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114年「全國志願服務聯繫會報」會議紀錄 

一、時間：中華民國 114年 6月 11日(星期三) 下午 2時至下午 6時 

二、地點：臺北市志願服務推廣中心(臺北市信義區大道路 116號 7樓) 

三、主席：中華民國志願服務協會藍高理事長玉雲 

四、現場出席人員：102個單位 136位代表。         紀錄：林均蔓 

五、主席致詞： 

中華民國志願服務協會藍高理事長玉雲：（略） 

六、專題演講： 

實踐大學社會工作學系黃副教授珮玲－如何提升志工穩定度及專業性：

（略） 

七、經驗分享： 

國立台灣大學醫學院附設醫院社會工作室宋主任賢儀：（略）。 

八、分組討論：(略)。 

九、討論結果分享： 

(一) 第一組報告： 
大家好，我們是第一組，討論的主題是「如何提升志工專業的素

養」。以下為本組的討論整理： 

首先，有成員提出，當志工本來就是本著服務人群，像是「手心向

下」的精神，互相尊重，彼此之間不應有階級或高低之分。我們本身

要保持良好的素養，並理解不同單位的志工具有不同專業背景，有些

志工在原本的職場或領域中已累積專業知識，加入志工隊是為了回饋

社會或服務人群。因此，我們希望大家能本著初心，在處理事情時兼

顧 IQ、EQ 各方面的表現，避免爭執與衝突。我們也會不定期聘請專

業人士來指導，增進志工的專業知識。 

本組有位桃園的志工夥伴，同時是國小志工團長，他分享「服務鈴」

的經驗。服務鈴的價值在於感受到尊重與重要性，而不是讓人覺得被

憐憫或被施捨。我們要將心比心，設想自己如果年長或有身心障礙

時，需要志工服務時，希望對方是以尊重、平等的態度對待。服務鈴

因此要真正發揮其功能，找到合適的人放在合適的位置。 

另外，失智領域的志工需要吸收相關專業知識，避免在態度或反應上

讓對方感到疏離或不適，否則容易產生反效果。不同單位應針對不同

服務領域學習溝通與協調的方式。志工不能抱著「混時間」、「打卡」

的心態，而應積極提升自己的專業素養，例如多參加專業課程，提升

能力。 

舉例來說，如果擔任說故事的角色，就應事先做功課，或參加專業作

家的培訓課程，以提升表現。有人分享了硬筆書法課程的例子，這是

過去很多人未曾接觸過的內容，透過參加活動才有機會學習新知。 

還有學校的交通導護志工，不僅是舉旗引導，更能透過熱情的態度，
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讓小朋友、同事或行人感受到愉快的氛圍，這也是志工素養的一部

分。 

以我自身為例，我是地政士志工，因為長期從事地政相關工作，所以

在地政事務所擔任志工時，能運用專業協助服務中心處理民眾文件、

整理資料等，既回饋社會，又帶來無可比擬的成就感與喜悅。 

同樣地，在餐飲領域服務的志工，也應用心投入，而不只是「完成任

務」。只有以真誠的心服務，將初心轉化為熱忱，才能真正達到提升

專業素養的目的。 

以上為本組討論內容，謝謝大家。 

(二) 第二組報告： 

大家好，我們是第二組，本組討論的主題是「如何提升志工的穩定

度」。根據剛剛組內各位夥伴的分享與討論，我們將重點歸納為以下

五個面向： 

第一個，建立志工的歸屬感與價值認同： 

在志工訓練的初期，應先針對志工運用單位的組織文化、服務目標與

業務內容進行說明，讓志工了解自己的角色與使命。藉由建立價值認

同與團隊意識，提升志工對組織的歸屬感，有助於其長期穩定參與服

務。 

第二個，提供適當的培訓與支持： 

根據志工的服務項目，設計對應的基礎與專業訓練課程，讓志工具備

足夠能力應對工作需求。同時也應提供進階學習與自我成長的機會，

並建立「志工輔導員制度」，使志工在遇到問題時能即時獲得協助與

資源支持，減少挫折感與無力感。 

第三個，建立肯定與激勵的制度： 

透過制度化的表揚與肯定機制，例如設立志工基金、舉辦表揚大會、

頒發獎品等方式，提升志工的榮譽感與成就感。 

第四個，彈性排班與持續關懷： 

根據志工的年齡、背景與生活作息提供彈性排班安排，例如高齡志工

可於平日安排較多班次，青年志工則可安排假日時段。此外，應定期

主動關心志工的服務狀況與個人近況，協助其解決可能遇到的服務困

難，讓志工感受到被重視與支持。 

第五個，建立退場與回流機制： 

志工的培訓與培力往往投入大量時間與資源，因此應設計彈性且溫和

的退場與回流制度。當志工因個人因素暫時無法服務時，可讓其保留

資格，待身心狀況恢復後再重新回流，達到人力的良性循環與永續運

用。 

以上是我們第二組針對「如何提升志工穩定度」的討論與整理，謝謝

大家。 
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(三) 第三組報告： 
各位長官、各位夥伴大家好，我們是第三組，本組的討論主題是：

「如何提升志工的穩定性及專業度」。 

我們在討論中首先聚焦於「志工穩定性的提升」。由各單位夥伴分享

目前遇到的問題及經驗分享，彙整如下： 

首先，科博館的同仁分享，目前將志工依展區劃分為三十三個志工

隊，並依據星期一至星期四與星期五至星期日進行排班。由於業務高

度仰賴志工，因此在穩定參與與時段安排上有嚴謹的制度設計。 

中和區公所的同仁指出，志工可依意願選擇任務類型，例如中午送

餐、櫃檯引導等，並於初期由組長協助引導其選擇適合的工作內容與

服務時段。同時建立請假與代班制度，以強化人力調度的穩定性。 

捷運局的隊長分享，志工在服務初期三個月內常會遇到陌生情況，例

如應對不理性民眾等挑戰，透過前輩帶領與實務累積，志工能逐步適

應服務內容與環境。 

林口長庚醫院的夥伴提出，每年年底會開放志工更換服務地點與時

段，並建立輪調機制，以避免長期服務產生倦怠感，同時增添服務的

新鮮感。 

針對志工的專業度，各單位分享了訓練制度與學習機制的具體做法。 

國立自然科學博物館指出，志工需執行解說、標本維護、導覽等任

務，並建立三大訓練制度，包括專業訓練、在職訓練與成長訓練。同

時鼓勵志工持續參與進修，以提升實務與知識能力。 

松山地政事務所說明，多數志工為具備專業背景的地政代書，亦有一

般民眾參與服務。一般志工則透過同儕學習方式吸收地政與稅務等相

關知識，並定期邀請外部講師，例如警察局、國稅局等單位進行法規

宣導。 

桃園市立美術館橫山書法藝術館的同仁表示，因展覽頻繁更替，志工

每兩至三個月即需重新接受培訓。培訓講師多由策展人或參展藝術家

擔任，以強化導覽內容的專業性。 

門諾基金會跟伊甸基金會則指出，針對身心障礙者的陪伴與照顧服

務，志工需於上場服務前接受個案理解、輔具使用等訓練，以確保進

入服務現場前即具備基本的專業素養。 

以上為第三組報告內容，謝謝大家。 

(四) 國立台灣大學醫學院附設醫院社會工作室宋主任賢儀回應： 

其實我覺得，在志工管理的第一線，真的會面對很多元且豐富的議

題。從大家的討論與分享中，也可以看出各個單位的狀況差異性其實

還滿大的。 

我認為，身為管理者，我們自己很清楚正在做一件很重要的事。因為

人的相處就像漣漪一樣—，你影響面前的人，其實也會進一步去影響

其他人。所以，大家現在所做的工作都是很有意義、很有價值的。 
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當我們遇到問題或困難時，只要能夠互相討論、一起解決，一定是可

以克服的。因為志工管理本來就沒有唯一的方法，只有大家不斷摸

索、找出最適合的方法。 

今天大家這麼熱情地分享，我自己也學習到了很多，謝謝大家。 

(五) 中華民國志願服務協會劉顧問香梅回應： 

我也分享一下，我覺得用對的志工，比用多的志工還要重要。 

我們審慎招募，尤其是招募與面談，非常重要。因為我們不希望出現「請

神容易，送神難」的情況。其實要「辭退」一位志工，比「招募」一位志

工還要困難。大家作為志工管理者，應該都有這樣的感受。 

據我的觀察，志工所追求的，其實就是「七個感」。哪七個感呢？ 

第一，他要對單位有歸屬感，認同這個單位的服務宗旨； 

第二，進而才會有參與感； 

第三，希望單位能夠提供方向感，告訴他工作上的明確指引，最好有說明

書，就像「葵花寶典」一樣，避免增加挫折感； 

第四，是志工本身要具備的責任感； 

第五，讓他在服務中有成就感； 

第六，讓他以身為志工為榮，具備榮譽感； 

第七，是新鮮感，有時單位應該創造新的服務項目，讓志工保持動力。 

有些志工甚至願意多付出一點，期望能跨組服務。因為跨組服務需要學習

新的專業知識，這對他們來說是一種挑戰與成長。 

再來談談志工的流動率與流失率。 

其實這是兩個不同的概念，流動率是從 A單位轉到 B單位，但全國志工總

人數不變。流失率則是他不再擔任志工，導致志工總數減少。 

影響這兩項指標的因素有哪些呢？先撇開個人因素，例如搬家、工作變動、

家庭原因等，這些並非單位能控制。 

若是組織上的因素，則需注意以下幾點： 

1.志工會思考：「我在這個單位有沒有事情做？」、「有沒有合適的工作？」

例如，一位電腦資訊能力很強的人，卻被安排去貼信封、貼名條。 

2.志工在單位內是否被重視？是不是「有事就找，沒事不聞不問」，甚至變

成「招之即來，揮之即去」。 

3.他在單位有沒有獲得足夠的支持與激勵。 

4.是否有充足的教育訓練？因為從訓練中才能成長。 

所以我建議，在座的各位應定期召開志工相關會議，並在會議中穿插專題

演講。這樣志工不會覺得：「又要開會，好像沒什麼重點。」一場會議可以

很豐富，比如專題演講、慶生會、經驗分享等。透過這些活動，志工之間

能建立共識與凝聚力，團隊會更團結。 

我在課程結尾時，常對志工提出十二字期許：「盡本分、守規則、多學習、

樂服務。」掌握這十二個字，志工這條路就能走得順暢且長遠。 

我所說的「本分」有兩層意思：一個是身為志工的本分；另一個是你本身
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在生活中的角色，例如父母、子女、職場身份等。 

如果連自己的家庭事務或本職工作都沒有處理好，就很難專心做志工。比

如，我會提醒做獨居老人服務的志工：「不要家中有獨居老人卻沒有妥善照

顧，卻去服務別的獨居老人。」那是本末倒置。又或者，有的學生去做課

業輔導，但自己的課業卻更需要人輔導，這也是不恰當的。所以你有你有

自己本身的一個角色。 

十一、主席結論：(略) 

十二、散會：下午 6時。 


