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社會工作人員工作滿意度之研究 

前言 

1980 年代的後的台灣，由於政治的解嚴，加速了社會環境的變遷，代表

社會力的民間組織開始蓬勃發展，台灣社會正式轉型成為工商業社會，台灣的

工商業環境也轉變為以資本與技術密集的產業為主，拜產業升級之賜，人民生

活水準開始提升，在經濟上有了較充足了實力之後，也帶動了台灣人民及政府

重視社會上弱勢族群的觀念。 

一般而言，對社會上弱勢族群營的照顧，應該是政府的責任。對整個社

會的祥和發展，也應是公部門責無旁貸的志業。然而，礙於人力的不足，對弱

勢族群的照顧，政府必須大力仰賴民間部門的配合，方能全面的提供個案需

要，減少社會問題，促進社會的完整發展。 

事實上，隨著社會環境的變遷與人民生活水準的提升，民眾參與志願服

務的意願增加，而各種類型的非營利組織的蓬勃發展也提供民眾參與各種志願

服務的管道；加上近年來內政部祥和計畫的推展，呼籲社會熱心人士及工商企

業界建立志願服務的工作體制，各級政府更制定推展志願服務實施辦法及獎勵

要點，使我國志願服務有蓬勃發展的趨勢，無形中增加了從事社會服務的志願

人員。 

 置身於各類非營利機構中的社會工作人員，學經歷背景及服務動機都有

很大的異質性，其工作滿意度亦可能因為工作環境的不同而有所差異。對社會

工作人員工作滿意度的探討，除了可以了解以公益使命為行為導向的社會工作

者的服務態度，亦可協助組織領導者了解機構內工作氣氛，以決定組織的未來

走向，更有助於未來非營利組織提升經營管理志工人力資源的專業能力。 

文獻探討 

通常非營利組織的專職人員與志工都是對組織使命持有相當認同的人

士，然而兩者參與組織的動機往往大不相同。專職人員除認同組織使命之外，

還將工作是唯一項收入的來源與謀生的方法；而志工多半另有職業，其參與組

織主要是為了追求理想及其他方面的滿足〈司徒達賢，1999〉。志工基本上是

因為受到組織使命之影響而來，他們並不重視物質報酬，但也不希望在此受到

平日工作場所一樣的管理方式〈司徒達賢，1999〉，再加上志工人力資源的性

質與專職人力是有差異的，所以在管理的方法上更是要注意〈陳政智，

1999〉。 

     目前針對非營利組織志工管理的相關研究中，指出非營利組織未來必須加

強志工管理上的各項工作〈黃蔕，1987；Heidrich,1990；張貴傑，1996；吳旻

靜，1998〉。吳旻靜〈1998〉認為一方面隨著非營利組織機構對志工人力需求

的增加，各非營利機構的志工人數也隨之增多，伴隨而來的是志工個人特質和

參與動機的複雜化，另一方面非營利機構也因此增加了許多有關志願工作的相

關措施與活動，因此非營利機構對在志工的管理上，不論是工作量或重要性都

與日俱增。加上近年來隨著理論和實務的發展，志工人力資源管理受到重視的

原因 ，一方面是機構為了因應受到上述環境因子影響而形成的各種志工管理問

題，另一方面則是機構擅用人力資源管理策略來提升非營利組織機構經營管理

目標的做法。 

     梁慧雯〈1998〉也於研究中指出非營利機構應朝向專業化管理，而人力資

源上應聘請專業管理志工者，可見目前非營利機構是必要加強其志工管理的各

項工作，以應赴日趨複雜的各種志工管理問題。 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

     事實上非營利組織中志工的參與動機，與志工的人力資源特性，和非營利

組織中的專職人力是有很大的差異；況且非營利組織因其任務特性而言種類繁

多，其對志工人力的需求與管理模式當然有其根本之差異。 

一般來說，非營利組織在志工的運用上是相當普遍的，有某些類型的機

構甚至是非常仰賴志工的協助，另外有許多機構為了迎合時代潮流，也開始運

用志工，這將使得非營利組織在志工管理的工作上更加的複雜〈陳政智，

1999〉。可見得志願服務工作的發展已成世界之潮流，也是民間資源最佳之運

用；而非營利組織運用志工則為必然之趨勢〈林聯章，1998〉。事實上以現階

段來說，非營利組織已經與公部門、私部門並駕齊驅，成為整體社會的三大部

門，而志願服務組織更是構成非營利組織重要核心〈陳定銘，1999〉，可見志

工儼然成為現代非營利組織成長的指標，因此志工管理的特殊性可見一般。 

        目前志工的人力資源普遍存在於公部門與非營利機構之間，以下僅探

討非營利機構志工人力資源管理的相關研究。 

        黃蒂〈1978〉針對生命線志工之工作價值與工作滿足的研究指出，志

工的人口變相中，性別、籍貫、婚姻狀況和年資對工作滿足度有顯著的差異。

該研究並建議應建立志工服務「進階制度」分層的專業督導模式。但該研究主

要探討變數為工作滿足，並針對管理滿意度與組織承諾進行探討。 

        鍾任琴〈1989〉研究救國團志工的服務組織氣氛與工作滿足的研究

中，將「組織氣氛」分為團體親和、關懷倡導、人情支持、工作標準、制度明

確、自主程度與賞罰公平等八個構面；並將「工作滿足」區分成自我肯定、自

我瞭解、工作特性、賞議讚許、幹部領導、同事情誼、資源運用、與研習訓練

八個構面。該研究發現，「組織氣氛」的關懷倡導、人情支持、工作標準、賞

罰公平與人口變相中的性別、年齡、服務年資、擔任職務是預測工作滿足的主

要因子。而該研究以組織氣氛與工作滿足為主要研究變數，並未對管理滿意度

與組織承諾進行深入討論。 

       Heidrich〈1990〉認為對於志工在人力資源管理的運用上，應走向「專

業化的管理」，其專業化的程度則是機構對志工管理各種策略的專業化程度而

定。 

       黃舒玲〈1993〉針對台北市社會福利機構中，協談志工角色壓力與離職

傾向之研究中指出，督導功能、人際關係、在職訓練等變相會影響協談志工的

角色壓力，而角色壓力則會影響協談志工的工作滿足與離職傾向。該研究以工

作滿足與離職傾向為主要探討變數，對於組織承諾與管理滿意度並未深入探

討。 

       呂又慧〈1994〉針對台北市心路文教基金會的機構管理與志工方案評估

的研究指出志工的性別與服務內容，影響了志工的參與滿意。而影響志工繼續

留在機構服務的主要可能性，乃在於機構是否能提供某種程度的機會，使志工

感受到環境中開放與關懷的訊息〈而非機構能否提供完善的工作環境〉。該研

究以有針對管理滿意度進行初步研究，但仍以組織氣氛為主要研究變數。 

        何永福、揚國安〈1996〉則指出志工的人力資源管理策略應包括：甄

選、訓練、任用、評估、薪酬等。且機構透過專業的志工人力資源管理作業，

能夠加深志工對機構的組織承諾。本研究亦採用此觀點。 

        張貴傑〈1996〉針對全省家庭教育服務中心，研究影響社區輔導機構

志工訓練因素的結果指出，性別對選擇服務機構的考量具影響力，此外志工受



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

訓時間不足、講師問題、私人因素、課程設計為影響至工訓練的主要因素。另

外並發現各縣市的督導制度建立並不完全，必須加強各項專業管理制度建立。 

       梁慧雯〈1998〉其以祥和計畫為例，針對老人居家服務志工持續參與服

務因素之研究指出，機構對志工管理制度中，吸引志工持續參與主要因素為服

務品質，大部分志工認為機構之主動改善服務品質、主動與志工溝通和建立完

整的培訓制度等措施是影響其持續參與服務的主要因素具有顯著差異。該研究

並建議，應訂定居家服務志工之獎勵標準與方法，且機構應朝向專業化管理，

而人力資源管理上應聘請專業管理志工者，以及策略性的招募、親和性的督導

管理、及合宜的服務績效評估。該研究以明確針對如何提升管理滿意度做出初

步論，但對其組織承諾的影響未見討論。 
研究方法 

本研究以文獻分析法探討相關文獻，以次級資料整理的方法，透過相關

主題的探索，蒐集國內外與組織成員及志工工作滿意度相關之文獻、紀錄與報

告，進行整理分析，作為本研究之參考。另外，以問卷調查法蒐集台南市非營

利公益機構中 500 個志願服務人員對其工作滿意度的看法，問卷經過多次斟酌

及預試，訂定「志願工作人員工作滿意度調查」問卷，問卷分為五個構面，分 

別是「職前與在職訓練」、「工作分配與內容」、「招募與甄選」、「督導與

激勵」、「評鑑與獎勵」。並以性別、年齡、教育程度、婚姻狀況、及志工年

資為自變項，檢測台南市非營利組織志願工作人員對工作滿意度的看法，分別

以描述性統計及單因子變異數分析（one-way ANOVA）進行數據分析，經統計軟

體 SPSS 分析後再解釋數據所代表之意義。 

結果與討論 

500 位受訪者中，男性多於女性，男性佔 315 位（63﹪），女性佔 185

位（37﹪）。年齡分佈上，以 41-50 歲居多，共有 190 位（38﹪），其次為

51-60 歲的 150 位（30﹪），31-40 歲的 101 位（20.2﹪），61 歲以上的 59 位

（11.8﹪）。由以上數據可知，志願工作人員以中壯人口為主，退休人力則有

待開發，尤其是邁入高齡化社會的台灣，銀髮族志工是可以積極開發的方向。 

至於志工對於機構的管理滿意度，首先以對各層面的滿意度呈現較滿意的

受訪者人數分部來看，大多數受訪志工對機構管理呈現滿意的情形。其次，若

以對各層面的滿意度平均得分來看，以「職前與在職訓練」層面最高，其次是

「工作分配與內容」層面，第三則是「招募與甄選」層面，第四是「督導與激

勵」層面，最低是「評鑑與獎勵」層面。 

在推論統計方面，不同性別志工對整體工作滿意度沒有顯著性差異，在不

同構面的滿意度上，女性則在「評鑑與獎勵」上有顯著較高的滿意度。 

年齡在整體滿意度上也沒有顯著性差異。31-40 歲組的志工則對「工作分

配與內容」及「招募與甄選」有顯著較高的滿意度。 

不同的「教育程度」的志工，在「工作分配與內容」上有顯著的差異存

在。且「高中〈職〉」組的志工，其「工作分配與內容」的滿意度顯著高於

「大專」組的志工。顯示出教育程度越低對「工作分配與內容」的滿意度越

高。 

婚姻狀況沒有顯著性差異，不管是整體滿意度還是不同構面的滿意度。 

不同「志工年資」的志工，在「職前與在職訓練」的滿意度上有顯著差異

存在。且年資「三年以上」的志工，其「職前與在職訓練」的滿意度顯著高於



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

及「二年以下」的志工。顯示出，志工年資超過三年者對「職前與在職訓練」

的滿意度會高於二年以下的志工。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


