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讀者服務專題課程大綱
要記得提供人類及社區人性化的服務是圖書館存在的主要理由；要確知圖書館所關心的是知識及對知識的理解，而非數據及資訊；要護衛圖書館學所關心的倫理、公平取用資料及資源、服務、合作、知識自由；要自豪世紀以來圖書館及館員以其任務為榮，且接受這重要的任務。（Crawford & Gorman）
一、導論：讀者服務界定與關係

二、讀者服務中的讀者研究

正向的處理負面的讀者服務(Positive Approaches to Negative Situations)

· 流浪漢（The Homeless: Down and out in reading room.）.

· 精神疾病患者（Mentally Ill and Deinstitutionalized Patrons）.

· 殘障（Disabled Patrons: Opportunities and Solution.）

· 外勞及外籍新娘等少數族群(Minority)

· 青少年（Young Adults: Opposites Attract.）
· 老人（Older Adults: Problems and Needs）.

圖書館常見的讀者服務事件（What Are the Issues?）

· Crime in Academic Libraries

· Legal Issues regarding Library Patrons.

· Sexual Harassment in the Library.

· Sexual Behavior in Libraries.

如何解決讀者服務問題

· Active Listening: Alleviating Patron Problem.

· Developing and Implementing a Patron Behavior Policy.

· Literature on Library Patrons: An Annotated Guide.

讀者研究（User Study）的意義與方法
三、讀者服務中的館員研究
今日圖書館讀者服務的內容與精神是否產生變化？館員如何面對？
· 館員服務品質的參差

· 同儕合作關係：團隊問題
· 走動式巡迴讀者服務
· 網路時代的服務讀者
Celia Hales Mabry Ed., Philosophies of Reference Service, NY: The Haworth Press, Inc. 1997. (Z711.P52)
四、讀者服務（廣義與狹義）項目

館舍設計、圖書徵集維護、閱覽服務規劃，以至全體館員的工作信念，處處都以充分發揮圖書館功能為己任，為讀者提供以下各項熱忱親切的服務，包括：書刊閱覽、參考諮詢、文獻複印、資訊檢索、館際互借、圖書館導覽。

Tim Owen, Success at the Enquiry Desk, London: Library Association Publishing, 2000. (Z711.O93)

流通、指定參考用書、特藏服務（Access to Special Collections）
Access to Special Collections in the Humanities: Who’s Guarding the Gates and Why? (P.129-146)

Judy Reynolds Ed. Reference Services in the Humanities, NY: the Haworth Press, Inc.

Harold L. Miller, “Will Access Restrictions Hold Up In Court? The FBI’s Attempt to Use the Braden Papers at the State Historical Society of Wisconsin,” American Archivist v52, no.2 (Spring 1989): 180 -190-

Brian Bucknall, “the Archivist, the Lawyer, the Client and Their Files,” Archivaria v33 (Winter 1991/92): 181-187.

Peter S. Graham, “New Roles for Special Collections on the Network.” College and Research Libraries; v59 no.3 (May 1998): 232-239.

館際合作、文獻傳遞
五、網路時代讀者服務的變化與問題

· 傳統服務 v. s. 虛擬服務

· 科技時代讀者服務與技術服務的互動關係

· 科技時代讀者服務的人文關懷

· 讀者服務的行銷
六、服務品質評估

· 圖書館讀者服務的評估方法？（內容與精神服務理念與實務）

· 評估新趨勢？資源層面？服務層面？
Peter Hernon & Ellen Altman, Assessing Service Quality: Satisfying the Expectations of Library Customers. Chicago: American Library Association, 1998. (Z711.H45)

學期報告須知 

學習目標：

想歸零：行高必自卑，行遠必自邇。從最原始的讀者服務目的開始思索，以避免偏離讀者服務最基本面及基本目的。

思想讀者服務真正的主人：是為了讀者而服務讀者，還是為了圖書館而服務讀者。

平凡中的不平凡：從看似一般的讀者服務中找出其服務的真正精神及目的，思想如何做才會事半功倍。

讓思想更有彈性，服務態度更具寬廣性。

學期報告：

題目報告方式課堂中講解。依論文寫作格式書寫，引註資料需確實，不可抄襲。

期末考前兩週進行期末報告分享，並於期末考前一週繳交至 tinasong@mail.tku.edu.tw 
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