Q&A
                                                     ◎徐麗賢  
今年六月十二日在台北市西松國小的「約會一夏」活動中，我們做了一場精采的腦力激盪，其中有一題是「認輔志工團如何做有效的服務？」，今將當天討論總結於下：

Q：何謂有效的服務？
A：

（一）定  義
有效的服務是認輔志工團成立的目的，更是志工團永續經營的終極目標。狹義的有效服務指的是能提供服務對象直接而有效的助益。廣義的有效服務指的是整個認輔志工團有效能的運作，能全面提昇服務的品質與數量。

今天我們要談的就是包括以上的兩個定義，首先說明有效率、有效果的運作

後，志工團中每一個子系統的最理想狀態概述如下。

（二）達成有效服務的有效方法

1.人才招募

【目標】：可以大量的吸引具有助人特質的優秀人才，熱誠的持續服務。

   【方法】：（一）、藉助媒體傳播：1.電腦網路 2.相關刊物的宣傳 3.透過活動

的宣傳 4.校內問卷徵求 5.校內社區海報宣傳 6.活動照片完整呈

現。

           （二）、對外的招募：1.跨校招募志工 2.大型活動中招募 3.常辦理

志工聯誼4.開發社區內專業人力資源 5.口耳相傳 6.班導師鼓勵家

長參與 7.認輔志工呼朋引伴。

           （三）、留住優秀人才：1.將服務時間彈性化 2.讀書會與相關的成長

課程3.開設激發志工潛能的課程能積極參予服務工作。  

2.培訓課程

   【目標】：課程的設計與師資的延攬，能符合專業知能的養成；同時兼顧服

            務個案的目標。

   【方法】：（一）、課程設計兼具深度與廣度：1.生命教育  2.兩性教育 3.遊戲

治療  4.音樂治療  5.舞蹈治療6.自我概念  7.群我關係 8.觀

摩學習 9.繪圖治療 10.電影賞析 11.圖書治療  12.情緒管理

課程。

    （二）、師資延攬：1.各大學心理輔導相關科系教授與專家2.諮詢

          中心如：生命線、張老師、各工作仿的師資 3醫院心理治

療的醫生。

           （三）、認輔志工專業知能的提昇：1.個案實例研討  2.課程後的討

                  論  3.同理心  4.錄影帶5.經驗交流與心得分享  6.讀書會  7.解決問題資料庫。

3.組織與管理

       一個企業組織以永續經營為大前提，認輔志工團也不例外；所以創業唯艱，守業更難的道理，一樣適用於志工團的經營運作上。

       一般的企業組織有很清楚的權利架構，所以運作順暢，每個人各司其職，盡忠職責是天經地義的事情。而志工團的權利架構卻是人人平等，完全取決於對團隊的歸屬感與對領導者的認同。所以一個領導者不但要成為工作的領袖，更要成為情感的領導中心。這要投住許多的心血與時間；不僅為了工作更是為了整個團隊的運作中心－「人」這個成敗主要的關鍵因素。

   【目標】：志工團的運作像企業般運作自如與流暢

   【方法】：（一）、組織要確立：1.訂定宗旨 2.確立組織章程 3.推舉領導

人與幹部 4.權責分工。

     （二）、訓練與發展：1.讀書會  2.再進修  3.經驗傳承  4.閱讀。

     （三）、建立感情支持系統：1.建立通訊錄資料  2.定期個案研討 

3.參訪活動  4.連誼活動5.建立關懷系統。

           （四）、管理制度化：1.上課的出席情況  2.服務的熱誠度與有效度

評估。  3.個案的追蹤與輔導。

4.有效達成各種輔導方式的目標

【目標】：1.小團輔－達成每一次活動的目標。

         2.個輔－做好親師聯繫以瞭解個案需要協助所在。

         3.提供輔導相關資訊，能有效的幫助個案。

4.支援其他學校：如東星大樓災童的哀傷輔導。

    【方法】：1.電話家訪：與個案的父母懇談。

             2.與個案的導師作互動，進一步了解個案的狀況。

             3.課業輔導：作生活關懷外，有時個案的學習方法改進其他問題

也就一併消失。

             4.信箱：輔導信箱也是一種解惑的工具。

             5.戶外活動的休閒輔導也是一種有效的輔導。

5.建立督導制度

【目標】：1.專業督導制度的建立－針對個案的疑難雜症方面的督導。

         2.志工團有效運作的輔導制度。

    【方法】：（一）、學校方面：1. 建立志工檔案 2.輔導相關資料圖書充足3.

權責制度化。

（二）、輔導單位：1.定期專業諮詢  2.定期的組織運轉會診  3.不

定期輔導。

（三）、志工團方面：1.定期的個案研討 2.組織內部、凝聚共識。
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