从系统思考建立「志愿服务者培训」与实务分享
分享人：陈晓明
现任：台北市小区暨志愿服务推广中心外聘督导

系统思考不仅仅是一种工具，而是一种看世界的方法 。
「系统思考」是一套思考的架构，也是Peter Senge（彼得.圣吉）所提出建立学习型组织的基石──「第五项修练」。Senge认为企业和人类的活动都是一种「系统」，在微妙的人类社会系统中，每一分子都是整体结构的一部分。根据Senge的说明，系统思考修练的精义在于观察环状因果的互动关系，而不是单向式的因果关系；观察一连串的变化过程，而非片段的个别事件。
系统思考能够培养个人具有见树又见林的能力，它以一种新的方式使人们重新认识自己与其所处的世界，亦即产生一种心灵的转变，从将自己看做与世界分开，转变为与世界连结。总之，系统思考是一项「看见整体」的修练，它能帮助我们认清整个变化型态（包括事件背后的深层型态与难题真正的症结所在），并了解如何有效地掌握变化、开创新局。
 一、前言：
台湾在九二一大地震后，数以万计的志工(等同志愿服务者)投入灾区从事救援工作，可是因为缺乏组织和训练，使得志工的服务未能有效发挥力量，影响救灾的时效，因此为了有效推动志愿服务，台湾于2002年通过「志愿服务法」，将志工的运用以法律规范之，要求各志工运用单位要办理志工的基础训练以提升志工的素质，各志工团体为颁发志愿服务纪录册，必须要配合办理志工训练，并将受训过的志工加以组织化。同时志愿服务法也规定志工的权利和义务，使得志工也不能像昔日自由来去，必须依照各种规定去执行服务工作，如此制度化的结果，造成志工逐渐失去其自主、热情和弹性的志工精神，影响志工参与服务的动机。（陈金贵，2005）
如何在法令规定之下，重拾志工的自主性、热情、弹性及对于组织的认同度，并维持原有的志工精神。在组织内部将如何透过培训让志愿服务者发挥其能力及达到组织服务质量有「加乘效益」，是本文的探讨重点。
 本文中将透过三种不同类型的组织对于「志愿服务者培训」运用方式与其差异探讨培训背后的系统思考模式。三个组织包含：代表「政府公办民营」的「台北市小区暨志愿服务推广中心」、代表「非营利组织」从事志愿服务工作的「弘道志工协会」、从事原住民部落服务的「耕莘文教基金会」山地学习工作团。
二、台湾志愿服务者培训简介：
依据主管机关颁布的「祥和计划」规定，进行社会福利服务的志工不分领域，都至少必须接受过「基础」及「特殊」训练，始可由运用单位代为申请取得政府部门认可的志工资格，而成长及领导训练则属进阶课程部分，以培训志工干部为主。
以下简单说明：
基础训练：结合志工新秀、灌输志愿服务理念为主；由志愿服务运用组织安排所属新进志工参加；训练期满，发给结业证明书。
主题包含有「志愿服务的内涵」、「志愿服务伦理」、「自我了解及自我肯定」或是「快乐志工就是我」、「志愿服务经验分享」、「志愿服务法规之认识」、「志愿服务发展趋势」共有12小时的内容。
2.特殊训练：以强化志工专业知能，熟悉工作环境为主；由志愿服务运用单位安排曾经接受基础训练之志工参加；训练期满后，发给结业证明书。主题有「社会福利概述」、「社会资源与志愿服务」、「人际关系」或「说话艺术」或「团康活动」、「志愿服务运用单位业务简介」、「志愿服务工作内容说明及实习」、「综合讨论—集思广益论方法」，也是12小时的内容。
对于特殊训练来说，不同类型的非营利组织如环保类、保护动物类、信息类等，则可依其主管机关要求与运用组织的需要，调整课程主题来进行。其目的以强化志工专业知能，熟悉工作环境为主。
3.成长训练：结合资深志工，精进志工知能为主；参与志愿服务一年以上，且曾参加基础训练、特殊训练，并持有结业证明书者，由志愿服务运用组织推荐参加；训练期满后，经[考评]及格，发给结业证明书。
在成长训练中其主题则以较深入方式来学习，包含有「志愿服务的方法及技巧」、「社会资源的结合及运用」、「志工团队的统合及协调」、「志工团体的运作及成长」、「双向沟通、活动及方案设计」、「团康技巧」、「沟通技巧」、「综合讨论—缜密思考研方案」，总计有18小时。
4.领导训练：以培训志工干部为主；参与志愿服务三年以上，且曾参加成长训练，并持有结业证明书者，由志愿服务运用单位推荐参加；训练期满后，经「考评」及格，发给结业证明书。
领导训练中其主题则范围较为宽广，主要在于领导与沟通、志工带领方向设计课程，其中包含有「领导志工的原则及技巧」、「志工及志工督导之心理调适」、「非营利组织概述」、「志愿服务及社会需求」、「民主素养及志工团体」、「如何塑造志愿服务文化」、「领导艺术」、「即席演讲」、「综合讨论—精益求精创新猷」，总计有18小时。
    除了上述既定课程内容的训练外，组织还需要不定期依志工服务知能的增进需求办理在职训练，及志工督导训练等，此二类训练课程无一定的时数和内容规定，在职训练内容五花八门，而志工督导训练则较有一定的方向，仅在以下列出供参考：
	课程名称
	时数
	备注

	志工督导角色及功能
	1.5
	

	志工招募与训练
	1.5
	

	志工工作设计与评量
	2
	

	志工奖励与留任
	2
	志工领导及激励

	沟通与同理心
	2
	

	志工督导方法与技巧
	2
	


由上述可以知道台湾为鼓励社会大众参与志愿服务所制订的「志愿服务法」，已经规范「志愿服务的培训」主题与内容及进阶学习方向，且提供配套的志工证书与其他相关奖励措施，但对于组织个别运用则由组织自行规划。
三、台湾不同类型组织志愿服务者培训简介：
（一）、台北市小区暨志愿服务推广中心
1.台北市志工现状分析：
根据内政部社会司2007年1～6月志愿服务业务成果报告显示，台北市加入内政部祥和计划的志工队有114队，合计队员有11,929人，依性别分：其中男性3,106人，占26.03％，女性8,823人，占73.97％；依年龄分，18岁以下的学生志工有396人，占3.3％，18～29岁的青年志工有3,737人，占31.3％，65岁以上的长青志工有705人，占5.9％。
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依据台北市政府的2006年度市政统计发现，台北市的志工年平均服务时数约为63小时。而职业分布的状况为：工商人士有4,128人，占34.6％，学生有2,658人，占22.2％，退休人原有765人，占6.4％，家庭主妇有1,903人，占15.9％，公务人员有606人，占5.8％，其他有1,869人，占15.8％。
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由以上数据可以分析：
（1）.以台北市约260万的人口计算，参与志愿服务的比例只有不到千分之五的水平，可见得往后仍有相当大的努力空间。而目前北市加入祥和计划的114队志工队，11,929位志工，以及其他非属社会福利类志工队计14队，1,078位志工。
（2）.统计发现「退休人员」及「家庭主妇」这两项人数的总和只占22.3％，「工商人士」竟然占总志工人数的三成以上，可见得近年来企业主对于志愿服务需求有直线上升的趋势。
（3）.学生族群对于志愿服务的需求明显偏高，原因可能由于升学制度中加入志愿服务的元素使然；不论如何，这块超过五分之一的志工族群的需求肯定需要被重视。
2.台北市小区暨志愿服务推广中心发展策略： 

志愿服务理念倡导和激励
志工人力开拓及管理
志工教育训练及研习
建立志工交流及资源整合平台
研发与创新
3.2008年服务与培训之成效：
	分类
	主题
	2008年工作项目
	总和

	
	
	
	场次
	人次

	志愿服务理念倡导和激励
	理念倡导
	志愿服务电子报发行(期/人次)
	14
	6608

	
	国内外志工相关统计与信息
	小区暨志愿服务专刊(册/人次)
	1
	0

	
	志工联谊活动及奖励表扬
	志愿服务奖励表扬
	2
	183

	志工人力开拓及管理
	志愿服务团队管理
	志愿服务团队管理：志愿服务团队现况盘查及数据更新
	123
	0

	
	多元志工方案推展
	一日志工体验套装行程
	3
	76

	
	人力招募与媒合
	小区暨志愿服务业务电话及临柜咨询
	2
	4917

	
	
	网站招募讯息刊登及加入报名
	17
	74

	
	银发贵人事务
	人力媒合(单位/人次)
	28
	280

	
	
	喜相逢及在职训练
	1
	73

	
	
	研习观摩
	1
	69

	
	
	成果发表
	1
	110

	志工教育训练及研习
	志愿服务教育训练及小区人才培训
	基础训练
	9
	1399

	
	
	特殊训练
	4
	513

	
	
	成长训练
	1
	126

	
	
	领导训练
	1
	211

	
	
	在职训练
	2
	120

	
	
	督导训练
	2
	195

	
	
	搭配市府社会局办理政策性教育训练
	22
	919

	建立志工交流及资源整合平台
	小区暨志愿服务资源网络建构
	社福类志愿服务联系会报
	2
	89

	
	
	专属网站浏览人次
	0
	6531

	
	
	小区暨志愿服务相关主题研讨会及成果展
	1
	186

	研发与创新
	创新方案
	高龄者体验
	4
	104

	
	
	小区时间货币推广
	5
	67

	中心经营管理
	参访接待
	12
	63

	
	场地外借
	43
	1338

	
	其他活动
	2
	113

	总计
	303
	24364


4.小结：
台北市小区暨志愿服务推广中心从「志工服务现况进行调查与了解」，依据「志愿服务法规范为基础」并「创新规划中心服务内容」，扮演志工需求与供给的桥梁。在服务过程中了解志工的想法与意见（每场课程作问卷）、搜集讲师对课程进行的看法与建议、服务机构或志工服务机构的回馈意见进行志愿服务系统性的规划与改进。
                       
[image: image3.emf]台北市志願服務推

廣中心

志願服務團體 、

志願服務者

志願服務運用單位 、

社區發展協會 、 關懷

據點

尋

求

支

援

尋

求

支

援

媒和機制

資

訊

平

台

服務對象

提

供

服

務

提

供

服

務

台北市政府

監

督

指

導

資

源

整

合


（二）、耕莘青年山地服务团
1.组织缘起与使命
创立于1967年，以服务山地原住民为宗旨，为台湾第一个关怀原住民的社团。每年固定培训大专青年，于暑假期间至新竹县尖石乡泰雅族部落从事服务工作，希望藉此学习尊重和谦虚的精神，并促进原汉文化交流。随着时代的变迁，1993年，青年山地服务团正式改名为青年山地学习工作团，定位虽由原本的服务者转换为学习者，但关怀原住民的心意却未曾改变……，我们希望能扮演「桥梁」的角色，期盼能使台湾社会真正平等、客观，以尊重的态度和原住民相互了解，让所有生存在这片土地上的人互助互重。
2.服务团大团圆训练课程介绍：
（1）.缘起：
 2007年，41届的预备队员，因应当届干部以及当时环境考虑，将三次训练课程从平地移动到部落，不论是因应时代变化、今昔青年之差异，乃至于部落的需求皆和往日有很大的不同，我们希望新进队员可以借着贴近部落，以部落的角度来思考自身、山学团与部落的关系，借着与部落直接互动，企盼撞击出灿烂火花。
    当然这样的方式是一种突破，今年更希望承接去年这样的思考模式，将这样的设计趋向实际，是不是有些课程不需要上山，例如跟部落没有直接相关的课程，举凡服务观、教案设计等；有些实际与部落互动的课，让新进队员们可以直接和部落的人讨论或执行圆梦计划，这就设为三次大团圆的一次，而不需要另列相关课程讨论；当然到部落去上课也是必须的，以部落人为师，与之讨论，或其观点交流分享大学生暑假到部落能做什么。因此将三次团圆因应真正的需求，新进队员们三次课程都必须参加，但真正到部落去只有两次。
    最终，当各家新进队员在大团圆训练课程结束及各自上山与部落人讨论出队工作后，在第四次大团圆中设计该部落适合的出队方式，以此作为该部落新进队员的出队工作项目。

（2）.目标： 

训练新进队员具备有「认识部落体验之机会」、「在服务之前能对部落有基本的了解」、「有与部落居民及上山的家人相处沟通的能力」、「能对上山的工作及山学团有所了解」、「具备执行出队工作的能力」、「训练课程五大主轴及目标」。
培训的五大主轴及目标为「团务」、「原住民文化」、「教育」、「人际关系」、「志工理念」。
（3）.第一次大团圆：平地训练课程
时间：两天
课程内容规划-
团务：行事历的再确认。
了解出队工作内容（七大计划）。
了解关怀、圆梦计划内容与目前成果。
原住民文化：认识尖石泰雅部落──经济概况、教育现况（、宗教信仰、卫生医疗）。思考原住民与汉族的文化差异，思考原住民在汉人社会中可能的困境，培养多元观点
教育：学习运用绘本。学习运用博幼课辅教材（未定）。
人际关系：培养沟通能力。增进队员彼此认识。
志工理念：认识「志工」的概念。对「服务」的省思。
（4）.第二次大团圆：部落体验
地点：新光部落
时间：两天
课程内容规划:
团务： 了解筹募过程。
原住民文化：以亲身体验的方式更深入了解尖石泰雅部落，包括农忙体验、母语教学、歌舞教学、认识部落产业与小区营造。
教育：有与小朋友亲身相处的机会。
人际关系：学习团队合作的精神。凝聚「家」的向心力。
志工理念：在看过部落后，思考自己能如何服务。
（5）.第三次大团圆：部落体验、讨论圆梦计划的执行细节和拜访相关重要人物讨论出队相关工作。
地点：让各家小家伙到各自的部落
时间：两天
课程内容规划:
认识自己的部落。
讨论关怀、圆梦计划的执行细节。
拜访部落VIP。
讨论出队工作。
检视表：1. 部落地图
        2. 家访（VIP及关怀家户）
        3. 绘本教案试作
        4. 农忙 (非绝对必要)
（6）.第四次大团圆：工作方案设计研讨会
地点：基金会
时间：一天
3.小结：
从与基金会的访谈与数据中可以知道，耕莘文教基金会对于志工培育目标是「合作解决问题的能力」，在其活动规划中以「使命－目标－策略－行动方案－预算(资源)－作业流程－作业手册－绩效评估」的循环来了解与评估其效益。透过资深志愿者的学生干部带领新进志愿者共同讨论提案，经由志愿者团体成员讨论同意后就执行。这样过程中除培养志愿服务者的服务技能与态度，也将基金会塑造出志愿服务团的组织文化与组织使命一代一代传承下去。
在整个志愿服务者的培训与督导、带领，基金会本身投注的管理与督导人力并不多，但是透过志愿服务者所形成的团队，将组织期待传承的精神与使命一直传递下来。同时经由山服团培训出来的学生，因为其对于原住民部落的深入了解，与尊重人的服务态度，造就其毕业后立刻获得政府原住民单位的优先录用。除此之外，山服团的学生志愿者也是许多企业与NPO组织招募的人才。
（三）、弘道志工协会
1.缘起与简介：
弘道志工协会自1995年成立以来，长期于志愿服务领域内耕耘，如：三代同堂孝亲表扬-推动现代优质孝行、全国志工站志愿服务、时间货币-互助券、暖呼呼送餐服务、小区照顾关怀据点、爱心宅配-居家照顾服务、老人日间照顾中心、中途之家、老人文康休闲、老人福利服务咨询等，都是弘道提供给长辈们的重点服务项目。
2.现况与成果：
目前有40个由弘道自行组织的志工站、9个不老协力站，由宜兰至潮州，串联全台14个县市，计有1223位志工，服务1377位长辈 (统计日期：2008年12月)。
3.服务项目：
志工站的服务项目包含：
（1）.居家关怀访视。
（2）.各类敬老与节庆活动。
（3）.送餐服务。
（4）.小区照顾关怀据点：目前共有8个志工站直营的据点，定期定时办理活动与课程。
（5）.时间货币-互助券推广。
（6）.集合与归类志工专长，以提供更专业之服务。
4.志愿服务者培训课程：   

弘道志工协会关于志愿服务者的培训，除志愿服务法规定之外，协会内部的培训可分为：培训与共识两大面向。
（1）.新人营：2天，由北中南服务处各自办理。
（2）.月例会（或个案研讨会）。
（3）.在职训练：如平衡班、防跌班、如何带领活动等，每年一次至两次，每次至少六小时。
（4）.志工标竿营：2天，志工站皆参加，每占有2-4人可参加，内容有组织管理能力提升、说明总会年度活动。
（5）.全国站长会议：1天，内容为集思广益讨论明年度活动与建议。
（6）.志工嘉年华会：全部志工参加，内容有园游会、义卖、成果发表等。
（7）.志工站联谊会：北、中、南、东区各自举办，内容为休闲与学习为主。
（8）.会员大会与志工奖励表扬：依据服务时数与服务的绩优事项奖励。
5.小结：
从弘道的服务项目可以看出主要是由志愿服务者承担多数的服务，而其培训课程的规划除了服务技能、专业知识提升，还包含组织文化与使命的传承，更重要的是将对于志愿服务者的激励也融入在其中。
因此可以看出弘道对志工的培育与关系的互动非常密切，并透过有系统的规划与机制建立来维系志工的向心力及共识，并同时提升志工服务的专业能力。
四、系统思考的原则分析三个「志愿服务培训」模式：
系统不仅是线性思考而已，再探讨系统思考的培训时，还需要有「增强环路」、「调节环路」的概念，所谓「增强」有「正面」与「负面」两种，所以非营利组织若是志愿服务的培训与管理机制健全、服务质量管控得宜，则志愿服务者会每年增加，请具有向心力与组织认同感，反之也会因管理、耳语、内部问题影响志愿服务者的向心力而人数急遽减少，也渐渐无志愿服务者愿意再到组织进行服务与工作。
所谓「调节环路」是指系统能维持在一定状态下，其因素可能是某位单位意见领袖（如负责人、督导等）或是资源的限制（经费固定）等。
志愿服务的发展是为促进人们参与社会事务，共同解决社会问题，促进社会的和谐，培养互助合作的精神。而志愿服务者也是非营利组织很重要的人力资源，因此如何将志愿服务的培训与组织的系统进行结合非常的重要，因为若是志愿服务者对组织无相关认同及符合组织期待之专业能力，将无法继续留在组织中，更不可能保有志愿服务者的创新、热情的服务态度。
在志愿服务者培训中，如何运用系统思考的原则、了解「增强环路」、「调节环路」的概念，将可使运用单位不再见树（志工人数）不见林（使命、愿景、目标）的关系，且能凝聚志工与单位的共识与信心力，更易于彼此的沟通与关系的深化。
而透过上述三个组织对于志愿服务者的培训规划与做法，透过系统思考的模式的原则分析如下：
1、系统有一个目的：培训志愿服务者对运用单位来说的目的是什么？「台北市小区暨志愿服务推广中心」 是有系统提升其专业能力与从事志愿服务者的热情，「耕莘青年山地服务团」是培养干部管理能力、执行能力，「弘道志工协会」是组织的发展与志愿服务者的成长与发展紧密的关系。
2、系统的部分以特定方式整合，以便让系统达成目的：培训的内容通常需循序渐进，如「台北市小区暨志愿服务推广中心」基础、进阶、成长等，「耕莘青年山地服务团」的大团圆系列课程，「弘道志工协会」新人营、月例会、在职训练、志工标竿营等。
3、系统在更大的系统中，有其特定目的：志愿服务者的培训不是为培训而培训，透过培训提升专业能力与向心力是要能符合运用单位的服务宗旨、使命，以达成其服务的目的与效益。
4、系统会寻求稳定：志愿服务者在不同的运用单位皆会有人数的增加与退出，通常在经过一段时间后，人数会趋于稳定与优化（或钝化）。
5、系统会产生回馈：「台北市小区暨志愿服务推广中心」的课程目前已在志工团体形成口碑，通常开放报名后很快额满，「耕莘青年山地服务团」的毕业学生团结与向心力很好，所以会推荐学弟妹参加，其内部文化的传承也较容易留下，「弘道志工协会」在服务老人的专业形象与能力建立后，目前是台湾最知名的服务老人非营利组织，在老人服务议题也就让政府单位重视。
因此从系统思考完整性来看志愿服务者培训过程与规划，便可以从志愿服务者的「招募系统」、「培训系统」、「志工管理系统」、「出差勤务管理系统」、「奖励系统」、「沟通系统」、「督导培训系统」、「服务回馈系统」来思考完整的志愿服务者培训系统模式。
臺北市社區暨志願服務推廣中心目前雖然只有4位專職人員與9位志工，對於未來如何在志工培訓上精益求精，安排更符合志願精神與志願服務者的課程規劃與講師，及如何複製成熟且創新的經驗提供給其它志工運用組織，並發展更創新的方案推廣等，是目前「臺北市社區暨志願服務推廣中心」的重要挑戰。
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