圖書館與讀者的糾紛處理研究——以澳門高校圖書館爲例
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摘 要
本文是以澳門高校圖書館的學生及教職人員作爲研究對象，通過文獻分析法來分析國內外的有關文獻，並根據相關理論提取了圖書館與讀者發生糾紛或衝突的相關因素，再對讀者及館員作問卷調查，以及對館員作深度的訪談，以獲取更全面的資料，並在這些資料的基礎上，利用SPSS軟件的平均數分析法作分析，得出讀者與館員分別認爲糾紛或衝突所造成的十大原因。然後把讀者及館員的意見綜合，得出主要的五大影響因素範疇，根據相關的理論與原則，針對性地提出解決方法。
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Abstract
This paper chooses students and staff of university libraries in Macau as patrons, deeply analyses the causes of the dispute or conflict between libraries and patrons. First, based on the Chinese and English literature review and accorded to the relating theory, then extracted the relevant factors of disputes or conflicts between libraries and patrons, and then did the questionnaire survey with staff and patron, as well as interviewed with librarians deeply to obtain more comprehensive data, and based on these data, used the average analysis of SPSS to analyse all data. In the results, got the top ten causes of disputes or conflicts caused between libraries and patrons. Finally proposes some possible solutions or recommendations for these reasons.
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1. 緒論
1.1 背景和意義
縱觀各行各業，糾紛或衝突都會在日常工作或生活中發生，作爲服務性行業的圖書館，糾紛或衝突都是不可避免的。再加上近幾年澳門高校本地及海外學生的比率不斷增加，以全職學生爲例，由2003/2004學年的11,848人到2012/2013學年的26,873人，十年間增加了15,025人，即每年平均以12.7%的增長率增加
。但目前澳門十所高校只有約40多名全職前綫人員，當中包括流通館員及參考諮詢館員，要由這40多名工作人員去服務近2萬7千名讀者，其工作量可想而知；而且，近幾年海外教職人員及學生也不斷增加，由於他們不是在澳門土生土長，他們有自己的文化與成長背景，因此，在文化差異及語言溝通上，也給前綫館員帶來不少的壓力，由於文化差異及語言差異的問題，以及工作量的問題，在日常工作中，如果處理不當，館員及讀者往往很容易在溝通上或某些服務問題上發生誤解，或者出現一些糾紛，更甚者會出現一些衝突。要如何應對不同層次，不同背景的讀者，以滿足他們不同的需要，令讀者産生最大的滿意度，是圖書館經營的目標，因爲只有讀者的需求得到滿足，他們才會願意到圖書館裏去。但事實圖書館沒有可能百分百滿足所有讀者方方面面的要求，因此，在不能滿足讀者要求的同時，可能就會對館員産生一定的心理壓力，因讀者的要求一旦不能滿足，讀者就會産生不愉快的情緒，讀者可能會把這些情緒發泄在前綫館員身上，令館員産生不愉快的感覺，甚至會以負面的態度應對讀者，令大家都産生不愉快的感覺，這樣一來會對圖書館的形象産生一定的負面影響，二來對於館員也會産生一定的工作壓力，因爲如果圖書館沒有任何的指引或指引不足以應對圖書館與讀者之間的糾紛或衝突，當糾紛或衝突發生時，前綫館員就會沒有任何依據要如何處理有關情况才適當，只能依靠個人經驗或有限的工作指引以應對有關情况，在這種情况下，對於有經驗的前綫館員來說，依靠其足够的經驗可能可以應付有關情况，但對於經驗不足的前綫館員，要應對有關情况無疑是一大難題，會增加其個人工作壓力，輕則會影響其工作效率，嚴重的會影響其身心健康，令其對工作産生厭惡感，甚至會以逃避心態應對工作，要如何可以在圖書館與讀者之間避免産生糾紛，甚至達至雙嬴的局面，是本論文要研究的方向。
1.2 文獻綜述
1.2.1 國外研究現狀
(1) 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的成因研究
衝突的原因有很多，但美國的多位學者(如Creighton，Moore，Amy，Bisno等)把衝突的原因歸爲六大類，分別爲 情緒衝突 (emotion conflict) 
。而在高校圖書館中，引起圖書館與讀者的糾紛或衝突都可以歸類到這六種類型中。 關係衝突 (relationship conflict)； 利益衝突 (interest conflict)； 價值判斷衝突 (value conflict)； 數據或信息衝突 (data or information conflict)，誤解型的衝突； 程序衝突 (procedural conflict)；
Sheila Pantry 在 “Managing stress and conflict in libraries” 一書中提到，圖書館與讀者發生衝突的原因可能是： 沒有清晰的圖書館規則或處理規則
。從以上三點我們可以把違反圖書館的規則分類到程序衝突、價值判斷衝突、利益衝突中；而圖書館館員與讀者之間相互欠缺尊重或沒有逆地而處可以歸類到關係衝突、情緒衝突中；而沒有清晰的圖書館規則或處理規則則可以歸類到數據或信息衝突中。除了以上的原因外，美國的一些學者如Mary M. Harrison、 Alison Armstrong 、David Hollenbeck
 等也做了相關的研究，他們提到，現時在美國的大學圖書館裏，由於需要某程度上對公衆開放，所以增加了接待一些問題讀者或刁難讀者的機會，這些讀者的問題行爲如犯罪行爲例如偷書 (包括實體及虛擬圖書)、偷竊計算機設備、電子設備等等都會增加圖書館與讀者之間的問題，從而可能引起雙方的糾紛或衝突。 圖書館館員與讀者之間相互欠缺尊重或沒有逆地而處，以對方的角度看問題。 讀者違反圖書館的規則，如借用超出圖書館規定的數量的書籍；不繳交遲還書的罰款；或者讀者在閉館時間來到時要求延遲閉館時間以令其可以在圖書館內停留長一點時間等等。
William Pettash與Steven L. Gilliland
把圖書館與讀者發生衝突的原因歸納爲個人的差異如年齡的差異、社會地位的差異、教育背景的差異、民族的差異、種族地位的差異等等，除了個人的原因外，還有因資源缺乏而引起的衝突，如使用空間有限、設備有限等等。
(2) 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的心理研究
Jack G. Montgomery and Eleanr I. Cook
 指出，性騷擾對圖書館與讀者之間都會構成一定的心理衝突。而Emerita M. Cuesta
指出，情緒問題也是造成館員與讀者發生糾紛或衝突的原因之一。C. Lyn Currie
 指出讀者可能會因學習焦慮而成爲問題讀者，這樣都會增加其與圖書館員發生糾紛或衝突的機會。Kelly D. Blessinger
指出，讀者的情緒問題及騷擾館員問題，如館員處理不當，都會産生館員與讀者之間的糾紛或衝突。
1、 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的環境研究
Jeannette Woodward
在美國到訪了很多大學圖書館，並做了一系列的調查及研究，她以一個例子指出圖書館需要提供一個舒適的環境給讀者，無論圖書館的建築空間、家具的舒適度、物品的儲存空間、圖書館周圍環境的清潔度等等，都應符合讀者的需要，要以讀者的角度去設計，不要只顧圖書館的需要而忽略讀者的真正需要，因如果讀者對圖書館的實體環境不滿意時，他們會對圖書館産生不滿，這樣他們有可能把他們不滿的情緒發泄在圖書館員身上，增加雙方産生糾紛或衝突的機會，如讀者對圖書館有很大的不滿，他們甚至會放棄使用圖書館，令圖書館的服務形同虛設。
2、 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的管理研究
Mark R. Willis
提到你 (作爲館員) 在面對一些特別狀况時，如一位讀者預留了一本書，當他/她來借書時，你找不到此書，這讀者突然發難；又或者你在上架時，有一位讀者要求你幫助，他要求你爲他找有關性的書籍，並與他一起閱讀；再又或者你在閱覽室看到有讀者在吃東西，你很有禮貌地提醒他/她，“閱覽室不能進食”的規則，他/她特別把食物翻倒在地上並大叫，“沒有人告訴我這裏不能進食。”等等情况，你都要保持冷靜，控制自己的情緒，用最好的方法處理有關情况。還有，圖書館要設法把讀者的投訴處理好，把不滿的讀者變爲開心的讀者。Guy Robertson
在一些高校圖書館作了調查，他指出，無論你面對或處理怎麽樣的讀者，如有嚴重體臭、在圖書館內發出很大聲浪影響他人而被其他讀者投訴、在館內超時使用計算機、在館內瀏覽色情信息、在館內做出一些不雅行爲、在館內向你大吵大鬧、在館內衣著不當、弄髒公共環境等等，你都不能失控而與讀者發生糾紛或衝突。
3、 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的對策及解决方法研究
在Mark R. Willis所編的 “Dealing with difficult people in the library”一書中有美國學者同樣提到，要减少圖書館前綫人員與讀者之間的矛盾或衝突，圖書館需要做好以下工作： 忘記：可能有一天你面對一位讀者，這一讀者因遇到當天情緒問題，可能遇上不愉快的一天，他/她把他/她的負面情緒發泄於你身上，你要懂得忘記，不要把偶然情况當平常，要相信你日後面對這讀者時會是一個平常的狀况，不要害怕接觸這讀者。Sharon W. Bullard
指出，圖書館要减少或解决與讀者之間的糾紛或衝突，必須要有適當的工作指引、要培訓館員解决問題的技巧及能力、要有溝通的技巧、要懂得處理糾紛或衝突後心靈上的創傷後遺症、要有一般處理糾紛或衝突的常識、圖書館可以授權給館員處理有關情况、行政部門要支持前綫館員處理有關情况、要有自助能力、在適當時要有求助外援的能力等。 徹底：當你遇到問題讀者時，要徹底瞭解他/她的問題所在，並設法幫他/她解决問題； 微笑：不要把你的工作當成你的全世界，就算在最艱難的情况下，都要保持幽默； 小心：在圖書館面對問題讀者時，首先要確保自己的人身安全； 冷靜：沒有人可以告知你最艱難的情况是什麽，當你遇到時，你首要做的是要保持冷靜，這樣才可妥善應對所有事情； 客觀：要應對每一位讀者前，不要以貌取人； 注意：每天我們都有很多事件需要處理，未必有時間令我們注意到圖書館裏有什麽讀者，但無論有多忙，我們都不要忽略這一點，需要無時無刻留意一下圖書館內有什麽讀者； 涉及：要從有經驗的館員身上學習多些如何處理艱難情况的方法； 知會：當你要開始一份新工作時，不要忘記，要向有經驗的館員請教一下他們處理過的案例及解决方法； 尊重：最先及最有效的工具是尊重，無論你當時身處什麽情况或讀者當時有什麽表現，你都要顯示到你對他/她的尊重； 培訓所有圖書館人員在任何地方都可以與讀者相處
。Elisabeth Doucett
指出，要解决糾紛或衝突有十種工具： 建立規則以减少問題的發生； 要發展圖書館人員與讀者 (甚至與最難纏的讀者) 相處的溝通技巧；
1.2.2 國內研究現狀
就國內對圖書館與讀者糾紛或衝突的相關領域，研究者在萬方數據庫利用高級檢索，以題名中包含 “讀者糾紛” 的關鍵詞作查找，檢索到有關的期刊論文有2篇；利用 “讀者衝突” 的關鍵詞作查找，檢索到41篇相關期刊論文；利用 “館讀糾紛” 的關鍵詞作查找，檢索到2篇相關期刊論文；利用 “館讀衝突” 的關鍵詞作查找，檢索到31篇相關期刊論文。研究者在中國知網數據庫中利用題名包含 “讀者糾紛” 的關鍵詞作查找，檢索到1篇相關期刊論文；利用 “讀者衝突” 的關鍵詞作查找，檢索到5篇相關期刊論文；利用 “館讀衝突” 的關鍵詞作查找，檢索到5篇相關期刊論文。然後對這些期刊論文進行篩選，把適用的論文選爲參考文獻。
(1) 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的成因研究
王雲祥在其著作“我國高校圖書館制度與讀者權利衝突研究”一書中闡述了國內高校圖書館與讀者權利衝突産生的原因，他把國內高校圖書館與讀者權利衝突的成因總結爲以下幾點： 環境背景因素。 個體心理質量差異； 溝通不良； 利益差距； 期望值差距； 來自組織的衝突。
劉桔
、任成芝、陳潔
指出，圖書館與讀者發生衝突的原因是： 溝通不良； 肢體與言語的認知不同； 道德與倫理衝突； 對圖書的賠償處罰制度不服從。
潘素萍認爲圖書館員與讀者發生衝突的原因： 讀者不遵守圖書館的相關工作制度； 館員的服務意識有待加强； 極少數讀者思想道德素質差。
翟君建指出，造成館員與讀者發生糾紛或衝突的原因主要有： 少數讀者缺乏愛護圖書的公德意識； 對圖書沒有盡到保管愛護的責任； 對圖書館的規章制度沒有主動去學習瞭解； 館員工作出現疏漏。而讀者方面的原因主要有： 圖書館沒有盡到告知的義務， 讀者對圖書館的規章制度不知情； 新生入館教育的效果不盡如人意； 領導在認識上存在著誤區； 高校圖書館讀者與圖書館之間的矛盾是必然的
。還有一些歷史原因如高校圖書館以往的舊有的重藏輕用以及因館員和學生讀者有著上下級關係或師生關係，令圖書館或館員不能完全滿足讀者要求或以教訓口吻或說教的方式對待學生讀者，令學生讀者産生不滿情緒，從而發生糾紛或衝突事件。還有就是近年高校圖書館技術突飛猛進，但圖書館只從建築、硬件設備及技術手段等方面跟進了技術的進步，而在管理方面就不能跟上，所以這樣也必然導致圖書館與讀者之間的矛盾與衝突。李梅芬指出，圖書館與讀者産生糾紛或衝突的原因主要分爲圖書館方面的原因及讀者方面的原因，而圖書館方面的原因主要有： 高校圖書館的讀者與讀者之間必然具有矛盾； 高校圖書館讀者需求與高校圖書館收藏文獻之間本身是矛盾的；
(2) 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的心理研究
汪明生指出，糾紛或衝突的心理因素包括情感因素，而情感會包括生氣、憤恨、害怕、拒絕、焦慮與喪失等。
金健
及徐飛燕
都從心理方面分析高校圖書館員與讀者發生糾紛或衝突的問題，她們都把原因歸納爲： 館員疏於 “勸導”。而高源
在其期刊論文中提出了一些中國特有的高校生特點，因中國實行一胎政策已有一段長時間，所以造成現時的大學生都是獨生子女，他們在成長的過程中，缺乏與同輩相處的機會，造成他們在溝通方面比較薄弱，自我中心及依賴性都很强，自視較高，因這些原因，都會比較容易與人産生糾紛或衝突。他還認爲館讀衝突是一種人際衝突，其原因是館員和讀者對於圖書館規章制度瞭解、認識與接納程度存在差異、言語溝通不良引起情緒激動、個體心理質量存在差異等等。
 館員未能與讀者良好“溝通”； 讀者的“偏見”； 工作人員缺乏正確的工作態度；
1、 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的環境研究
杜輝，牛淑紅指出，由於圖書館環境會影響讀者的閱讀效率及個人情緒，因此他們建議以下方法改善圖書館環境以利讀者閱讀： 服務環境生態化。
 大力倡導文明閱覽； 合理劃分閱覽空間； 優化閱覽室內外環境；
2、 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的管理研究
廖又生指出，圖書館衝突管理必須具備以下六個要件： 加强讀者培訓工作。
 培養良好的心理素質； 加强溝通； 換位思考； 重視繼續教育； 提高館員的思想素質； 構建溝通渠道，積極預防衝突。
梁艶紅指出，要處理好館員與讀者衝突管理的有效方法是： 掌握溝通的方式和技巧，妥善化解衝突； 提高溝通能力，努力减少衝突； 强化服務意識和溝通意識，有效地避免衝突； 瓶頸性。
明曉穎提出，要有效管理館員與讀者的糾紛或衝突，可以依以下方法實行： 不足性； 鬥爭性； 對立性； 知覺性； 互等性；
3、 關於圖書館與讀者糾紛或衝突的對策及解决方法研究
廖又生引述管理學家基蒙氏更在其巨著 “行政行爲” 一書裏說出解决衝突的四個方法爲： 退避三舍，禮讓妥協。 換位思考，縮小心理距離； 善於察言觀色； 學會尊重和賞識； 要果斷有效制止衝突。劉桔
、任成芝、陳潔
指出，要解决圖書館與讀者之間的衝突，可以依以下方法進行： 雙方都要設身處地思考問題； 館員要學會尊重和賞識讀者； 要推行人性化的管理。馬曉敏
提出，要及時制止館讀間的衝突，應要注意以下事項： 建立健全的管理制度，並需要大力向讀者宣傳； 加强讀者的素質培養，令其可以自覺遵守規章制度； 提高館員的綜合素質，有利提升館員全面的工作效率； 改善讀者閱讀的環境； 管理要人性化； 增進與讀者之間的溝通，有利相互理解包容； 培訓館員，樹立其服務理念，提高服務水平； 要注意發揮勸導在態度改變中的作用。而白巧鳳
、王雅娟
、張微
、魏志臣
、潘素萍
，他們在解决方法上都提出應要： 要增加館員與讀者之間的有效溝通； 要端正館員的工作態度； 做好讀者的入館教育培訓工作。
金健
及徐飛燕
都以心理的角度提出解决館員與讀者之間糾紛或衝突的方法是： 加强與讀者溝通交流； 加强館員職業道德； 提高館員的綜合素質； 轉變館員傳統觀念，轉變服務方式； 加强與讀者的交流和溝通。
翟君建指出，要解决館員與讀者的糾紛或衝突的措施主要有： 設置溫馨提示； 重教輕罰，重在教育； 對圖書污損行爲的處罰要體現人性化； 採用多種形式對讀者進行愛護圖書的教育。對館員方面： 對讀者進行權利與義務的教育； 採用多種形式對新生進行入館教育； 重視新生的入館教育工作； 爭取得到學校領導的重視和支持； 以創新爲動力，開展特色服務，是樹立讀者服務新形象的關鍵，以互動爲手段，密切與讀者的聯繫，是樹立讀者服務良好形象的保證。
李梅芬指出，要减少館員與讀者之間的糾紛或衝突，可以實施以下措施，對讀者方面： 具備挑選信息的能力以達到深層次的服務； 掌握熟練的業務知識和業務技能； 以人爲本，提高館員素質，是樹立爲讀者服務新形象的基礎； 政治力。
吳玲指出，要解决圖書館與讀者之間的糾紛或衝突的方法爲： 談判； 說服； 問題解决；
1.2.3 對過往研究的總結
通過對過往相關文獻的回顧與分析，我們可以發現以下情况：
(1) 國內外研究者對於問題讀者、刁難讀者或圖書館內的衝突研究方面已做了大量的調查與分析，並取得了大量的成果。
(2) 專門針對圖書館與讀者的衝突研究的專著或論文比較少，國內的研究主要針對其産生的原因及解决的對策或建議比較多，但都是一些在期刊上發表的論文資料，碩博士或專著比較少。
(3) 過往的研究都沒有專門針對圖書館與讀者發生糾紛或衝突的因素的詳細研究。但對於問題讀者或刁難讀者方面的研究比較多。
(4) 國內的研究成果都比較集中，都是研究其原因及提供了一些解决建議，原因與建議都比較相似。國外都是以一些實際的例子提供資料，實用性比較强，但因大多是美國方面的研究，只針對美國高校，故未必都可以應用到澳門的實際環境中。
因爲以上原因，本研究借鑒了國內外因問題讀者、刁難讀者及館讀衝突的相關研究理論及成果，並運用了文獻分析、問卷調查及訪談等研究方法，專門針對澳門高校圖書館的讀者與圖書館間所發生的糾紛或衝突進行研究，試圖找出澳門高校圖書館與讀者發生糾紛或衝突的原因，並就有關原因提出相應的解决方法或建議。
2 澳門的高校圖書館與讀者糾紛的調查
本研究的調查對象只針對本澳六所高校圖書館並在資料收集期間到館利用服務的教職人員及學生。訪談對象以曾經與讀者有發生糾紛或衝突的前綫館員。由於本研究只針對高校圖書館，而這些讀者群有他們的獨特性，都是以學術研究爲主，因此，本研究可能並不適用於公共圖書館或一些以休閑性爲主的圖書館作爲參考資料。
2.1 調查的設計與實施
2.1.1 圖書館與讀者糾紛的因素的提取
通過對文獻的綜合分析，發現大部分圖書館與讀者發生糾紛或衝突都是由於讀者違規或館員個人情緒或溝通不足所引起，而讀者違規主要涉及圖書館的服務環境因素及讀者的個人心理因素，而涉及圖書館方面的都是一些關於圖書館固有的館藏 (無論是實體館藏或虛擬館藏)、圖書館設備或館員方面的個人心理因素，故本研究所涉及的讀者問卷及館員問卷主要向這些方面設計問題。
(1) 圖書館服務環境因素的提取
通過對文獻的綜合分析，可以把圖書館的服務環境分爲四大類，分別爲視覺、聽覺、嗅覺及觸覺四大知覺可以感知的相關環境因素。而本研究就這四大知覺類型，把有關的因素提取出來，設計問題。本研究的環境因素主要包括圖書館的實體館藏、虛擬館藏、圖書館的電子設備、圖書館的空間設計、光綫、溫度、家具的柔軟度、閱讀環境、圖書館的清潔等等問題。
(2) 心理因素的提取
通過對文獻的綜合分析，可以把圖書館與讀者發生糾紛或衝突的心理因素歸納爲兩方面： 館員方面。 讀者方面；
讀者方面主要表現在：不尊重規則、不尊重館員、自我心理强、情緒控制差、不能逆地而處地思考、情感方面自我控制差等等。
館員方面主要表現在：不尊重讀者、自我心理强、情緒控制差、不能逆地而處地思考、情感方面自我控制差、不善溝通等等。
就以上歸納出的因素，本研究問卷設計的心理因素方面主要提取了有關館規、館員個人情緒、溝通技巧、讀者個人情緒等等相關因素進行調查。
2.1.2 問卷法
本問卷主要分爲讀者問卷及館員問卷兩種。讀者問卷主要分三部分，第一部分爲個人資料，第二部分爲圖書館與讀者發生糾紛的原因及解决建議，第三部分爲問答題，主要是想瞭解受訪者自己有否曾經與圖書館員發生過糾紛或有否看到過其他讀者與圖書館員發生過糾紛，如有，請受訪者把當時的過程詳細描述一下。館員問卷主要分三部分，第一部分爲個人資料，第二部分爲圖書館與讀者發生糾紛的因素或行爲，此一部分又分爲環境因素、心理因素、讀者行爲三部分，第三部分爲問答題，主要是想瞭解館員有否與讀者發生過或看到過其他同事與讀者發生過糾紛，如有，請館員描述一下當時的情况。在進行正式的調查之前，研究者於2013年12月1日至15日期間先進行了一次的預調查，研究者並於2014年1月15日至2014年2月28日期間對澳門大學、澳門科技大學、澳門旅游學院、澳門理工學院、澳門聖約瑟大學、澳門城市大學6所高校圖書館的讀者及館員進行了調查，共發放了350份讀者問卷，回收了333份，問卷回收率爲95%，扣除填答不完全或基本資料未填者，共得有效問卷313份，有效問卷率爲94%。
2.1.3 訪談對象
本研究的訪談對象主要是前綫的館員，包括流通館員及參考諮詢館員，研究者先與自己相熟的並曾與讀者發生過糾紛或衝突的館員進行訪談，再在最後通過他們推介其他有相應經驗的同事與研究者進行訪談，以獲取更全面的信息作研究之用。由於時間所限，以及館員願意接受訪談的人數有限，所以本次研究只能採訪到六位前綫的館員。
2.2 調查結果分析
2.2.1 問卷結果分析
(1) 問卷數據分析方法
問卷回收後，研究者使用 “社會科學統計軟件 (SPSS 19.0中文版)” 進行統計分析。除使用統計軟件外，研究者亦會依問卷中讀者所填答的糾紛或衝突原因的開放性問題、解决建議的開放性問題以及第三部分有關其曾經或看見過其他讀者與館員發生糾紛或衝突的經過的詳細描述；還有館員所填答的環境因素的開放性問題、心理因素的開放性問題、讀者行爲的開放性問題以及第三部分有關其曾經或看見過其他同事與讀者發生糾紛或衝突的經過的詳細描述等等信息輸入到表中，繼而作進一步的分析歸納。
(2) 樣本描述統計
1  讀者個人基本資料統計結果
表１　讀者個人基本資料統計結果
	個人資料特徵
	類別
	人數
	百分比 (%)

	性別
	男
	112
	35.8%

	
	女
	201
	64.2%

	職業
	學士生
	216
	69.0%

	
	碩士生
	74
	23.6%

	
	博士生
	11
	3.5%

	
	教學人員
	6
	1.9%

	
	職員
	5
	1.6%

	
	校友
	1
	0.3%

	每周到館次數
	1次
	50
	16.0%

	
	2至3次
	98
	31.3%

	
	4至5次
	80
	25.6%

	
	6至7次
	52
	16.6%

	
	8次以上
	33
	10.5%


從上表的填答者之基本資料結果，可以把本次研究的被訪讀者的特徵歸納爲以下幾方面：在性別方面，女被訪者多於男被訪者，這說明女性比男性讀者更願意留在圖書館中使用其服務，但另一方面反映出，因本次研究的讀者問卷訪談只是對每一館作少數次的調查，這說明在問卷訪問期間，女讀者比男讀者多，因此出現這樣的結果。在職業方面，由於某些高校還沒有碩士及博士課程，所以造成學士生的比例最多，但觀察有碩士及博士課程的高校所回收的問卷內容，反映碩士生與博士生的留館比率比較大，這說明由於他們需要做研究，所以會有較多時間留於圖書館查資料或使用圖書館的資源，以便他們完成研究工作。在每周到館次數方面，最多的讀者是每周到館2-3次，說明讀者約每2天就會到圖書館使用其服務。
2  讀者與圖書館發生糾紛或衝突的原因的均值、標準偏差分析結果
均值的高低可以反映讀者認爲該原因對讀者與圖書館産生糾紛或衝突的可能性的大小，標準偏差可以反映讀者意見的一致與否。讀者與圖書館發生糾紛或衝突的原因的均值、標準偏差分析結果如表2。
表2  讀者與圖書館發生糾紛或衝突的原因的均值、標準偏差分析結果
	因素名稱
	原因
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差

	實體設施
	實體或虛擬館藏不足
	5
	1
	3.30
	1.062

	
	計算機軟硬件不足
	5
	1
	3.39
	1.098

	
	圖書館設備不足
	5
	1
	3.45
	1.143

	
	圖書館閱讀座位不足
	5
	1
	3.92
	1.083

	
	圖書館休息空間或休閑空間不足
	5
	1
	3.28
	1.184

	
	圖書館光綫不足
	5
	1
	3.12
	1.341

	
	圖書館空氣清新度不足
	5
	1
	3.41
	1.179

	
	圖書館溫度過高或過低
	5
	1
	3.57
	1.136

	館內氛圍
	館規不合理
	5
	1
	3.37
	1.221

	
	檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)
	5
	1
	3.46
	1.068

	
	文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)
	5
	1
	3.81
	1.189

	
	道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)
	5
	1
	3.58
	1.472

	館員的態度及行爲舉止
	因館員態度不友善 (如態度囂張等)
	5
	1
	3.52
	1.500

	
	因館員語氣粗暴
	5
	1
	3.51
	1.540

	
	因館員表現不耐煩
	5
	1
	3.44
	1.442

	
	因館員使用命令式語氣要求您遵守圖書館規則
	5
	1
	3.23
	1.386

	
	因館員的自我情緒不佳
	5
	1
	3.29
	1.362


從表2結果所得，因實體設施而引起讀者與圖書館之間發生糾紛的因素中，讀者都比較有一致的看法，因這些因素的平均值都在3以上，且標準偏差都接近1，只有 “圖書館光綫不足” 這一因素的標準偏差比較大，說明讀者之間沒有一致的看法，有些讀者認同會因圖書館光綫不足而可能與圖書館館員發生糾紛或衝突，有些却不認同。而館內氛圍因素方面，讀者都認同這些因素可能會與圖書館之間産生糾紛，因這四個因素的平均值都在3以上，但 “道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)” 這一因素上意見並不一致，因其標準偏差比較大，其餘3個因素都有比較一致的看法，因其標準偏差都較接近1。至於館員的態度及行爲舉止因素方面，讀者認同這些因素可能會引起糾紛或衝突，但意見並不一致，因其標準偏差都大於1以上，這可能是一些讀者曾因這些因素與館員發生過糾紛或衝突，或曾經見過其他讀者因這些因素與館員發生過糾紛或衝突，所以他們會認同這些因素，但有些讀者從未遇過有關情况的發生，甚至有些讀者所遇的館員都很友善，所以他們並不認同這些因素會引起他們與館員之間發生糾紛或衝突的可能性。但觀察以上表，讀者都比較認同所有的因素都可能會引起他們與館員之間發生糾紛或衝突，因所有因素的平均值都大於3，同時標準偏差都不大於1.6，說明讀者之間的意見不是有太大的分歧。除問卷問題外，讀者還認爲以下因素可能會引起讀者與圖書館發生糾紛或衝突，總括其因素爲： 過期收費問題等等。 圖書館設施問題 (如上網速度太慢，設備經常故障，複印機太少等等)； 館員效率及態度問題； 圖書受損； 在非討論區有太多人大聲討論； 讀者的行爲不合常理； 讀者在館內不可進食的區域進食； 圖書館規則不明確或與常理不符； 開放時間過短； 借書時間等候太久，排隊時間過長； 圖書館環境太吵； 占座問題；
3 讀者與圖書館發生糾紛或衝突的解决建議的均值、標準偏差分析結果
均值的高低可以反映讀者認爲該因素可否解决讀者與圖書館産生的糾紛或衝突，標準偏差可以反映讀者意見的一致與否。讀者與圖書館發生糾紛或衝突的解决建議的均值、標準偏差分析結果如表3。
表3 讀者與圖書館發生糾紛或衝突的解决建議的均值、標準偏差分析結果
	因素名稱
	原因
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差

	實體設施
	改善館內環境
	5
	1
	4.08
	0.801

	
	增加實體館藏
	5
	1
	4.06
	0.818

	
	增加電子資源
	5
	1
	4.07
	0.821

	
	增加計算機設備
	5
	1
	4.08
	0.787

	館內氛圍
	採取彈性的開館時間以方便讀者使用
	5
	1
	4.18
	0.906

	
	删改不合理圖書館規章制度
	5
	1
	4.04
	0.980

	
	增加圖書館培訓課程
	5
	1
	3.49
	0.951

	
	增加圖書館館員的專業培訓課程，以改善其工作技巧
	5
	1
	3.95
	0.870

	館員的態度及行爲舉止
	增强圖書館館員的溝通技巧
	5
	1
	4.09
	0.831

	
	提高圖書館規章制度的宣傳
	5
	1
	3.74
	0.887

	
	提高讀者的自身道德修養，自覺遵守圖書館規章制度
	5
	1
	4.14
	0.901

	
	對館員要求確立 “讀者至上，服務第一” 的理念
	5
	1
	3.84
	0.945

	館員及讀者的態度
	相互以尊重的態度對待
	5
	1
	4.44
	0.778

	
	逆地而處，相互以寬容的態度對待
	5
	1
	4.33
	0.826


從表3的結果所看，讀者都認爲問卷中所提及的解决因素大都能化解讀者與圖書館發生的糾紛或衝突，原因是檢測出來的平均值都在3.5-4.5之間，說明讀者都比較偏向認同因素能解决問題，而且所測出來的標準偏差都很接近1，說明讀者的意見都比較一致。除問卷問題的解决建議外，讀者還提出了以下的建議： 館員要在溝通語言上採取多元化發展等等。 提供更人性化的服務； 及時處理圖書館設備損壞問題； 改善投訴管理； 及時解决讀者反映的問題； 館員要有同理心，聆聽讀者的需要； 增加自習空間； 圖書管理員應從禮貌的語言技巧去表達每樣事情，且應在處理每件事情都以有效率的速度去完成； 培訓館員使用館內設備； 分區閱讀； 可擺放告示牌提醒讀者注意事項； 設立圖書館開放日，令讀者更瞭解圖書館運作；
4 館員個人基本資料統計結果
表4 館員個人基本資料統計結果
	個人資料特徵
	類別
	人數
	百分比 (%)

	性別
	男
	6
	30%

	
	女
	14
	70%

	工作範疇
	流通
	6
	30%

	
	參考諮詢
	4
	20%

	
	流通及參考諮詢
	10
	50%

	服務年期
	一年以下
	5
	25%

	
	一年至五年
	6
	30%

	
	六年至十年
	5
	25%

	
	十年以上
	4
	20%

	專業背景
	圖資相關專業
	13
	65%

	
	非圖資相關專業
	7
	35%


從表4可見，受訪館員以女性爲主，占了70%，反映澳門圖書館流通及參考諮詢的從業員中，以女性爲多，同時也反映了在本次研究問卷收集期間，只是受訪及願意作答的館員中以女性爲多。而在工作範疇方面，由於澳門高校只有兩所圖書館是會把館員按工作性質來劃分流通館員與參考諮詢館員，其他館由於館員人數不多，而且圖書館的面積也不是十分大，所以圖書館並沒有把館員按工作性質來劃分，換句話說，前綫館員要兼顧流通工作及參考諮詢工作，造成受訪館員中以流通及參考諮詢工作的館員中數量最多，占了一半。而工作年期方面，這二十位受訪館員平均分布在一年以下至十年以上，因他們占的比率都在20%-30%之間。專業背景方面，以圖資相關專業的人數比率最多，占65%，說明澳門的高校圖書館前綫館員大都擁有圖資方面的專業資格。
5 館員與讀者發生糾紛或衝突的環境因素的均值、標準偏差分析結果
表 5  館員與讀者發生糾紛或衝突的環境因素的均值、標準偏差分析結果
	原因
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差

	實體館藏不足
	5
	1
	3.60
	1.095

	虛擬館藏不足
	5
	1
	3.40
	1.231

	計算機軟硬件不足
	5
	1
	3.85
	1.182

	圖書館設備不足
	5
	1
	3.90
	1.334

	圖書館閱讀座位不足
	5
	1
	4.30
	1.129

	圖書館休息空間或休閑空間不足
	5
	1
	3.8
	1.005

	圖書館光綫不足
	5
	1
	3.60
	1.188

	圖書館空氣清新度不足
	5
	1
	3.50
	1.051

	圖書館溫度過高或過低
	5
	1
	3.90
	1.021

	圖書館設備之柔軟度問題 (如梳化太硬或太軟)
	5
	1
	3.10
	1.119

	館規不合理
	5
	1
	4.00
	1.026

	檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)
	5
	1
	3.85
	1.137

	文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)
	5
	1
	3.85
	1.268

	道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)
	5
	1
	3.70
	1.302


從表5中所得，受訪館員大都認同問卷中環境因素問題都可能會造成圖書館與讀者之間産生糾紛或衝突，因所得各項平均值都在3.4以上，而且各項標準偏差都比較接近1，說明館員間的意見比較一致，而最高兩項爲 “圖書館閱讀座位不足” 及 “館規不合理”，此兩項的平均值都在4以上，而且標準偏差都非常接近1，說明館員間一致認爲最大可能因此兩項而與讀者發生糾紛或衝突。除了問卷的問題外，館員還認爲以下環境因素可能會引起圖書館與讀者之間發生糾紛或衝突，這些因素爲： 帶食物入館內食等等。 洗手間不足； 討論室不足； 同學們的私人物品長時間用來占座導致其他同學不滿； 圖書館自修室不足；
6  館員與讀者發生糾紛或衝突的心理因素的均值、標準偏差分析結果
表 6 館員與讀者發生糾紛或衝突的心理因素的均值、標準偏差分析結果
	原因
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差

	如沒有還書，但說已把書籍歸還了，希望可以逃避逾期罰款
	5
	1
	3.80
	1.005

	故意把內容重要的頁數撕掉
	5
	2
	3.80
	0.834

	因讀者說出一些難聽的說話
	5
	1
	3.50
	1.051

	會否在你誠懇要求讀者遵守館內的規則時，讀者以一些不合作的態度來對待你
	5
	1
	3.70
	0.923

	會否因讀者以瞧不起你的態度來對待你
	5
	3
	3.75
	0.639

	會否因讀者多次因借了貴重的書籍而不還，在圖書館催還時，故意說已丟失了書籍，但又不還賠償罰款
	5
	1
	3.30
	0.923

	會否因讀者擺出高高在上的姿態來對待你
	4
	1
	3.20
	0.894

	會否因讀者以不尊重的態度對待你
	4
	2
	3.40
	0.754

	當你建議解决問題的方法時，讀者擺出不屑一顧的態度對待你
	4
	2
	3.60
	0.681


從表6中所得，受訪館員大都認同問卷中心理因素問題都可能會造成圖書館與讀者之間産生糾紛或衝突，因所得各項平均值都在3.2以上，而且各項標準偏差都比較接近1，說明館員間的意見比較一致。除了問卷的問題外，館員還認爲以下心理因素可能會引起圖書館與讀者之間發生糾紛或衝突，這些因素爲： 有讀者會因爲館員外表看上去較年輕而以貌取人，認爲年長的館員一定較年輕的館員專業等等。 讀者不理解圖書館規則； 語言溝通問題； 離開圖書館時，讀者沒有借閱書籍，但堅持已借閱；
7 館員與讀者發生糾紛或衝突的讀者行爲因素的均值、標準偏差分析結果
表7  館員與讀者發生糾紛或衝突的讀者行爲因素的均值、標準偏差分析結果
	原因
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差

	因沒有循正常的借還書手續所引起的問題
	5
	1
	3.10
	1.252

	丟書或竊書
	5
	2
	3.65
	0.875

	污損圖書
	5
	1
	3.60
	0.995

	逾期罰款
	5
	1
	3.80
	1.152

	使用他人證件借閱書刊而不還
	5
	1
	3.70
	1.129

	珍貴圖書據爲己有
	5
	1
	3.75
	1.070

	惡意下載數據
	5
	1
	3.25
	1.164

	瀏覽或傳播暴力或色情網站
	5
	1
	3.30
	1.081

	破壞圖書館公物
	5
	1
	3.70
	1.081

	隨地吐痰
	5
	1
	3.50
	1.100

	亂拋垃圾
	5
	1
	3.65
	0.933

	閱覽室大聲喧嘩
	5
	1
	3.95
	0.945

	破壞圖書館環境
	5
	2
	3.80
	0.834

	在圖書館內吸烟
	5
	1
	3.90
	1.021

	在圖書館內進行不雅行爲
	5
	2
	3.70
	0.979

	不禮貌對待館員
	4
	2
	3.60
	0.598


從表7中所得，受訪館員大都認同問卷中讀者行爲因素問題都可能會造成圖書館與讀者之間産生糾紛或衝突，因所得各項平均值都在3.1以上，而且各項標準偏差都比較接近1，說明館員間的意見比較一致。只有 “不禮貌對待館員” 這一項的標準偏差較不接近1，說明受訪館員對這一問題的意見有較大的分歧。除了問卷的問題外，館員還認爲以下讀者行爲因素可能會引起圖書館與讀者之間發生糾紛或衝突，這些因素爲： 讀者不排隊或打尖；有讀者提出過份或不合理的要求，如：要求借傘；要求幫他/她叫電召的士；曾有外籍校外人士自稱是來澳做研究的研究人員，詢問哪裏可以召妓...等等。 占座位或占儲物櫃； 讀者發現問題錯在自己身上，還不承認反將責任推向館員；
2.2.2  訪談資料整理與分析
訪談結束後，研究者將錄音檔轉錄爲逐字稿，若有語意含糊或不明處，會採用電話聯絡方式再作確認，以厘清訪談內容，减少受訪者原意被誤解的可能性。逐字稿存盤時，會以訪談順序給予編號，並以英文字母代替受訪者的身份，並在每份訪談逐字稿上均加上頁數及行數。作資料分析前，研究者必須不斷反復地閱讀已搜集到的訪談資料，並在訪談資料所引述的論點主題的基礎上，建構編碼類別，如研究者一旦從訪談資料中發現新的主題時，就必須回頭重新再閱讀那些已經檢視過的資料，本文根據這樣的資料分析方法，運用歸納的邏輯，對訪談紀錄以及現場搜集到的所有資料進行分析。
本次研究的訪談資料可以按主題歸納爲以下幾方面：
(1) 關於工作指引方面
現時澳門高校圖書館大部分都沒有完善的工作指引來引導前綫館員如何處理與讀者發生的糾紛或衝突，有的只是一些一般的工作指引，所以並不足够應付日常的工作所發生的糾紛或衝突，這也會造成館員一定的工作壓力。
(2) 關於與讀者發生糾紛或衝突的原因方面
大都因館規問題、罰款問題、座位問題、態度問題、溝通問題等等而引起相互之間發生糾紛或衝突。
(3) 關於處理方面
由於現時圖書館沒有完善的工作指引，所以現時館員在處理與讀者之間的糾紛或衝突時，大都是以個人的經驗或前人的經驗來處理，並且實時處理，如不能自行處理，或讀者要求見上級，則會交由上級處理，處理完後，並沒有做書面的記錄，只會以口頭傳遞方式與同事進行交流，或在小組會議上作交流之用。
(4) 關於培訓方面
對於前綫館員的培訓方面，有的圖書館會因應前綫館員的工作性質，要求館員參加由校內提供的培訓課程，又或者參加由校外提供的培訓課程，但大部分圖書館都沒有這樣的規定。對於讀者培訓方面，大部分圖書館都會在新學期開始時，對新生、新入職教職員作圖書館導覽，向他們介紹圖書館的情况，以協助他們儘快瞭解圖書館的運作，以减少糾紛或衝突的發生。
2.2.3  圖書館與讀者糾紛的類型及其特徵
根據訪談結果的歸納，可以把與圖書館發生糾紛或衝突的讀者歸類爲六種，分別爲推卸責任型、强逼型、暴躁型、攻擊型、間接攻擊型、索求優惠型。
(1) 推卸責任型
這類型的讀者主要特徵是把自己應付的責任推卸到別人身上，如他們確實有借某書籍，但可能因書籍過了期或不知什麽原因，到圖書館催還時，他們會說他們並沒有借此書，可能是館員搞錯了。
如館員A表示：
「… 我沒有借這書，你搞錯了，你可以翻查一下我借書的記錄，我不會借此類的書籍，請你們搞清楚…」 (A：2，18-20)
而館員E表示：
「… 我沒有借這書，你睇我的樣子，都知道我不會借此類書籍，你地有無搞錯，點解將哩本書硬話系我借的呢?」(E：2，26-28)
(1) 强逼型
這類型的讀者主要特徵是以强硬的、帶些威逼的口吻要館員爲他們服務。
如館員D表示：
「… 我一定要這本書做研究，如你不給，我會向你上司投訴你…」(D：4，5-7)
(2) 暴躁型
這類型的讀者主要特徵是一開始要求服務時，說話就很大聲，而且越說越大聲，還不斷問館員明不明白，清不清楚他/她的要求。
如館員F表示：
「… 你明唔明白我的意思架，如果你唔明白，唔該你叫其他有能力的人黎幫我解决問題，我要見你上司，叫你地最大的個個出黎…..」(F：3，32-36)
(3) 攻擊型
這類型的讀者可能一開始就表現出很焦慮的樣子，當館員不能實時解答他/她的問題，或不能實時給予他/她所需要的東西時，他/她就會表現出越來越焦慮，還做出一些比較激烈的動作，如拍桌子，踢櫃檯等。
如館員B表示：
「…讀者本身已經好似是deadline，要交報告，走過來時已說明今天是報告的提交最後限期，他需要一個軟件完成報告，那個軟件是我們的書目管理工具，他走來說一定要這一工具，說老師一定要這一軟件生成的參考文獻資料，但他不懂怎樣用，走過來參考櫃檯幫他整，但最後不知什麽原因，可能軟件的某些功能不能用，生成不了他想要的東西，之後他就不停地駡，還拍台，踢櫃檯，最後保安來制止他，之後叫他冷靜些，之後沒有辦法，當時是我的同事處理的，我看到了，就走過去幫他弄，弄了約半小時都還未整理好，期間他已不停駡髒話，說你們不懂如何做，你們全都是廢柴…」(B：2，6-15)
(4) 間接攻擊型
這類型的讀者的特徵是，當館員不能滿足他/她的要求時，他/她會用說話諷刺館員，令館員心理上不好受。
如館員C表示：
「…你點搞架，咁都做唔到，你咁無能，不如回家啦，仲留系嚟度做? … 」(C：1，32-34)
如館員D表示：
「…我讀法律架，我比你更明白法律，你的罰款不合法，你返去睇清楚D法律條文先同我講啦…」(D：2，3-4)
(5) 索求特惠型
這類型的讀者最常出現於被罰款時，主要的表現是，當館員要求他/她給予罰款時，他們會不斷要求館員給予優惠，或免除他們的罰款。
如館員D表示：
「… 咁貴架，可唔可以平D呀，平D啦，我又唔系登特唔還書，只系一時不記得啫…」(D：3，5-7)
3. 圖書館與讀者産生糾紛影響因素分析
3.3 讀者認爲圖書館與讀者産生糾紛影響因素
3.3.1  實體設施
根據讀者問卷有關實體設施問題均值排名，排名結果如表8：
表8 讀者問卷實體設施問題均值排名
	名稱
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差
	排名

	圖書館溫度過高或過低
	5
	1
	3.57
	1.136
	1

	圖書館設備不足
	5
	1
	3.45
	1.143
	2

	圖書館空氣清新度不足
	5
	1
	3.41
	1.179
	3


	計算機軟硬件不足
	5
	1
	3.39
	1.098
	4

	實體或虛擬館藏不足
	5
	1
	3.30
	1.062
	5

	圖書館休息空間或休閑空間不足
	5
	1
	3.28
	1.184
	6

	圖書館光綫不足
	5
	1
	3.12
	1.341
	7


3.3.2  館內氛圍
根據讀者問卷有關館內氛圍問題均值排名，排名結果如表9：
表9  讀者問卷館內氛圍問題均值排名
	名稱
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差
	排名

	文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)
	5
	1
	3.81
	1.189
	1

	道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)
	5
	1
	3.58
	1.472
	2

	檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)
	5
	1
	3.46
	1.068
	3

	館規不合理
	5
	1
	3.37
	1.221
	4


3.3.3  館員態度
根據讀者問卷有關館員態度問題均值排名，排名結果如表10：
表 10  讀者問卷館員態度問題均值排名
	名稱
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差
	排名

	因館員態度不友善 (如態度囂張等)
	5
	1
	3.52
	1.500
	1

	因館員語氣粗暴
	5
	1
	3.51
	1.540
	2

	因館員表現不耐煩
	5
	1
	3.44
	1.442
	3

	因館員的自我情緒不佳
	5
	1
	3.29
	1.362
	4

	因館員使用命令式語氣要求您遵守圖書館規則
	5
	1
	3.23
	1.386
	5


根據表8至10所得，再分析綜合得出讀者認爲與圖書館發生糾紛或衝突的十大影響因素分別爲： 圖書館空氣清新度不足。 因館員表現不耐煩； 圖書館設備不足； 檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)； 因館員語氣粗暴； 因館員態度不友善 (如態度囂張等)； 圖書館溫度過高或過低； 道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)； 文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)； 圖書館閱讀座位不足；
3.4 館員認爲圖書館與讀者産生糾紛影響因素
3.4.1  環境因素
根據館員問卷有關環境因素問題均值排名，排名結果如表11：
表 11  館員問卷環境因素問題均值排名
	名稱
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差
	排名

	圖書館閱讀座位不足
	5
	1
	4.30
	1.129
	1

	館規不合理
	5
	1
	4.00
	1.026
	2

	圖書館溫度過高或過低
	5
	1
	3.90
	1.021
	3

	圖書館設備不足
	5
	1
	3.90
	1.334
	4

	檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)
	5
	1
	3.85
	1.137
	5

	計算機軟硬件不足
	5
	1
	3.85
	1.182
	6

	文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)
	5
	1
	3.85
	1.268
	7

	圖書館休息空間或休閑空間不足
	5
	1
	3.80
	1.005
	8

	道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)
	5
	1
	3.70
	1.302
	9

	實體館藏不足
	5
	1
	3.60
	1.095
	10

	圖書館光綫不足
	5
	1
	3.60
	1.188
	11

	圖書館空氣清新度不足
	5
	1
	3.50
	1.051
	12

	虛擬館藏不足
	5
	1
	3.40
	1.231
	13

	圖書館設備之柔軟度問題 (如梳化太硬或太軟)
	5
	1
	3.10
	1.119
	14


3.4.2  心理因素
根據館員問卷有關心理因素問題均值排名，排名結果如表12：
表12 館員問卷心理因素問題均值排名
	名稱
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差
	排名

	故意把內容重要的頁數撕掉
	5
	2
	3.80
	0.834
	1

	如沒有還書，但說已把書籍歸還了，希望可以逃避逾期罰款
	5
	1
	3.80
	1.005
	2

	會否因讀者以瞧不起你的態度來對待你
	5
	3
	3.75
	0.639
	3

	會否在你誠懇要求讀者遵守館內的規則時，讀者以一些不合作的態度來對待你
	5
	1
	3.70
	0.923
	4

	當你建議解决問題的方法時，讀者擺出不屑一顧的態度對待你
	4
	2
	3.60
	0.681
	5

	因讀者說出一些難聽的說話
	5
	1
	3.50
	1.051
	6

	會否因讀者以不尊重的態度對待你
	4
	2
	3.40
	0.754
	7

	會否因讀者多次因借了貴重的書籍而不還，在圖書館催還時，故意說已丟失了書籍，但又不還賠償罰款
	5
	1
	3.30
	0.923
	8

	會否因讀者擺出高高在上的姿態來對待你
	4
	1
	3.20
	0.894
	9


3.4.3  讀者行為因素
根據館員問卷有關讀者行爲問題均值排名，排名結果如表13：
表13 館員問卷讀者行爲因素問題均值排名
	名稱
	最大值
	最小值
	均值
	標準偏差
	排名

	閱覽室大聲喧嘩
	5
	1
	3.95
	0.945
	1

	在圖書館內吸烟
	5
	1
	3.90
	1.021
	2

	破壞圖書館環境
	5
	2
	3.80
	0.834
	3

	逾期罰款
	5
	1
	3.80
	1.152
	4

	珍貴圖書據爲己有
	5
	1
	3.75
	1.070
	5

	在圖書館內進行不雅行爲
	5
	2
	3.70
	0.979
	6

	破壞圖書館公物
	5
	1
	3.70
	1.081
	7

	使用他人證件借閱書刊而不還
	5
	1
	3.70
	1.129
	8

	丟書或竊書
	5
	2
	3.65
	0.875
	9

	亂拋垃圾
	5
	1
	3.65
	0.933
	10

	不禮貌對待館員
	4
	2
	3.60
	0.598
	11

	污損圖書
	5
	1
	3.60
	0.995
	12

	隨地吐痰
	5
	1
	3.50
	1.100
	13

	瀏覽或傳播暴力或色情網站
	5
	1
	3.30
	1.081
	14

	惡意下載數據
	5
	1
	3.25
	1.164
	15

	因沒有循正常的借還書手續所引起的問題
	5
	1
	3.10
	1.252
	16


根據表11至13所得，再分析綜合得出館員認爲與讀者發生糾紛或衝突的十大影響因素分別爲： 破壞圖書館環境。 文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)； 計算機軟硬件不足； 檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)； 圖書館設備不足； 在圖書館內吸烟； 圖書館溫度過高或過低； 閱覽室大聲喧嘩； 館規不合理； 圖書館閱讀座位不足；
綜合讀者與館員的意見，得出圖書館與讀者發生糾紛或衝突的五大主要影響因素分別爲：圖書館的環境空間不足；圖書館的文化氛圍不理想；館員的態度問題；圖書館的設備不足；圖書館的檢索系統不完善。
(1) 圖書館的環境空間不足
由於圖書館的建築面積所限，所以造成圖書館的使用空間不足，尤其是在測驗考試期間，造成讀者占座的現象嚴重，因爲這一問題，使館員與讀者不斷發生糾紛或衝突，這因素在訪談中館員也有反映。
(2) 圖書館的文化氛圍不理想
這因素的出現，是由於讀者的素養不足，在非討論區不顧他人的感受，大聲高談寬論，影響他人，館員來勸止時，還責駡館員的不是，令雙方産生糾紛或衝突。
(3) 館員的態度問題
有時由於館員個人的情緒關係，又或者由於讀者的不良情緒影響到館員的情緒也被牽動，才會造成雙方的不理解，從而産生糾紛或衝突。
(4) 圖書館的設備不足
由於圖書館的經費問題，所以令設備不能應付讀者的需求，但有時讀者不能理解這一點，尤其是當他們要趕功課或報告時，就會容易因使用不了圖書館的設備而與館員發生糾紛或衝突。
(5) 圖書館的檢索系統不完善
這是由於圖書館的檢索系統與實際排架不一致所至，有時讀者於計算機的檢索系統中查到了書，但到書架上却找不到書，這就容易使讀者産生厭惡感，從而産生負面的情緒，如讀者不能自我紓緩這些負面情緒，就很容易把這些負面情緒發泄於館員身上，使雙方産生糾紛或衝突。
4. 圖書館處理與讀者糾紛的理論指導與實踐原則
4.1 理論指導
4.1.1 讀者權利的理論
讀者是圖書館賴以生存的條件，沒有讀者，那怕是世界一流的圖書館，都只是空存在，沒有實質的意義。而公民成爲圖書館的 “讀者”，會受到法律的保障，在法律的基礎上授予其一定的權利。美國圖書館協會 (The American Library Association)在1996年發表的《圖書館權利宣言》 (Library Bill of Rights)的第五點中提到 “每一位讀者都有權使用圖書館，不會因其種族、年齡、背景或觀點而被拒絕或受到限制”
；而印度圖書館學之父阮岡納贊所提出的圖書館學五定律，其內容爲： 圖書館是一個生長著的有機體。從以上的五條定律，可以充分體現出讀者權利的理論基礎。我國《憲法》第33條規定，公民都一律平等地享有憲法和法律規定的權利和承擔法律義務，國家對所有公民的合法權利都平等地加以保護。而聯合國教科文組織1994年發表的 《公共圖書館宣言》中提到：每一個人都有平等享有公共圖書館服務的權利，而不受年齡、種族、性別、宗教信仰、國籍、語言或社會地位的限制
。從以上憲法及宣言中可以體現出，讀者權利在法律的層面上應包括平等權和自由權。 節省讀者的時間； 每本書有其讀者； 每個讀者有其書； 書是爲了用的；
而高校圖書館讀者權利是在讀者權利的基礎上發展出來的，目前被普遍認同的高校圖書館界讀者權利的內容大致包括： 高校圖書館讀者依法索取賠償權。
 高校圖書館讀者法律訴訟權； 高校圖書館讀者尊重權； 高校圖書館讀者時空權； 高校圖書館讀者服務保障權； 高校圖書館讀者消費權； 高校圖書館讀者平等人權； 高校圖書館讀者無償使用權； 高校圖書館讀者安全保障權； 高校圖書館讀者文獻獲取權； 高校圖書館讀者自由利用高校圖書館權； 高校圖書館讀者知識獲取權； 高校圖書館讀者知情權； 高校圖書館讀者參與管理權； 高校圖書館讀者接受教育權； 高校圖書館讀者平等權；
雖然澳門還沒有圖書館法，但澳門基本法第三十七條規定：澳門居民有從事教育、學術研究、文學藝術創作和其他文化活動的自由；同時第四十三條規定：在澳門特別行政區境內的澳門居民以外的其他人，依法享有本章規定的澳門居民的權利和自由。
因此可以得知，澳門的讀者權利已受到法律的保障。
4.1.2  讀者服務的理論
圖書館的讀者服務是圖書館的生成品，圖書館服務的好壞實有賴圖書館館員的參與程度及投入程度而定。美國圖書館協會 (The American Library Association)在1996年發表的《圖書館權利宣言》 (Library Bill of Rights)中清楚地叙述了圖書館服務的基本原則，其內容爲： 圖書館應該以公平原則提供展覽場地及會議室予公衆使用，不應因個人的信仰或背景或團體的所需而有所不同。
從圖書館權利宣言中可以看到，圖書館的讀者服務應以讀者爲中心，以讀者的需要爲依歸，還要顧及公平性及自由性，不能因任何原因而出現偏差現象。 每一位讀者都有權使用圖書館，不會因其種族、年齡、背景或觀點而被拒絕或受到限制。 圖書館應與任何個人或團體合作，以抵抗剝奪自由表達和自由利用的目的。 在提供信息及啓迪人心時，圖書館應該向審查制度挑戰以履行其責任。 圖書館應該向讀者提供具有當代的或歷史的問題的各種不同觀點的圖書資料，不應因黨派或宗教觀點的不同而被排除。 圖書及圖書館的其他資源的選擇必須根據圖書館所服務的小區的讀者之興趣、信息及啓發等因素來决定，不可因該作家的種族、國籍或其政治宗教等觀點而遭到排斥。
4.2 實踐原則
4.2.1  以讀者爲本的原則
國內外圖書館界提出要以“讀者永遠是對的”的理念服務讀者，雖然這一理念現在還有爭議性，因現實中不可能每一位讀者的行爲或想法都是對的，但圖書館應以這一理念要求館員禮貌地、合理地、平等地對待讀者，凡事以讀者爲先，以滿足讀者的要求爲依歸。圖書館要重視讀者不同層次的各種需要，做到在有限的資源上，最大可能地滿足不同讀者的不同需要，使他們對圖書館有强烈的歸屬感及認同感，從而令他們願意繼續使用圖書館服務。
4.2.2  預防原則
在讀者服務的過程中，因種種原因，糾紛是難以避免的，但是要怎樣避免糾紛的形成，就是館員要上的一個課題。首先，館員在提供服務時，要時刻保持良好的服務態度及意識，凡事以讀者爲先，充分瞭解讀者的需要，要耐心聆聽讀者的需要及問題，以速度及效率回應讀者的需要，第一時間幫助讀者解决他們的問題。遇到圖書館設備發生故障時，第一時間通知讀者，使雙方的矛盾减至最低。
4.2.3  速度原則
發生糾紛後，館員是否可以做到即場處理好糾紛，不讓糾紛繼續擴大、繼續升級，甚至繼續蔓延，速度是一關鍵因素。遇到糾紛發生後，館員要有第一時間處理的意識，即場把糾紛處理好，這樣讀者才不會把負面情緒帶回去。因如果讀者把負面情緒帶回來，很大可能會影響他身邊的朋友，對圖書館的形象有很大的影響，因好形象的建立需要長時間，但要毀滅一個形象的發生，不消一刻鐘，所以館員要時刻緊記這一點。
4.2.4  避免激化矛盾原則
館員處理糾紛時，要儘量克制自己的情緒，儘量做到在一種平和的氣氛下處理與讀者的糾紛，同時，還要懂得如何平服讀者的情緒，只有在平和的氣氛下，才能有效地處理糾紛事件。另外，如某些糾紛不能自行單獨處理，可以請資深的館員或曾成功服務過該讀者的館員幫忙處理，因如果曾成功服務過該讀者的館員，一般讀者都會對其有一定的好感産生，以及會有熟悉感，一般在自己熟悉及有好感的人面前，都會平服自己的心情，願意把不滿或問題說清楚，這樣處理起糾紛來會事半功倍，不會再給矛盾激化下去。
4.2.5  實事求是原則
圖書館在處理糾紛時，要向涉及的所有人如讀者、館員、保安員、旁觀者作全面的調查，不可忽略任何細節，並以中立的觀點分析，做到實事求是，不偏不倚。在與讀者溝通時，如發現是因圖書館的錯誤而引起的糾紛，要即時向讀者道歉，並要即時糾正錯誤，避免錯誤的再次發生。
4.2.6  第三方參與原則
如遇到某些問題涉及第三方，比如讀者要求見上司，又或者涉及到其他部門的事務時，要即時請求第三方的幫忙，一起處理糾紛，使糾紛能順利解决。
4.2.7  依法處理原則
上一節提到，讀者的權利都是受法律所保障的，圖書館處理糾紛時，要依現時的法例所給予的權限處理涉及的問題，不能單純依靠過往的經驗或案例來處理，因有法例可依，讀者才會心服處理的結果，從而做到心服口服地接受處理結果，避免負面情緒的蔓延。
5 圖書館處理與讀者糾紛的策略
5.1 就環境及客觀因素所作的策略
5.1.1  營造和諧舒適的閱讀環境
圖書館的閱讀環境分爲自然環境及人文環境兩方面。要建立和諧舒適的閱讀環境，圖書館要從內部與外部方面都要迎合讀者的需要，外部設計方面，圖書館的設計要美觀，要有一定的吸引性，這樣才能吸引讀者有入館的衝動；內部設計方面，要靈活即圖書館內部布局具有可變性，以方便讀者的空間使用，增加讀者閱讀的空間，可以利用開架及密集架的形式處理館藏，把借閱率高的及新書放到開架書架上，讓讀者自由借閱，而利用率不高但是還有借閱價值的館藏，可以放到密集架上，如讀者有需要，可向館員借閱，這樣就可以增大館內的空間利用，使讀者可以有更多的閱讀空間，遇到圖書館繁忙的使用時段，如考試期間，圖書館可以彈性處理一些會議室，適當在這些會議室沒有講座進行的情况下開放給讀者使用；還要有舒適度，即燈光、溫度、色彩、聲音、空氣流通等等因素都要符合讀者的需要。人員管理方面，要使館員與讀者之間建立良好的關係，營造和睦的氣氛。環境方面，要有清潔整齊衛生環境，以確保讀者的身心健康。
5.1.2  改變圖書館制度中不合理的規定
圖書館要不時審視圖書館的規章制度以及讀者的真正需要，要館規與讀者需要真正配合，要把不合理的規定及時删除，令圖書館的規章制度做到合時合法合理進行。流通館員還要靈活運用規章制度，把現時缺乏人性化或不太完善的內容彈性處理，儘量避免或减少與讀者發生糾紛。
5.1.3  妥善處理自習室的占座及聲音過大問題
處理自習室的占位及聲音過大問題時，館員要堅持用誠心、愛心、熱心、耐心的原則處理問題，先誠心誠意規勸讀者，還要以禮貌的用語，不要以强硬的口吻要求讀者停止違規行爲。遇到情緒有問題的讀者，應以關愛的態度，耐心聆聽他們的問題，還要以熱心去幫助他們解决問題。在占座問題上，圖書館可以推行 “愛心讓座” 活動，在學校圖書館進門刷卡的位置放置一盒便簽條，讀者需要離座時就在便簽上寫好“沒人時間段”，其他沒有找到座位的讀者就能安心入座自習。

5.1.4  讀者罰款可彈性處理
對於讀者丟失或遲還書問題，罰款只是一種手段，但教育才是真正目的，希望藉由罰款，使讀者能有深刻印象，以保護圖書及準時交還所借書籍，但大部分讀者丟失圖書或遲還書籍，都不是故意觸犯的錯誤，對初犯者可以從輕處罰，著重對他們進行教育，提高他們愛護圖書館書籍的意識，而對於經常違規的讀者，可以加重處罰。
5.1.5  根據讀者需求調整圖書館的館藏
在網絡還未誕生時，圖書館館藏主要以紙質爲載體的文獻爲主，但隨著信息技術的發展，圖書館館藏也發生了巨大的變化，圖書館的館藏不斷向虛擬館藏移向，因此，圖書館要與時並進，適時調整圖書館的館藏。圖書館可以以問卷的形式或薦書告示板獲取讀者真正的需要，要根據讀者的需要，適時調整館藏政策，以迎合讀者的需求。
5.1.6  建立完善的投訴機制
在讀者服務的過程中，即使最優秀的館員都有出錯的時候。所謂當局者迷，旁觀者清。館員在日常的工作中，由於每天都做同樣的工作，處理同樣的事件，所以工作中存在的弱點或缺點，未必能實時發現，但讀者由於不是做他們的工作，所以在某些事情上會比較容易發現錯誤，當他們發現錯誤時，如果沒有完善的投訴機制，他們的發現等同虛有，但如果有完善的投訴機制，他們可以把不滿即時提出，這樣一來可以即時舒緩他們不滿的情緒，二來可以令圖書館知道問題的所在，即時糾正錯誤。
5.2 就心理因素所作的策略
5.2.1  就職員心理因素所作的策略
(1) 加强培訓館員溝通能力
館員要學懂實際工作中語言的溝通藝術，要根據不同的情境、不同的服務對象、不同的讀者來運用不同的語言。館員要學會尊重讀者及賞識讀者，要學會明白讀者的心理，與讀者溝通時，要多用眼神接觸，多用禮貌用語，還要加强培訓館員的語言溝通能力。
(2) 加强培訓館員處理糾紛及衝突的能力
要培訓館員有防範糾紛或衝突發生的意識，當糾紛或衝突發生時，他們要熟悉處理的程序及原則。從訪談資料中得知，現時高校圖書館在日常的糾紛處理後，都沒有作任何的書面記錄，因此，如遇到糾紛的發生，事後可以書面及不記名形式記錄當時發生的原因，處理方法等，以利日後經驗的分享，也有利新人培訓時的工作開展。
1、 提高館員服務素質，提升館員的服務質量
要培訓館員有 “讀者爲先，服務第一” 的服務理念，要有可以理解、尊重讀者所享有的權利的能力，要有逆向思維，多從讀者的角度想問題，要有充足瞭解讀者的真正需要的能力，還要有良好的心理質素，可以耐心聆聽讀者的問題，用熱誠的態度對待讀者。還要有抑制自己不良情緒的能力。
5.2.2  就讀者的個人心理因素所作的策略
(1) 加强讀者入館教育培訓
在進行新生及新入職教職員入館導覽時，要大力宣傳館內規章制度，除可以口傳方式外，還要派發印有規章制度的宣傳小册子，必要時，還可以利用多媒體器材向他們進行宣傳活動，使他們在利用圖書館服務開始時就能熟知圖書館的規則；另一方面，還要向他們宣傳讀者權利及義務，使他們明白，讀者既有他們法律付予的權利，也有他們應付的義務，還要向他們宣傳公民意識，令他們在日常使用圖書館服務中能自覺地保護圖書館環境及圖書館的公物。另一方面，除了入館教育外，圖書館還可以設立學生大使，利用學生大使的職能，可以在他們所屬的學院中舉辦多些與圖書館有關的宣傳活動，如問答游戲、圖書館導向游戲、圖書館利用或角色扮演活動，通過這些活動，令更多讀者瞭解圖書館的日常運作及流程，以及館員的心理狀况，令他們在真正使用圖書館服務時可以逆地而處，用館員的角度看問題，避免不必要的糾紛發生。在日常的運作中，還可以利用公告欄宣傳圖書館的服務。
(2) 設立讀者信息檢索課程
圖書館可以開展定期的短期培訓課程，如文獻檢索課程、各種常用數據庫培訓課程、搜索引擎使用方法的課程、學術論文的寫作和投稿課程等等，通過這些課程，使讀者能熟悉他們在做研究或報告時常用的工具，這樣一來可以减輕參考前綫館員的工作壓力，二來也可以减少讀者與參考館員發生糾紛的機會。
1、 開設圖書館利用講座
圖書館可以開設定期的圖書館利用講座，通過講座，令參加講座的讀者可以更加熟悉圖書館的日常運作及規章制度，希望從中可以吸引更多讀者走進圖書館，利用圖書館。
6. 結語
6.1 創新
本文的主要創新點有以下兩方面：
第一，本文是專門針對澳門高校圖書館與讀者之間發生糾紛而進行的，在此之前，並沒有任何這方面的研究。
第二，本文通過文獻分析法找出圖書館與讀者發生糾紛的原因及解决建議的因素，再分別向讀者及館員作問卷調查，以及以訪談方式對館員作深度訪談，以獲取比較全面的資料，再利用分析軟件對這些資料以平均分析法分析出讀者及館員各自認爲的十大影響因素，再把這些因素結合訪談資料進行綜合，再分析出五大範疇，然後根據這五大範疇，提出可行的解决方案及建議。
6.2 不足
本文因各方面的條件有限，所以存在一定的不足之處，主要包括以下兩點：
第一，因受調查時間、個人精力以及經濟條件所限，本文只能對六所較大的高校圖書館的讀者及館員進行了問卷調查及訪談，並在讀者問卷方面，只能對到館讀者進行，所以在樣本數據的準確性及代表性方面存在不足，論文結論的推廣應用範圍受到一定的限制。
第二，研究者在圖書館內發放問卷，主要是讓願意配合的讀者填答，這樣做的目的是爲了保證調查結果的有效性，也不會强逼不願作答的讀者，以免對他們造成騷擾，因此可能會忽略了這一群讀者的意見。另一方面，願意作答的讀者中，也有一部分是敷衍了事，儘管研究者設計了問卷處理規則來篩選問卷，但也難免會有疏漏，因此問卷數據的效度可能會受到影響。
6.3 展望
本文僅對六所高校圖書館作了研究，後續研究應加大對所有高校圖書館與讀者糾紛的研究，並結合各校的實際情况，不斷完善文中提出圖書館與讀者糾紛的解决方案或建議的可行性與嚴謹性。
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附錄1：
編號：_____ 發放地點：____________ 發放時間：________ 回收時間：_________
“圖書館與讀者的糾紛處理研究 – 以澳門高校圖書館爲例” 問卷
尊敬的讀者：
    您好，我是武漢大學圖書館學專業澳門班一一年級研究生，正在進行《圖書館與讀者的糾紛處理研究 – 以澳門高校圖書館爲例》的研究，爲此特別設計了以下問卷，非常希望能得到 您的支持，您的回答具有極爲重要的價值。本問卷以匿名方式進行，並且問卷結果只用於學術研究。您所填寫的題目沒有標準答案，也沒有對錯之分，只要依您的實際感受作答即可。
    再次感謝您的支持與配合。順祝身體健康! 工作順利!
請根據您的回憶填寫以下三部分問題，在適當的空格上劃 “”。
第一部分  個人資料
1. 您的性別：
□男     □女
2. 您所就讀的高校：(請填寫高校名稱) ________________________
3. 您每周到訪圖書館的次數：
□一次

□二至三次

□四至五次

□六至七次

□八次以上
4. 您所就讀的專業：________________
5. 您到訪圖書館的主要目的：
□借閱書籍

□利用參考諮詢服務

□到圖書館溫習或討論

□消閑
□使用圖書館的電子資源

□使用圖書館的計算機設備
□其他 (請注明)：________________
6. 您是：
□學士生

 □碩士生
 □博士生

□教學人員

□職員
第二部分  圖書館與讀者發生糾紛的原因及解决建議
1. 原因
您覺得下表中的原因會導致圖書館與讀者發生糾紛或衝突嗎? 請按照您的認可程度，在相應的空格上劃 “”，對於開放性項目，請根據您的感受如實填寫。
	
	一定不會
	可能不會
	不確定
	可能會
	一定會

	1. 實體或虛擬館藏不足

	□
	□
	□
	□
	□

	2. 計算機軟硬件不足

	□
	□
	□
	□
	□

	3. 圖書館設備不足
	□
	□
	□
	□
	□

	4. 圖書館閱讀座位不足
	□
	□
	□
	□
	□

	5. 圖書館休息空間或休閑空間不足
	□
	□
	□
	□
	□

	6. 圖書館光綫不足
	□
	□
	□
	□
	□

	7. 圖書館空氣清新度不足
	□
	□
	□
	□
	□

	8. 圖書館溫度過高或過低
	□
	□
	□
	□
	□

	9. 館規不合理
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)
	□
	□
	□
	□
	□

	11. 文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)
	□
	□
	□
	□
	□

	12. 道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)
	□
	□
	□
	□
	□

	13. 因館員態度不友善 (如態度囂張等)
	□
	□
	□
	□
	□

	14. 因館員語氣粗暴
	□
	□
	□
	□
	□

	15. 因館員表現不耐煩
	□
	□
	□
	□
	□

	16. 因館員使用命令式語氣要求您遵守圖書館規則
	□
	□
	□
	□
	□

	17. 因館員的自我情緒不佳
	□
	□
	□
	□
	□

	18. 除上述因素外，請補充還有哪些原因會引起圖書館與讀者發生糾紛或衝突?



2. 解决建議
您覺得下表中的建議可以解决圖書館與讀者的糾紛或衝突嗎? 請按照您的認可程度，在相應的空格上劃 “”，對於開放性項目，請根據您的感受如實填寫。
	
	一定不會
	可能不會
	不確定
	可能會
	一定會

	1. 改善館內環境
	□
	□
	□
	□
	□

	2. 增加實體館藏
	□
	□
	□
	□
	□

	3. 增加電子資源
	□
	□
	□
	□
	□

	4. 增加計算機設備
	□
	□
	□
	□
	□

	5. 採取彈性的開館時間以方便讀者使用
	□
	□
	□
	□
	□

	6. 删改不合理圖書館規章制度
	□
	□
	□
	□
	□

	7. 增加圖書館培訓課程
	□
	□
	□
	□
	□

	8. 增加圖書館館員的專業培訓課程，以改善其工作技巧
	□
	□
	□
	□
	□

	9. 增强圖書館館員的溝通技巧
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 提高圖書館規章制度的宣傳
	□
	□
	□
	□
	□

	11. 提高讀者的自身道德修養，自覺遵守圖書館規章制度
	□
	□
	□
	□
	□

	12. 對館員要求確立 “讀者至上，服務第一” 的理念
	□
	□
	□
	□
	□

	13. 相互以尊重的態度對待
	□
	□
	□
	□
	□

	14. 逆地而處，相互以寬容的態度對待
	□
	□
	□
	□
	□

	15. 除上述解决方法或建議外，請補充有哪些方法或建議可以减少或解决圖書館與讀者之間的糾紛或衝突?



第三部分
您在貴校使用圖書館時是否與圖書館員發生過（或看到其他讀者與圖書館員發生過）糾紛或衝突？引起糾紛或衝突的原因是什麽？
_________________________________________________________________________
附錄2：
編號：_____ 發放地點：____________ 發放時間：________ 回收時間：_________
“圖書館與讀者的糾紛處理研究 – 以澳門高校圖書館爲例” 問卷
尊敬的圖書館員：
    您好，我是武漢大學圖書館學專業澳門班一一年級研究生，正在進行《圖書館與讀者的糾紛處理研究 – 以澳門高校圖書館爲例》的研究，爲此特別設計了以下問卷，非常希望能得到 您的支持，您的回答具有極爲重要的價值。本問卷以匿名方式進行，並且問卷結果只用於學術研究。您所填寫的題目沒有標準答案，也沒有對錯之分，只要依您的實際感受作答即可。
    再次感謝您的支持與配合。順祝身體健康! 工作順利!
武漢大學信息管理學院：謝惠紗
指導教師：肖希明教授
說明：1. 如無特殊說明，本問卷的 “圖書館” 特指您所服務的高校圖書館
請根據您的回憶填寫以下三部分問題，在適當的空格上劃 “”。
第一部分  個人資料
1、 您的性別：
□男     □女
2、 您所服務的圖書館：(請填寫圖書館名稱) ________________________
3、 您所服務的年期：
□一年以下
  □一年至五年    
□六年至十年

□十年以上
4、 您所屬部門：________________
5、 您主要負責的工作：
□外借服務
□參考諮詢服務

□其他 (請注明)：________________
6. 專業背景：
□圖資相關專業

□非圖資相關專業
第二部分  圖書館與讀者發生糾紛的因素或行爲
您覺得下表中的因素或行爲會導致圖書館與讀者發生糾紛或衝突嗎? 請按照您的認可程度，在相應的空格上劃 “”，對於開放性項目，請根據您的感受如實填寫。
2. 環境因素
	
	一定不會
	可能不會
	不確定
	可能會
	一定會

	1. 實體館藏不足

	□
	□
	□
	□
	□

	2. 虛擬館藏不足

	□
	□
	□
	□
	□

	3. 計算機軟硬件不足

	□
	□
	□
	□
	□

	4. 圖書館設備不足
	□
	□
	□
	□
	□

	5. 圖書館閱讀座位不足
	□
	□
	□
	□
	□

	6. 圖書館休息空間或休閑空間不足
	□
	□
	□
	□
	□

	7. 圖書館光綫不足
	□
	□
	□
	□
	□

	8. 圖書館空氣清新度不足
	□
	□
	□
	□
	□

	9. 圖書館溫度過高或過低
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 圖書館設備之柔軟度問題 (如梳化太硬或太軟)
	□
	□
	□
	□
	□

	11. 館規不合理
	□
	□
	□
	□
	□

	12. 檢索系統不完善 (如查找不到館藏資料)
	□
	□
	□
	□
	□

	13. 文化氛圍不理想 (如閱讀環境太嘈雜)
	□
	□
	□
	□
	□

	14. 道德氛圍不理想 (如讀者隨地吐痰、隨地拋垃圾、厠所不清潔等)
	□
	□
	□
	□
	□

	15. 除上述因素外，請補充還有哪些環境因素會引起圖書館與讀者發生糾紛或衝突?



3. 心理因素 (會否因以下情况或事件與讀者發生糾紛或衝突)
	
	一定不會
	可能不會
	不確定
	可能會
	一定會

	1. 如沒有還書，但說已把書籍歸還了，希望可以逃避逾期罰款
	□
	□
	□
	□
	□

	2. 故意把內容重要的頁數撕掉
	□
	□
	□
	□
	□

	3. 因讀者說出一些難聽的說話
	□
	□
	□
	□
	□

	4. 會否在你誠懇要求讀者遵守館內的規則時，讀者以一些不合作的態度來對待你
	□
	□
	□
	□
	□

	5. 會否因讀者以瞧不起你的態度來對待你
	□
	□
	□
	□
	□

	6. 會否因讀者多次因借了貴重的書籍而不還，在圖書館催還時，故意說已丟失了書籍，但又不還賠償罰款
	□
	□
	□
	□
	□

	7. 會否因讀者擺出高高在上的姿態來對待你
	□
	□
	□
	□
	□

	8. 會否因讀者以不尊重的態度對待你
	□
	□
	□
	□
	□

	9. 當你建議解决問題的方法時，讀者擺出不屑一顧的態度對待你
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 除上述原因外，請補充有哪些情况或事件會導致圖書館與讀者發生糾紛或衝突?



4. 讀者行爲
	
	一定不會
	可能不會
	不確定
	可能會
	一定會

	1. 因沒有循正常的借還書手續所引起的問題 
	□
	□
	□
	□
	□

	2. 丟書或竊書
	□
	□
	□
	□
	□

	3. 污損圖書
	□
	□
	□
	□
	□

	4. 逾期罰款
	□
	□
	□
	□
	□

	5. 使用他人證件借閱書刊而不還
	□
	□
	□
	□
	□

	6. 珍貴圖書據爲己有
	□
	□
	□
	□
	□

	7. 惡意下載數據
	□
	□
	□
	□
	□

	8. 瀏覽或傳播暴力或色情網站
	□
	□
	□
	□
	□

	9. 破壞圖書館公物
	□
	□
	□
	□
	□

	10. 隨地吐痰
	□
	□
	□
	□
	□

	11. 亂拋垃圾
	□
	□
	□
	□
	□

	12. 閱覽室大聲喧嘩
	□
	□
	□
	□
	□

	13. 破壞圖書館環境
	□
	□
	□
	□
	□

	14. 在圖書館內吸烟
	□
	□
	□
	□
	□

	15. 在圖書館內進行不雅行爲
	□
	□
	□
	□
	□

	16. 不禮貌對待館員
	□
	□
	□
	□
	□

	17. 除上述因素外，請補充還有哪些讀者行爲會引起圖書館與讀者發生糾紛或衝突?



第三部分
您在貴校圖書館工作時是否與讀者發生過（或看到其他圖書館員與讀者發生過）糾紛或衝突？引起糾紛或衝突的原因是什麽？
_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
附錄3：
圖書館與讀者的糾紛處理研究 – 以澳門高校圖書館爲例
訪談大綱
1. 閣下接待的讀者群體主要是?
2. 根據您的所知或經驗，最容易引起圖書館與讀者發生糾紛或衝突的原因是什麽?
3. 貴館有否工作指引去處理圖書館與讀者之間的糾紛或衝突?
4. 如何您與讀者發生糾紛或衝突，您常用的處理方法是什麽?
5. 您認爲圖書館現有的工作指引足够應付日常與讀者所發生的糾紛或衝突嗎?
如果足够，可否說一下指引的內容及可否舉些例子?
如不足，可否有任何建議?
6. 當您與讀者之間發生不可解决的糾紛或衝突時，貴館會怎樣處理相關個案?
7. 依您的所知或經歷，與圖書館發生糾紛或衝突的讀者會有什麽特徵? 他們有何表現? 
8. 可否分享一下您曾經處理過的糾紛或衝突?
9. 就圖書館與讀者發生糾紛或衝突的議題上，您有何解决的建議或方案?
10. 受訪人員基本資料
(1) 性別：□ 男      □ 女
(2) 年齡：□ 20-30歲   □ 31-40歲   □ 41-50歲   □ 50歲以上
(3) 在貴館工作的時間：□ 1年以下   □ 1-5年   □ 6-10年   □ 10年以上
現時在圖書館所擔任的職務是 ______________________________
�高等教育輔助辦公室. � HYPERLINK "http://www.gaes.gov.mo/big5/book/stat2012/stat2012.pdf" �http://www.gaes.gov.mo/big5/book/stat2012/stat2012.pdf�, [2014-03-01]


�汪明生, 朱斌妤等. 衝突管理[M]. 臺北:五南圖書出版有限公司, 1999:5.


� Sheila Pantry. Managing stress and conflict in libraries[M]. London:Facet Publishing, 2007:14-15.


� Beth McNeil and Denise J. Johnson. Patron behavior in libraries:a handbook of positive approaches to negative situations[M]. Chicago:American Library Association, 1996:87-94.


� William Pettash and Steven L. Gilliland. Conflict in the large academic library:friend or foe?[J]. The Journal of Academic Librarianship, 1992, 1(18): 24-29.


� Jack G. Montgomery and Eleanr I. Cook. Conflict management for libraries:strategies for a positive, productive workplace[M]. Chicago:American Library Association, 2005:71-74.


� Beth McNeil and Denise J. Johnson. Patron behavior in libraries:a handbook of positive approaches to negative situations[M]. Chicago:American Library Association, 1996:75.


� C. Lyn Currie. Difficult library patrons in academe:it’s all in the eye of the beholder[J]. Reference Librarian, 2002, 75/76(36):47.


� Kelly D. Blessinger. The nature of the problem:definitions, scope and extent, historical perspectives, and diverse clientele[J]. The Haworth Information Press, 2002, 75/76: 4-5.


� Jeannette Woodward. Creating the customer-driven academic library[M]. Chicago:American Library Association, 2009:48-68.


� Mark R. Willis. Dealing with difficult people in the library[M]. Chicago:American Library Association, 1999 :7.


� Guy Robertson. Into every professional life, a little moon will shine:dealing with sub-probleom patrons[J]. Feliciter, 2013, 1(59):27-29.


� Mark R. Willis. Dealing with difficult people in the library[M]. Chicago:American Library Association, 1999:5.


� Elisabeth Doucett. What they don’t teach you in library school[M]. Chicago:American Library Association, 2011:54-58.


� Sharon W. Bullard. Gypsies, tramps and rage:coping with difficult patrons[J]. The Haworth Information Press, 2002, 75/76:245-252.


�王雲祥. 我國高校圖書館制度與讀者權利衝突研究[M]. 長沙:中南大學出版社, 2011:244-245.


�李梅芬. 從館員與讀者矛盾衝突看新生入館教育的重要性 – 以處罰圖書污損行爲爲例[J]. 桂林師範高等專科學校學報,2008,22(4):167-168.


�翟君建. 淺析高校圖書館流通部館員與讀者矛盾及措施方法[J].科技視界, 2013, 9:104.


�潘素萍. 淺析圖書館員與讀者的衝突及其對策[J]. 情報探索, 2006, 9:95.


�劉桔. 讀者服務中的館讀衝突及心理學研究[J]. 圖書情報知識, 2007, (4):47-48.


�任成芝, 陳潔. 館員與讀者衝突的心理學分析[J]. 圖書館學研究, 2007, (12):70-71.


�汪明生, 朱斌妤等. 衝突管理[M]. 臺北:五南圖書出版有限公司, 1999:5.


�金健. 高校圖書館員與讀者矛盾的心理分析[J]. 圖書館雜志, 2006, 7(25):40-41.


�徐飛燕. 高校圖書館館員與讀者矛盾的心理分析[J]. 大衆文藝, 2008, 12:260.


� 高源. 當代大學生心理特點及高校圖書館館讀衝突的規避[J]. 農業圖書情報學刊, 2008, 11(20): 117-118.


�高源. 當代大學生心理特點及高校圖書館館讀衝突的規避[J]. 農業圖書情報學刊, 2008, 11(20):117.


�杜輝, 牛淑紅. 高校圖書館環境優化與閱覽室室內空間創新[J]. 圖書館理論與實踐, 2009, (12):77-79.


�廖又生. 論圖書館衝突管理問題[J]. 圖書館管理學報, 1997, 3:100-101.


�明曉穎. 試論圖書館讀者服務工作中館員與讀者的衝突管理[J]. 教育學文摘, 2012, (4).


�梁艶紅. 高校圖書館館員與讀者的衝突管理[J]. 科技信息, 2010, (35):269.


�廖又生. 論圖書館衝突管理問題[J]. 圖書館管理學報, 1997, 3:107.


�吳玲. 從我做起, 與讀者共創和諧校園:圖書館流通中與讀者矛盾解决方法小議[J]. 科技信息, 2012, 3:425.


�李梅芬. 從館員與讀者矛盾衝突看新生入館教育的重要性:以處罰圖書污損行爲爲例[J]. 桂林師範高等專科學校學報, 2008, 4(22):167-169.


�翟君建. 淺析高校圖書館流通部館員與讀者矛盾及措施方法[J]. 科技視界, 2013, 9:104.


�金健. 高校圖書館員與讀者矛盾的心理分析[J]. 圖書館雜志, 2006, 7(25):40-41.


�徐飛燕. 高校圖書館館員與讀者矛盾的心理分析[J]. 大衆文藝, 2008, (12):260.


�白巧鳳. 基于高校圖書管理人員與讀者矛盾衝突的對策研究[J]. 科技廣場, 2012, (11):106-108.


�王雅娟. 圖書借閱過程中館員與讀者矛盾衝突的化解與對策[J]. 晋圖學刊, 2010, 2:50 & 55.


�張微. 論化解館員與讀者矛盾的策略[J]. 圖書館學刊, 2011, 4:84-85.


�魏志臣. 小議高校圖書館員與讀者的衝突及其對策[J]. 內蒙古科技與經濟, 2009, 19:157 & 159.


�潘素萍. 淺析圖書館員與讀者的衝突及其對策[J]. 情報探索, 2006, 9:95-96.


�馬曉敏. 正確處理圖書管理人員與讀者間的關係[J]. 經濟研究導刊, 2009, 12:202.


�劉桔. 讀者服務中的館讀衝突及心理學研究[J]. 圖書情報知識, 2007, (4):48-49.


�任成芝, 陳潔. 館員與讀者衝突的心理學分析[J]. 圖書館學研究, 2007, (12):71-72.


� American Library Association. � HYPERLINK "http://www.ala.org/advocacy/intfreedom/librarybill" �http://www.ala.org/advocacy/intfreedom/librarybill�, [2014-04-30]


� IFLA. � HYPERLINK "http://www.ifla.org/publications/iflaunesco-public-library-manifesto-1994" �http://www.ifla.org/publications/iflaunesco-public-library-manifesto-1994�, [2014-04-30]


� 王雲祥. 我國高校圖書館制度與讀者權利衝突研究[M]. 長沙:中南大學出版社, 2011:98-115.


� 印務局. � HYPERLINK "http://bo.io.gov.mo/bo/i/1999/leibasica/index_cn.asp#c3" �http://bo.io.gov.mo/bo/i/1999/leibasica/index_cn.asp#c3�, [2014-04-30]


� American Library Association. � HYPERLINK "http://www.ala.org/advocacy/intfreedom/librarybill" �http://www.ala.org/advocacy/intfreedom/librarybill�, [2014-04-30]


�熊太純. 大學圖書館學習空間的創新管理[J]. 大學圖書館學報, 2013, 31(5):90.








1
52

