	單元〈六〉維繫義工小組的策略


    義工小組組員都是熱誠的一群，他們樂於利用自己的私人時間及才能投入義務工作，幫助有需要的人仕／團體，為改善社會生活作出貢獻。但是，怎樣才可以令小組組員長期保持幹勁，更能體會參與義務工作的那份滿足感？本篇章就是針對這些問題作出討論並分享維繫義工小組的策略。
“行為”產生的基本模式

    差不多所有自覺性的行為都是來自激勵（Motivation）。激勵包含個人需要，而個人“需要”的出現則驅使行為的產生，從而完成目標滿足“需要”。所以，維繫激勵的策略是要幫助義工掌握自己的需要，並協助他們完成目標；更應鼓勵他們再接再勵，實現更高的理想。
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圖表〈四〉：組員激勵過程

*說明例子：
「需要」
：
我（義工）很想為長者做些有意義的事情，因為他們更需要別人的關懷。


「行為」
：
參加義工小組為老人院長者舉辦活動。


「行為目標」
：
我能夠為長者帶來歡樂。
在閱讀下文之前，請你想想你目前的工作情況，你認為有那些個人需要仍得不到滿足的呢？請你用紙筆寫下來，然後和下文所論述的理論作一比較。
小組組員個人層面

    簡單來說人類的需要通常存在一定的優先次序，這次序大致可以區分為三個由低至高的層次，只有當較低的需要獲得滿足後，較高的一層才成為下一個追求的目標圖（五）：

自我
願望的達成
社交需要
（歸屬感）
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圖表（五）：個人需要

第一層次：基本需要
· 基本生活需要（水，食物，金錢等等）。
· 若然這些基本需要得不到滿足，其他更高層次的心理需要便不能達致。

第二層次：社交需要
· 若基本生活需要得到滿足便會找尋自己的生活圈子。人們便會追求人際間的交往以獲得情感的欣慰，從而對群體產生歸屬感。

第三層次：實現理想的需要
· 發展個人所長，追求人生目標，為理想奮鬥。
· 這個層次的需要對行為的產生最具推動力。工作員要激發義工的熱誠，首先便要幫助他們認識自己各層次需要。在不同時候，各人會追求不同目標，所以工作員要因時制宜，才可訂立出有效的激勵方法。

維繫藝術二重奏


1.
瞭解義工個人需要
· 從招募組員開始，工作員就必須瞭解準組員參與義務工作背後的動機，缺乏這方面的認識則無從滿足他們的個人需要。
· 例子：若義工甲參與義務工作的動機是「別人參加，自己參加」或「認識多些朋友，擴闊生活圈子」。機構／小組在安排工作機會時，則應以一些群體性活動為主，做到服務社會，又可以滿足其社交需要。


2.
增強滿足感
· 令義工感到工作的意義：幫助他們明白自己的工作是對受助人產生著積極的意義。例如：讓義工有充份機會了解受助者現況。
· 賦予義工適當責任：讓義工擁有真正的自主權並為他們給予所需的協助。這樣，義工更能為自己所提供的服務負責。讓他們於工作完成後能感受到：「這是我所幹的」、「這是大家一手一腳完成的」。那份喜悅與滿足則更為直接。
· 經常給予義工回應：每一個人都想知道自己的工作表現是否稱職。若能向義工給予客觀的回應，讚揚他們的良好表現，並對需要改善的地方給予建設性的意見。這些都是幫助“信任”的建立，有效長期維繫組員參與義務工作的積極性。
小組發展層面
· 小組氣氛對組員的維繫起著積極的作用。組員能夠互相支持完成目標，這有助組內凝聚力的培養。
· 小組凝聚力：每個小組的發展有其軌跡可尋，工作員需理解目前義工小組所處的階段並作出推動，鼓勵組員建立更緊密的關係。
	
	義工小組發展階段

	組員表現
	（一）
探索期
	（二）
過渡期
	（三）
行動期
	（四）
終結期

	
	
	
	
	

	組員的想法
	對小組欲拒還迎。
"這個小組要我做什麼？"

"我希望其他組員做什麼？"

開始衡量自己在組中地位。

	"我可以信任這個小組嗎？"

"這個小組屬於誰？"

"這個小組能發揮作用嗎？"
	"我們齊來做點事幫助有需要的人仕。"

"我是組中一份子。"

"我期望小組的工作能做到精益求精。"
	"我所做的是值得嗎？"

"我對自己、社會、他人有何新的認識。"

"我是否有新的目標？"

	
	
	
	
	

	組員的情緒
	期待
焦慮
興奮
對別人反應敏感

	冷淡
開始緊張
焦慮
不耐煩

	接納
決心
溫和
自由
	溫和
尊重
感謝
悲傷
依依不捨


	
	
	
	
	

	組員的表現
	提供資料
間中缺席
流失率高

	偶爾參加活動
顯出不安情緒
透露個人資料
	分享好的感受
分擔責任
不計成敗
開始回饋

	表現愛心與尊重
對別人表示感謝與欣賞

	
	
	
	
	

	工作員的行為與態度
	善解人意
溫和
明確
關懷
有效的溝通
提供資料
	善解人意
鼓勵
面對問題
自我開放
因事制宜
減少衝突
	給予挑戰的機會
大力支持
給予回應
勇於負責
目標明確
	回想
檢討
感謝


圖表〈六〉：小組的發展階段
組員的凝聚力

1.
小組的內在因素



(
善用領導的技巧：



領導者是小組的靈魂人物，維繫小組的支柱。小組的成敗多半取決於其領導方式及態度是否明確妥當。



(
善用服務機會：



藉著舉辦活動，讓組員均有參與的機會，共同決定和承擔後果，並能在活動中自然地交流經驗及建立的互信。



(
強化小組結構：



訂立小組目標 ( 小組政策 ( 行為規範 ( 獎懲制度 ( 鼓勵一致行為表現

2.
小組的外在因素



(
比較：



看看人家，比比自己。比別人好，則可激發組員更上一層樓；若比別人差，則使各組員有警戒之心，力求上進。



(
比賽：



對於小組的合作性產生催化作用，促進小組團結，爭取團體榮譽。

機構／團體的支持
· 創造適當的機構文化：機構對義工的態度非常重要。從機構政策到日常工作的每項小節，都必須清楚讓每一位員工知道義工亦是主要的服務提供者，擁有與全職人員相若的重要性。
· 提供適當的訓練：（請參閱單元〈四〉）。
· 舉辦有系統的獎勵活動：設立義工服務紀錄制度，讓每位義工清楚看到自己所付出的努力；更讓機構用作嘉許優異義工。
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附件35

附件名稱：「滿足感」方程式
要維繫義工對服務工作有滿足感，首先是找出引起不滿的原因，然後施以對策，工作員可以採用不記名問卷方式去尋找這些原因，亦可以採用「間接諮商」（Non-directive Counselling）的方法，跟義工談論困擾他們的問題，分析問題的根源及幫助尋求解決方法。
要量度義工的滿足感可以包括下列各項
一.
對義務工作本質的量度（scale）

複雜 ( 簡單

富創意 ( 刻板

有成功感 ( 毫不重要

受尊重 ( 不受尊重
二.
對與小組工作員的關係

主動 ( 被動

熱誠 ( 冷漠

靈活 ( 固執

能幹 ( 平庸

尊重義工擁有自主權
三.
對與其它職員關係的量度

友善 ( 難相處

忠實 ( 虛偽

負責 ( 不負責

主動性高 ( 懶惰
四.
對義工表現的量度

能力表現 ( 隨機任意

給予機會表現 ( 投閒散置

公平、客觀 ( 偏袒、主觀
以上四項的量度，至少可給予工作員一個概括的了解，知道義工對整個服務計劃的想法。總括來說，決定工作滿足感的因素可以包括下列：
(1)
工作富挑戰性 (
義工較喜歡富挑戰性的工作，包括有機會運用技能發揮所長，而工作員對其表現有適當回饋，否則，沉悶的工作或難度過高的工作只會帶來不滿。
(2)
公平對待 (
義工與員工一樣，會對於不公平的對待感到非常反感的，容易產生不滿。
(3)
工作環境 (
與員工一樣，義工期望能擁有一個舒適和安全的工作環境；此外，義工也要求適當的設施和工具來輔助工作。
(4)
與他人的關係 (
義工除了從服務社會中取得滿足感外，也從義工服務之中滿足自己社交需要，所以與工作員及其它義工的交往、讚賞、了解或意見交流等表現，可以產生一定程度的滿足感。
附件36
附件名稱：人物選舉
目    的：鼓勵小組組員開放地評估自己與其它組員的關係。
活動程序：
(1)
每個組員首先填上他的選擇

(2)
由工作員帶領分享每人答案及選擇原因
在回答下列問題時，組員請於義工小組裏選擇最適當的人選，並填上。
	1. 假設你要選舉小組的領袖，你最選擇誰？
	（        ）

	2. 你會委派誰來完成一個重要的使命？
	（        ）

	3. 你會願意與誰合作完成任務？
	（        ）

	4. 你找誰來商討新的觀念？
	（        ）

	5. 你找誰與你郊遊消遣？
	（        ）

	6. 假設你遇到個人問題時會找誰傾訴？
	（        ）

	7. 假設你經濟拮据時會找誰幫忙？
	（        ）

	8. 假設你被囚孤島會希望誰在你的身旁相伴？
	（        ）

	9. 假設你奉命出國工作，你會找誰幫忙照顧家務？
	（        ）

	10. 假設你病倒在床會找誰來照顧？
	（        ）


