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志工督導 

1. 督導、業務承辦人：熱忱、觀念、知能、

行動與績效的結合。 

2. 督導關係：督導和志工間的互動狀態。 

3. 追求雙贏：非「控制」或「討好」，而是

「對話」與「共同發展」。 



督導與志工間維妙的關係 

1. 關係導向： 

2. 期待落差： 

3. 經驗主義： 

4. 權責盲區： 

5. 兵隨將轉： 
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督導和志工間 

1. 兩方意見相歧，如何協調？ 

2. 督導面臨質疑，如何因應？ 

3. 如何能又尊重志工，又顧及立場？ 
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與志工共事的心態 

1.懷抱熱情：             
2.適時尊重：             
3.耐心溝通：            
4.接納多元差異： 
5.善盡責任： 
6.記錄通報： 
7.對事檢討： 
8.分享經驗與意義： 



運用志工 

1. 養兵千日，用在一時？ 

2. 志工參與團體活動的意願低落，怎辦？ 

3. 如何降低志工參與的期待落差？ 

4. 運用單位須否一一照顧到志工的需求？ 
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機構 

理念 

督導 
型態 

志工

能量 
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志願參與的理想與現實 

組織的訴求 

督導的期待 

志工的動機 

交換的需求 
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志工參與的動態交換歷程 

                                                                   +    延續 

 

                      激勵因子 

投入      轉折   意義化               交換帳戶  

                      抑制因子 

 

                                                                  ─   離去 
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動態交換 

1. 洗衣球：內在需求的轉變與交換。 

 

2. 洗衣筒：外在生態的轉變與刺激。 
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服務的延續 

 

1. 正向歸因： 

2. 意義化：自我對話、說服、堅信、行動…  

3. 過關的成就：平順─曲折─平順─曲折… 

4. 被需要感： 

5. 創價的舞台： 

 



志工的團體動力 

• 共同感：促進互動、互助、共同參與 

• 志工間的意見或意氣之爭： 

• 如何提昇志工熱情？ 

• 如何促成志工對機構的認同？尋找感動的元

素… 
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講清楚，說明白 

• 從一開始就要講清楚： 

• 過程中也需要： 

• 哪裡有歧見，也要溝通： 

• 理念不合，怎辦？ 
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志工離場機制 

• 志工流失的迷思：流失是不好的嗎？ 

• 當志工的需求和機構發展有衝突時… 
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志工經營的要項 

一、需求評估： 

二、工作規劃： 

三、督導分工： 

四、明訂辦法： 

五、召募計畫： 

六、宣導說明： 

七、教育訓練： 

八、人員遴選： 

    九、訂約聘用： 

    十、工作安置： 

十一、聯誼活動： 

十二、督導考核： 

十三、激勵制度： 

十四、處理去留： 

十五、成效評鑑： 
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督導考核：為什麼督導不予以糾正？ 

1. 不知？(沒有察覺、觀察、發現這件事)。 
2. 不會？(知道這件事，但不知如何處理) 。 
3. 不能？(有能力處理，但基於某些原因而不

處理) 。 
4. 不願？(有成見、厭惡、…，以致不想講) 
5. 不敢？(害怕什麼？為什麼我們害怕面對緊

張與衝突？)  
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指正志工 

並非為難，而是讓志工清楚機構的期待與界限。 

1. 個別談話： 

2. 誠懇認真： 

3. 就事論事： 

4. 用語明確： 

5. 回饋感受： 

6. 三明治批評法： 

7. 重點清楚： 

8. 總結要旨： 



18 

激勵志工的迷思 

• 多給福利？ 

• 少給壓力？ 

• 多點鼓勵？ 

• 少點犀利？ 
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處理去留：  
研訂志工的退場機制 

1.定義「退場」： 

 

2.定義「不適任志工」： 

 

3.「不適任志工」輔導與處置： 
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離職與解聘 

 

1. 主動與被動： 

2. 能明訂定不適任標準嗎？ 

3. 如何拒絕「不適任」人選： 

4. 「不適任」的相關議題： 

5. 如何啟口？ 

 



單位運用志工常見的問題  

1. 輕忽運用志工的前置作業：  

2. 未落實對志工督導考核：  

3. 缺乏「不適任志工」有效離場的機制：  
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離場機制五大程序 

一. 前置作業─規章書面化： 

二. 鄭重邀聘─聘用契約化： 

三. 合議考核─考核客觀化： 

四. 明確溝通─回饋具體化： 

五. 尊嚴離場─離退制度化： 
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一、前置準備─規章書面化 

1. 真的需要志工嗎？ 

2. 確定需要的志工條件： 

3. 訂定具體的管理規範： 

4. 澄清彼此認知與期待： 
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二、鄭重邀聘─聘用契約化 

1. 單位先發出邀聘函：投影片 12 

2. 志工同意後，簽署應聘回函：投影片 13 

 認同與承諾： 

 提昇榮譽感： 

 自動解職離場： 

 事前心理建設：  

志工離場機制流程圖.doc 
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志工離場機制流程圖.doc
志工離場機制流程圖.doc


三、合議考核─考核客觀化  

• 降低志工督導者主觀判斷，亦避免督導者

獨自承擔壓力 。志工離場機制流程圖.doc 

「適任與否」的認知差異： 

 指標差異： 

 標準差異： 
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志工離場機制流程圖.doc
志工離場機制流程圖.doc


四、明確溝通─回饋具體化  

• 明確回饋考核結果，並和志工進行雙向確

認與溝通 。志工離場機制流程圖.doc 

1. 掛號寄件，逐一通知志工：  

2. 提供志工申覆機會：  
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志工離場機制流程圖.doc
志工離場機制流程圖.doc


五、尊嚴離場─離退制度化 

1. 維護離場志工的自尊： 

2. 營造是當事人自己不再續任的意願： 

3. 配套同步進行：  

 同步寄出考核通知函： 

 讓離場志工自己發聲：  

投影片 14 

27 



離場機制可能引發的質疑 

1. 只是當志工，有必要如此大費周章嗎？ 

2. 志工精神可嘉，為何還要接受考核？ 

3. 哪些人有資格考核志工？ 

4. 執行離場機制，會不會使志工數量銳減？ 

5. 是志工不適任，還是運用單位的考核委員不

適任？ 
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結語：建立模式與預期效益  

1. 明訂規則，促進單位與志工互相瞭解與尊重。 

2. 簽訂聘約，促進志工敬業與承諾。 

3. 層層機制，營造「過關感」，促發榮譽感。 

4. 載明聘期，設停損期，避免「萬年志工」。 

5. 維護尊嚴，離場機制的巧妙程序，降低衝擊。 
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(單位全銜)志願服務隊  擬聘函 
本單位經一系列甄選程序，擬聘                 君

擔任本單位志工，負責(工作內容)。聘期自   
年   月   日起至   年   月   日。惠請詳閱隨附
本單位「志願服務隊服務管理辦法」(或相
關規章名稱)，如蒙同意遵行，請填具下列
應聘函擲回本單位志願服務隊督導，俾便辦
理聘用相關事宜。 

擬聘單位：單位全銜 
單位負責人章 

中華民國  年 月 日 
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(單位全銜)志願服務隊志工  應聘回函 
本人同意應聘擔任(單位全銜)志願服務隊志工，

任期自   年   月   日起至   年   月   日。本人已

詳閱 貴單位「志願服務隊服務管理辦法」(或

相關規章名稱)，並同意遵行之。擔任志工期間

若有違前述相關規範，同意接受 貴單位志工考

核委員會之決議處理。 

此致  

(單位全銜)                       

                   應聘志工：              （簽名蓋章） 

中華民國  年 月 日 
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(單位全銜)志願服務隊志工  考核通知函 
某某先生(女士)： 
首先感謝您多年來擔任本單位志工，貢獻時間與心力，讓本單位

的服務工作得以延續。基於服務品質的控管，本單位必須依據
志工管理辦法對志工的服務進行考核。您的服務表現經志工考
核委員會討論，決議如下： 

(摘錄考核決議書面記錄，並條列考核不通過理由)  
由於您本年度的服務表現未達到管理辦法所訂之標準，我們必須

誠懇而慎重地通知您，下年度未便再聘用您擔任本會志工。儘
管這份通知或許會引起您某些負面的情緒與反應，但為了維持
本單位的服務品質，我們必須做出如此決定，尚祈諒察。 

本單位特別要要感謝您歷年來的協助與付出。我們並承諾本函內
容與您在本單位的個人資料絕對予以保密，敬請放心。對於未
能在下年度繼續擔任本單位志工的朋友，本單位面對志工同儕
或其他單位的詢問，將一律回應「當事人是基於個人意願，未
便再擔任本單位志工」，希望此舉能降低閣下的困擾。再次表
達我們竭誠的謝意，並獻上深深祝福。 

                              
                  單位全銜 代表人暨志工考核委員會全體敬上  

中華民國      年    月    日  
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