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【摘要  Abstract]

電子佈告欄(BBS)是圖書館與讀者之間新穎且經濟的溝通管道，它具有電

腦中介媒介傳播的特性：互動及非線性、不受時空限制、及非同步傳播。匿名

言論的特質也鼓勵更多的讀者在BBS上表達意見或提出問題。但圖書館也應瞭

解，經常使用圖書館BBS討論區的讀者仍是少數，面對面的傳播仍不可忽略：

圖書館也應瞭解讀者對BBS的期待。

BBS is a new and economic communication channel between library and

readers.   BBS has the characteristics of computer-mediated communication

interactivity and non-linearity, free from time and distance limitation, and

asynchronous communication. Anonymity encourages more readers to express

opinions and post questions on BBS.  Librarians should understand that only small

portion of readers frequently use BBS.  Face-to-face communication should not be

overlooked.   Librarians should also understand readers expectations for BBS.
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    電腦與網路的發達，使讀者更便於利用圖書館的資源與服務。線上目錄可

以遠地查尋，預約借閱也不必親自到館辦理，資料庫上網即可檢索，無形中減

少了讀者必須親自到圖書館的次數，從這個觀點來看，網路似乎拉長了讀者與

圖書館的距離。但從另一方面來看，透過網路無遠弗屆的滲透力，使得圖書館

與讀者之間的空間無形中消失，二者之間的距離相對縮短。  過去圖書館受限於

傳播管道，無法將各項圖書館訊息有效傳達給讀者。例如，開館時間異動和推

廣活動的宣導，多半僅限在圖書館門口張貼公告，若要利用其他傳播管道，也

是受到經費的限制。如此一來，知道活動訊息的人總還是那些親自到圖書館的

讀者，圖書館常說要開發潛在讀者，但長久以來似乎無法達到預期的目標。

    BBS的應用，無疑使得大學圖書館擁有一種新穎且經濟的傳播管道。透

過BBS，圖書館的消息可以迅速公告，其互動的特性，也使圖書館與讀者之間

的溝通有了新的面貌。我國大學圖書館對於斯科技的應用一向不落人後，也非

常重視與讀者的溝通。到底BBS有什麼特性？是不是所有的大學圖書館都已經

應用了BBS?這些圖書館是如何利用這種新的傳播管道？圖書館應用BBS會遭

遇那些問題？讀者利用BBS的態度又是如何？

一，  以BBS作為圈1F館真橫者之間溝通的媒介

    BBS的主要功能有四種：佈告討論(Board)  、雙人交談(Talk)  、多人

交談( Chat)  、電子郵件(E-mail)  。就實際應用的層面來看，圖書館幾乎不

會以雙人交談或多人交談的方式與讀者溝通，除非讀者以電子郵件與圖書館連

繫，圖書館大概也很少會利用BBS的電子郵件功能。因此，佈告討論應該是圖

書館應用BBS的最主要目的，本文所探討的BBS在大學圖書館的應用，也將

主要限定在這個範圍。

    所謂厂電腦中介傳播J (Computer-mediated Communication，簡稱CMC)是

指經由電腦設備為中介，在人際間發生的溝通行為。（註1），它是一種機器輔助

的人際傳播，同時包含了大眾傳播與人際傳播的特性。  （註2）作為圖書館與

讀者之間的溝通媒介，BBS也是一種電腦中介傳播媒介，自然也具有電腦中介

傳播的特性。透過網路進行的電腦中介傳播系統具有下列特性：  （註3）

    1．  傳播者的互動及非線性。傳播者與受播者之間的訊息流向不再是單向
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    傳遞，使用者可以自行控制傳播的過程，可以一對-A動，．也可以一

    對多或多對多互動。

    2．  訊息交換不受限於時間與空間。不同地點的人，不論距離多遠，都能

    架起訊息流通的橋樑，不必親身接觸便可溝通。

    3．  訊息交換可以是非同步傳播。傳播者與受播者雙方不一定要同時間使

    用媒介才能溝通，因為電腦網路能儲存資料，增加了傳播者運用的彈

    性。使用者可以控制自己與他人的互動參與，不會一昧處於被動狀態。

    從圖書館的觀點，上述的特性的確使得BBS成為圖書館與讀者之間的有

效溝通媒介。圖書館既可以透過BBS向廣大的讀者群發佈訊息（一對多）  ，也

可以利用BBS回覆特定讀者的問題（一對一），不同的讀者也可以同時利用BBS

對某一議題表達意見（多對多  ）。BBS使得圖書館與讀者之間的溝通不再受

到開館時間的限制，理論上，雙方隨時都可以在BBS上提出或答覆問題。透過

網路，讀者不必親自到館，也可以接受到圖書館所傳佈的訊息，而事實上在網

路上看到訊息的除了本館的讀者以外，也包含了潛在讀者或其他人士，無形中

擴大了圖書館訊息受播者的範圍。不同於面對面的傳播，非同步傳播的特性使

得圖書館員不必受到立即回覆讀者意見的壓力。Roysdon與Elliott認為其具有

以下的優點：  （註4）

    1．  減少現場諮詢的業務量，館員可以有更多的思考時間，不會在匆忙中

    影響答詢的品質。

    2．  在電話諮詢中常發生需重覆驗證拼字與數字的問題可以避免發生，尤

    其 可 以 列 印 出 來 ， 可 以 避 免 謄 繕 的 錯 誤 ， 增 加 正 確 性 。

    3．   館 員可規 劃工 作時間 ，集 中回覆問題，以增加行政效率。

    4．  對讀者來說，不論任何時間均可利用網路詢問問題，十分便利。

    厂匿名J是CMC的重要特徵，在BBS討論區上，幾乎所有的使用者都

是匿名。網路使用者透過厂匿名J方式互動，無法直接獲知對方的性格、特質，

以及所處的場景與情境。因此，使用網路系統的人際行為會因看不到對方而有

厂極化- (polarization)的現象。所謂厂極化J是偏頗的人際互動，可以分咸兩方

面：一方面是電腦中介傳播的人際互動可能會相當公事化、沒有感情要素，另
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    綜 合 葡 言 ， 圖 書 館 BBS討 論 區 的 主 要 具 有 下 列 功 能 -：

    1．  告知的功能：公告圖書館的活動、規定、或其他訊息。

    2．  公共論壇的功能：提供讀者對圖書館相關事務表達意見的場所。

    3．  教育的功能：刊載或回答與圖書資源利用有關的資訊。

    4．  協助釐訂政策的功能：圖書館輿讀者之間的討論，或是讀者之間的討

    論，有助於圖書館政策的釐訂。

    5．  議題澄清的功能：以公開方式澄清讀者對於圖書館的誤解。

    6．  安全閥的功能：提供讀者對圖書館的不滿的宣洩場所。

二，  我圈大學圈書館使用BBS的情形

    本研究以問卷調查法探討我國大學圖書館應用BBS的現況，包含經營方

式，對BBS的看法、公告內容、回覆情形、遭遇困難等等。另以問卷調查台灣

大學圖書館讀者使用BBS的情形，包括使用BBS的態度、對台大圖書館BBS

討論區的滿意度等等。

（一）圖書館設立及經營BBS圖書館討論區情形

1．設立情形

    依據問卷調查結果，在43份回收問卷中，表示該大學圖書館已設立BBS

站圖書館討論區者計28家，比例為65.1%。未設立BBS站圖書館討論區的大

學圖書館的計有15所(34.9%)  ，雖然其未設立原因各有不同，其中以目前無

人力處理，以及認為讀者不乏其它反映問題管道等二項因素為最多，其餘表示

在設備上學校網路設備尚未完善、圖書館設備不足，或是在心理上認為恐會對

圖書館產生不利的影響等。但這些未設立圖書館BBS的大學圖書館中，仍有五

成表示有其他討論區可供讀者反映問題，顯示該圖書館雖未自行設立BBS圖書

館討論區，然而仍對BBS表示贊同或認為有其必要。另有少數圖書館表示，因

建置有WWW的Homepage，所有公告事項均已於Homepage上敘述，所以BBS

上不再公告。

2．行政處理程序

    317
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    在張貼公告與回覆信件的行政程序上，或由各承辦單位公告、或由專一單

位負責，甚.張貼前先陳核館長等行政作業程序，因館不同而處理程序各異。

研究結果顯示，圖書館對於厂回覆信件J傾向由各承辨單位決行，而厂公告事

項J則有先陳核館長傾向，似乎顯示厂公告-的重要性多於厂回覆信件J  。在

讀者張貼信件的主題分析中，以詢問佔多數，且多為借閱相關規定、資料庫查

淘、特定資料查詢、開放時間地點等一般性問題，直接由各業務單位回覆即可。

3．回覆情形

    1)回覆速度

    在回覆速度方面，調查結果顯示，89.3%的圖書館表示每日均檢核BBS版

面，不論一次、二次或是三次，也就說是九咸的讀者意見在一日內均會被圖書

館知道。而各圖書館平均的處理速度是1.36天，67.8%的圖書館表示會在當天

或一日內處理完畢。

    2)回覆比例

    在回覆比例上，圖書館表示全部回覆者比例達32.1%，回覆率90%以上者

亦接近八成。至於讀者在版上提出的問題，常有其他的讀者會予以解答，如果

答案是正確的，圖書館仍會全部予以回覆者佔二咸八，不再回覆者佔二h -，

視情況而定者則佔一半。而至於建議或抗議事項，是圖書館目前未有明確立場

者，全部圖書館均稱會盡可能說明現況。有二所圖書館表示，已由其他讀者回

覆的問題，會予以答謝，值得各圖書館參考。

4．處理時間

    在平均回覆時間方面，各圖書館均表示於平均三日內處理完畢，其中，當

日與一日處理完畢者佔67.8%。而詢問各圖書館在考量讀者需求與圖書館行政

負擔之下，合理的處理時間應是如何，各圖書館表示各有不同，短從當日，長

至三日。

    合理回覆時間的問題見仁見智，很難有標準答案，與平均處理時間的比較，

可視為自我訂定的相對性標準。其中13所(46.4%)圖書館認為其目前平均處理

速度，已達本身認為的合理處理時間的要求；而10所(35.7%)圖書館則認為目

前處理速度已高於本身認為的合理處理時間：另有5所(17.8%)圖書館表示其目
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前平均處理速度未達本身認定之合理處理時間，仍需努力，—其中有1所圖書館

的平均處理速度為一日，仍然認為應於當日將回覆信件處理完畢，顯示其自我

要求甚高。

5．公告類型

    針對問卷上列出的推廣活動、開放時間、新推出服務、閱覽規則、講習時

間表、與特定讀者連繫事宜、徽人啟事、問卷、新書通告等九種主動公告類型

中，僅有1所大學圖書館表示曾張貼九種類型公告，大多數圖書館僅張貼過以

上九種公告中的七種或六種，顯示圖書館在公告類型上略嫌保守，應善加利用

BBS的傳播功能，擴大BBS的應用，凡與讀者有關的事項均可利用BBS公告。

    所有圖書館的公告類型中，以公告推廣活動為最多。其餘各圖書館曾張貼

的公告類型，依多寡順序分別為：開放時間，新推出服務、閱覽規則、講習時

間表 、 與 特 定讀 者聯 繫事項 、徽人 啟事、 問卷、 新書 通告等 。

6．圖書館利用BBS的優點與困擾

    1)優點

    設有BBS的圖書館絕大多數都對於BBS抱持肯定的態度，八成以上的圖

書館認為BBS有助於讀者瞭解圖書館現況、提昇圖書館親和力、提昇圖書館專

業形象，同時圖書館也更瞭解讀者需求、改進缺失，其中部分建議亦會對圖書

館管理產生影響。

    2)困擾

    圖書館利用BBS後產生的困擾方面，多半是因為BBS匿名的特性以及輿

論的壓力而來。在匿名的影響之下，讀者會更專注於表達自己的意見，造成較

憤怒的情緒、偏激的言詞。半數以上圖書館都認為讀者不禮貌的態度造成館員

憤慨的情緒，另部分圖書館認為易與讀者在BBS上產生對立、遭不明人士攻訐

等困擾。此外，輿論的影響，使圖書館認為其缺失會傳播迅速、易與讀者在BBS

上產生對立。

    在行政管理上，半數以上圖書館認為BBS會加重業務量，但從另一方面

來看，BBS有助解決問題、減少現場業務量，讀者的問題可以有更多反映的管
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道，都應肯定BBS的幫助，業務量的負荷應不算是太大的問題。而來自上級主
    —h
管的壓力，顯示圖書館上級主管對於BBS的重視，應該也是可喜的現象。此外，
也有2所大學圖書館表示利用BBS迄今未產生任何困擾。

（二）讀者利用BBS的情形與態度

    與各大學圖書館的意見同樣，讀者對於BBS站圖書館討論區都抱持肯定

的態度，表示可以擴大圖書館傳播管道、增加親和力、提昇專業形象、增加讀

者與圖書館彼此的瞭解等等。

1．讀者利用BBS的情形

    1)使用頻率

    依調查結果顯示，每週使用BBS頻率較高的讀者，其利用圖書館的頻率

也較高。反之’使用圖書館頻率較低者，利用BBS圖書館討論區的頻率也較低。

無可厚非地，常利用圖書館的讀者會較關心圖書館的各項消息，自當儘可能從

各種可能的管道瞭解圖書館的活動，所以自然利用BBS的頻率也較高。

    2)利用原因

    而讀者利用BBS的主要原因，以查看圖書館新訊息、詢問問題、查詢圖

書資料狀況、隨意逛逛等為主要原因，比例均為四咸至五咸左右；至於查詢圖

書館開放時間、向圖書館抱怨抗議、圖書館聯絡特定讀者事項、向圖書館爭取

權益、查詢工讀／工作機會、分享自己使用圖書館的經驗等各原因所佔比例遠降

至二咸以下。由此可以很明顯的看出讀者利用圖書館BBS的主要原因，大多與

自身權益有關。使用BBS者具有厂監督環境J的動機，沒有目的隨意逛逛也是

其中之一。

    3)讀者張貼情形

    在填答的91位讀者中只有34.1%曾於BBS站上張貼信件，顯示絕大多數

的讀者屬於沉默的一群，而張貼次數以一次者佔絕大多數。曾張貼過公告的讀

者其張貼公告的性質以詢問問題為最多佔七咸，其餘依次為建議事項、抱怨抗

議事項，以及提醒其他讀者事項。

    320
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    若牆投書、電洽，使用OPAC信箱與電子郵件信箱等視作是厂非面對面

反映管道J  ，研究結果顯示，曾張貼過BBS公告的讀者顯然更傾向厂不J喜歡

面對館員上。

    4)反映問題管道之選擇

    在讀者選擇反映管道時，本研究發現54.8%的讀者同時選擇BBS，以及其

他的反映管道反映相同的問題，想必是其中一個反映管道無法得到令人滿意的

回覆，所以才再利用其他管道。或許是先利用BBS，見無人回覆，只好再去打

電話或當面詢問；或者是當面詢問或電洽等管道得不到滿意的答案，所以再利

用BBS。

2．讀者利用BBS的態度

    1)使用習性方面

    研究結果顯示，讀者確實喜愛瀏覽其他人使用圖書館的經驗，有厂監

督環境J的傾向；從二者的比例來看，喜歡瀏覽別人經驗者(38.5%)確實比樂

於分享經驗者多(23.1%)。

    2)公告事項方面

    因為圖書館是資訊服務的機構，對於圖書館舉辦的各項活動、各種圖書資

訊均應善盡告知的義務，所以在傳播管道上一直煞費苦心，但也難以照應每位

讀者。在圖書館公告事項上，47.3%的讀者認為在BBS上公布的各項訊息都是

最新最快的，顯示臺大圖書館均可以及時提供訊息，也不負讀者認為電子媒介

資料會較為新穎的期望。另也有近三咸的讀者認為，不易從BBS以外的管道得

知圖書館的訊息，或許藉此提醒圖書館留心圖書館各項訊息的傳播，以善盡告

知義務，維護讀者知的權利。

    3)讀者利用BBS反映意見方面

    正因為BBS具有隱形面罩的功能，讀者在BBS背後不僅有勇氣提出問題，

更容易有厂脫序J的情緒發生，包括使用不禮貌、激動的字眼，或是希望引起

輿論的共鳴，而圖書館方面也確實產生困擾。在利用BBS反映事項方面，有高

達77%的讀者認為在BBS上較有勇氣提出問題與建議。
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    至於圖書館擔心的脫序問題，害怕有讀者因著BBS匿名的保護，使用

禮貌、激動的字眼，或利用輿論的作用，將憤怒的情緒訴諸輿論，而對圖書，

產生困擾。研究結果顯示，59.4%的讀者表示在圖書館受到不合理的待遇時，

將憤怒的情緒公佈在BBS上。但卻也有高達79.1%的讀者不贊同使用不禮貌

激 動 的 字 眼 ， 顯 示 讀 者 應 可 以 使 用 理 性 的 態 度 表 達 不 滿 。

    4)回覆方面

    BBS上的問題與面對面的參考服務不同，後者可以面對面溝通並且立

獲得回覆，而在BBS上張貼的問題是無法立刻得到館員的回覆，會有時間延，

的問題。但是76.9%的讀者仍認為立刻得到圖書館的回覆很重要，所以圖書，

曾表示合理的回覆速度從當日至三日不等，恐怕一日以上都不符合讀者的期

了  。

    研究結果也顯示，78.6%的讀者認為在BBS上所提出的問題，即使已由

他讀者回答，仍認為由圖書館回答較令人安心。表示對於這類已由其他讀者

覆的問題，圖書館仍會再次回覆的比例為二咸八，而二咸一的圖書館表示不，

予以回覆，而半數圖書館則表示視情況而定。

    另一個與實際面對面參考服務不太一樣的是，在BBS上是以文字提出

題，無法使用語言也連帶失去非語言線索的輔助，但是另一方面的優點是，，

者是否可以透過文字的敘述，更明確地表達問題，館員也可更容易釐清問題

在回答上，當然也能條理地傳達給提問者。研究結果顯示，64.8%的讀者相當，

定 BBS信 件 以 文 字 性 敘 述 方 式 ， 有 助 釐 清 問 題 與 表 達建 議 。

    5)促進圖書館改進方面

    在BBS會促使圖書館改善方面，54.9%的讀者認為圖書館會較慎重處3

BBS上問題；64.8%的讀者認為在BBS上公布圖書館缺失有助儘快改正；而．

85.7%的讀者表示，若將圖書館不合理的措施在BBS上公告，也易於迫使圖：

館改善。以如此明顯的多數比例，對照圖書館實施BBS迄今的困擾，可以看：

讀者認為厂團結力量大J的作法，以及圖書館面對輿論時的壓力。
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