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1.負面情緒發生時，讀者多不理性，

多表現謾駡、大聲喧嘩等等 

 

 

 

2.首先「面帶微笑、語氣輕柔」。 

 

3.讀者仍具負面情緒時，保持冷靜，

不要被負面情緒影響自己，並表

示尊重及親和力。 

 (看攝機的目的乃在暗示讀者本館

針對不理性行為之處理有存證) 

4.非理性的讀者可能會表達不滿或

困惑，應耐心地聆聽他們的問

題。 
 
5.清楚澄清(口述一遍問題)，確保完
全理解問題和需求。 

 

6.針對問題和需求，提供相應的解

決方案。在解決方案的提供過程

中，需要注意解釋原因和流程，

讓讀者更好地理解。 

7.保持專業和禮貌並尊重每一讀者

的權利和感受。 

 
8.依據圖書館之規定，合理並全力

满足讀者要求。 

 
9.如果遇到需要上級解決的問題

時，可以向上級反應情況並請求

協助，但仍需誠懇的向讀者說明。 

 
 
 
 
 

10.在與讀者溝通後，記錄下他們的

問題和解決方案。這樣可以為未

來提供參考及依據，並且幫助圖

書館更進一步地了解讀者的需求

和反饋，以提供修正參考。 
11.回應讀者並後續追蹤及面對不

同類型的非理性讀者，可以彙整

經驗並提供未來學習能更順利地

處理類似情況。 

 

法令依據  

準時結案

再追蹤 
追蹤人：讀者服務組組長    （分機：2605） 

備註 承辦人：讀者服務組承辦人  （分機：2612） 

 

讀者負面情緒發生時 

面帶微笑、語氣輕柔詢問 

 

冷靜 

(或可明顯的看一下攝錄機) 

 

轉介或 

上傳至上级指示 

 

示示示 

紀錄訊息 

回應、追蹤及經驗獲得 

完成作業 

 

具專業素養 

 

提供解決方案 

 

確認問題的本質 

 

满足合理的要求 

再聆聽問題 

 


