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在傳輯的國串館時代 ， I費者住任會主黨甜甜圖書館員為其鳴找所需貴訊或

桔子讀齒的轉介服務，此時館且是扮圖使用者與館聶貴源的積樑。 時間年

代線上實訊服體開抽萌芽， 1970 年代持續成丑，追至 1980 年代成為圍串館

瞥過應用的實訊服務工具 ， 此時光臨賀科陸亦成為圖書館的新筒。單展至

1990 年代，進入網臨的時代，使用者甜自個臨取得圓圈館的實訊且其他網

路上的相關賢訊，突破7團團區館有酷的種權。間開斯特 (Lo n凹ster) 計所署

{電子時代的圖串館圈圈圈館且}一串摘IU' 在采，使整合的質訊傳輸網臨時代

賽，團會館且將是最重要的人力覽廳(拉一) ，並指出將來回E串館員將掛值的

角色是(，主二)

﹒ 實訊顧問 l information consultanü 的角色，提位最軒的實暉 ，解決

人們的實訊需攻，

﹒ 教育與訓輔人們使用電子賢訊賀龍，

. 為特定使用者賽季來實訊賢顱，

﹒ 共備買訊骨折興許佑的能力?

. 幫助組睡個人電子實料檔察，

面臨圖器時扭扭不再阻針布形聲籬與實訊覽館，而且以使用者導向的服

務扭轉之下 ， 搪j，賢訊服務的參考館且不蒂固於「 體商用j的傳統na務井武

而F.Ii針對使用者個別差異來設計服務的方式 ， 且不僅協助使用者「找到」貴

料 ， 更要確保查費，賀科以且諮詢過程的晶質(垃三)。因此E參考酷且要更聾括

地扭曲起實訊儉章指導且 (infonnat ion intennediaries ) 的角色，成為JI!匣宜

的實訊檢索者 ísearcbe r) 、質訊專家 ünformation s l咒:cialist}、儉紫骨折師

\search analyst ) 、資訊顧問、資訊扭拱者 (in{omlation providerl '且賢訊

過i盧者 information filter 等角色功能鈴一身的全芳位人才。

圖書靶界多年來已開審考對訊服務的評單列為年度評單單體體評量的一

部卦 相關許置賀科與統計數據的收集主要有服務人欲、問題回單率、圖書

館和'Jm指導次世、屯話請詢數且以且館際][t:r楠且三位等(拉回) 。 而以往對參

考秤，且評盟的研究大今著重於回祖使用品問題的正確傘，少有針對工作在現

performance)評鑑進行研究，殊不知串考館且工作表現的巨蝕 ， 對於使用

者服務立品質彬審甚大 。 而目前國內對於揖任質訊線5位指導且之行為與工作

主現的調查研究頗為不足，體有謝唱盤立「讀才ifl參考館且腔體3屆吉認知1之
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研究」可做為館貝面對讀者進行溝通時肢體語言表現的參考(拉Á) ， 國外的

研究則有針對串考館員進行參考唔按 ( interview )應住聾事團與行為表現的

相關研究(垃六) ，其結果亦可做為借輯 。

本研究期望通過研究實訊儉索指導員應具備之相關專黨能力與條件 ， 單

展一具有可借E與共融蓋醋的評矗量壺，希望圖書館且能應用此許誼工具進

行自我評聾 ， 如所世道，圖書館昇亦能調薑現有之人才培育計劃 ， 造就符合

未來聞自在的適用人才。

二 、研究目的

本研究曾撞請圖曹lI1i昇相關人士組成疊憊的elphi) 小姐，成員為大學圍

.館昇目前草曾經世事實訊扭扭的主管人且且館且。插曲置些專業人士對此

韓福的.~且監舍 ， 歸納出賣訊檢索指導員應共做主專樂能力及條件要項。

自訊儉索擋車員睡不只出現扭圈圈館興，個新興之資訊仲介DD輔樂車實

料庫代理商亦會有此類人才，但因圖宙館昇長久以來 'U持續提棋使用者最

悍的實訊服輔..單車 ， 此方面的經輯典人才應是最鹽宜。因立 ， 本研究所組

成立小組，將以團醬醋昇人士為主，雖與實訊仲介樂界的標雄草有些研蓋異

， 但本研究立結果不懂可棋圖會館昇對其館員許置之用，亦一揖可供實訊仲

介服務樂旦實料庫代理商串111it!&評籠其員工立串考。

2位研究僅誼目前圍內實訊檢絮指l!I員的評單項目 .otJ擇對 ， 但對未來可

能的單展將鐘量掌喔 ， 並可隨時依未來晶體情揖 ' 個各團團館特殊需索 ， 社

會鹽置需棠，軒興實訊處理控術需漿等加以修正。

三 、研究方法

本研究係揖疊禮法(Delph i methocl) ，還過某一領犧專家畫 ，聶榮某一

主題的團體一童安置見，是一種用以預棚米多恆的研究方法。語撞撞展計 19叩

年代朝間 ， 為蘭德i:司 (Rand Corporation) JfI U且樂園憫相關實訊的預制未
來的研究方法(1主-'") .圖書館與實訊科學界也曾少次應用此方畫畫(註八)

l 凡恩 (Vance) 、寫給瑞蘭 (Magrill )和道恩 (Downen) 扭 1977 年用以
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研究團III輯學未來主教育 ﹒

2 肯尼頓 (Kennington) 及世雷特 ( Pratt ) 於 1976年亦利用此法，研究企

共圖會餘的未來扭轉 。

3 蘭開斯特等亦於 1980 年，用U預棚電子社會主圖書館員角色 比較

團審館員、出服者，旦控衛人員對電子做會圖書臨員%且立蓋與(垃九) 。

4 棄圍圖書館學駛學會 (Association of American Library Schools ) 肘

1978 年曾向會員學位用以單集有關可能影鹽團會組圓圓會組學教育朱家暉

，穹的意見(垃十} 。

革家上 ， 壘曹挂常利用郵寄悶壘車電腦會議的方式進行監合某一領域w

辜的聾見，經多次聲合直到連成一敢為止 。 小組成員之間盤此不作任何互動

，且可持厲地對上吹草合主意見作出由饋，正由於其匿名與固饋立兩大特醋

，值得壘聾皆有別於其他研究法。匿名可以避見面對面集體討論的缺點，也

不受權JiI.、揖罰單 !þ般人的意見所影當盟主導，回饋~IJ可觀示成員的價值觀

草偏頗聾見。個此-iX lè-伏的問卷調查、亞軍修正聾見 ， 最後的調查結梨

f12 應可巨聽出所有成員的真正意見 。 「疊體甚」可以突破時瑩的阻制'JlI'~撞請

YJ 相關的專車進行聾且溝通與置換。理斯通 (Listone) 且特措夫 (Turoff)認晶

以下七種情祖鞍撞合運用壘慧監進行研究(註十一)

l 問題本身無法鏈。毛間確的骨折控衛，但可艦的單身經割的主觀判斷賀科

輯合成為客車.

2 個人需要對種雜的問題鍵出意見，同時冉說明提出此意見的背最個識

為何 t

3 面對面式的開會雖亦可安遍意見，但是需要更有教率的互動方式，

4 開會時所花費的金盟與時間過高 1

5 面對面的開會致率會受到次級團體 (secondary group ) ( 'U十二)的傳

擋過程的哥哥而降值 1

6 個人持不同的意見可能在開會過程中草成不說，有w戮協調;;tll!唱的

必要，

7 參與者的異質性必讀保留，以確詔結論的變異性 。

疊體$是由草草草說某一主題，置過多伏的問曹調查，並作反種修正聾

且，直至撞得高度共識的意見 。 基於上述立團點乃是本研究拱用蠱憲法之理
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函。

本研究組U威主壘聾小組係盎諸國內 41 所大學圈圈醋 (其中輔仁大學有三

個行監獨立的圖S館 ，其餘大學各1> 1 所) 目前實際負責使用者實訊DB務 (包

會參考組且閱覽姐，依其對實際使用者實訊服務業輔之間團)樂甜的主管人

員且館且，以及過去曾經擒任相關職務之人員進行調查研究。

四、研究步驟

ffTZ 

本研究旨在亞展資訊檢索指導員的評壘量袋，亦即歸納出國軍費'm，儉章

指導員單具備立相關專黨能力與輯件要圍。在進行調查時叫開故盤問題讀組

成小組立專家昇定問題與盤棋聾見，再將其聾見彙鹽，完成正如嗨，無扭

進行全設的問壘調查以克昔褒違章見 ， 在每次調查後將問卷內容依小組的建

議做修正 ， 並附上前一次輒計骨折結果，連同下 次問壘起郵單站所調查

的相關人士，直到取得一致性或差異程度最恆的意見 ， 以寶島完成評鎧量表

激則與項目。

各階段實際問卷回收情悟，詳見表一

是一 間.回收精彩統計表

香山份數 回收份，設 有教據本 回般星紅%

第一階段

第二階段
游三階段

那
盯
也

扭
扭
曲

目
的
幅
油

24.39 
89.36 
92.86 

←)聶閏段

針對 4 1 所圖書館，實際提琴讀者實訊服務之主管人且草館員，包含目前

措任讀老實訊服輯乘務之相關人員，車過去i!盧旺相關酷務工作者聲出「由

主黨同聾函J '且開放世間疊一一「置見調直表J '各一式宜的郵寄桔參考樂輔

所屬部門主管 。 第一階睦間警對 86 年 12 月 15 日寄出，其間曾寫吹噩醋 ，

車用電話請家配合，至 87 年 3 月 7 日為止，共計回收回帥 ， 回收學品

24.39% 。其中 3 的已霄明因個人特殊情扭不2年畢扣下一階段研究計置。

口單二階段
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第一階盟關曲都可費收集完整之後，進行意見彙壘，完成正式的桔憐式

問卷，並將每一評置項目分成五個:l:il!' (極重要、輕重要、重要、獸不重要

、極不重要) ， 進行第二陪陸間告調查，請小組成且車示意見。自 87 年 3 月

13 日寄單 47 的問喔，草草琴三以電話(提繭，至 87 年 4 月 6 日止，共計回收

42 帥 ， 回收率均 89.36% 。

臼軍三隘段

第二階段問卷收集完成立後 ， 再進行第二次懇且黨整與軟計分析 。問卷

內容依小組成且的建議微小幅修正，個錯字、文字潤帥，並阿蘭一階控間聾

的統計結果續要 (但括各闢眉之苦值平均數、中位數，且聽數) ， 以及小組成

且選擇的客車，進行第三階盟問卷調查。酷 87 年 4 月 20 日寄出 42 份，至

87 年 5 月 7 日止，共計回收 40 醋 。 其中 1 的為無效/0'壘，所以有吸間壘晶

扭曲 ， 回收率為 92.86% ﹒

國賀科盧理與分析

本研究使用 SPSS for Windows 6.0 統計軟髓，並輔l:J Excel 7,0 for 

Windows 95 進行實軒的骨折與計算 。茲將本研究所揖用的航計方甚敘述如

下(草十三)

l 次數 (h問uenc間)好配 用ι 統計壘體小組的個人對料，直壘體小組

成員耳趣的百至今比。

2 算術平均數 (mean '簡寫 M ) 簡稱為「平均E划，用叫統計車 次

問壘調查疊單小組成員對各個評置項目賣且立集中圈'I'! ' 並附在單二次調圭

問卷中，作為小組成員壞審時的參考。

3 擇適值蓋 ( standard deviation ' 簡寫 5D) 用來賣示團體中各量數立分

敵情形，標2雅量愈大衰示壘體小組成員的聾且較喜蓋不膏。

4 中位數 (median' 簡寫 Md ) 截稿「中數J '指位齡組數據中較大

一半興較小一半中間位置的置 。亦即將小組成員的書車聲，回大小頤序眸In袋

， 量中間的數值就是中位數﹒其用連同齡前述之「平均數J '作為揖寫研究結

果時，骨折了解專家對於各團能力重要置眶清法及聾且集中的情醋。

5 單數 (mode' 簡寫 Mo) 指壘體小組書趣的客車中，出現次數量多的

數值，用以了解疊聲小組對於各損能力重要垂直曹法的意見集中情形。

6 四分位藍 lquartile dev悶uon' 簡寫 Q) 用以了解疊彈擊小組對問卷每
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個評鐘團目意見立 致性 。 荷量興威德壘 (Holden & Wedman) 指出 ， 四毋

位蓋小於 0.60 者 ， 屬於具有高度-致性，四骨位蓋介於 0.6<l輿 10 之間者

， 表示具有中度一致性?若四封位畫大於 1θ 者，則表示祖有逼到監見的一

致性(訟十四) 。

7 卡11 (X2) 儉定 卡:ñ統計適用於曲理人敏、次數、類別等間斷變項

的實料 ， 並且可I1W考輯同 噩噩試者對同 件事情前能兩次巨廳之間的蓋

其情形 。 本研究之疊韋小組對完成立正式描繪問卷進行前扭兩次草草棚試 ，

因此，可以用卡方儉定來7辭其前佳兩次'I'i題是否有差異 。

五、研究結果興建議

;0:研究應用疊軍記產品研究基髓 ， 旨在蠶蠱實訊儉章指導員的評lI'il:表 ，

以歸納出國宜的實訊儉眾指導者應具備之相關專業能力與條件要圍 。 以下說

明本研究之主要結晶 ， 並提出建富麗與說明此評鑑量裹在應用的注意坦解須與未

隸的單展性，最撞騙且未來進一步研究可行的方向。

(-)研究值果

u寶訊儉黨指導員評置量表」共的2 個評置祖國 。 各團圓:ltl!t血「重要j

到「極重要J :疊體小組成且對各自字量項目的意見. 187 團皆撞到「高度」 監

性 ， 只有 5 噴達到「中I!tJ一致性 。

三家研究醒過第二階盟與第三陪陸的問卷調查國統計壘體小組成員聾且的

結果，的2 個評壘項目之中位數國安置，度皆介於r3J至r5J立間 ， 量示所有許量

項目皆撞到Ijr重要J至「鍾重要」的程度 。

至世小組成員對各評量揖固立一致程度 ， 團在教學實輯方面的「能具備

幽點餌，使課程不敢tn桔攝無時J . r能隨時注重讀者的各種回饋 ， 曲肢體聶

口 t~J . r能量現自信 ， 于人具有鹽官互尊樂個蔽之恩J . 且「能避免使用圖會館

學的尊榮術語」等 4 個團目，以及人際精通芳面的「廠將新個聶斬草現與其他

同事勞事J .共計 5 個團目 ， 撞到「中度」 致性之外，其餘 187 個評量現目

皆撞到「高度」一致性 。 因此 ， 疊體小組成員對「買訊儉黨獨理員評暈暈愛J的

各個胖鑑項目皆已連成共擒 。

且在評雖量寰的 7 大評畢面向中，以重要置1!t&J;!各題項客車之平均值
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大小胖序 ，叫「人給特質」方面為最高，其次依序1>r人際溝通J 、「職業道德」

、「教學實務公 r.享樂發展j 、「儉索拉巧與買賣務J ' 且「扭扭背景」。若以中位

買賣平均值或車，致平均值來啡悴 ， 其眸告結梁自入不大 ，值有牌名單 2 的「人

際溝通j揖昨名第 3 的「職業道德」次序對調。

自土在統計骨折與說明 ， 可如疊體小組成且對於賢訊檢言學指導且應具備

立相關專黨能力與輯件中 ， 曲認為「人格特質j方面為最重要，其吹依序為

「人際灣通」、「酷樂道德」、「教學貪務」、「專業單展」、「儉眾按巧與實務J ' 
&r個識背景」。

3.*研究叫卡方 (X叮核定考E食其兩次意見亦即聾真的撒著性，桔*顯

示兩次問卷調查填l:\!:且立間有差異存在 ﹒

由此可妞 ， 疊禮法確是有被連成~且共諧的可行方法。

4 級雖研究桔娘，偏重型完成「實訊檢索指導且評量監委J '分為 7 大面向

(1)專藥單展 ，但}知1聽背景， (3)數學實醋， (4)檢眾監巧餌，實醋， (5)人際禪摳

, (6)人給特質， (7)聞樂道德，可拱相關各界國值體研究參考，請詳見裘二。

在 192 噴評量明自中，刪時未追「重要J (遺書 3)程度的墮目 「電腦輸

λ速度能至少 分鐘中、英 40 字叫上J (平均值只有 2.737) ， 所以完成立評

盟量表共計 191 個解單明目。

表二 資就被命指導員辭繼壘表

書軍 a監 項 目 平均數

一 、人精物質 (O""'.J'" 考蛇口，值J1個之物質 )
1- 1 能具備高度的服務熱仗，妾，的被撞服灣讀者 4.641 
1-2 對於參考問髓，能有敏銳的判斷力與快樂力 4.590 
}-3 J吾與人溝通，且翱處融洽 4.5個

1-4 能有耐心，不怕煩，耐心的解脫 ，直至讀者了解為止 4 自8

1-5 參考與資佩服嗡的專樂知.曙足夠 4.526 
1-6 能具備E好的口語表述能力 4.513 
1-7 樂於助人 4.513 
1-8 具有*知毯，能對工作中與發生之問題追恨究眩，並且時

8尋*司長，如 4.462 
1-9 對讀者，僅有槍袋，態度溫和 4.4 10 
}-1O能將心比心，設身處地的去7解讀者真正的需來 4.359 
1一 11 能有聞般的心胸，對人興，不預設立場 4 臼3
1-12 對於參考問題 ， 具有直好的還掌聲思考與分析能力 4.308 
1 間面對讀者峙，能保持微笑 4訊 8

}-14 觀寮力興奮覺性，以主動競賽11者之需要 4.282 
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" 
1-15 能夠Ifd為慢，不以自己的專業而自傲 ， 單位嘲笑讀者所提

主問題 4.282 
1-16 遇到各種步建設狀況，能安現沈馨、不慌胞，隨機應變 4.256 
}-17 其協鋼能力，能妥普現劉各項工作與這動的優先順序，並

且調度可協劫的人 4.237 
1-18 與讀者昌晉設儉無策略時，能有聯想刃，可觸領旁通 4.231 
1-19 能誠實而可銘，不洩露讀者驗，長內容與其個人資料 4.2 11 
1扭曲能其責任感，能夠持續追蹤讀者是否滿且其實訊需東 4.128 
1-21 A質科組織能力 ， 將實訊組織成符合讀者所帽，真聲理原

始資糾成為易於7爾摩與應用的資訊 4.105 
1-22 對於使用圈，區館資歡似有閻憨卻未提出問題的讀者能主動

幫助 4.103 
1-23 A圖書在憨 P 與人溝通時不致結燥無殊 4.077 
[-24 對於參考與資訊磁務中的各種細節與實瓢，能有巨好的記

憶力 3.921 
[-25 能具備，警官的，會議全 3.897 
1-26 具備籤鍾的體魄，以負倚仗靈的工作樂星， 3.774 
}-27 能具備自我反省<:1畫畫 3.769 

二 、人隙講過(與頂著成It倍，當局曾悔過時.有之行Q:l/ ij盟與 It傘，明}

2-[ 能抓住間組重點，錢也問題續給 4.436 

電、.r'叩0戶官亨毛，、已苦句，，:苟?祺2 、“t 4 

2-2 能了解與其他館員立間的黨務關保，以快速IW決續看之間
題，取得其所需資源 4.410 

2-3 能與館內其他，官員密切聯繫 9 維持E好的溝通，隨式，適時

反應讀者需漿- I趁勢典故華會對讀者的服務 4.38δ 
2-4 能也快處理讀者的問題，不使對芳久等，即使無記在喝上處

鐘，也應告知對方能為主般都的時起 4.385 
2-5 對讀者勿使用過多的事業觴路，能使用讀者可以7僻的衛

語 4.359 
2-6 能耐心的夢見到方溝通 4.359 
2一7 能表現出頭和刃 ， 保持微笑，有被貌的態度 4.359 
2-8 能幕拉且樂於傾..者或其他館員的問題 4.359 
2-9 對讀者勿使用過今的"樂衛話，能使用讀者可以了，厚的衛

路 4.359 
2-10 能按現出專寮盤 ， 使Il者關蒂度來訪 4.333 
2-11 在精通過程中，對主題或間緝的性質能保持客趣，不會介

入個人的價位判斷 4.308 
2-12 能注意行1>踏實，使讀者有受歡迎的慮l! 4 扭8

2-13 語調能不急不餒 -11雙芳克分投追問題與回覆 4.308 
2-14 能尊重讀者芝憲且，據納其可行之意見 4.282 
2- 15 tIf在雙11互動過程中- I龍顏銀色，拿捏分寸 -7解Ji秀的

意念和組訟 4.256 
2屯的采完全理解讀者的間也峙 ， 不可磁下斷I~ 4.231 
2-17 11位途說讀者，不可R顯著校答案，忽略讀者的存在 4.231 
2-18 籠試圖7解對方的7衡與動纖 4.231 
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2-19 能使用聞控式的詢問控巧 ， 適時提出反問 4 油5

2-2。 不可線，今凌人，能增他人的不1'1服憨 4 油5

2-21 在香考唔說過缸中，能賣車出不慌不忙的神l1l 4.179 
2-22 能量述讀者的問題 ， 或要來讀者權臣，以權走了解讀者之

問題 4.179 
2-23 能擅自口語誠非口路的種盟，如點頭、鈕評，革問題..

讀者知道你7解他的問題與需* 4.1加

2-24 ~僅保持做谷，學齊 z 給讀者好印象 4.154 
2-25 能與其他參考館員面已舍，建立一致的服務償援 4.077 
2-油廠將新知事設新II且與其他同事分享 4仗"

三' .渡過也(機衍e"興Y!IKIII舊時，僅有之理念JUQ理}
3-1 能睡時保持一顆學習的心，時時竟貨車樂知數 4,64 1 
3-2 共服務熱仗，以主動，積極的態度 (不逃避問題，不怕設

間)面對讀者，提供迅速的精詢服務 4.564 
3-3 能提供讀者正體資訊 4.487 
3-4 能拿盪資訊科技的進展，且無參考館員的角色 4.436 
3-5 不可對讀者所鍵問題愛現出輕親或嘲笑的11l!畫，並且勿以

讀者的問題，當成獨輪的話題 4.4lO 
3-6 應相f當服蕩，時象之草草藥知擻，幫助其成1>自助者 4.359 
3-7 不曼限於自身的位祿，以滿Ji!.~費者需要為輾志 4.359 

f合考 3-8 能尊重讀者，抱符「讀者至上」的服務理念 4.333 
，.，~ f 

3-9 能與同仁抽血融洽 4.333 
3-10 回覆問題時，能有所依據，不可聳健個人主觀聾兒 4.333 
3-11 ~與同事相互協助，交流彼此的工作鈕. 4.308 
3-12 能對所有111有一說同仁，不可夾維個人喜蚱"龜愛在內 4.308 
3-13 能公平、公正、公開的執行參考與資訊服務規則 4.308 
3-14 能保護讀者立隱居瓜，不讀囂續看檢索內容 4.282 
3-15 其責任感 ， 全心投λ工作，碰賣完成所賦于的工作 4.282 
3-16 能偉Jl初讀者做其敏的精通 4.282 
3-17 有義務將資料現況與優缺點告知劉老 4.231 
3-18 能!2-Ja智慧財õ!i權乏相關訟令，並且能夠遵守 4.231 
3-19 從事館詢服路時，能保持心l\Ir平和 4.179 
3-20 能以最少的花費品讀者吹到最精僅在豐富的資訊 4.154 
3-21 能細心興趣，奧地處置腹務過程中產生的各項資訊 3.872 
3-22 能保護網路資訊的安全 3.774 
3-23 能定期攻不定期的評筆資訊團體是，人民主工作玫瑰 3.667 
3-24 能維護所處環型電芝硬體與軟體，並且籠趟Jll!<讀者需笨，

增加載掏it設備 3.615 

閥、做學，商獨 (進行翻看輔導興利JU教\'1".僅有之行ø~龍魂，建設窟，頃}
4-1 能具服務熱悅，保持主動積極態度 4.513 
'-2 能熱悉 JI1I!:恆所要通史學的內容 4.487 • 3 能樂鈴固軍讀者的問翹 4.487 
,-, 能表現親和力的態度，創有據說、態度溫和、保持饋，要等 5.436 



實性爐、林陸軍 幫間幢輩摘自車員評...費之標肘 因

'-5 億充分融偏激材 4.436 
'-6 能有耐心，將使用查詢步昌，詳盒地均不懂的受制者解單身 '.385 
'-7 能真幢表述，會立有物，例如優壘，証實例單明 4.359 
'-8 盟認速度慮這中 ，不急不徐 s 讀壘酬者能吸蚊 4.308 
'-9 能有系統的，有組織的詞，授與教導受司老 4.308 
4-10 能提供受訓者正確實訊 4.308 
4-11 7解與注意受制者之如雷聲背景與習''''內容 ，依其背景設計

課程與進行指導 4.282 
4-12 能齡壘訓者』毒犯錯之處."以鍵值與特別!U提 4.231 
4-13 抱111時能深入浸恤，童畫引導讀者，使咒發徑，曾理解自費投

之內容 4.231 
4-14 提輛軍餌，抓住重點 4.231 
4-15 能於教學課種中，畫畫萬讀者有興趣之主惱與食訊 4.205 
4-16 表現自信，于人具有雙重專集知軍建立思 4.179 
4-17 能聞時注重讀者的各種由饋，個肢體鼓口語 4.179 
4-18 若寒值不能鍵供自賞者所需資料，能總介讀者至可隨助主點

詢服務 4.158 
4-19 遇到不能喝上解答之問題，留下哇訓教的連給方式，會於

題臭萬內國\1 4.154 
'-20 能著重在嚮念的表達而非指令的殷切 4.077 
4-21 能il!1Il.'會"JUJ教育課恩典老師的課程個旦台 4.077 

志:171
4-22 能給予受訓省正面的回饋 ，如敏勵、 E贊美 4.077 
4-23 能適兔使用國﹒館直接的事業街路 4.051 
4 且能先以大部份受制者會遇到土問題進行，寧說 且其餘再予以

個別輔導 4.051 
4• 25 ø;以話語費、有制署的方式來執行，坡舉 4.026 
4-26 $區將館內立政榮與投則齡都僅中提示給受訓者 4 仗"。
4-27 能告知受訓者其他可利用之紹1111資源與訊息 3.974 
,-,. 能對所有的受前者-il!同仁，無好惡 3.974 
，-四能利用網路科鼓樂i美國會館利用，投宵 3.923 
'-30 勿以繼威主楚的指導者接態執行教學課雀. 1直觀主動式的'"

學方至是 3.872 
4-31 能針對相同主姐，說不同資料庫傲比較分析 3.872 
4-32 能具備閥，決疼，使探種不致鈴結緣無味 3.821 
'-33 須E確7解或評估讀者接受倡導後的成敘 3.795 
' -34 能鈴課程中研擬可能遇到之間組民解決方法 3.667 
'-35 儘可能製作有趣的輔助服哩，吸引il者注意力 3.462 

五 W:J屢遭揖 (﹒錢妥之做有'‘..1覺前之肉響，自看遞信的內容 ， 必1龜.

主動，是般的習，間等 )
5-1 能參創參考資料輿服路相臨聽起、研討會，且會自震等 4.553 
5- 2 使參加1Il.館舉與資訊科學相關研討會、會2霞、11'11東課題

.'"其他繼續歇會的俊禽，以增進自己草草藥能力的提興 4.513 
5-3 鐘書個網路與電國相開研討會典語11儕課程 4.513 
5-' 能;11鹽1電于賢頓與網踏實額利用相關之軍11館內容 4.447 
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5-5 能主動閱讀期刊且，上立新知，以克，實各頓時事訊息 4.359 
5-6 省區主動吸般圈，館舉，息資訊科學11濁的服務新知 ，以應用

於工作寶勝上 4 且6
5-7 能留意新的版的參考主共﹒與各種資料雌的最新發展 4 羽5

5-8 fj且主動校集資訊，做海參考與資訊服務工作，實務的參考 4.154 
5-9 能隨時著重獨立解快問題初，實際系被 ( 包婿，電腦與網路系

級 ) 樂作能力 4.154 
5-10 能聞時注意斯科袋、新產品在圖.1\1愿用的發展且況 4.128 
5- 11 能在工作中間時級集所屬嫂111服務對象的相關資訊，如資

訊需*的行為分析 ' 11司營利用圖書館之行為與頻議等 4 仗"。
5-12 龍鐘受所周屬機構之安排，實習、參賽E或訪問國內外各大團蠻

館 3.769 
5- 13 能利用各種研究進修趙曉舍，接受111.館學立外的學科專長

'"有 3.S f3 
5- 14 能訓值電腦網路系統，實際的全是作與維l!i 3.282 
5- 15 能學會個頁 (home page) 製作的控繭 ， 以自行鹽立與維護

所屬機惜的網頁 3.154 
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6-21 能具備各種簣，草工具交It使用的能力 3.811 
6-22 能與續看進行被禁前立唔較 3.737 
6←23 能具備跨學科的資訊儉'"懷念 3.730 
6-24 對於不能寫土較縛的資料 l 能還通其他館員或專家協獨資

科 3.711 
6-25 能使用繁亨|典'"主題詞，會昌在 3.684 
6-26 資訊濃縮與過油畫的判斷力與組織力 (資訊守門人的繁簧) 3.658 
6-27 能7解各型資料庫的臉獄時r閻明Z費標l\'l及列印收費標學 3.553 
6-28 能點悉各系統的操作手冊 3.526 
6 四能夠學頓時欽，節省金錢 3.474 
6-30 能7解各資料勵之未來發展趟，學 3.395 
6-31 能多利用轍筒設計完成的指導手冊 3.368 
6一32 能具備與網路管理相闋的電腦知函，特別是網協故障的排

除能力 3.263 

虹、如攝背自員 (工作所自信之各種翩翩知讀)
7-1 能勳懇各種先回長、繳上，或網路費科班之際間，同登台 '564 
7-2 能具備且終資訊及運用興，塵理資訊之能力 4.487 
7-3 能E富農各顯型參考資料 '7辭其內容，鬼使用芳訟 4.4 10 
7-' 能食有研綴資訊貪絢策略之知lîI 4.4 10 
7-5 能具備圖蠻館舉與資訊科學的專業知儼 4.410 

K抖BFJ抖哼毛F 哈，、 7-6 能具備，實際執行各顯且資訊系統檢察的能力 ' .385 
7-7 能7解所周圍巴喬館館外可實利用的其他資訊資源，以便必

要時z\讀者提供"介服務 4.316 
7-8 能7解所"IIlII餘的資料處理作樂龍徑與其各種資訊系統

立應用 '.308 
7干9 能數1怒所厲個E﹒館之所有III敵資顫，包指印刷式及各種媒

鹽，組拜會、電子型式等 4.282 
7-10 能7解釋，通與館鞠立故巧與相關學自省 4.231 
7-11 能具備使周網路通訊應用軟體的錢能，如電站攘攘軟體、

網路費觀瀏覽程式 (迦1 N，及"電，.于P'郵、 Internet Explor叮嚀}
、檔袋 IIJ論 (FTP) 歉，章， 件軟體等 4.025 

1-12 能熟懇網路簣，會鐘頭，起網蛤蒐尊工具 ( 如響聲峰、

YAHOO ‘ GAIS等 ) 4.025 
7-13 能具備資訊濃縮與過濁的判斷力 3.923 
7-14 能具備食訊儲存與儉窮的知當 3.872 
7-15 能7解資料庫，評Æ方訟，以分辨其優劣輿適用性 3.846 
7-16 應吸收所屬機'"相關立募集學科背，知數 3.846 
7-17 能具備電腦軟、硬體車在家知S慶典基本慎作能力 3.821 
7-18 能熱悉電幽網路與圖書館主關聯與這畫作 3.795 
7-19 能勳悉網路相關的遺產"'電腦知重慶 3.769 
7-20 能具備電腦軟體之運用能力，餌 Word 、 E耳，，' 、 Power

Point 等 3.769 
7-21 能盟軍會各喔，科所需的草本參考資料與其基麓的~JIîI懷念

，如心理學、激育學，及其他人文學科露自然學科等 3.769 
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7-22 ~具備圖書時，官資源指引簡介立續寫能1J 3.718 
7-23 能應用亂起區某種，使獨書館利用，全有立相間活動，建詞，解 ，

更為生動 3.718 
7-24 能且盟員評估參考與資訊服粉欽陸的方盜 3.513 
7-25 能對黨II與獨要理.. 有深入的血犧 3.487 
7-26 能reliit資訊服務樂務相關的法德知擻，創著作繪言是 3.436 
7-'" 能具備中、英女以外外國語女的啊，賞能力 3.359 
7-28 能單lIt各顯盟圖111館立特色，如此舉、留學學專鬥個富館 3祖8

7-29 能T解資料歸結機理.. 3耳6
7一30 能T角掌管理理趟，尤其實訊服務樂是費品質管理理.. 3.205 
7-31 能7辦各學科研究寫作的程序 3.154 
7-32 能了，尊重坡舉設計與教學方佳的相關理iiì 3.103 

巳腫臨

間應用本研究單單美完成立「貴訊檢索指導員評鐘量表j方面提出tJ干四點

建最

l 評鐘量表之愿用

各評置揖自酷可用對團串館昇參考館員評矗立外，亦可提快資訊仲介業

或實訊服務業相關人士使用 。此一量表亦可依各單位做調盟與修改，應用時

可在每個團目立下由于說明，輩學出更特定的行為指標。在許封方式上可提

周二等評置，個「符合該組駕車」、「不符合該盟誰J 可或揖E等評置，但括「完

全符合」、「經常符合j 、「大多數持台」、「祖少符合」、「完全不符合」等五糧

，革謀七等評置 ， 分為「完全符合」、「常常符合J 、「大多數符合」、「某部分

符合」、「某部分不符合j 、「大多數不符合」、「完全不符合」等 盡可以百分

比更闢確的描述符合程度。另外，並可列入「不適用 J . 以前能不適用的惜現

草生。除T上挂評等3可式，各單位司召集相關評疆人員研攝出一套各評量項

目立下的行為指揮與計分方式，以充分單簿評暈暈裹的教用﹒

2 做A峰，了定相關黨界厭惡，行'"標準典人員，事鑑參考

評鑑量表乃集合大學圖書聞界具參考與實訊服筋，實輔盟輯的館員共同集

思廣益，合力完成的評置墮目。其內容睡骸巴考量到各個層面的行為標離國

相關峰件，可以提拱個各頓型圖書館、實訊仲介榮、貴訊!RI努樂等相關樂界

參考。而所列出的行為單則，各揖關可依其實際情祖加以修改，或在每個項

目下單間適用情哩，依蟬此擦掌進行其人員的評鐘工作。

3 圖書館學陳種內容改進參考



'" 
評鐘擅自貪際巴單列7串考與實訊服務工作各個層面應住葷的事項，其

中「個融背景J部費訂棋未來，圖書區館學鎳程設計的車考; r檢章扭巧Ill.輔J甜

甜則是參考!R輛車盤上檢繁相關課程內容設計的依峰; r教學實輔HH人體

講過」部持亦可位未來串考館且聾成教育訓蟬內容的參考; r專業蠶蠱j部封

則數圈圈館界了解館員繼續教育相關訓輯課程與內容的範峙。

4 可做禹相關人士自我捍鑑量表

此評鍾量表將參考與實訊服輔相關之行為導員IJ與應具備之相關條件且能

力管間7lJ出來，相關工作人且可以此量表檢親自身的工作能力與畫現 ， 期許

自己有更好的工作量現。

但且甚步研究連路

關內對掛館員評鑑之相關研究確實不足，本研究只是拋磚引玉，希望未

來此一輪圓的研究能更聽成點。對有章以此方向做進一步研究人士，有以下

艷艷建議

l 針對後，參考與資佩服務之銷員，實際業發執行進行無感式質化研究 ，

從而發覺更深入的間越

本研究之評蜂項目乃小組成員依其自身工作組瞳反映出的聾見。未來可

以然感式的質化研究方式，觀讓世事參考與實訊!a輔館具的貨際乘務執行時

的各種問題，以且館員反映出的妥現與行止，以置覺買擇入的問題 ， 並且可

進步探討串考館且與讀者的主動溝通模式。

2 針對從事資訊風濤的相酬人員進行全面性自殺評鐘普蠢 ， 以了解不同

背景人員對自我評價高值是否有所差異

可依此評置量表全面普查種事賢訊服務相關人且，以7解不同背景人員

對自我評圍高i正是否有所差異。倒個各種不同頤型E富館 ( l軍鬥圖書館、大

學圖密蟬，且去共圖宙館等)館員自我評價之比較，不同學歷 (學士、碩士，

且博士)館員的比較可不同領按 (參考館員、實訊顧問，旦實訊專家等)實訊

服輯推乘人且之比較 。

3 進行其他頰星圖書館役，參考與資訊1Il~僧"的相關研究

'"研究懂針對大學圍串館參考與實訊服輔相關人員進行研究調查，未來

可進行其他幫型圖直醋，個各觀專門圖書館、位共圖串館等 ， 撞車串考與實

訊服輯館且的相關研究。尤其國學圖書館串考館員lIi是值得研究的芳向。
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4 應用相同模式建立圓圓書館其他部門館員的評鐘量表

本研究的主要對象為大學圖111館串考館且，未來可應用疊體法模式瞳立

圖書館其他部門館且的評鐘量囂，個負責揖前工作的館員 ， 從事儡目工作的

館員，用叫評量其工作表現。
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訟 F.W. Lancasler, Libran'es and Libranans ù, (;1. 11 Age of EIÆClrQn叫

(Ar! ington, Virginia: Information R的ources Press, 1982) , p.l68 
垃二向位- , Lancaster '其 168-169 0

主主三 !/Ii輛軍軍司， ' (r資訊線務」曲，也曙輿蟬~) ，資訊傳縛，略圖會給學， 2 

3 (1996) : 82 0 

註茵 場獎摯， (我國大學圖書館樂務統計之蝶究) ，中國圖書館學會會嗽。由

(民閻 B2 年 ) : 5 0 

主豆豆 謝焰盛，讀才層，守參考，官員肢體語言i!~之街克 (淡江大學做育資料科學研

究所碩士指艾，民國師生事)。 論參闢教育資輯吳國會，官司f!'，' 35 : 2(Dec. 1呻7)

172-193 及 35: 3(Marcn 1998) : 258-282 
垃fτ 攤針此主曲的女軍木少，僅以，受著名的二線為代妻雙

Virginia Boucher,“Nonverbal Communication and the Library Refer 
ence Interview," RQ, 16: 1 (Fa!l 1976) ; 30 

Ralph Gers and Lillie j. Sewa叫“Improving Referen四 Performance

Results of a Statewide Study," Library Journal, 110:18 (November 1985) : 32-35 
室主-1::- Charles H. Busha & Stephen P. Harter, R f!5l!a rr:h Methods in Libra 

n'omhiρ Techniques and lnterpre的白。n (New York : Academic Press, 1980) , p.176. 

拉入 John Manin & F. W. Lancaster , /nvátigative Methods 111 Library 
and lnformatioll Scienα AII /lItl吋UCtiOIl (Ar lington, Virginia . Infonnation Re 

sources Press, 1981 ) , pp.68-74 
主主丸 F. Wi!frid Lancaster,“The Role of Ihe Library in an Elecuonic Soc ie 

ty ," Procudings of Ih~ 1979 Clinic on Library Applications of Da la Processing 
(Urbana-Champaign. IL: Grad閻健 School of Lihrary and I nform別的n Sc ience, 
Ihe University of I!linois, 1980) , ed. F. Wilfrid Lancaster. pp_1 62-191 

重主十 Martha Boaz, "The Future of Lihrary and Infonnation ScienαEduca 
t!On丸" Journa{ of Et.似的tion for Librarianship, 閱 ( Spring 1978) : 315-323 

，，+一 引自徐龔憊，命等學校..."故師評但壘泉之發展研究 (淡江大學般育資

料科學研究所做學科技組碩士昌，文，民國品等) ，頁 64 "

位十二團體大11可分為正式團體 (fonnal group ) 與非正試圖體(jnformal

group l 。 依社會學家的清訟 ， 非正或團體叉叫原因自體 (primary group) ，而正式團體
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又l\IIh iX級團體 (secondary group ) 。 內容引自李茂歇，傳格學 (台北時報女化，

民間 70 年 ) ，頁 315 。

設十三總消山，心JJ.與教育統計學(台北東孽，民國 81 年) • 
往十四 M, C. Holden & J. F. Wedman,“F uture of Library and Infonnation 

Sdence Education," Jouma/ of 日'ucalion [or Librarian戚iþ. 18{Spring 1978) 

315-323 


