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【摘要 Abstract】 

資訊素養是許多資訊能力之集合，包括確認、找尋、評估及有效使用資訊等能力。提升全民之檔案

素養，方可有效促進檔案之應用；而推廣檔案應用服務，係為提升全民檔案素養之重要關鍵，二者相輔

相成。本文即試從資訊素養的觀點，探討檔案素養的意涵、檔案人員應具備的資訊素養與重要性、影響

檔案應用的因素，以及針對推廣檔案應用服務之途徑提出幾點建議。 

Information literacy includes a set of abilities requiring individuals to recognize, locate, evaluate, and use 

effectively the needed information. The enhancement of the general user’s information competence will promote 

an efficient application of archives, and vice versa. This article aims to discuss the promotion of archives 

services from the viewpoint of information literacy. First, the meanings and implications represented by 

information literacy and archives literacy will be explicated. Second, this article proposes that archivists should 

possess adequate abilities in applying information and archives and understand the importance involved in this 

field of knowledge. Next, this discussion will examine factors that affect the access to and the use of archives. 

Last, several suggestions for promoting archives services will be presented. 
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壹、前言 

資訊素養涵蓋文化素養、電腦素養、媒體素

養、網路素養，是發現和判斷資訊的能力、處理與

傳播資訊的能力、組織與創造知識的能力之集合。

(胡立耘，2005)資訊社會中，資訊已成為生活中的

必需品，如何釐清資訊需求，如何蒐集、整理、利

用、評估與再創造資訊，並利用資訊來解決各種問

題，更進一步將資訊轉化為知識，形成解決日常生

活中所面臨問題的智慧，是身處快速發展的資訊社

會及知識經濟時代中，個人、社會團體及國家皆不

可或缺的存活技能。而這些資訊可能來自圖書館、

博物館、檔案館、資訊中心、文化中心、電腦網路

與線上資料庫等。雖然圖書館和檔案館具有相同的

目的，皆是為了保存及傳播知識，但如僅將資訊素

養侷限於圖書館，則是忽視資訊來源的範疇。也就

是說，除了圖書館、博物館以外，檔案館及檔案文

獻典藏單位亦扮演提供民眾所需各種不同型式資

訊及來源的重要角色。 

檔案見證了時代的變遷與進展，更蘊藏前人

寶貴的知識與經驗，不僅是瞭解國家發展及學術

研究的重要資料，也是決定未來行動及決策的重

要工具。檔案價值貴在應用，Millar(1999)即認為

檔案最終的價值並不在於其蘊涵之資訊，而是在

於我們利用它們後所獲得之知識與智慧。然而，

如果民眾缺乏基本的資訊素養，檔案館典藏再豐

富、再具特色的檔案開放使用，對民眾而言也是

無關緊要。惟有民眾具備基本的資訊素養，方可

有效地瞭解與使用這些珍貴的檔案。基此想法，

美國國家檔案暨文件署 (National Archives and 

Records Administration, NARA)2007 年策略計畫

所訂之六項策略目標之一即是：透過博物館、公

共宣導，以及教育活動，提升美國公民的素養。 

民眾不僅需具備傳統利用圖書館的能力，還

需「學習如何學習」的能力，此種「學習如何學

習」的能力即是「資訊素養」。我國於檔案法施行

前，除了幾個行之有年的檔案文獻機關，開放歷

史檔案供外界應用外，大多數政府機關檔案僅提

供機關內部檢調，鮮少主動提供一般民眾應用及

進行檔案應用教育與宣導；而民眾對檔案的觀念

也相當模糊，不甚瞭解檔案應用與自身權益的關

係，且檔案通常採閉架式管理，未能打破政府檔

案是神秘又不可及的觀念，致民眾應用檔案之意

識及素養普遍不足。筆者認為提升全民之檔案素

養，方可有效促進檔案之應用；而推廣檔案應用

服務，係為提升全民檔案素養之重要關鍵，二者

相輔相成。本文即試從資訊素養的觀點，探討檔

案素養的意涵、檔案人員應具備的資訊素養與重

要性、影響檔案應用的因素，以及針對推廣檔案

應用服務之途徑提出幾點建議。 

貳、資訊素養與檔案素養的意涵 

一、資訊素養的意涵 

「資訊素養」乙詞為 1974 年美國資訊工業協

會主席 Paul Zurkowski 向全國圖書館學與資訊科

學委員會所提出，建議美國應建立全國資訊素養計

畫以培養國民學習如何去學的能力、表達資訊需求

的能力、解決問題的技巧，以及評估資訊品質的能

力。(賴忠勤，2000)之後陸續有許多學者以不同的

角度詮釋資訊素養的涵義，茲概述如下： 

美國圖書館學會(American Library Association 

[ALA], 1989)提出的資訊素養定義，至今最常被人

引用：資訊素養包括確認、找尋、評估與使用資訊

的能力。資訊素養已是邁向資訊社會所必備的基本

素養，具備資訊素養者必須能意識何時需要資訊，

以及具有找尋、評估和有效利用所需資訊的能力。

即一個有資訊素養的人，必須能分辨何時需要資

訊，並且擁有能有效地查尋、評估、利用與傳播所

獲取資訊的能力，成為一個學會如何學習的人，具
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終身學習的能力。 

Olsen (1992)認為資訊素養是除了具備傳統能

讀、寫、說的基本素養技巧外，還需要瞭解資訊的

角色與功能、知道資訊內涵與種類的多元性、瞭解

組織資訊的系統，以及具備檢索、評估、組織與處

理資訊的能力。 

Rader (1995)認為資訊素養是許多使用資訊能

力的綜合，包括：瞭解資訊價值的能力；具有檢索

資訊的能力；具有解釋、組織與綜合資訊的能力；

具有利用與傳播資訊的能力。 

McClure (1994)則認為資訊素養是解決資訊問

題不可缺少技能，且認為資訊素養應由傳統素養

(Traditional literacy)、媒體素養(Media literacy)、電

腦素養 (Computer literacy)、網路素養 (Network 

literacy)等四種素養共同結合。 

李德竹與盧秀菊(1994)認為資訊素養是培育

國民瞭解資訊的價值，在需要資訊時能有效率地查

詢資訊、評估資訊、組織資訊與利用資訊。 

楊美華(1999)認為「資訊素養」是指一個人知

道何時需要資訊，並且具備找到資訊、評估資訊及

有利用資訊能力的人，其目的是學習成為一位知道

如何學習的人，而資訊技能的層次為：(1)對於資

訊服務與資訊的認知；(2)了解資訊的結構；(3)具

有分解資訊問題（需求）的能力；(4)懂得如何檢

索資訊；(5)評估資訊；(6)管理資訊。 

　吳美美(1996)則從內在的能力與外顯的能

力來解釋資訊素養，內在的能力為：能思考、釐清

問題所在、分析所需的資訊、正確解讀資訊、組織

對自己有用的資訊；外在的能力為：知道資訊資源

所在、知道如何獲取資訊、能用適當的方式將吸收

後的資訊呈現出來，以及能利用資訊解決相關問

題。 

雖目前各界對資訊素養尚無一個統一公認的

定義，但綜合上述可知，資訊素養的核心在於終生

學習，它使各行各業的人員能有效地尋求、利用和

創造新的資訊，以成為具有資訊意識、資訊能力和

資訊道德的人。為因應時代潮流之需，歐美先進國

家皆陸續開設圖書館利用教育或資訊素養課程，以

協助學生成為積極主動學習的資訊社會公民，培育

國民具資訊素養之能力。 

二、檔案素養的意涵 

薛理桂(2007)認為檔案素養係藉由檔案專業

學會或檔案館所舉辦的各種活動，讓一般民眾瞭解

各檔案館的典藏情況，並期許民眾能善於運用檔案

館所典藏的檔案資料。 

綜合前述學者所提之資訊素養概念延伸，可知

檔案素養包括瞭解檔案需求、掌握檔案資訊來源、

找尋與蒐集檔案資訊、分析判斷檔案資訊、組織與

綜合檔案資訊、評估檔案資訊，以及詮釋與展現檔

案資訊等能力，即一個具有檔案素養能力者，應能

確認自身檔案應用需求，以及能有效率地查詢、分

析、選擇、評估、利用及傳播檔案資訊。具體而言，

檔案素養可分成以下三個層面：(胡立耘，2005) 

(一)觀念層面 

具備檔案之理解與認知能力，即具有高度的檔

案意識，瞭解自己的檔案應用需求並能有系統地陳

述，能識別和確認所需檔案的內涵，瞭解檔案的功

用，將檔案與自身的需求及想法結合，吸收檔案資

訊。 

(二)技術層面 

具備資訊處理及快速有效地檢索及取得檔案

資訊之能力，包括檢索途徑之選擇、擬訂檢索方法

及檢索策略、瞭解檢索用語、瞭解不同檔案載體之

儲存方法與特點，以及瞭解檔案組織之結構及規

則，俾掌握重要檔案資訊來源。 

(三)內容層面 
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具有檔案資訊分析、選擇、評估、利用及傳播

之能力，能分析檔案與自身需求之相關性，粹取重

要檔案資訊，結合新知識與已知的知識，知道如何

運用所學去評價所獲得之檔案，並瞭解法律、資訊

倫理等相關議題，避免迷失與濫用，並能有效應用

檔案，創造檔案知識價值。 

參、檔案人員應具備的資訊素養與重要性 

Doyle(1994)認為資訊素養者應具備認識資訊

的需求、確定資訊的潛在來源、發展成功的尋求策

略、利用電腦及其他科技獲取資訊資源、評鑑資

訊、組織資訊並加以運用、將新資訊整合至已有的

知識架構中，以及以批判性思考與問題解決的角度

來利用資訊等特質。現代資訊社會環境中，資訊素

養是檔案人員必備的專業素質，提升其素養，方能

學會用新思維、新觀念與新技術正確處理檔案工作

過程中出現的新問題(孫小玲，2002)，並且為檔案

顧客提供全新、具深度且優質的檔案應用服務。 

一、檔案人員應具備的資訊素養  

檔案人員必須具備資訊素養的核心是對檔案

資訊的處理與加值能力，它是在資訊化時代必須具

備的重要能力，才能有效地進行檔案資訊蒐集、選

擇、理解、分析、處理、開發利用、評估及預測等

工作，才能稱職適任。綜而言之，檔案人員應具備

下列資訊能力：(黃菊盛、蔡燕，2002；鄭麗紅、

李瑞卿，2005)  

(一)資訊選擇與獲取的能力 

檔案人員必須與時俱進，學習電腦與網路相關

知識與理論，掌握資訊檢索的技術、方法與途徑，

能有效地蒐集檔案學專業內的理論與動態，或相關

學科領域的發展趨勢，並透過各種有效的方式，有

系統的、及時的獲取檔案相關資訊，在去蕪存菁的

基礎上獲取有用的資訊，以提升檔案訊息開發的質

量。 

(二)資訊組織及處理的能力 

能對蒐集來的檔案資訊利用現代化資訊工具

與設備進行歸納、整理、分類、鑑定、儲存與分析

綜合等，以供後續之開發使用。 

(三)開發利用資訊與傳播資訊的能力 

使自己熟練使用各種現代化資訊工具，在分析

處理與檔案相關資訊的基礎上，綜合利用各種檔案

資訊資源及進行檔案加值，以發現、解決問題及創

造新的資訊與知識，並運用各種途徑傳播檔案資

訊。 

(四)鑑別資訊的能力 

能確定和正確評估檔案資訊的價值，並正確判

斷與評估檔案資訊資源的質量，使服務對象及時地

獲取所需資訊。 

(五)能依法守法與遵循資訊倫理道德規範 

為維護檔案之真實與完整，並預防在蒐集、整

理與傳播檔案資訊等過程中，發生資訊洩密或犯罪

等問題，免於危害社會公共利益或侵害他人的合法

權益與隱私，尊重及保護他人的智慧財產權與隱私

權等資訊倫理相關議題，是檔案人員在獲得與使用

資訊過程中，應遵循的倫理規範。 

二、提升檔案人員資訊素養的重要性 

檔案人員是創新知識、傳播訊息、連接檔案應

用的重要橋樑，茲將提升其資訊素養能力之重要性

分述如下： 

(一)有利於檔案資訊的傳播 

檔案是重要的歷史紀錄與文化資訊資源，檔案
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人員應以提供服務為己任，各項工作應首先從顧客

的角度來思考，一切服務皆以顧客的需求為出發

點。(李麗娟，2005)由於檔案顧客的年齡、教育、

需求目的等不同，檔案人員必須具備資訊處理技能

與技巧，將檔案需求分類及整合，適時調整提供方

式。同時檔案人員亦有必要將檔案資訊資源類型、

內容、獲取方式、利用效果等，區分不同服務對象，

並以各種形式向社會大眾宣傳，提升民眾檔案應用

意識及對檔案資訊資源建設開發之支持。 

(二)有利於提升檔案管理與服務效率 

檔案人員應能善用新的資訊技術來簡化工作

流程，提升檔案管理作業成效，同時利用各式媒體

宣傳檔案工作，利用電腦與網路技術提供民眾無遠

弗界之檔案查詢與應用服務。強化與提升檔案人員

的資訊素養能力，樹立資訊觀念，從資訊的角度來

看檔案與檔案工作，才能具有對檔案資訊需求的敏

感性，才能為檔案顧客開發及提供更高品質的服

務，即有助提高檔案資訊服務質量、提供多角度、

多層次、更多元、更卓越的檔案資訊服務。(張會

敏，2007) 

(三)有利於提升檔案人員專業地位 

檔案人員不再只是保守、被動的檔案庫房管理

員或守門者，而應掌握資訊時代的契機，更積極扮

演檔案知識寶庫的知識管理者、知識創造者、知識

組織者、知識領航者、資訊提供者、資訊仲介者、

資訊傳播者、領導者及決策者等重要角色，故具資

訊素養能力之檔案人員能不斷提升自己各方面的

知能，提供更優質的服務，以滿足顧客的資訊需

求，充分發揮檔案的應用效益，為檔案事業的發展

貢獻與努力。 

肆、影響檔案應用的因素 

檔案價值的實現在於應用，而檔案應用率的高

低，則影響檔案價值的實現程度。(程淑雲，1997) 

Dearstyne (1987)提出檔案人員必須面對檔案資源

未被充分加以應用的問題。傳統上，檔案人員對檔

案應用的評量，只是統計有多少檔案被應用，或者

是統計某段時間內有多少研究者曾打電話詢問或

到館查詢等，這些皆只是量的評估，而非瞭解檔案

是否被適當的應用。他提出許多國家檔案的維護與

保存不良，加上不適當的編目整理等，造成顧客無

法取得檔案，以致檔案資源未被充分應用。張新菊

(2001)亦認為民眾不知道檔案可以應用、檔案館未

能進行宣傳與推廣工作、經費不足、檔案庫房與設

備嚴重老化、館藏內容不豐富和檢索工具不完備等

是致使檔案應用率下降的根源。茲將影響檔案應用

的因素分述如下： 

一、檔案人員的主動性與素質 

檔案應用活動是對檔案資訊資源進行開發，傳

播檔案資訊，以滿足檔案顧客需要的活動。而檔案

人員的職責之一即是開發檔案資訊資源，幫助檔案

顧客發現所需要的檔案。檔案應用活動的成效高低

與質量好壞取決於檔案人員素質、技能、責任感與

主動性，從檔案資訊資源開發工作過程而言，檔案

人員是檔案應用活動中不可缺少的、最有活力且最

關鍵的要素之一，而具資訊素養能力與否，將影響

其對檔案資訊資源的管理與提供應用服務之成

效。(劉國能、王湘中、孫鋼，1996) 

二、檔案顧客之需求程度與檔案素養能力 

應用檔案的主要關鍵，在於應用者對檔案的

需求程度。檔案館要能提供切合顧客需求的服務

之前，必須深入瞭解其資訊需求；而檔案應用者

研究是促進檔案廣泛應用的基礎，要做好檔案應

用工作，必須熟悉服務對象，瞭解他們的需求，

提供符合檔案顧客實際需求之服務。(段米陽，

1998)  
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為有效找尋與應用所需檔案，檔案顧客需對館

藏檔案有相當的認識及具備相關知能，檢索所需檔

案時，除瞭解檔案相關之基本概念與用語外，亦應

瞭解不同資訊載體的資訊儲存方法與特點，瞭解資

訊組織的各種結構與格式，掌握資訊組織的一般標

準與規則，瞭解資訊檢索效率的評估方法及其影響

因素。即具備良好的檔案素養能力，可使顧客充分

應用檔案資訊資源及相關資訊技術，來提升學習及

工作效率。國外不少針對使用者所進行的研究發

現，使用者不瞭解檔案基本概念或不熟悉檔案專業

用語，皆易造成找尋與檢索檔案目錄系統及應用檔

案之困擾。(Kim, 2004；Yakel, 2004)而 Hamburger 

(2004)於 2001 年 4 月調查研究 6 個主要研究圖書

館的使用者如何找尋手稿館藏資訊，以及使用何種

檢索策略之結果發現，多數使用者仍習慣於利用傳

統 方 式 找 尋 一 手 資 訊 ， 並 未 充 分 利 用 如

ArchivesUSA、OCLC 等線上檔案資訊資源。由此

可見，檔案顧客本身如缺乏檔案素養、未具備相當

的資訊檢索語言知識、無法有效取得檔案資訊來源

等，也將致應用動機不強，影響檔案應用成效。 

三、館藏檔案內容的豐富性與適用性 

缺乏明確的徵集政策，館藏檔案內容不豐富、

缺乏特色，係為檔案應用率低落之直接因素。嚴永

官(1999)即指出檔案應用率的高低取決於社會大

眾對檔案需求量的增長和館藏檔案是否豐富。館藏

是檔案館的核心，是呈現檔案館特色的重要元素，

而檔案館的功能也都環繞著「館藏」而運作，顧客

對館藏的認知與態度，決定檔案館能否與顧客建立

良好的互動關係。館藏檔案如內容不豐富，則難以

滿足社會大眾之需求，不能吸引民眾重視與應用檔

案。 

四、檔案開放的程度 

檔案並非無限制地向所有人開放，其應用者和

應用範圍在一定時期內總是有明確的限制。(田炳

珍, 1997)檔案由不開放至開放應用之間涉及國家

安全、社會組織與個人的利益，稍有不慎可能就會

損害第三者的利益。故檔案開放應在不違反檔案法

及相關法令之前提下，加速檔案開放以供各界應

用。如果封閉可以對外開放應用之檔案，不僅讓民

眾無法行使其應有的權利，損及民眾知的權利，更

無法提升檔案應用社會意識。 

五、檔案立案編目之詳實 

檔案開放應用需透過事先詳實及完善的立案

編目工作方可實現，該作業係直接影響檔案開放應

用成效。檔案立案工作包括分類與編案，檔案分類

乃是根據檔案內容，按照一定的分類原則與方法，

對檔案進行分類，俾聚集相同內容之檔案，便於立

卷和編目，並使得典藏排列有序，便捷檔案檢調與

應用。而檔案編目係就檔案內容及外觀形式特徵，

依檔案編目規範著錄整理後，製成檔案目錄，以提

高檔案管理、檢索及應用效益。檔案資訊資源的開

發，透過檔案立案編目工作，才有可能全面且系統

地揭示檔案資訊資源結構、內容、範圍、來源等狀

況，才有可能向外界介紹，並及時從不同角度傳遞

檔案顧客需要的檔案資訊(劉國能、王湘中、孫鋼, 

1996)，而檔案人員之素養，即為影響此項工作成

效之關鍵因素。 

六、檢索工具的多樣化與完備 

不適當的檢索工具亦為檔案資源未被充分應

用的重要因素之一。提供檔案資訊就是要能迅速、

準確地讓廣大使用者找尋所需之檔案，要達到此目

的，有相當大之程度係取決於各種檔案檢索工具之

編製，以及使用者對檢索工具之熟悉度。檔案檢索

工具效能不足，效益低落，必定影響使用者對檔案

檢索工具的運用。檔案目錄是檢索檔案的重要工

具，具有匯集相同主題檔案、指引檔案存放位置、
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辨識檔案來源及內容等功能。如果檔案只是存放於

各機關之檔案庫房內，而無法接近、查詢及應用，

實形同不存在，故善用現代化資訊技術，提供便捷

且多元的檢索工具，讓使用者容易取得與查詢使

用，進而得以申請應用檔案，方能充分發揮檔案存

在之價值與功能。 

七、宣傳與推廣工作  

檔案典藏單位的宣傳與推廣活動在於讓顧客

知道他們可以獲得什麼產品，讓潛在顧客變成實際

顧客，由不知道檔案轉而利用檔案；如宣傳不足，

民眾實不知檔案典藏單位管有哪些檔案、應如何查

詢及申請應用檔案。檔案具有推展教育文化、提供

施政決策及傳播訊息等社會功能，檔案社會功能應

透過檔案應用教育及推廣活動彰顯，並激發民眾應

用檔案的動機，進而培養民眾使用檔案資訊的素

養。 

上開因素係影響檔案應用成效的關鍵，而這些

因素與檔案人員及使用者是否具有資訊素養及檔

案素養能力皆習習相關。 

伍、推廣檔案應用服務之途徑 

檔案典藏單位應以顧客為中心，秉持「顧客

至上、服務為先」的理念，積極於檔案應用服務

機制、形式與質量方面創新。提升檔案人員的資

訊素養，是提升檔案應用服務質量的重要措施；

同時透過各種檔案推廣活動，提升民眾的資訊素

養，將館藏檔案及檔案館的功能主動積極的介紹

給民眾，亦是當今檔案館經營者重視行銷理念實

踐的具體做法。如何將檔案應用工作結合社會資

源，朝向生活化、多元化的主題內容，藉由檔案

編輯研究出版、舉辦特定主題檔案展示等各式推

廣活動，提高民眾應用檔案之社會意識，吸引民

眾對檔案資產之珍視，是當前應積極推展之重要

工作。以下即從資訊素養觀點，對推廣檔案應用

服務之途徑提出幾點建議： 

一、厚植檔案素養，加強檔案人員及民眾

之檔案素養教育 

資訊素養教育是終身學習社會的基石。莊道明

(2001)即提出資訊素養能力的培育，不能只侷限於

學校正規的教育，應結合社區、資訊中心、圖書館、

博物館、檔案館、諮詢服務站、民眾服務中心、社

教與文化中心、電腦網路等各種資訊來源，共同營

造一個完整的學習環境。故落實檔案教育扎根工

作，培養民眾及檔案人員瞭解檔案特性與價值、能

夠確認檔案資訊需求、具有檔案查詢與應用的能

力、開發重要的檔案知識，以及具有相關之檔案倫

理等資訊素養，已是資訊時代的必然要求。有關強

化檔案人員及民眾之檔案素養方面，謹提出以下幾

點看法： 

(一)尊重檔案人員並重視繼續教育 

檔案人員扮演推動檔案加值應用的重要角

色，檔案典藏相關單位應重視及肯定檔案人員的價

值與重要性，提升檔案人員的專業素養及專業倫

理，並將提供的服務、產品、組織文化、願景行銷

給檔案人員，即將其視為內部顧客，將用於外部顧

客的行銷方式，延用到內部顧客，並重視檔案人員

的滿意度，協助充實其檔案應用相關專業知識，加

速推動檔案服務社會化。 

檔案典藏單位應鼓勵檔案人員積極參與上級

機關或其他機構辦理之相關檔案管理培訓課程或

研討會、觀摩學習、參加學術交流或專題講座等，

多方汲取新知、強化知識技能，增進檔管專業素

養，培養檔案人員新思維，提升檔管學術涵養，促

其具備專業檔管能力以因應未來檔管業務之挑

戰，進而提供優質的專業服務，贏得顧客對檔案服

務之肯定。 
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(二)建立專業的檔案管理人才培育管道 

檔案管理最終之目的是為提供應用，為確保檔

案持續地被應用及發揮效益，檔案學的理論與實務

必須適時改變，專業人員需再教育，檔案人員必須

努力瞭解知識理論以及應用者的行為和需求。

(Heald, 1992)我國檔案學正規教育較嫌不足，未來

如能在各大專院校廣設檔案學系，從大學教育即培

養檔案管理專業人才，再加上檔案管理局與各大專

院校相關系所合作，發展檔案管理與知識管理相關

學程，可為人才培育奠定良好的基礎。此外，為因

應國內檔案人員不同層級及不同訓練的需求，宜依

據檔案人員各自的特點，進行有層次的、系統性的

培訓，開辦資訊素養及檔案管理專業在職訓練課

程，以提升檔案人員之專業知能。 

(三)加強民眾檔案素養教育及提升教育內

涵 

民眾之檔案素養包括檔案意識及利用檔案等

方面之能力，而該素養受到年齡、教育、職業、收

入、工作性質、學習經驗、愛好、個人設備等因素

影響。國內目前缺乏功能健全、設計完善的檔案應

用教育指導，各機關及檔案館皆應思考如何推動檔

案教育，主動辦理各項檔案應用推廣教育活動，選

擇最有效的指導方式以增進民眾的檔案素養，讓民

眾瞭解檔案與其工作、學習、生活的關係，刺激檔

案的應用需求。(檔案管理局，2006) 

隨著資訊技術的進步，民眾真正需要的不僅是

認識檔案及檔案館，更要能瞭解如何以最便捷迅速

的方式查詢與取用需要的檔案，因此，檔案使用者

教育不應只涉及檔案館導覽介紹，除主動介紹館藏

內容、相關的服務項目及規章制度外，也要告知檔

案學相關的詞彙或專業術語、文件系列或全宗等概

念、加強介紹檔案應用方式、檔案檢索工具的特點

與使用方法，以及教導民眾如何擬定檢索策略，俾

民眾瞭解及掌握不同檢索工具的適用範圍與使用

方式。尤其是教導使用者如何利用線上檔案檢索工

具，以及朝向教導民眾對檔案及檢索策略的概念化

瞭解，以培養民眾具有找尋、使用及評估典藏於不

同場所檔案文獻之知能。檔案人員需負起提升民眾

檔案素養的責任，重新思考什麼是必須納入檔案素

養活動的內容重點，以設計符合現今研究者及民眾

需求的課程，幫助其提升檔案智能(Torres & Yakel, 

2003)，尤其網路時代的檔案利用教育，宜因應不

同民眾的需求進行檔案應用指導，除了既有的到館

指導外，線上遠距教學或是製作教學多媒體光碟及

參考手冊分送全國各機關學校、圖書館及文化中心

等單位，或提供民眾自我學習，都是可並行的方

式。惟有提升全民檔案素養，才可有效促進檔案應

用，充分發揮檔案功能。 

(四)加強與學校教學合作，結合檔案利用教

育與資訊素養課程 

提升全民之資訊素養能力，需各級學校認同並

將資訊素養整合至學習課程。而專業知識的培養也

不可能只透過單一課程，檔案素養教育需長期及持

續不斷地努力。檔案利用教育可視為資訊素養教育

的一環，為建立全民檔案應用意識，結合社會教育

與學校教育實非常重要，建議規劃更深更廣的課

程，將檔案利用教育或檔案應用納入資訊素養課程

教學內容，或結合國中、高中之歷史教育與大學通

識教育。國外檔案館建立民眾檔案應用意識，係由

學校教育著手，是值得我國效法學習之處。例如：

NARA (2007)於 1970 年後期即首創於學校課堂中

可以使用聯邦檔案之先例，以及鼓勵教師利用檔案

資源做為學習工具。而為鼓勵教師、學生於課堂中

使用檔案文獻，NARA 不僅提供國家檔案資源及

使用檔案資料教學的方法，亦不定期舉辦研討會教

導全國的教育工作者如何利用首次資料進行研

究、如何利用檔案文獻編製課堂教材，以及培養學
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生以批判性思考的方式來呈現文件。馬里蘭州立檔

案館也透過與學校教學合作方式，藉由合適的課程

規劃，讓學生了解檔案學專業的內涵，提升學生的

檔案素養。(葉俊榮、張鴻銘、王珍珠、邱玉鳳，

2004) 新加坡國家檔案館 (National Archive of 

Singapore, 2006)則定期舉辦檔案資源、檔案管理及

口述歷史方面的研討會，並與當地大學合作開設檔

案與文件管理課程。 

國內方面，檔案管理局為推動參訪活動列入課

程或開設相關通識教育課程，藉由青年學子深入體

驗檔案館藏情形及服務項目，讓青年學子及早了解

檔案的價值及作用，進而懂得如何利用檔案以充實

知識，自 91 年起即實施「大專院校檔案應用指導

活動計畫」，然而施行成果，僅侷限於大專院校相

關系所師生到局參訪，未來應加強與各級學校之合

作，例如：加強主動派員到校進行檔案應用指導活

動、提供大專院校學生實習機會、提供教師及學生

學習活動的輔助教材、結合學校歷史教育課程、配

合學校教學課程或教科書內容增加主題檔案介

紹，或結合相關學系之師生進行相關主題研究，以

增進師生對檔案之瞭解與應用。 

(五)建置檔案遠距教學課程，實現終身學習

理念 

目前國人使用網際網路的狀況十分的普及，網

際網路已成為提供資訊傳播與利用及縮短城鄉差

距之重要管道，檔案典藏單位應掌握利用網際網路

及電腦資訊技術進行學習或再教育之契機，發展多

元化的數位學習課程，以滿足不同的多元需求，並

支援檔案應用教育活動；或設置線上遊戲，讓使用

者在輕鬆的遊戲中認識檔案。檔案典藏單位可結合

國內檔案學領域專業學者、系所、師資及相關專業

人員，共同開發檔案數位學習內容及研商規劃檔案

遠距教學課程或系統的建置，發展分別適於民眾及

檔案人員學習的教學模式與課程教材。透過良好的

網路教學環境，教導民眾善用檔案資源，並透過遠

距課程方式，提供檔案管理學專業課程，讓檔案人

員在不影響工作情況下進修，不僅可提升檔案管理

專業智能，更可提升全民檔案素養，實現終身學習

理念。(牛惠曼，2002)  

二、加強檔案人員對館藏之熟悉與瞭解 

熟悉館藏包括對館藏檔案資訊資源的數量、來

源、種類、內容、時間、範圍、館藏結構等狀況進

行多層次、多角度、關聯性及全面系統性的瞭解與

熟悉，該事項與檔案應用工作各環節息息相關，特

別是推展檔案資訊資源加值作業的基礎。檔案人員

愈熟悉館藏，就愈能促使檔案應用活動及其他工作

順利推展，且其瞭解與熟悉館藏檔案的程度愈深，

就愈能主動地為使用者提供更多的查找線索，得到

更多的檔案資訊。同樣地，檔案加值等研究編輯工

作亦是以館藏檔案為對象，需在熟悉館藏檔案資訊

資源的基礎上進行，如此方能規劃研編什麼項目、

研編哪些專題，才能決定如何揭示館藏檔案資訊資

源的特點與優勢。熟悉館藏的任務是永無止境的，

身為檔案人員，不僅要充分利用檔案明顯的價值作

用，亦需經由熟悉館藏來開發其潛在的價值，惟透

過不同角度、不同層次來熟悉館藏，才能充分揭示

及開發檔案資訊資源，故加強檔案人員對館藏之熟

悉可說是提升檔案應用工作質量的重要途徑。(劉

國能、王湘中、孫鋼，1996)  

三、善用解決資訊問題之六大技能(Big 
Six) 

六大技能為 Eisenberg & Berkowitz (1990)所提

出之系統化資訊問題解決過程的步驟，該技能是一

種資訊尋求模式，包括界定問題、擬定資訊尋求策

略、找尋並取得資訊、利用資訊、組織(整合)資訊

及評估等六項，它可以幫助學習者提升資訊素養，

將資訊成功地應用於批判性思考與解決問題，茲將



從資訊素養觀點談檔案應用服務之推廣 

83 

其應用分述如下： 

(一)檔案人員運用六大技能提供檔案應用

及諮詢服務 

1.界定問題：界定服務對象及其需求、掌握及

瞭解館藏檔案內容及特色、瞭解檔案資訊的組織方

式、協助確認顧客的問題及所需要的檔案資訊，要

解決何種問題。 

2.擬定資訊尋求策略：規劃檔案應用服務策

略，並扮演仲介者角色，協助顧客列出可能的檔案

資訊來源及考量是否有其他不同媒體型式的檔案

資訊，並擬定優先順序及檢索策略。 

3.找尋並取得資訊：協助及教導顧客掌握各種

檔案檢索工具及檢索方法，找尋原始檔案，並從原

始檔案中找尋資訊。 

4.利用資訊：建構與其他機關構及專業同仁乃

至服務對象的合作意識，能依據利用的需求傳遞任

何形式的檔案資訊，提供民眾閱覽、抄錄或複製檔

案資訊，並由原始檔案資料中延伸顧客所需資訊。 

5.組織(整合)資訊：整合檔案資訊以滿足顧客

問題的需要，透過收集、組織整理、加值呈現檔案

資訊及傳遞等來達到服務的目的，包括編製傳統的

檔案索引、摘要、指南或利用電腦與網路建置資料

庫查詢系統、主題網頁等。 

6.評估：評估應用服務成效、正確評估檔案價

值及檔案資源的質量，使服務對象及時地獲取所需

資訊。 

(二)民眾善用六大技能找尋所需檔案 

1.界定問題：找出問題所在、確定資訊需求。

考量要去哪裡找尋檔案、要去哪裡申請應用檔案、

如何申請應用機關檔案與國家檔案、需要多少檔案

資訊、申請應用檔案需花多少費用等。  

2.擬定資訊尋求策略：列出可能的檔案資訊來

源及優先順序，考量是否有其他不同媒體型式的檔

案資訊、有何工具可供查詢，以及檔案範圍、完整

性及可及性等，例如可以到檔案館查閱檔案目錄、

詢問檔案參考人員、詢問學者專家或親朋好友。 

3.找尋並取得資訊：在可能的資訊來源中找尋

資訊。考量哪裡可以找到最需要的檔案、誰可以幫

忙找到需要的檔案。 

4.利用資訊：閱覽、抄錄或複製檔案資訊，瞭

解哪些檔案是適切的、相關的，並紀錄所發現的重

要訊息，由原始檔案中延伸所需資訊。 

5.組織(整合)資訊：整合組織資訊以滿足問題

的需要，由眾多的原始檔案中以類別、時序或故事

方式組織資訊，並透過簡報、Web 網站或發表文

章與專書等方式呈現檔案資訊或研究結果及結論。 

6.評估：評估資訊解決歷程是否滿足資訊的需

求，包括評量成果與評估過程。檔案應用過程遇到

什麼問題、是否有改善之處、以後會再應用哪些其

他檔案，以及下次宜選用何種主題類型的檔案。 

四、充實與凸顯檔案館藏特色 

好的產品，必能吸引顧客。館藏檔案如同行銷

之「產品」，要能吸引、滿足顧客之需求。館藏檔

案內容豐富與否直接影響顧客對檔案之應用、檔案

研編工作的進行與研編成果的質量，同時影響檔案

顧客獲得檔案訊息的範圍與質量(樊如霞，2004)，

薄弱的館藏將使巧婦難為無米之炊，必然難以吸引

顧客上門，故館藏檔案內容不僅要豐富、要有特

色，更應具多樣性，以滿足檔案顧客多元化之應用

需求。檔案典藏單位應主動做好檔案徵集工作，擴

大收集與民眾切身利益相關的檔案，可以地方文化

的特色及民眾關切的主題為中心，不斷充實與豐富

館藏，為檔案資源的開發應用奠定基礎，同時主動

積極介紹館藏內容、結構、特色、檔案種類及利用

價值，即找出自身的定位與特色加以行銷，建立其

無法替代性。 

國家級之檔案館應加強充實國家檔案館藏內
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容，凸顯國家檔案與地方檔案之不同，除考量民眾

對檔案之興趣取向與檔案研究者之使用需求外，更

應質量並重、積極地建立「國家檔案核心館藏」，

有系統地徵集具有國家代表性的資料或文物，優化

館藏結構，提供最有競爭價值的服務，並以多元化

檔案資產、創造檔案價值，提升專業服務，為檔案

工作奠定專業地位。 

五、加強檔案應用與檔案顧客研究，建立

以顧客為中心的服務導向 

檔案服務功能與服務方式要創新，要滿足檔案

顧客的需求，檔案工作必須重視與加強檔案應用者

及應用研究的深度和廣度。檔案人員不能坐等服

務，而必須追蹤瞭解檔案顧客之需求，掌握其所需

檔案之重點。故檔案人員除必須加強使用者教育，

努力瞭解知識理論外，亦必須善於進行應用者研

究，瞭解誰是檔案的應用者以及如何應用，而非僅

知道多少人進入檔案館大門。(Heald, 1992)做好檔

案應用調查研究，瞭解檔案應用情形、哪些檔案最

常被使用、哪些檔案能吸引顧客，以及瞭解顧客背

景、應用檔案的需求動機、目的、期望與資訊尋求

行為等特性，是提升檔案應用工作的前提和基礎，

俾確定目標市場後，針對不同群體之資訊使用特性

與特殊需求，規劃檔案徵集政策、改善檔案的組織

與整理、設計資訊檢索系統，以及採取差異行銷或

集中行銷，提供真正符合所需之各項檔案加值及應

用服務。 

另一方面，檔案應用調查研究所獲得的資訊亦

可做為鑑定檔案價值及管理者重新分配資源與決

策之參考(Pugh, 1992)，尤其在資源有限的情況，

調查研究的結果可做為決定政策執行的優先順

序。Tibbo (2003)即呼籲在投注珍貴的資源於各種

技術性與數位化工作時，檔案人員更必須評估使用

者需求及瞭解其找尋資訊的方式。檔案典藏相關單

位惟有深入瞭解應用者，才能從應用者的角度，著

手規劃並提供滿足應用者需求之服務。 

六、提供積極主動及多元便捷的檔案應用

創新服務 

檔案服務機制創新關鍵是創新檔案服務條

件，使過去不可能的事變得可能，提供以往無法提

供的服務，以提升專業形象與服務品質。例如建立

全年無休的檔案目錄線上查詢系統，提供個人化之

館藏新知通報服務、檔案資訊代為檢索服務、送檔

案到家等，為民眾提供全方位、多層次、多角度、

及時準確且內容更豐富、更便捷的檔案資訊服務。

(吳玲、周波，2003)而檔案數位化是檔案資訊資源

開發利用，向社會各界提供優質服務不可或缺的作

業環節及基礎工作，且為促使檔案文獻快速有效管

理儲存、傳播及便利應用的重要手段。(董寶青，

2005)國內多數檔案管理單位已積極進行檔案數位

化作業，但應思考不該只單純為保存檔案的目的，

而投入大量人力與經費進行該項作業，應進一步建

構檔案資訊主動行銷機制。為使民眾於查詢檔案目

錄後，可立即提出檔案應用申請，檔案典藏單位應

加強線上諮詢服務，並結合各類即時通訊、網路電

話等產品，建立最新館藏訊息及數位內容服務通路

機制，提供線上主題檔案目錄及檔案全文之訂閱，

讓民眾能透過郵寄、傳真、網路傳遞、行動通訊等

多元途徑取得檔案影像全文，開創更新、更好、更

多元及便捷的檔案檢索及應用服務環境。 

七、調查及整合檔案資源，加強檔案內容

加值應用 

使用者應用檔案所面臨的問題，常為找不到所

需的檔案或不知道有何種途徑可取得所需檔案。為

使民眾瞭解檔案內容，進而應用檔案，紐西蘭國家

檔案館特編製公民權利與義務、個人身分辨別、戰

爭、移民、教育等大類之檔案參考指南(Reference 

guides)，免費提供民眾取閱，其包含紐西蘭國家檔
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案館館藏中常用的檔案，該指南提供該主題檔案之

館藏簡介，包括檔案的出處及涵蓋的資訊內容。該

館不僅將這些檔案參考指南以紙本形式印行，放

置於應用處所供民眾取閱，亦將電子檔放置於網

站，供民眾下載使用。(涂曉晴、陳淑華、孫筱娟，

2006)我國亦應效法紐西蘭國家檔案館，針對大眾

關心或最常被使用的檔案編製檔案參考指南或彙

編、簡介、大事紀、檔案索引與摘要，或編製檔

案專題目錄，做為從事檔案研究之工具，主動將

檔案資訊提供並告知社會大眾；另亦可針對鮮少

被申請應用之主題類型檔案，獎勵研究或編製相

關使用指引，介紹檔案內容，定期發布相關訊息

或主動通報檔案顧客，吸引社會大眾對特定主題

檔案應用之興趣。 

惟進行檔案內容摘要或編製主題檔案指南，需

要專業人力之支援。為便捷檔案顧客查詢與應用檔

案，檔案文獻相關機關應秉持資源整合與共享之精

神，加強與博物館、圖書館、文化中心及歷史研究

者之合作，擇民眾所關注之檔案主題，循跨機關合

作模式或與歷史研究者合作，共同開發及粹取檔案

資訊蘊含之知識價值，例如：進行我國檔案文獻資

源及使用現況調查，調查瞭解各史政機關管有之重

要歷史檔案一次文獻與二次文獻，蒐集、分析及整

合檔案資源，編輯出版史政機關歷史檔案文獻導

引、檔案資訊整理上網、提供館藏或檔案內容介

紹、提供聯合線上參考諮詢服務、整合各檔案館之

檔案目錄檢索系統或建置史政機關歷史檔案文獻

聯合目錄查詢系統及文獻傳遞平台等，以互通有

無，資源共享。 

另一方面，隨著寬頻網路及無線通訊愈來愈普

及化，更應掌握契機進行檔案數位化後之加值應

用，如製成檔案影像資料庫、製作主題網頁、電子

書、數位學習教材、各種主題性產品，或製作衍生

性產品，如電子賀卡、益智遊戲、螢幕保護程式、

桌面圖庫、書籤、月曆、年曆、記事本、資料夾或

手提袋等，以生活化的方式貼近民眾。 

八、善用傳播媒體與資訊科技，活潑宣傳

方式 

顧客的需求是可以刺激引導的，無論資訊科技

多麼進展，也難以取代傳統檔案典藏單位的角色與

功能。檔案典藏單位應加強檔案宣傳工作，協助民

眾充分利用館藏，結合本機關舉辦重要活動時，辦

理檔案應用指導說明會、檔案出版品發表會、發布

活動新聞稿、舉辦檔案查詢比賽、專題演講、印發

宣導品等推廣服務，並善用資訊科技來協助提升檔

案應用服務之品質與內涵，充分進行過去不可能做

到的事，以多元活潑之宣傳方法增強民眾之檔案意

識，使其潛在需求轉變為實際需求。 

網際網路除可整合多種媒體以進行館藏與服

務之推廣，並可達到雙向互動之效果，不僅具備傳

統平面媒體宣傳之特質，亦可同時產生動態廣告之

宣傳效果；而電視、廣播、報章雜誌等大眾傳播媒

體，影響亦無遠弗屆，檔案單位應與其建立良好的

公共關係，善用大眾傳播媒體進行檔案宣傳，藉傳

播媒體活潑宣傳方式(陳士伯，2002)，例如結合大

型的主題活動或民眾熟知的節日、紀念日、週年慶

等，製作電視專題影片、各式文宣，或與媒體合作

刊載檔案史料文章等，或在電子及平面媒體做付費

廣告、提供媒體新聞資料、印發海報及傳單給民

眾、機關學校、社團等，或在重要交通路線、車站

等製作活潑醒目的展示看板或電視牆。換言之，檔

案典藏單位除可善用電腦網路，設計網路活動，從

事網路行銷與互動式行銷，如針對不同使用對象製

作各種版本之網頁、電子郵件廣告、入口網站刊登

廣告、發行電子報、進行網路顧客需求調查、製作

線上學習教材、提供線上諮詢及雙向溝通外，亦可

透過媒體行銷，如發布新聞稿、召開記者會、透過

廣播及電視節目、運用捷運或電視跑馬燈、BeeTV

等，加強宣傳檔案應用服務並提高宣傳效果，以提
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升檔案應用率與檔案工作之知名度。 

陸、結論與建議 

資訊科技發展快速，社會環境不斷地變動，民

眾的需求及要求亦變化萬千。檔案應用者不但要求

檔案單位提供全面化、系統化的檔案資訊，還要求

提供經過整理、分析的資訊。(金風清，1999)由此

可見，檔案人員應具資訊素養能力，積極扮演檔案

學習資源的管理和提供者、檔案素養相關課程設計

的協同者，以及檔案應用的推廣和指導者等重要角

色。 

任何人皆需學習利用資訊的能力，資訊能力的

培養是終身學習的紮根工作，檔案是重要資訊資

源，開發利用檔案資訊資源、創造檔案知識價值是

檔案工作的最终目的。資訊素養可以幫助知識工作

者學習如何學習，建立個人化專業領域特色，並促

進團隊學習與合作學習，身為知識工作者之檔案人

員，不僅應提升本身之資訊素養能力，以充實檔案

典藏質量，開發檔案蘊含之知識價值，建立無可取

代性外，亦應思考如何教導民眾應用檔案及行銷檔

案，如何藉由各種行銷管道並結合外部資源擴大顧

客的層面、刺激民眾的資訊需求，以結合民眾生活

需求與檔案，讓更多民眾對檔案產生興趣，激發民

眾關心檔案與自身權益的關係，並幫助民眾有效地

查詢、評估、組織、應用與傳播檔案資訊，擴大社

會參與認識檔案，提升全民之檔案素養。 

  

 （收稿日期: 2008 年 4 月 24 日） 
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