	單元〈七〉服務督導


    服務督導是義工服務中不可缺少的一部份。它肩負起維持義工服務的質素，協助義工處理他們所面對的問題並提供適時的支援。
服務督導的目的


服務層面


在服務提供期間，透過定期的督導可以幫助機構檢視服務質素和水平，並對義工作出即時指導和協助，以達至服務持續改善的目標。


個人層面


-
提供機會讓義工與督導者分享工作心得與經驗，協助義工確立自我價值，增強工作的滿足感，令義務工作更有意義。


-
了解義工個人發展的需要，為他們提供其他服務機會及培訓支援，擴闊義工眼界和促進義工的成長發展。


-
提供工作意見，讓義工能夠改善個人服務表現。


-
讓義工對機構產生歸屬感和認同感，並且領略到被支持及受重視的感覺。


接受服務者層面


-
保障服務水平，使受服務者有被尊重的感覺。
督導者的功能角式如下：

(1)
專家顧問（Consultant）


-
於推行服務期間，給予義工意見作考慮；並於服務後，給予中肯的建議及批評。

(2)
教練（Coach）


-
教導義工帶領小組、遊戲、及小組會議等，以培養義工們的領袖才能，處理人際關係及工作問題等的知識及技巧。

(3)
資料提供者（Information-giver）


-
提供社區資源及機構工作方針等資料，以釐定小組工作計劃和方向。

(4)
催化者（Facilitator）


-
於小組舉行期間，促使組員們建立良好的溝通模式，積極參與小組活動，表達意見及檢討活動的成效。

(5)
協調者（Coordinator）


-
介紹義工參與地區的義工活動和訓練，讓義工能從不同的渠道學習，以改善服務質素及有助個人成長。

(6)
輔導者（Counsellor）


-
提供輔導幫助組員處理小組內的人際關係，衝突及其他成長上遇到的問題，並提供情感上的支援尤如朋儕良伴。

督導方法

(1)
定期個人面談


-
了解義工的個人發展需要及作出適當的跟進，並提供輔導給義工以解決個人及小組內的問題。

(2)
定期小組督導


-
跟進小組訂下的工作計劃及期望，並適時檢討計劃進度。

(3)
集體討論


-
與義工客觀地分析工作的成果並尋求改進的辦法；通過義工及督導的相互支持和討論能建立小組內的情感支援及凝聚力，也能發揮朋輩間的互助精神及小組潛能。

(4)
即場督導


-
除觀察外，與服務使用者接觸，使督導者更能掌握活動的情況及評估其成效，有助給予更有效的回饋。

(5)
培訓


-
持續給予義工的培訓機會，以提昇他們的能力，擔任更具挑戰的任務。

充權法（Empowerment）

    在人事管理中有一樣比較開放的管理手法，就是充權法（Empowerment），這在義工服務管理範圍中亦可以應用。

    一般機構都傾向集權管理，即是由上至下，由主管作一切決策，員工只是執行下達的命令。充權法則認為權力下放其實會令組織更有效、更靈活地運作。負責人不願意下屬擁有決策的實權，是因為憂慮員工的工作水準不足而作出錯誤的決定。充權法的理論卻認為，前線員工最能掌握顧客的需要，所以讓前線工作者以自己覺得最適合的方式與顧員溝通，因應顧客的需要而決定提供最合適的服務。而員工的工作成就感則更大。

    充權法有其優點，但必須先確保工作目標清晰，員工擁有足夠的自發性，有適當的知識及經驗，方可實行，否則只會縱容了散漫的員工或越權處事，效果適得其反。

需要輔導的評估

    假如小組工作員察覺下列情況出現時，便考慮個別義工是否需要輔導支援：

(1)
欠缺時間觀念


-
這是指義工無故缺席或遲到。

(2)
工作錯誤率增加


-
義工的情緒或多或少影響服務表現。若義工的工作錯誤率比往常有所增加，這很可能表示該名義工近期受著困擾。

(3)
行為有異


-
小組工作員應對義工有一定程度的熟悉和了解。當個別義工的行為舉止有異於往常時，例如某義工每逢工作會議時，總是很多意見和滔滔不絕；但近來郤沉默不語，對甚麼也不表示意見。小組工作員便應“警覺”該義工可能發生問題。

(4)
衝突摩擦增加


-
當義工可能因情緒欠佳，甚至失控都會令小組內的衝突增加，這些“欠理性”的摩擦是可以透過輔導工作得以緩和或避免。

(5)
難於適應


-
當新義工加入小組時，除了基本的迎新活動，他們也需要其它朋輩的關心和較長的時間來熟習環境，如這兩方有不足夠的話，新義工的工作情緒便會受到負面的影響。甚至會退出小組。

義工表現欠佳可能原因

    義工表現欠佳的原因有很多，以下祇是一部份常見的原因以供參考：

(
義工可能缺乏意願去參與義務工作，這可能是原先動機已有改變。

(
義工不知道要推行那些服務或不知執行服務的正確方法。

(
義工不明白或不同意推行該項服務的原因和推行方法。

(
該名義工的意見未被諮詢或不被接納。

(
義工不滿意被指派的工作。

(
義工的努力不獲得認許。

(
義工認為自己的表現不會對整體的服務水準有著顯著的影響。

(
義工以為其表現合乎標準。

(
義工可能遇到其他個人問題。

(
義工認為有其它比投入服務更重要的事情要去處理。

(
義工可能因其表現差反而得到其它人的注意和關心。
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附件37

附件名稱：盡訴心中愁
主動

                 離開                         提出
                                              不滿
   破                                                             建
   壞                                                             設
   性                                                             性
                 不聞                         效忠
                 不問
被動
小組討論習作：
(1) 參考上圖，試想一想，當你面對不滿時，你會用那種方法去表達呢？
(2) 試詳細分析各種工作不滿的處理方法的，並作詳細討論其長短處。
(3) 最好的方法是那一種，為什麼？
附件38

附件名稱：督導策略速成
以下的分析架構主要是檢討義工的執行能力及對任務興趣。
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X = 是該義工對執行服務的接受程度。
Y = 是該義工執行服務時所具備的知識和能力狀況。
Y軸是由義工負責人評估該名義工是否有合適的知識，技巧和能力去執行服務，用1至10分去表達，而10分代表能力非常高。
X軸是評估該名義工對執行服務的意願，亦用1至10分去表達高低。
圖中四格分別顯示工作員可以採取的行動，舉例來說，某義工被評定有充份意願去執行服務（獲得7分），但缺乏技巧或知識去推行服務（獲得3分），當兩項合併在一起便顯示工作員所需的介入行動是安排該名義工接受適當訓練，若某義工被評定為有充份的技巧但欠缺意願時便需要提昇動機。
附件39

附件名稱：活動檢討表格＊
義工姓名：_________________________________________________

活動名稱：_____________    性質：__________________________

活動日期：_____________    負責工作：______________________

	
	非常同意
	同意
	不同意
	非常不同意

	我的工作表現完全符合事前的期望。

	
	
	
	

	我能充份運用自己的知識和技能來完成任務。

	
	
	
	

	我從負責的職員得到很大的支持。

	
	
	
	

	我與其它組員的合作關係很融洽。

	
	
	
	

	我認為機構對自己所作的貢獻很重視。

	
	
	
	


	我在這次義工任務中最大的得益是
	：
	

	我希望能夠改善的地方是
	：
	

	其它意見
	：
	

	日期
	：
	


（＊：由義工填寫並與工作員討論。）

附件40

附件名稱：義工表現週年檢討表
義工姓名：
服務工作簡介：
工作員姓名：
檢討期間：由_______________至________________

	
	很差
	欠佳
	一般
	好
	很好

	(1)
義工掌握被指派工作所需的知識和技。
	
	
	
	
	

	(2)
義工所完成的工作具一定水準。
	
	
	
	
	

	(3)
義工能有效地運用資源去完成被委派的工作。
	
	
	
	
	

	(4)
義工能獨立地處理工作上的要求。
	
	
	
	
	

	(5)
義工能準時及負責地完成被委派的工作。
	
	
	
	
	

	(6)
義工能與其它組員和工作人員和洽共處。
	
	
	
	
	

	(7)
請描述該義工之強項。

（請描述三項）
	1.___________________________

2.___________________________

3.___________________________

	(8)
請描述該義工須改善的地方。

（請描述三項）
	1.___________________________

2.___________________________

3.___________________________

	(9)
請比較該義工上次與今次評核之差異。
	
	
	
	
	


（＊：負責填寫檢討表的督導員，應與義工討論檢討的結果）
