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資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能探討

Competencies of Children’s Librarians in Public Libraries  
in the Information Age

彭于萍1

Yu-Ping Peng1

摘　要

公共圖書館面臨資訊環境變遷帶來的發展及創新，對公共圖書館兒童服務館員之知識

與技能內涵及需求造成顯著影響，圖書館領導者需要兒童服務館員展現較佳職能以因應環

境變化。本研究首先藉由文獻探討瞭解目前國內外兒童服務館員職能研究概況，之後分別

陳述職能模式意涵與價值、圖書資訊學領域職能研究發展概況、資訊時代公共圖書館兒童

服務之角色及價值，以及國內外兒童服務館員職能模式發展概況，再透過內容分析法，探

究公共圖書館兒童服務館員所需具備之專業知識技能、一般知識技能，以及態度及人格特

質，歸納整理出資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（詳見表一），期盼研

究結果能有助於未來發展國內資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能發展實務之參考。

關鍵字： 職能、兒童服務館員、公共圖書館

Abstract
The development and innovation of information technologies in recent years have influenced 

service models used in public libraries. To respond to the changing library environment in an 
information era, library leaders require librarians to exhibit proper competencies to keep up with 
rapidly changing environments. This study explored the current researches on the competencies 
children’s librarians, and then stated the meaning and value of the competency model, research on 
competency and competency models in library and information science, and the role and value of 
children’s services in the public library during the information age, and previous competency models 
for children’s librarians in public libraries in the information age. Through content analysis, the study 
explores the special knowledge and skills, general knowledge and skills, as well as the attitudes and 
characteristics required by children’s librarians working in public libraries. Subsequently, this study 
referred to multidimensional competency conceptual framework for children’s librarians working in 
public libraries (See Table 1 for details). Finally, the findings of this study may serve as a reference to 
assist in the development of competency conceptual framework and practice related to competency 
development among children’s librarians working in public libraries in the information age.
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1.	Study Motivation and Objectives
In recent years, changes to the information 

environment and the accompanying development 
and innovation have substantially altered the 
demand for librarians’ knowledge and skills 
(Nonthacumjane, 2011), including in public 
libraries. This study developed a conceptual 
framework of the competencies of children’s 
librarians working in public libraries in the 
information age; the framework may serve as 
a reference for public libraries when training 
children’s librarians and for library-information-
science-related departments when planning 
courses and cultivating talent.

2.	Literature Review
Competency may be defined as the knowledge, 

ski l ls, and personali ty trai ts demanded of 
individuals (after education) to complete the 
tasks that they are assigned or roles that they 
play. Librarians in the information age must be 
multiskilled (Raju, 2014), and children’s librarians 
must overcome challenges in the information age 
(Rankin & Brock, 2012). The competencies of 
children’s librarians may vary among libraries. 
However, the core competencies that all libraries 
demand include: knowledge of reader groups, 
data, and collection development; abilities to 

Note.	To cite this article in APA format: Peng, Y.-P. (2018). Competencies of children’s librarians in 
public libraries in the information age. Journal of Library and Information Studies, 16(2), 103-
133. doi: 10.6182/jlis.201812_16(2).103 [Text in Chinese].
To cite this article in Chicago format: Yu-Ping Peng. “Competencies of children’s librarians in 
public libraries in the information age.” Journal of Library and Information Studies 16, no. 2 (2018): 
103-133. doi: 10.6182/jlis.201812_16(2).103 [Text in Chinese].

Extended Abstract

organize events, establish public relations, 
develop professional literacies, and provide users 
reference services. The additional competencies 
that most libraries demand include administration, 
management, communication, and information 
technology skills. A few libraries also require the 
ability to adapt and work with team members. 
The above competencies demanded of children’s 
librarians are remarkably diverse.

3.	Study Methods
This study conducted a literature review 

and content analysis. Results were generalized 
to develop a conceptual framework of the 
competencies of children’s librarians working in 
public libraries in the information age.

4.	Study Results and Analyses
In accordance with guidelines developed 

by institutions and existent literature on the 
competencies of children’s librarians, this study 
found that children’s librarians should possess 
the following professional knowledge and skills: 
knowledge of reader groups, data, and collection 
development; administration, management, 
communication, and information technology 
skills; abilities to organize events, establish 
public relations, provide users reference services, 
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develop professional literacies, and possess 
development potential. This shows that the above 
items are core competences, and competences 
regarding information technology skills have 
been expanded. Results of this study added that 
unlike other librarians, children’s librarians must 
also possess knowledge of education and public 
libraries. Knowledge of public libraries enables 
children’s librarians to provide parent–child 
reading information to families according to their 
needs and to reach out to more users.

The general knowledge and skills that should 
be possessed by children’s librarians, as identified 
by this study, are self-management, analytical 
thinking, innovation, and interpersonal skills. 
In addition, the study highlights the importance 
of professional attitude and personality. The 
competency guide l ines developed by the 
Association for Library Service to Children 
(2009) and North Carol ina Publ ic Library 
Directors Association (2010) pay relatively little 
attention to general knowledge and skills; only the 
International Federation of Library Associations 
and Institutions (IFLA, 2001, 2003), and Ohio 
Public Library Information Network (2014) list 
several such types of knowledge and skills. In the 
information age, librarians must be multiskilled 
and possess a mixture of varied knowledge and 
skills. However, the shortage of librarians in 
public libraries means that instead of developing 
the professional knowledge and skills of their 
librarians, public libraries should focus on 
strengthening general knowledge and skills, 
professional attitude (e.g., a positive attitude), 
and personality traits (e.g., self-management 
skills) of children’s librarians to overcome work-
related challenges.

5.	Conclusion and Recommendations
This s tudy examines the competencies 

of children’s librarians in public libraries in 
the information age. Results may serve as a 
reference to public libraries when designing and 
implementing training for children’s librarians. 
This study suggests that children’s librarians 
working in public libraries in Taiwan should utilize 
professional training and continuing education 
opportunities. Due to the shortage of librarians in 
most public libraries in Taiwan, librarians should 
increase their general knowledge and skills to 
overcome work-related challenges so that they can 
work independently, undertake multiple tasks, and 
manage their time well. When interacting with 
children and their parents or caregivers, librarians 
need to possess outstanding interpersonal 
communication, emotional management, and 
stress management skills.

For library information science–related 
departments in Taiwan that cultivate professional 
skills of future librarians, this study suggests that 
students are given the latest knowledge and skills 
to enable them to adapt to information technology 
trends. Additionally, child-service-related courses 
should be developed and relevant education 
strategies employed to prepare students for 
required skills on professional attitude, personality 
t ra i t s, and both genera l and profess ional 
knowledge a children’s librarian should have. 
By integrating curriculum theory with practice, 
students can develop relevant competencies and 
become professional children’s librarians who 
are capable of adapting to new library service 
development trends.

Existent studies on the competencies of 
children’s librarians have mostly investigated their 
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professional knowledge and skills; by contrast, 
their general knowledge and skills, professional 
attitude, and personality traits—which are also 
crucial—have rarely been explored. Therefore, 
researchers should address this research gap as well 
as evaluate the effect of information technology 
changes on librarians and library managers.

壹、 研究動機與目的
近年由於資訊環境變遷帶來的發展及

創新，對圖書館館員知識與技能內涵及需求

造成顯著影響（Huff-Eibl, Voyles, & Brewer, 

2011; Nonthacumjane, 2011），這些改變同

樣也發生在公共圖書館。新技術改變影響圖

書館員角色本質，新時代館員除了保持原有

的傳統使用者利用教育職能之外，亦需具備

能夠管理數位資訊系統之職能（Hamada & 

Stavridi, 2014; Hashim & Mokhtar, 2012）。

圖書館能否成功順利轉型，全仰賴於新世代

的圖書館員能否有效率及效能將這些新興資

訊技術轉化應用於圖書館服務內容中（Raju, 

2014）。國內學者亦有相同看法，指出現今

圖書館受到資訊與網路科技的影響，資訊資

源特徵及服務模式都發生重大改變，圖書館

角色已有了新詮釋，連帶使得圖書館員工

作內涵隨之改變，館員擔任角色更加多元，

需要更多新能力，因此需不斷提升自身知識

技能，加強繼續教育以應付不斷改變的工作

形態（王梅玲，2001；王梅玲、劉濟慈，

2009；林素甘、柯皓仁，2007）。圖書資訊

學正規教育也須重新檢討如何培養學生勝

任不斷改變的專業工作，Hamada與Stavridi

（2014）研究指出埃及大學圖書館學課程內

容與資訊時代圖書館員實務需求有所差距，

推論部分原因可能來自於資訊技術所帶來的

影響。並非每個人都善於使用資訊技術，故

提供圖書館員資訊技術方面的繼續教育更顯

得格外需要，同時教育學生能跟上當前資訊

變化趨勢的技術。綜上所述，資訊時代圖書

館員如何發揮其價值──有效能地運用其職

能，將新興資訊技術轉化應用於圖書館服務

內容中？實為現今圖書館人力資源管理及發

展領域中值得探析之重要研究議題。

國外圖書資訊學界探討圖書館員職能

議題相關研究數量有如雨後春筍般迅速增

長（例如Xia & Wang, 2014），研究成果豐

碩、不勝枚舉，顯見館員職能研究之價值

與重要性。惟職能具有地域性（local）與情

境脈絡（context）特質，故館員職能會因國

家、地區、圖書館性質與館員工作性質而

產生差異，需配合時代變遷與資訊技術進

展不斷更新調整（王梅玲，2001；Rehman, 

2000）。反觀國內圖書館員職能研究數量與

國外相較，整體而言仍相當懸殊，但研究主

題與國外相似，例如聚焦於某類型圖書館員

職能（例如王梅玲，2007；楊美華、劉欣蓓，

2003）。其中，國內外圖書館員職能研究數

量差距較大者為兒童服務館員職能研究，國

際圖書館協會聯盟（International Federation 

of Library Associations and Institutions，以下

簡稱IFLA）及美國圖書館學會兒童圖書館服

務委員會（Association for Library Service to 

Children，以下簡稱ALSC）雖已制訂兒童圖



107

資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能探討

書館員應具備職能集群及指標內容，但亦有

研究指出目前兒童服務館員職能研究相對缺

乏（Hamada & Stavridi, 2014）。相較國外，

國內兒童圖書館員職能研究可謂寥寥可數，

除曾淑賢（2004）及張鳴燕（2009）的研究

之外，近年少見相關研究出現。因此，當資

訊科技大幅影響圖書館環境及使用者行為之

時，吾人若能對國內資訊時代公共圖書館兒

童服務館員應具備的職能進行探討，實有其

價值。

Shera（1976）曾強調「兒童與青少年

是圖書館事業未來永續生存的根源」，由於

現在的兒童讀者就是未來的成人讀者，若

圖書館能做好兒童服務，讓每個讀者從兒童

時期就喜愛使用圖書館，並且學會利用圖書

館的方法，對未來圖書館事業的繼續發展將

會有正面的影響（轉引自林奇秀，1995），

而公共圖書館幾乎都會將兒童服務列為重點

項目，在支援兒童與其家庭發展及終身學習

素養上，扮演著社區節點的重要角色，且其

服務使命因應新資訊技術的影響而有所改變

（Rankin & Brock, 2012）。在資訊時代的資

訊環境之下，公共圖書館推出很多兒童電子

資源服務項目及內容，尤其近年各國均相當

重視兒童閱讀議題，相關研究蓬勃發展（例

如Yu, 2012），但無論是以上何類兒童活動

或資源使用研究，背後均需要兒童服務館員

投入努力，才見其效。不過，國內目前對於

圖書館員能力尚無明確的規範與詳細指標，

僅能參考國外相關規範，但各國圖書館員能

力因文化與國情而異，國外圖書館員能力指

標或規範並不一定適用於國內（王梅玲、

劉濟慈，2009）。

更重要的是，我國兒童圖書館大部分

僅是公共圖書館的一個閱覽室或閱覽區。相

較於歐美先進國家，公共圖書館在人力、經

費等資源有限的情況下，分配給兒童圖書館

服務之資源顯然不足，在專業服務的提升上

較為欠缺。在重視兒童圖書館服務的先進國

家，其公共圖書館系統除了完善的兒童圖書

館設備、豐富的館藏資源、專業充裕的人力

外，都訂有兒童圖書館員的專業條件、專業

倫理規範、各種服務指引，在我國圖書館都

付之闕如（曾淑賢，2014）。國內公共圖書

館兒童服務館員大多是經過國家考試遴選或

聘僱任用的，或許只擁有圖書館相關學科背

景，並不具備兒童心理、兒童教育及兒童文

學方面的知識，具備兒童教育相關學科背景者

可謂少之又少（陳光榮、杜陳文隆、謝采汝、

陳美良，2004；謝金菊，1997），甚至有些

館員也不一定有圖書館學科背景，在工作期

間可能亦未受過相關的在職訓練，且除了專

業背景不足之外，亦多非正式編制人員。國

內公共圖書館中從事兒童服務的館員由於長

期以來在缺乏專職、專業，以及經常人力不

足的情況下，造成兒童圖書館員常將一些專

業性兒童服務（如：說故事活動）工作交給

志工執行，此種現象如不改進，兒童圖書館

員專業性及兒童圖書館服務品質均難提升

（周均育，2002；張鳴燕，2009；曾淑賢，

2000，2014）。綜上所述，值此資訊科技對

圖書館環境及使用者行為影響甚鉅之際，國
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內資訊時代公共圖書館兒童服務館員應具備

的職能研究議題值得研究者關注。

綜上所述，本研究藉由文獻探討瞭解目

前國內外兒童服務館員職能研究概況，之後

分別陳述職能模式意涵與價值、圖書資訊學

領域職能研究發展概況、資訊時代公共圖書

館兒童服務之角色及價值，以及國內外兒童

服務館員職能模式發展概況，再透過內容分

析法，探究公共圖書館兒童服務館員所需具

備之專業知識技能、一般知識技能，以及態

度及人格特質，歸納整理出資訊時代公共圖

書館兒童服務館員職能概念性架構（詳見表

一），期盼研究結果或有助於擴增國內資訊

時代圖書館員職能研究類型之完整性，作為

發展國內公共圖書館兒童服務館員職能發展

實務之參考，提供國內公共圖書館人力資源

規劃、招募、教育訓練與績效評估之參考，

進而獲得提高公共圖書館兒童服務品質之效

益，亦可提供國內圖書資訊學相關系所課程

規劃、培育相關人才之參考。

貳、 文獻探討
一、 職能模式意涵價值與圖書資訊學領域職

能研究發展概況

人力資源管理最重要的功能之一即是

發展組織各類型人員之職能（competency）

（Subhash, 2012）。Competence或competency

所描述意涵係用於個人在組織中職務上應執

行工作（任務）所需的能力，臺灣人力資源

領域之學者、專家在早期將知識、能力結

合翻譯成「知能」（李漢雄，2000），目

前則普遍翻譯為「職能」（Dessler, 2005／ 

方世榮譯，2005）；筆者於「國家教育研

究院 雙語詞彙、學術名辭暨詞書資訊網」

查詢「competency」一詞，亦普遍譯為「職

能」（國家教育研究院，2018），為心理學

及管理學名詞，屬於人力資源與組織行為類

別，與本文意涵一致，故本文一律採用「職

能」一詞。職能一詞由美國哈佛大學教授

McClelland（1973）所提出，他對績效卓越

的工作者作一連串研究後，發現智力並非決

定工作績效優劣之唯一因素，而找出一些

高績效行為背後要素，如：態度、認知及

個人特質等，統稱為「competency」。職能

涵蓋知識（knowledge）、技能（skills）、

能力（a b i l i t y）、以及其他特性（o t h e r 

characteristics），合稱為KSAOs（Athey & 

Orth, 1999; Rodriguez, Patel, Bright, Gregory, 

& Gowing, 2002）。目前許多企業皆已廣

泛運用職能模式，將之應用在人力資源管

理活動中，作為招募甄選、教育訓練、績

效評估與員工發展等活動之工具（Briscoe 

& H a l l, 1999）。職能可預測一個人在複

雜的工作情境及擔當重任時的行為表現，

稱得上是競爭優勢的基石，亦可有效整

合各項人力資源管理策略要素（S p e n c e r 

& Spencer, 1993; Srivastava, 2005; Wood 

&  P a y n e ,  1 9 9 8／藍美貞、姜佩秀譯，

2001）。各學者雖對「職能」定義尚未一

致性，但整體而言，「職能」可定義為個

人經過教育後具備該任務或角色所需之知

識、技能及個人特質，並能正確且有效地
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執行工作或任務，使其達成工作目標並有

良好的工作績效。

Spencer與Spencer（1993）調查許多

高績效工作者的卓越行為事例之後，發掘

這些高績效工作者的共同關鍵特性，提出

冰山模式（the iceberg model），廣受諸多

學者與研究人員所採用。冰山模式（ t h e 

iceberg model）將「個人職能」（individual 

competency）分為外顯性與內隱性，而所有

人兼具兩種職能特徵。外顯性（visible）職

能包含知識（knowledge）和技能（skill），

最容易被觀察與發展，可藉由自我充實或教

育訓練有效發展與改善這類職能。知識是

指在特定工作領域中所擁有的資訊；技能

為執行某一特定任務工作的能力。內隱性

（hidden）職能則包含動機（motive）、特

質（trait）與自我概念（self-concept），屬

於較為深層、隱性，且不易被觀察及改變的

職能。動機是指一個人的意向或內在慾望，

可驅使個人去達成特定的行動或目標；特質

是指一個人與生俱來的特質，對某些情境與

訊息會產生一致性的反應；自我概念是指一

個人的態度、價值觀及對自我的觀感。

此模型涵蓋之個人職能意涵廣受諸多

學者與研究人員所採用。此研究調查許多高

績效工作者的卓越行為事例之後，發掘這些

高績效工作者的共同關鍵特性，再聚合這些

特性建構為一項模式，命名為職能模式。職

能模式可稱為構成組織中每一項職務角色欲

達成高績效所需具備的知識、技能及特質之

集合體的描述，也是一套能力指標系統，說

明組織對於員工所期望的行為，亦是組織實

施職能制度之必備工具（吳偉文、李右婷，

2006；Dalton, 1997; Gatewood & Field, 1998; 

Lucia & Lepsinger, 1999）。職能模式比工

作說明更具效力，可用於下列工作：(一)訓

練課程設計；(二)召募、遴選與評鑑；(三)

指導、諮商與督導；(四)生涯發展與職位繼

承方案；(五)決定工作職業候選人的最佳工

具：能力目錄（清單）視為甄選人才的主要

依據（王梅玲，2001）。

職能模式是依各行各業經營形態特性，

由營利性組織或非營利組織自行量身訂作

（Spencer & Spencer, 1993），故職能模式

沒有對或錯問題，只需評論適用與否，也因

而形成各類職能模式。完整的職能模式包含

一個或多個集群，每個集群包含數項職能，

而每項職能皆有其敘述性定義及行為指標，

或在工作中可以展現這個職能的特定行為

（Spencer & Spencer, 1993）。Darrell與Ellen

（1998）將職能模式分為四種類型：(一)

核心職能模式（core competency model）—

著重於整個組織所需要的職能，通常與組

織願景及價值觀緊密結合，並依據組織文

化及發展策略訂定，適用於組織內所有階

層、所有不同領域的員工；(二)功能職能模

式（functional competency model）—依據組

織功能建立，如業務、製造、行銷、財務

等，只適用於某功能層面的員工，無法通用

於其他不同功能層面的員工；(三)角色職能

模式（role competency model）—針對組織

個別人員所扮演的特殊角色訂定，而非其
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所屬功能。由於是跨功能性的，較適用於

團隊為基礎的組織設計；(四)工作職能模式

（job competency model）—此模式是四種職

能模式中適用範圍最狹小的，只限於某種單

一的工作內容，適用時機在於組織內有非常

多數的員工從事單一工作項目時。Boyatzis

（1982）認為職能模式與環境相依存，故無

法被其他組織所使用，他透過27年研究，

分析800多個不同管理人員及專業人員的

職能模式，發現每個職能模式都會改變。

Ulrich、Brockbank、Yeung與Lake（1995）

亦表示相同看法，每個職能模式均會改變，

且變化程度係隨工作者在不同年齡、階段、

職涯層級及環境等因素而有所轉變，不同組

織與工作職務會產生不同職能需求項目。職

能模式發展方式則可分為嚴謹法與簡易法。

嚴謹法是針對具有卓越績效的工作者進行觀

察及訪談，蒐集並分析資訊，據此建構職能

模式。簡易法則是參考過往研究文獻及範

例，依其為基礎建構職能模式（李右婷、 

吳偉文，2003）。

圖書館與資訊人員職能議題從1980年

代開始受到研究者關注（王梅玲，2001）。

Griff i ths與King（1986）在〈圖書資訊學

教育新方向〉一文中，根據能力本位教

育理論研究圖書館與資訊人員職能，作為

圖書館與資訊服務教育之基礎。文中闡

述職能意義及重要性，並說明圖書館與

資訊人員須具備的知識、技能與態度。爾

後絕大部分圖書館員職能研究均採用此職

能意涵概念（Nonthacumjane, 2011; Rehman, 

Al-Ansari, & Yousef, 2002; Rehman, Majid, & 

Abubaker, 1998）。如前所述，近年由於資

訊環境變遷帶來的發展及創新，對圖書館

館員知識與技能內涵及需求造成顯著影響

（Nonthacumjane, 2011），故國外圖書資訊

學界探討圖書館員職能議題相關研究數量有

如雨後春筍般迅速增長，蓬勃發展狀況足見

館員職能研究之價值與重要性。更進一步分

析發現，在資訊時代下的新一代圖書館專業

人員需要「多技能（multi-skilled）」（Raju, 

2014; Reeves & Hahn, 2010; Wise, Henninger, 

& Kennan, 2011）。Raju（2014）分析過往

十多項圖書館員職能研究結果，歸納重點包

含：(一)具備「混合性」知識技能，包括學

科知識、一般技能和個人能力；(二)學科知

識仍是重要技能；(三)一般技能逐漸被雇主

強調並列為優先應具備的技能；(四)個人能

力被視為是重要的，但其優先序落在學科知

識和一般技能之後；(五)在資訊時代中，強

烈需要具備應用於圖書資訊業的資訊技術技

能人才。Orme（2008）在分析圖書館徵才

廣告的研究中指出，在資訊時代圖書館服務

轉型環境中，館員應具備的職能需「混合

（mixture）」三大類知識和技能：(一)特定

學門知識（discipline-specific knowledge），

即圖書資訊學專業知識； (二 )一般技能

（generic skills），通用於所有學科領域；

(三)個人能力（personal competencies），包

括態度、價值觀和個人特質。舉例來說，

Choi與Rasmussen（2009）針對美國的圖書

館員徵才廣告進行內容分析，發現在數位化
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環境需要的重要學科知識，包含：理解元資

料、數位內容創造與管理之知識和經驗。

Nonthacumjane（2011）亦說明在挪威和泰

國的數位化圖書館環境，需要資訊專家具備

一般技能，例如有效溝通及人際關係的技

巧、批判性思考、問題解決能力及團隊合作

能力。

反觀國內圖書館員職能研究數量與國

外相較仍相當懸殊。國內有部分研究探討

所有圖書館館員應具備之職能（王梅玲、

劉濟慈，2009），或分析美國徵才廣告探

討圖書館人才需求之研究（陳瓊后，2007； 

蕭淑媛，2009）；其餘研究多聚焦於某一

類型圖書館之館員職能，如：學術圖書館

（王梅玲，2001）、專門圖書館（李佩瑜，

2000；楊美華、劉欣蓓，2003）、醫學圖書

館（張惠媚、高熏芳，2003）、企業圖書

館（林鳳儀，2003）；或某類型職務圖書

館員職能研究（王梅玲，2007；高千智，

2004）。兒童圖書館館員職能研究部分之分

析詳見「三、國內外兒童服務館員職能模式

發展概況」。

二、 資訊時代公共圖書館兒童服務之角色及

價值

公共圖書館的重要服務使命之一即為

因應兒童與青少年需求，包括創造及強化兒

童閱讀習慣，以及激發兒童與青少年的想

像力與創造力，公共圖書館在支援兒童與其

家庭發展及終身學習素養上，扮演著社區節

點的重要角色，而公共圖書館服務使命因

應新資訊技術的影響而有所改變（Rankin & 

Brock, 2012）。公共圖書館幾乎都會將兒童

服務列為重點項目，是兒童、家長閱讀及早

期素養養成的重要場所，也是孩子在進入學

校教育前接觸書本、學會閱讀的重要環境。

以兒童閱讀推廣服務為例，公共圖書館為2

歲以上的年幼兒童及其照顧者提供節目，引

導兒童閱讀及利用其它媒體來增廣兒童知識

領域，滿足兒童好奇心，並培養其獨立思考

的能力，同時設計並介紹兒童的圖書館資源

讓照顧者認識，透過提供「充滿印刷品的環

境」及「引導兒童進入文學樂趣的成人」，

來提升兒童的閱讀素養（陳昭珍，2003； 

陳麗君、林麗娟，2012；曾筱嵐，2008；

Lynne, 2006）。公共圖書館兒童室稱得上

是孩子與其家人／朋友一起發展閱讀興趣

（如發現與閱讀繪本）的最佳場所（Liu, Ito, 

Toyokuni, Sato, & Nakashima, 2012）。對於

兒童來說，語言及讀寫能力的發展極為重

要，在兒童生活中，家庭與學校間存留空閒

時間，圖書館可利用這些空隙提供兒童及其

家庭相關資源及服務，支援兒童閱讀和獲取資

訊，以彌補家庭和學校的不足，協助發展兒童

能力（Fasick & Holt, 2008; Walter, 2003）。

國際圖書館學會聯盟（IFLA）在2001

年於《兒童圖書館服務指引》（Guidelines 

for Children’s Libraries Services）一書中，

指出圖書館兒童服務應從下列著手：(一)協

助兒童選取閱讀資源；(二)推廣兒童閱讀；

(三)提供創意思想或說故事活動；(四)提供

各式資料外借；(五)提供資訊及參考諮詢服
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務；(六)邀請兒童參與圖書館的資料選薦與

服務發展；(七)提供教育給兒童父母或其照

顧者；(八)提供圖書館利用教育和資訊素養

的訓練；(九)為照顧者、幼稚園老師、學

校教師和圖書館員提供諮詢及培訓課程；

(十)與社區機構組織合作，並提供相關支

援（International Federation of Library 

A s s o c i a t i o n s a n d I n s t i t u t i o n s [I F L A], 

2001）。宋雪芳（2011）指出，值得令人

思索的是，資訊時代的兒童讀者與過去有何

差異？有何不同的需求？公共圖書館有責任

義務因應時代社會環境變遷及讀者需求變

化，重新省視與關注現在兒童讀者新需求以

調整更新服務。未來的圖書館兒童服務如何

發展？Elkin（2011）推論兒童未來的資訊需

求眾多且充滿變化，閱讀仍然是王道，媒體

及技術必然影響兒童資訊使用行為。因此，

除了紙本之外，媒體、視聽及電腦技術是發

展21世紀圖書館兒童服務不可或缺的要素

（Rankin & Brock, 2012）。

整體來說，世界各國圖書館均極為重

視兒童服務，惟國內公共圖書館對於兒童服

務之重視程度，實有令人憂心之處。曾淑賢

（2014）指出臺灣公共圖書館事業在過去50

年來一直由教育部主管，並依〈社會教育

法〉等相關法規設置圖書館。然而，教育部

並未提出全國圖書館發展計畫及策略，對於

公共圖書館的重視，亦偏重於館舍空間的改

造及館藏充實，在人力、經費等資源有限的

情況下，兒童圖書館服務專業程度自然較

低。因此，為了兒童圖書館的健全發展，期

望政府能重視兒童圖書館事業，思考如何使

兒童圖書館能增置人員，寬列經費，協助國

內學校圖書館和公共圖書館發展專業的兒童

及青少年圖書館服務指南，提升圖書資訊服

務水準，進行相關研究，將之列入發展計畫。

此外，推動國立兒童及青少年圖書館的設立、

將閱讀理解力的培養融入圖書資訊利用教育活

動等，提供兒童優質、專業的圖書資訊服務。

三、 國內外兒童服務館員職能模式發展概況

為有效提供優質服務，兒童服務館員

可透過正式學校教育、工作經驗，以及個

人意願，學習所需之特定技能（Hamada & 

Stavridi, 2014），其素質乃是影響兒童圖書

館經營與服務成效的重要因素（曾淑賢，

2000），兒童服務在圖書館專業中屬於一

種專門領域（specialty），由於服務對象特

性，故兒童服務館員所需知識有別於其他館

員，除了圖書館學與資訊科學的基本訓練，

還需熟諳管理技術、溝通技巧、兒童文學、

兒童心理、兒童教育等相關知識，方能勝任

其任務（Spaulding, 1989）。此外，兒童圖

書館員除了提供圖書資訊專業服務，也要身

兼老師般的指導者及保母般的照顧者之責

任，故其所肩負的責任較其他各類型館員為

重（張鼎鍾，1989），許多研究闡述「支援

兒童早期教育」已被視為兒童服務館員的重

要工作，提供有助於兒童提升素養的資源與

服務，在提升兒童早期素養發展及閱讀技

巧上扮演重要角色（Burger, 2008; Houck & 

Simon, 2008; Lucas, 2013）。
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兒童服務館員必須因應資訊時代所帶

來的挑戰（Rankin & Brock, 2012）。資訊時

代的兒童服務館員僅憑善意為兒童服務是不

夠的，為維持服務水準，不僅要博覽各類兒

童出版品，對於專業書評、讀者反應、出版

消息等，必須隨時注意和瞭解，更須對兒童

閱讀興趣及資訊需求有深入認識，憑藉自身

專業知識、工作經驗及對兒童文學的瞭解，

向讀者推薦各類型優良書籍、視聽多媒體資

源，同時要加強數位資源、網路資源之管理

知識與應用能力，經常更新與加強對各類資

訊科技的瞭解與應用，以提供兒童更多的引

導和協助，指導兒童網路查詢及資料適用性與

正確性判斷之能力（宋雪芳，2011；張鳴燕，

2009；曾淑賢，2000；鄭雪玫，1993；Walter, 

1992）。公共圖書館兒童服務的理念是確立

在提供兒童獲取全部圖書館資料與服務機會

的基礎上，兒童服務館員的資格也應隨著社

會、圖書館服務的變遷和個人專業素養的改

變而改變（鄭雪玫，1993）。在資訊時代的

資訊環境之下，公共圖書館推出很多兒童電

子資源服務項目及內容，因此大多數圖書館

員需要的資訊技術技能亦是兒童服務館員所

需（Hamada & Stavridi, 2014）。

進一步來說，國外圖書館兒童服務知

能規範包括美國圖書館學會兒童圖書館服

務委員會（Association for Library Service to 

Children，以下簡稱ALSC）之兒童服務館

員職能、美國北卡羅萊納州公共圖書館協

會（North Carolina Public Library Directors 

Association，以下簡稱NCPLDA）之兒童服

務能力、美國俄亥俄州公共圖書館資訊網

（Ohio Public Library Information Network，

以下簡稱OPLIN）訂定之兒童服務核心能

力，以及國際圖書館聯盟（IFLA）提出之

《兒童圖書館服務指引》（Guidelines for 

Children’s Libraries Services）相關圖書及

文獻，均可供瞭解兒童服務知能規範與準

則。美國圖書館學會兒童圖書館服務委員會

（ALSC）有鑑於兒童服務之重要性，且兒

童服務館員資格要求應隨社會、圖書館服

務變遷及個人專業素養改變而調整，故綜

合各項兒童服務的相關標準、準則和人事

政策，在1989年研擬出版「公共圖書館兒

童服務館員職能（competencies for librarians 

serving children in public libraries）」，並於

1999年及2009年進行修訂，最新版本所提

出的兒童服務館員職能共分為九大項，分

述如下：(一)讀者群知識；(二)行政及管理

技能；(三)溝通技巧；(四)館藏知識；(五)使

用者及參考服務；(六)舉辦活動技能；(七)

建立公共關係網絡技能；(八)專業素養與發

展；(九)技術（Association for Library Service 

to Children [ALSC], 2009）。國際圖書館學

會聯盟（IFLA）在2001年所出版的《兒童

圖書館服務指引》（Guidelines for Children’s 

Libraries Services）一書中指出，兒童服務

館員所需職能包括：(一)熱情；(二)良好的

溝通、協調、團隊工作與解決問題的能力；

(三)交往與合作能力；(四)積極主動、靈活

並樂於接受建議的能力；(五)具有分析讀者

需求，對服務或活動項目進行設計、實施和
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評鑑的能力；(六)學習新技能和專業發展的

強烈欲望。亦提到兒童服務館員需要掌握

的知識則有：(一)兒童心理與發展；(二)閱

讀發展和推廣的理論；(三)藝術和文化敏感

性；(四)對兒童圖書和相關媒體知識的瞭解

（IFLA, 2001）。2003年，國際圖書館學會

聯盟（IFLA）進一步在〈兒童圖書館服務

指引背景文本〉（The background text to the 

guidelines for children’s libraries services）一

文中，補充兒童服務館員需掌握職能，包括

(一)個人技能：擁有與兒童和書籍一起合作

的熱情；良好的溝通能力、人際關係、團隊

合作與解決問題的技能；有人際網絡、聯

繫、聯絡與合作的能力；有創意、具彈性且

願意接納改變的能力；熱切想要學習新技能

以及在專業上有所發展。(二)專業意識／知

識：閱讀發展以及推廣閱讀風氣的理論；資

訊技術與媒體素養；為不同的目標群發展服

務與活動，覺察社區需求與發展；兒童心理

與發展；對多元文化之社區進行推廣與行銷

服務；成為相關專業組織的成員等。(三)管

理技能：在支援圖書館目標的情況下，對資

源與讀者負責；有效的時間管理；成功舉辦

活動；能面對各式各樣的讀者展現表達能

力；分析使用者需要，以及計畫，管理與評

鑑活動等（IFLA, 2003）。

美國俄亥俄州公共圖書館資訊網

（OPLIN）在2014年說明兒童服務核心知

能，涵蓋項目包括：(一)適應能力；(二)基

本電腦使用／電腦設備知識；(三)館藏管

理；(四)溝通；(五)社區意識；(六)顧客服

務；(七)危機處理；(八)排除故障設備；(九)

倫理；(十)知識自由；(十一)法律；(十二)

圖書館宣傳；(十三)圖書館網站和目錄基礎

知識；(十四)組織意識；(十五)組織能力；

(十六 )察覺讀者需求； (十七 )教育讀者；

(十八)解決問題；(十九)舉辦活動；(二十)

讀者諮詢； (二十一 )參考服務； (二十二 )

團隊合作（Ohio Public Library Information 

Network [OPLIN], 2014）。美國北卡羅萊納

州公共圖書館協會（NCPLDA）則於2010年

在Competencies for public library staff serving 

children and pre-adolescents一文中，提出兒

童服務所需七項知能，包括：(一)讀者群相

關知識；(二)建立公共關係技能；(三)館藏管

理與維護；(四)讀者面談與鼓勵終身學習；

(五)舉辦活動技能；(六)參考諮詢；(七)個

人及專業發展（North Carolina Public Library 

Directors Association [NCPLDA], 2010）。

綜上所述，可發現國外各機構提出兒

童服務館員職能內容均是同中有異、異中有

同。各機構不約而同提及之重要職能項目涵

蓋：讀者群知識、資料及館藏發展、舉辦活

動、建立公共關係、專業素養與發展、使用

者與參考服務；其次，行政及管理、溝通、

資訊技術亦是大部分機構提到的職能要項；

再者，亦有個別機構強調適應能力、團隊

合作等一般能力之重要性，顯見國外兒童

服務館員所需具備職能內容之多元化及豐

富性。不過，雖然國外兒童圖書館員職能研

究已相當成熟，但面對資訊科技帶來的影

響，Hamada與Stavridi（2014）指出國外之
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兒童圖書館員職能研究仍有進一步研究之空

間。反觀國內，國內兒童服務館員職能研究

可謂寥寥可數，除曾淑賢（2004）及張鳴燕

（2009）的研究之外，時隔近十年，少有其

他研究產生。曾淑賢（2014）在《公共圖書

館》一書中，由多重角度深入剖析並一一歷

數國內公共圖書館兒童服務目前遭逢之管理

實務及學術研究之窘境。除了行政體制所造

成的各種限制外，國內圖書資訊學界對兒童

圖書館的重視程度也相當不足，兒童圖書館

專門論述相當有限，對於兒童圖書館專業研

究發展及實務推動極為不利。總結來說，值

得國內研究者深入探索。

參、 研究方法
本研究藉由文獻探討瞭解目前國內外兒

童服務館員職能研究概況，歸納統整結果分

述於本文文獻探討章節；首先利用中英文關

鍵字群（職能、兒童服務、兒童館員、公共

圖書館；Competency、Children’s Librarian、

Public Library）檢索此議題相關學術文獻，

藉以瞭解相關研究情形；檢索年代由2000

年迄今，檢索之中文資料庫為「臺灣期刊

論文索引系統」，西文資料庫為「Library 

& Information Science Abstracts (LISA)」、

「Library Literature & Information Science 

A&I」、「Library, Information Science and 

Technology Abstracts with Full Text (LISTA 

F T)」。初步檢索欄位以「論文名稱」與

「關鍵字」為主，因中英文資料庫檢索所

獲筆數均僅有寥寥數筆、屈指可數且年代

久遠，故進一步擴大檢索範圍，不限於兒

童服務館員及公共圖書館類型，中英文關

鍵字群修訂為「職能、館員、圖書館；

Competency、Librarian、Library」，檢

索欄位亦擴增「摘要」欄位，以上述關鍵

字在「論文名稱」、「關鍵字」與「摘

要」進行查詢，最後刪除檢索結果中的重

複文獻。

下一階段透過內容分析法其中的歸納

法，逐篇分析國內外圖書館館員職能模式構面

內涵，再歸納分析結果整理出資訊時代公共圖

書館兒童服務館員職能概念性架構（詳見表

一）。除了分析初步檢索所得之兒童服務館員

職能文獻之外，並判斷擴大檢索範圍後所獲得

之各類型圖書館館員職能文獻是否適合納入分

析。判斷標準係考慮該文獻探討職能層面及內

涵是否能概化至公共圖書館兒童服務館員服務

情境，及與公共圖書館兒童服務館員職務性質

之契合程度，亦因本文擬填補過往研究，深入

探討可適用於各類型圖書館館員之一般能力、

態度及人格特質等內隱特質層面，故立意判斷

若該文獻職能內涵與公共圖書館兒童服務館員

服務情境概化程度及職務性質契合程度高，或

係探討館員一般能力、態度及人格特質等職能

層面，即納入分析以彌補初步檢索文獻稀少之

憾。例如Gerolimos與Konsta（2008）廣泛探討

現今資訊環境下圖書館館員技能及任用資格，

判斷亦適用於較小範圍之公共圖書館兒童服務

館員服務情境，故納入分析；或公共圖書館

兒童服務館員職務涵蓋參考及教學工作，則

判斷探討參考館員與教學館員之職能文獻亦
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可納入分析（例如Saunders, 2012; Selematsela 

& Du Toit, 2007）；或目前資訊技術均廣泛

運用於各類型圖書館，而ALSC（2009）列

出之兒童服務館員資訊技術職能內涵距今已

將近十年，故近年來探討館員應具備之資

訊技術職能文獻亦加入分析（例如Ullah & 

Anwar, 2013），藉以統整資訊時代公共圖書

館兒童服務館員職能之概念性架構。

肆、 研究結果與分析
藉由文獻探討結果發現，之前國內外

探究公共圖書館兒童服務館員職能模式內涵

及測量指標之研究者對兒童服務館員職能模

式指標較為偏重外顯專業知識與技能的測量

（例如讀者群知識、館藏知識、使用者及參

考服務等），屬於內隱特質的層面（例如一

般能力、態度、人格特質等）較缺乏深入探

表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構

層面及細項 引用出處

讀者群知識

1. 瞭解嬰兒、兒童與青少年的學習與發展理論，及其在圖書館
服務的應用

張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）
ALSC（2009）
IFLA（2001）
IFLA（2003）
NCPLDA（2010）
OPLIN（2014）

2. 認知到社會發展對兒童需求的影響

3. 定期且系統化地評估社區的多元需求、偏好及資源

4. 依照適用法規，確認有特殊需求的讀者，並為其設計及提
供特別服務

5. 理解及尊重多元族群的文化及價值觀

6. 瞭解並反映家長、兒童照顧者及其他使用兒童部門資源的
成人之需求

7. 創造讓讀者愉快且便利獲取及使用圖書館資源的環境

8. 與社區其他服務兒童的機構、組織及團體，保持聯繫

行政及管理

1. 從支持兒童服務的立場，全面參與圖書館各種規劃服務過程 張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）
ALSC（2009）
IFLA（2003）
Kwanya, Stilwell, & 

Underwood（2012）
OPLIN（2014）

2. 訂定長期和短期的目標、策略性規劃及其優先順序

3. 分析兒童圖書館服務成本，來規劃、執行及評估預算

4. 對兒童服務館員進行面試、訓練及評估

5. 撰寫工作說明書，並鼓勵兒童服務館員接受繼續教育

6. 具備批判性思考、解決問題、制定決策及進行調解的技巧及能力

7. 適當分配工作及督導兒童服務館員

8. 透過各種研究方法，提供及評量服務及需求評估

9. 確認外界財務資源，並進行募款

10. 遵守圖書館政策和程序

11. 招募、訓練、指導和激勵兒童服務志工
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層面及細項 引用出處

12. 撰寫專案計畫書

13. 具有組織意識及組織能力

溝通

1. 定義公共圖書館兒童服務的角色及範圍，並傳達給圖書館
管理者、其他圖書館工作人員和社區民眾

張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）
ALSC（2009）
IFLA（2001）
IFLA（2003）
Kwanya et al.（2012）
OPLIN（2014）

2. 與兒童及其家人、其他讀者與館員單獨談話時，需傾聽、
積極互動，並注意確實理解溝通內容

3. 精於撰寫及調整溝通內容及形式，以考慮不同功能及聽眾

4. 對大／小團體之兒童／成人進行有效溝通

5. 有建設性地引導正式和非正式參考諮詢晤談

6. 成功傳達圖書館政策和作業程序給所有年齡層的讀者

7. 優秀的口頭跟書面溝通能力

8. 有效表達想法與觀點的能力

9. 會使用技能和工具與使用者交流互動

10. 有效傳授知識的能力

11. 具備解決衝突的智慧

資料及館藏發展

1. 具備兒童文學、期刊、視聽資料、網站與其他電子媒體等
兒童館藏的相關知識及賞析能力

張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）
ALSC（2009）
IFLA（2001）
NCPLDA（2010）
OPLIN（2014）

2. 提供廣泛多樣化的電子資源、視聽資料、印刷資料及其他
資源，以提供最佳服務滿足兒童及其照顧者的需求

3. 廣泛地參考評論資料和出版目錄、參加專業會議，並以閱
讀、觀察和聆聽等方式，充分掌握新出版資料和回溯性資料

4. 及時更新滿足兒童及其照顧者需求的電子及紙本參考資料來源

5. 發展與圖書館母機構使命及政策一致的全面性館藏發展政策

6. 依據館藏發展政策選擇及淘汰館藏

7. 維持館藏多元化，覺察兒童需求，觀察兒童喜歡與不喜歡
的館藏

8. 理解並應用標準對所有類型和格式的兒童館藏內容及藝術價
值進行評估

9. 具有分類編目、索引及目錄的知識及實務能力

舉辦活動

1. 依據所有年齡層兒童發展需求和興趣及圖書館目標，設
計、推廣、執行及評估活動

張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）

表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（續）
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層面及細項 引用出處

2. 確認和善用熟悉資源的人才來提出兒童活動和資訊 ALSC（2009）
IFLA（2001）
IFLA（2003）
NCPLDA（2010）
OPLIN（2014）

3. 提供因應社區需求及圖書館目標的推廣活動

4. 提供專門為家長、照護兒童的個人及機構，及社區中其他
為兒童工作的專業人員設計的活動及服務

5. 推廣圖書館活動和服務給尚未使用過的兒童和家庭

建立公共關係

1. 運用公共關係技巧及媒體，促進大眾對兒童圖書館及兒童
資訊需求的關注和支持

曾淑賢（2004）
ALSC（2009）
Kwanya et al.（2012）
NCPLDA（2010）
OPLIN（2014）

2. 在發展及評估圖書館服務時，考量兒童的需求、意見及需
要

3. 確保兒童能夠完全使用圖書館館藏、資源及服務

4. 與其他為兒童服務的機構合作，包括其他圖書館、學校及其
他社區機構

5. 為了兒童最大利益，透過圖書館管理和行政程序，提供兒
童最高品質的圖書館服務

6. 在圖書館創造相互尊重和信任的氛圍

7. 充滿自信及說服力的協商能力

8. 參與社區活動

9. 有效率地與供應商及代理商共事

10. 尊重不同的意見

11. 重視所有的使用者

12. 瞭解圖書館組織結構變化動態

13. 行銷和推動圖書館服務和產品

專業素養與發展潛能

1. 了解兒童圖書館事業留給後人的精神財富、在整體圖書館
事業的地位及過去對圖書館專業的貢獻

曾淑賢（2004）
ALSC（2009）
IFLA（2001）
IFLA（2003）
NCPLDA（2010）

2. 持續學習與瞭解圖書館事業、兒童發展、教育及相關領域
的趨勢、新興技術、探討課題及研究

3. 進行自我評估

4. 了解及遵行圖書館學會倫理規範

5. 與讀者溝通的內容應予以保密

6. 指導圖書館學校學生、助理和新進館員

7. 參與專業組織以強化技能，並與專業人員保持互動，推廣
專業學會學術成果，對圖書資訊學領域有所貢獻

8. 在職涯過程中始終追求專業發展和繼續教育的機會

表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（續）
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表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（續）

層面及細項 引用出處

使用者與參考服務

1. 指導兒童使用圖書館工具和資源時，使他們能夠自己選擇
館藏和服務

張鳴燕（2010）
ALSC（2009）
Cooper（2004, 2008, 2013）
NCPLDA（2010）
OPLIN（2014）

2. 進行參考／讀者諮詢晤談時，協助兒童及其父母／照顧者
能依其興趣和能力確認和選擇館藏和服務

3. 尊重各年齡層讀者瀏覽館藏的權利，並針對他們的問題提
供沒有偏見的答案

4. 協助並指導兒童蒐集資訊和研究的技巧

5. 理解並應用搜尋策略，盡可能提供兒童最廣泛的資料來源

6. 編譯及維護關於社區資源的資訊

7. 進行編目、分類和索引等圖書館技術服務工作，確保兒童
能容易取得館藏

8. 透過書目、讀書會、閱讀器、電子文件等工具，鼓勵讀者
使用館藏和服務

教學

1. 發展、執行與評估資訊素養活動 Osika & Sharp（2002）
Selematsela & Du Toit
（2007）

2. 將數位內容整合到資訊素養活動教材中

3. 設計數位教材

4. 設計紙本教材

5. 瞭解教學方法基本知識與技巧

6. 瞭解資訊素養相關知識

7. 瞭解課程規劃與設計的知識

8. 瞭解兒童學科課程基本知識

9. 解釋能力

10. 激發學習者信心

資訊技術

1. 具備最新的電腦及技術技能，以進行有效溝通與簡報 ALSC（2009）
Campbell, Haines, Koester,  

& Stoltz（2015）
Gerolimos & Konsta（2008）
Haines & Campbell（2016）
IFLA（2003）
Kwanya et al.（2012）
Mahmood（2002）
OPLIN（2014）
Saunders（2012）
Ullah & Anwar（2013）

2. 需要熟悉新興技術的趨勢與工具

3. 應用技術技能為兒童及其家庭提供參考服務和活動

4. 支援兒童獲取網際網路和電子資源

5. 會使用基本資訊通訊技術的硬體（如電腦、列印機、掃描
器、數位相機、外部硬碟和影印機以及其他設備）

6. 會使用H T M L和網頁內容編輯器（如F r o n t P a g e和
Dreamweaver等）
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層面及細項 引用出處

7. 能夠在社群媒體工具發布及更新內容（如Facebook）

8. 使用專業排版軟體（D T P）設計出版海報和刊物（如
InDesign、Adobe PageMaker等）

9. 使用相片影像軟體編輯照片或圖片整合到出版品中（如
Adobe Photoshop、Adobe ImageReady等）

10. 使用聲音和視訊軟體編輯

11. 圖書館運用網路的知識（電子郵件、討論團體、搜尋引
擎、網路資源、資訊傳遞方式）

12. 使用文書處理軟體（如Word、Excel、Power point）的能力

13. 具備圖書館自動化系統之知識

14. 管理自動化系統的能力（如：輸入、文件維護、備份、安全等）

15. 理解建立數位資源的數位化技術及管理程序

16. 使用條碼及RFID技術的能力

17. 網頁及網站設計與維護技巧

18. 瞭解資訊技術對圖書館的影響

19. 資料庫檢索技巧及策略

20. 硬體故障診斷

21. 軟體故障診斷

22. 使用遠距教學軟體

公共圖書館知識

1. 具有公共圖書館使命及角色之知識 Chaudhry & Yeen（2001）

2. 具有公共圖書館各部門及其功能之知識

3. 具有公共圖書館政策、程序及應用之知識

4. 具有回答參考諮詢問題的各種來源之知識

5. 具有圖書館服務之知識

6. 具有該館服務社區資訊需求之知識

7. 具有使用者行為模式之知識

8. 具備公共圖書館實務工作經驗

自我管理能力

1. 壓力管理 Gerolimos & Konsta（2008）
IFLA（2001）
IFLA（2003）

2. 注重細節
3. 安排工作優先序

表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（續）
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表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（續）

層面及細項 引用出處

4. 時間管理 Kwanya et al.（2012）
OPLIN（2014）
Osika & Sharp（2002）
Saunders（2012）
Selematsela & Du Toit（2007）

5. 情緒管理

6. 持續快速學習

7. 獨立作業

8. 靈活有彈性且願意接納改變

9. 適應力

10. 解決問題及危機處理

分析思考與創新能力

1. 分析性思維 Chaudhry & Yeen（2001）
Kwanya et al.（2012）
Osika & Sharp（2002）
Selematsela & Du Toit（2007）

2. 邏輯推理

3. 判斷力

4. 數據分析能力

5. 創新性

人際關係能力

1. 與同事建立關係 張鳴燕（2010）
IFLA（2001）
IFLA（2003）
OPLIN（2014）
Saunders（2012）
Selematsela & Du Toit（2007）

2. 與其他圖書館專業同行建立關係

3. 團隊合作

4. 有人際網絡、聯繫、聯絡與合作能力

人格特質

1. 幽默感 張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）
IFLA（2001）
IFLA（2003）
Kwanya et al.（2012）
Osika & Sharp（2002）
Saunders（2012）

2. 耐心

3. 自信

4. 熱情

5. 有韌性

6. 平易近人

7. 好奇心

8. 開放的心胸

9. 敏感度

10. 願意承擔可能的風險

11. 親切和藹有親和力

12. 喜愛與尊重兒童
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討之研究。基於前述職能意涵複雜性，本文

運用內容分析法，參酌彙整現有之國內外圖

書館及相關學會組織已發展之兒童服務知能

規範與準則，以及資訊時代圖書館館員、公

共圖書館館員之職能指標研究，初步建構具

理論基礎之資訊時代公共圖書館兒童服務館

員職能概念性架構，請詳見表一。

本文統整分析國內外相關文獻，初步

建構資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能

概念性架構。在專業知識與技能方面，本

文與過往ALSC（2009）、IFLA（2001）、

IFLA（2003）、NCPLDA（2010）及OPLIN

（2014）發展之兒童服務知能規範準則層面

及細項大致相符，包括讀者群知識、行政及

管理、溝通、資料及館藏發展、舉辦活動、

建立公共關係、專業素養與發展潛能、使用

者與參考服務等，內容大同小異，亦由此看

出以上層面均為兒童服務館員必備的專業知

識與技能。不過，由於近年圖書館受到資訊

環境影響日深，資訊技術層面參酌許多探討

資訊時代館員職能之文獻內容，擴充新增許

多細項，內涵擴展更為豐富。尤其兒童活動

講求活潑生動以吸引兒童參加及學習，故使

用排版軟體設計海報，或在活動教案中運用

影像軟體編輯照片或圖片或使用聲音和視訊

軟體進行編輯，亦應是兒童服務館員應具備

的資訊技術職能其中之長項。此外，教學

及公共圖書館知識為本研究分析而得之新層

面，雖然提及這些層面的文獻僅有數篇，但

均已詳細闡述館員具備教學及公共圖書館知

識之重要性。因兒童讀者之特殊性，兒童服

務館員需瞭解兒童學校教育課程內容以支援

學校教學，並藉由進行推廣活動及利用教育

之時，鼓勵兒童自主學習並激發學習動機及

信心，係與其他類型館員較為不同之處。此

外，由於兒童讀者到館均多半由家長或照顧

者陪伴而來，兒童服務館員亦應具備公共圖

書館知識，例如服務社區資訊需求之知識，

可依據家庭需求提供一些親子共讀資訊，來

引導更多顧客使用服務。

在一般知識與技能部分，本文歸納出三

項層面：(一)自我管理能力；(二)分析思考

表一　資訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性架構（續）

層面及細項 引用出處

13. 愛心

敬業態度

1. 服務導向 張鳴燕（2010）
曾淑賢（2004）
Chaudhry & Yeen（2001）
Gerolimos & Konsta（2008）
IFLA（2001）
OPLIN（2014）

2. 敬業精神

3. 道德操守

4. 主動積極

5. 倫理
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與創新能力；(三)人際關係能力；此外，亦

提出敬業態度及人格特質層面。整體來說，

ALSC（2009）及NCPLDA（2010）發展之

兒童服務知能規範準則在一般知識與技能

此類層面著墨極少，僅有IFLA（2001）、

IFLA（2003）及OPLIN（2014）方有稍列

數項。由於許多學者指出，資訊時代圖書

館專業人員需要多技能（multi-skilled）及

混合性（mixture）知識和技能概念（例如

Raju, 2014），尤其目前公共圖書館多處於

人力不足的窘境，相較於專業知識技能，

公共圖書館兒童服務館員更應培養與強化

一般知識技能、態度及個人特質，包括自

我管理能力及態度主動積極，以因應工作

上的挑戰。

伍、 結論與建議
一、 研究結論

本研究歸納資訊時代公共圖書館兒童

服務館員職能概念性架構可概分為專業知識

與技能、一般知識技能、態度及人格特質四

大類，各類層面及其細項可詳見「表一 資

訊時代公共圖書館兒童服務館員職能概念性

架構」。整體來說，本文以職能基礎管理觀

點，探討資訊時代公共圖書館及其兒童服務

之角色、功能與價值，據此剖析資訊時代公

共圖書館兒童服務館員所應具備之職能層面

及細項，作為國內公共圖書館人力資源規

劃、招募、教育訓練與績效評估之參考，確

認未來館員職能繼續教育訓練需求及重點，

進而獲得提高公共圖書館兒童服務品質之效

益，亦有助於提供圖書館管理者更全面的人

力資源管理策略。

此外，本研究亦提出能力本位教育觀

點，配合資訊時代公共圖書館角色與功能，

分析資訊時代公共圖書館兒童服務館員所應

具備之職能，並辨識出職能缺口，點明一般

知識技能、態度及人格特質之重要性，提供

國內圖書資訊學相關系所大學部及研究所課

程規劃設計與培育人才之參考，進而獲得提

升圖書資訊學系所教學品質之效益。

二、 研究建議

(一) 公共圖書館兒童服務館員應持續接受在

職訓練及繼續教育

國外兒童服務館員大多是因熱愛兒童文

學及兒童教育，進而在兒童圖書館內替兒童

服務。反觀國內，由於國內兒童服務館員大

多是經過國家考試遴選或聘僱任用的，有的

只是具備公務員資格，或具備圖書館高普考

資格或只是圖書館相關科系畢業的人，進入

圖書館後才被分配到兒童室工作，大部分任

職館員只擁有圖書館相關學科背景，並不具

備兒童心理、兒童教育及兒童文學方面的知

識，具備兒童教育相關學科背景的人可謂

少之又少（陳光榮等人，2004；謝金菊，

1997），甚至有些館員也不一定有圖書館

學科背景，在工作期間可能亦未受過相關

的在職訓練，且除了專業背景不足之外，亦

多非正式編制人員。尤其網路資訊科技不斷

地進步，面臨這些改變，館員職前訓練往往

不足以彌補專業理論與實務作業上的落差
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（林素甘、柯皓仁，2007），故提供圖書館

員資訊技術方面的繼續教育更顯得格外需要

（Hamada & Stavridi, 2014）。

本研究結果可作為公共圖書館設計和

實施兒童服務館員培訓教育計劃之參考，

建議國內公共圖書館兒童服務館員應接受

在職訓練及繼續教育機會，參加業務相關

之研習會、工作討論會、專題演講、參觀

及觀摩其他兒童圖書館等方式，以了解兒

童文學研究最新脈動與走向，亦可積極參

與各種專業組織，從中吸收兒童文學相關

新知，並瞭解現今資訊技術之重要性，並

且有意願去適應及探索新技術帶來的可能

性。不過，由於目前國內公共圖書館大多

均面臨人力不足的窘境，也意味著館員更

需提升本身的一般知識和技能來面對工作

上的挑戰，方能獨當一面並能同時擔負多

重任務，作好時間管理，面對兒童讀者及

其家長與照顧者，在應對進退之際格外需

要具備良好的人際溝通技巧、情緒管理與

壓力管理能力。建議每年館方在規劃安排

教育訓練課程時，在經費預算許可之下，

可進行課程需求分析，調查並瞭解館員學

習需求方向、個別能力需精進之項目，及

服務過程中所遭遇之困難等，並配合近年

兒童服務發展趨勢，設計多元課程，以提

供館員精進持續參與教育訓練之機會。例

如館方可注意圖書館員的情緒勞務狀況，

協助館員感受及獲得組織及主管提供之支

持性資源，改善工作環境和氛圍；館方亦

可提供加強館員壓力管理之相關訓練課

程，例如導入正念（m i n d f u l n e s s）減壓

課程、人際溝通技巧及人際關係經營技

巧等課程，讓館員學習有效調適與紓解

壓力與負面情緒，進而提高工作滿意及

圖書館服務品質（彭于萍，2015；P e n g, 

2015）。

(二) 從學校教育培養適才適任之公共圖書館

兒童服務館員

以正式學校教育來說，國內圖書資訊

學相關科系招收到的學生大半是因學測分數

落點而就讀，而公家機構需任用具有高普

考資格的館員，故圖書資訊學系學生在學時

多不能預知自己將來的工作環境（邱子恒，

2012）。建議國內圖書資訊學相關系所在技

術方面的專業發展，須能教育館員精通能跟

上當前資訊變化趨勢的資訊技術（Hamada 

& Stavridi, 2014），並開設兒童服務相關課

程教授專業知識技能，將擴大設計提升學生

具備兒童服務館員所需之一般知識技能、態

度及人格特質之教學策略，融入於教學實務

中，以利學生培養並提高相關職能，未來更

加順利進入職場服務。除此之外，亦可利用

系上實習課程、服務學習課程或社團活動，

與外部機構（例如公共圖書館或國民小學）

合作，讓學生有機會接觸實際服務場域，做

中學、學中做，藉由規劃、設計與執行兒

童閱讀活動，活用專業知能，瞭解兒童讀者

群需求與行為特質；藉由爭取、編列活動預

算及核銷活動費用，培養行政與管理能力；

在規劃、設計活動教案的過程中，增強掌握

與運用兒童館藏、教學設計與資訊技術的能
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力；與外部機構（例如公共圖書館或國民小

學）合作服務的過程中，學習建立公共關係

之技巧，亦更熟悉公共圖書館服務運作模

式；在活動前中後各階段種種環節當中，均

可培養學生具備較佳之一般知識技能（如：

溝通、自我管理、分析思考與創新能力、人

際關係等），並強化其敬業態度（如：團

隊合作、建立人際網絡並與人聯繫的能力

等），總之期盼課程理論和實務緊密結合，

培養學生成為適應圖書館服務發展趨勢的兒

童服務專業館員。

(三) 兒童圖書館專業研究發展值得國內外學

者關注與投入

如前所述，公共圖書館推出很多兒童

電子資源服務項目及內容，各國均相當重

視兒童閱讀議題，相關研究蓬勃發展（例

如Yu, 2012），但近年國外學者Hamada與 

Stavridi（2014）、Walter（2014）不約而同

地指出在圖書資訊學研究領域中，兒童服

務館員職能之相關研究數量為相對少數，

Walter（2014）進一步指出美國某些重要的

研究型大學已有將兒童圖書館相關課程有減

少或刪除之趨勢，而這些大學培養出來的博

士極少有人進行兒童服務館員職能議題之相

關研究，已形成令人憂心的惡性循環。另一

方面如前所述，國內目前對於兒童服務館員

能力尚無明確的規範與詳細指標，僅能參考

國外相關規範，國內兒童服務館員職能研究

可謂寥寥可數，除曾淑賢（2004）及張鳴燕

（2009）的研究之外，近年少見相關研究出

現。曾淑賢（2014）深入剖析並歷數國內公

共圖書館兒童服務之管理實務及學術研究之

窘境，並指出國內圖書資訊學界對兒童圖書

館的重視程度也相當不足，兒童圖書館專門

論述相當有限，對於兒童圖書館專業研究發

展及實務推動極為不利。而本研究藉由回顧

統整國內外相關中英文研究文獻得知，無論

國內外兒童服務館員職能研究均以探究專業

知識技能為主，對於亦極具重要性之一般知

識技能、態度及人格特質之層面意涵，仍有

極大的探索空間，再衡諸資訊科技對於圖書

館管理者及館員所帶來的衝擊與變化，此一

議題實值得國內外學者關注與投入。

三、 研究限制與後續研究建議

此文僅就相關中英文研究文獻予以回顧

統整，後續擬透過問卷調查或深度訪談等實

證方式，蒐集國內公共圖書館兒童服務館員

意見及建議，期待能發展出更具信度及效

度，更切合國內公共圖書館兒童服務館員

實務要求之職能集群及其指標項目。以上

管見盼能拋磚引玉，引發學界對此研究議

題之重視，並提供有興趣進行後續研究者

之參考。
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