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本研究调查了澳门六家博彩公司赌场前瞃员工对负责任博彩的认知情癋、

识
%

和回应问题赌客的方式，以及干预行动所面临的阻碍。研究?用半结构化问

题，对任职赌场的
GM

位前瞃员工进行多轮访谈，?对访谈资料进行了广泛而深入

的主题分析。结果显示，大部分赌场前瞃员工能
&

正确认识负责任博彩，但有少数

员工存在较显著的认知偏差；员工普遍能
&

根据一些?象识
%

出问题赌客，但很少

对其问题赌博行
'

进行主动干预。访谈表明，角色模糊和突、害怕冒犯客人或陷

入麻烦、害怕误认以及缺乏支持、指导或知识，是影响员工主动干预问题赌博行
'

的主要阻碍。研究认
'

，澳门负责任博彩政策在员工认知层面有一定成效，但在实

践干预层面存在较大困难。本文建议从加
$

员工培训、明确干预职责与范围、加
$

对赌客的负责任博彩教育等方面，改善澳门负责任博彩的实践。
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%

指标；干预阻碍
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引　言

合法博彩业的发展
,

当地带来巨大的

经济利益（
;(/ V B"> <=<<

；
]"06 V 9(->

<=DH

）。同时，各种负面的社会影响也随之

而来，包括赌博行
,

失调、高利贷及其他相

关的博彩犯罪（
!(06> <==DC :2(&&($.1> <=DDC

]"06 V ;,/> <=DF

）等。
,

了预防和
9

少

博彩相关的危害，许多博彩合法化地区都实

施了负责任博彩计划，倡导以负责任的形式

进行博彩
(

乐活动（
Q"4%2$> %$ ,*8> <=DN

）。

“负责任博彩”（
Q%13"01(4*% :,/4*(06>

Q:

）这一概念起源於行业的自愿行
,

准则

（
?*,1U'U+01@(> %$ ,*8> <=DD

），通常是指为预

防和
9

少与赌博相关的睶在危害而制定、开

展的一系列政策与实践，包括旨在促进消费

者保护、社区
b

消费者
:

育、问题赌博预防，

以及向问题赌客提供有效治疗的诸多干预

措施（
?*,1U'U+01@(> %$ ,*8> <==G

）。管有研

究指出，赌客个人对其博彩行
,

有最终控制

权和自主权，理应对自己的行
,

负责

（
?*,1U'U+01@(> %$ ,*8> <==G

），政府制定恰当

的负责任博彩政策?进行有效监管、博彩运

营商配合监管要求?确保这些政策得到有

效执行，对於降低博彩相关的个人及社会危

害同样有不可忽视的重要作用（
?*,1U'U+01



@(> %$ ,*8> <=<<

）。
?*,1U'U+01@(> %$ ,*8

（
<=<<

）

认
,

，负责任博彩实践应包含政府政策、行

业合规与流程、个人效能三个部分。具体而

言，政府有责任建立合法的博彩环境，监管

机构需确保政府标准得到遵守，行业须遵守

监管要求，社区要影响公共政策和公共卫生

宣传，而赌客个人则是
-

策者（
?*,1U'U+01@(>

%$ ,*8> <=<<

）。最终，负责任博彩的有效性取

-

於以上利益相关者的紧密合作（
!(06 V

[-1@%> <==M

）。在实践领域，负责任博彩的

侧重点是博彩经营者在负责任博彩中的作

用（
!(06 V [-1@%> <==M

）
>

其中
>

赌场员工是

处理问题赌博的一个重要节点。对赌客进
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行现场干预已被证明是最重要的负责任博

彩措施之一（
?%'@%$$> %$ ,*8> <=<=

；
!(06 V

[-1@%> <=D<

）。

自
<==I

年起，澳门赌收已超越拉斯维

加斯，跃居世界之首。
<=DM

年新冠病毒疫

情爆发前，澳门赌场的博彩收入是拉斯维加

斯金光大道的
H8HN

倍。然而，作
,

中国唯

一拥有合法赌场的城市，澳门一直保持著较

高的博彩参与率和赌博失调的比例（
J.%0>

%$ ,*8> <=DLC B"06> %$ ,*8> <=DL

）。在澳门，负

责任博彩的概念在赌权开放七年後（
<==M

年）才开始推广，而赌场员工对负责任博彩

概念是否有正确的理解，至今尚不清晰。澳

门赌场的前瞃员工身处客
0

服务第一瞃，每

天都可能遇到问题赌客?与其互动。员工

能否识
)

出问题赌客，识
)

出之後如何应

对，哪些因素阻碍他们对问题赌客进行主动

干预，都值得深入探讨。由於现有的研究大

多侧重於消费者视角下的公
;

意识和负责

任博彩行
,

（
J.%0> %$ ,*8> <=DLC P( V Y,*%>

<=<<C B"06> %$ ,*8> <=DMC B"06> %$ ,*8> <=DL

），

对於赌场运营方如何落实负责任博彩政策

与责任、赌场员工在这过程中能
2

做到何种

程度，相关研究比较缺乏。因此，本研究希

望了解赌场员工对负责任博彩的认知、在澳

门赌场识
)

及应对问题赌客的方式，以及主

动干预时所面临的阻碍，以填补该领域的空

白。

１　文献回顾

,

了解赌场员工对负责任博彩概念的

理解，有学者研究了员工负责任博彩的培训

效果，发现培训後的员工在负责任博彩的知

识、识
)

问题赌博的信心和技能方面都有所

提高（
K-&"-2> %$ ,*8> <=D=C ;,7"-'%-2> %$ ,*8>

<==GC ]"06 V Z""0> <=DD

）。也有研究发

现，员工所在的部门和岗位、与赌客接触的

程度，会影响其对企业负责任博彩计划的看

法（
W4,24,0%*> %$ ,*8> <=<DC <=<<

）。例如，管

理层出於对赌场经营和收入的考虑
>

可能会

对主动干预问题赌客的负责任博彩做法持

消极态度；相比较少机会接触赌客的员工，

接触赌客机会越多的员工会认
,

负责任博

彩的有效性越低。

由於实体赌场更容易识
)

、应对和干预

表现出问题赌博?象的个体，跟踪赌客实际

的赌博行
,

有助於开发基於行
,

的干预策

略，通过侦测和干预问题赌博行
,

，促进问

题赌博的早期干预（
?2%$$> %$ ,*8> <=D=

）。因

此，各地学者从
<==G

年开始，陆续展开了问

题赌客识
)

指标的研究。
K%*&,442"> %$ ,*8

（
<=D<

）综合了赌场、角子机和瞃上博彩的
I

项研究，归纳出包括生理特征、赌博频率、持

续时间和
5

度、投注模式、社会行
,

、赌资筹

集、情绪反应、外表及伴随行
,

的八类指标

共
IF

个行
,

?象以识
)

问题赌客。
k-(*$+>

%$ ,*8

（
<=DH

）通过加拿大安大略省
D=

间赌场

的员工经验，总结出员工观察到或认
,

对识

)

问题赌客有帮助的七大类
) GG

个问题赌

博行
,

?象，除了赌博频率、持续时间和
5

度、情绪反应、赌资筹集、?常社交行
,

等常

见类
)

之外，还提到了自我控制力受损、使

用酒精、咒
<

和指责赌场?戏或赌场员工等

非理性行
,

。其他针对赌场员工的定性研

究也显示（
?%'@%$$> %$ ,*8> <=<=

），赌博相关

危害的行
,

指标包括在赌博上花费过多的

时间和金钱、明确承认伤害、对个人健康和
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周围环境的漠视，以及增加咖啡因或酒精摄

入量、同时玩多台机器或经常去收银台等额

外指标。有学者认
,

，对於赌场员工来
/

，

赌客
5

烈的情绪反应、不寻常的社交行
,

以

及非常激烈或狂热的赌博行
,

在
;

多识
)

指标中可能更
,

重要（
K%*&,442"> %$ ,*8>

<=DIC :2(&&($.1> <=DM

）。

虽然，通过全面充分的培训，赌场员工

能
2

发现问题赌博的?象，?且有可能在接

近赌客时
,

其提供帮助，但是，如果赌客?

不主动求助，员工在掌握症状识
)

与做出实

际干预行
,

之间仍将面临巨大的障碍（
:(2



"-A> %$ ,*8> <==LC !(06> <==NC !(06 V [-1@%>

<=DDC e

’
5,."0+ V e.$1-@,> <=DHC Q(*%+> %$

,*8> <=DL

）。赌场员工干预问题赌博的障碍

主要涉及三个方面，包括：员工的角色模糊

与角色突；害怕错误识
)

受到客人责备；

立法支持不足（
!(06 V [-1@%> <=DDC B"/%(

V \-/#,*7> <=DNC ?%'@%$$> %$ ,*8> <=<=

）。

管学术界对於问题赌博的识
)

指标

已大致达成共识，但博彩形式（实体和在

瞃）的差
)

、博彩种类（赌桌与角子机）的差

)

、赌客地域的差
)

等，均可能对赌客之负

面博彩行
,*

生不同的影响（
K%*&,442"> %$

,*8> <=D<C k-(*7$+> %$ ,*8> <=DH

）。国外的指标

研究集中在角子机或瞃上赌博，对象
,

国外

赌客（
?%'@%$$> %$ ,*8> <=<=C !(06 V [-1@%>

<=D<

）；而澳门的主要博彩种类是赌桌?戏，

赌客主要来自中国
#

地（澳门博彩监察协

调局；澳门统计暨普查局），这与国外的研

究对象均有很大差?。鉴於澳门赌收在全

球博彩业中的首要地位和澳门博彩市场的

独特性，对澳门赌场的问题赌博和负责任博

彩研究，既丰富了全球负责任博彩领域的相

关
#

容，也对相邻亚洲地区的负责任博彩研

究提供了重要参考价值。

２　研究方法

本研究?用
=

雪球抽样法，邀请受访者

进行多轮定性访谈。第一轮
H

位受访者均

,

赌场员工，?在两位作者工作的大学就读

学士学位。此轮访谈
+

有结构化的问题，只

是很笼统地询问受访者：你觉得澳门的负责

任博彩（
Q:

）怎
3

样？其主要目的是了解受

访者对澳门负责任博彩的看法，而不用预先

确定的假设来限制任何新的可能性。通过

这种方式，研究人员可能会发现受访者出人

意料的想法或此前研究尚未了解的情癋。

第二轮访谈由第一轮受访者邀请更多符合

条件的参与者进行。访谈过程中，研究者发

现受访者对部分问题的理解有偏差，故而对

访谈问题进行了调整，?在此基础上进行了

第三轮访谈，直到访谈资料达到饱和。三轮

访谈最终形成五个半结构化问题，分
),

：

D8

你认
,

的负责任博彩是怎样的？

<8

你有
+

有发现过有问题赌博倾向的

客人？

F8

从哪些方面你认
,

他
b

她存在问题赌

博的?象？

G8

如果发现了可能有问题赌博?象的

客人，你会怎
3

做？

H8

如果你
+

有?取干预行动，是有什
3

阻碍吗？

访谈於
<=<D

年
N a L

月期间进行，每次

?访持续
F= c I=

分钟。所有访谈均徵得受

访者同意进行匿名
&

音，然後将
&

音逐字转

&,

文字，再进行定性数据分析。访谈转
&
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文本使用定性资料分析程式
W$*,18$( M8=

进

行主题分析。作
,

一种识
)

、分析和报告数

据中的模式（主题）的方法，主题分析多用

於组织和描述数据集的丰富细节，以解释和

研究与主题相关的各个方面或问题（
?2,-0

V J*,2@%> <==I

）。

表
D

　受访者人口统计资料

类
)

项目 人数 百分比（
d

）

性
)

男
<H HD8=

女
<G GM8=

年龄

<D c F= < G8F

FD c G= FH NI8D

GD c H= M DM8I

H=

以上



F I8D

教育程度

初中或以下
G L8<

高中或同等学历
<< GG8M

大学或同等学历
DM FL8L

硕士或以上



G L8<

就职公司

永利
DG <L8I

威尼斯人
G L8<

美高梅
DD <<8G

银
( I D<8<

澳博
L DI8F

新濠



I D<8<

职位

庄荷
DG <L8I

监场主任
DI F<8N

区域经理
DF <I8H

其他



I D<8<

工作年限

D c G

年
F I8D

H c D=

年
D= <=8G

超过
D=

年



FI NF8H

　　澳门六家博企共
GM

名前瞃员工参与了

访谈（见表
D

）。受访者男女比例相当，年龄

大多在
FD c G=

岁之间（
0 lFH

），其次是
GD

c H=

岁（
0 lM

）。教育程度方面，
GG


Md

的

受访者拥有高中或同等学历，
FL


Ld

的拥

有学士或同等学历。他们在赌场分
)

担任

庄荷、监场主任、区域经理或其他职位，大多

数属於资深前瞃员工，在赌场拥有超过
D=

年的工作经验（
NF


Hd

）。

３　研究结果

本研究对
GM

位受访者的访谈记
&

进行

了主题分析。分析依照最终形成的
H

个半

结构化问题逐一进行，?对不同受访者在同

一问题上的理解差?进行了比较与探讨。

问题
D`

你认
#

的负责任博彩是怎样

的？

（
D

）大多数受访者对负责任博彩具有

一定的认知，但对“责任”范围的理解?不

全面。

依照澳门政府社会工作局的定义，负责

任博彩是指在一个适度监管的环境下，博彩

者在参与博彩时不会使本人、家人、亲友、其

他博彩者、
(

乐场员工的安康受到威胁，或

,

本地区及博彩者原居地带来负面影响。

该定义认
,

，负责任博彩需要政府、博彩者

及其亲友、博彩营运商、赌博失调防治机构、

教育及其他社区团体共同承担责任（澳门

社会工作局防治问题赌博处－志毅轩）。

GM

位受访者中，有
FI

位对负责任博彩

的理解大部分符合政府的定义，认
,

负责任

的博彩旨在防止问题赌博行
,

，量
9

少问

题赌博对赌客的工作、生活及家人的伤害。

例如，受访者
L

提到，“当你赌博时，你需要

控制你的行
,

，不要
888

只是不要借钱赌博，

不要影响你的家
888

你可以控制你玩的时

间”。

另一方面，受访对象对负责任博彩“涉

及到哪些责任主体”分歧较大且不全面。

有受访者认
,

，赌客是负责任博彩唯一的或

者
/

最重要的责任人。有的受访者认
,

，除
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了赌客自己，赌客的家人、赌场及其员工也

有责任提醒或帮助赌客，避免其沉迷赌博。

只有一名受访者提及负责任博彩涉及多方

利益相关者，如赌客、政府、博彩公司等，但

他?不确定各方的责任如何界定。在受访

者的回应中，未看到对赌博失调防治机构、

教育及其他社区团体共同承担的责任的关

注。比如：

“我觉得其实应该是要‘用者自负’这

样。就是虽然有政府啊，有其他方面的责任

去，但是始终你那个博彩都是在博彩者身

上，其实最主要是看那个博彩者”（受访者

N

）。

“负责任博彩就是希望就是自己知道

（染）上了赌瘾的人呢
888

的人士呢，就会自己

有自觉性的自我隔离或者是如果真的是自

己做不到那一步，那就可以是自己的家人

呢，就可以帮自己做一个第三者帮他隔离

这样”（受访者
<I

）。

“就像我刚才刚刚开头所讲的，其实赌

客自己一方面，政府一方面，博企一方面
888

其实全部都有责任的，就
+

有
/

责任在哪

（一边）
888

或者谁要或者谁要做”（受访者

DH

）。

（
<

）少数受访者对负责任博彩的理解

存在较大偏差。

有受访者认
,

负责任博彩只是对澳门

本地居民负责，例如，本地赌客和赌场员工，

而不包括在赌场赌博的外地旅客。也有的

受访者认
,

，只要本地人得到利益、不沉迷

赌博就好，至於外地赌客则“应该付出”。

甚至有一位受访者表示，他从未听
/

过“负

责任博彩”一词。具体表达如下：

“负责任博彩给我的感觉是给本地澳

门居民的。我们要知道何谓负责任博彩，有

甚
3

方法可以申请自我隔离等等，不过感觉

上是给员工的吧”（受访者
D<

）。

“负责任的赌博意味著赌场不应允许

我们的同事进入”（受访者
DL

）。

“我觉得（问题赌博只要）不是本地人，

其实都
eY

的。因
,

我觉得澳门人的利益

是要受的，付出的应该是客人”（受访者

<G

）。

（
F

）部分受访者认
,

，澳门的负责任博

彩政策流於形式，很难落实，故而未起到应

有的效果。

部分受访者谈到他们对於澳门施行负

责任博彩措施的看法时笼统地认
,

，现行的

负责任博彩措施不到位，只是宣传口号；有

人认
,

澳门的负责任博彩只是
,

需要而做，

而非真正用心去做。有的受访者认
,

，管

有应对措施，但流於形式，只能依靠赌客主

动求助。还有受访者提及，管有措施和宣

传，但很难真正落实，难以执行。这些想法

反映出，管赌场前瞃员工经过一定的负责

任博彩培训，但其?未百分百认同现行措

施，也不知该怎样将培训所学落实到实际，

因而认
,

负责任博彩流於形式，?未起到真

正的效果。具体如下：

“现在负责任博彩不到位。
+

办法，它

根本
+

有支援，是口号来的”（受访者
D=

）。

“澳门的负责任博彩，我会觉得该做的

都有做，有些事
+

做到那
3

细、那
3

用心，

它给我的感觉只是一件该做的事而已，而不

是很用心去做的一件事”（受访者
N

）。

“我觉得是
888

就是对场面员工是
2

的，

那个宣传是
2

的。但是对於那些就是在客

人的角度，就是以我员工去看呢，就是对客
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人纯粹是
888

都是摆放一些宣传（资讯）那些

的”（受访者
<

）。

“作为澳门居民来讲就会觉得宣传就

是有不足的。因为，很多时候都是要依赖那

个求助者自动去做这个行为，才会得到这个

治疗或者所谓的
888

（受访者
L

）。

“其实我们赌场
#

的负责任博彩由我

来理解的话，他不断在灌输我们这些思想，

但我们在做的时候是很难去实行的”（受访

者
N

）。

“他有
/

和教的。例如，如果你发现客

人赌钱的时候，输钱、沉迷自我
+

办法自我

控制的时候应该要做什
3

，但这些事只是

讲，实际运行上根本不可能做到”（受访者

L

）。

问题
<

：你有
$

有发现过有问题赌博倾

向的客人？

绝大多数（
GNbGM

）受访者的回答是

“有”，表明他们能
2

在工作环境中识
)

出

问题赌客。?且，受访者分享了近
DH=

个问

题赌博的案例，也
/

明问题赌博在澳门赌场

非常常见。

管有研究发现，对员工进行负责任博

彩培训能
2

有效提升他们识
)

问题赌客的

技能与信心（
K-&"-2> %$ ,*8> <=D=C ;,7"-'%-2>

%$ ,*8> <==GC ]"06 V Z""0> <=DD

），但在本研

究中，前瞃员工识
)

问题赌客的能力?不必

然反映其接受的负责任博彩培训的效果，反

而更有可能源於其工作经验所得。也有受

访者认
,

，接受的负责任博彩培训只是单纯

传递一些负责任博彩的知识，但是在实践层

面，?
+

有真正起到干预的效果。

例如，受访者表示，“其实你做了一、两

年，已经可以看出来哪些是有问题的赌客了

（受访者
I

）。”

“但是实际上在场面操作真的是
+

有

怎
3

见过有什
3

用，就是纯粹是给些认知给

员工，但是
/

实际操作上真的看不到有些什

3

做到的”（受访者
<D

）。”

问题
F

：从哪些方面你认
#

他
b

她存在问

题赌博的?象？

当受访者被问及从哪些?象去判断问

题赌博时，他们能
2

详细
/

明可见的和听到

赌客自己报告的行
,

特征。参考之前的研

究（
K%*&,442"> %$ ,*8> <=D<> <=DIC k-(*$+> %$

,*8> <=DH

），本文归纳了六类主要的识
)

指标

及其标?性行
,

，包括：（
D

）赌博频率、
5

度

和持续时间，标?性行
,

是客人每天或连续

几天都在赌博；（
<

）控制力受损，如客人累

到精疲力尽也不愿意离开；（
F

）赌资筹集和

追逐行
,

，标?性行
,

是向他人借钱，而赌

客出售房屋或企业以获取额外资金继续赌

博的情癋亦不少见；（
G

）情绪反应，标?性

行
,

是赌客情绪的负向转变。例如，变得暴

躁易怒、赌到哭、沮丧、发脾气等；（
H

）社会

行
,

的变化，如失控骂人、对员工的粗鲁和

暴力，甚至对自己也是如此；（
I

）其他行
,

，

如客人对自己的外表及卫生状癋漠不关心、

不
4

衣服、有
5

烈味道等。具体描述见表

<

。

值得一提的是，
GM

名受访者中使用第

一类识
)

指标“赌博频率、
5

度和持续时

间”的人数最多（
GNbGM

人）。最常被提到的

频率是“每天”（
<N

人）；有
FG

人提到赌博持

续的时间，其中
DD

人提到持续赌博时间最

长的是 “几天几夜”，
N

人提到“三天三夜”，

<

人提到“由朝到晚”，亦有
DD

人提到“很长

一段时间”，但未
/

明具体多长。与国外普
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遍使用的“三小时不间断?戏”的指标相

比，澳门前瞃从业者?用了白天和黑夜作
,

持续时间的衡量指标，明显时间更长而性质

更严重。研究还发现，频率、
5

度和持续时

间的指标与控制力受损的指标出现一定程

度的重砯。例如，“那位客人连续赌了三天

三夜，不吃不喝，连粥都不喝（受访者
D

）。”

第二类识
)

指标“控制力受损”除了表现在

赌客长时间赌博，不愿离开赌桌或者不愿睡

觉之外，还存在一些极端的情癋，即赌客
,

了赌博在澳门非法滞留，违反自我隔离政策

偷偷混进赌场，甚至偷渡澳门前来赌博等。

与国外在同一赌博场所两次或多次提取现

金的识
)

指标相比，通过出售房
*

以筹集更

多赌资的情癋在澳门非常常见，显示其问题

赌博程度更
,

严重。

此外，受访者看到的和听到赌客自己表

达的问题赌博识
)

?象比国外研究的
IF

个

（
K%*&,442"> <=D<

）更加丰富，?包含一些具

有本地特色的行
,

?象。例如，“做扒仔”、

“
>

烂
?

”、“不停地要求‘飞牌’”等。本文

亦发现一些精神健康方面的行
,

?象，如

“自杀”、“语无伦次”、“神志不清”等。虽

然这些表现是否与精神疾病有关还需要进

一步研究，但是目前，是否需要把精神方面

的特征表现作
,

一个新的识
)

类型将会引

发更多的探讨。

表
<

　前瞃员工描述的问题赌博识
%

指标及行
#

表现

识
)

指标 行
,

表现

赌博频率、
5

度和持

续时间（
GNbGM

人）

有些客人你每天都会看到他，就好像当上班一样。真的
FI=

天都看到他的（受访者
<F

）

经常来的
>

一直都在那眧
>

整天都可以看到那个客人都在赌博
>

几天几夜都在赌（受访者
GH

）

控制 力受损 （
<=bGM

人）

好像离开不了那个环境。他已经完全
+

体力去支
@

他自己了
>

已经趴在那眧睡觉了
>

但还是要继续这样买下

去（受访者
D

）

逾期居留的，你帮他订了车（要送他走），他都大胆到不上车的（受访者
<H

）

赌资筹集和追逐行
,

（
<LbGM

人）

她本身是美容院的老娘
>

她赌到卖了间铺
>

她老公和她离婚
>

她自己住的房子也按给了砯码（受访者
<

）

然後就是掏出很多当票
>

她
/

她当了什
3>

当票都在这儿了
>

一张一张的呢
>

掏了好像也有八九张之类的吧
m

（受访者
FD

）

情绪反应（
DMbGM

人）

他以前经常来玩，从性格开朗变得脾气暴躁（受访者
M

）

有个赌客从早赌到晚都
+

有理会家眧，还在场
#

哭，很激动的哭，其实她自己知道她的情绪有波动，她是会输

的，她的情绪是会很波动的，她还是会继续（受访者
DG

）

社会行
,

（
<=bGM

人）

当他输钱时，他会打自己的头或脸（受访者
H

）

赢输都会
<

，已经
+

有了喜
A

感，去到哪桌都会给人一种仇视的感觉，不停让荷官过牌，给人一种很
+

有礼貌

的感觉（受访者
M

）

过分点的可能直接是恐吓庄荷，输到叫庄荷离开赌桌，跟庄荷
/

：你再不走，我拿水果刀捅你（受访者
DF

）

其他行
,

他身体发出很
5

烈的味道，很
5

烈的味道（受访者
G=

）

几天的时间也
+

有离开过，也是穿一样的衣服（受访者
GH

）

　　问题
G

：如果发现了可能有问题赌博?

象的客人，你会怎
&

做？

GM

名受访者当中，有部分提到，当他们

发现问题赌博行
,

时，会
B

和、委婉地提醒

客人休息，或者通过帮其叫饮品、提醒其吃

饭的方式，从侧面劝喻客人暂停赌博。例

如，
N

号受访者
/

，“都是劝他们。有的时候

见到他们太了，看到他们精神状态不好，

都会劝他们睡觉或者叫杯咖啡。或者叫他

们休息一下，不要一直在那眧”。或者“叫

４２



他不要只在这眧玩，不如你去休息一下，去

吃一些东西，之後晚点再来玩”（受访者

DN

）。与之相对，也有不少受访者
5

调，除

非客人主动求助，否则无论是基层的前瞃员

工还是有一定级
)

的中层管理人员都不会

主动干预。例如，“除非客人主动问，否则

也不会跟他们
/

负责任博彩的资讯。最多

让他们休息一下，更不会跟他们
/

自我隔

离”（受访者
D=

）。“我们也不会主动去跟

他们
/

些甚
3

，我相信我的同事也不会”

（受访者
DH

）。然而，在澳门的赌场
#

，因问

题赌博行
,

而主动求助的客人非常少见。

如果客人确实主动求助，基层员工一般

会报告给上级，由上级接手处理，如
DN

号受

访者提到，“如果真的有问题赌博我会跟上

司
/

，自己不会处理的”。而管理层的做法

通常是，向客人解释相关的程序，或者转介

给场
#

的相关部门。譬如，
DD

号受访者提

到，“这一类的工作不会是我们赌桌部去做

的。如果是有需要应该是客
0

关部去做

的”，
I

号受访者
/

，“我们培训的时候有讲

过
>

就是如果有人求助的时候
>

有一个程序可

以转介给负责任博彩大使
>

或者保安部。但

是就
+

有人试过有这种情癋”。

问题
H

：如果你
$

有?取行动，是有什

&

阻碍吗
h

研究发现，澳门赌场的前瞃员工在辨识

出问题赌客和实际?取干预行动之间，面临

很大的阻碍。具体原因可归
,

以下四类
`

（
D

）角色模糊与角色冲突（
F=bGM

人）。

超过
IDd

的受访者认
,

，负责任博彩

与他们本身所担任的赌场工作职责存在矛

盾或突。身
,

?员，员工的职责是做好赌

桌服务，
,

公司增加收入，而不是提醒客人

负责任博彩。部分受访者在描述干预障碍

时提到，帮助不主动求助的客人意味著与赌

场作对。因
,

，如果对问题赌客进行劝解，

客人听从建议而
9

少或停止赌博，赌场就会

损失收入。当涉及
XTZ

客人（单笔投注额

超过某一额度的赌客）时，这一後果的影响

会更加显著。此外，也有部分受访者表示，

实际的干预行
,

不仅与赌场的经济利益相

突，也违背了员工个人的经济利益，因
,

他们的薪酬是与公司的利润?钩的。

有受访者明确表示，员工的职责不包括

参与负责任博彩，本身也
+

有实际参与负责

任博彩。甚至有受访者直接指出，干预问题

赌客?不是他们的主要职责，也不在他们的

工作范围之
#

，因此不适合由员工出面干

预。例如：

“就是如果我真的要对这些人负责，那

我应该要辞职，然後才去劝他。就是我不可

能倒公司米，始终公司给我发工资，那我的

职责就是这样”（受访者
<H

）。

“作
,

员工，我们?不真正参与负责任

博彩。毕竟，它不是我们的职责之一”（受

访者
<M

）。

（
<

）害怕冒犯客人和惹上麻烦（
<<bGM

人）。

接近
GHd

的受访者表达了对於冒犯客

人和害怕惹上麻烦的担忧。他们会认
,

，重

要的是做好自己的本职工作，少惹麻烦少出

错。如果赌客误解员工的善意劝解，或被员

工的干预行
,

触怒，进而投诉员工，反而会

给自己的工作带来不利。员工出於自保的

目的，也不会或者不愿主动干预，以免招惹

麻烦。例如：

“就算看他赌了几十个小时，我们也不
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会主动问他。因
,

，这方面从公司的角度，

他们是一个客
0

。如果那个客投诉我们，
/

我们要赶他走的话，我们就麻烦啦！如果我

们这样
/

的话，客人可能反过来投诉我们赶

他走”（受访者
G

）。

“我应该都会首先叫他们休息啦。但

这个主要都是客人的选择，你不可能
5

迫

他。你建议他，可能人家觉得你心地不好，

有的人会反感，有的人就喜欢这种方式赌。

有些客人可能性格就这样，他们的脾气都很

大。我们都是做好自己的本分，
+

理由自己

惹麻烦上身。如果我做一些什
3

，可能公司

都会觉得我赶客，最主要的都是做好自己的

本分”（受访者
F

）。

（
F

）怕误认（
DNbGM

人）。

管大部分受访者接受过定期、全面的

负责任博彩培训，仍有近
FGd

的受访者认

,

，?不能据此明确做出客人存在问题赌博

的判断。例如，有受访者表达了负责任博彩

培训与专业辅导人士之间的差
)

，认
,

自己

?不具备识
)

问题赌客的专业能力。也有

受访者表示，观察到的?象?不足以做出判

断，赌客的赌博行
,

是否已对自己或家人造

成威胁。具体表现在：

“我们不是专业人士，怎
3

判断他是问

题赌客，还是应该管控？我们只能
/

：‘要

不要停一会儿？’‘喝一杯，休息一下！’”（受

访者
FN

）。

“我们不知道的是，他的赌博是否影响

了他自己或他的家人。这时很难确定他是

否有问题赌博”（受访者
GG

）。

结合第（
<

）点和第（
G

）点的分析，受访

者害怕误认的现象也可能与害怕认错了给

自己惹上麻烦的担忧有关，而?非是培训
#

容不足或培训效果不佳的缘故。

（
G

）缺乏支持、指导或知识（
LbGM

人）。

有受访者提到，对於是否需要干预或者

如何进行干预，公司?未给予明确的指引或

指导。如果
+

有指引而员工自行干预，则後

果须由员工个人承担。这会大大降低员工

主动干预的意愿。此外，还有受访者提及，

公司也不鼓励他们进行干预，甚至有人提

到，政府也不支持实际干预。这
/

明，无论

是博彩公司还是政府或监管部门，均
+

有明

确而清晰的态度，支持员工对问题赌客进行

实际的干预。譬如：

“我真的不想干预。公司
+

有提供任

何指导。如果
+

有适当的指导，当我们自己

干预时，如果发生任何事情，我们需要承担

所有责任”（受访者
DN

）。

“因
,

我们
+

有指引要怎样帮助客人，

可能有客人太疯癫的才会跟我来反映”（受

访者
DG

）。

４　讨论与结论

研究表明，澳门博企的前瞃员工对负责

任博彩具备一定的了解，但同时也存在一些

认知的偏差与误解。虽然大部分员工的理

解均比较符合负责任博彩的定义，但仍有不

少员工认
,

，澳门的负责任博彩计划仅适用

於本地居民和赌场员工，而不包含访澳?

客。澳门博彩收入大部分来自
#

地?客，其

次是香港居民
R\%06> \8> %$ ,*8> <=DGE

。可以

推断，问题赌博在外地赌客当中可能更
,

普

遍。管从
<==M

年开始，政府已组建“负责

任博彩工作小组”协调和推动澳门负责任

博彩相关政策的推广，但是推广活动大多集
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中於澳门居民聚集的工作和
b

或生活区域，

即便是手机
WZZ

等网络形式的推广，其宣

传途径也大多针对澳门居民，外地赌客接触

到的负责任博彩信息可能仅限於赌场
#

部

的若干标识和负责任博彩推广亭的宣传单

张。因此，问题赌博的主要群体———
#

地赌

客可能?未有效接收到相关的信息。这可

能也在一定程度上造成了赌场员工对於负

责任博彩认知的偏差。

在负责任博彩的实践方面，多数受访员

工表现出识
)

问题赌客的能力，同时也有受

访者报告，在识
)

问题赌博行
,

时经常依赖

自己的经验，而非负责任博彩培训的成效，

这与国外的研究比较一致（
!(06 V [-1@%>

<==M4

）。有些受访者反映，管对负责任

博彩的相关概念和知识具备一定的了解，但

在面对问题赌客时仍然不知该如何处理。

研究也表明，虽然澳门赌场的前瞃员工有信

心发现问题赌客，但很少有人愿意做出实质

性的干预行动。角色模糊和角色突、害怕

冒犯顾客或陷入麻烦、害怕误认以及缺乏来

自公司和
b

或政府的明确支持、指导或相关

知识，是他们不愿意主动干预的主要原因。

这些因素造成的後果是，管员工能
2

较容

易地凭藉经验辨识出问题赌客，但主动干预

的行
,

极少发生。这会造成政府推行的负

责任博彩政策流於表面，真正发生问题、需

要帮助的赌客，特
)

是外地赌客，无法得到

有效的帮助。

<=

年前，澳门赌权刚开放时曾面临非

常严重的问题赌博情癋（
\%06 V O"22%1$>

<==M

）。根据澳门大学针对澳门居民博彩行

,

的调查（澳门大学博彩研究所，
<==F

，

<==N

，
<=<<

），澳门居民的问题赌博流行率曾

从
<==F

年的
G8 <Ld

上升至
<==N

年的

I


=Dd

，之後逐年下降。然而，很少有研究

专门分析外地赌客在澳门的问题赌博情癋。

本研究透过对澳门赌场前瞃员工的实地观

察，得出的结论是，无论是从赌客整体还是

外地赌客这个群体来看，问题赌博的问题?

+

有显著
9

轻。如果处理不当，该问题可能

会危及澳门博彩业的长期生存能力（
\%06

V O"22%1$

，
<==M

）。国外的一些赌博司法管

辖区（澳大利亚、新西兰、荷兰和瑞士的一

些州），已有立法要求行业制定相应的政

策、培训和策略
>

以识
)

可能遇到赌博困难

的人士，?给予相应的协助（
?%'@%$$> 58> %$

,*8> <=<=

）。因此，澳门也可借鉴国外的做

法，对行业进行立法的要求。而立法的
#

容、执行标准、明确各方职责，以及赌场员工

可否对问题赌客进行适当的干预，如果干

预，具体怎样执行，则需要进行广泛而深入

地进一步探讨。

综上所述，继续加
5

对赌场员工的负责

任博彩培训、明确相关各方的干预职责与范

围、加
5

对赌客特
)

是外地赌客的负责任博

彩教育，将有助改善澳门负责任博彩的实

践。
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