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【摘要 Abstract】
公共圖書館的讀者服務館員係高情緒勞務工作者，館員的情

緒勞務攸關圖書館的整體形象與服務品質。倘若遭遇問題讀者，

則館員更需付出情緒勞務，可能使之產生情緒耗竭的現象。有鑑

於此，本研究首先運用半結構式深度訪談法，探討讀者服務館員

遭遇的問題讀者類型；之後，則奠基於訪談結果編製問卷，由情

緒勞務層面切入，針對分佈於臺灣各縣市的公共圖書館讀者服務

館員，進行研究，探討館員遭遇問題讀者之頻次、問題讀者對館

員工作情緒的影響、館員處遇問題讀者之情緒勞務，以及遭遇問

題讀者頻次、工作情緒、情緒勞務負荷與情緒耗竭之間是否有關

聯性。限於期刊篇幅，本文僅呈現量化的問卷調查結果。

研究結果發現，館員處遇問題讀者之情緒勞務居高，而館員

遭遇問題讀者的頻次、問題讀者對於館員工作情緒的影響、館員
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的情緒耗竭皆居中等程度。另外，遭遇問題讀者頻次對館員情緒

耗竭程度具正向顯著影響力，問題讀者對館員工作情緒的影響則

與館員情緒耗竭程度有正向顯著關係，而處理個人負面情緒構面

會正向顯著影響館員之情緒耗竭程度，但表達個人正面情緒對情

緒耗竭程度具有負向顯著的影響力。

For public service librarians, emotional labor refers to their 
devoting considerable effort to controlling their emotions in order 
to maintain the library image and provide patrons with satisfactory 
service. Librarians perform considerable emotional labor when 
encountering problem patrons while engaging in library tasks. 
However, emotional labor endured for extended periods may cause 
librarians to experience emotional exhaustion, which further leads 
to negative conditions such as fatigue or losing emotional resources 
completely. By administering a questionnaire and using public service 
librarians as subjects, this study explored the concerns about problem 
patrons from the aspect of emotional labor. According to the results, 
librarians perform high levels of emotional labor when encountering 
problem patrons, whereas the frequency of their encountering problem 
patrons, the influence of problem patrons on their emotions, and the 
degree of emotional exhaustion are at moderate levels. Furthermore, 
the frequency of encountering problem patrons positively and 
noticeably influences the degree of emotional exhaustion. There is 
a positive correlation between the influence of problem patrons on 
the emotions and emotional exhaustion of librarians. In addition, 
controlling negative emotions positively influences emotional 
exhaustion among librarians, but expressing one’s positive emotions 
negatively influences the extent of emotional exhaustion.

【關鍵字 Keywords】
問題讀者；讀者服務館員；情緒勞務；公共圖書館

Problem patron; Challenging patron; Public service librarian; Emotional labor; 
Public library
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壹、前言

過往文獻顯示，員工情緒對個人工作績效、服務品質，乃至於組

織形象皆具舉足輕重之影響，因此，員工情緒不再僅係純粹的私人感

受，而被許多服務業視為服務商品的一部分（Morris & Feldman, 1996; 
Grandey, Diefendor�, & Rupp, 2013; Allen, Diefendor�, & Ma, 2014）。為

使顧客獲得備受尊重與關懷等之正面感受，服務人員與顧客互動時，

往往需致力於個人之情緒管理，以展現符合組織要求的特定情緒與行

為。而服務人員遵循組織制定之情緒規則，費心偽裝個人的情感，或

為了表現適當情緒所付出的心力，即是所謂的「情緒勞務」（emotional 
labor）（Hochschild, 1979, 1983）。相關研究指出，若在職場長期付出

情緒勞務，則服務人員可能會因過度使用情緒或身體資源，而產生「情

緒耗竭」（emotional exhaustion）的現象，並陷入缺乏精力、情緒資源

消耗殆盡等負面狀態（Morris & Feldman, 1997; 高佳伶，2001；邱如

玫，2008；賴惠德，2011）。其中，第一線服務人員往往需要長期且

密集地直接面對各種顧客，因此較易產生情緒耗竭的狀況（Hochschild, 
1983; Maslach & Jackson, 1986; Wharton, 1993; Naring, Vlerick, & Van de 
Ven, 2012），而導致影響組織的整體形象與效益（Rafaeli & Sutton, 
1989）。因此，情緒勞務的相關研究，常以第一線服務人員為研究對

象。

圖書館亦為服務業的一環。相關研究指出，負責參考諮詢服務、

流通服務等與讀者直接接觸的第一線讀者服務館員，亦需要費心管理

個人之情緒與真實感受，以保持職務角色要求的良好態度，並提供令

讀者滿意的服務，故圖書館館員係「高情緒勞務工作者」（Hochschild, 
1983; Arbuckle, 2008; Matteson & Miller, 2012; 陳書梅，2012a，2012b；
Shuler & Morgan, 2013）。而倘若館員遭遇到令其感到難以應對的讀

者，則更需特別耗費心力因應之（Chattoo, 2002; 陳書梅，2009b），

以維持圖書館的服務品質，並維護其他讀者使用圖書館的權益；換言

之，館員一方面需壓抑內心不悅、憤怒、委屈等負面情緒，一方面需

保持宜人的表情與良好的態度，因而衍生情緒勞務，並可能對工作產

生挫折感，或長期處於緊張、焦慮等負面情緒中（Ostler & Oon, 1989; 
Chelton, 2002; 陳書梅，2009b）。倘若長期處於高情緒勞務狀態，則易

導致「情緒耗竭」的現象，最終影響館員個人身心健康與圖書館的整

體形象（賴惠德，2011；Chen & Kau, 2012）。

而在圖書館中令館員感到難以因應的讀者，可分為「刁難讀者」
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（di�cult patron）與「問題讀者」（problem patron）兩種。其中，「刁

難讀者」主要係因圖書館未能滿足讀者個人需求，或因其人格特質、

受到某些暫時性的情境等因素影響，致使該讀者採取不理性的蠻橫方

式與館員互動，並可能因此使館員產生難堪、受到冒犯的心理感受

（Smith, 1996; Chattoo, 2002; Simmonds & Ingold, 2002; 陳書梅，2011，
2012a）。至於「問題讀者」，則泛指個人在圖書館中出現違反館規、

法律、社會道德規範或干擾他人，甚至實際傷害或可能威脅同一場所

中其他人的行為，致使其他讀者或館員產生負面感受，以致影響一般

讀者、館員及正常的館務運作者，如犯罪者、偷竊者、酗酒者、暴露

狂、精神疾病患者、騷擾他人者、毀損圖書館財物者、製造噪音者等

（Sarkodie-Mensah, 2000; Blessinger, 2002; Chattoo, 2002）。由於刁難讀

者與問題讀者的成因與行為模式不同，館員對此二類讀者的處遇方式

與情緒勞務負荷的狀況，亦有所不同。而若館員的情緒勞務負荷過重，

則易對其服務品質與身心健康產生負面影響。爰此，無論遭遇刁難讀

者或問題讀者，館員的情緒勞務狀況，皆是值得關注的議題。

其中，在刁難讀者方面，則已有陳書梅（2009a，2009b，2010，
2011，2012a，2012b，2013）發表的數篇論文，深入探討刁難讀者對

大學圖書館流通館員情緒勞務的影響；至於問題讀者的實證研究，則

僅有陳韋涵（2004）、林祥昌（2006）、郭乃菁（2006）等三篇碩士

論文。其中，陳韋涵係以大學圖書館為研究場域，至於另外兩人的研

究，雖係以公共圖書館為研究場域，但皆僅以臺北市及臺北縣的館員

為對象，進行研究。因此，吾人較無法由兩人的研究結果，窺知分佈

於臺灣各縣市的公共圖書館之問題讀者的全貌，且彼等的研究，亦並

非從館員情緒勞務的層面探討。由上述可知，以臺灣地區公共圖書館

讀者服務館員為研究對象，探討問題讀者對館員情緒勞務影響之實證

研究，仍有如鳳毛麟爪。事實上，問題讀者議題在圖書館已存在多時，

尤其，公共圖書館的使用者族群範圍最為廣泛，包含社會中所有階層，

其類型相當多元複雜，有各式各樣的需求。因此，直接接觸讀者的第

一線讀者服務館員，倘若遭遇問題讀者時，則更需付出情緒勞務，其

面臨的挑戰勢必更高；而且公共圖書館與一般社會大眾最是息息相關，

館員之情緒勞務攸關圖書館整體服務品質，準此，探討問題讀者對公

共圖書館館員情緒勞務影響的議題，實有其必要性。

綜上之故，本研究乃以全臺灣地區的公共圖書館讀者服務館員為

研究對象，從情緒勞務的觀點切入，深入探討問題讀者對彼等的影響。

研究者首先使用質化之半結構式深度訪談法，探討讀者服務館員遭遇
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的問題讀者類型；其次，則奠基於訪談結果編製問卷，再以配額抽樣

方式，針對分佈於臺灣各縣市的公共圖書館讀者服務館員，進行問卷

調查。此次調查研究的目的，主要在探討讀者服務館員遭遇問題讀者

之頻次、問題讀者對館員工作情緒的影響、館員處遇問題讀者之情緒

勞務，以及遭遇問題讀者頻次、工作情緒、情緒勞務負荷與情緒耗竭

之間是否有關聯性。限於期刊篇幅，本文僅呈現量化的問卷調查結果。

藉由本研究結果，期使公共圖書館實務界，對問題讀者能有全面

性的瞭解，從而思考處遇問題讀者的適切方式，同時精進讀者服務的

品質；再者，亦期能讓公共圖書館管理階層關注讀者服務館員情緒勞

務負荷的問題，並可作為其在規劃人力資源管理方案、館員情緒管理

以及讀者服務溝通等相關教育訓練課程時的參考。本研究具體之研究

問題，如下所述。

一、公共圖書館讀者服務館員遭遇問題讀者之頻次為何？

二、問題讀者對公共圖書館讀者服務館員工作情緒的影響為何？

三、公共圖書館讀者服務館員處遇問題讀者時之情緒勞務狀況為何？

四、公共圖書館讀者服務館員遭遇問題讀者之頻次、工作情緒、情緒

勞務負荷與館員情緒耗竭之相互關聯性為何？

貳、文獻探討

茲將情緒勞務的意涵與構面、情緒勞務負荷與情緒耗竭之關聯，

以及問題讀者之相關文獻分述如下。

一、情緒勞務的意涵與構面

情緒勞務或譯為情緒勞動，其乃是員工基於工作需要，在人際互

動過程中，為展現他人所樂於接受的肢體動作及臉部表情，以迎合組

織的規範與期待，而隱藏個人的真實情感並進行情緒調節，所付出之

心力（Hochschild, 1983; 吳宗祐，2003；賴惠德，2011）。Hochschild
（1983）說明，情緒勞務有三項重要前提：首先，員工付出情緒勞務

的情境，是工作者當面或透過聲音與顧客直接接觸；其次，企業組織

對員工面對顧客之情緒狀態有一定要求；最後，雇主藉由訓練或監督

機制，一定程度地控制員工的情緒活動。而 Morris 與 Feldman（1996）
亦主張，情緒勞務為一種須透過員工與顧客之間的公開接觸而產生的

交互作用，例如聲音對聲音或面對面的互動等。

關於情緒勞務的內涵與量測的核心構面，吳宗祐（2003）曾根據
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Hochschild（1979，1983）的情緒勞務概念及 Morris 與 Feldman（1996）
之研究成果，並參酌林尚平（2000）之量表，編製「情緒勞動量表」。

在該量表中，其將工作中的情緒勞務分為三個構面，分別為「表達

正向情緒」、「克制負向情緒」與「處理他人負向情緒」。其中，

「表達正向情緒」又分為淺層飾演（surface acting）與深層飾演（deep 
acting），前者係指透過改變外在的情緒表現來達到情緒偽裝之目的，

而非改變內在的情緒感受；後者則係指員工調整個人內心的想法或改

變思考方式，且認為表現出的正向情緒彷彿就是自己的真實情緒。至

於「克制負向情緒」，係指員工基於各種因素考量而努力掩飾內心不

愉快的感覺，並採取較為壓抑自己的方式與顧客互動。另外，「處理

他人負向情緒」則係員工處理顧客之負面情緒時所使用的方式，如安

撫對方、理性勸說等。

本研究根據上述文獻，將情緒勞務定義為「員工在與顧客互動過

程中，或處理顧客負面情緒時，基於工作需要，隱藏內心的真實情感，

並協調個人心智與情感，以展現他人所樂於接受的肢體動作及臉部表

情，使自身情緒符合工作情境或組織行為之要求所付出的心力」。同

時，本研究依循吳宗祐（2003）之分類方式，在衡量的構面上，將情

緒勞務之內涵分為處理個人負面情緒、表達個人正面情緒，以及處理

他人負面情緒等三大層面。

二、情緒勞務負荷與情緒耗竭

為使顧客有被關懷且受尊重的正面感受，服務人員可能會刻意維

持笑容，甚至壓抑自身的真實情緒，導致內心的真實感受與外顯情

緒表現有所差距，並造成其心理與情緒負擔，而此種針對情緒勞務

承受能力所形成之自我認知與感受，即係所謂的「情緒勞務負荷」

（emotional labor load）（謝光俊，2004）。相關研究顯示，員工若長

期承受情緒勞務負荷，會使個人外在情緒表現與內在真實感受失去連

結，產生異化（self-alienation），或是工作倦怠（burnout）、情緒耗竭

等現象（Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1997; 吳宗祐、鄭伯壎，

2003；賴惠德，2011）。

其中，工作倦怠常見於從事人際工作者，係指長期處於情緒勞務

工作壓力的員工，所出現的一種身心消耗過度，精力衰竭的綜合症狀

（賴惠德，2011），其包含情緒耗竭、去人性化以及低成就感等三個

現象（Maslach, 1982; Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001）。而所謂的情

緒耗竭乃是工作倦怠最核心的部分，係指當事者感知過度使用或耗盡
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（depleted）個人情緒或身體資源，並出現缺乏精力、情緒資源消耗殆

盡等狀態，甚至無法繼續依循情緒規則服務客戶，從而導致當事者產

生挫折感與緊張感，甚至對工作感到憂慮或害怕（Maslach, 1982; 賴惠

德，2011；張世穎、宋志強、趙久艷，2013）。亦即，處於情緒耗竭

狀態的員工，會感覺個人處於生理與情緒上的疲憊與枯竭狀態，導致

情緒極其低落，且失去服務熱忱（賴惠德，2011）。Morris 與 Feldman
（1997）二人的實證研究顯示，工作中的情緒失調狀況乃是情緒耗竭

的成因之一。Grandey（2000）透過情緒勞務內涵中的淺層飾演與深層

飾演，對工作者付出情緒勞務時的情緒耗竭程度進行預測，其發現，

以深層飾演展示正面情緒時，情緒勞務者經驗到的情緒失調會較淺層

飾演低，亦較易得到顧客的正向回饋，從而降低工作者產生情緒耗竭

的可能。

至於在國內的圖書資訊學文獻中，有關情緒勞務之實證研究方面，

則僅見陳書梅（2010；2011；2012a；2012b；2013）運用質化之深度

訪談法與量化之問卷調查法，探討大學圖書館流通館員面對刁難讀者

時的情緒勞務狀況。研究結果發現，流通館員乃是高情緒勞務工作者，

其性別、圖書資訊專業背景以及年齡會影響流通館員對情緒耗竭的感

受。整體而言，流通館員遭遇刁難讀者的頻次與情緒耗竭程度呈現正

相關，而館員之情緒勞務和情緒耗竭的程度則呈現負相關。

三、問題讀者

在圖書資訊學領域中，問題讀者之討論由來已久。學者 Radel
（1979）認為，問題讀者對館員及其他讀者具嚴重干擾性，往往會影

響圖書館之正常運作，此類人士雖身處圖書館，但有時未必為圖書館

的實際使用者。Shuman（1989）與 Blessinger（2002）則指出，問題讀

者係具破壞性、不恰當及違反常理之行為者，會在圖書館中進行違反

館規、法律、社會道德規範的行為，或是因為具有其他足以干擾他人

的行為特徵，而讓館中他人產生不適之感，並對圖書館的館務運作產

生負面影響。簡言之，問題讀者的行為可能包含違反、藐視圖書館既

有規則，或實際傷害、威脅同一場所中其他人之安危。

Brashear、Maloney 與 �orton-Jaringe（1981） 運 用 問 卷， 調 查

美國伊利諾州公共圖書館與學術圖書館內的讀者問題行為，歸納出

三種類型的問題讀者：（1）相對無害的麻煩型（relatively harmless 
nuisances）：盯視他人、身上散發令人嫌憎的體味、外表髒亂者，會令

他人感到不舒服，但其言行並未引起混亂或造成威脅。（2）干擾或威
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脅型（disruptive or threatening）：對館內他人造成干擾，且有可能引發

暴力事件之行為，如暴露狂、醉酒者、情緒失控或持續喃喃自語者等。

（3）暴力型（violent）：讀者對館內他人實際或意圖做出攻擊、性騷

擾等行為。

而 Shuman（1996）依照行為的嚴重程度，區分問題讀者為三種類

型：（1）危險型（dangerous）：恐嚇、暴力、縱火等行為，係三種類

型中最嚴重者。（2）可大可小型（who knows?）：如違反館規、醉酒等。

（3）麻煩型（nuisances）：包括進食、製造噪音、發出惡臭等令人嫌

惡的行為，但並不具有傷害他人之疑慮。

根據 Chattoo（2002）的研究，圖書館內常見的讀者問題行為可歸

納為五類，包括：（1）反常行為（eccentric behavior），如製造噪音、

喃喃自語、恐嚇或故意干擾館員或其他讀者等；（2）不服從館規行

為（non-compliance with library rules），如睡覺打鼾、於進食區外飲食

等；（3）騷擾行為（harassment）：在館內對他人糾纏不休，或是目

不轉睛地盯視之；（4）犯罪行為（intentional behavior）：包含偷竊、

破壞館藏與設備、施打或販賣毒品、攻擊行為、縱火、跟蹤他人及

暴露私處等；（5）心理疾病者的問題行為（problems caused by mental 
illness）：涵蓋各種因心理疾病而衍生的偏離社會常規行為。

Smith（1994）主張，在探討問題讀者議題時，應先定義圖書館內

之問題行為，再將做出此行為的讀者視為問題讀者；同時，研究者宜

聚焦於讀者所製造的情況，而非針對讀者的身分。此外，館員在處理

相關事件時，其任務並非將特定讀者視為麻煩並進行處置，而應嘗試

解決問題情況。換言之，研究者與圖書館實務工作者應將認知從「問

題讀者類別」，轉化為「問題行為類別」，強調問題行為本身，而非

做出這些行為的人。如此，方能對所有讀者一視同仁，避免因個人主

觀誤解而產生認知上的偏差（Smith, 1994）。

目前國內的圖書資訊學領域中，較少關於問題讀者的實証研究。

其中，陳韋涵（2004）運用問卷調查法，以臺北市八所國立大學圖書

館之讀者服務館員與其他部門單位主管為研究對象，探討大學圖書館

問題讀者的類型與成因，以及處遇問題讀者之既定原則及方式。調查

結果顯示，大學圖書館內出現頻率最高的問題行為係「無傷害行為」

及「騷擾或威脅行為」。而出現頻率及問題行為傷害程度二者之交互

作用，會影響讀者行為對館員及一般讀者的干擾程度。另外，林祥昌

（2006）則採用問卷調查法及電話訪談法，以16所臺北縣市公共圖書

館之19位圖書館館員為研究對象，探討館員面對問題讀者時的處理方
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式及其影響。研究發現，問題讀者事件會使館員產生負面認知及焦慮、

不安全感、無奈與無力感、擔心、害怕等負面情緒；倘若長期未獲得

妥善處理，則可能引起館員的情緒耗竭，導致其對周遭人事物反應冷

漠，同時影響其工作績效。而在其研究中，林祥昌將受訪公共圖書館

的問題讀者類型分為九種，包括人格違常、精神異常、心理異常、行

為異常、騷擾行為、犯罪行為、不當行為、遊民、乏人照料的兒童等。

至於郭乃菁（2006）則以臺北市立圖書館直接接觸讀者的第一線館員

為對象，進行問卷普查，探討圖書館內讀者違序行為的類型。研究結

果發現，最多館員提及的行為，包括館內飲食、館內講行動電話、冒

用證件借書、撕書、以及偷竊圖書館資源或其他讀者財物等。

綜整以上文獻，研究者採用 Shuman（1989）與 Blessinger（2002）
之看法，將所謂的「問題讀者」定義為「於圖書館中進行違反法律、

社會道德規範或館規的行為，或出現其他足以干擾他人的行為，而讓

館中他人產生不愉快之感，以致影響館員、一般讀者及正常的館務運

作者，如犯罪者、毀損圖書館財物者、騷擾他人者、精神疾病患者等」。

同時，本研究根據 Smith（1994）及 Chattoo（2002）兩人的觀點，先

釐清公共圖書館內的問題行為，繼而根據讀者的問題行為，將之歸類

為不同的問題讀者類型。

參、研究設計與實施

以下分述本研究之研究方法、研究工具、研究對象、研究實施與

資料處理方式。

一、研究方法

本研究分兩階段進行。在第一階段，使用半結構式深度訪談法，

第二階段則運用問卷調查法。限於期刊篇幅，本文僅呈現問卷調查之

主體量化的研究結果；至於質化訪談的研究結果，則另行撰文發表。

首先，研究者探討國內外之相關文獻，藉以釐清問題讀者的定義、

類型、成因與處遇方式，以及了解情緒勞務之意涵、構面、量測方式

及其影響。由於目前國內文獻中，尚未見以情緒勞務的觀點，探討公

共圖書館讀者服務館員在工作中如何因應問題讀者之實證研究。故此，

研究者先採取質化研究方式，根據文獻探討的結果設計訪談大綱，並

透過立意取樣，邀請30位曾遭遇問題讀者的公共圖書館讀者服務館員，

並以半結構式深度訪談法執行個案面訪，藉此了解彼等遭遇的問題讀
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者之行為特徵與主要類型，並分析館員的情緒勞務狀況。

之後，為能全面性地了解臺灣的公共圖書館讀者服務館員因應問

題讀者的方式，研究者乃運用問卷調查法，針對公共圖書館讀者服務

館員個人背景因素、遭遇問題讀者之頻次、對工作情緒影響狀況、情

緒勞務負荷以及情緒耗竭等變項間之關聯性進行深入探討。研究者以

訪談結果為基礎，設計前測問卷之架構及題項內容，實施問卷前測，

繼而根據前測問卷結果，擬訂正式問卷的題項。

二、研究工具

本研究採用自編的問卷，針對讀者服務館員遭遇問題讀者的頻次、

問題讀者對館員工作情緒之影響、館員的情緒勞務負荷及情緒耗竭等

變項間之關聯性進行深入探討。調查問卷共包含四部分，分別為公共

圖書館讀者服務館員之「個人基本資料」、「遭遇問題讀者的頻次與

工作情緒影響程度量表」、「館員情緒勞務工作量表」、「館員情緒

耗竭程度量表」。除館員個人基本資料外，均採用 Likert 五點制量表，

由填答者根據其服務問題讀者時的實際狀況作答，自評其在服務問題

讀者時的情緒勞務程度，茲詳述如下。

（一）遭遇問題讀者頻次與工作情緒影響程度量表

此部分量表之建構，乃是根據陳書梅（2009c）、陳韋涵（2004）
以及 Shuman（1996）等人的研究作為基礎架構。同時，研究者分析第

一階段之訪談研究結果，歸納六種問題讀者類型：「干擾他人」、「違

反館規」、「影響館務正常運作」、「不當利用館藏資源與設備」、「違

反法律」以及「心理異常或行為偏離社會常規」等，而此六種問題讀

者之具體問題行為，則共計有26種（詳如表1所示）。研究者根據前述

之26種問題行為設計問卷題項，並適度增補問題讀者行為類型及修改

題項內容，使編制之量表工具周延地涵蓋各種問題讀者類型，並依研

究目的精確概念化測量題項。經增補與修訂後，本研究之「遭遇問題

讀者頻次與工作情緒影響程度量表」計有31題。
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表1
問題讀者類型與其行為

問題讀者類型 問題讀者行為

干擾他人的讀者
製造噪音、蓬頭垢面、身體散發異味、咳嗽不止
且未戴口罩、目不轉睛盯視他人、做出過度親密
肢體動作、在館內與他人發生言語衝突

違反館規的讀者
在禁食區內飲食、使用不合規定的證件、在禁止
區內使用行動電話、在禁煙區抽菸

影響館務正常運作的讀者
隨意躺臥地面、未經允許操作圖書館設備、騷擾
館員

不當利用館藏資源與設備
的讀者

在館內隨意睡覺、藏匿館藏資源、佔用各項館內
硬體資源、使用公共電腦觀看色情網頁、毀損館
藏資源與設備

做出違反法律行為的讀者
恐嚇他人或以肢體暴力攻擊他人、做出猥褻或性
騷擾行為、無故窺視竊聽竊錄、做出偷竊行為

心理異常或行為偏離社會
常規的讀者

持續性的喃喃自語、被迫害妄想、做出破壞性的
衝動行為、無故大聲吼叫

本量表主要係以 Likert 五點制量表作答，填答館員分別依照其遭

遇問題讀者之頻次，以及問題讀者對工作情緒影響的程度進行填答。

其中，在頻次部分，本量表詢問讀者服務館員在最近的三個月當中， 
遭遇各類型問題讀者之頻繁程度，各題項乃是依據遭遇之頻次多寡，

分別為「從沒遇到」、「很少遇到」、「偶爾遇到」、「經常遇到」、「總

是遇到」給予一至五分之正向記分。另外，在工作情緒影響程度部分，

依影響程度高低，分別為「非常不嚴重」、「不嚴重」、「有些嚴重」、

「嚴重」、「非常嚴重」給予一至五分之正向記分。由於本研究聚焦

在館員實際面對各類型問題讀者的經驗，若填答館員在遭遇某類型問

題讀者頻次的部分，填答「從沒遇到」，即不需填答後續工作情緒影

響程度的部分。經回收前測資料並進行信度分析，此量表之信度係數

（Cronbach α）分別達0.893與0.958，顯示量表信度相當良好。

此外，研究者亦於本量表中提供五題開放式問題，填答館員可另

行補充個人曾遭遇、但問卷中未涵括之問題讀者行為。然而，經分析

回收之問卷後可知，填答者於開放式題項補述的問題讀者行為多數係

屬刁難讀者之範疇，其餘行為類型則實已包含於原本的題項中，故在



12 13

圖書資訊學研究 11：1 (December 2016)

後續之研究分析中，研究者並未依據填答內容新增問題讀者類型。

（二）館員情緒勞務工作量表

在館員情緒勞務工作量表的部分，研究者主要參酌 Morris 與
Feldman（1996，1997）、吳宗祐（2003）、吳宗祐與鄭伯壎（2006a，
2006b）、以及林尚平（2000）以及陳書梅（2009c）等人在研究中所

使用之測量概念與工具，並依據研究目的，將此部分題意設計成特別

強調館員在面對問題讀者時的情境，以精確測量館員處遇問題讀者之

情緒勞務狀況。而依前述文獻以及問卷因素分析之結果，本研究將館

員情緒勞務工作量表分為三個構面進行解讀，包括「處理個人負面情

緒」、「表達個人正面情緒」以及「處理他人負面情緒」。館員情緒

勞務工作量表計有27題，以 Likert 五點制量表形式作答，受測館員依

題項內容，分別為「從不如此」、「很少如此」、「偶爾如此」、「經

常如此」以及「總是如此」給予一至五分之正向記分。研究者回收前

測問卷後，為此量表的三構面進行信度分析；其中，「處理個人負面

情緒」部分共計10題，信度係數為0.899；「表達個人正面情緒」部分

共計12題，信度係數為0.929；「處理他人負面情緒」部分共計5題，

信度係數為0.868，顯示此量表的信度良好。

（三）館員情緒耗竭程度量表

關於公共圖書館讀者服務館員情緒耗竭程度之量測，研究者乃是

以相關文獻（Maslach & Jackson, 1986; Aiken & Sloane, 1997; Maslach et 
al., 2001; Maslach, 2003）之量表為藍本，設計本研究之館員情緒耗竭程

度量表。正式問卷計有九題，以 Likert 五點制量表形式作答，受測館

員依題項內容分別為「從不如此」、「很少如此」、「偶爾如此」、

「經常如此」以及「總是如此」給予一至五分之正向記分。經分析後，

此量表之信度係數達0.939，顯示量表信度相當良好。

三、研究對象

本研究為使分佈於臺灣各縣市之公共圖書館皆能有讀者服務館

員參與問卷填答，研究者乃依據「公共圖書館營運資料填報系統」

（2013）所公布之當年度現況資料，以全國694所公共圖書館之正式編

制人員、臨時人員及約聘僱人員從事讀者服務工作者為研究母群體，

並利用配額抽樣（quota sampling）方式，按照分佈於臺灣各縣市之公

共圖書館館員總人數多寡，計算出其館員人數佔臺灣公共圖書館館員
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總人數之比例，並以此為係數，乘以預估發送之問卷數，得出各縣市

應發送的份數。配額抽樣係屬非隨機性抽樣，研究者先按照既定之分

類標準，作為細分母體的標準，再將母體加以細分為多個子母體，之

後決定子母體中樣本數的多少，隨後依配額選擇子母體中欲抽樣調查

的樣本個體，可確保研究樣本之取樣合乎原始母群體屬性，從而提升

研究代表性（楊國樞，1985；Babbie, 2012）；亦即，配額抽樣的優點，

在於可確保樣本中各類別之比例與母群體相同，同時支出的成本較低，

易於找到受訪者，方便實施。而考量臺灣的公共圖書館館員的工作性

質，常常一人身兼讀者服務、行政服務等業務，尤其人力資源較不足

的鄉鎮圖書館，或是民眾閱覽室，更是如此。因此，研究者分別致電

各公共圖書館，確認該館實際從事讀者服務的館員人數，再以郵寄方

式，寄發相應份數問卷至各館。藉此，以確保填答問卷者皆為讀者服

務館員，從而能確實反映臺灣地區的公共圖書館讀者服務館員之意見

和想法。調查問卷係由各館聯絡人負責分發問卷予擔任讀者服務業務

者填答，並協助問卷之催收工作。

四、研究實施與資料處理方式

研究者首先綜整中英文相關文獻，以了解情緒勞務、情緒耗竭及

圖書館問題讀者的理論與過往研究，以厚實本研究的理論基礎。其次，

依據研究目的及文獻分析結果，擬訂訪談大綱，並針對30位公共圖書

館讀者服務館員進行半結構式深度訪談，以初步了解問題讀者之具體

事例與行為特徵。之後，研究者由訪談結果歸納出受訪者遭遇的問題

讀者之行為類型，以及館員的情緒勞務狀況。

接著，研究者根據相關文獻與深度訪談結果擬訂問卷，而由於本

研究對象分布於全臺灣各縣市，故一律採郵寄方式發放與回收問卷。

2013年10月下旬至11月下旬，本研究針對14所公共圖書館進行問卷調

查之前測，彼等皆係研究者透過人脈關係與滾雪球的方式，以電話徵

詢參與研究的意願，14所圖書館分別位於臺北地區及桃園地區。前測

共發放116份問卷。經兩次催收後，總計回收103份問卷，回收率為

88.8%；其中有效問卷數為100份，有效樣本率達97.1%。研究者分析前

測問卷，並根據填答館員意見，刪除如「在工作中，我會遇到攜帶背

包進入禁止區域內的讀者」等不符現今圖書館環境的題項，從而擬訂

出正式調查的問卷版本。

其後，研究者再度運用人脈關係，以 Email 或電話逐一探詢有參

與意願之臺灣本島地區的公共圖書館，最終共徵得173所同意參與本次
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調查研究。2013年12月上旬至2014年1月中旬展開正式調查，研究者將

1,017份正式問卷發送至各公共圖書館。經兩次催收後，截至2014年3月
中旬為止，共回收問卷948份，其中有效問卷為929份。由於前測資料

亦具有分析價值，故將前測資料沿用至正式分析資料中。本研究含前

測共發送187所公共圖書館，總計發放1,133份調查問卷，回收1,051份
問卷，回收率為92.8%，有效問卷份數為1,029份，有效問卷率為98%。

本研究回收問卷之統計分析，是以 SPSS19.0版統計套裝軟體執行

之，量測公共圖書館讀者服務館員於各量表、構面之得分情形，並探

討館員遭遇各類型問題讀者之頻次、工作情緒影響程度、情緒勞務程

度以及情緒耗竭程度之相互關聯性。

肆、研究結果

以下分述填答館員之背景資料、館員遭遇各類型問題讀者頻次、

各類型問題讀者對館員工作情緒影響程度、館員面對問題讀者之情緒

勞務，以及館員之情緒耗竭程度與複迴歸分析。

一、填答館員之背景資料

在本研究之問卷中，讀者服務館員的背景資料共包含「性別」、

「年齡」、「教育程度」、「專業背景」、「婚姻狀況」、「圖書館

服務年資」、「目前職務服務年資」、「是否擔任主管職」以及「服

務單位是否有警衛或保全人員進駐」等九個變項。

在性別方面，參與調查之女性館員計803位，佔樣本數78%；在

年齡方面，20－24歲館員佔5.3%，25－29歲者佔14.6%，30－34歲者

有15.8%，35－39歲者佔14.7%，40－44歲者佔12.4%，45－49歲者佔

12.6%，50－54歲者佔14.2%，55歲以上者佔10.3%；教育程度方面，將

近四成五為大學畢業者，佔44.5%，其次依序為高中職畢業者佔22.9%，
專科畢業者佔18.5%，研究所以上畢業者佔11.5%，而國中以下學歷者

比例最低，僅佔2.6%；在專業背景方面，有近一成二為圖書資訊相關

科系畢業者，佔12.2%，而非圖書資訊相關科系畢業則佔87.8%；至於在

婚姻狀況部分，已婚館員比例佔49.2%，未婚館員佔49.3%，而其他比例

佔1.6%；至於在圖書館工作年資方面，五年以下者佔55.4%，6－10年者

佔21.4%，11－15年者佔9%，16－20年者佔7.3%，21年以上者佔6.9%；
就擔任目前職務年資分析，五年以下者佔66.9%，6－10年者佔18.4%，
11－15年者佔7.2%，16年以上者則佔7.6%；而擔任主管職務之填答者佔
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9.5%；此外，就回收之問卷資料可看出，我國公共圖書館所處的建物

中，有警衛或保全人員進駐服務單位者，佔35%。

二、公共圖書館讀者服務館員遭遇各類型問題讀者頻次分析

根據問卷調查結果，館員遭遇「不當利用館藏資源與設備」的問

題讀者之頻次為最高，其次依序為「違反館規」者、「干擾他人」者、

「影響館務正常運作」者、「心理異常或行為偏離社會常規」者，最

後，則以遭遇「做出違反法律行為」之問題讀者頻次最低。整體而言，

讀者服務館員遭遇問題讀者頻次之平均數為2.48，標準差0.57。以下依

序分述填答館員遭遇各類型問題讀者的情形。

（一）遭遇不當利用館藏資源與設備之問題讀者頻次

整體而言，館員遭遇不當利用館藏資源與設備之問題讀者頻次之

平均數為2.79，顯示館員認為遭遇此類型問題讀者之頻次接近「偶爾

遇到」。若進一步探究，則可發現其中以遭遇「在館內隨意睡覺」

的問題讀者之頻次最高（平均數＝3.43），有31.5%的館員在問卷調

查時，回答偶爾遇到，而將近一半（49.7%）的館員，認為經常遇到

（35.1%）或總是遇到（14.6%）此類型問題讀者。其次為「佔用各項館

內硬體資源」者，亦有28.1%的館員認為經常遇到，其後依序為「藏匿

館藏資源」者、「毀損館藏資源與設備」者，而以「使用公共電腦觀

看色情網頁」之問題讀者頻次最低，但仍有32%館員認為偶爾遇到。詳

如表2所示。

表2
讀者服務館員遭遇各類型問題讀者頻次

問題行為 平均數 標準差

受訪者填答 %
偶爾
遇到

經常
遇到

總是
遇到

在館內隨意睡覺 3.43 1.00 31.5 35.1 14.6
佔用各項館內硬體資源 3.07 1.05 34 28.1 8

藏匿館藏資源 2.81 1.13 33.3 19.3 7.7
毀損館藏資源與設備 2.34 0.95 27.9 8.2 2.6

使用公共電腦觀看色情網頁 2.29 0.96 32 7.5 1.6
遭遇不當利用館藏資源與設備之問

題讀者頻次
2.79 0.77
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在禁食區內飲食 3.35 1.02 35.4 30.4 13.8
在禁止區內使用行動電話 3.26 1.05 34.1 30.2 12

使用不合規定的證件 2.64 0.96 36.3 14.3 3.2
在禁菸區抽菸 1.74 0.87 13 3.4 0.9

遭遇違反館規之問題讀者頻次 2.75 0.71
製造噪音 3.27 0.90 42.6 31.6 8

蓬頭垢面、身體散發異味 2.98 0.94 42.9 19.6 6.6
咳嗽不止且未戴口罩 2.81 0.87 46.9 15 3.2

在館內與他人發生言語衝突 2.38 0.84 34.6 6.5 1.3
目不轉睛盯視他人 2.37 0.89 31.9 6.5 2.3

做出過度親密肢體動作 2.24 0.92 31 5.8 1.5
遭遇干擾他人之問題讀者頻次 2.68 0.62
未經允許操作圖書館設備資源 2.52 0.97 24.9 11 3.7

隨意躺臥地面 2.34 1.07 28.5 14.2 2.6
騷擾館員 2.14 0.90 23.9 5.2 1.5

遭遇影響館務正常運作之問題讀者
頻次

2.33 0.76

持續性的喃喃自語 2.72 1.03 35.8 16.3 5.2
有被迫害妄想 2.14 1.06 23.2 7 3.2
無故大聲吼叫 2.08 0.95 23.1 5.2 1.8

做出破壞性衝動行為 1.87 0.90 17.7 3.5 1.1
遭遇心理異常或行為偏離社會常規

之問題讀者頻次
2.21 0.81

做出偷竊行為 2.11 0.89 25.4 4.2 1.2
恐嚇他人或以肢體暴力攻擊他人 2.10 0.87 23.4 3.7 1.5

做出猥褻或性騷擾行為 1.73 0.77 13.8 1.4 0.3
無故窺視竊聽竊錄 1.67 0.81 10 2.5 0.7

遭遇做出違反法律行為之問題讀者
頻次

1.91 0.65

   

（二）遭遇違反館規之問題讀者頻次

館員遭遇違反館規之問題讀者頻次之平均數為2.75，顯示館員認

為遭遇此類型問題讀者之頻次接近於「偶爾遇到」。其中以遭遇「在
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禁食區內飲食」的問題讀者之頻次最高（平均數＝3.35），有35.4% 的

館員認為偶爾遇到，而44.2% 的館員認為經常遇到（30.4%）或總是遇

到（13.8%）此類型問題讀者。其次為「在禁止區內使用行動電話」者，

有30.2%的館員認為經常遇到，其後依序為「使用不合規定的證件」者，

及「在禁菸區抽菸」之問題讀者。詳如表2所示。

（三）遭遇干擾他人之問題讀者頻次

館員遭遇干擾他人之問題讀者頻次的平均數次為2.68，顯示館員

遭遇此類型問題讀者之頻次接近「偶爾遇到」。其中以遭遇「製造噪

音」的問題讀者之頻次最高（平均數＝3.27），有42.6% 的館員在問卷

調查時，回答偶爾遇到，而將近一半（49.7%）的認為，認為經常遇到

（31.6%）或總是遇到（8%）此類型問題讀者。其次依序為「蓬頭垢面、

身體散發異味」者、「咳嗽不止且未戴口罩」者、「在館內與他人發

生衝突」者、「目不轉睛盯視他人」者等，最後，以遭遇「做出過度

親密肢體動作」之問題讀者頻次最低，但仍有31% 之館員認為會偶爾

遇到。詳如表2所示。

（四）遭遇影響館務正常運作之問題讀者頻次

館員遭遇影響館務正常運作之問題讀者頻次之平均數為2.33，顯

示館員認為遭遇此類型問題讀者的頻次介於「很少遇到」與「偶爾遇

到」之間。進一步探究可發現，其中以遭遇「未經允許操作圖書館設

備資源」的問題讀者之頻次最高（平均數＝2.52），有24.9% 之館員認

為偶爾遇到此類型問題讀者。其次為「隨意躺臥地面」者，而以「騷

擾館員」之問題讀者頻次最低。詳見表2。

（五）遭遇心理異常或行為偏離社會常規之問題讀者頻次

館員遭遇心理異常或行為偏離社會常規之問題讀者頻次之平均數

為2.21，顯示館員認為遭遇此類型問題讀者的頻次介於「很少遇到」

與「偶爾遇到」之間。若進一步探究，則可發現其中以遭遇「持續性

的喃喃自語」的問題讀者之頻次最高（平均數＝2.72），有35.8% 館員

「偶爾遇到」此類型之問題讀者，21.5% 的館員「經常遇到」或「總

是遇到」。其次依序為「有被迫害妄想」者、「無故大聲吼叫」者，

而以遭遇「做出破壞性衝動行為」的問題讀者之頻次最低。詳如表2
所示。
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（六）遭遇做出違反法律行為之問題讀者頻次

館員遭遇做出違反法律行為之問題讀者頻次之平均數為1.91，顯

示館員認為遭遇此類型問題讀者之頻次接近於「很少遇到」。其中又

以遭遇「做出偷竊行為」的問題讀者之頻次最高（平均數＝2.11），

有25.4% 的館員「偶爾遇到」此類型之問題讀者，5.4% 的館員「經常遇

到」或「總是遇到」；其次為「恐嚇他人或以肢體暴力攻擊他人」者，

有23.4% 的館員「偶爾遇到」此類型之問題讀者；其後依序為「做出猥

褻或性騷擾行為」者、「無故窺視竊聽竊錄」者。詳如表2所示。

三、各類型問題讀者對於讀者服務館員工作情緒影響程度分析

本研究問卷調查結果顯示，遭遇問題讀者對於讀者服務館員工作

情緒影響程度之平均數為2.58，以 Likert 五點制量表評估屬於中下程

度，介於有些嚴重與不嚴重之間。其中，以「做出違反法律行為」的

問題讀者，對館員的工作情緒影響最大（平均數＝2.77），其次依序

為「不當利用館藏資源與設備」之問題讀者（平均數＝2.68）、「心

理異常或行為偏離社會常規」之問題讀者（平均數＝2.64）、「干擾

他人」之問題讀者（平均數＝2.57）、「影響館務正常運作」之問題

讀者（平均數＝2.50），而以「違反館規」之問題讀者影響館員的工

作情緒程度最低（平均數＝2.40）。以下依序描述各類型問題讀者對

於讀者服務館員工作情緒影響程度。

（一）做出違反法律行為之問題讀者對於館員工作情緒影響程度

當館員遭遇做出違反法律行為之問題讀者時，對自身工作情緒平

均影響程度為2.77，顯示多數館員認為介於有些嚴重與不嚴重之間。

進一步探究則可發現「恐嚇他人或以肢體暴力攻擊他人」的問題讀者

對館員的工作情緒影響最高（平均數＝2.86），有21.5% 的填答館員認

為影響「嚴重」（16.3%）或「非常嚴重」(5.2%)。其次依序為「做出

偷竊行為」者、「做出猥褻或性騷擾行為」者，而以「無故窺視竊聽

竊錄」之問題讀者對於館員工作情緒影響程度最低。詳見表3。

（二）不當利用館藏資源與設備之問題讀者對於館員工作情緒影響程度

整體而言，當館員遭遇到此類型問題讀者時，對自身工作情緒的

影響程度其平均數為2.68，顯示多數館員認為介於「不嚴重」與「有

些嚴重」之間。其中，又以遭遇「藏匿館藏資源」之問題讀者（平均

數＝2.79）對館員的工作情緒影響最大，有23.5% 的填答館員認為影響



18 19

陳書梅：公共圖書館讀者服務館員遭遇問題讀者之情緒勞務研究

「嚴重」（14.3%）或「非常嚴重」（9.2%）。其次為「毀損館藏資源

與設備」者，有超過四為之一的填答館員認為影響「嚴重」（16.5%）
或「非常嚴重」（9.8%）。其後依序為「佔用各項館內硬體資源」者、

「使用公共電腦觀看色情網頁」者，而以「在館內隨意睡覺」之問題

讀者對於館員工作情緒影響程度最低，但仍有18.9% 的填答館員認為影

響「嚴重」或「非常嚴重」。詳如表3所示。

（三）心理異常或行為偏離社會常規之問題讀者對於館員工作情緒影響程度

當館員遭遇到此類型之問題讀者時，對自身工作情緒影響程度之

平均數為2.64，換言之，多數館員認為影響程度介於「不嚴重」與「有

些嚴重」之間。其中，以遭遇「無故大聲吼叫」的問題讀者對館員工

作情緒的影響最高（平均數＝2.71），有超過四分之一的填答館員認

為影響「嚴重」（14.5%）或「非常嚴重」（11.7%）。其後依序為「做

出破壞性衝動行為」者、「有被迫害妄想」者，而以「持續性的喃喃

自語」之問題讀者對於館員工作情緒影響程度最低，但將其影響列為

「嚴重」或「非常嚴重」之館員仍高達18.4%。詳見表3。

表3
各類型問題讀者對於讀者服務館員工作情緒影響程度

題項 平均數 標準差

受訪者填答 %

嚴重
非常
嚴重

恐嚇他人或以肢體暴力攻擊他人 2.86 1.27 16.3 5.2
做出偷竊行為 2.82 1.26 7 3.2

做出猥褻或性騷擾行為 2.71 1.31 5.2 1.8
無故窺視、竊聽、竊錄 2.50 1.25 3.5 1.1

做出違反法律行為之問題讀者對館員工作情
緒影響程度

2.77 1.15

藏匿館藏資源 2.79 1.08 14.3 9.2
毀損館藏資源與設備 2.78 1.14 16.5 9.8

佔用各項館內硬體資源 2.74 1.00 15 6.4
使用公共電腦觀看色情網頁 2.60 1.07 16.1 5.4

在館內隨意睡覺 2.58 1.01 13.4 5.5
不當利用館藏資源與設備之問題讀者對館員

工作情緒影響程度
2.68 0.86
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無故大聲吼叫 2.71 1.24 14.5 11.7
做出破壞性衝動行為 2.67 1.28 15 12

有被迫害妄想 2.65 1.20 13.7 10
持續性的喃喃自語 2.58 1.01 13 5.4

心理異常或行為偏離社會常規之問題讀者對
館員工作情緒影響程度

2.64 1.02

在館內與他人發生言語衝突 2.83 1.10 18.4 8.9
蓬頭垢面、身體散發異味 2.71 0.98 15.9 5.4

咳嗽不止且未戴口罩 2.62 0.95 12.9 4.6
製造噪音 2.58 0.90 11.7 4.3

做出過度親密肢體動作 2.39 0.97 9.9 3.8
目不轉睛盯視他人 2.29 0.90 7.5 3

干擾他人之問題讀者對館員工作情緒影響程度 2.57 0.72
騷擾館員 2.70 1.20 15.3 10.8

未經允許操作圖書館設備資源 2.40 0.93 8.7 3.6
隨意躺臥地面 2.39 1.02 9.6 4.7

影響館務正常運作之問題讀者對館員工作情
緒影響程度

2.50 0.87

在禁食區內飲食 2.61 1.01 12.8 6.6
在禁止區內使用行動電話 2.55 0.95 11.3 4.5

在禁菸區抽菸 2.27 1.16 8.1 7.5
使用不合規定的證件 2.21 0.84 6.6 1.9

違反館規之問題讀者對館員工作情緒影響程度 2.40 0.78

  

（四）干擾他人之問題讀者對於館員工作情緒影響程度

當館員遭遇到干擾他人之問題讀者時，對其工作情緒之影響程度

平均數為2.57，顯示多數館員認為其影響程度介於「不嚴重」與「有

些嚴重」之間。進一步探究發現，其中以遭遇「在館內與他人發生言

語衝突」的問題讀者之影響程度最高（平均數＝2.83），有28.3% 的填

答館員認為影響「嚴重」（18.4%）或「非常嚴重」（8.9%）。其次依

序為「蓬頭垢面、身體散發異味」者、「咳嗽不止且未戴口罩」者、「製

造噪音」者、「做出過度親密肢體動作」者，而以「目不轉睛盯視他人」

之問題讀者對於館員工作情緒影響程度最低。詳見表3。
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（五）影響館務正常運作之問題讀者對於館員工作情緒影響程度

當館員遭遇到影響館務正常運作之問題讀者時，對其工作情緒的

影響程度平均數為2.50，介於「不嚴重」與「有些嚴重」之間。其中以

遭遇「騷擾館員」的問題讀者之影響程度最高（平均數＝2.70），有

超過四分之一的填答館員認為影響「嚴重」（15.3%）或「非常嚴重」

（10.8%）。其次為「未經允許操作圖書館設備資」者，而以「隨意躺

臥地面」之問題讀者對於館員工作情緒影響程度最低。詳如表3所示。

（六）違反館規之問題讀者對於館員工作情緒影響程度

當遭遇到違反館規之問題讀者時，對館員工作情緒受影響程度平

均數為2.40，介於「不嚴重」與「有些嚴重」之間。其中以遭遇「在禁

食區內飲食」的問題讀者之影響程度最高（平均數＝2.61），有19.4%
的填答館員認為影響「嚴重」（12.8%）或「非常嚴重」（6.6%）。其

次依序為「在禁止區內使用行動電話」者、「在禁菸區抽菸」者，而

以「使用不合規定的證件」之問題讀者對於館員工作情緒影響程度最

低。詳如表3所示。

四、公共圖書館讀者服務館員面對問題讀者之情緒勞務分析

本研究係以館員情緒勞務工作量表，測量讀者服務館員的情緒勞

務狀況。在此次問卷調查中，讀者服務館員在面對問題讀者之整體情

緒勞務平均數為4.06（標準差＝0.56），顯示受訪館員在服務問題讀者

時之情緒勞務居高。其中又以「處理他人負面情緒」構面（平均數＝

4.15）最高，其次依序為「表達個人正面情緒」構面（平均數＝4.06）
與「處理個人負面情緒」構面（平均數＝4.03），此結果顯示，公共

圖書館讀者服務館員在面對問題讀者時，需要「經常如此」付出各構

面之情緒勞務，而以在處理他人負面情緒方面所付出的情緒勞務最多。

以下分別闡述三個情緒勞務構面之調查結果。

（一）處理他人負面情緒構面

在情緒勞務的三個構面中，處理他人負面情緒構面乃是平均數最

高者，且此構面各題項之平均數值皆在4點以上。所謂處理他人負面情

緒，是指館員必須嘗試安撫問題讀者的不滿情緒，本研究結果顯示，

安撫行為可說是讀者服務館員在面對問題讀者時，其負擔最重的情緒

勞務。其中，又以「我會努力給予問題讀者合理的解釋與詳細的說

明，以平息問題讀者的抱怨」之平均數最高（平均數＝4.23，標準差
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＝0.68），且高達88.5% 的填答館員認為「經常如此」（53.1%）或「總

是如此」（35.4%）。即使得分最低之題項「我會努力安撫問題讀者的

情緒衝動，使問題讀者平靜下來」，其平均分數亦達4.06，有81.2% 的

館員認為自己「經常如此」或「總是如此」。詳見表4。

表4
館員處理他人負面情緒構面之平均數與標準差

題項 平均數 標準差

受訪者填答 %
經常
如此

總是
如此

我會努力給予問題讀者合理的解釋與詳細
的說明，以平息問題讀者的抱怨

4.23 0.68 53.1 35.4

我會努力與問題讀者溝通，以排解問題讀
者的疑慮與不滿

4.19 0.72 51.3 34.9

我會耐心傾聽問題讀者的訴求，以引導問
題讀者解決問題

4.15 0.72 54.6 31.6

我會努力解決問題讀者的狀況，以安撫其
不滿之情緒

4.12 0.71 54.8 29.7

我會努力安撫問題讀者的情緒衝動，使問
題讀者平靜下來

4.06 0.78 52.4 28.8

處理他人負面情緒—總體平均 4.15 0.60

*p<.05，**p<.01，***p<.001，α=.05

（二）表達個人正面情緒構面

在本研究中，館員表達個人正面情緒構面的平均數為4.06。所謂

表達個人正面情緒是指，讀者服務館員在面對問題讀者時，仍然需要

表現出和善、親切、關懷的態度。本構面中，平均數最高的三個題項

依序是「工作時，我會以和善的態度對待問題讀者」、「在服務問題

讀者的過程中，我應該保持親切的語氣」，與「面對問題讀者時，我

會表現合宜的表情、態度或行為，努力扮演好自己的角色」，有超過

86% 的填答館員認為自己「經常如此」或「總是如此」至於平均數最

低的選項則為「我要努力表達關懷的態度，使問題讀者感覺受到關心

與照顧」（平均數＝3.81），仍然有67.5% 的填答館員認為自己「經常

如此」或「總是如此」。由此可以看出，縱使問題讀者的行為已干擾

他人在先，館員仍舊會本於職責，以和善的態度與語氣表達個人之正

面情緒，使服務合乎專業素養。詳見表5。
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表5
館員表達個人正面情緒構面之平均數與標準差

題項 平均數 標準差

受訪者填答 %
經常
如此

總是
如此

工作時，我會以和善的態度對待問題讀者 4.28 0.70 48.4 40.9
在服務問題讀者的過程中，我應該保持親

切的語氣
4.18 0.71 53.1 33.5

面對問題讀者時，我會表現合宜的表情、
態度或行為，努力扮演好自己的角色

4.18 0.70 55.5 32.6

我會盡可能將心比心，並設法同理問題讀
者的立場，使雙方順利解決問題

4.12 0.74 52.9 31.1

在服務問題讀者的過程中，我會盡力克服
自己不好的情緒，由衷地替其服務

4.11 0.74 57.1 28.6

在與問題讀者接觸時，我會讓問題讀者覺
得是受尊重的

4.09 0.75 53.7 29.1

面對不喜歡的問題讀者時，我要努力地將
個人的好惡隱藏起來

4.09 0.75 53.7 29.2

在面對問題讀者時，我會設法保持笑容，
讓問題讀者依然覺得自己是受尊重的

4.00 0.80 49.1 27.4

面對問題讀者時，我必須利用表情、態
度、語調或行為來營造一種讓問題讀者感

到信任的氛圍
3.98 0.78 54.5 24.0

服務問題讀者的過程中，為表現出工作中
所需要的特定表情與態度，我會刻意修飾

臉部表情，掩飾內心真正的感受
3.97 0.82 50.6 25.9

在服務過程中，即使明知道問題讀者是無
理的，我仍會站在讀者的立場為讀者設

想，誠心地為其解決問題
3.86 0.85 48.9 22.3

我要努力表達關懷的態度，使問題讀者感
受到關心與照顧

3.81 0.86 47.0 20.5

表達個人正面情緒—總體平均 4.06 0.59

  

（三）處理個人負面情緒構面

所謂處理個人負面情緒，係指讀者服務館員在面對問題讀者時，

需要克制自己的怒氣、不滿或不愉快。在本研究中，此構面之平均數
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為4.03，其中，得分最高的三個題項依序為「服務問題讀者的過程中

若有不滿，我要努力忍住怒氣」、「在與問題讀者接觸時，即使自己

當時的情緒不佳，仍應盡力克制，以帶給其較佳的服務感受」，以及

「與問題讀者發生不愉快時，要就事論事地表達意見，不帶入太多個

人情緒」，有超過83% 的填答館員認為自己「經常如此」或「總是如

此」。而要求館員「與問題讀者發生不愉快時，要努力忍氣吞聲，隱

忍不發」則是平均數最低的題項，但仍有62.8% 的填答館員認為自己

「經常如此」或「總是如此」，顯示多數館員在面對問題讀者的當下，

基於服務民眾的專業職業倫理，縱使其中有些許不愉快，但仍是會選

擇將自己情緒隱藏起來，而不向民眾爆發自身的不滿。詳如表6所示。

表6
館員處理個人負面情緒構面之平均數與標準差

題項 平均數 標準差

受訪者填答 %
經常
如此

總是
如此

服務問題讀者的過程中若有不滿，我要努
力忍住怒氣

4.13 0.74 53.7 31.2

在與問題讀者接觸時，即使自己當時的情
緒不佳，仍應努力克制，以帶給其較佳的

服務感受
4.11 0.79 51.6 31.9

與問題讀者發生不愉快時，要就事論事地
表達意見，不帶入太多個人情緒

4.10 0.77 53.3 30.5

面對問題讀者時，儘管已經非常疲累，我
仍極力保持適當的情緒

4.08 0.77 53.1 29.4

服務問題讀者讓自己出現負面情緒時，要
設法立即控制與調整

4.06 0.76 54.4 27.7

面對問題讀者質疑，我會壓抑內心真正感
受來維持專業形象

4.06 0.74 55.8 26.8

面對問題讀者種種不合宜行徑時，我要努
力克制自己的不愉快

4.04 0.76 54.4 27

面對問題讀者不友善的對待時，要努力壓
抑住心中的不愉快，不表現出來

4.01 0.81 51.4 27.6

面對問題讀者時，我會刻意隱藏內心真正
的感受，以展現出特定的表情與正面的態

度
3.95 0.87 47.8 27.3
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與問題讀者發生不愉快時，要努力忍氣吞
聲，隱忍不發

3.72 1.05 37.2 25.6

處理個人負面情緒—總體平均 4.03 0.60

  

五、公共圖書館讀者服務館員之情緒耗竭程度分析與複迴歸分

析

本研究係以館員情緒耗竭程度量表，測量讀者服務館員情緒耗竭

的感受。問卷調查的結果顯示，填答館員整體的平均數為2.53（標準

差＝0.84），而情緒耗竭量表各題項之平均數介於2.16與3.07之間，顯

示讀者服務館員情緒耗竭的感受約介於「很少如此」與「偶爾如此」

之間。其中，平均數最高的題項為「在結束一天的工作後，我感覺到

筋疲力盡」（平均數＝3.07），有33% 的館員認為自己「經常如此」

（22.7%）或「總是如此」（10.3%），其次為「我覺得自己投入過多心

力在工作上」（平均數＝2.97），有34.2% 的館員認為自己「經常如此」

或「總是如此」，再其次為「讀者服務的工作讓我感到勞心又勞力」，

有28.7% 的館員認為自己「經常如此」或「總是如此」)，詳如表7所示。

表7
讀者服務館員情緒耗竭程度之平均數與標準差

題項 平均數 標準差

受訪者填答 %
經常
如此

總是
如此

在結束一天的工作後，我感覺到筋疲力盡 3.07 1.07 22.7 10.3
我覺得自己投入過多心力在工作上 2.97 1.18 23.9 10.3

讀者服務的工作讓我感到勞心又勞力 2.92 1.12 19.3 9.4
一大早起來，想到又要面對一天的工作，

我感覺到疲憊不堪
2.57 1.08 11.7 5.7

直接接觸讀者的工作，帶給我很大的壓力 2.35 1.01 7.8 4
對於讀者服務的工作，我感覺到挫折 2.33 0.97 5.1 4

整天和讀者互動，使我覺得緊張 2.25 0.99 6.5 3.2
一想到工作，我就感到很無力 2.20 1.05 6 4.7

在工作的時候，我總覺得無精打采 2.16 0.94 3.9 3
情緒耗竭程度—總體平均 2.53 0.84
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另外，本研究亦利用複迴歸方式，探討讀者服務館員遭遇問題讀

者頻次、問題讀者對館員工作情緒影響程度、情緒勞務等三大自變項

對館員情緒耗竭程度之影響。在分析模型中，研究者將複迴歸模型分

成 M1、M2、M3三個模型，並分別依序納入遭遇問題讀者頻次、問題

讀者對館員工作情緒影響程度，以及面對問題讀者之情緒勞務，以檢

視各個分析模型之間對於館員情緒耗竭程度解釋能力的差異。

在 M1中，館員遭遇問題讀者之頻次對於其情緒耗竭程度有顯著正

向影響（t=15.463），亦即館員遭遇問題讀者的頻次愈高，其情緒耗竭

程度則隨之升高。後續於 M2納入問題讀者對館員工作情緒影響程度

後，發現此變項對於解釋館員情緒耗竭程度同樣具有正向顯著的影響

力（t=4.674），亦即，問題讀者對館員工作情緒影響程度愈高，愈會

提高館員情緒耗竭程度，同時，遭遇頻次變項並未降低其顯著影響力

（t=10.224），且整體模型解釋力提高1.8%。
在 M3中本研究加入館員處理問題讀者所必須投入之情緒勞務，

結果顯示遭遇問題讀者頻次以及館員工作情緒受影響程度仍對情緒耗

竭程度保持正向顯著之影響力（t=8.919與 t=3.726）。而情緒勞務中之

處理個人負面情緒構面，對於館員情緒耗竭程度有正向顯著之影響力

（t=6.271），亦即，當館員面對問題讀者時，若必須處理個人不滿情

緒的程度愈高，則其情緒耗竭程度亦隨之提高。至於在表達個人正面

情緒構面中，研究顯示，此變項對於解釋館員情緒耗竭程度具有負向

顯著之影響力（t=-5.258），換言之，當館員面對問題讀者時，若能對

問題讀者表達正面情緒，無論是出自於館員深層飾演的同理心，抑或

僅是虛應場面的表面功夫，則館員的情緒耗竭程度皆會隨之降低。至

於在處理他人負面情緒構面，本研究顯示，此變項對於解釋館員情緒

耗竭程度不具有顯著之影響力。詳如表8所示。

表8
公共圖書館館員情緒耗竭程度之複迴歸分析

自變項
t 值

M1 M2 M3
遭遇頻次 15.463*** 10.224*** 8.919***

工作情緒影響程度 4.674*** 3.726***
處理個人負面情緒 6.271***
表達個人正面情緒 -5.258***
處理他人負面情緒 -1.588
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N 975 975 975
R2 .197 .215 .270
Adj R2 .196 .213 .266
R2 改變量 .018 .055

*p<.05，**p<.01，***p<.001，α=.05

伍、結論與討論

本研究主要探討臺灣地區公共圖書館讀者服務館員遭遇問題讀者

的頻繁度，及工作情緒所受之影響、情緒勞務狀況、情緒耗竭等衍生

之後續相關議題，茲將本研究之重要發現歸納如下。

一、公共圖書館讀者服務館員很少或偶爾遇到問題讀者

本研究詢問讀者服務館員近三個月內遭遇各類型問題讀者的情

形，整體而言，遇見之頻次不高，介於很少遇到與偶爾遇到之間。其

中，較常遭遇的問題讀者類型，依序為不當利用館藏資源與設備、違

反館規、干擾他人、影響館務正常運作、心理異常或行為偏離社會常

規、做出違反法律行為的問題讀者。

在本次問卷調查中發現，有些問題讀者的行為較常出現，有超過

三分之一填答館員認為經常遇到或總是遇到的問題讀者行為計有：製

造噪音、在禁食區內飲食、在禁止區內使用行動電話、在館內隨意睡

覺、佔用各項館內硬體資源等；由此可知，館員平日較常遭遇者，往

往是易干擾他人或違反館規之問題讀者。而此類問題讀者之行為，與

Shuman（1996）所謂的「麻煩型」或「可大可小型」問題讀者相似。

整體來說，本次問卷調查所發現的公共圖書館常見問題讀者行為類

型，與2006年國內兩項相關的實證研究所歸納，臺北縣市公共圖書館

館員常遭遇的問題讀者行為類型大致相符，例如不當利用館藏資源與

設備、違反館規、騷擾行為、犯罪行為等（林祥昌，2006；郭乃菁，

2006）。此現象亦可顯現出，十年以來，公共圖書館仍存在著一些問

題讀者；此值得圖書館組織進一步思考與探究，如何採取有效的預防

與管理措施，以避免讀者問題行為對圖書館營運帶來負面影響。

此外，陳韋涵（2004）針對八所臺北市之國立大學圖書館館員的

問卷調查結果發現，大學圖書館內出現頻率最高的問題行為係「無

傷害行為」及「騷擾或威脅行為」，而此兩種類型的問題讀者，即
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是 Brashear 等人（1981）與 Shuman（1996）提及的「相對無危險性的

麻煩型」與「可大可小的干擾或威脅型」讀者。在此二類讀者的問題

行為中，前者並未存在著實質上的危險性，但會令館內他人產生不舒

服的感受，如身上散發令人嫌憎的體味或外表髒亂者；而後者如醉酒

者、暴露狂、情緒失控者等，則會對讀者及館員造成干擾，且有引發

暴力之潛在可能。本研究之調查結果，與陳韋涵、Brashear 等人以及

Shuman 等之過往研究發現，具有一致性。而由此亦可知，大學圖書館

與公共圖書館內問題讀者的類型相近。

二、問題讀者影響館員的工作情緒受介於不嚴重與有些嚴重之

間

在本研究中，問題讀者對於讀者服務館員工作情緒影響程度之平

均數為2.58，顯示問題讀者對讀者服務館員工作情緒之影響，就 Likert
五點制量表而言屬於中等程度。其中，又以遭遇到做出違反法律行為

的問題讀者時，影響館員工作情緒最為嚴重，其次依序為不當利用館

藏資源與設備、心理異常或行為偏離社會常規、干擾他人、影響館務

正常運作」、違反館規之問題讀者等。

本研究結果顯示，公共圖書館讀者服務館員很少遭遇到在館內做

出違反法律行為的讀者，但此類問題行為對館員工作情緒的影響程度

卻最高。推究其原因，讀者的違法行為如以暴力攻擊他人、猥褻或性

騷擾、偷竊等，往往會對館員或其他讀者造成嚴重的負面影響，例如

心生恐懼、衍生氣憤情緒、承受財物損失等，而館員亦需付出相當的

心力處理此類事件，因而對工作情緒產生較大的影響。相對地，雖然

館員經常遭遇違反館規的讀者，但此類問題讀者對於館員工作情緒的

影響程度較低，主要可能係因為館員在勸阻此類問題行為時，可根據

圖書館之規章進行理性溝通；同時，由於讀者的行為並非刻意針對館

員，是故館員較不會產生擔心畏懼、氣憤難平之感，因此對個人的工

作情緒影響程度較低。

三、面對問題讀者館員須付出高度的情緒勞務

整體而言，當公共圖書館讀者服務館員遭遇問題讀者時，其情緒

勞務之平均數為4.06，就 Likert 五點制量表而言其評價係屬高點，顯示

館員服務問題讀者之情緒勞務居高，而且以在處理他人負面情緒方面

所付出的情緒勞務最多。
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由於在「處理他人負面情緒」的過程中，館員乃是直接面對已然

產生負面情緒之問題讀者，並且需透過提供合理的解釋或說明，藉此

平息讀者之埋怨或不滿，因而產生較多的情緒勞務。事實上，過往研

究（陳書梅，2003；Rubin, 2010）即發現，讀者乃是館員工作壓力的

主要來源之一。而在本研究中，無論是處理他人負面情緒、表達個人

正面情緒、或處理個人負面情緒等構面，館員填答的平均數都高於

4.0，亦即館員的情緒勞務介於「經常如此」與「總是如此」之間，此

顯示，公共圖書館第一線的讀者服務館員確實屬高情緒勞務工作者，

與相關文獻，如陳書梅（2011，2012a，2012b）、Arbuckle（2008）、

Hochschild（1983）等之意見相符。

四、遭遇問題讀者的頻次影響館員情緒耗竭感

在本研究中，公共圖書館讀者服務館員情緒耗竭程度之平均數為

2.53，顯示填答館員的情緒耗竭程度不高，但仍有33% 的館員認為自己

在結束一天的工作後，經常或總是感覺到筋疲力盡。另外，經複迴歸

分析後發現，館員遭遇問題讀者的頻次對於其情緒耗竭程度具有正向

顯著的影響力，換言之，遭遇問題讀者的頻次愈高，館員的情緒耗竭

感愈明顯；再者，遭遇問題讀者對館員工作情緒影響程度，同樣會對

其情緒耗竭程度產生正向顯著的影響力。此外，在情緒勞務構面中，

處理個人負面情緒構面會正向影響館員之情緒耗竭程度，並且此效果

同樣達顯著水準。然而，表達個人正面情緒對館員之情緒耗竭程度具

有負向且顯著之影響力。

事實上，林祥昌（2006）的研究結果即指出，問題讀者事件會使

館員產生焦慮、擔心、恐懼、無力感等種種負面情緒，長期下來，可

能導致情緒耗竭，終而使館員出現對周遭人事物漠不關心的冷漠反應，

同時使工作績效受到影響。換言之，雖然本問卷調查研究結果發現，

填答館員的情緒耗竭程度不高，但確實有部分讀者服務館員在遭遇問

題讀者時，會出現情緒耗竭現象，此值得圖書館管理階層關注。

本研究發現處理個人負面情緒構面會正向影響館員之情緒耗竭程

度，此一發現與林尚平與張曉毓（2002）之研究結果一致，亦即服務

者若付出愈多心力來控制、壓抑自身服務顧客時所衍生之負面情緒，

則服務者情緒耗竭的程度會隨之上升。然而，在表達個人正面情緒構

面中，對於館員之情緒耗竭程度具有負向且顯著的影響力；換言之，

對服務人員而言，若為了使顧客滿意而付出更多精神與心力去維持自

身正面情緒之表達，則無論此種正面情緒是出自於個人深層飾演的同
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理心，抑或是虛應場面的淺層飾演，皆會降低服務者的情緒耗竭感。

此等研究結果與陳書梅（2012a）、林舒涵（2007）、盧姍姍（2007）
等人之發現略有出入。過往研究顯示，深層飾演確實能減少情緒耗竭

程度，而淺層飾演則可能加重服務人員的情緒耗竭；深究其原因，在

本研究之 M3模型中，並未將「表達個人正面情緒」構面分成淺層飾演

與深層飾演兩部分進行探討，因而僅能顯示整體趨勢。

陸、建議

本研究之問卷調查結果顯示，臺灣地區的公共圖書館中確實存在

著問題讀者，而第一線讀者服務館員在處遇問題讀者時之情緒勞務居

高，其中又以「處理他人負面情緒」的構面最高。換言之，此等問題

讀者對其他讀者造成干擾，致使館員不僅需安撫受到影響的一般讀者，

同時亦須勸阻做出問題行為的讀者，而當事者可能會以負面態度回應

之，如此，即會影響讀者服務館員的工作情緒，增加其情緒勞務負荷；

而倘若館員長期處於壓力與負面情緒狀態，則可能導致個人之情緒耗

竭，並降低其工作成就感。

準此，公共圖書館讀者服務館員宜認知自身是高情緒勞務工作者；

同時，館員宜加強自我情緒管理之相關知能，尤其更應積極提升個人

的情緒調節技巧，以避免長期積累負面情緒，從而維持身心健康。另

一方面，相關文獻指出，良好的溝通技巧乃是有效處遇問題顧客或問

題讀者的要素；是故，公共圖書館之讀者服務館員在處理讀者的問題

行為時，可加強學習如何運用良好的服務溝通技巧，諸如同理心、專

注傾聽及適當的肢體語言、「我訊息」（I-message, I-statement）等。在

遭遇問題讀者時，館員可先具體描述讀者之問題行為，之後，復說明

該行為對館員及館內其他讀者造成情緒上與實質上的負面影響為何，

並提供改善的建議。如此，一方面緩和當事者的情緒，一方面提高其

配合改變問題行為的意願；同時，期能讓彼等明白，自身之行為已然

對他人造成負面影響，藉以激發讀者的同理心，並降低其出現不理性

情緒反應之機率；最終，創造圖書館與讀者雙贏的局面。

另外，本研究結果顯示，違反法律、心理異常或偏離社會常規等

行為，對讀者服務館員之工作情緒影響最大。在遭遇此等類型讀者時，

由於館員對法律知識或心理異常者之成因不甚了解，因此較無法妥善

處遇此等讀者的問題行為，結果造成館員衍生負面情緒反應，甚或影

響正常的館務運作。而問題讀者的相關文獻指陳，館員良好的專業知
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能，乃是避免問題讀者對圖書館營運帶來干擾的關鍵因素。基此，公

共圖書館組織可於館員教育訓練中，開設問題讀者、服務溝通以及情

緒管理等方面的相關課程，使負責參考諮詢服務、流通服務等部門之

第一線讀者服務館員，對於問題讀者的成因、常見之類型及因應之道

有所瞭解，並能學習有效的服務溝通技巧、問題讀者處遇策略，以及

個人情緒調適方法，從而增進館員的整體服務效能。再者，公共圖書

館組織亦可訂定書面的標準處理程序與緊急因應策略，供讀者服務館

員在處遇問題讀者時，能有所遵循；同時，公共圖書館亦可與警察局、

社會局、醫療院所等保持密切合作關係，藉以減少圖書館中發生偷竊、

性騷擾等犯罪行為的可能性，並可適時轉介問題讀者至相關單位。最

後，公共圖書館組織亦宜正視各類型讀者的不同需求，定期檢視圖書

館既有的各項規章制度與服務內容，是否符合讀者的期待與社會脈動，

進而能適時修訂相關的圖書館使用規則，並推出相應的服務項目，藉

以減少問題讀者出現的機會。
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Introduction 

Library business is considered to be a service industry. Librarians in 
public libraries are an occupation that demands a high level of emotional 
labor, and librarians’ emotional labor is correlated to the overall image and 
service quality of the library. At the front line of library service, to maintain 
or improve service quality, public service librarians have to conceal their 
emotions in most situations to look amiable to patrons. Public libraries 
would have to deal with problem patrons more or less. When public 
service librarians encounter problem patrons, they are required to expend 
an increased amount of emotional labor, which could lead to emotional 
exhaustion. Accordingly, a set of semistructured in-depth interviews 
was conducted to identify the types of problem patrons encountered by 
public service librarians. Then, the interview results were used to prepare 
a questionnaire focusing on emotional labor. The questionnaire was 
administered to public service librarians in public libraries throughout 
Taiwan to survey librarians’ frequency of encountering problem patrons, 
effects of problem patrons on librarians’ emotion at work, and librarians’ 
emotional labor when encountering problem patrons, as well as the 
correlations between librarians’ frequency of encountering problem patrons, 
emotion at work, emotional labor load, and emotional exhaustion. In this 
paper, only quantitative survey results were presented. The findings can 
serve as a reference for public libraries to identify different problem patrons 
and formulate appropriate approaches to deal with them, thereby enhancing 
patron service quality. This paper also aims to raise awareness on the public 
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service librarians’ emotional labor, particularly among managerial personnel 
of public libraries.

Research Design and Implementation 

A questionnaire was developed based on a literature review and 
the interview results. It comprises four parts, namely, “Demographics,” 
“Frequency of Encountering Problem Patrons and Scale on Emotion at 
Work,” “Librarians’ Emotional Labor Scale,” and “Librarians’ Emotional 
Exhaustion Scale.”

The survey period was from the second half of October to the second 
half of November 2013. A pretest was administered to the librarians 
employed at 14 public libraries in the Taipei and Taoyuan regions. A total 
of 116 questionnaires were administered, and 103 were returned. Among 
the returned questionnaires, 100 were valid, for a valid response rate of 
97.1%. The opinions provided by the librarians in the pretest were used as 
references to revise the pretest questionnaire into the formal questionnaire. A 
total of 173 public libraries participated in the formal questionnaire survey. 
The survey period was from the first half of December 2013 to mid-January 
2014. A total of 1,017 questionnaires were administered, and 948 were 
returned. Among the returned questionnaires, 929 were valid. In addition, 
the data collected in the pretest were incorporated into the formal data 
analysis. Therefore, 187 libraries, including those in the pretest, participated 
in the formal survey. A total of 1,133 questionnaires were administered, and 
1,051 were returned (92.8%). Among the returned questionnaires, 1,029 were 
valid, for a valid response rate of 98%.

Research Findings 

1. The frequency in which public service librarians encounter problem 
patrons
The problem patrons most encountered by librarians were those who 

“misuse library resources and equipment,” followed by “violate library 
rules,” “disturb others,” “obstruct normal library operations,” and “exhibit 
psychological abnormalities or antisocial behaviors.” Problem patrons that 
“engage in illegal activities” were the least encountered. Overall, the mean 
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score for the frequency of problem patrons was 2.48 (S.D. = 0.57).

2. The effects of different problem patrons on public service 
librarians’ emotion at work
The mean score for the effects of different problem patrons on public 

service librarians’ emotion at work was 2.58, which was a moderate-to-low 
influence according to the 5-point Likert scale (between not serious and 
slightly serious). Problem patrons that “engage in illegal activities” had the 
greatest influence on librarians’ emotion at work (Mean = 2.77), followed 
by those that “misuse library resources and equipment” (2.68), “exhibit 
psychological abnormalities or antisocial behaviors” (2.64), “disturb others” 
(2.57), and “obstruct normal library operations” (2.50). Problem patrons that 
“violate library rules” had the smallest influence on librarians’ emotion at 
work (Mean = 2.40).

3. The emotional labor of public service librarians when dealing with 
problem patrons
The mean score for the emotional labor of public service librarians 

when dealing with problem patrons was 4.06 (S.D. = 0.56), suggesting 
that librarians experience immense emotional labor when serving problem 
patrons. Librarians experience the highest emotional labor when “dealing 
with others’ negative emotions” (Mean = 4.15), followed by “displaying 
personal positive emotions” (4.06), and “dealing with personal negative 
emotions” (4.03). Overall, the results indicated that public service 
librarians often experienced various forms of emotional labor when dealing 
with problem patrons, particularly when “dealing with others’ negative 
emotions.”

4. Public service librarians’ extent of emotional exhaustion
The Librarians’ Emotional Exhaustion Scale was used to measure 

public service librarians’ extent of emotional exhaustion. Survey outcomes 
showed that mean score for emotional exhaustion was 2.53 (S.D. = 0.84). 
The average scores for the items ranged between 2.16 and 3.07, suggesting 
that public service librarians’ extent of emotional exhaustion ranged between 
scarcely and occasionally.
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Conclusion 

1. Public service librarians in public libraries scarcely/occasionally 
encounter problem patrons
Based on types of problem patrons encountered by public service 

librarians in the recent three months, the frequency of encountering problem 
patrons was low, between scarcely and occasionally.

2. The effects of problem patrons on librarians’ emotion at work 
range between not serious and slightly serious.
Findings showed that the mean score for the effects of problem 

patrons on public service librarians’ emotion at work was 2.58, indicating a 
moderate-to-low influence according to the 5-point Likert scale. Among the 
various problem patron types, those that “engage in illegal activities” had 
the greatest influence on librarians’ emotion at work.

3. Librarians expend a high-level of emotional labor when dealing 
with problem patrons.
The mean score for the emotional labor of public service librarians 

when dealing with problem patrons was 4.06, indicating a high level of 
emotional labor according to the 5-point Likert scale. Among the various 
forms of emotional labor, librarians experienced the highest level of 
emotional labor when “dealing with others’ negative emotions.”

4. Effects of the Frequency of Encountering Problem Patrons on 
Librarians’ Emotional Exhaustion
Only a few librarians experienced emotional exhaustion. However, 33% 

of the librarians stated that they often or always felt exhausted at the end of 
the day. In addition, the results of a multiple regression analysis revealed 
that librarians’ frequency of encountering problem patrons is significantly 
and positively correlated with the extent of their emotional exhaustion. The 
effects of problem patrons on librarians’ emotion at work is significantly 
and positively correlated with the extent of their emotional exhaustion. 
In addition, the effects of “dealing with personal negative emotions” is 
significantly and positively correlated with the extent of their emotional 
exhaustion. By comparison, the effects of “displaying personal positive 
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emotions” were significantly and negatively correlated with the extent of 
their emotional exhaustion.
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