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 [摘要]

 本文主要探討公共圖書館的專業倫理，重點在於專業倫理與組織文化、領導人

 倫理決策及顧客服務的關係，此外，並介紹國外公共圖書館棺關倫理規範。

 組織文化為組織員工所共享的一套價值和信念。組織文化必須有很強的倫理重

 點，而且領導人有責任型塑、溝通和強化員工的倫理行為，以確保各種不符合倫理

 的行為不會在工作場所發生。

 倫理守則是一份清楚載明員工的哪些行為可被接受和不接受。倫理守則給予圖

 書館機會向利害關係人宣告其倫理願景。

[Abstract]

This paper will explore issues surrounding professional ethics of public librarian. In

particular, it will consider professional ethics in organizational culture, ethical leadership

and customer services. The discussion will include examples of codes of ethics.

Organizational culture is defined as the shared values and beliefs of employees within

any given organization. Organizational culture must have a strong ethical focus to ensure

that various areas of unethical activities do not take place in the workplace. Leaders must
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be those to model, communicate, and reinforce ethical behavior to their employees.

A code of ethics can be defined as a written document that explicitly states what

acceptable and unacceptable behaviors are for all of the employees in the organization. The

code of ethics gives a library an opportunity to declare to all of its stakeholders its ethical
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 壹、前言

 各國的專業組織大部分訂定專業倫理規範，作為專業人員的行為準則，圖書

 資訊領域亦不例外。美國圖書館協會於^^95年公布「H國圖書館學會倫理信條」

 (^ode Of Ethics of the American Library Associatio^)     (註1)    ^中華民國圖書館學會

 接受國家圖書館委託於91年12月研訂「圖書館員專業倫理守則」^^^^^，不過其

 範圍較侷限於消極的不作為，如不能違反人權、隱私、法律、不能貪污舞弊、對讀

 者有差別待遇等內涵，對於積極向上的態度和作為，較少觸及。而且，分別訂定各

 類型圖書館館員倫理規範或讀者服務倫理規範、技術服務倫理規範的情形則少之又

 少。

 因為社會文化、民眾觀念及圖資專業關心度低的影響，公共圖書館讀者服務

 有很多違反專業倫理的作為，但並未被重視和討論，甚至視為理所當然，例如，提

 供讀者個人資料給予研究者進行問卷調查和訪談、參考晤談紀錄記載讀者問題和

 姓名，於業務檢核時呈現、非業務柑關館員查得讀者個人資料，並聯絡溝通問題等

 等。反觀國外公共圖書館大部分訂有保護讀者個人資料和隱私的嚴格規範，一方面

 向讀者宣示館方保護讀者的立場，一方面作為館員遵循的依據。例如，溫哥華公

 共圖書館(Vancouver PubIic L^brary)的「隱私保護」(Protection Of Pr^vacy)    (註

 3)、「顧客服務宣言」(Customer Serv^ce Statement)     (註4)、西雅圖公共圖書

 g^ (Seattle Public Library)的「機密政策」(Connldent^ality Policy)     (^^?5)    ^紐約

 皇后區公共圖書館(Queens Borough PubI^c Library)的「隱私政策宣言」(^rivacy



 PoIicy Statement)     (^^^)等皆是。

 過去，文獻探討的圖書館專業倫理議題，偏重於專業倫理規範的訂定和遵循相

 關議題的探討，尤其注重讀者服務方面的讀者隱私權、個人資料保護、智慧財產權

 的尊重和遵守，以及技術服務和行政服務方面的採購倫理等，較少論及組織文化申

 的倫理議題及領導人對組織文化和倫理決策的影響、專業倫理與顧客服務的關係。

 然專業倫理必須在一個良好的組織文化環境下才能養成和推展，尤其，領導人的道

 德觀、倫理觀與價值觀是重要的關鍵。領導人是否能導引良好的倫理文化、激勵正

 確的倫理行為，都是關係組織成員能否在行為舉止、顧客服務、業務推動上，符合

 倫理規範的關鍵。因此，本文除介紹公共圖書館的倫理規範外，主要針對專業倫理

 與組織文化的關係、領導人對組織倫理的影響、顧客服務與專業倫理加以探討。

 貳、小侖3里、企券邑十侖3里、專譯皂4侖3里的意元函和奪邑疇

 一、倫理與道德

 「倫理」(Ethics)最早源自希臘文"ethos"，原意為本質、人格，也與風

 俗、習慣相關聯。(註7)所謂的倫理，即指人與人之間各種正常關係的道德規律，

 為人類倫常觀念與人倫道理。換言之，倫理乃人類基於理性的自覺，就人與人的各

 種關係而制定出彼此相互間適當的行為標準。以最簡單的角度來解釋，所謂倫理就

 是人與人相處的道理，亦即做人的道理。(註8)

 倫理常與道德混為一談。所謂「道德」(Moral)，就是指人類品行與行為的

 卓越表現，同時也是人類人倫關係中判斷是非善惡的標準。(註9)倫理與道德皆指

 某種規範系統，若是嚴格加以區分，則倫理偏重於「社會」層面，道德偏重於「個

 人」層面。(註10)

 二、企業倫理

 企業倫理(Business ethics)是企業中所有成員都要共同遵循的企業工作行為

 守則。企業倫理包括合乎道德觀念的企業思想與行為;企業倫理在企業經營的過程

 與環境申，其重要性在現代企業中日趨重要。企業倫理的好處在於^   1．倫理有助於
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 員工承諾、2．倫理有助於投資人忠誠、3．倫理有助於顧客滿意、4．倫理有助於獲利

 等。(註11)

 近年來，公共圖書館的經營管理朝向企業化經營方式，引進全面品質管理、策

 略規劃、流程管理、績效管理、創意行銷等觀念及方法，希望能使公共圖書館更具

 有競爭力，而如何引進企業倫理的理念架構，作為公共圖書館館員的倫理守則，是

 公共圖書館的領導人可以考慮的方向。

 三、專業倫理

 專業倫理乃是經由某些職業團體或專業團體，基於為了維護其團體成員之間的

 社會秩序而加以制定出來的從業人員職業行為規範，如律師倫理規範、醫師倫理規

 範、會計師倫理規範、建築師倫理規範等。(註12)任何一門專業都要有其專業的

 倫理規範。「4業倫理」的用意是在強調專業團體成員間或與社會其他成員互動時

 遵守專業的行為規範，藉以發展彼此的關係。(註13)專業倫理規範(Pro6essionaI

 eth^cs Code)乃一個專業團體為協助其成員表現出專業行為、維護專業團體共同利益

 所發展出來的一套行為規範。藉由遵守專業倫理規範(註14)，公共圖書館館員乃

 得以成功地扮演其工作與服務的專業角色，並進而維護圖書館專業團體聲譽，顧及

 圖書館館員本身及全體讀者之共同利益與褥祉。

 圖書館專業倫理之核心概念為一組相對的倫理元素，即讀者的權利與館員的責

 任，此亦為制訂圖書館專業倫理守則的核心架構。

 (一)讀者的權利

 圖書館專業倫理中有關讀者的權利可分為五個部分^    (註15)

 1．自主權(^utonom^)  :讀者有由由決定的權利，以完全的自我決定，來選擇進入

 或退出服務，以及決定是否要保留或揭露個人資料。

 2．受益權(Benenlcence)    '讀者應從圖書館館藏及服務受益的權利，其襪祉被列為

 最優先考量。

 3．免受傷害權(Nonmalenlcence)    ^讀者應受保護的權利，得免於遭受來自服務過程

 或館員的任何傷害。



 4．公平待遇權(Justice)    ^讀者被公平對待的權利，其有權接受服務、有權參與基

 於其個人需要而設計之服務計畫，以及有權尋求適合其個人需求之其他圖書館資

 源。

 5．要求忠誠權(F^de^ity)    ^讀者有權要求被忠實且真誠的對待、有權被尊重與被保

 密，其接受服務的過程被正確的記錄。

 (^)圖書館館員的責任

 圖書館館員專業倫理規範中，館員的責任可分為三方面^    (註16)

 1．專業責任^      1)館員應有專業的人格修養，並維持身心的健康，(2)館員應接

受

 專業的知能訓練，而具備勝任2專業知能，(3)館員應經歷充份之專業個人

 (4)具備專業的倫理信念。

 2．倫理責任^    (1)館員應提供合格專業服務，(2)館員應維護當事人的基本權

 益，(3)館員應致力於增進整體專業之公共信任。

 3，法律責任^    (1)館員有保護讚者隱私權的責任，(2)館員有保護智慧財產權的

 責任，(3)館員有預警與舉發以免於讀者或其他人受害的責任，(4)館員有避

 免個人在實務上發生處理不當或瀆職行為的責任。

 此三大館員責任與實務方針，即是圖書館專業人員須落實於專業生涯與實務工

 作申的具體倫理要求;讀者權利的保障，端賴圖書館員是否能具體實踐此等倫理責

 任。

 組織中專業倫理的建立與推行需要^   1．以價值為基礎的高階領導、2，包括規劃

 與執行適當行為標準的貫徹行動、3．改善組織倫理表現的公開及特續的努力付出。

(f?17)

 參、專業倫理與組織文it

 專業倫理與組織文化的關係為何?組織文化對專業倫理的養成有何重要性?在

 公共圖書館策略規劃中，如何將倫理文化納入圖書館的價值與任務宣言中，值得我

 們探討。
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 一、倫理為組織文化的重要成分

 組織文化為組織員工所共享的一套有關價值、信念、目標、規範及解決問題方

 式的集合。(註18)組織文化的一個重要成份就是組織的倫理文化。組織文化是有

 關價值與規範的，是在一個大的範圍裡對員工行為的一個要求，而倫理文化可以反

 映出一個組織有沒有倫理良心與道德觀念。倫理文化是許多因子的函數，包括企業

 的倫理政策、在倫理事件上高階經營層的領導、同事的影響及不倫理道德行為的機

 會。(註19)

 如果員工所認知的組織文化是愈道德高尚的，則他們愈不會做出不道德的決

 策。組織文化和倫理文化與組織裡重要的決策影響人有助於該組織中決定倫理決策

 的想法，是有非常緊密關聯的。研究也指出具體呈現在組織文化裡的倫理價值與員

 工對公司的承諾與適應有正面柑關，這些發現促使組織發展及促進倫理價值，以及

 加強員工在職場的經驗。(註20)

 倫理文Tt  (企業文化的倫理部分)是倫理決策訂定中重要的一個因素。如果公

 司文化鼓勵或獎勵不法行為，則員工理所當然做出不法行為。(註21)以公共圖書

 館的實例說明，為了提高民眾的借閱率，公共圖書館舉辦推廣活動，鼓勵民眾到圖

 書館借書，並進行各個閱覽單位(分館)的圖書資料流通率評比，評比後給予獎勵

 及表揚。然而，有些閱覽單位為了有好的成績，利用一兩位同仁的借閱證或讀者遺

 失的借閱證，每天製造大量的借閱紀錄，衝高外借數字。另外，圖書館為了瞭解顧

 客的滿意度而進行各項服務的滿意度問卷調查，事涉各閱覽單位的滿意度情形，因

 此，有些閱覽單位末確實依規定發送問卷給讀者填寫，而宙館員填寫問卷，希望該

 單位能有較高的滿意度。雖然出發點是為了求得好的成績，但用了不當的手段(方

 法)，所以，組織若無法監控或管理其文化將會引起不當倫理行為。

 上述的例子，圖書館如果無法監控，任由各閱覽單位造假，不僅有違公平原

 則，對圖書館推廣民眾利用圖書館的成效無法真正了解，也嚴重違反專業倫理。因

 此，對高階主管而言，決定組織的文化是什麼及監控他的價值、傳統和信念，以保

 證沒有失焦、脫軌是非常重要的。然而，一個組織的獎懲制度應該與實際的企業文

 化一致才行。員工會重視及利用那些獲得獎賞的行為作為指南。一旦受到獎賞的行
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 為與未明示且末監控的倫理價值相衝突時，通常受獎賞的行為會勝出。(註22)

 二、專業倫理與策略規劃

 策略規劃是發展未來的行動方案，以達成企業短期和長期目標的程序。策略

 規劃所訂定的組織最高指導原則，包括願景、價值、任務等，是最能顯現該組織的

 文化的政策文件。決策者在訂決策時，應考量到倫理的課題會如何影響別人。(註

 23)所有管理者的決策過程，包括將組織的目標和目的結合到可評量的點。在決策

 的環境中，決策者也需要將倫理課題整合到過程中。為了向其利害關係人證明其倫

 理價值，一個將倫理規劃整合成策略計畫一部分的組織，將會產生正向的好評。

 2002年的一項Sweden公司行號將其倫理規範整合到策略規劃的調查顯示，^^^的公

 司和63%的公部門組織在策略規劃過程中直接參照其倫理規範。(註24)

 Wackenhut建議在策略規劃程序中採用下列核心價值，這些核心價值主要強調倫

 理的考量|t    (註25)

 (一)顧客焦點(^ustomer fOcu^)    ^確認組織的成功是從滿意的顧客開始及結束。

 (^)夥伴(Partnership)    ^尋求開放、誠實、互柑受益，以及長期的業務關係。

 (三)員工(^mp^oyee^)    ^對最有價值的員工承諾提供前進的支持，以及提供他們

 在組織內成長的機會。

 (四)專業(Professionalism)    ^以誠實公平提供最高等級的服務。

 (五) ^準點(Benchmarking)    ^組織的成功必須從組織的目的來加以評量。

 (六)創新及變通(^nnovation and versatility)    '在專業領域做拓荒者(先鋒)，開

 發創新的產品和精進服務。

 三、公共圖書館價值宣言

 公共圖書館的組織文化可從其所訂定的價值宣言反映出來，而且此種價值宣言

 往往可以顯現該館的顧客服務倫理和專業倫理，茲舉臺北市立圖書館、溫哥華公共



 (一)臺北市立圖書館價值宣言及閱讀文化

 1．價值

 北市圖在2005^2010年的策略計畫中，特別訂定了價值宣言，作為該館向讀者

 和員工的承諾，此份價值宣言充分顯示北市圖的倫理文化^     (註2^)

 (1)重視知識自由、文化多元性及資訊的公平取得。

 (2)重視個人學習的權利及成長的需求，倡導各年齡層民眾對閱讀與學習之重視。

 (3)重視讀者完整且便利地使用資訊、設備與各項服務。

 (4)重視顧客需求並引進新觀念、新技術。

 (5)重視團隊合作、積極創新與主動成長的專業態度。

 2．新閱讀文化

 北市圖於民國97年訂定新閱讀文化，分為讀者版和館員版，在館員部分，期

 許館員在專業上，不斷地汲取新知、充實自己，讓自己具備服務讀者的充足條件;

 此外，以良好的服務態度、服務品質及閱覽環境，讓顧客獲得滿意的服務，是服務

 機關的基本態度;再者，因應時代的進步及社會的變遷，不斷創新服務的方式和內

 涵，讓服務機構具有競爭力，都是專業服務倫理上的表現。此項閱讀文化的內容如

 下:

 我^0O

願意

 每月至少看一本奸書，成為愛書人;

 時時汲取新知，扮演知識領航員;

 以微笑面對顧客，建立友善閱讀環境;

 凡事用心，在持續改善中追求品質;

 在專業與創新中實現自我;

 共同為推動閱讀新文化而努力。

 (^)溫哥華公共圖書館價值宣言(VaIues Of Vancouver Public Library)

 該館的價值宣言主要強調民眾公平利用、重視民眾學習權利、服務品質、創
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 新、團隊合作，其內容如下^ (註27)

 我們重視^ 1．所有民眾及其差異。2．知識自由。3．所有民眾皆可利用。4．個人

 學習和成長的權利。5．服務品質。6．團隊工作和館員成長。7．有智慧地使用資源。

 8．創新和對社區需求的責任。9．份享員工、董事會成員、圖書館之友和支持者的貢

 獻。

 (三)紐約皇后區公共圖書館價值宣言(Values Of Queens Borough Public Library)

 該館的價值宣言分為服務、顧客、品賀、技術、個體、團隊等六方面，其內容

 如下^    (^28)

 1．服務:我們相信圖書館和資訊服務對一個學習型社會的重要，因為資訊和知識是

 人類潛能發展、文明進步和自我管理所不能缺少的。

 2．顧客:我們相信符合各種顧客的需求是第一要務。

 3．品質:我們重視快速和完整的知識和資訊利用的提供，並致力於持續增進我們為

 顧客提供的服務。

 4．技術:我們相信皇后圖書館必須在科技的發展和應用上扮演主動積極的夥伴角

 色，以確保所有民眾可以公平地獲得知識和資訊。

 5．個體:我們尊重每位顧客和員工的個體性和完整性，以及培養一個讓創意、生產

 力和個人責任可以被鼓勵、認可和獎賞的環境。

 6．團隊:我們柑信每個員工都是團隊的一分子，協力合作共同努力服務我們的顧

 客。

 肆、領導人決策與組織文^^

 企業文化可由企業創辦人和他的價值及願景所創立，就像嚴長壽、郭台銘、張

 忠謀、吳清友等。企業文化包括在組織中發生的行為方式、觀念、價值和儀式。他

 給了組織成員意義及內部行為準則。當這些價值、信仰、習慣、規定和儀式，為組

 受、分享及傳播時，它們就代表了文化。(註2.叨
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 一、組織文化中領導的角色

 高階管理階層的行為表現基本上就是圖書館組織文化的藍圖。如果這些領導人

 無法表現出期望的行為和目標時，組織文化會自行演化，但仍反映出組織的目標與

 價值。領導，是導引和指揮別人以達成目標的能力或權力，對倫理泱策訂定有顯著

 的影響，因為領導人有激勵他人、強制組織的規定和政策，以及他們自己觀點的權

 力。領導者是影響組織文化和倫理態度的關鍵。(註30)此外，領導人必須以身作

 則，遵循倫理規範，否則，很難要求同仁有好的倫理行為，例如，報載政府單位女

 性首長利用上班時間丟作瑜伽、男性主管未請假和女性友人出外郊遊等情形，雖未

 違法，但不符倫理規範。有的主管則是浮報出差費、加班費、未準時上下班、外務

 太多等，都會讓員工上行下效，領導人如何帶領同仁有好的倫理行為。

 二、領導風格影響倫理決策

 一般都認為，領導風格是建立一個高度誠信組織的一個決定性因素。領導風格

 對組織的影響是多方面的，包括員工對組織規範和價值的接受與持守度。焦點在於

 建立員工強勢組織價值的風格將有助於行為標準的分享。這樣的風格也會影響組織

 的價值、規範和倫理守則的傳送與監督。簡言之，領導風格會影響員工如何行為。

(§?3^)

 倫理領導人需要知識及經驗來做決策。強勢倫理領導人必須要有相當健全的

 道德。這種健全性必須是透明的，亦即，私下裡或公開場合都一樣。成功的領導人

 不會只依靠單一領導風格，而會在不同的情境下應用不同的領導風格。不同風格在

 發展一個倫理文化時都可能是有效的，而這與領導者對風險的評估和對達到組織績

 效的正面氣候的渴望有關。(註32)強勢倫理領導人的特質包括^ (-) ^理領

 導人有強健的人格特徵(有堅強的個人品格)。(^)倫理領導人有熱情做對的

 事。(三) 41^^理領導人是積極主動的。(四) 4ir理領導人考量利害關係人的利益。

 (五) 4ft理領導人是組織價值的榜樣。(六) lmm理領導人是透明且積極參與組織決

 策的訂定。(七)倫理領導人是具全方位公司倫理文化觀的有能力管理者。(註

3^)
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 以圖書館的進步、讀者的福祉為優先考量，而非將個人的名利、權位擺在申心

 的領導人，一定是個成功的倫理領導人，也會是有魅力的領導人。在成功的倫理領

 導人帶領之下，員工樂於追隨，願意無條件付出，共同為組織的願景和目標打拼。

 員工在不分彼此、沒有鬥爭的環境下，處處以圖書館的榮譽為念，努力提供更優質

 的服務，很少會發生不符倫理的行為，而傷害整個組織。成功的倫理領導人對組織

 內的不良風氣、錯誤行為亦應加以導正，使組織的各項制度真正落實於每個層級。

 舉例而言，一個實施全面品質管理系統的圖書館，在其標準化作業系統中，每年應

 定期進行外部稽核，借重外部專家來檢視各項作業是否有缺失，以了解各項標準化

 作業落實的情形。如果管理階層末確實落實各項內部稽核及管控，允許同仁在外稽

 前臨時將平日未執行的項目和未完成的表單補做、補填、補核章，則雖然能僥倖通

 過稽核，持續維持標章認證，但品質管理和標準化作業將永遠無法真正落實，同仁

 將繼續得過且過的心態，不認為未將標準化作業認真執行對圃書館服務品質的嚴重

 影響。所以，具有專業倫理的公共圖書館的領導人應堅持做對的事情，帶領同仁確

 貿依循既定規範推行業務，而不是實際與表面有很大落差。

 三、激勵倫理行為及發展倫．理計畫

 成功的組織領導者，在其領導統御上應能激勵部屬的倫理行為，並發展組織倫

 理計畫和建立倫理守則。

 (一)激勵倫理行為

 一位領導人激勵下屬的能力，對於維持一個倫理的組織扮演重要的角色。激勵

 是驅使個人行為朝向達成目標的內在力量。要能產生激勵，組織應提供誘因以鼓勵

 員工朝向組織目標。了解激勵對於員工的管理成效很重要，同時也有助於解釋他們

 的倫理行為。(註34)例如，對於拾金不昧的員工給予獎勵;對於熱心協助讀者，

 並獲讀者來函肯定的員工給予表揚;對於婉拒廠商贈禮的採購同仁給予獎金等，都

 是可以激勵同仁倫理行為的作法。

寸寸
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 (^)發展倫理計畫

 圖書館必須要有一個有效用的倫理計畫來確保所有的員工了解其價值，並遵守

 倫理政策與行為守則來建立倫理的文化。大多數企業是從發展行為守則(^n^^ nf

 conduct)開始建立組織倫理計畫的流程。行為守則是一個正式文件，以闡明組織是

 如何期待員工的行為。這種文件可有三種形式:倫理規範、行為守則及價值宣言。

 倫理守^J (Code Of ethics)的範圍最廣，包括一些高規格、像利他主義或鼓舞人心

 的宣言，以做為行為規範的基礎或原則。行為規範(Code Of Conduct)是一個書面文

 件，以闡明組織是如何期待員工的行為。價值宣言(Statemen^ nf VaIues)是高階領

 導階層慎重思考所有利害關係人所關切的之後籌劃出來的。(註^i)

 圖書館的專業倫理規範除了常見的一般性倫理規範外，常見的有參考服務倫理

 規範和保護機密和隱私，茲以Robert Hauptman所寫的《Ethics and LibrarianshiD》一

 書中所舉的實例和溫哥華公共圖書館所訂定的規範介紹如下:

 1．一般性倫理規範

 一般性的圖書館倫理規範，其訂定的單位幾乎都是該國的圖書館專業協

 會，採用的名稱大部分為「倫理守則」(^ode Of Ethics)、「4業倫理守則」

 (Code Of Professional Ethics)    ^「圖書館員倫理守則」(Code nf Fthics for

 Librarjans)，例外的國家則有澳洲的圖書館及資訊協會(AustraIian Librar^ and

 lnformat^on Associat^on '簡稱ALIA)訂定的「4業倫理宣言」^ ^^^^^^^^^  nn

 Professiona^ Ethics)、荷蘭圖書館員協會公共圖書館委員會(Public L^brarV Section

 of the Netherlands Assoc^ation Of librar^ans)訂定的「公共圖書館員專業憲章」

 (Professional Chartef for Librarians in Public Libraries)   ^英國的圖書館及資訊協會

 (Chartered Inst^tute Of Library and lnfOrmation ' ^^^f^^^ C^L^P)訂定的「4業行為守

 則」(Code Of ProfessionaI Conduct)     (註^^^   ;訂定的內容大部分關於館員應提

 供讀者最高水準的服務、維護知識自由原則、保護每位讀者尋找或獲取資訊、諮詢

 及傳輸資訊資源時的隱私權利、注意尊重智慧財產權、以尊重、公平、真誠的態度

 對待同事，並共同維護職場的良好條件、不能為自己私人利益而犧牲圖書館讀者、

 同事以及圖書館的權益、應不斷提升與保持個人專業知識技能等。荷蘭圖書館員協
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 會公共圖書館委員會於1993年5月13日所訂定的「公共圖書館員專業憲章」，其內

 容分為四部分^    (1)專業憲章訂定目的(Why a professional Chapter)    ;    (2)專業

 (Profess^on)    ^資訊申介(^nfOrmlat^on mediation)   ^館藏和展示方式(Collection

 and Presentat^on)    ;    (3)教育、知識和技能(Educat^on, know^edge and Sk^lls)    :專

 業條件(Pro此ssional competence)、其他相關知識和技能(^ther relevant knowledge

 and SkiIls)    ;    (4)館員責任和專業^作情況(Responsib^Iit^es of l^re l^brar^an and

 conditions fOr Profess^onaI work)    ^責任(Responsib^^it^es)   -資訊的自由流通(Free

 flow Of informat^o^)    ^誠實正直(^ntegr^t^)    -資訊品質(^uality Of infOrmatio^)    ^

 隱私(Pr^vacy)    ^客觀(Object^vity)    ^展現專業(Profil^ng profess^on)    ^h與同

 事的互動(Contacts With Colleagues)    o   (^^^^)此外，美國圖書館協會除了訂

 定「倫理守則」(Code Of Ethicsj外，另訂定了「美國圖書館員行為專業守則」

 if h Ai Libi二 (Pr。掩ssionalcodeofbehavlouroftheAmerlcanLlbrarlan)。(註38)

 2，參考服務倫理規範(Eth^ca^ Reference SerVice)

 各國公共圖書館對於讀者服務館員的倫理規範不常見，最常見的是針對服務性

 賀較特別的參考服務所訂定的參考服務倫理規範，茲舉Robert Haupt^an在其所著的

 (Ethics and Librar^anship》乙書中的建議為例^     (^39)

 (1)公平、客觀地服務所有顧客。

 (2)不要讓個人的承諾千擾。

 (3)不要為了資訊提供的理由而犧牲任何事情。

 (4)避免利益衝突。

 (5)保護隱私和秘密。

 (6)保護員工的投入。

 (7)增進服務倫理。

 (8)行銷圖書館資料的可得性及館員樂於協助讀者。

 (9)提供加值服務。

 (10)讓自己保持活力，成為顧客所需服務的不可缺少的提供者。

 3．如何保護機密(How to Protect ConnldentiaIity)

 Robe「t Hauptman認為圖書館有時在組織的保護下，很自然地誤用或濫用資料及
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 資訊，或者違反機密保護原則。對於此種誤用或濫用資料的情形，不應給予認可，

 也不要寬恕。Robe「n Hauptman對圖書館的機密保護提出下列建議^    (註40)

 (1)不要使用社會保險號碼(身分證號碼)作為識別。

 (2)盡可能刪除流通紀錄。

 (3)不要透露違反人權的資料或資訊給親友、老師、主管、院長、總裁、董事、警

 察、聯邦調查局、CIA或任何未獲法官簽署的許可證。遇有此種情形，應該由

 上級主管處理，經其慎重考慮之下，應該會加以拒絕。

 (4)保護館際互借者的身分。

 (5)不要評論顧客的事情作為娛樂。

 (6)如果須要討論機密性的資料，例如難度高的參考諮詢問題，宜將讀者的身分遮

 蔽。

 (7)不要將敏感資料儲存在開放式的電子系統、末加密的檔案匣或桌面上。

 (8)保護顧客資料，如同你需要一個醫學檔案經理或銀行員保護你的健康和財務資

 料。

 4．溫哥華公共圖書館隱私的保護(^rotection Of Privac^)    (註41)

 溫哥華公共圖書館於1994年王上月23日訂定，1998年10月22日、2003年6月25日和

 2007年7月10日三次修訂的隱私保護的條文如下:

 (1)所有使用者使用溫哥華公共圖書館設施設備、館藏及網站的個人資訊都受到保

護

 舌。

 (2)這些資訊的釋出將違反(觸犯)「英屬哥倫比亞的資訊自由和隱私保護法」

．．
 (BCFreedOmOfInfO丁mat^OnandPrOteCt^OnOfPr^VaCyACt．)

 (3)讀者在圖書館登記的個人資訊，包括姓名、地址、電話號碼等，以及流通紀

 錄，包括確認某位讀者所借出的資料，館方不能自行洩露，除非讀者本身要

 求。

 (4)圖書館將保留讀者紀錄和其所歸還圖書資料的連結24/h時，以確保所歸還資料

 完整、末被毀損。圖書館可以儲存資訊在讀者資料庫，是為了需要這些資訊來

 回答讀者的問題，或監控可能的圖書館借閱政策的誤用。每一項努力都盡量減

 少所儲存資訊的數量。

 門4
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 (5)對於特定讀者所詢問的問題，圖書館不保留顯示詢問問題讀者姓名的資料。回

 答問題的工作紀錄只能向參與同一諮詢問題作業的館員透露。

 (6)當圖書館使用者查詢圖書館網站，圖書館所蒐集的資訊只能用在評估網站不同

 領域的使用人次上。蒐集電腦或網際網路提供者的^P，以及網站的使用日期和

 時間。

 (7)兒童的個人資訊必須經過法定監護人簽署書面同意書，才能釋出。

 (8)圖書館使用者的相關資訊，只能曲有該工作權限的工作人員使用。

 (9)依據省政府的法規，圖書館可以提供相關資訊給Tnt^r^^nk的圖書館或公司。

 (10)儲存在溫哥華公共圖書館資料庫中的圖書館使用者住址和電話號碼，不得給

 或售予其他組織，只能用在適當的圖書館郵寄資料用途上。

 (11)圖書館對法院傳票要求提供特定使用者的個人資訊將予以尊重。

 伍、專業倫理與顧客服務

 圖書館專業倫理守則皆會規範圖書館館員應不斷提升個人專業知能，以提供顧

 客高水準的服務，使顧客對圖書館的服務感到滿意，進一步產生信任與忠誠。

 一、服務人員的專業服務倫理

 公共圖書館應該培養服務人員的專業素質，而這些專業素質也是用來衡量服務

 人員是否具備服務的專業能力之指標，此等專業素質基本上就是服務人員的專業倫

 理。Ze^thaml ^ Paras^ra^an及Berry將從焦點團體所蒐集到的資料整理為^V^I^專家服

 務品質的面向(註42)，這^Of^面向亦被視為專業素質/專業倫理的指標:

 (一)有形性(Tangibles)    ^圖書館的閱覽環境具有歡迎的氛圍嗎?服務人員的穿

 著是否能顯現圖書館的專業形象?圖書館使用現代化的網路科技設備嗎?

 (^)可靠性(Rel^abi^ity)    ^對於讀者的諮詢電話是否能迅速回覆?電腦系統、影

 印機是否正常運作?

 (三)反應性(Responsiveness)    ^當問題發生時，是否迅速修正?例如，是否能即

 時修理故障的電腦系統、影印機?
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 (四)專業性(Compete^]ce)    ^第一線人員給予外界的印象是否專業，對自己的工

 作內容和職掌非常清楚?例如，參考館員如何診斷讀者的問題，並有信心提

 供正確、完整的資料?

 (五)禮貌性(Courtesy)    :工作人員是否愉快有禮?即使被詢問困難的問題，也

 保持愉快有禮的態度;尤其，工作人員很忙時，亦不會顯露很忙亂的樣子。

 (六)確實性(Credib^^^ty)    :服務是否贏得好的聲譽?民眾的口碑好嗎?收費與服

 務品質是否一致?顧客是否獲得各項服務品質的保證?

 (-^)安全性(Security)    :利用此項服務安全嗎?例如顧客的個人資料在末授權的

 使用下是否安全?

 (^)可接近地(Access)    :顧客有問題時，是否能接觸資深人員來協助處理其問

 題?他們是否回覆顧客的電話?

 (九)溝通性(^ommunicat^o^)    :服務人員或銷售人員是否清楚地說明圖書館的服

 務，並完整地列出選項，另外，是否避免使用不需要的專門術語?

 ( + )理解性(Understanding)    ^工作人員是否認識經常的顧客?是否嘗試了解常

 客的個人需求?所安排的時間是否配合顧客的方便?

 二、圖書館服務倫理與顧客滿意

 服務人員的專業服務倫理規範就是必須要讓顧客滿意、顧客信任與顧客忠誠，

 如此4能形成完全的服務品質與營運績效持續提升之服務競爭力。(註43)

 (一)顧客滿意

 ．企業組織應建立顧客的滿意度。Enge^, Blackwel^及Miniard對「顧客滿意」的定

 義則較傾向於對產品使用後的效用與使用前的認知作比較，若是服務提供者實際提

 供的服務成果高於消費者對某一服務的期望，則消費者將感到滿意;反之，若服務

 執行的成果未達到消費者的期望時，則消費者感到不滿意，因此「滿意程度」會影

 響消費者對產品的喜好以及將來是否會再購買此一產品。(註44)

 各類型組織在顧客滿意之經營上，有幾項原則必須把握，這些原則可說是經營

 顧客滿意的基礎^  1．從心中絕對認定顧客滿意是我們追求的，是我們可以達到的，
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 不論任何困難與阻礙，都堅持這樣的信念。2．田經營者開始，以身作則。3．讓員工

 自主，負擔滿足顧客的責任。4．重視與顧客接觸的關鍵時刻，傳達顧客心聲，也重

 視公司平常的服務形象。5．進行各種定期與不定期的顧客滿意調查。(註45)

 (^)顧客信任

 企業組織與服務人員應建立顧客的信任感，建立顧客信任感的方法如下^    (註

46)

 1．建立有效管理的服務品賀。2．設計並培養個性化服務過程。3．培養服務過

 程中的及時性服務能力。4．忠實履行對顧客的服務承諾。5．創造優質的顧客服務體

 驗。

 (三)顧客忠誠

 企業組織與服務人員應建立顧客的忠誠度。企業組織在建立顧客的信任感之

 後，若能與顧客維持一種長期而持續的緊密顧客關係時，則會得到顧客再度回流購

 買/消費/參與的機會，如此就能維繫顧客的忠誠度。當然，企業組織與服務人員必

 須努力於維繫顧客的各項顧客滿意方案，諸如各項促銷方案、各項服務品質滿意保

 證方案、各項顧客處理與及時/有效的因應方案等措施。(註47)

 21世紀的企業組織與服務人員必須認知到^   1．因應市場的快速變遷，必須要

 持續不斷地創新商品/服務/活動; 2．顧客關注焦點的善變性正與日俱增，所以必

 須時時鑑別出顧客消費/購買/參與體驗行為趨勢的變化，並予以適時地滿足顧客

 的多變需求; 3．持續不斷地做好顧客關係管理，提升顧客忠誠度及降低忠誠顧客的

 流失率; 4．持續不斷地爭取顧客，並將之轉化為忠誠顧客; 5．創造顧客服務體驗的

 加值，並落實賈徹顧客服務體驗的執行力，以提升顧客忠誠度與企業組織競爭力。

(^48)

 企業組織及其服務人員必須確認與了解，服務品質就是顧客滿意、顧客信任、

 顧客忠誠的精神，企業組織與服務人員必須認清唯有如此做，才能達成企業組織永

 續發展及維持高度產業競爭力的目標，所以服務人員的專業服務倫理規範就是必須

 要讓顧客滿意、顧客信任與顧客忠誠，如此才能形成完全的服務品質與營運績效提
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 升之服務競爭力。(E4^)

 公共圖書館的借還書時間與開閉館時間不一定完全一致，例如，閉館時間是下

 午五點，但停止借還書的時間是四點三十分，過了停止借還書的時間後，館員照例

 不理會讀者的請求，因為，依照借閱規定，館員並未違背規定，但眼見心急如焚的

 讀者，有急需圖書資料的讀者再三哀求，館員仍無動於衷。此種情況是否違反專業

 倫理，管理階層如何處理此類符合規定但卻不近情理的服務表現?此種情況，從專

 業倫理的角度來看，未必符合。館員如能站在顧客的立場，考量其急需該資料，而

 給予通融，相信更能贏得顧客的信任與忠誠。

 陸、結言吾

 筆者曾經想要進行一項公共圖書館利用線上影音服務的讀者使用研究，而向美

 國廠商索取北市圖讀者的使用紀錄，包括使用者的性別、年齡、教育程度和職業的

 分布情形及各類影片的瀏覽率，不料遭對方以保護使用者隱私拒絕。當時，不免抱

 怨美國廠商太小題大做。因為，請圖書館或廠商提供使用者資料，以便進行研究的

 情況在臺灣非常多，圖書館人員和學者專家都視為理所當然。然而，這涉及專業倫

 理上的讀者隱私和個人資料保護的問題，在美國圖書資訊界對使用者個人資料的保

 護非常嚴格，公共圖書館大部分訂定讀者個人資料保護條款，讀者在圖書館登記的

 個人資訊，包括姓名、地址、電話號碼等，以及流通紀錄，包括確認某位讀者所借

 出的資料，館力不能自行洩露，除非讀者本身要求。可見我國的圖書館專業倫理的

 觀念仍未完全了解及遵守，有需要對相關議題多加探討。

 有關公共圖書館專業倫理的課題，需要更多專業的關注，也需要更多促進專業

 理的制度和做法，以便讀者和館員有埋想的圖書館倫理環境。謹提出下列建議，

 爹考:

 一、重視倫理道德教育，培養圖書館館員的專業倫理精神

 舉辦專業倫理之專題研習，提升館員專業知能、倫理觀念及敬業的工作態度

 使館員能夠樂於服務，樂在工作。
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 二、建立符合倫理文化的組織價值和組織文化

 公共圖書館宜建立圖書館價值，作為對顧客的承諾及館員的申心思想，並分別

 針對一般性和特別性情況訂定相關倫理規範，一方面向讀者保證，另一方面提醒員

 工注意事項，讓員工瞭解哪些行為不符合倫理規範。

 三、管理者以身作則

 管理者對組織倫理文化的形塑具有關鍵作用，除以身作則外，並經常透過會議

 溝通，引導員工有好的倫理行為。

 四、重視顧客需求、尊重顧客隱私，保護顧客個人資料

 圖書館人員必須了解，服務品質就是顧客滿意、顧客信任、顧客忠誠的精神。

 唯有以讀者需求為導向作為公共圖書館營運服務、研究發展的經營方針，加強讀者

 滿意度服務調查，方能有效掌握民眾的需求，進而提升民眾利用圖書館的意願及忠

 誠度。此外，館員對於讀者隱私和個人資料，應予以尊重和保密，避免有濫用和誤

 用的情事發生。

 五、建立組織內部的倫理計畫，並獎勵優良的倫理行為

 公共圖書館必須要有一個有效用的倫理計畫來確保所有的員工了解其價值，並

 遵守倫理政策與行為守則來建立倫理的文化，此外，圖書館應提供誘因以鼓勵員工

 朝向組織目標努力。

 六、需要不斷自我診斷本身的專業服務倫理問題

 公共圖書館存在不少違反專業倫理的行為，館員往往不自知或不自覺，建議圖

 書館指派專人定期蒐集相當案件，以工作坊或小組討論方式，加以診斷，並形成案

 例，以供同仁參考。

 七、重視工作夥伴的倫理關係

 不論上下之間、部門與部門之間或是個人與個人之間的工作倫理，圖書館都應

 加以重視，才能使同仁在健康的倫理環境下，有良好的互動和合作關係。
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 八、制定適宜專業人員的專業倫理規範

 公共圖書館宜參考國外圖書館對於特定服務人員，如參考服務，以及顧客隱私

 保護，訂定倫理守則的作法，訂定適合國情和公共圖書館經營現況的倫理規範。
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