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【摘要  Abstract】

創客運動自 2005 年起蓬勃發展，國家圖書館也正推動臺灣圖書館建置創客空

間，並訂有《圖書館創客空間建置與服務指引》。然而，臺灣公共圖書館創客空間服

務相關研究較少。本研究以新北市立圖書館系統為研究範圍，探討系統內三間提供

創客空間服務之分館其創客空間的服務內涵、設計歷程及影響服務設計與營運之因

素。研究者以訪談為主，並透過分館創客空間營運之相關文件及觀察豐富研究資料

後，以紮根理論分析方式，進行資料分析以建構創客空間的服務模式。研究發現公

共圖書館創客空間以機構屬性為服務內涵之基礎，服務設計歷程以解釋、設計、交

付為主要階段，委外廠商的服務設計參與程度高。內部資源為服務設計與服務營運

成效的主要影響因素。以研究結果為基礎，研究者建議圖書館應以在館內主要動線

設置創客空間，或設清楚標示系統為提升可見性的主要策略，並採預約經營模式解
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決人力問題 1 。

The maker movement has flourished since 2005, and the National Central Library 

is promoting the establishment of  maker spaces in libraries across Taiwan. However, 

research on makerspace services in Taiwan`s public libraries remains limited. This 

study uses the New Taipei City Library as a case study to examine the service content, 

design process, and influencing factors of  maker spaces in three of  its branches. Data 

collection included documents, observation records, and interviews, analyzed using 

grounded theory to construct a service model. The findings indicate that public library 

makerspaces are grounded in the institution's core attributes. The service design 

process is characterized by three main stages: interpretation, design, and delivery, 

with significant involvement from outsourced contractors in service design. Internal 

resources are identified as key factors influencing both service design and operational 

outcomes. Recommendations include placing maker spaces along the library`s main 

pathways or implementing clear signage systems to enhance visibility. Additionally, 

adopting a reservation-based operational model can address staffing challenges. 

【關鍵詞  Keywords】 

公共圖書館；創客空間；服務設計

Public Library, Makerspace, Service Design

一、緒論 

《MAKE》雜誌於 2005 年創刊，將創客運動帶進大眾視野（Cavalcanti, 2013）。

相關實務建設雖集中於歐美地區（張舜芬，2015），但日本、韓國、新加坡與中國

等亞洲國家，受到這股浪潮影響，也著手訂定系統化的政策，以支持創客運動的發

展。臺灣也不例外，除勞動部與國科會等政府機構訂有相關計畫（童怡璇，2018），

「未來產房」和 Ark Lab 飛行學院等民間組織，也對臺灣創客運動的發展有所貢獻

（張舜芬，2015）。

1 本文改寫自碩士論文。
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創客運動不僅是單一地區興起的現象，相關討論也不侷限單一領域，惟主要討

論仍集中在教育和圖書資訊學領域（Mersand, 2021）。創客空間作為實踐創客運動

之場所，與圖書館長期重視資訊取用與共享的理念相關（Egbert, 2016, p.40-42），

同時又能利用圖書館因電子資源興盛所釋出之實體空間（Colegrove, 2013），將創客

空間納入圖書館服務，被視為是圖書館為了在資訊服務市場生存的創舉（Wójcik, 

2019）。國家圖書館因應趨勢研訂《圖書館創客空間建置與服務指引》，作為規劃與

實施創客空間服務之參考（朱耀明、林學志，2024）。而為確保服務的品質，妥善進

行服務設計是其中之關鍵（Gummesson, 1990），實務經驗的分享有助了解圖書館創

客服務發展的背景與歷程。

相較西方，臺灣討論圖書館創客空間與活動服務經驗的相關文獻較少，更缺少

公共圖書館創客空間服務相關的學術研究。相關文獻以實務經驗分享為主，包含

國立公共資訊圖書館以藝術為主題並以青少年為對象，辦理「圖書館就是我的工作

室」系列課程（李宜倫，2017）；以及臺南市立圖書館總館創客空間提供 3D 列印、

熱轉印與縫紉等設備借用服務、規劃相應課程，並培養教學志工以俾推廣服務（林

佳怡，2024）。有鑑於此，本研究旨在了解臺灣的公共圖書館創客空間的服務內涵、

服務設計歷程，以及服務發展的影響因素，作為指引的實例補充，提供機構環境相

似之圖書館參考。具體研究問題如下：

（一）了解公共圖書館創客空間的服務內涵。

1. 公共圖書館創客空間的設立目的為何？

2. 公共圖書館創客空間的服務內容為何？

（二）分析公共圖書館規劃創客空間服務設計的歷程。

1. 公共圖書館建置創客空間的服務設計階段為何？

2. 公共圖書館在不同創客空間服務設計階段的目標與任務為何？

3. 公共圖書館為完成創客空間服務設計任務所採取的行動為何？

（三）解析公共圖書館創客空間服務的影響因素。

1. 影響公共圖書館創客空間服務設計歷程的因素為何？

2. 影響公共圖書館創客空間服務營運成效的因素為何？
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二、文獻分析

為掌握研究議題，研究者爬梳創客空間定義與經營、服務設計與圖書館創客空

間服務等相關文獻。以下就不同議題文獻進步進行爬梳與討論。

（一）創客空間的內涵與經營

創客空間指的是人們聚在一起創作（或製作）、學習與交流的空間（Bronkar, 

2017, p.3; Willingham & de Boer, 2015, p.1）。常見的活動領域包含自然科學、工程

學與數學等（Wang et al., 2016）。有鑑於此，創客空間多會提供相應的工具。包含

高科技或非科技之軟硬體設備，以及文具用品等耗材（Egbert, 2016, p.6）。除因應創

作與學習需求的設備，人際資源也被視為創客空間的資源範疇。這些資源普遍具有

昂貴或接觸的機會較少的特質（Halbinger, 2018, p. 2028）。創客空間的經營者、開

放對象與機構隸屬關係等型態多元複雜，可能由私人或是公家單位獨立經營、對所

有人開放或僅對特定人士開放，其可以獨立機構或隸屬於母機構模式營運（Rayna & 

Striukova, 2021）。

（二）服務設計概念

服務設計指的是有系統地規劃服務組成元素以形成服務內容（Goldstein et al., 

2002），以提高服務使用意願（Gummesson, 1990）。圖書館發展新服務時，不僅需

要妥善因應財務與人力等資源限制（Awais & Ameen, 2021），還要重視使用者於服

務設計中的參與程度（Cruz et al., 2020）。研究者納入域外服務設計流程相關文獻，

梳理發現服務設計大致可分為四個階段。第一，探索階段，蒐集資料以確定欲處理

的服務問題。第二，解釋階段，分析資料來解構服務問題。第三，據前階段得出之

結論，設計服務原型，並進行測試和修改。第四，交付階段，確保服務的可行性與

永續性。此外，服務設計並非線性而是迭代的過流程（Marquez & Downey, 2016, 

p.50-52; Stickdorn & Schneider, 2013, p.128-135；楊振甫、黃則佳，2011，頁 180-

183）。

（三）圖書館創客空間服務內涵與成效

圖書館創客空間服務繼承圖書館參與式文化的服務理念（Egbert, 2016, p.40-
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42），在經營上有幾個目的。第一，將圖書館創客空間視為提供公共財的場所，即智

識自由保護的資源範疇從資訊媒體擴大至促進知識創造的工具（Barniskis, 2016）。

例如，美國的費耶特維爾公共圖書館創客空間（Fayetteville Free Library Fab Lab）

備有 3D 列印機、掃描儀、刀模壓裁機與紡織工具等設備，讓民眾更容易接觸到科技

（Willingham & de Boer, 2015, p.40）。第二，培養素養能力。例如，加拿大的多倫多

公共圖書館創客空間則將新科技與培養使用者數位素養的使命結合，提供利用教育

（Demers, 2016）。第三，發展體驗式資訊服務。除了借閱書籍，還可以在圖書館實踐

書中所得到的資訊內容（Williams & Willett, 2019）。第四，增進人際連結的場所。

包含促進創作（Willingham & de Boer, 2015, p.8）與跨世代（Boyle et al., 2016）交

流。例如，上海圖書館的「創．新空間」提供業餘與專業設計師交流的平台（吳美

琦，2018）。

為實踐創客空間經營目標，圖書館需要妥善規劃各項可供利用的資源，其中以

空間為首要之務。除需要足夠空間存放創客設備、耗材與創作半成品（Barniskis, 

2023），選址是極為重要的規畫課題，需要考量易近程度（Lakind et al., 2019）與噪

音問題（Welch & Wyatt-Baxter, 2018）。創客設備選擇可盡量添置先進設備吸引使

用者或舉辦小型創客活動作為決策參考（Einarsson, 2021），抑或根據當地文化特色

進行規劃（朱耀明、林學志，2024，頁 22）。打造具安全感的環境，有助鼓勵使用

者到訪。例如，為降低不熟悉的創客設備而產生的恐懼感，可以設立展示區擺放他

人作品（Fontichiaro, 2015, p.225 226）。為彌補圖書館員的專業缺口，同時保有專

業自主性，圖書館可採館員和外部人士共同管理方式經營創客空間（Beavers, 2019; 

Einarsson, 2021），也應制定相關的服務規範。包含使用權限、開放時間、材料收費

標準（Moorefield-Lang, 2015）、智慧財產權等責任歸屬（Slatter & Howard, 2013）。

最後，為檢視服務設計實踐服務目標的效果，了解使用者服務經驗與滿意度是

其手段之一。圖書館創客空間使用者研究不僅揭露服務營運現況，也提供服務設計

省思。舉例來說，相關研究發現，許多使用者是入館時偶然發現圖書館設有創客空

間（Teasdale, 2021; 黃沛，2020）；使用者或創作過程中，普遍依賴人際交流或動手

實驗進行創作，而非文字或影音資源（Einarsson & Hertzum, 2021）。
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三、研究方法

研究採工具型及單一個案的研究設計，考量服務經驗的豐富性，以及其經驗能

為多數公共圖書館參考，研究以立意取樣方式選擇研究對象，擇定六都市立圖書館

最早開展創客空間服務，且轄下擁有三間分館專責創客空間的新北市立圖書館（以

下簡稱新北市圖）創客空間為研究場域（標示為 C01、C02、C03 館）。研究者以訪

談館員及使用者（含空間利用者及活動參與者）為主，蒐集抽樣圖書館創客空間規

劃、創建、以及營運等相關文件，並經由非參與觀察記錄創客空間設計營運與創客

活動進行狀態為輔，掌握其相關研究資料。最後，參考紮根理論的資料分析步驟，

以服務設計歷程探索、解釋、設計與交付等階段為分析架構，參照比對不同研究資

料類型，找出可以回答研究問題之相關證據，建構公共圖書館創客空間服務模式

（研究架構圖如圖 1）。

   圖 1　研究架構圖

三間分館雖隸屬於相同機構且未限制使用對象，但其背景各有不同。C02 與 C03

館皆為獨棟建築，C01 館則與其他政府單位共用商辦大樓。獨棟建築的館所擁有較

大面積的創客空間，其中以 C02 館最大。其次，創客設備展示上，C01 和 C02 館展

示部分創客設備，C03 館則陳列所有設備。C02 館最早發展創客空間服務。研究場

域背景資訊請參考表 1。資料蒐集期間為 2024 年 2 月至 5 月，以下就各個研究資料

蒐集方法的設計與運用進行說明。
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表 1　

研究場域背景資訊表

（一）半結構式訪談

訪談對象分為館員與讀者。館員以新北市圖創客空間的業務主管或承辦館員為

對象，主要是透過訪談了解服務內涵與規劃歷程。其中，規劃歷程以文獻分析所得

之探索、解釋、設計與交付等服務設計階段為編碼框架。館員訪談問項分為服務背

景、服務價值、空間籌劃、活動籌劃等四個構面，共訪談 3 位主管與 2 位承辦人。

讀者則以曾利用新北市圖創客空間或參與創客活動的使用者為主，非使用者為輔。

訪談使用者的目的是了解其圖書館創客空間服務使用經驗，訪談非使用者則是了解

其對圖書館創客空間服務的認知以及了解後之反應與態度。使用者訪談構面分為認

知、行為、體驗與態度，非使用者訪談則僅以認知與態度兩構面設計問項。共訪談

14 位空間利用者、16 位活動參與者及 4 位非使用者。訪談大綱請參見附錄，受訪者

背景請參考表 2 與 3。

訪談內容轉換成逐字稿後進行整理與分析。每份逐字稿檔案具個案編號、受訪

者類型、受訪順序與受訪日期命名，而圖書館員與讀者的受訪者類型代碼分別為 L

和 U，受訪者類型與受訪順序合稱為研究參與者代碼，逐字稿遵行「研究參與者代

碼：行數」的格式標明，並保護受訪者隱私。開放譯碼示例如表 4。

有關圖書館創客空間服務設計歷程，資料蒐集與資料分析符合文獻分析中探索

階段應處理之任務。表 4 原始資料顯示分館館員會透過「上網」的行動，參考相關
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表 1 

研究場域背景資訊表 

 C01館 C02館 C03館 

位置 
商辦大樓 

主要服務樓層 

獨棟建築 

低樓層 

獨棟建築 

高樓層 

面積 0.95/18.10坪* 42.02坪 31.76坪 

設備展示 部分 部分 全部 

服務時間 2021年 2018年 2020年 

開

放

時

段 

週日/一 午 13:00－16:00 開 09:00-12:00 
開 10:00-11:00 

午 13:30-15:00 
週二/都 午 13:00－16:00 午 13:00-16:00 

註：*實際面積約 0.95坪，惟因與期刊閱報區共用空間，總計為 18.10坪。 

 

（一）半結構式訪談 

訪談對象分為館的與讀者。館的以新北市圖創客空間的業務主管或承辦館的為對象，

主要是透過訪談了解服務內涵與規劃歷程，。其中，規劃歷程以文獻分析所得之討索、解

釋、設計與交付等服務設計階段為編碼框架。館的訪談問項分為服務背景、服務價值、

空間籌劃、活動籌劃等四個構面，共訪談 3位主管與 2位承辦人。讀者則以曾利用新北
市圖創客空間或參與創客活動的使用者為主，非使用者為輔。訪談使用者的目的是了解

其圖書館創客空間服務使用經驗，，訪談非使用者則是了解其對圖書館創客空間服務的認

知以及了解後之反應與態度。使用者訪談構面分為認知、行為、體驗與態度，非使用者

訪談則僅以認知與態度兩構面設計問項，。共訪談 14位空間利用者、16位活動參與者及
4位非使用者。訪談大綱請參見附錄，到訪者背景請參考表 2與 3。 

訪談內容轉換成逐字稿後進行整理與分析。每份逐字稿檔案具個案編號、到訪者類

型、到訪順序與到訪日期命名，而圖書館的與讀者的到訪者類型代碼分別為 L和 U，，到

訪者類型與到訪順序合稱為研究參與者代碼，逐字稿遵行 研究參與者代碼：行數」的

格式標明，並保護到訪者隱私。開放譯碼示例如表 4。 

有關圖書館創客空間服務設計歷程，資料集集與資料分析符合文獻分析中討索階段

應處理之任務。表 4原始資料顯示分館館的會透過 上網」的行動，參考相關單位活動

辦理情形，屬於 資料集集」；集妥網路資料後，從眾多活動中的相似元素 抽取上位概

念」，屬於 資料分析」。 
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單位活動辦理情形，屬於「資料蒐集」；蒐妥網路資料後，從眾多活動中的相似元素

「抽取上位概念」，屬於「資料分析」。

表 2　

受訪館員背景表

8 
 

表2 

到訪館的背景表 

受訪者代號 性別 職稱 年資 學科背景 訪談方式 訪談類型 

C01_L01 

C01_L02 

C02_L01 

C02_L02 

C03_L01 

女 辦事的 1 年 醫檢 實體 團體 
女 主任 2 年 護理 實體 
女 助理的 5 年 圖資 實體 團體 

女 主任 1.5 年 語文 實體 
女 主任 17 年 企管 實體 個人 

 

表3 
到訪讀者背景表 

到訪者代號 性別 年齡 教育程度 讀者類型 
訪談

方式 

訪談

類型 

到訪者間 

關係 

C01_U01 女 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 
團體 親子 

C01_U02 女 18 歲以下 國小 空間利用者 實體 

C01_U03 女 36-45 歲 大學 非使用者 實體 個人   

C01_U04 女 18 歲以下 國小 活動參與者 實體 
團體 親子 

C01_U05 女 36-45 歲 大學 活動參與者 實體 

C01_U06 女 26-35 歲 大學 非使用者 實體 個人  

C01_U07 男 46-55 歲 大學 非使用者 線上 個人  

C01_U08 男 18-25 歲 大學 非使用者 線上 個人  

C01_U09 女 26-35 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U01 女 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 
個人 親子 

C02_U02 女 18 歲以下 小學 空間利用者 實體 

C02_U03 女 36-45 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U04 女 36-45 歲 大學 空間利用者 實體 
個人 親子 

C02_U05 男 18 歲以下 小學 空間利用者 實體 

C02_U06 女 36-45 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U07 男 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U08 男 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 
團體 親子 

C02_U09 女 18 歲以下 小學 空間利用者 實體 

C02_U10 男 18 歲以下 小學 活動參與者 實體 
團體 同儕 

C02_U11 男 18 歲以下 小學 活動參與者 實體 

C02_U12 女 55-65 歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C02_U13 男 46-55 歲 研究所 空間利用者 實體 個人  

C02_U14 男 65 歲以上 研究所 活動參與者 實體 個人  

表 3　

受訪讀者背景表

8 
 

表2 

到訪館的背景表 

到訪者代號 性別 職稱 年資 學科背景 訪談方式 訪談類型 

C01_L01 女 辦事的 1 年 醫檢 實體 團體 
C01_L02 女 主任 2 年 護理 實體 
C02_L01 女 助理的 5 年 圖資 實體 團體 
C02_L02 女 主任 1.5 年 語文 實體 
C03_L01 女 主任 17 年 企管 實體 個人 

 

 

 

 

 

 

 

表3 
到訪讀者背景表 

到訪者代號 性別 年齡 教育程度 讀者類型 訪談
方式 

訪談
類型 

到訪者間 
關係 

C01_U01 女 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 
團體 親子 

C01_U02 女 18 歲以下 國小 空間利用者 實體 

C01_U03 女 36-45 歲 大學 非使用者 實體 個人   

C01_U04 女 18 歲以下 國小 活動參與者 實體 
團體 親子 

C01_U05 女 36-45 歲 大學 活動參與者 實體 

C01_U06 女 26-35 歲 大學 非使用者 實體 個人  

C01_U07 男 46-55 歲 大學 非使用者 線上 個人  

C01_U08 男 18-25 歲 大學 非使用者 線上 個人  

C01_U09 女 26-35 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U01 女 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 
個人 親子 

C02_U02 女 18 歲以下 小學 空間利用者 實體 

C02_U03 女 36-45 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U04 女 36-45 歲 大學 空間利用者 實體 
個人 親子 

C02_U05 男 18 歲以下 小學 空間利用者 實體 

C02_U06 女 36-45 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U07 男 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C02_U08 男 46-55 歲 大學 空間利用者 實體 
團體 親子 

C02_U09 女 18 歲以下 小學 空間利用者 實體 

（續下頁）



55公共圖書館創客空間服務之研究：以新北市立圖書館為例

表 4　

半結構式訪談開放譯碼示例表
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到訪者代號 性別 年齡 教育程度 讀者類型 
訪談

方式 

訪談

類型 

到訪者間 

關係 

C02_U15 男 18歲以下 小學 活動參與者 實體 
團體 親子 

C02_U16 男 46-55歲 研究所 活動參與者 實體 

C02_U17 女 36-45歲 小學 活動參與者 實體 
團體 親子 

C02_U18 女 18歲以下 大學 活動參與者 實體 

C03_U01 女 56-65歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U02 女 56-65歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U03 女 34-45歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U04 男 56-65歲 國中 活動參與者 實體 個人  

C03_U05 女 65歲以上 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U06 女 56-65歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C03_U07 女 26–35歲 大學 活動參與者 線上 個人  

 

 

表 4 

半結構式訪談開放譯碼示例表 

階段 任務 行動 原始資料 

討索

階段 

資料集集 網路資源 

C01_L01：我們可能就會去網路上查一下，對如說相

關節慶啊，那可能大家有辦過什麼樣的活動，就是

跟股個節慶相關的，然後我們再改一下變成我們自

己的東西或是說去看一下一些別的縣市的圖書館或

是其他我們自己縣市其他分館他們市是怎麼辦活動

的 ， 然 後 我 們 可 以 跟 他 學 習 股 樣 子 。

（C01_L01_0401：25-31） 

資料分析 抽取上位概念 

C01_L01：然後因為上網查了一下說，聖誕節可能可

以，因為網路上有很多是聖誕節的小手為，那些小

手為它其實市是那種環保的東西。譬如說保特瓶的

聖誕樹，或是一些紙箱做的一些聖誕樹什麼的，然

後我們就想說那乾脆把環保跟聖誕節做結合。

（C01_L01_0304：12-15） 

 

（二）文件分析法 

研究採文件分析，，透過集集分析各分館創客空間相關文件，了解圖書館創客空間的

服務內容。文件類型含 創客空間介紹、使用規範與創客活動計畫書。不公開資料，委9 
 

到訪者代號 性別 年齡 教育程度 讀者類型 訪談
方式 

訪談
類型 

到訪者間 
關係 

C02_U10 男 18 歲以下 小學 活動參與者 實體 
團體 同儕 

C02_U11 男 18 歲以下 小學 活動參與者 實體 

C02_U12 女 55-65 歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C02_U13 男 46-55 歲 研究所 空間利用者 實體 個人  

C02_U14 男 65 歲以上 研究所 活動參與者 實體 個人  

C02_U15 男 18 歲以下 小學 活動參與者 實體 
團體 親子 

C02_U16 男 46-55 歲 研究所 活動參與者 實體 

C02_U17 女 36-45 歲 小學 活動參與者 實體 
團體 親子 

C02_U18 女 18 歲以下 大學 活動參與者 實體 

C03_U01 女 56-65 歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U02 女 56-65 歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U03 女 34-45 歲 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U04 男 56-65 歲 國中 活動參與者 實體 個人  

C03_U05 女 65 歲以上 大學 活動參與者 實體 個人  

C03_U06 女 56-65 歲 大學 空間利用者 實體 個人  

C03_U07 女 26–35 歲 大學 活動參與者 線上 個人  

 

 

表 4 

半結構式訪談開放譯碼示例表 

階段 任務 行動 原始資料 

討索

階段 

資料集集 網路資源 

C01_L01：我們可能就會去網路上查一下，對如說相

關節慶啊，那可能大家有辦過什麼樣的活動，就是

跟股個節慶相關的，然後我們再改一下變成我們自

己的東西或是說去看一下一些別的縣市的圖書館或

是其他我們自己縣市其他分館他們市是怎麼辦活動

的 ， 然 後 我 們 可 以 跟 他 學 習 股 樣 子 。

（C01_L01_0401：25-31） 

資料分析 抽取上位概念 

C01_L01：然後因為上網查了一下說，聖誕節可能可

以，因為網路上有很多是聖誕節的小手為，那些小

手為它其實市是那種環保的東西。譬如說保特瓶的

聖誕樹，或是一些紙箱做的一些聖誕樹什麼的，然

後我們就想說那乾脆把環保跟聖誕節做結合。

（C01_L01_0304：12-15） 

 

表 3（續）
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（三）非參與觀察 

研究者以觀察者身分進入研究場域進行觀察，旨在蒐集圖書館創客空間服務內

涵，以及影響創作行為的因素。觀察項目包含工具資源、使用人數與行為、照明環

境、聲音氣味與裝修材質顏色（包含牆壁、天花板與地板）。考量不同使用族群利用

圖書館服務的時間差異，空間觀察採時間抽樣，將觀察時間分為平日與假日，並為

（二）文件分析法

研究採文件分析，透過蒐集分析各分館創客空間相關文件，了解圖書館創客空

間的服務內容。文件類型包含創客空間介紹、使用規範與創客活動計畫書。不公開

資料，委請承辦館員提供。其中 C01 館提供兩年份活動計畫書，C02 及 C03 館則提

供三年份。完成資料蒐集後，依文件類型分別給予編號，創客空間介紹為 W、使用

規範為 P，活動計畫書則為 A。開放譯碼示例如表 5。

原始資料分別顯示「借用順序依當日申請登記時間依序借出」，代表分館不為讀

者保留利用創客設備之權利；「先行以臨櫃或電話方式申請……預約者優先」則反

之，因此給予前者「登記開放」之編碼，後者則給予「預約開放」之編碼。而前述

皆涉及分館開放創客設備的管理模式，故提取核心編碼「開放模式」。

表 5　

文件分析開放譯碼示例表

10 
 

請承辦館的提供，。其中 C01館提供兩年份活動計畫書，，C02及 C03館則提供三年份，。完
成資料集集後，依文件類型分別給予編號，創客空間介紹為W，、使用規範為 P，，活動計
畫書則為 A。開放譯碼示例如表 5。 
原始資料分別顯示 借用順序依當日申請登記時間依序借出」，代表分館不為讀者

保留利用創客設備之權利； 先行以臨櫃或電話方式申請……預約者優先」則反之，因此

給予前者 登記開放」之編碼，後者則給予 預約開放」之編碼。而前述皆涉及分館開

放創客設備的管理模式，故提取核心編碼 開放模式」。 
 

表5 

文件分析開放譯碼示例表 

類別 定義 原始資料 

開

放

模

式 

登記開放 
得以隨借隨用創客空間

的空間或空間。 

三、[C02館創客設備(1)]借用管理： 

（五） 教材借用順序依當日申請登記時間依

序借出，不提供預約服務。 

（C02_P） 

預約開放 
使用空間或設備前須向

館方預約 

1. [C03館創客空間]之機器皆可免費使用，惟

請先行以臨櫃或電話方式申請。持有新北市圖

借閱證之讀者皆可申請，每次 1小時，預約者

優先[無法現所登記使用]。（C03_P） 

 

（三）非參與觀察  

研究者以觀察者身分進入研究所域進行觀察，旨在集集圖書館創客空間服務內涵，

以及影響創為行為的因素。觀察項目含 工具資源、使用人數與行為、比明環境、聲音

氣味與裝修材質顏色（含 牆壁、天花板與地板），。考量不同使用群利利用圖書館服務的

時間差異，空間觀察採時間抽樣，將觀察時間分為平日與假日，並為避免資料集集的偏

誤，分為兩階段觀察時程，分別觀察兩個與一個完整開放時段，累積觀察 24 次；活動
觀察則綜合館方規劃與資料集集期程，每館觀察次數不一，共觀察 7次。觀察紀錄檔案
依個案編號、觀察次序（N01, N02……以此類推）與觀察日期命名。開放譯碼示例如表
6。 
原始資料顯示 無使用者經過創客空間」，代表分館將創客空間設置在人流較少之

處，屬 動線規劃」的問題；原始資料顯示 創客空間上方無標示牌」，代表分館未給予
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避免資料蒐集的偏誤，分為兩階段觀察時程，分別觀察兩個與一個完整開放時段，

累積觀察 24 次；活動觀察則綜合館方規劃與資料蒐集期程，每館觀察次數不一，共

觀察 7 次。觀察紀錄檔案依個案編號、觀察次序（N01, N02……以此類推）與觀察

日期命名。開放譯碼示例如表 6。

原始資料顯示「無使用者經過創客空間」，代表分館將創客空間設置在人流較少

之處，屬「動線規劃」的問題；原始資料顯示「創客空間上方無標示牌」，代表分館

未給予相應區域指示，屬「標示系統」之問題。而動線規劃劣勢與標示系統欠缺皆

降低讀者認識創客空間服務之機會，故給予核心編碼「能見度」。

表 6　

非參與觀察開放譯碼示例表

11 
 

相應區域指示，屬 標示系統」之問題。而動線規劃劣勢與標示系統欠缺皆降低讀者認

識創客空間服務之機會，故給予核心編碼 能見度」。 
 

 
表 6 

非參與觀察開放譯碼示例表 

類別 類別 原始資料 

能

見

度 

動線規劃 
圖書館創客空間位於

使用者經過之處與否 

無人使用，也無使用者經過此區域。僅館的

為進入辦公室而經過此區。

（C01_N02_0218） 

標示系統 

圖書館是否給予其創

客空間明顯可見之區

域指示 

我發現只有手為工坊上方沒有標示牌，其他

服務區上方皆有標示牌。（C01_N02_0208） 

 

研究者以研究目的問題與歷程框架為基礎，標註相關概念、分析整併相關概念產生

類別、創理與研究問題相關之主要發現、交叉檢視不同類型研究資料、最終歸納出研究

結果。以下就研究發現進行說明。 
 

四、研究發現與討論 

據研究目的，研究結果分為公共圖書館創客空間服務內涵、服務設計歷程、服務設

計影響因素與服務營運成效影響因素等四個部分進行說明與 論。 

（一）公共圖書館創客空間服務內涵多以公共圖書館既有角色為基礎 

本研究將服務內涵分為創客空間的服務目的、開放模式、規劃類型、設備類型，以

及建立使用者創客知能的活動形式。 

1.服務目的以增進創意為主 

經營圖書館創客空間服務多設立多個目的。三間分館表示設置創客空間的目的

是為了增進圖書館使用者的創意；兩間分館表示期透過創客空間服務提高圖書館利

用率，並促進人際連結。不僅如此，其中一間到訪分館更進一步鎖定特定產業，將

學習和認識該特定產業做為設立創客空間的目的之一。而股些服務目的多半與公共

研究者以研究目的問題與歷程框架為基礎，標註相關概念、分析整併相關概念

產生類別、梳理與研究問題相關之主要發現、交叉檢視不同類型研究資料、最終歸

納出研究結果。以下就研究發現進行說明。

四、研究發現與討論

據研究目的，研究結果分為公共圖書館創客空間服務內涵、服務設計歷程、服

務設計影響因素與服務營運成效影響因素等四個部分進行說明與討論。

（一）公共圖書館創客空間服務內涵多以公共圖書館既有角色為基礎

本研究將服務內涵分為創客空間的服務目的、開放模式、規劃類型、設備類

型，以及建立使用者創客知能的活動形式。
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1. 服務目的以增進創意為主

經營圖書館創客空間服務多設立多個目的。三間分館表示設置創客空間的

目的是為了增進圖書館使用者的創意；兩間分館表示期透過創客空間服務提高

圖書館利用率，並促進人際連結。不僅如此，其中一間受訪分館更進一步鎖定

特定產業，將學習和認識該特定產業做為設立創客空間的目的之一。而這些服

務目的多半與公共圖書館既有角色相關。以增進創意為例，代表公共圖書館不

再僅重視使用者資訊消費者的身分，也開始重視圖書館內的實踐行動。增加人

際連結顯示公共圖書館可能愈趨重視其社區中心的角色。例如，C03 館，設立

創客空間的目的之一是使用者能從文字或非文字閱讀所得來的資訊中，獲得創

新點子並實踐之。

[C03 館 ] 打造 [ 創客空間 ]，期望讀者到圖書館發揮創意、共享學習，並讓

閱讀融入學習經驗及生活脈絡。（C03_W）

2. 經營多採預約開放模式

三間分館皆採預約開放模式經營創客空間。所謂預約開放指的是利用空間

或設備前須向館方預約。此種經營模式使分館得以事前掌握設備借用事宜，便

於管理，但在管理便利的同時，卻必須犧牲了利用創客空間或設備的彈性。例

如，C01 館讀者至少需提前一天親臨或致電向流通櫃台館員預約利用創客空間。

三、申請流程：[C01 館創客空間 ] 設備皆可申請免費使用，持有新北市圖

借閱證之讀者，請先行前一日以臨櫃或電話方式預約登記。（C01_P）

然而，三間分館並非在開放時間內都能讓使用者預約利用創客空間。由於

三間分館皆會辦理創客活動，在活動期間會先暫停非活動參與者的利用權。研

究調查的 C01 館明文規定在創客活動辦理期間，未參與活動者不得利用創客空

間。

8. 本館不定時開設各類教學課程，課程期間本館視情況暫停對外開放設

備，並得由本館優先使用。（C01_P）

3. 空間以共享方式規劃

三間受訪分館皆以共享空間的模式設置創客空間。所謂共享空間指的是除

了讓使用者在其創客空間從事創作行為，也會在該空間提供與創作無關的服務

項目。以 C01 館為例，期刊報紙閱覽區的座位也供創客空間利用。



59公共圖書館創客空間服務之研究：以新北市立圖書館為例

4. 不侷限於高科技類型創客設備

三間分館創客空間皆提供具資訊處理或連網能力的資通訊設備。例如，C02

館提供機器人套件供使用者透過編寫程式製作可移動的機器人。即使所提供的

設備非高階資通訊設備，所設定的創作行為類型，仍需要電器設備來輔助創

作。例如，C03 館提供熱昇華印表機列印使用者製作的圖案，需將印出的轉印

紙透過熱轉印平燙機或熱轉印馬克杯機等依靠電能運作的設備完成轉印動作，

才能完成具備個人設計特色的手提袋或馬克杯作品。另外，非科技類的創客設

備也有其典藏價值，同時也保有體驗價值。例如，C01 館提供造紙機、造紙模

版與整紙滾輪等造紙設備，讓使用者得以透過動手做的方式，實際體驗並了解

造紙術。

5. 兼採單向式及雙向式兩種活動形式

三間分館皆兼採單向式及雙向式活動形式來建立使用者創客知能。所謂單

向式指透過文字或影音媒體提供自我學習的機會；雙向式則指藉由委外教師或

館員進行教學。兩間分館以圖書為其創客空間單向式資源，研究者認為以圖書

為主要館藏，館方有推廣圖書利用的考量。再者，兩間分館選擇將教學資源放

置在其創客空間內，便於使用者利用資源，惟 C03 館卻將其教學資源放置在公

開書庫。研究者認為因 C03 館創客空間位於非公開區域，館方為不排擠閱覽者

閱讀特定圖書權利而採取這樣的措施。

（二）公共圖書館創客空間服務設計歷程

無論是建置創客空間或辦理創客活動，皆以解釋、設計、交付為主要階段，且

可見明顯上至下指示現象，凸顯公務體系中特有的創新協作發展模式。另外，任務

專業度高的設計與交付階段之任務主要由委外廠商執行，圖書館僅需與廠商進行溝

通與處理庶務。服務設計歷程圖參見圖 2。

  圖 2　服務設計歷程圖
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1. 公共圖書館創客空間建置歷程從解釋階段開始

由於無法取得所有曾參與創客空間建置歷程之館員的聯繫，故僅以一間分

館所得之資料進行分析。研究發現公共圖書館創客空間建置歷程從解釋階段開

始，下文依序說明。

（1）解釋階段的主要目的為確定圖書館創客空間的樣貌構想

為達成解釋階段之目的，圖書館經歷了選擇圖書館創客設備、形成圖書

館創客空間配置、經費概算等任務。基於上級指示、設備折損狀況與服務經

驗等考量，分館最終選擇接管總館既有設備，這也奠定後續任務的行動方

向。C03 館主任綜合考量分館讀者需求，認同總館閱覽典藏課課長想法，選

擇接受總館移撥縫紉機的計畫。

C03_L01：總館的設備有六部縫紉機就要釋出，然後閱典課長就說，

[L01] 你們偏鄉有沒有需求。偏鄉的人那些媽媽們比較還會養成要縫紉

的習慣。我就說好。（C03_L01_0311）

接著，以實地場勘決定空間配置。此方式最為有效率且直接的方式，能

夠透過視覺想像的方法設想創客設備的位置與動線規劃，俾利後續與委外廠

商溝通。C03 館主任與助理員至創客空間，試以使用者身分，模擬空間利用

或活動辦理的情境。

C03_L01：我跟他、我助理員討論 [ 空間配置 ] 的啊。我大概就我們到

現場說，這裡我們大概以後可以做成這樣做成那樣。（C03_L01_0311：

187-191）

最後，透過諮詢設計公司來估計建置圖書館創客空間預算。基於信賴關

係，諮詢熟識廠商可以得到有效率且專業的服務。C03 館將空間配置規劃告

知承做總館創客空間設計業者，取得初步報價。

C03_L01：因為當初那個設計師好像是打造就總館的創客空間，然後就

閱典課長給我們這個設計師的聯絡相關，[L01] 你們未來規劃可以請教

他一下。（C03_L01_0513：197-219）

（2）設計階段的的主要目的是委外形成圖書館創客空間設計圖

為形成設計圖需尋找委外設計公司。在合乎《政府採購法》小額採購的
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規範下，基於合作品質之考量，圖書館傾向選擇與有合作經驗的設計公司配

合。例如受訪的 C03 館即是選擇再次委託曾與總館合作過的廠商處理設計

業務，並與之討論地板、桌椅、燈飾等軟硬裝項目之材質或款式，以羅列出

精確的預算名目。

C03_L01：[ 和設計公司討論的事項 ] 包含施作的內容啊、空間的配置。

然後家具的選購，然後材質的選擇。（C03_L01_0311：282-287）

（3）交付階段的主要目的是實踐創客空間設計圖

為實踐設計圖，圖書館需要尋找施作廠商、驗收工程並核銷。據《政府

採購法》，不同採購金額有不同的採購流程，經編列預算，已知需經公開招

標尋找廠商。行政程序雖已受法律規範，但執行程序的單位不同。通常秘書

等輔助單位熟捻營繕業務，故由其驗收，承辦館所負責核銷。分館於網站公

開招標資料，得標廠商施作完畢後，由秘書室主任丈量施作成果符合契約書

與否，再由分館簽報會辦秘書室與會計室撥付工程款項。

C03_L01：我們那次是總館秘書室的主任來驗收。看那個圖這個桌子長

有 200 公分、寬 90 都實際丈量。（C03_L01_0513：403-409）

C03_L01：驗收完成，廠商符合規定就付款。當初採購案是我們簽的

啊，那我們就是幫他核銷。（C03_L01_0513：411-418）

2. 公共圖書館創客活動設計經歷完整服務設計歷程

三間分館辦理創客活動時皆經歷探索、解釋、設計與交付等服務設計四階

段，惟非線性過程。探索和解釋階段的任務執行並無絕對的時序關係，可能是

同時並進的。

（1）探索階段的主要目的是確定創客活動主題

發展創客活動主題的模式分為上至下與下至上兩種模式。前者指配合上

級單位所指定的活動主題，較具強制性，後者指分館自行發想活動主題，保

有自主權。例如，當上級單位要求，C02 館會配合其系統性規劃；若無，則

會視服務狀況，彈性辦理創客活動。

C02_L01：有可能是就是總館或者是市政府的政策，就是希望有什麼

主題。然後如果沒有的話，那我們就自己規劃一些主題。（C02_L01, 

L02_0316：124-126）
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通常分館會從經驗或節慶作為靈感來源發展主題標籤。而為豐富活動主

題，需蒐集資料，並藉由資料分析進行主題決策。例如，C01 館以聖誕節為

檢索詞，蒐集相關活動後，分析創作成品共同性，發現其材質為回收物，進

而發展出「環保」的主題標籤與聖誕節配搭。

C01_L01：因為網路上有很多是聖誕節的小手作，那些小手作它其實都

是那種環保的東西。譬如說保特瓶的聖誕樹，或是一些紙箱做的一些

聖誕樹什麼的，然後我們就想說那乾脆把環保跟聖誕節做結合。（C01_

L01_0304：12-15）

（2）解釋階段的主要目的是確定行動方案

此階段的目標係為確立行動方案，任務有二。其一，尋找欲推廣的創客

設備，策略又分為主題或設備主導活動設計。前者指先思考活動主題再設想

要推廣什麼創客設備；後者指先決定活動用的創客設備，再思考相應的活動

主題。例如，C01 館設定環保聖誕節之主題後，剛好館內有手抄網等設備，

無須重新發想活動主題。

C01_L01：我們想說剛好因為我們手作區有那個造紙設備，那因為造紙

本身也算是一個紙張的再利用，也是一種環保議題。所以我們就這樣做

結合。（C01_L01_0304_19-21）

其二，擇定活動目標參與者。一般承辦人會根據活動主題性質的主觀判

斷或分館辦理活動的慣習決定之。例如，C03 館雖辦理新住民創客活動，但

基於公眾開放的理念，開放一般讀者報名。

C03_L01：就像新住民活動你不是新住民你來，我們也會讓你來參與做

手作的也 OK，新住民為優先。（C03_L01_0513：579-582）

（3）設計階段的主要目的為委外形成創客活動內容

設計階段的目標是委外形成活動內容。一般會透過多元化管道尋找委外

對象設計活動課程，而三間分館皆習慣從網路資源查詢合適師資。雖較為便

利，但憑二手資料決策的風險較高。既有合作名單也是尋找師資的管道之

一。由於雙方相互知悉，可以減少溝通成本。例如，C03 館會參考教師的社

群評價作為決策依據；而 C02 館會優先選擇合作過的師資來設計創客活動。
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C03_L01：Google 都會有評價，或是到 follow 老師的臉書啊，看到他

讀者的回饋啊之類的（C03_L01_0311：437-438）

C02_L02：就是有些 [ 活動 ] 主題是既有的名單的老師是可以來就嗯

[ 找既有的 ]。（C02_L01, L02_0311：197）

找到合適師資後，則開始處理與委外對象的溝通事宜，包含就活動期

程、人數與對象、擬利用的創客設備或材料進行討論。良好的溝通能使活動

設計充分展現教師專業。例如，C01 館告知參與人數與創客設備數量，便於

教師安排活動流程。

C02_L01：他可能要先確認一下我們 [ 創客空間 ] 的那個設備有哪些，

他還要知道我們規劃是多少人參與讓他才能辦法安排他的那個活動流

程。（C02_L01_0304：126-129）

最後，還需要撰寫活動計畫書，羅列活動時間、地點、內容與經費等資

訊後，將活動計畫書上簽並會辦相關課室，方完成設計階段任務。

（4）交付階段的主要目的是確保創客活動順利執行

交付階段須確保活動順利執行。為此，需行銷活動，使活動廣為周知。通

常分館會兼採實體與線上的推廣方式。接著，需受理活動報名，通常分館會

採單一受理管道，線上或實體擇一方式進行。執行方式的選擇可能有效益或

行政考量。例如，C01 館會在公佈欄與流通櫃臺等人流處張貼海報，並在官

網發布訊息，增加觸及率；參加條件設有借閱門檻，採實體報名以審核資格。

C01_L01：我提供 [DM 海報 ] 給櫃檯的同仁，他們會幫我印出來，我

也請他們印出來張貼在館內。（C01_L01_0401：179-201）

C01_L01：就是讀者借書啊，達到那個報名條件之後，他們來報名課程

就是麻煩他們 [ 櫃臺人員 ] 登記一下讀者的報名的資訊這樣子。（C01_

L01_0401：184-186）

直至活動日，尚需處理教學庶務，包含購置材料、布置場地或排除現場

問題等事宜。而待活動結束後，則需要評估活動成效並完成核銷等行政程

序。即便同屬相同公共圖書館，行政程序也可能依分館不同而有些許差異。

例如，C02 館選擇同時分析多場次活動，C03 館則會分析每場活動的讀者滿

意度 。                                                                                                                              
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C02_L02：我們現在的量還沒有大到可以做分析。那主題都不太一樣。

那每一堂課，這邊就是十幾二十人，就是量沒有到那麼大。（C02_L01, 

L02_0508：582-597）

C03_L01：課後一人發一張 [ 讀者滿意度調查的問卷 ] 由他們 [ 第一

線同仁 ] 回收回來，送給行政後端我們做同仁統計調查分析。（C03_

L01_0311：617-624）

（三）公共圖書館創客空間服務設計影響因素

圖書館創客空間建置與活動設計歷程皆受圖書館資源及目標使用者等因素影

響。其中又以資源為主要影響圖書館創客空間服務設計的因素。

1. 以圖書館創客空間建置為例

研究發現圖書館資源的豐富程度是影響館員參與創客空間建置的程度及創

客空間經營規畫。因館方不具備設計專業人才，需仰賴外部設計公司的幫助，

方能形成具體的創客空間設計圖。C03 館同仁在與設計公司討論空間改造需求

時，因專業知識有限，僅提出希望創客空間工作桌是木質的需求，至於選擇何

種木材則仰賴設計公司的專業建議。

C03_L01：我們採用橡木、我們採用核桃木、我們採用胡桃木、我們採

用什麼木頭，那他會給我們很多樣板設計公司這個他們很專業。（C03_

L01_0311：200-203）

此外，分館需在可控制的資源範疇得以支持的前提下，確保最佳的服務品

質。人力、空間與經費等資源都影響兩間分館創客空間的管理方針。分館員額

數少，人力不足促使分館創客空間限制開放時間或改變開放模式。C01 館因此

限制可利用創客空間的時段，早上流通業務繁忙，無暇顧及創客設備歸還後的

清點工作，故早上不開放利用創客空間。

C01_L01：下午時段人是最多人手是最多的，當時應該是有這樣的人力的

考量，才會就是規定就是下午的時段 [ 才可以預約借用 ]。因為早上同仁通

常都是一個或兩個，然後他們有時候太忙的話，就是顧不上這樣子。（C01_

L01_0401：375-389）

因應人力不足的策略之一尚有改變創客空間的開放模式。C02 館創客空間
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採登記開放，必須設置流通櫃台，處理使用者隨借隨用事宜，然而一樓出入口

與兒童閱覽室也都設置流通櫃台，當 C02 館因人員流動而有館員不足之情事，

則需視情況關閉部分流通櫃台。而 C02 館評估創客空間的利用需求與人力調度

的可能性後，選擇在平日星期二至四早上關閉創客空間，待有需求時再另行開

放。

R：那想問一下為什麼會有二三四早上這邊 [C02 創客空間 ] 會鎖起來，然

後就是有讀者要用的時候才打開的一個改變？

C02_L02：沒有，現在沒有。那個時候是那個月比較特殊狀況。

R：所以請問一下為什麼那個月會有這樣的狀況？

C02_L02：人力不夠。（C02_L01, L02_0508：56-60）

除圖書館資源外，分館也會將目標使用者納入創客空間建置之考量，實踐

以人為本的服務設計精神。例如，C03 館據對使用者的了解，模擬創客空間使

用情境，選擇以簡約為裝修風格。

C03_L01：我覺得、我們要把空間，包括那種視覺的感覺是留給讀者的。因

為你越簡約，讀者使用的空間跟面積跟他視覺會比較清朗，我覺得。（C03_ 

L01_0311：211-213）

2. 以圖書館創客活動設計為例

同圖書館創客空間建置，分館規劃創客活動時主要受圖書館資源的豐富程

度影響，其中以空間與專業等內部資源的影響尤為關鍵。既有空間限制創客活

動參與人數。三間分館皆非於開館之際就將創客空間服務納入規畫，活動參與

人數上限必然受限於館舍空間大小。例如，C03 館將既有研習教室改造成創客

空間，而研習教室大致能容納 20 人。

C03_L01：就是看我們的空間能容納的人數 [ 決定活動人數 ]。我們大概都

會定調在 20[ 人 ]，因為樓上研習教室就大概 20 個座位。（C03_L01_0311：

659-661）

另外，分館館員因缺乏創客相關專業知識，在創客活動中多扮演輔助教學

者。雖然臺灣的公共圖書館館員學科背景異質性大，但三間分館皆無熟捻相關

專業知識之館員，故將活動內容設計委外交由專家執行。C02 館承辦人並無自

然科學背景，辦理相關創客活動需由外部專業教師設計內容。
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研究者向受訪者提問為何設計課程都要找老師，受訪者回覆：「因為老師才

是專業的」（C02_L01, L02_0316： 227-228）。

雖分館尊重教師對創客活動內容的設計，但三間分館在辦理創客活動時皆

相當重視目標參與者的特徵，因此也會將其偏好與專注力等納入活動規畫考

量，確保參與者有良好的活動體驗。例如，為避免參與者失去專注力而感到疲

憊，C02 館會設定並與教師溝通活動時長。

C02_L01：[ 關於活動時長 ] 然後還有就是像是專注力之類的。就是時間太

長，那有的可能也會坐不住啊。（C02_L01, L02_0316：399）

（四）公共圖書館創客空間服務營運成效影響因素

研究發現，雖然讀者對於圖書館創客空間服務認知度不高，但是普遍使用者服

務體驗良好且對服務持正向態度。研究發現影響的面向包含空間規劃、活動設計、

服務推廣策略與讀者背景皆會影響圖書館創客空間服務營運成效。以下進一步從認

知、行為、體驗與態度等評估面向，討論服務營運成效。

1. 空間規畫影響服務認知與體驗

研究發現抽象空間屬性、室內設計、創客設備與空間家具等空間規畫因素

影響分館創客空間服務認知與體驗。以抽象空間屬性為例，能見度是其中關

鍵。三間分館創客空間皆位於非主要動線上，惟 C02 館於電梯內設有清楚的標

示系統，因此能提高其創客空間為讀者所知的機會。

C02_U03：因為他那個電梯裡面有那個介紹啊。我記得電梯好像有，就

是我們會看一下，就在等電梯的時候，旁邊會有那個樓層介紹（C02_

U03_0310：26-30）。

室內設計、創客設備與空間家具等因素則主要影響服務體驗。以分館備有

充足創客設備為例，館方確實權衡使用時長規範和使用人數，評估所提供的設

備數量，降低使用者排隊等候的時間，能帶來正面使用體驗。C02 館觀察創客

設備使用狀況，增購熱門設備一臺，降低的隨借隨用卻向隅的現象。

C02_U01：OK，[ 整體的體驗 ] 很好。比如說像 Switch 遊戲的話就是因為

多了兩台 [ 應為新增一台 ]，所以就是可以再更多給利用的人使用，然後不

用說後面一直排隊這樣子。（C02_U01_0307：49-53）
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2. 活動設計影響服務體驗與態度

使用者的服務體驗感受與對創客活動態度的建構，主要受到活動內容及互

動設計的影響。研究發現，分館創客活動的內容與互動性質，影響使用者的服

務體驗與態度。各個相關因素，又以創客活動的實作機會，是否以實體物件作

為媒介，透過做中學的機會學習，是使用者獲得良好參與體驗，並支持分館辦

理創客活動的原因。同時若過程中能帶給參與者新奇感受，可有效強化正向的

體驗經驗與態度。有別於傳統紙本載體以文字形式，圖書館以文字實踐的另類

閱讀模式讓參與者認識特定的事物，能帶來更新奇且真實的感受。C01 館使用

者利用手抄網製作再生紙的過程中，實際看到回收紙盒變成紙的過程，是生活

中少見的經歷，讓她感覺到新鮮。

C01_U05：就是很酷。就是它撈起來，等它乾的時候，它就變成一張紙。

（C01_U04, U05：142-146）

使用者認同分館創客活動的實作價值某種程度也反映圖書館發展體驗式資

訊服務的潛力。C02_U12 表示圖書館應充分發揮書本館藏的價值，除典藏攝影

類書籍外，藉由以攝影為主題的創客活動促使參與者實踐攝影知識也是件好事。

C02_U12：當圖書館的功能只有借書還書這樣子的時候，我覺得它失去了

真正書可以延伸的東西。所以當它有這樣子的課程進來的時候我想我會先去

找一下我的攝影老師的攝影機。喔我會來研究它的光線。（C02_U12_0412：

151-170）

3. 推廣策略影響服務認知

分館通常會透過張貼靜態圖文資訊等視覺呈現以及口碑行銷兩種方式來宣

傳創客空間服務，兩者中又以視覺呈現是為影響服務認知的有效策略。雖然此

種方式較為被動，但可以同時以館內公布欄或網站等多個平台散播活動訊息，

增加創客活動曝光度。C01_U04 經過人流密集的流通櫃檯時，恰好看到置於附

近立板的創客活動訊息。

C01_U04：它會、就是看板會在那個……就是服務人員那邊 [ 指流通櫃檯 ]

啊。它不是有立板嗎？就會有一些什麼活動可以幫我們參加這樣。（C01_

U04, U05：16-24）
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4. 讀者背景影響服務使用意願

研究發現動機是影響服務使用意願的主要因素。尤其多數受訪者是因為興

趣而使用服務，反映公共圖書館正藉由創客空間服務參與在使用者的休閒生活

中，且民眾願意將使用創客空間服務納入從事興趣活動的選擇。C01_U03 雖在

訪談前不知道 C01 館設有創客空間，但經研究者介紹後產生對 C01 館創客空間

產生興趣。

R：想問一下您會不會願意來用 [C01 館創客空間 ] ？

C01_U03：會啊。就有我蠻感興趣的。（C01_U03_0309：73-77）

綜上發現，研究個案之創客空間等服務目的基本上與文獻分析結果一致。

例如，促進人際連結與圖書館藉由創客空間發揮其作為第三空間之立論相

同（Willingham & de Boer, 2015, p.8）；提高圖書館利用率與哈德遜郡社區學

院（Hudson County Community College）圖書館實務經驗相同（Wilkins & de 

Looper, 2021）。而主要目的―增進使用者創意則為新發現，但仍與圖書館作

為資訊中心之角色有關。其次，研究個案之服務設計歷程與學理不同，多以間

接使用者行為作為依歸，少有可以查考的質性或量性證據。此外，相較圖書館

創客空間建置，承辦人在創客活動設計上的創新協同機會較多。原因可能是空

間建置的資金投入成本高，空間落成後的調整彈性小，活動設計則相對試錯成

本低且靈活性高。最後，本研究結果顯示，人力資源、專業知能與空間容納量

為影響圖書館創客空間服務設計的重要因素，與 Awais 和 Ameen（2021）之研

究發現相符。而本研究許多受訪讀者在館內偶發性認識個案創客空間之現象，

也與其他研究（e.g. Teasdale, 2021）之使用者分析結果一致，同證實能見度對服

務營運成效之影響。

五、結論與建議

總結來說，公共圖書館創客空間以圖書館角色為服務內涵之基礎，其主要目的

包含增進使用者創意、提高圖書館利用率與增加人際連結。三間分館皆採預約開

放經營創客空間，以和其他圖書館服務共享的形式規劃空間。其次，公共圖書館創

客空間服務設計歷程以解釋、設計、交付為主要階段。因不具備相關專業，設計與



69公共圖書館創客空間服務之研究：以新北市立圖書館為例

交付階段之任務主要由委外廠商執行，圖書館僅需與廠商進行溝通與處理庶務。最

後，公共圖書館創客空間服務設計主要受圖書館資源豐富程度與目標使用者影響。

而空間屬性、室內設計、創客設備與空間家具等空間規畫、活動內容與互動性質、

服務推廣策略與讀者背景等則是影響認知、體驗與態度等公共圖書館創客空間服務

營運成效的因素。

針對研究結果，在資源有限的狀況下，為提升服務效能，研究者有以下建議：

（一） 空間配置與動線規劃：考量目前圖書館創客空間服務認知度較低，建議圖書

館在入口或流通櫃台等人流較多的主要動線上設置創客空間。惟又因分館空

間有限，也可以考慮在既有館舍空間規劃基礎上，改造研習教室或多功能教

室為圖書館創客空間，強化空間利用彈性。

（二） 開放模式：分館員額有限，建議採預約開放模式經營圖書館創客空間，以節

省人力成本。

（三） 行銷：承上所述，如圖書館創客空間位於非主要動線上，建議於樓梯或電梯

等處設置清楚的標示系統。另外，若採預約開放模式經營，平時需留意空間

行銷，幫助讀者了解服務使用方式，提高服務能見度。

（四） 設備採購：在選擇創客設備時，可將文化典藏價值納入考量，添購符合分館

在地特色之設備。同時，應在服務設計時，審視所提供之設備數量能否滿足

目標使用人次之需求；並在服務營運後，定期檢視尖峰時期的使用人次，評

估設備增購的必要性。
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附錄

訪談大綱

（一）館員訪談

構面 問項

服務背景   1

服務價值   2、3

空間籌劃   4, 5, 6, 7, 11

活動籌劃   8, 9, 10, 11

1. 請問是什麼樣的契機，讓貴館決定設置創客空間？

2. 請問貴館想打造什麼樣的創客空間（例如：加拿大多倫多公共圖書館的創客空

間設立宗旨是培養使用者數位素養）？

3. 承上，請問貴館為什麼想打造這樣的創客空間？

4. 請您談談當時貴館規劃創客空間的籌備過程（從決定建置到貴館創客空間對外

開放所做的事情）。

5. 承上，請問您對當時貴館創客空間籌備過程的想法為何？

6. 我在現場觀察和圖書館網站上看到貴館創客空間提供了（oo 設備）。請您說說

貴館選擇這些設備的理由，以及規劃貴館創客空間動線時的考量。

7. 請問在這次訪談以前，貴館創客空間提供的設備與現在有無不同（如有變化，

請您分享產生變化的原因）？

8. 請您分享貴館創客活動的籌備過程（從決定舉辦到執行貴館創客活動所做的事

情）。

9. 承上，請問您對貴館創客活動籌備過程的想法為何？

10. 請您談談貴館經營創客活動的方式與考量。

11. 請您分享貴館未來對創客空間（或活動）的規劃（或您對貴館創客空間的未來

期許），以及其背後的考量？

（二）讀者訪談
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   1. 使用者

構面 問項

認知 1, 2, 5, 6, 7

行為 3

體驗 4

態度 8

（1）請問您是如何知道（□□圖書館）有創客空間（或創客活動）？

（2）請問您為何想來使用（□□圖書館）創客空間（或參與創客活動）？

（3）請問您來使用（□□圖書館）創客空間（或參與創客活動）做了什麼事

情？

（4）請問您使用（□□圖書館）創客空間（或參與創客活動）後有什麼感受

（或收穫）？

（5）請問您覺得什麼是「創客」？ （若受訪者不清楚，則告知定義）

（6）請問您覺得什麼是「創客空間」？（若受訪者不清楚，則告知定義）

（7）請問您覺得什麼是「創客空間服務」？（若受訪者不清楚，則告知定義）

（8）請問您對（□□圖書館）設有創客空間（或舉辦創客活動）有什麼看法？

2. 非使用者

構面 問項

認知 1, 2, 3, 4, 5, 6

態度   7

（1）請問您今天（或平時）來圖書館的目的為何？

（2）您知道□□圖書館有創客空間嗎？

（3）請問您覺得什麼是「創客」？ 

（4）請問您覺得什麼是「創客空間」？（若受訪者不清楚，則告知定義）

（5）請問您覺得什麼是「創客空間服務」？（若受訪者不清楚，則告知定義）

（6）請說說您願不願意來使用□□圖書館創客空間（或參與活動），以及其理

由。

（7）請問您對（□□圖書館）設有創客空間（或舉辦創客活動）有什麼看法？




