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【摘要】 
近年世界各國政府均積極推展志願服務，臺灣亦於 2001 年通過「志

願服務法」，參與志願服務人數逐年成長。公共圖書館亦因志工人力資

源的加入，得以提供讀者更完善的服務。公共圖書館開發志工人力資源

後，必須進行志工管理工作，包括招募、訓練、管理、運用、輔導及考

核。文中陳述公共圖書館運用志工之理由、圖書館志工類型、志工管理

制度涵蓋項目及內容、志工管理可能產生之問題，最後，提出結論以茲

參考。 

【Abstract】 

In recent years, governments worldwide have been actively promoting 

volunteer services. Since promulgation of the 2001 Volunteer Service Act in 

Taiwan, the number of volunteers in Taiwan has increased annually, enabling 

public libraries to provide patrons with more satisfactory services. After 
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acquiring volunteers, public libraries must conduct volunteer management 

related to recruitment, training, supervision, deployment, counseling, and 

assessment. This study stated the reasons for public libraries to recruit 

volunteers, the types of library volunteers, the items and content involved in 

volunteer management systems, and possible problems arising from having to 

supervise volunteer. Finally, the conclusions of this study are presented to 

provide a reference for libraries implementing volunteer management 

programs. 

關鍵詞：公共圖書館、人力資源管理、志工 

Keywords: Public Library, Human Resource Management, Volunteer 

 

壹、前言 

人力資源管理係將人力當作組織中的重要資源，以有系統的方式發

展各種人力取得、運用和維護的管理活動，目的在於發揮人力資源之潛

能與價值，以達成組織發展及個人成長目標。對於社會福利單位與非營

利組織來說，除了組織內一般員工之外，志工亦為其重要的人力資源之

一。志工為志願服務工作者的簡稱，志工是指本著志願服務精神，不計

有形報酬而實際付出時間、財物、勞力和知能來協助他人者（張英陣，

2006）。內政部公布的志願服務法將志工定義為：「民眾出於自由意志，

非基於個人義務或法律責任，秉誠心以知識、體能、勞力、經驗、技術、

時間等貢獻社會，不以獲取報酬為目的，以提高公共事務效能及增進社

會公益所為之各項輔助性服務」（內政部，2001）。聯合國前秘書長

Kofi A.Annan 在 2000 年 11 月 28 日國際志願年開幕式中宣佈：「2001 為

國際志願年」（International Year of Volunteers，簡稱 IYV），從此世界

各國政府積極推展志願服務，臺灣亦於 2001 年 1 月通過「志願服務法」
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（江綺雯、章坤儀，2011）。根據內政部統計年報，臺灣自 2001 年起，

有 1,041 個志工團隊，參與志願服務總人數為 58,734 人，最新資料統計

至 2013 年 止 ， 參 與 志 願 服 務 人 數 有 188,748 人 ， 服 務 人 次 高 達

24,974,376 人，且服務時數共計 14,529,654 小時（內政部，2015），多年

來參與志願服務人數已成長 3 倍以上，可見志願服務在我國已日漸普及。

中華民國志願服務協會（2005）說明，志願服務是個人本濟世胸懷，以

其有餘助人不足，對社會提供精神或物質，致力於改造或促進的服務，

它可以補救政府人力之不足，促進人際關係之融洽，增進人類社會之福

祉。許多研究指出，圖書館因志工加入得以提供讀者更多服務，對圖書

館產生重大影響。健全、完善與落實的志工管理計畫可與讀者發展友善

關係，更加強與當地社區之連結，提昇和維護組織聲譽，幫助圖書館發

展出更佳的諮詢溝通模式，從而提供更有效的公共服務（Buchanan, 2008；

Cheung & Ma, 2010；Nicol & Johnson, 2008；Rawlings, 2012）。綜上所述，

顯見圖書館志工可視為圖書館重要的人力資源之一。在各種圖書館類型

之中，公共圖書館尤需志工人力資源之協助。 

在經濟困難時期，支薪員工可能會認為志工是來取代他們的位置，

但志工角色不應該被認為是支薪員工的替代品，志工可輔助機構所提供

的服務（Rawlings, 2012）。不過，既然志願服務是一種不支薪、不追求

經濟報酬並自行決定投入程度的行為，故無法依照圖書館之人員管理辦

法對志工進行規定與要求，且由於每位志工的個人特質、能力、服務意

願及社會化過程各有不同，若圖書館期待志工表現能符合圖書館服務目

標、宗旨及要求，當圖書館開發志工資源之後，需依循志工管理準則，

進行志工招募、訓練、管理、運用、輔導、考核工作，使志工具備服務

所需之知識、技能與態度，方能有效運用志工人力資源。以下分述公共

圖書館運用志工之理由、圖書館志工類型、志工管理制度涵蓋項目及內
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容、志工管理可能產生之問題，最後，提出結論以茲參考。 

 

貳、公共圖書館運用志工之理由與志工類型 

多數機構運用志工之動機包含：（一）志工可彌補機構人力資源的

不足；（二）志工可協助機構拓展服務範疇；（三）志工可協助機構提

昇服務品質；（四）志工可向機構直接回應民眾的問題與需求；（五）

志工可作為機構與民眾之間的溝通橋樑；（六）志工可協助機構處理一

些非屬公權力行使的例行性工作；（七）志工可協助機構與民眾提供較

個人化的服務；（八）志工可協助機構為民眾提供更多溫馨關懷的機會；

（九）志工可作為機構業務宣導的最佳媒介；（十）志工可對機構專職

員工產生激勵作用（陳武雄，2003）。以公共圖書館而言，近年運用志

工支援服務的理由涵蓋：（一）解決人力資源不足問題；（二）緩解經

費短缺問題，進而節省經費；（三）利用志工豐富經驗和良好工作紀錄，

引進特殊長才（如：說故事活動）；（四）增加新服務項目；（五）加

強公共關係；（六）增進民眾對圖書館的了解與利用知能；（七）提昇

服務品質；（八）帶動單位士氣；（九）提供圖書館以外的服務等原因

（林勝義，1998；曾淑賢，2005；Buchanan, 2008；Nicol & Johnson, 

2008）。 

美國圖書館志工服務歷經很長時期，卓有成效。志工在圖書館擔任

的角色和責任十分多樣化（Nicol & Johnson, 2008），幾乎涵蓋館內每項

服務，分析歸納、整理相關文獻（e.g., 郭世琪，1991；Nicol & Johnson, 

2008）及國內公共圖書館網頁，志工類型及負責工作大致如下：（一）

圖書志工：協助圖書資料加工、修補、流通、上架、整架、報紙裝訂、

資料建檔等工作，及維持圖書館每天的正常開放，甚至可跨至專業館員
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領域，例如有其專業學科背景，可應用於協助編目作業或參考諮詢。

（二）故事志工：在圖書館說故事時間，為小朋友說故事（中、英文）

及介紹好書、協助新生兒閱讀計畫（Bookstart）推動親子共讀活動、讀

書會、親子博士信箱活動協助、社區閱讀植根計畫等兒童活動。（三）

導覽志工：展覽室檔期輪值、接待、導覽解說、展場維護及管理會場等

工作。（四）推廣志工：協助推廣活動之辦理，如場地佈置、美工製作、

攝影、出版品刊物校對、資料寄發。（五）其它：如編撰索引、翻譯、

編輯刊物、自動化作業、社群網站維護、提供家庭服務。曾淑賢（2005）

以臺北市立公共圖書館為例，將志工服務類型歸納為：（一）一般志工；

（二）義務林老師；（三）啟明志工；（四）資訊志工；（五）愛書人；

（六）讀書會帶領人；（七）英語志工；（八）走動式志工；（九）園

藝志工；（十）公共服務學生。綜上可知，對於公共圖書館來說，志工

類型相當多元，若能妥善周詳地規劃與運用志工人力資源，必有助於提

升圖書館服務效能。 

 

參、公共圖書館志工管理制度涵蓋項目及內容 

依據我國志願服務法第七條規定，志願服務計畫應包括：志願服務

人員之招募、訓練、管理、運用、輔導、考核及其服務項目。以上工作

項目形成高品質志工管理制度組成要素，顯示志工管理為重要且具連續

性之程序。與支薪員工相同的是，他們必須被招募、培訓、監督、評估，

必要時應需進行解任（Hayden, 2012；Warner, Newland, & Green, 2011）。

公共圖書館志工管理制度會因各館差異而有所不同，故應視館方本身資

源條件訂定完善合理之志工管理制度。 

以下歸納整理國內外相關文獻及資訊，說明公共圖書館志工管理制
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度涵蓋項目及管理要點（何秀娟、楊美華，2005；李淑珺譯，2000；郭

世琪，1991；曾淑賢，2003、2005；曾添福，2007；Buchanan, 2008；

Childs & Bowers, 1997；Driggers, 2000；Hayden, 2012；Nicol & Johnson, 

2008）： 

一、 招募： 

圖書館可藉由宣傳志工計畫與成功的志願服務案例，來推廣志願

服務。志願服務運用單位得自行或採聯合方式招募志工，招募時，

應將志願服務計畫公告。一般志工宜由各單位自行辦理志工招募

與面試，而特殊服務項目志工（如視障服務志工、說故事志工、

英語志工）並非每所分館都需要，而面試人員亦需具備專業能力

以進行篩選，故由總館統一辦理為宜。針對非營利組織而言，志

工招募訊息除了傳達「助人為快樂之本」的宣言之外，亦應特別

宣導志工的特殊體驗與挑戰性等「自我成長」的機會，藉以同時

激發出個人內在的自利需求，以及悲天憫人的利他情懷（翁振益、

林若慧、吳芳儀，2006）。 

二、 教育訓練： 

為提昇志願服務工作品質，保障受服務者權益，志願服務運用單

位應完整規劃並辦理多元化志工教育訓練，包括：基礎訓練、專

業訓練。圖書館專業教育訓練課程，包含說故事技巧、英語課程、

電腦研習、服務禮儀等。此外，亦應強調志願服務承諾的重要性，

透過定期訓練活動與團體規範，或是經由社群之次文化的薰陶，

以堅定其參與志工的恆久信念（翁振益等，2006）。 

三、 管理： 
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志工一旦被錄用，機構應該給予其明確方向、工作職責、工作時

間和其它期望，志工透過熟悉環境、職稱描述和志工手冊，將有

利於工作執行。 

四、 運用： 

志工管理者應正確且合理分配志工任務，並依據機構不同需求，

施以不同時間與課程的職前訓練，經實習後可協助館內工作，亦

可將服務推廣到館外。 

五、 輔導： 

組織需要與志工管理者有良好的溝通與聯繫，以確保員工可以給

予志工支援，並可告知志工們組織需要他們給予什麼樣的協助。

且在組織中，志工應該得到與員工同樣的尊重和關懷。 

六、 需求調查與評鑑： 

各類教育訓練課程辦理成效及志工學習成效，由課程規劃單位實

施測量，以為後續辦理及改進之參考，並作為志工錄用、續用及

推薦評獎的參考。 

七、 績效評估： 

績效評估應落實執行，一般是以「持續參與志願服務活動狀況」

為最重要的指標之一，通常以參與服務的頻率及值勤服務的時數

來判斷，其他的考核項目包括學習時數、服務態度、具特殊貢獻

事項等。此外，江明修（2003）建構志工績效指標，涵蓋下列三

種面向，可提供管理單位參考： 

（一） 特質途徑：服務熱心、具親和力、具責任感、不愛計較、
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任勞任怨、忠誠度高（包含向心力）、頗具耐性、具創造力、

積極進取。 

（二） 行為途徑：笑口常開、高配合度、高出席率、積極服務、 

高學習意願、高應變能力、善溝通協調、具團隊精神。 

（三） 結果途徑：工作達成率、配合度、滿意度、出席率、時效

性、參與程度、情緒穩定度。 

八、 獎勵： 

含公開表揚、贈感謝狀、贈送館內出版品、推薦接受外界表揚、

薦送館外相關機構參加研習活動等。 

 

肆、公共圖書館志工管理可能產生之問題 

善用志工人力資源可解除公營機構單位人力不足之窘境，亦可提升

服務品質，公共圖書館運用志工已是不可避免的趨勢，但在志工管理上

可能面臨一些問題需妥善處理，以下分述（江明修，2003；李淑珺譯，

2000；何秀娟、楊美華，2005；沈寶環，1990；林勝義，2006；郭世琪，

1991；曾淑賢，2005；劉德勝，2008）： 

一、 組織方面：（1）志工管理與教育訓練經費不足；（2）無法招

募合適且足夠不足的志工；（3）圖書館對志工缺乏約束力；（4）志工

督導鬆散；（5）館方所能提供的空間及資源有限；（6）志工幹部不適

任。 

二、 志工方面：（1）值勤到班不穩定、出席狀況不佳；（2）流動
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率高；（3）維持志工服務熱情不易；（4）傷害服務對象；（5）破壞團

隊形象；（6）不接受志工督導意見；（7）志工與館方之間溝通不良；

（8）抱怨未獲改善；（9）聯絡困難；（10）愛批評及告狀；（11）所

託付之工作，對志工無挑戰性（如重覆性高或繁鎖的次要工作），易使

志工感覺無意義、不被重視。 

雖然志工可協助組織員工，但招聘，培訓，監督和評估志工，亦會

使員工多增加其管理責任（Constance, 2012）。石泱（2013）指出，多數

志工承辦人員對於現行志工管理相關作業流程與規範欠缺瞭解，對於志

願服務相關法規也需加強。由於志工管理具有挑戰性，故亦會對負責督

導的組織員工造成壓力，原因包括：強烈的時間和精力負荷、超載的工

作量、志工人數不足、與志工間的緊張關係、被公眾監督等（Nichols & 

Ojala, 2009）。因此，圖書館亦需注意志工督導人員之教育訓練。再者，

若志願服務部門與正式人力部門因立場及共識不足，缺乏良好的組織氣

氛，易導致志工效率低落及流動率高（陳金貴，1994；魏希聖譯，

2001）。 

 

伍、結論 

人力不見得可成為資源，但可經由教育訓練與發展過程，將人力真

正轉化為組織可用的人力資源，而對於組織有直接或間接的貢獻，故完

善的志工管理制度可讓志工成為組織有效人力資源，而大量志工的參與

及投入，更可為志工運用單位節省大筆人事經費，顯示志工帶來的經濟

效益。對公共圖書館來說，志工不僅直接服務讀者（如：啟明志工、資

訊志工、英語志工、故事志工等），有時亦支援行政工作，甚至將服務

推廣至社區（如：與當地國民小學合作，提供課後陪讀說故事活動），
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因此讀者對圖書館服務品質的感受與滿意度，甚至可能有一部分是來自

於志工所提供的服務內容，故如何招募參與動機強且願意持續服務留任

的志工，並規劃及執行完整的教育訓練，使志工具備服務所需能力（包

括服務知識、技能與態度），益顯重要。 

公共圖書館與大部分使用志工之機構所運用的管理制度大致相同，

不外乎包括招募、訓練、管理、運用、輔導、考核及其服務項目與獎勵

等項目，但亦有其相異之處，故若各機構依其不同服務性質與需求訂定

適切之管理制度與志工管理手冊，使志工管理者與志工雙方在執行相關

服務時，均有據可循，更可便利其相關業務順利進行，或可更加提升志

工管理效益。此外，各館志工業務承辦人員與志工之間關係密切，甚至

可能影響志工服務品質及志工流動率及滿意度。因此，建議應辦理志工

承辦人員教育訓練，安排志工管理作業流程、志願服務法規課程、志願

服務之相關財務與保險資訊等課程，提供充足的行政支援（石泱，2013；

Childs & Bowers, 1997）。再者，若要執行良好的管理和有效的志工方案

需要充足資源，故需編列管理成本，內容包括招募、推廣和宣傳計畫、

針對特殊志工的啟發及訓練，以及必要且持續的培訓（Rawlings, 2012）。 

總結來說，由於志願服務者的管理不同於受薪人員，唯有志願服務

者與管理單位都感到滿意，否則關係不會持久（Jago & Deery, 2001），

而張宗義（2007）認為提供彈性的志工服務時間與任務、增加交流與經

驗分享機會，以及多元成長訓練課程是志工管理的成功關鍵因素，可見

情境因素著實可能會對志工未來行為帶來影響。因此，公共圖書館瞭解

並有效提升志願服務者的滿意度，亦是進行志工人力資源管理的重要課

題之一。 
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