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一般論著 

 

林 勝 義  

一、前言 

志願服務是一種助人工作，志工就是

志願助人的工作者。然而，並不是所有願

意助人的人，都能夠有效地幫助服務對象

解決其所遭遇的困擾或問題，而達到令人

滿意的狀況。 
有時候，助人者的協助方法不當，反

而會對服務對象造成傷害（潘正德，

2003：6）。所以，一個很重要的問題是：

「志工要怎麼做，才可以有效的幫助

人？」一個比較好的答案是：志工必須具

備志願服務的方法，並把握助人技巧的運

用要領。 

二、志願服務為何強調方法與技巧 

台灣推展志願服務多年，志工人數不

斷成長，但有些單位的志工流失率偏高，

造成運用上的一些困擾。雖然，大部分志

工都有服務的熱情，但只憑熱情並不一定

能幫助服務對象解決問題。如果，志工所

採用的方法不當或技巧不足，服務看不到

效果，可能自覺工作乏味，心生厭倦，不

如歸去。 
對於志工因為服務績效不如人意而流

失的問題，除了加強志工督導與激勵之

外，可能還須透過志工訓練，強化其服務

方法與技巧。論及志願服務之所以特別強

調方法與技巧，約有下列三項理由： 
降低志願服務成本  

就經濟（economy）觀點而言，如果

志工具備正確的服務方法，熟練服務的技

巧，在其協助服務對象處理問題的過程

中，可以迅速選定方法，巧妙解決問題，

節省摸索、嘗試及處理問題的時間和精

神，降低志願服務的成本。反之，志工對

於採用何種方法，舉棋不定，或者所使用

的技巧，拙劣不堪，必然浪費許多時間和

心力，不合經濟原則。 
增進志願服務效益  

就效益（effectiveness）觀點而言，

助人有方法，服務有技巧，始能有效地幫

助服務對象解決其困境。有時候，同樣是

志工，其所提供的服務，對於服務對象，
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有的感到既受尊重，又有溫情；有的卻覺

得越幫越忙，敬而遠之，推究其因，就在

於服務方法與技巧的優劣（陳武雄，

2004：98）。換言之，如果志工運用的方

法不當，或者濫用某一技巧，不但對問題

解決沒有幫助，反而把事情弄得更糟，變

成沒有效益，甚至是負面的結果。 
提高志願服務效率  

就效率（efficiencies）觀點而言，雖

然服務會導致負面結果，也可能與服務對

象有關，例如服務對象的問題非常嚴重，

需要轉介給專業人員協助，或者服務對象

缺乏求助動機、在服務過程與志工發生爭

論，都可能影響志願服務的效率。無論如

何，延誤協助的時機，可能使問題的惡

化。即使最後對於服務對象也有些幫助，

但是所得到的效果可能非常微弱，而且無

法持久（Egan，2002；鍾瑞麗譯，2004：
21）。 

上面論述所提及的經濟（降低成

本）、效益、效率等 3 個觀點，正是新管

理主義的重點所在。因而從志工管理申

言，如果能鼓勵及引導志工運用適合的方

法與較優的技巧，則不僅可以讓服務對象

獲得及時、有效的協助，連帶者，志工的

成就感也會提高，流失率可望降低。同

時，志工在關懷時有方法，處置時有技

巧，服務結果有績效，也有助於提昇民眾

對於志願服務的肯定、讚許，減少質疑、

批評，進而增強其擔任志工或支援志願服

務的意願，對於整個志願服務的推展也有

正面效用。 

三、適合志願服務使用的方法 

志願服務的「方法」（method）與

「技巧」（ skill）兩者，有時被相提並

論，並未加以區分（曾華源，2004：10〜
21；黃旐濤，2004：29〜36），有時則被

視為同義詞，認為技巧是一種方法（陳武

雄，2004：98），可見兩者之間有密切的

關係。 
依個人體認，方法與技巧兩者，雖有

關係，仍有不同。方法，通常是指達到某

種目的之手段，是有計劃、有系統的安

排，而非靠運氣；而技巧，是做某件事有

很巧妙的技術，通常透過學習及經驗的累

積而來。 
舉個題外的例子，或許有助於分辨上

述情況。譬如，製作「蕃茄炒蛋」，通常

有一定的程序：先炒蛋，起鍋，再炒蕃

茄，然後放入炒好的蛋，和一下，大功告

成，這是適當的方法。如果，不照上述安

排，甚至反其道而行，結果可能慘不忍

睹，這是因為方法不當，不能怪技巧不

好。至於選材、火候、調味，則是一種技

巧，須憑經驗，斯所謂「熟能生巧」。由

此，我們可以得出一個大致的概念：方法

本身無所謂「好」或「不好」，只有「適

當」或「不當」，端視其是否適合我們使

用？而技巧也不是「有」或「沒有」的問

題，只有「較優」或「較差」，端視其是

否能產生較優的效果？ 
言歸正傳，為了說明方便，此處先談

方法，後面再說技巧。至於適合志願服務

使用的方法為何？似乎很少有人討論，也

還沒有具體答案。其中，蔡漢賢（2004）



一般論著 

社區發展季刊 115 期 210 中華民國 95 年 9 月

 

曾認為從事志願服務的人，可以借用社會

工作方法來提昇服務的精度。此種看法，

高瞻遠矚，發人深省，可惜未及揭示如何

借用或運用。事實上，志願服務與社會工

作有許多相近之處，至少兩者的服務對象

都以弱勢者居多，而其目的都在協助服務

對象解決問題，改善生活，因此在方法上

應有相通之處。 
本文推介社會工作的三大方法作為志

願服務的基本方法，並略加修改，以便適

用於志願服務。換言之，志工只須瞭解社

會工作方法的梗概，借用其有計畫、有系

統的理念與作法，而不是全盤移植。因為

志願的助人者與專業的助人者，在角色、

功能及所需訓練，都有所區隔，社會工作

專業方法，應由社會工作師為之，志工僅

扮演補充或輔佐的角色，在專業人員的督

導之下，共同協助服務對象。以下舉例說

明適合志願服務使用的基本方法： 
個個個個個  

如果遭遇困擾、問題的受助者是個人

或個別家庭，社會工作者經過評估之後，

通常會採用個案工作（case work）的方法

予以協助。何謂個案工作方法？簡言之，

就是一種個別服務的方法，也就是一對

一，面對面的助人方法，透過：接案、會

談（搜集資料）、分析診斷、擬定處遇計

畫、實施處遇、評估、結案或轉介等有系

統的過程，以協助服務對象處理失調問

題，增進社會適應能力。 
事實上，志工對個人或個別庭提供服

務機會很多，例如，病童的輔導、獨居老

人的關懷問安、服務台的諮詢服務等，大

都是針對「個人」或「個別家庭」而提供

服務，應可運用個案服務的方法進行協

助。運用個案服務法的案例如下： 

台南市瑞復益智中心是收容智障兒童

的機構，那兒的工作是一對一的輔導，我

輔導的是一位唐氏症兒童，名叫柏成，初

次見面自我介紹時，他呆滯的眼神一語不

發，面帶嬌羞似又靦腆，於是我把他攬入

懷中，拿著他的手指著我的志工服務證大

聲說：「趙奶奶」，他張大嘴，努力了半

天，終於說出：「少男男」。發音雖然不清

楚，但那童稚溫馨的聲音使我非常感動，

從此建立了友善的關係。我每次來瑞復，

當他發現我，老遠就張著手跑過來，指著

我胸前名牌說：「少男男」。每次我都糾正

他的發音，並利用一起走路或上下樓梯的

機會，教他數一、二、三、四……，一年

多來，他發音大有進步，數數的能力也可

達一百，暑假過後，已升國小一年級（台

南市志願服務協會，2000：12∼18）。 

由上述案例顯示，志工趙奶奶是以一

對一、面對面的方式，協助一位唐氏症兒

童，並透過自我介紹及會談，建立友善的

關係，然後依據兒童的情況及需求，有計

畫地協助他說話、數數，有效地增加其適

應能力，足以進入國小繼續學習。客觀地

說，個別服務法是有計畫、有步驟的助人

方法，總比那些臨時起意或隨機抓鬮的方

法令人放心，也有比較有效。以後，志工

對於個人或個別家庭的服務，不妨將個案

服務法列為優先考慮。 
團團個個個  
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如果遭遇問題的人不只一個，而是一

群人都有類似的困擾，或者某個服務對象

出現無助、隔離、沮喪、遭人誤解、被人

排拒的現象，社會工作者經過評估之後，

可能會採用團體工作（group work）的方

法進行協助。何謂團體工作方法？簡言

之，是一種團體互動的方法，也可以稱為

團體服務法，通常透過一系列團體活動的

安排，協助團體成員進行良好的互動，彼

此分享經驗，相互支持，相互打氣，也相

互成長。在實務上，志工也經常有機會為

某些團體服務，例如，兒盟、老盟、殘

盟、智障者家長協會、晚晴協會、醫院的

洗腎病友等，都可以安排團體活動或團體

服務。運用團體服務法的案例如下： 

台北市喜願協會的志工，經常為喜願

兒舉辦各種團體活動。由於病童的生活領

域常常被限制在家庭與醫院，為了讓重病

兒童能有暫時離開醫院的機會，能像一般

兒童出門去玩，去看看世界，志工們努力

結合社會資源，安排許多專案的活動，諸

如：到國家戲劇院觀賞兒童劇團演出、到

知名餐廳享用美味的牛排、參加百貨公司

舉辦的卡通人物表演秀等。尤其，每年年

中的喜願環球日及年底的喜願家庭聖誕晚

會，更是眾所期待的活動。志工們會邀請

喜願家庭參加郊遊或聚會，透過團體活動

幫大家完成心願。仍在治療中的喜願兒，

我們為他加油；已經完成治療的孩子，來

和我們分享他的生活點滴；孩子已經離開

這個世界去當小天使的家長，也有些願意

到活動中訴說他們的近況，分享他們的心

情（蔡漢賢，2001：51-55）。 

由上述案例，可知喜願協會的志工有

感於喜願兒及其家長都有被隔離的共同困

擾，因而為他們安排一系列的團體活動，

一方面讓重病兒童增加其與外界互動的經

驗，另一方面也讓家長分享生活點滴，傾

訴喪子之痛，從而增強社會生活的勇氣和

能力。本質上，人是群居的動物，需要被

接納，也需要良好的人際關係，所以針對

人際有困擾的服務對象，志工不妨考慮運

用團體服務法予以協助。 
社社個個個  

如果社區有某些共同的問題，對當地

居民的生活造成影響，社會工作者經過需

求 評 估 之 後 ， 可 能 採 用 社 區 工 作

（community work）的方法，協助社區解

決問題。何謂社區工作方法？簡言之，就

是社區服務法，也就是由下而上，鼓勵社

區居民自動自發，結合社區內外的資源，

共同來改善本社區的生活條件。當今台

灣，社區概念已經相當普及，不但社區有

志工，而且志工也經常有機會進入社區提

供服務，例如社區環保、社區健康營造、

社區學苑、社區守望相助、社區關懷據點

等，都有志工的身影，也都有機會運用社

區服務的方法。運用社區服務法的案例如

下： 

彰化縣烏日鄉由於農村資源不足，加

上人口老化，不僅老人無法獲得妥善照

顧，青壯年也面臨工作與家庭兩難的問

題。2002 年，在董氏基金會協助下，推

動農村互助網計畫，希望達成「在地人幫
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助在地人」的理想。前一年，董氏基金會

積極投入志工資料建檔、志工種子培訓及

資源手冊製作等前置作業，並根據學田

村、烏日村約 300 份問卷所做的需求調

查，擬訂互助網的服務項目，包括：接送

（學童上下學）、安親（學童課輔）、家庭

幫手（清潔、購物）、臨托（托老、托

兒）等。同時，為了鼓勵更多人加入志工

行列，還實施「喜相伴券」積點制度，志

工在社區的服務次數愈多，積點愈多，可

享有農產品優惠。這些志工們好像社區的

「守護神」，為社區居民的生活把關，例

如，幫助忙於工廠事務的媳婦，帶婆婆去

洗腎；協助 80 多歲退休的老榮民及腦性

痲痺症患者清理居家環境（董氏基金會，

2004：101∼113）。 

由上述表案例，我們看到烏日鄉居

民，在當地農會及志工的協助之下，結合

董氏基金會的人力資源，進行社區需求調

查，據以規劃社區服務項目，並動員在地

人的力量，共同為在地的弱勢者提供服

務，其所獲績效頗為顯著。其實，自從

1970 年代以來，福利多元主義盛行，社

區化成為公共服務的共同趨勢，志工當然

不能忽略社區服務法的運用。 
根據以上所述，志工參與志願服務，

在採用適當的方法上可以有比較明確的抉

擇。原則上，服務對象是個人或個別家

庭，適合於採用個案服務法；服務對象是

小團體，適合於採用團體服務法；服務對

象是一個社區或社群，適合於採社區服務

法，然後再依各個方法的實施過程，逐步

進行。不過，社會工作三大方法目前已逐

漸向於整合運用，形成一種綜融性的服

務。所以，志工在借用這些方法時，不必

拘泥於單獨使用某一種服務方法，必要時

也可以同時兼採其中兩種或三種方法，或

者三者交互使用。 

四、適合志願服務使用的技巧 

志願服務是一種助人的過程，志工必

須運用助人的技巧，使其所提供的服務可

以獲致「較優」的效果。有關助人的技

巧，在各種助人的專業中，包括；社會工

作、諮商、輔導，以及心理治療、法律服

務等專門領域，都已發展出一些效果不錯

的技巧。潘正德（2003：19〜25）曾綜合

各家說法，提出助人過程經常使用的基本

技巧，包括：打破僵局（ice break）、傾

聽（listening）、接納（acceptance）、同理

心（empathic）、情感反映（reflection of 
feeling ）、澄清（ clarification ）、引導

（ leading）、尊重（ respect ）、立即性

（ immediacy ）、 自 我 揭 露 （ self-
disclosure）等。對於這些基本技巧，從事

志願服務的人應該都可以直接參採，靈活

運用，以下各舉例一個案例略加說明： 
打打打打  

這種技巧的功能，在減輕服務對象的

焦慮、尷尬、不安的情緒；其作法包括：

寒喧、致意、關懷、確定話題；但原則上

必須以溫和的態度表達對服務對象的關懷

和體諒，避免直接詢問有什麼問題。有關

「打破僵局」的案例，如下： 
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雅欣，是生長在彰濱地區窮苦家庭的

13 歲女孩，自幼營養欠佳，8 歲時發了一

場高燒，加上父母的疏忽和迷信，吃了數

年的符水偏方，雙腳萎縮，癱瘓在破舊的

床上，腰部到大腿之間佈滿嚴重的褥瘡。

我們志工初期的訪視工作幾度陷於停頓狀

態，因為雅欣的父母一再排斥我們、不聽

勸阻而繼續使用偏方、不肯讓女兒就醫。

她的母親總是愁著臉嘆氣：「作孽啊！前

輩子欠她的」，而父親更經常酒後咒罵她

會拖垮全家？累積多次的挫敗後，我們改

變方式，先爭取雅欣一家人的信任和合

作。除了增加探訪次數外，我們首先整理

雜亂污穢的居家環境，協助雅欣的兄妹作

功課，幫雅欣申請免費醫療，總算慢慢取

得她父母的信任，同意雅欣接受醫療，病

情也逐漸好轉（鄭貴華等，1994：81∼
87）。 

在上述案例，由於女孩的父母擔心讓

孩子就醫會拖垮全家經濟，因而排斥志工

的勸告，以致服務陷入僵局。後來，志工

改弦更張，轉個彎先幫忙整理環境、輔導

其兄妹的課業及申請免費醫療，終於打破

僵局，達成服務目的。 
積積積積  

這種技巧的功能，在於辦別服務對象

的需求，表達尊重，增強或激發其接受幫

助的意願；其作法包括：兼用耳、眼、

心，專注地「聽」；原則上，不僅了解口

語的訊息，也要注意肢體語言的訊息，並

且妥善處理沉默。有關「積極傾聽」的案

例，如下： 

美芳志工表示照顧獨居老人的要領，

除了良好的照顧技術之外，還要貼近老人

的心，瞭解老人真正的想法。她記得有 1
位老阿公，非常排拒陌生志工進到屋子

裡，每次到阿公家服務，阿公要嘛就是不

肯講話，要不就是大聲喝斥她：「不准碰

我的東西！」，有時，她帶去的食物，寧

可壞掉也不肯吃一口。雖然如此，美芳仍

十分有耐心地持續提供服務。這樣僵持了

1 個多月，阿公似乎沒有接受她服務的意

思，便想了一個辦法，故意在阿公面前打

電話給另一個志工朋友，大聲說：「這個

阿公很不喜歡我來照顧他，帶來的東西也

不肯吃，你另外派一個志工來照顧他好

了。」美芳一邊講電話，一邊偷看阿公的

表情，發現那張嚴肅的臉突然垮了下來，

她心想：「原來阿公已習慣我來照顧他，

只是自卑心作祟，不肯承認罷了。」於是

美芳幫阿公找一個下台階，跟他說：「你

真的這麼不喜歡我來服務嗎？那我就請另

外一位志工來照顧你。不過，在還沒有找

到人之前，可以不可以讓我繼續來服

務？」阿公終於鬆了口氣，故意裝作很不

在意的說：「好呀！隨便啦」。漸漸地，阿

公不再嫌東嫌西，還會主動跟美芳說話

（董氏基金會，2004：45∼55）。 

在上述案例，服務對象對於陌生志工

要進屋內來服務，非常排斥，志工就藉著

打電話假裝要換別人來服務，乘機觀察阿

公的臉部表情，揣知他是希望美芳志工繼

續留下來服務，不要換人。同時，美芳志

工又從「好呀！隨便啦」的口語，再度確
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認阿公的真正意思，也激發其主動和志工

說話，接受服務，因而服務可以有效展

開。 
誠誠誠誠  

這種技巧的功能，在於鼓勵服務對象

更自由、自在地表達自己的想法、感受、

行為，而不予批判或拒絕；其作法是透過

口語或肢體語言，傳達溫暖、正向的感

受；原則上，必須控制厭惡、驚訝等反

應。有關「誠懇接納」的案例，如下： 

還是病房門禁時間，突然有 3 個警察

推著輪椅往病房區走來，上面坐著濃眉大

眼的驃悍男子，而蓋著的被單下竟是腳鐐

手銬，原來是保外就醫的受刑人。我們志

工幫忙安頓這位同學（受刑人）時，他有

許多的不滿和抱怨，而一字經、三字經也

不知不覺的愈說愈多，聲音愈來愈大。 

我怕會影響同病房的病友，趁他歇一

口氣時趕緊告訴他：「我見過你耶！」他

愣了一下，也立刻住了口。其實，我是突

然想起前回去監獄關懷同學而對他有一點

印象。因為在帶團康時，志工隊長詢問同

學們是要先唱歌？還是要先聽故事？而這

個同學卻提出要幫他們算命。當時，志工

隊長欣然接納，立即帶動唱了 1 首兒歌：

1 隻手指頭呀！變！變！變成毛毛蟲；2
隻手指頭呀！變！變！變成小白兔！……

10 隻手指頭呀！變！變！變成棒球手。

並且，告訴同學們，區區 10 隻手指頭就

可以由自己變出這麼多東西，而命運更須

由自己來掌握，要「運命」，不要被「命

運」了，只要「心存好意、口說好話、手

做好事、腳走好路」，就可以改變自己的

命運（慈濟醫院，1998：84∼89）。 

在上述案例，服務對象是帶著腳鐐手

銬、保外就醫的受刑人，而且經常三字經

不離口，但是志工仍然誠懇接納，沒有表

示任何驚訝或厭惡。即使早先志工在監獄

服務，也是接納這個受刑人所提出替他們

算命的要求，而運用唱歌的方式，傳達志

工對於「命運」的正向看法，使得服務也

有正面的效果。 
同同同  

這種技巧的功能，在於易地而處，清

楚且完全地了解服務對象的想法及需求；

其作法是針為服務對象表達的內容，以及

隱喻的、未明白敘述的部分，都及時作出

反應；原則上，助人者必須專注與傾聽，

對於服務對象的喜、怒、哀、樂等情緒，

有敏感的反應。有關「同理心」的案例，

如下： 

參加展望會的志願服務，第 1 次活動

是「相約在亞蔬」，帶領台南縣左鎮的 50
個低收入家庭的小朋友，讓他們過一個不

一樣的復活節。亞洲蔬菜中心的員工大部

分是外國人，在團體活動設計上，我們結

合了復活節尋找彩蛋的遊戲，大家對此活

動感到十分新奇，彷彿在森林中尋寶。活

動快結束時，有人已經找到好幾個彩蛋，

非常高興。我突然發現我那一組的小朋友

少了一個，趕緊去找，原來他沒有找到

寶，不甘心，一直不肯歸隊。這時，我向

找到數個彩蛋的小朋友要了一個，然後偷

偷藏在一棵最大的樹下，暗示這個小朋友
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到最大的樹下去找，等到他找到了，眉開

眼笑的回到我們的隊伍。一個外國朋友看

在眼裡，對我豎起大姆指，會心一笑，表

示：「這是一個好辦法」（台南市志願服務

協會，2000：38∼40）。 

在上述案例，志工發現有一個小朋友

未能按時歸隊，雖然這個小朋友並沒有表

明是什麼原因，但志工敏感地想到，別人

都找到彩蛋，而這個小朋友還沒有找到，

內心一定很著急，很不甘心。因此，志工

基於「人同此心，心同此理」，就暗地裡

放一個彩蛋，讓這個小朋友很快找到，像

其他人一樣享受到尋寶的樂趣，而活動也

可以圓滿結束。 
情情情情  

這種技巧的功能，在於了解服務對象

所表達出來的情緒或感覺，以及可能隱而

未見的心理需求；其作法是針對其服務對

象當時的情緒或感受，用簡短的話語或肢

體語言做出適當的反應，以滿足其需求；

但原則上必須保持適度的感情介入，避免

情感轉移或反轉移。有關「情感反映」的

案例，如表下： 

某老人院的志工表示，一般老人們總

喜歡回憶懷舊，滄海桑田的人、事、地、

物，都是打開他們話匣子的好話題。譬如

在他們晨昏活動筋骨時，我會刻意繞到他

們身旁，指著一棵樹或一朵花，故意說錯

它的名字，藉以引來他們義正詞嚴的糾正

與熱鬧滾滾的抬槓。等到有人爭得慷慨激

昂的時候，我再適時出面打圓場，說一些

誇讚他們的好話。畢竟「老人囝仔性」，

喜歡人家褒獎，看到這些老人認真的生

活，希望他們能夠漸漸揮別孤寂的老人心

態，也增加耐力，用以對付漫漫長夜的老

病侵蝕之苦（鄭貴華等，1994：∼6）。 

在上述案例，志工也許已經從老人平

日的接觸中，瞭解老人喜歡「想當年」，

更喜歡別人誇讚他「寶刀未老」。因此，

志工趁著陪伴老人戶外活動的機會，刻意

製造話題，讓老人透過對話，抒發情緒，

因而增加互動，也維持活力，達到老人服

務的目的。 
澄澄  

這種技巧的功能，在於核對訊息與原

意是否相符，以確定所提供的服務是否與

受助者的需求一致；其作法使用不同的對

話，將受者者的意思摘要覆述，並加驗

證；原則是針對受助者所表達的內容加以

核對，不加入助人者的看法。有關「澄

清」的案例，如下： 

在台南家扶中心擔任志工期間，有一

次指導課輔的小朋友，因為職責所在，必

須一一檢查他們的家庭作業。其中，有一

個小朋友告訴我：「功課，媽媽已經檢查過

了。」基於尊重家長及小朋友，我不便再

看一次，但有一天他媽媽來接他回家時，

突然問我：「最近，學校老師打電話給我，

說小朋友的功課常常沒有寫完，請你有空

幫他檢查一下，謝謝你。」我很納悶，就

回話：「他說你已經檢查過，所以我就沒有

再檢查。」當下，這個小朋友被媽媽打了

一頓，而我有點「裡外不是人」的感受，

只能對他母親說：「小孩子嘛，用說的就



一般論著 

社區發展季刊 115 期 216 中華民國 95 年 9 月

 

好。」事後，對這個小朋友，除了曉以大

義，對他的功課不得不嚴加督導（台南市

志願服務協會，2000：49∼53）。 

在上述案例，擔任兒童課後輔導的志

工，依例檢查兒童的家庭作業時，其中一

個小朋友可能偷懶沒有寫完，而謊稱媽媽

已經檢查過了。可是有一天，他媽媽卻拜

託課輔志工幫孩子檢查功課，志工覺得納

悶，就透過對話，從孩子母親的口中得到

澄清，事後對這個小朋友嚴加督導，服務

才真正收到應有的效果。 
引引  

這種技巧的功能，在協助服務對象針

對其所面臨的問題，進行自我探索、自我

瞭解，最後能夠自我改變；其作法包括直

接引導與間接引導；原則上可以採用開放

式問句，鼓勵服務對象出分表達自我，但

仍應巧妙地引導他朝向助人者預期的目標

而發展。有關「引導」的案例，如下表： 

醫院有 1 位 17 歲罹患骨癌的男孩，

發病至今已 5 年，他一天會發燒兩次，經

常沒有胃口，吃不下飯。由於不喜歡說

話，又面無表情，我們志工都稱他為「酷

哥」。有一天，我問他：「想吃冰淇淋

嗎？」他睜大了眼睛，說：「想吃」，他爸

爸在一旁很高興地問道：「紅豆冰是

嗎？」男孩不耐煩的頂撞爸爸：「不知道

就不要亂講，每次都這樣」。他告訴我，

想吃芒果冰淇淋，爸爸聽了馬上跑去買回

來給他。隔天，我們幫男孩按摩，發現左

背鼓起一個很大的腫塊，媽媽說肺曾開過

刀，現已轉移到腎臟。我們一邊按摩，一

邊唱「媽媽」這首歌，想引導男孩對父母

感恩的心。媽媽聽著歌頻頻拭淚，男孩也

低下頭。我趁機告訴他：「你看，父母這

麼疼你。爸爸知道你要吃芒果冰淇淋，馬

上就跑去買。他每天頂著大太陽做工，辛

苦又危險，你只要說一句溫馨、體貼的

話，父母再怎麼辛苦都甘願。感恩父母，

要即時表達。」男孩點點頭（慈濟醫院，

1998：81∼83）。 

由上述案例，醫院志工看到其所服務

的男孩，可能因為久病導致心情不佳，竟

然只為著「吃冰淇淋」的小事，就對父母

出言不遜，令人感慨係之。尤慈濟單位一

向主張孝親，所以這個慈濟志工便間接透

過「唱歌」方式、直接透過「口頭規

勸」，引導男孩思索其對父母表達感恩的

問題。 
尊尊  

這種技巧的功能，在於無條件地接納

服務對象真正的樣子，以及他的獨特性，

以提昇其自尊和自信；其作法是接受服務

對象一切的言語、行為及態度，協助其發

揮潛能；原則上不僅接納，更須積極的關

懷，並注意表裡一致的態度。有關「尊

重」的案例，如下： 

在烏日農會關懷老人的服務過程中，

最讓慧美志工印象深刻的是，一位已經往

生 1 年多，瘦瘦小小，很害羞的老阿嬤。

守了一輩子的雜貨店，她無意間看到鄰居

老人到農會參加高齡者生活改善班，變得

很活潑，也開始撐著傘，坐公車到農會學

唱歌、跳日本舞。她連續學了 3 年才藝，
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也很喜歡表演。後來，阿嬤身體出狀況，

發現是肺癌，來日不多，站不穩又不停的

咳嗽。所以，那一年的歲末聯歡會，安排

表演節目的志工考量阿嬤的身體狀況和家

人意見，並沒有讓她上台表演。隔了幾

天，阿嬤看到聯歡會的活動照，一直哭，

重複的說：「上面都沒有我」。她的女兒透

露，阿嬤臨終前告訴她，最喜歡參加農會

的唱歌、跳舞，可是今年沒有上台表演。

雖然已經過了 2 年，慧美志工一談起阿

嬤，仍然耿耿於懷，眼眶泛著淚水說：

「想到還是很難過，很後悔沒有尊重阿嬤

的意見，沒有完成她最後的心願」（董氏

基金會，2004：101∼113）。 

在上述案例，志工所服務的阿嬤，年

老、瘦小、害羞，也想跟鄰居的老人一起

到生活班學習唱歌、跳舞，志工無條件接

納，而阿嬤也真的連續學了 3 年。後

來，阿嬤患重病，站不穩又咳不停，志

工又接納其家人意見，為免影響健康而

未讓阿嬤參加歲末聯歡會表演。志工尊

重服務對象及其家人，在態度上是一致

的。可惜，阿嬤往生之後，其女兒透露

阿嬤臨終前最大的遺憾是未上台表演。

如果志工早知如此，基於臨衷關懷的原

則，似應尊重阿嬤的想法，再與家人溝

通，以了其最後心願，使服務更加圓

滿。 
立立立  

這種技巧的功能，在於把握時機，

進行直接協助，使服務對象更能感受到

助人者的關心和投入；其作法是暫停對

事情的討論，直接做溝通、回饋；原則

上須有彈性、態度真誠而堅定，但語氣

要緩和，不急躁。有關「立即性」的案

例，如下： 

在門診為病人及家屬服務的時候，

志工組長告訴我必須眼觀四方、耳聽八

方，看到老弱婦孺就上前噓寒問暖，主

動發現問題、解決問題。我當時愣在那

裡，因為我以為志工只要等人找上門求

助，然後熱心幫忙他不就成了嗎？後來

有一位家屬推著坐輪椅的病人很慌張的

經過我的面前問我：「急診在哪裡？」就

就像個交通警察一樣舉起右手向旁邊一

指回答說：「在那邊」。立刻就有一位比

較資深的志工奔跑過來幫忙家屬把病人

推進急診室，我當時又愣在那裡，因為

我以為志工只要指引方向就好，真的必

須事必躬親，親自推送嗎？後來請教資

深的志工，才知道志工的處世態度必須

完全替別人著想，凡事主動服務，立即

處理（慈濟醫院，1998：29∼31）。 

在上述案例，第一個志工最初以為

有人找上門再熱心幫助，這是缺乏立即

性。稍後，這個志工碰到病人家屬用輪

椅推著病人急著找急診室，雖立即舉手

指引急診室的方向，可惜太急躁，沒有

親自推送，受助者可能感受不到志工真

正的關心。反倒是另一個資深志工看到

有人急需協助，立即停下一切，直接幫

忙家屬把病人推到急診室，不但掌握輕

重緩急，及時投入，也使服務更有效率

和效益。 
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自自自自  
這種技巧的功能，在於適當地表露

自己的感受或經驗，與服務對象分享，

以發揮示範作用；其作法是在適當的時

機，提供自己的遭遇、經驗、感受，供服

務對象參考；原則上是認定自己的經驗或

感受有助於服務對象，才自我揭露。有關

「自我揭露」的案例，如下： 

有一天，我值班，忽然從服務台前面

衝出一台輪椅，只見一個大約 30 多歲的

男性病人用一隻腳蹬著地拖著輪椅急促地

走過，我趕緊前去幫忙，後面有一個年輕

婦人走過來，小聲地跟我說：這是我的先

生，因為中風手腳不方便，心情鬱悶，不

想做復健，負氣要回家。我靈機一動，說

不定以我自己的經歷可以鼓勵他、說服

他。於是我假裝和這個婦人聊天，說我曾

因椎間盤突出壓迫神經引起腰部和腿部酸

痛，無法走遠或久站，我按照醫師吩咐，

持續作復健一年多，現在好多了，才能在

這裡為大家服務。而且，復健必須即早開

始，恢復的效果比較好。當我說到這裡，

這個病人好像有到我們的談話，忽然將輪

椅轉回樓梯口的方向，婦人趕忙向我表示

他要上樓去做復健了。當時，我有說不出

的感動，我釋出我的經驗，居然發生了效

應（謝碧玉，2003：36）。 

在上述案例，醫院志工看到一個中

風病人不肯做復建，家人亦無可奈何，

便適時表露自己類似的復健經歷，與病

人及其家屬分享，果然技巧地促使病人

回心轉意，繼續接受復健。 

除了以上案例所提及的 10 個基本技

巧之外，事實上還有許多助人技巧，對

於志願助人者都有參考運用價值。不

過，無論運用何種助人技巧，必須針對

當時的助人情境，選擇適當的技巧，並

掌握其功能、作法及原則，再靈活運

用，以提高服務的效果。俗話說：「運用

之妙，存乎一心」，只要志願助人者有心

去嘗試、用心去體會，相信假以時日，

運用的經驗多了，必能得心應手。 

五、結語 

基本上，志願服務，不是紙上談

兵，必須有實際的服務。但是實際服

務，也不是趕流行，有做就好，既然要

做，就要把它做好。這對於志工而言，

應該如此，對於志願服務運用單位或推

展單位，何獨不然？ 
簡言之，志願服務業務要有效推

展，志工的助人工作要有效達成目標，

都不能忽略服務方法與技巧的運用。因

之，本文首先闡釋志願服務方法與技巧

對於降低服務成本、增進服務效益、提

高服務效率的理由。然後提出個案服務

法、團體服務法、社服務法，並舉例說

明其適用於志願服務適用的情況。另

外，參採助人的基本技巧，舉例說明：

打破僵局、積極傾聽、誠懇接納、同理

心、情感反映、澄清、引導、尊重、立

即性、自我揭露等 10 個技巧的運用。 
對於上述志願服務的方法與技巧，

運用志工的單位不妨透過志工訓練及督

導，協助志工瞭解、運用；至於志工本



林勝義 適合志願服務使用的方法與技巧 

社區發展季刊 115 期 219 中華民國 95 年 9 月

 

身，則可多從觀摩、學習及經驗累積

中，成長自己。茍能如此，志願服務績

效可望提高，志願服務或許不致於老是

被批評為「人力充沛，方法缺乏；熱情

有餘，技巧不足」。 
（本文作者現為長榮大學社會工作學系所

教授） 
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