羅東高中圖書館的學生義工經驗

國立羅東高中圖書館主任  黃文棟

一、學生義工與學校圖書館經營

1、義工是進步社會的指標

    義工是出自利他熱忱，經由個人自由意願，不計酬償，奉獻時間、勞力、或腦力，來協助處理公衆事務的人。義工越多，表示國民的社會責任與愛心越高揚，公衆參與越熱絡，社會問題越容易解決，社會風氣越祥和

，所以義工是進步社會的指標。

    因此，政府、社會團體、及學校，都應該積極宣揚義工理念，並創造機會，鼓勵群衆投入義工行列，以帶動社會的進步。

2、 高中圖書館爲何需要義工

    依現行高中圖書館編制，設有主人一人，館員一名，工友則聽任學校內部調配，未加規範。即使加上專屬工友，圖書館充其量只有三人，其中主任由老師兼代，每周另有固定課程要上，無由全時工作，要求讓他們服務好全校師生，實在力有未逮。更何況許多私立學校根本未設主任，有的甚至連組長或專任館員都沒有，圖書館的服務功能就更可想而知了。全國高中圖書館人手嚴重不足的呼聲，早已震破雲霄了。

    處此「政府瘦身，精簡人力」的大潮流中，高中圖書館的編制，肯定無法增加。解決困境之道，唯有從招募義工下手了。    

3、 學生義工是學校圖書館的推廣尖兵

 綜上所述，高中圖書館招募學生義工，不但可以解決本身人力不足問

    題，以提升服務品質，還可以提供訓練機會，激發學生奉獻熱忱，達到陶

    冶學生品格的教育目標。一舉兩得，非常值得！

 更何況，圖書館經營首重推廣利用，學生義工到圖書館來服務，在接

    受義工訓練的當兒，義工本人即屬被推廣物件。等到義工瞭解了圖書館業

    務後，他又成了圖書館的推銷員，成爲圖書館分佈在各班的發展細胞。對

    於圖書館的業務，可說是一支強大無比的生力軍。

二、羅高圖書館學生義工的類型與服務內容

    基於前述認知，羅高圖書館早自立館（民國六十年）以來，就大量招募義工，逐步擴張圖書館業務，以提升服務品質。如今，業已形成一種校園傳統，義工人數固定維持在百人之上。以下以今年爲例，依工作性質將圖書館義工分成庶務性、技術性、及圖書股長三類，就其服務內容略述如次：

1、 庶務性義工

    這類義工所從事的工作，屬於技術層次較低的庶務性工作。雖然如此，仍采行專人專職原則，如：排架者只負責排架，不從事海報製作、館內清潔工作，以培養他們有專業的尊嚴。

   A、整架、點架（每周一小時）

          每位義工只負責一座大書櫃圖書（或多媒體）的讀架、整架工

      作。規定每一義工自行決定時日，每周固定時間來館工作一小時。

   B、排架、歸架（每周一小時）

      周一至周五，由五位義工輪值於午休時間來館工作一小時。

C、剪輯資料製作（每周一次）

       由十數位學生，分別認養館內一份期刊報紙，（ 如中國時報、

   聯合報、自由時報、科學月刊、天下雜誌、……等）剪輯其中之新

   書介紹文章，編成剪輯目錄。並影印原文，黏貼在館藏圖書後頁，
   供讀者深入研究參考。甚或印送推介教師或班級閱讀。       

D、館內清潔維護（每天二十分鐘）

       本校校園清潔維護采認養制，劃分區域後由班級認養。圖書館
   班級認養義工十名，固定於每天第二節下課時間來館清掃，每次二
   十分鐘。

E、其他偶發工作（臨時招募）

       整批新書到館時，需要核對清單，並檢查圖書內頁，查看是否有缺頁毀損，或印刷模糊，裝訂錯誤等等瑕疵，以便及早驗收，及早編目，及早編目上架，滿足讀者閱讀渴望。這時圖書館會遇有熱門話題時，臨時召集臨時義工來協助請點查驗。
        其他像製作海報，搬運器材，……等一次式偶發工作，則以臨時聯繫導師推薦專才，或協調教官室徵調學生處理。

2、 技術性義工

       這類義工系圖書館未發展特殊服務而設，需要具備較爲專業的技術

   知能，對圖書館經營特色的建立，貢獻也比較顯著。

A、讀者諮詢服務

   （1）優良館藏推薦

        由義工根據一己興趣，認養一份期刊，或選定一類圖書，定期進行閱讀。先做摘要，再寫成心得報告，經圖書館主任、組長修改後，做成目錄索引，建文件登錄於網頁，並仿照新書介紹剪輯資料，黏貼于館藏圖書後頁，供讀者參考。以每人每月寫作一篇爲原則。
    （2）建置教學參考網站導航網頁
        以每名義工負責一學科，每月更新一次爲目標，上網搜尋學科參考網站，編寫網站內容簡介及進行網路連結。建置成「各科教學參考網站導航」網頁。此項工作目前有所停滯，亟待加強輔導中。
B、圖書影音器材、資料維護（每周一小時）

       由五名義工于周一到周五輪值，負責館藏近萬套近多媒體館藏之維護。檢查是否刮傷、毀損、發黴，隨時給予擦拭、回帶（錄影帶約三千卷），斷帶修補。及耳機、答錄機、錄影機、DVD、VCD等器材之簡易清潔維護。
C、電腦軟硬體維修（每周一次）

        由通過電腦硬體維修考試之義工十名，每天兩名輪值到圖書館，檢查二十四部讀者檢索電腦。遇有不當資料即予刪除，病毒入侵、當機、及零件故障等問題，即予修護。
D、編制利用教育教材

      由義工每名每月閱讀一種工具書，熟悉工具書的體例及使用方法後，根據「著錄資料、內容介紹、利用方法及練習題目」等既定格式，編寫成工具書使用法指導講義，挂上網頁供讀者參考練習。

3、 圖書股長

       與學務處協調，每班推選一位圖書股長，負責圖書館與班級間的聯

   系工作。圖書股長每周二、五兩日到館領取班級借書逾期催書單、讀書會會訊、及公告資料。並填寫班級對圖書館的建議表格。
       每學期圖書館舉辦讀者座談會，訂定管理規章，審核購書目錄，議
   決經營要項時，圖書股長爲班級當然代表之一，負責會集班級意見，做爲討論依據。並于會後代爲向班級說明。
        總之，本校的圖書股長是圖書館與班級間的橋梁，促進了雙向溝同；也是圖書館服務到家的幫手，發揮了推廣利用功能。
三、羅高圖書館的學生義工徵集

    學生投身圖書館義工行列的動機不一，要之以增加學習機會，自我磨練；

獲得成就感，享受服務樂趣；擴展人際關係，豐富生活內容爲主。而如何深體學生動機，讓學生在服務的過程中，肯定自己的價值，留下美好經驗，進而願意在日後繼續奉獻社會，斯爲羅高圖書館在徵集學生義工前，所不敢或忘的責任。因此，羅高圖書館的徵集有一定的程式。
1、 評估需求：

       義工是一種輔助人力資源，只可以協助，卻不可以取代館員處理本

   職業務，以免養成館員依賴甚或推諉心理，並給學生義工留下錯誤的職

   場觀念。另外，學生義工心理上也有自我實現的需求，一定要給予明確

   的工作，讓他們獲得成就感。因此，在徵集義工前一定先評估需求，算出需要人數，及工作內容。避免招募一大推義工後，又無法安排適當工作，突然消耗義工熱忱。
2、 公開徵求：

    決定需要徵求義工後，圖書館會利用新生訓練、開學典禮，宣佈消息讓學生來登記。由於鄉下高中生純真善良，對於能服務他人，又能提升自己的義工角色，相當熱中。加上圖書館需要的人手，和學生總數相對比率不高。因此本館對這件事大多低調處理，很少大肆宣揚。
    俗語說：「 物以類聚。」或許是圖書館的經營及義工輔導獲得認同吧，舊義工往往會主動幫忙拉人，私下鼓勵學弟學妹們前來登記。這些由舊義工介紹進來的新人，無論角色認同、服務績效，都比公開徵選來的義工要高。
3、 甄試篩選：

       無論是自己報名或推薦登記的學生，都要經過與應徵工作相關的知

   能測驗及口試，再按照成績高低順序，決定正取、備取名單。

4、 會請導師家長同意：

    圖書館在公佈錄取名單前，會先將服務內容、時間製表，知會學生班導師及家長。獲得他們同意後，再正式簽會學務處，校長核備。
5、 試用期：

       新招募義工一律給予一周試用期，一方面讓圖書館可以確定學生能

   力及服務熱忱，淘汰不適任者；一方面也讓學生能體驗圖書館工作，檢

   驗現實與理想落差，決定是否繼續服務下去。不適任，放棄初衷的義工
   名額，就由備取者補足。
四、羅高圖書館的學生義工訓練

「燃燒自己，照亮別人」的口號很響亮，但羅高圖書館強調的卻是：「 添油燃燒，燒得更久，照得更遠，照得更亮。」沒有經過訓練的義工，只能奉獻先天的年輕本錢------時間而已，唯有學有專精的人，才能提供較高附加價值的服務。而義工們也才能在服務中增長自己的知能，從學習中獲得實質的回饋。所以，羅高圖書館特別重視義工的樣成訓練，常年辦理一系列的訓練活動。
1、 訓練時間：

    由於高中生課業繁忙，因此義工的訓練大多選在寒暑假期間，以免影響學生功課。萬不得已，對於未曾受過訓練的義工，才選在星期六、日辦理短期講習。
A、暑假網路讀書會種子人員訓練

        每年暑假，羅高圖書館會招收新錄取本校的國中畢業生，辦理「網路讀書會種子會員訓練」活動，這批學生在經過一個月的「閱讀研究知能」、「電腦軟硬體維修與應用」、「英文聽說讀寫」密集訓練後，對於資料檢索、工具書利用、閱讀寫作、網頁製作、電腦維修都已具備相當水準。他們也都對圖書館的服務有了相當認識，感情上相當認同，圖書館員也對每位會員的習性有相當深刻的認識，這批人就成了圖書館義工的最佳新血輪。說明確些，他們正是羅高圖書館技術性義工的主幹，是其他友館所難以找得到的子弟兵。
B、開學期間幹部及義工

    開學兩周內，學務處會利用周末時間，辦理全校性的班級幹部研習。先由學務處做整體的行政業務介紹，再分開由各相關處室進行專業知能訓練。圖書館股長的訓練也就完成了。
C、開學期間在職訓練
       開學後才來報到的非讀書會種子會員義工，除非有電腦維修之

   類的特殊專長，否則一律先安排爲庶務性義工。在學期中圖書館會
   在施以兩三個小時的基本訓練後，讓他上場實做。在實做中隨時加以指導改進，達到在職進修效果。庶務性義工學有專精後，在新學期時會按照他的意願，轉任爲技術性義工。
D、寒假期間短期訓練

        寒假期間圖書館會針對義工們普遍缺乏的知能，彈性辦理長短不一的訓練課程，讓義工再充電，將服務品質再提升。

2、 訓練內容：

       做爲義工，除了要有服務熱忱之外，服務的技巧、服務環境的理解 

   ，以及專業知能都是影響服務成效的因素。這些都有待進一步的訓練。

   羅高圖書館的義工訓練課程，分爲共通課程及專業課程兩類。前者爲必
   備知能，每一個義工都要接受訓練；後者因工作性質而異，依義工類型分組訓練。
A、共通課程：

（1） 義工政策及精神

闡明義工的意義，與本職人員的分際，及其所能發揮的影響及價值；介紹本校圖書館使用原則，及義工管理規範。     

（2） 服務知能與公關

     講授服務儀節，應對技巧，及公關守則。

（3） 圖書館經營概述

說明圖書館經營的理念，本校圖書館的經營方向、現況、遭遇之困難、與解決構想等，讓義工能瞭解他們在整個經營體系所處的位置、及方向，不致受到一時的狀況而迷失，灰心喪志，失去信心。

       B、專業課程：

（1） 圖書分類編目

排架、整架、歸架、讀者諮詢服務、優良館藏推薦、及教學參考網站導航網頁建置、利用教育教材編寫義工，均需接受此一訓練。

（2） 行政文書處理

訓練圖書股長，及義工社團幹部。

（3） 圖書影音器材、資料維護

影音器材、資料維護義工，透過作中學方式訊練。

（4） 資料檢索（含傳統工具書及網路檢索）

讀者諮詢服務、優良館藏推薦、及教學參考網站導航網頁建置、利用教育教材編寫等義工，需通過此項訓練。

（5） 網頁製作知能

凡讀者諮詢服務、優良館藏推薦、及教學參考網站導航網頁建置、利用教育教材編寫等義工，均需接受此項訓練。

          （6）電腦軟硬體維修知能

     電腦軟硬體維修義工于暑假時接受訓練。

五、羅高圖書館的學生義工之輔導及回饋

     任何事都是兩面的，義工幫圖書館解決人力問題，義工也給圖書館帶來了輔導的責任；學生付出愛心，奉獻了時間，圖書館也一定要回報以關懷。如何豐富學習資源，交付具體工作，製造露臉機會，給予實質酬勞，……等等，都是圖書館可行的回饋方向。
1、 輔導：

       圖書館是教育單位，學生義工身份仍然是義工，仍然是圖書館教育

   的物件，圖書館絕對要負起輔導責任。

A、采行義工自治

       成立義工社團組織，可以讓學生透過組織運作，培養群策群力

   實踐理想的習慣。並將管理考核的責任，轉移給學生們自行處理，

   同儕間的認識；往往較館員來得深入、客觀，這樣可以減少考評不

   公的情事。

       本校圖書館先後指導義工，向學務處登記成立了「圖書利用教育服務社」、與「圖書利用教育服務社」兩個社團。前者負責前述的：剪輯資料製作、優良館藏推薦、教學參考網站導航網頁建置、與利用教育教材編制等工作；後者負責圖書館內二十四部檢索電腦之軟硬體維護，行有餘力，還幫其他處室、及校內教師排除電腦故障。

      至於庶務性的義工，雖然沒有正式成立社團，但也透過固定聯絡人方式，建立起學生領導模式，獲得相當效果。

       B、服務時間總量管制

    青年人熱血沸騰，爲了預防學生過份熱心，投入過多心力，妨害到課業，羅高圖書館特別建立一套總量管制辦法：每名義工每周最多只能服務兩個小時，超過者不予錄用。爲了避免疏漏，特別將義工服務時間，知會請導師，請導師協助控管。

       C、專人專職，單一工作

              專人專職，使事權清楚；單一工作，令目標明確。羅高圖書館 

          儘量讓每位義工的工作單純化，像：每位排架義工只負責一座固定

          書櫃，該座書櫃只安排該名義工排架；只有一名義工負責剪輯聯合

          報的讀書人專欄，而該專欄也只有該名義工剪輯。…….如此一來，

          每位義工都很熟悉自己的工作，駕輕就熟成效自然提高；各人的成

          果一目了然，非常具體，絲毫不會搞混。

       D、服務護照登錄

              走過的路要留下足迹，流過的血汗要結成果實。羅高圖書館設

          計了服務護照，義工人手一冊，每一次服務過程，及具體成果，都

          要詳實記錄下來，讓館員確認蓋章。

              學期結束時，根據服務證照上的登錄，酌予嘉獎、記功獎勵。

          同時鼓勵學生妥善保存服務護照，做爲參加大學推甄時輔證。

2、 回饋：

       理論上，義工的服務是出於心甘情願的奉獻，原本不求回報。但人
   際互動，禮尚往來，不求回報並不表示拒絕回報。適度給予義工回饋，
   無論在情感認同、工作士氣上，都一定會産生相當正面的影響，進而提
   高服務的成效。所以善用義工，一定要建立回饋制度。

A、送試卷、講義等學習關懷

       圖書館主任由教師兼代，教師授課時多少會編印一些講義，出

   幾張平時測驗。圖書館義工不一定是主任授課班級學生。這些講義   

   、測驗卷要付印時，如果能多印幾張，送給義工，既不花錢，又能
   具體表達關懷善意，還能提醒義工們要注意課業，真是一舉數得。

          高羅圖書館由於主任、組長三人分別擔任國文、英文、數學科目，

          回饋給義工的資料，還算不少，頗能讓義工感受到師長們的關懷與

          期許。

B、流通優惠及器材利用

       一般圖書館都會給予義工些許特權，像借書冊數較多，借期較

   長之類優待。這點，羅高圖書館當然不能例外。比較特殊的是：羅
   高圖書館辦公室內，有一台新影印機之外，還有一部廠商送的舊影
   印印機。新影機只限於公務使用，學生非經許可，不得操作。舊影
   義印機則專供工影印剪輯資料之用，偶而學生要交報告，想印點文
   要章參考，只要數量不大，館員都會給予通融。讓義工們不必像普
   通學生一樣，跑到合作社買卡片，再回到圖書館門廳的刷卡式影印
   機複印。

C、聚餐慰勞

       酒肉朋友不好，但是提供酒肉卻是交朋友的好方法。義工們勞
   累了幾個星期，甚或幾個月，羅高圖書館的館員、組長都會出其不
   意的買些豆花、飲料、小點心等請客。學期末了，主任也會辦一次
   聚餐，慰勞義工們的辛勞。這些小動作，往往也會獲得學生們的回
   應，偶而帶點媽媽作的小菜，到圖書館來請館員及義工們品嘗。就
   這樣，透過食物的交流，圖書敢就成了義工們的另一個家。
       直到今天，還經常有畢業的義工回到學校來，順便帶點小零嘴

   ，請主任、組長、館員、及學弟妹們享用呢。

D、認養區服務義工公告

       責任與榮耀應當相符。羅高圖書館將每位義工的姓名，張貼在
   其所認養的服務區內。像排架義工的姓名，就張貼在他所負責的書
   櫃上。如此一來，書櫃排架排得好，負責義工直接受到讀者的肯定
   ；排架排得亂，負責義工也將直接受到讀者的鄙視了。館員不必督
   促，有榮譽心的義工就會要求自己了。
E、記功、申報畢業服務獎

       義工表現優良者，期末圖書館會給予記功嘉獎。三年後，圖書
   館還會將該屆義工表現最佳的，送請校長核定，在畢業典禮上，頒
   發服務獎。

F、發護照、頒證書

       羅高圖書館的義工，訓練後發給研習證書；平日服務發給護照

   ；義工社團幹部任期屆滿，還另外頒發幹部證書。這些證書除了供
   它們保存留念外，還可以做爲大學申請入學及推甄證明之用。
G、提供學習機會

       羅高圖書館經常會針對義工需求，辦理各項研習及參觀活動，

   創造學習機會，幫助義工成長。

六、羅高圖書館學生義工制度的回顧與展望

1、 回顧：

    三十年來，羅東高中圖書館在學生義工的協助下，幾乎不曾感受到人手不足的壓力。由於館員與義工間的互動良好，關係融洽，透過義工的宣傳與疏通，讓圖書館在學生間留下非常良好的印象。可說圖書館的公共關係有一大半是學生義工建立起來的。
    有了學生義工的投入，圖書館得以創新業務，增加許多服務專案，像「館藏圖書價值加工」（即在書後黏貼相關書評，導讀文章，以增加該書的附加價值）、「各科教學參考網站導航」、「利用教育教材」等，在在提升了圖書館的服務品質，進而建立了經營特色。
    學生義工對羅高圖書館的助益實在太大了！

    相對的，羅高圖書館在義工身上的投資，也毫不遜色。除了餐飲點心的有形花費外，每年七八月犧牲假期，義務訓練種子會員的無形付出
，更是絕對犧牲慘重。這種「拼感情」的作爲，除了自以爲是的教育的使命感作祟外，大概只有「瘋狂」兩個字差可說明吧！然而，當有一天，突然有個拎著禮盒的年輕人，笑吟吟地走進圖書館，向你點頭問好，你這才發現是畢業十多年的學生義工時，所有的辛苦立刻化爲烏有，只留下一絲絲的自得了。這大概是羅高圖書館義工訓練制度，之所以能夠撐到今天的理由吧！
2、 展望：

       隨著時代的進步，臺灣逐漸邁入志工社會，（志工義工名詞雖異，

   實質相同，不予贅論）義工風氣勢必越來越盛。「天下沒有白吃的午餐
    」，義工的利用也應作如是觀；沒有相對的付出，就找不到無私奉獻的
   義工。義工制度再蓬勃，如果經營者不用心，義工的果實仍然不會自動

   落到你的家裏來。

