於系統版本的更新，圖書館應安排更新計劃，分工閱讀手冊，以

訓練館員使用新功能。 
 

根據以上研究發現，提供兩項建議以為圖書館經營圖書館自動化系統之參考： 

一、增進館員對系統的參與程度 
館員是每天與系統接觸的人，其執行工作的成敗，常常影響自動化系統實施的成

敗，館員參與系統的程度越高，越有助其對系統的正確期望及對系統的擁

有感和認同感，並增進其對系統的接受度。館員的學習態度及用心程度，

將影響其對系統的使用，因此，主管應根據館員的個人特質，給予不同的

使用權限。 
由於館員的服務年資及系統使用時間會對系統的易用認知有不同看法，加上館員

是否曾經使用不同系統的經驗，會對系統使用程度以及系統的有用及易用

認知有不同看法。因此，圖書館主管宜針對上述特性採取必要措施，如加

強人員教育訓練工作、或讓館員對系統有正確合理的期望、或建立良好的

溝通管道等，藉以調整館員對系統的接受度，並改善館員對系統的參與度。 

二、加強館員的系統使用能力 
研究結果發現館員不清楚系統有該項功能以及館員不知如何應用系統功能是造

成模組低使用的重要因素，加上館員在系統是容易學習或使用的認知上得

分較低，可知館員在系統使用的教育訓練上應該加強。此外，使用者會議

的進行也是一種有助館員掌握及應用系統功能的良好方式，藉由使用者聯

盟或會議的進行，各館館員間可以彼此連絡，分享系統使用經驗，彼此的

意見交流、腦力激盪、互相學習，對於系統功能如何與作業流程配合，也

能激起更多創意。自動化系統是不斷更新成長的資訊系統，如何持續掌握

系統，善用系統功能以改善圖書館的作業績效，圖書館應建立一套良好的

教育訓練方式，以利館內新舊人員或工作輪調的經驗傳承，確保系統成效

的永續發展。 
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此外，對於系統廠商亦提供兩項建議： 

一、開發功能完整且適用性高的系統產品 
   系統廠商應對各館採訪及期刊作業的功能需求有更完整的掌握，以開發品質

佳、功能完整的系統產品。基於系統規模經濟的考量，建議廠商可整合各

類型圖書館的功能需求，並取得圖書館用戶的合作聯盟，共同開發一適用

性高的期刊及採訪模組。 

二、應重視系統教育訓練業務 
研究結果顯示，完整明確的系統使用手冊以及良好的教育訓練管道是影響館員使

用系統功能的重要因素。因此，廠商宜就上述兩方面的服務品質多予加強，

以建立良好的系統口碑，並為自身帶來更多商機。 
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