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員工參與企業志工後的職能轉變與影響因素之研究 

鄭瀛川  藍方璟 

摘  要 

過去許多研究顯示志願服務對個人有許多幫助與學習。企業為了善盡企業對社會的責任，主動

將員工組成志工團體，或提供服務機會，鼓勵員工參與志願服務，而形成的企業志工。目前企業志

工研究文獻只談及企業參與志工服務對社會影響，以及企業志工參與後對企業的益處與效應。鮮少

談及員工在參與企業志工後，員工自身獲得的學習與影響。所以，本研究從職能觀點，整理員工參

與企業志工後，造成哪些職能改變？那些因素影響職能轉變？研究結果發現，企業志工在溝通能力、

情緒管理、關係維繫、團隊合作、顧客導向、規劃協調及領導能力七項職能上有轉變。影響其職能

轉變的因素包括 1. 個人因素：個人信念、自省能力、轉換角度和運用；2. 他人因素：楷模學習、

貴人帶領及他人鼓勵；3. 環境因素：工作轉換及正向經驗。  
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壹、緒論  

隨著社會發展日趨多元化和民主社會參與

的意識提升，我國近幾年來愈來愈多民眾積極

投入志工行列，貢獻一己之力，服務社會。但

在志工風氣日漸蓬勃發展的同時，我國的志工

運動也從過去傳統的慈善個人付出或團體服務

的方式，出現轉型現象，國外行之有年，由企

業由上而下，號召員工參與的「企業志工」

(Corporate Volunteering)模式，在台灣也成為一

種新的志工運動發展趨勢（邱貴玲、巫瑩慧、

林佳儀、楊銹評，2005）。童棟梁（2008）認為

由於在 1995 年日本阪神地震後，志工主動積

極投入救災，且聯合國宣布  2001 年為「國際

志工年」，使志工服務漸漸成為大家關注的議

題。此外，研究更是指出，企業志工不僅不會

降低企業得生產力，還反而會提高工作效率（引

自張英陣，2003）；蔡生平（2001）與吳承訓

（2009 ）的研究也都有提及參加企業志工活

動與其工作滿意度有關係；黃怡翔（2008）於

「決戰 CSR」一書中指出，參與「企業志工」

可以提升員工的工作信心和人際互動技能，使

員工從貢獻一己之力中得到喜悅、成就感、滿

足感，更有助於發展個人更主動積極的生活觀。

綜上，參與企業志工活動，能夠對員工自身、

工作以及社會產生影響，然而是否能夠對員工

工作績效上的知識、技巧、能力和其他特質，

也就是職能產生影響，仍舊是需要進一步探討

的，本研究透過訪談的方式，以從事企業志工

服務的員工為對象，試圖瞭解企業志工參與志

願服務後職能之變化及其影響因素。因此，本

研究的研究問題有二：  
一、組織成員參與企業志工後，其職能產生那

些變化？  
二、組織成員參與企業志工後，影響其職能轉

變的因素為何？  

 

貳、文獻探討  

志願服務 (voluntary service)是自願性，不

講究報酬，發自個人意願；企業志工 (corporate 
volunteering)是從職場上出發，由公司提供志工

服務平台，或伴隨著相關福利誘因鼓勵員工參

與志工服務。因此兩者角色在性質上有著不同

態度或觀點。本研究先解釋企業志工的定義、

形成來源，參與志願服務的影響，接著說明職

能的意義與轉變。  

一、志願服務與企業志工  

（一）志願服務之定義  

志願服務是個人以自己意願進行利他人服

務，非強制性、不支薪的提供服務（曾華源、

曾騰光，2003）。根據 Smith(1981)主張：志願

服務是志工個人從事非關生物社會的需求

(biosocially determined)（如飲食、睡覺）、非

社會經濟需求 (bioseconomically necessitated)
（如有給薪工作、房子、補償）、社會政治的強

制 (sociopolitically compelled)（如稅賦、衣著）

之行為，其行為本質之動機是期望獲得多樣的

心理利益。  
志願服務是基於社會公益責任而自願參與

無報酬服務，不以特定利益作為行為目標，而

是以奉獻立場關心社會或他人為福祉的行為。

也可以是協助或加入某種組織進行社會公益的

行為表現（例如政府單位、社會機構、國家等）

（陳泰元，2003；曾華源，2004）。  

（二）企業志工之形成  

「企業志工 (corporate volunteers)」是企業

為了善盡企業對社會的責任，由企業主動將員

工組成志工團體，或提供服務機會，鼓勵員工

參與志願服務（張英陣，1999；Seel,1955）。
Cihlar(2004)指出，「企業志工」活動是一種有

策劃、有管理的活動，主要在以公司正式的資

源和領導下，推動和促使員工加入有效志願服

務運動。動用和運用到的資源包括金錢、人力

資源，公司慈善理念、行銷和公關等。由此觀
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之，企業志工的認定包含幾個概念，首先企業

雇主應認同志工理念，由上而下鼓勵並支持員

工參與志工活動，且它是具有規劃及管理的活

動形式，將企業的資源有計劃的投注於社區或

第三部門的發展。雖然有不少在企業服務的就

業人士從事志願服務工作，但企業志工不同的

是由企業主主動將員工組織起來，為企業所在

地的社區提供服務。  
通常企業志工的形成主要有三個來源：1. 

公司員工自行發起的志願服務活動；2. 公司贊

助的志願服務活動；3. 第三部門社會團體主動

接觸或自行提案，公司認可後提供員工和相關

資源支援的志願服務活動。企業志工不僅不會

降低企業的生產力，還反而會提高工作效率，

志工方案也可成為員工教育訓練方案，形成企

業、員工、和社會區三贏結果（張英陣，2003；
Seel,1995）。江明修（2002）發現企業推行志

願服務提供的誘因，對員工參與和永續經營也

都有正向影響。  

（三）參與志願服務的影響  

Hauser 與 Schwart(1980)認為志願服務工

作為個人生活經驗帶來正向影響，且提供個人

自我成長與實驗自我機會。林美珠（1994）針

對婦女志工研究中指出，投入志願工作後獲得

自我成長，影響家庭生活。陳金英（2002）指

出生命線婦女參與志願服務對家庭生活、社會

環境有增進的關係。廖一儒（2004）研究發現

參與志願服務過程會獲得自我肯定與自我實

現，對自己價值感有較高評價，提高人際間歸

屬感和滿足感。廖宮鳳（ 2004）與許良后

（2006）認為投入志願服務在個人方面、生涯

發展、社會化方面有實際收穫。杜明翰（2005）
研究發現志願服務可培養各種核心能力，例如

組織夥伴關係、創造力。郭淑卿（2006）統整

志工參與在工作滿足研究中，顯示生活層面可

獲得他人肯定、增進人際關係。葉淑敏（2006）
認為志願服參與在個人專長、親職能力、知識

學習、時間管理、健康養成都會成長。莊玉麗

（2008）探究中輟生輔導志工，其服務經驗與

學習會影響家庭，家庭滿意度提高。周玉靜

（2008）指出服務學習經驗對志工個人有內在

成長和親子教養態度的調整。陳玫瑜（2009）
提到參與志願服務在生活和心理層面皆有改變

和影響。  
綜合以上文獻可以歸納志工服務對於自我

狀態、生活經驗、人際溝通有影響。自我狀態

包含自我成長、自我實現、自我價值提升，進

而增加自我認同與個體滿意度；生活經驗表現

在個體決策、問題解決、時間管理能力增加，

對環境與生活適應更加；溝通能力增長，促使

個體在社交能力、人際關係處理得更為良好，

與各種組織中的他人培養更互信與親近關係。  
雖志願服務研究已累積不少文獻，但企業

志工的研究則相對較少，大部分談及企業參與

志工服務對社會影響，與企業志工參與後對企

業的回饋與益處（許雅惠、張英陣，2015；陳

至安、蔡佳蓉，2015；Plewa, Conduit, Quester, 
& Johnson, 2015）。相對較少談及員工在參與企

業志工後，對自己與工作上的影響（高超俊、

王裕宏、張美珍、朱耀明，2014）。  

二、職能的意義與職能的轉變  

（一）職能的意義  

McClelland(1973)認為高等教育不該僅以

「智商」做為新生篩選標準，而是應用職能

(competency)概念，更須注重實際影響學習績

效的能力。Spencer 與  Spencer(1993)隨後發展

工作能力評估法 (Job Competence Assessment 
Method)，試圖改變以往重視工作分析、工作說

明書情形，企圖從主管人員及績效工作者身上

找出高績效的能力因素。Boyatzis 於 1982 年定

義職能是促使個人能有效或產出卓越潛在特

質，此個人特質包含動機、自我概念或社會角

色及運用的知識、技巧。目前較多學者對於職

能定義延伸自 Spencer & Spencer(1993)提出的

「冰山模型」：說明職能是由一個人的外顯特質

與潛在特質的總合，包括五種基本職能特質，

即動機、特質、自  我概念、知識以及技巧。

Klein(1996)則提出職能是可觀察的行為，與多
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數學者認為職能是隱藏於行為中不同，職能是

由行為指標聚集形成，行為是隱藏於職能中的。

歸納各學者對職能定義，1.職能是隱藏在成功

工作績效的知識、技巧、能力和其他特質。2.
職能是可觀察與衡量的。3.職能可區分一般與

卓越績效者 (Catano, 1998)。  
Derouen 與 Kleiner(1994)將職能分為：專

業 性 (technical) 、 人 際 性 (people) 、 概 念 性

(conceptual)三種類型。Byham & Moyer(1996)
認為職能是一切與工作成敗有關的行為、動機

和知識的總稱，因此進一步將職能區分：行為

職 能 (behavioral competencies) 、 知 識 職 能

(knowledge competencies) 、 以 及 動 機 職 能

(motivational competency)三類。行為職能指會

導致績效好壞的個人行為；知識職能為個人所

瞭解的事實、技術、專業、程式、工作和組織

等；而動機職能則為個人對工作、組織或地點

的感受。企業組織普遍重視職能，洪昭榮

（1997）將職能擴充六種工作能力：專業能力、

管理能力、人際能力、價值觀、心智能力。  
Noe(2002)指出，職 不 來能 一定是與生俱

的，可以經過瞭解、學習以及應用來強化。有

的企業更依據其產業特性與工作需求建立其職

能模型，並將職能歸於員工發展中，積極培育

(Milkovich & Boudreau，1997)，Seel(1995)更
指出企業志工方案也是最好的員工教育訓練方

案，將形成企業、員工、與社區三贏的策略。  
綜上所述，職能可以透過學習與訓練而培

養，因此，本研究將依  Spencer 與 Spencer(1993)
所提出的職能定義，以及 Byham 與 Moyer(1996)
對職能之分類，深入探討員工參與企業志工後

職能如何產生變化。  
職能模式發展乃造就企業優秀人才的過

程，為企業持久經營與繼續成長的原動力（吳

秉恩，1984）。近年大幅推廣職能模式的觀念

下，國內有關職能相關研究比以往更多，甚少

探討志工的職能，特別是企業志工職能更是付

之闕如。黃美珍與鄭瀛川（2008）針對義務張

老師進行職能研究，建構張老師志工三種類別

之核心職能：1. 自我概念價值：保持彈性、自

我期許、正向期待、富有熱誠、自我反思、自

信心、自我了解；2. 人際管理能力：同理心、

團隊合作、人際 EQ、培養他人、真誠一致、

尊重接納、溝通表達、溫暖關懷；3. 工作管理

能力：學習能力、專業知識、資訊蒐集、引導

思考、決策判斷、專業技術。  
從 上 述 研 究 結 果 ， 以 及 Spencer 與

Spencer(1993)提出的職能模型與各項職能的界

定，我們可以發現，志工部分職能如同理心、

人際 EQ、溝通表達等與洪昭榮（1997）所提

職場中需要的人際能力相當類似；而志工所習

得的團隊合作以及決策判斷等也是工作中的管

理能力不可或缺的。若能從企業志工的學習與

轉變，找到參與志願服務與職場工作相互為用

的職能，對企業組織與企業志工都有相當重要

意義，值得深入探討。  

（二）職能的轉變  

職能並非一定與生俱來，也非一成不變，

而是可以透過訓練以及學習來強化職能，員工

參與教育訓練，會提高員工留任、職能與組織

績效（林美密，2010） 。Wexley 與 Latham(1991 )
的研究，說明學習和學習後的成效移轉到工作

場所會發生的機會只有在受訓者有能力且有動

機想要獲取新知應用至工作場合上。該研究指

出，員工對於訓練的認知視為一種福利時，會

有更大的內在動機至學習，對職能有正向影響。

主管給予員工參與訓練的決定權，或員工可依

個人工作需求決定訓練課程，訓練課程就有助

於訓練成效之職能提昇，甚至訓練方式、課程

類別、經費補助與個人特質之人員類別都與職

能提昇有顯著影響。  
魏佳卿（2009）表示國內研究職能的相關

文獻有兩個主要研究方向：1.針對各種職能建

立職能模型及量表；2.探討職能模型與組織或

個人績效的相關。換言之，國內欠缺職能轉變

研究。企業志工參與志願服務接受助人技巧的

訓練，更親自進入助人的實際情境，這些生命

經驗接觸與體會能否促進相關職能的學習與轉

變，是本研究關注的焦點。Bridges(2004)指出，
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轉變 (transition)不只是外在的改變(change)，而

是內在的心理變化，是我們為了適應生命中發

生的外在變化所進行的心理調整。企業教育訓

練主要根據 Spencer & Spencer(1993)提出「冰

山模型」，進行短期中可改變的外顯特質。內在

潛在特質難以用一般且短期訓練造成改變，因

此企業志工長期參與志願服務是否促進潛在特

質改變，也是本研究想進一步探討的議題。  

貳、研究方法  

一、研 4 究取向的選擇  

根據蕭瑞麟（2010）對質性研究解釋：使

用歷程式邏輯了解變項 X 與變項 Y 不易察觀到

的複雜過程；運用辯證式邏輯找出兩個以上對

立觀點，透過衝突觀點的交互思辨提出另一種

綜合式觀點。本研究旨在探討企業志工在自身

職能改變歷程及過程中衝突的學習，故採取質

化研究方式進行研究問題的探討。  
受訪者在訪談前要先閱讀訪談稿，充分了

解內容和架構後再開始敘述參與企業志工生涯

( Lieblich, Tuval-Mashiach,& Zilber, 1998)，訪

談者再根據敘述過程提出相關問題釐清，然後

再使用敘述分析將文本重要議題挑出，並找到

段落間的敘述關連；之後將不同敘說與理論文

獻連結（丁興祥、張慈宜、曾寶瑩，2006）。  
本研究為了彙整企業志工參與服務後其職

能轉變歷程，因此採用敘說研究與分析法，同

時運用內容分析法探討企業志工參與服務後那

些職能轉變。  

二、研究對象  

吳永安（2007）探究志工服務過程中，可

以參考伴侶及家庭成員資料評估志願服務成

效，故本研究也參考受訪者上司部屬同事為研

究樣本的資料蒐集。  
本研究係透過研究問題想要探討從事企業

志工後的職能轉變歷程，故篩選 4 位，參與志

工活動超過一年，至今仍未中斷者，作為研究

個案（哈利、榮恩、妙麗、米奈娃），訪談對象

以四位個案為主，同時也訪問個案的主管、部

屬或是一同參與企業志工之成員，試圖從不同

的角度來了解案主。這些個案來自兩家公司，

哈利、榮恩為 T 公司、妙麗、米奈娃為 I 公司，

兩家公司的志工服務內容相近，皆為至偏鄉小

學教小朋友使用電腦。本研究 4 位個案之基本

資料如表 1。  

表  1 
研究對象基本資料  

代碼  H R G M 

匿名  哈利  榮恩  妙麗  米奈娃  

性別  男  男  女  女  

年次  44 52 38 58 

訪談次數  2 2 2 2 

工作職務  T 公司行銷股長  T 公司行銷班長  I 公司行政部管理師 I 公司工程課課長  

教育程度  高商  專科  大學  專科  

居住地  高雄市  高雄市  新北市  新北市  

志工經驗  約 10 年  約 24 年  無  無  

企業志工經驗  約 3 年  約 1 年  約 2 年  約 1 年半  

內容  小朋友電腦教學  幫災民行銷農產品 企業志工領導者  募集二手物資資助偏鄉  

資料來源：本研究整理  
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表 2 
訪談大綱  

訪談大綱  

1.請問您一開始參與企業志工的背景&原因為何？您希望從擔任企業志工中獲得什麼?到目前為

止有符合您個人的期望嗎？  
2.參與企業志工過程中，您遇過印象最深刻的事件為何？對您的影響為何？那些地方是到目前為

止，都沒有產生任何影響的呢？  
3.參與企業志工過程中，您覺得跟在公司上班過程有何不同？有那些仍然與平日上班一樣，並無

改變地方？  
4.參與企業志工過程中，您跟其他志工互動合作經驗跟在公司上班時與其他部門同事共事過程不

同之處為何？  
5.參與企業志工後，您覺得您有那些收穫或改變？對於工作上的表現影響為何？又，您覺得參與

企業志工後，並未改變或失落的地方是什麼？對工作表現有哪些負面或是並沒有產生任何影響

的地方？  
6.請問您參與企業志工的持續動力為何（何種因素讓您願意熱情持續地投入企業志工行列）？  
7.對你而言參與企業志工的意義為何？  

資料來源：本研究整理  
 

三、蒐集資料方法與訪談內容  

本研究採取半結構式訪談，進而追蹤提問

(follow-up question)，以獲得足以回答研究問題

的文本，訪談時間約 30~90 分鐘。訪談地點為

安靜、舒適的公司會議室。初次訪談大綱如表

2。  

四、資料分析方法與步驟  
資料分析方法依據陳向明（2002）名提出

的四個步驟進行，1.閱讀原始資料，並進行編

碼；2.登錄；3.尋找「本土概念」；4.建立編碼

和歸檔系統。  
第一步，先替受訪者匿名，以「哈利波特」

中的角色做為受訪者匿名的基礎，並給予一個

英文字母作為代號。哈利 (Harry)取其英文名字

的第一個字母「H」；榮恩 (Ronald)取其英文名

字的第一個字母「 R」；妙麗（原文全名：

Hermione JeanGranger）因英文名字第一個字母

與哈利相同，故取其姓的第一個字母「G」；米

奈娃 (Minerva)，取其英文名字的第一個字母

「M」。舉例說明，若編碼為  H1-001，即說明

該句子，代表受訪者「H」，第一次訪談文本「1」，

此句為本文本的第一句「001」。  
如同在步驟三所提的「尋找本土概念」，依

據研究問題而對文本內容作目的性抽樣。本研

究主要探討的問題有三：1. 員工參與企業志工

後，哪些職能有改變？  2.  員工參與企業志工

後，職能的轉變歷程為何？3. 員工參與企業志

工後，影響轉變的因素有哪些？問題  1 與問題  
3 主要期望從文本資料中，尋找出足以解釋說

明員工參與企業志工後，哪些職能有改變，且

受哪些因素的影響。面對這兩個問題皆是以分

類的方式呈現，故採取類屬性的歸納方法。而

問題  2 所要回答的問題是一個過程性、動態性

的形式，故研究者以「事件」或「改變」來歸

納。  
本研究共做了三層的碼號，第一層根據受

訪者陳述的內容「尋找本土概念」，以受訪者的

用詞做簡述。接下來進行第二層，根據第一層

的簡述，然後給予一個具體的概念，如：顧客

導向。第三層則根據第二層的概念與研究問題

做配對做歸納，如：能力等。請見表 3 所示。  
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表  3 
文本編碼範例  

內容  第一層  第二層  第三層

所以說你，可能從小就有這種觀念是說，我

做任何事情要考慮對方的觀念，他什麼觀念

他需要什麼，阿我們可以，不是說幫他啦，

他想的是什麼，阿可以盡量接近他所想要

的，  

從小就有"考慮對方"的觀

念：對方的需要是什麼？想的

是什麼？盡量接近對方的想

法來做事。  

顧客導

向  
能力  

資料來源：本研究整理  
 

五、研究結果的可信度與有效性  

為了確保研究結果的可靠性以及有效性，

本研究參考 Riessman（1993；王勇智、鄧

明宇譯，2003）敘說分析可信度與有效性的

方法進行，共可分為四個向度： 1. 說服力

(persuasiveness)；2. 符合度 (correspondence)；
3. 連貫性(coherence)；4.實用性 (pragmaticuse)，
說明如下：  
1. 說服力：指敘說的內容或解釋是否有道理或

能讓人感到信服。  
2. 符合度：指研究者的再建構得以被認為是適

當的再呈現，也就是說，研究結果需與協同

研究者的經驗相符合。  
3. 連貫性：研究者得以透過敘說的方式達到整

體的目的，同時達到敘說的內容主題間，彼

此的連貫性。  
4. 實用性：指研究結果可以成為往後研究的基

礎之程度。  
在說服力方面，研究者運用深度訪談方法

並輔以訪談大綱來蒐集資料。除了藉由個案回

憶過去的工作生命外，同時也訪問個案的主管、

部屬或是一同參與企業志工之成員，試圖從不

同的角度來了解案主，經過整理後重新建構個

案的故事，應具有一定的說服力。  
符合度方面，為了做好志工研究，利用半

年的時間每週與研究對象接觸，一方面了解企

業志工的相關經驗與生活，一方面建立訪談的

良好與溫馨的關係，營造「互為主體」之誠信

基礎，在研究過程能充分運用「研究參與者檢

證」或「同儕稽核」之策略，以提高研究結果

的可信賴性。研究者訪談後，所整理的個案故

事會與受訪者再三確認，是否符合其的生命經

驗，以此符合資料的真實性。  
研究者將散落在訪談稿各處的事件，如同

電腦系統的硬碟重新整理一般，將相同的事件

整理在一起，並隨著案主的生命軸線一一建構

回去。故事的主體皆是在了解不同階段的個案

會遇到什麼樣的問題，以及尋求什麼樣的策略

來適應、解決問題，透過深描 (thick description)
將情境與人物刻畫清楚，以此來符合故事的連

貫性。  
最後實用性上，透過本研究的深入探討，

了解公司員工參與企業志工或相關志工服務活

動後，這之間所發生的脈絡，包括他們在志工

服務現場、職場所經歷的事件，以及他們在服

務的過程中，職能如何轉變？而這樣的轉變對

於職場工作會有什麼影響？如何帶給這位員工

職場上的幫助？  希望藉此對相關企業組織及

人員有所助益。  

參、研究結果  

本研究將研究結果依上述研究問題，將其

分為職能的轉變類別以及影響職能轉變的因素

二大部份：  
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一、職能的轉變  

本研究整理文本內容，發現四位個案參與

企業志工後，在 1. 溝通能力、2. 情緒管理、

3. 關係維繫、4. 團隊合作、5. 顧客導向、6.
規劃協調及 7. 領導能力等職能有轉變的現象，

分述如下。  

（一）溝通能力  

哈利在表達上從口吃轉變為流利。透過哈

利轉述，哈利的前主管 L 先生，告訴自己現在

講話比以前流利很多。「就是他說我以前沒有像

現在這樣子啦！……，我就是…不是說很流利

地講話啦，那時候會結巴，阿…他說現在我講

話已經很厲害了，訓練後成長地蠻多的。」

（L-018）  
擔任企業志工過程中，從哈利身上學習待

人處事以及服務熱誠，榮恩從過去木訥不容易

笑轉變為主動與人聊天，學習用圓融方式與人

相處，並且運用在社區及生活上。「我看到哈利

他、很熱忱，然後、臉上掛著笑咪咪，然後…

他…待人處事，都很 OK，而且很受長官的賞識，

他願意…每個長官都願意提攜啊，我就在想說，

為什麼？……其實……我會學得比較多我是跟

哈利學得比較多，之前的主管他們教的都是經..

都是技術的..技術的，然後之後跟了哈利以後，

跟他學的大部分都是做人處事…你要…你要怎

麼去圓融，大部分都是學做人處事……。」

（ R1-176 ）（ R1-211 ）（ R2-245 ）（ R2-081 ）

（R2-234） 
透過榮恩轉述，太太告訴自己在溝通與過

往不同，溝通時會開始考慮太太立場，從直接

轉變為婉轉，不如從前犀利。「講話不會很犀利。

不會像以前跟她溝通，就是…啊既然就結婚那

麼多年了，就是…直接講，那直接講…可能是

我之前跟她溝通，沒有考慮到她的心情，跟考

慮到她的…立場。」（R2-111）（R2-113）（R2-117） 

身為企業志工推動者，妙麗學習與各式各

樣人溝通，在態度上從指責轉變為鼓勵的溝通

方式，並且學習透過鼓勵更能增加溝通效果。

「那過程當中真的讓我覺得是…其實讓、讓一

個人去改變，重點大家都不是罵他啦，就是用

鼓勵他的方式人比較聽的進去。這個真的還滿

重 要 的 ， 就 是 罵 基 本 上 都 不 太 有 效 。 」

（G1-200）從堅持轉變為退讓。因為員工與企

業志工推動者的角色轉換，妙麗學習在溝通上

不能一味堅持自己觀點，適時的退讓，更能使

事情有圓滿結果。「像以前你會很堅持一個點：

這本來就我對！……，可是你這樣去 run 完那

個 leader 以後，你常常會發現說，很多的時候

不是你講的對就一定有效，……，很多的時候

是你要如何讓大家買單，甚至大家願意去做這

件事情，……必要的時候你要退讓，必要的時

候你退一步或…會讓事情更圓滿，那個過程當

中你會學到這個技巧，對。」（G1-248）  

過去米奈娃擔任公司管理職習慣用強勢作

風處理溝通不良狀況，擔任志工後發現夥伴們

的同理心，米奈娃學習遇到衝突時不必用生氣、

爭執、強勢態度與他人溝通，轉變為運用同理

心，心平氣和地與他人溝通。「但是當這個志工

之後，我發現當大家都有那個同理心之後，然

後你也不會再用爭執的方式跟大家溝通，你會

發現自己脾氣變的好了，然後…也不愛生氣

了，然後就覺得什麼事情就用講的就可以了

阿，我不需要生氣，我不需要爭執，我也不需

要大小聲。」（M1-093）  

綜上所述，在「溝通能力」這項職能，主

要是具有同理心，考慮他人立場，能透過多種

方法清晰的傳達資訊或意見給他人，吸引對方

並協助他們了解，讓事情圓滿。  

（二）情緒管理  

哈利本身就樂觀進取的態度，在志工學習

到正面思考，將正面思考也用在工作上，尋找

工作中的學習快樂。「所以正面思考是正嚴法師

說的，阿正面思考是兩個字而已，你要有一種

觀念是在工作當中去尋找你的快樂包括學習當

中去尋找你的快樂，你在學習成長嘛，阿內比

較有辦法把事情作的好。」 （H2-137）（H2-139） 

在志工服務年限的累積，榮恩情緒不再受

服務對象反應差異影響情緒起伏，取而代之的
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是輕鬆愉快心情。「服務的對象對你的那個反應

是不好的，他會起煩惱心，那像這個我做那麼

久了我就會比較..比較怎麼樣..我會比較心情

上不會像別人起伏那麼大，阿所以我在做這一

份我就會輕鬆愉快這樣子。」（R1-068）  

擔任企業志工工作面對無理取鬧的小朋

友，妙麗學習更多的忍耐，將這份容忍運用到

家庭狀況，妙麗從不耐煩的態度轉變為諒解。

「再加上我後來去做企業志工，你就會發現某

些對於小朋友的無理取鬧你也要忍耐，然後那

個過程當中我就慢慢發現說，我好像可以回過

頭去…去對我媽媽的那個情況可以比較諒解，

所以現在我的容忍度可能到她講到第六遍我才

會跟她講：不要再唸了。」（G2-092）（G2-093）  

面對服務對象的小朋友，當米奈娃耐性快

被耗盡前，會先離開現場讓自己情緒冷卻，當

氣憤緩和再與對方溝通。因此米奈娃逐漸學習

可以控制自己情緒，消退負面情緒，轉為中性

或正面情緒。「火氣要上來的時候，我那時候會

覺得…噢，好…我就會跟他說：你先想一下。

然後我會走出去喝個水，然後…那個氣氛可能

就會…緩和一點，然後他會覺得說，欸他想一

想，他會覺得他有什麼東西可以來跟我講，然

後我會聽他講完，講完之後會覺得…噢好像…

我 、 我 可 以 有 些 東 西 有 不 同 的 感 覺 。 」

（M2-045）（M2-046）（M2-047）（M2-049） 

綜上所述，在「情緒管理」這項職能，主

要是能以樂觀進取的態度，將正面思考運用在

工作上，妥善控管自身情緒，面對挫折具有容

忍與恢復的能力。  

（三）關係維繫  

因為長時間的志工參與，遭受父母、太太

的抱怨，哈利學習如何平衡家庭關係。藉由帶

太太和孩子一起進行志工活動，讓家人明白自

己服務內容，以及舉辦家庭活動，增加與家人

相處的時間，也獲得其他志工家庭們更多信任。

「八八水災莫拉克我去三趟還四趟，在林邊那

邊，在茄東那邊，我也帶小朋友去，我也想給

小孩子體驗說做志工的情況，……，你在服務

在做企業志工的當中，你要考慮家庭對你的觀

感，這個部分處理不好，你這邊做得很愉快，

但是到家裡可能小部分不愉快，算是說做一些

事情就截長補短啦，是怎麼說，你這部分你處

理不好你就很難做，像我是你去做，但是我太

太不時給我抱怨，我怎麼做得下去，……，相

對我就會辦這個全家庭的烤肉，……，阿讓你

把來這邊服務的人也把家裡人帶來，你就帶出

來，因為我們是自己知道，你也要想辦法是說，

他來這邊做，他要來他家裡的人不會怕。」

（H2-056）（H2-057）  
透過企業志工接觸各式各樣的人，榮恩對

人產生不同以往的好奇心與熱情。在大量與人

接觸互動過程使得榮恩感覺人與人之間相處不

再那麼生疏，而是順利與人愉快地相處。「以前

我不會…不，覺得說，咦我對每個人好像都很

好奇、很有趣，這樣，以前我不會。我以前就

是你做你的我做我的，啊現在不一樣，現在我

覺得說，咦、人好像沒有…沒有那麼…生疏，

沒有那麼生疏的時候，我就覺得，咦人的接觸

還不錯。接觸上的話，沒有、沒有……你、跟

人接觸的話是會有一定的…某…一定的快樂程

度在的，不會感覺說你做你的我做我的，跟我

有什麼關係。比較不會那麼疏離感，這是對我、

這是對我在做志工的，企業志工的影響大概是

這樣。」（R2-223）（R2-225）  

作為企業志工推動者與各式各樣人接觸，

妙麗學習與他人建立關係，運用自己人際網絡，

根據不同場合安排相對應的角色進行溝通，進

而增進活動圓融性。「那當然有某些時候主管來

就是像協理來、我就知道這個可能是主管，可

是他講話的時候我就會知道，噢怎麼樣的方

式…比較適合跟他去溝通，那必要的時候某些

部分的話好比說可以請長官出面，我們在推這

個活動的時候基本上你會比較…更順利更圓

融。」（G1-013）  

米奈娃從參加志工服務後，過去時常與先

生吵架狀況變少，不再隨便將情緒遷怒於先生，

與婆婆相處從過去冷漠轉變為關係建立，對婆

婆釋懷態度轉變為主動關心。因為情緒調節改
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善而影響家庭關係，米奈娃在工作上的人際關

係也獲得改善，處理事情比過往圓滿。「所以我

回家唯一可以面對的就是我的先生，我就會跟

他發脾氣，甚至我可能就會做出很多很瘋狂的

事情，可……這些就是家庭方面的，然後就是

我之前因為我婆婆對我有一些，對我一些很不

公平的事情，我甚至都不跟我婆婆講話，可是

我做了這個志工之後，我發現我都可以放下，

現在也可以好好的跟我的婆婆聊天，然後甚至

會跟我老公講說，因為我婆婆住台南嘛，我會

說你要不要回去看媽媽，……。工作上人際關

係也變好了，主管也不會常常來講說，耶，脾

氣要好一點，我覺得那是整個人是，自己把自

己變成在看那段事情，變成，處理事情比較圓

滿。」（M1-112）由於知足態度建立，米奈娃

從過去生氣同事爭資源行為轉為不計較心態，

因此獲得工作上友好的人際關係。「那以前他的

主管就是，會比較爭執一些利益上的關係，那

以前我會很生氣，我已經做得很辛苦，那為什

麼你還要來跟我爭，那我現在會覺得，好吧，

你要就給你好了，反正我夠用就好了，……，

可是我後來發現，我們以前喔，同部門以前很

少講話，現在只要他的主管不在，他都可以來

跟我聊天，我覺得好開心喔，那種感覺，也就

是整個那種氣氛就改變了。」（M1-160）  

綜上所述，在「關係維繫」這項職能，主

要是能夠與各式各樣的人接觸，主動關心他人，

具有圓融互動，獲得信任，並建立良好的人際

關係。  

（四）團隊合作  

為了營造良好的團隊合作氛圍，哈利會舉

辦活動增進彼此互動，並將志工服務經驗運用

在公司，轉變為服務同事客戶，透過各式機會

整合不同意見企業志工。「把這個團體盡量把他

帶上來。帶上來了以後，……你一定要有機會

來，機會來了我就說:差不多三個月辦一次活動。

譬如說一個……的活動，或是說年終有一

個……的活動，就邀請民意代表、里長來。我

想說試看看一個烤肉活動，烤肉活動可以小朋

友或一群小孩一起來，別說你去做志工，就你

的親朋好友也一起來就對了。」（H1-021）  

榮恩透過志工主管教導，改變過往待人處

事方法，觀念轉變為學習與他人團隊合作。也

理解主管的支持才能發揮力量，團體上下一同

齊心才能推動活動。「你、沒有他的支持，我也

沒辦法做，我沒有辦法發揮力量，我想做也沒

辦法做成，為什麼？因為你這是要一條線下來

都要支持的，我才有辦法說欸去做、去推動這

個東西，嘿啊。」（R2-228）  

妙麗在企業志工推動角色下，從過去擅於

切割職權轉變為退讓犧牲，共同為團隊目標努

力。為了達到關係和諧，妙麗學習使用溝通技

巧分配工作份量，或者截長補短平衡工作不均

狀況。「就是以前的話可能做事就很容易 50:50

嘛，我就會覺得這就是你的義務、這是我的義

務，這是你的權利、這是我的權利，會切分得

很清楚，後來會發現說我真的是要為了讓這件

事情成功，有的時候可能必要的是我要犧牲一

點，可能我要做的再多一點，那，以前也許會

有這種情況，你會、也會你要再做多一點你懂

嗎？可是那種情況下可能是在比較不愉快的溝

通情況下，那現在我的想法就是，反正你要讓

它成功嘛，那必要的時候我可能…你可能只能

做百分之十，我要做百分之九十，然後另外一

件事情上你可能做百分之…例如他可能做百分

之五十、我做百分之五十，但是、你會去用一

個技巧，然後盡可能讓下一次我們再見面的時

候不會不愉快」（G2-114）  

在募集物資時，米奈娃發現公司許多人幫

忙，這個企業志工經驗讓他察覺自己擁有人際

上的資源。故而改變過去孤軍奮戰狀態，轉變

為需要幫忙，請求他人一起合作支持。「以前都

覺得我可能都是一個人，現在都會發現我自己

的資源很多，我不管比如說，好我們志工可能

需要一些小禮品的時候，我告訴一個人，可能

他就會跳出來幫我聯絡其他的人來，就會覺

得…其實你的背後是很多人在支持你，以前從

來不這麼認為，以前都覺得什麼事都是自己來

嘛，反正就是都要自己去弄自己去弄這樣子，
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可是後來發現說，那個資源還蠻多的……」

（M1-217）  
綜上所述，在「團隊合作」這項職能，主

要是能夠整合不同意見，營造團隊良好互動氛

圍，建立自己與他人或組織間的合作關係，截

長補短，以利達成團隊目標。  

（五）顧客導向  

哈利從工作與志工參與轉換間，發展自己

服務概念，藉由服務導向工作態度帶動工作上

的業績。「他想的是什麼，阿可以盡量接近他所

想要的……比如說你是客戶對不對，你現在要

買手機，我想說你要手機你預定要買五千，阿

一定超過阿，阿 IPHONE 是比較，要來跟你說，

阿不然你可能先買這個手機，我可以幫你服務

什麼，阿相對我的客戶就是這個，這個介紹完

還會介紹那個，等於說我服務做的好，那個業

績成績就會賣得進來。」（H2-038）（H2-039） 

在志工服務過程中，從剛開始幕後工作現

象觀察，到進一步省思受益者的援助，榮恩認

為志工服務應該依據對方需求而提供到位的服

務，藉由思考立場轉換，轉變為形成自己的顧

客導向思維。「一個副委員向 C 公司申請十幾台

電腦..十五台，那是..就是舊的..舊的就是翻

然後翻修翻了翻去那邊，也沒有辦法就是做企

業行銷，然後就是丟給他們就算了，……阿後

續說要教小孩子，有嗎？沒有，沒有啊..就丟

在那..就丟著然後大家發完了，阿小孩也不會

玩，那要做什麼？……我..我覺得是..這個是

浪費……那是我長久以來就是在做志工，……

我自己我會反省說ㄟˊ我們在做這種工作，對

還是錯？我會有這種思維，這種思維出來的時

候我就在想說，ㄟˊ我們以後..這種..這種資

源是越來越少，不可能越來越多，嘿..阿越來

越少我們要怎麼樣去珍惜這些資源，達到最好

的效果。」（R1-108）  

在情緒起伏後，妙麗學習試著轉換立場，

用體諒想法處理問題。透過顧客導向想法的轉

換，妙麗的情緒起伏掌控得更好，可以體察對

方需求，與對方建立更友好、愉快關係。「只是

我現在的方式就是很快情緒起伏以後…你會發

現那個過去得很快，你馬上就會開始想說怎麼

解決，趕快把它解決掉，那你會發現你越快想

找出方法…必要的時候你可能體諒別人一點，

多做一點，你會發現雙方的關係會很好，他愉

快我也很愉快……」（G2-214）（G2-215）  

米奈娃將志工服務經驗轉換到部門同事，

運用顧客導向的柔性溝通方式，將部屬視為服

務對象，讓同事們更能表達自己問題，營造部

門內良好的溝通環境。進而將這個方法類推到

其他工作領域。「就會想要把他們當成是我服務

的對象，那我應該要用比較柔性的方式去跟他

們溝通，而不適用強硬的方式……而且他們會

更願意把他們的問題講出來。還有一個是我後

來發現這樣的改變之後，我會慢慢的跟他們講

說，我們可以用什麼樣的方式，可以朝那個方

向慢慢去做，那其實我發現也有去影響到他們

啦，他們在處理事情上，也慢慢覺得說什麼事

情可以慢慢的講，所以現在變成說我在帶的這

些人，我們在跟別的部門去做的時候，就沒有

所謂的爭執，就變的說，我可以好好的講就好

好的講，但是相對的我們到大陸那一塊，那也

會覺得什麼事情都可以跟我好好的講，不用用

那 種 公 司 規 定 那 種 ， 來 做 。 」（ M1-146 ）

（M1-148） 
綜上所述，在「顧客導向」這項職能，主

要是能夠體察顧客需求，將顧客及其需求置於

行動的主要焦點，提供到位的服務，並致力於

發展、維持良好的顧客關係。  

（六）規劃協調  

主導志工活動過程，哈利學習事前規劃再

行動，將服務經驗運用在公司員工活動，為員

工行動前周全的計畫，讓員工被妥善對待，進

而帶給客戶優良服務。「要幫我的忙的員工先把

他 服 務 好 ， 之 後 才 有 辦 法 來 服 務 我 的 客

戶，……。你一個人兩個人從高雄開一台車來

到這你一個人兩個人從高雄開一台車來到這邊，

這樣也是怪怪的。……，我叫他們共乘……我

們就要先把他歸劃好，你如果沒歸劃齁，如果
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我星期一我自己開一台車來，阿我們四個每個

人都開來，……，可是這麼多人，所以一次都

開兩台車來就好了。所以你那些動作…就是

說，我先把那些動作先要，譬如說，你什麼人

要做什麼工作，先把他規劃好，引導給他進入

這個領域過來。」（H1-105）哈利將志工經驗

帶到工作上，在過程中省思自己態度，分析自

己劣勢，善用他人優勢分配自己劣勢的工作內

容。「我的文書作業比如說簡報作業可能輸

你，……，一個專案，幾個人幾個人講一講，

他們就做好了，阿這我也有做，但是我沒那麼

多時間作那麼多事情你知不知道，這個也做，

那個也做這樣，這種的 ...但是我以前都是自己

去做，但是現在沒辦法，因為那個量很大，那

就要分出去。」（H2-054）  
榮恩透過志工主管的時常提醒與觀察其工

作行為，學習要保持一顆服務熱忱心態，遇到

應付不來工作要請求幫忙協助，以及工作的分

配與整合。「嘿~就是拜託人幫忙就是這樣，然

後他也是這樣啊…我看他的做法也是這樣啊..

他不是每一件事情…事情是攬著自己做，他也

是說ㄟ這件事我可以處理就自己處理不可以處

理我就拜託各單位配合也是這樣，那我只是把

他給做…學他的然後去做整合……」（R1-229） 

由於對企業志工熱誠逐漸增加，米奈娃必

須開始評估志工服務時間，省思自己是否有能

力平衡工作、家庭，進一步學習安排自己時間，

並在過程中轉變成懂得判斷做事取捨與重要

性。「甚至妳會去思考，妳自己還有多少能力

可以、可以付出？……妳真的會很認真地去評

估，妳生活中……我去做這件事情的時候、我

家庭部分我會不會去影響到？那這個時候妳就

會很認真地去評估每一次的活動啊、每次志工

的…的…出席啦…什麼，妳都會事先去安排好

說，噢我不要去影響工作，不要去影響到…呃…

生活，不要影響到別人。那無形之中妳就會覺

得在這個中妳又學會，咦怎麼去安排自己，所

有整個的流程，妳自己應該做什麼事情。」

（M2-013）  
綜上所述，在「規劃協調」這項職能，主

要是能在行動前先做好妥善規畫，並懂得依事

情的輕重緩急排定優先順序，擬定執行步驟、

時程進度與應變方案，並協調整合所需資源，

確保順利完成。  

（七）領導能力  

哈利帶領志工過程中發展團體氣氛的營

造，關心志工夥伴及他們家人，舉辦活動聯誼，

藉由營造氣氛團結經驗轉換為自己領導經驗上

的學習。「這個就是說相對的你要去關心他們

啦，去關心他們比如說我幾個月就會辦一些活

動，阿就有很多人要參與，阿這個是本身巡守

隊的隊員啦，包括他的家人……，我不只是我

自己參加巡守隊，我的家人也可以同時參與，

也可以去旅遊交流的時候，親朋好友，阿隊員

免費，阿家人自己付，讓他們感覺有一個向心

力。」（H2-024）  

綜上所述，在「領導能力」這項職能，主

要是成為團隊中關鍵領導角色，主動關心成員，

拉近彼此的向心力；引導組織成員參與，朝共

同目標努力。  

（八）參與企業志工後轉變之職能  

研究者依據對四位個案職能轉變的現象綜

合整理如表 4，發現其共同轉變的職能有五項，

包括：1. 溝通能力、2. 情緒管理、3. 關係維

繫、4. 團隊合作及 5. 顧客導向。  
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表 4 
個案參與企業志工後轉變的職能  

改變的職能  哈利  榮恩  妙麗  米奈娃  

溝通能力  ✓  ✓  ✓  ✓  

情緒管理  ✓  ✓  ✓  ✓  

關係維繫  ✓  ✓  ✓  ✓  

團隊合作  ✓  ✓  ✓  ✓  

顧客導向  ✓  ✓  ✓  ✓  

規劃協調  ✓  ✓   ✓  

領導能力  ✓     

資料來源：本研究整理  

二、影響職能轉變的因素  

根據四位個案的文本分析，研究者發現影

響個案職能轉變的因素包括 1. 個人因素：如

個人信念、自省能力、轉換角度和運用；2. 他
人因素：如楷模學習、貴人帶領及他人鼓勵；

3. 環境因素：如工作轉換及正向經驗等（見表

5）。說明如下：  
在個人因素方面，研究者發現個人信念，

包括凡事盡力而為及不計較等對個案職能轉變

有明顯的影響。因為凡事盡力而為，所以願意

去嘗試過去不敢做的事，如榮恩為了指導小朋

友而勇於上台，不斷練習口語表達技巧，使其

溝通能力有了顯著的改變；因為不計較，所以

願意去考慮他人、體諒他人。如妙麗所言：「對

陌生的小朋友都可以忍耐，對同事為什麼不可

以？於是用理性回推回去，將脾氣壓下來」，這

樣的信念，無形中培養了自己的情緒管理能力；

其次，在自省的部分，榮恩從事輔導志工時：「與

他人比較後，發現自己的表達能力很差，需要

加強練習」；而米奈娃在醫院服務時：「與其他

病人相比，發現自己好幸福，不該再要求那麼

多。」顯示他們能接受過去自己不好的部分，

並檢視不好的部分做修正。在轉換角度的部分，

從文本中研究者發現，四位個案都先轉換他人

角度看事情，從企業志工中得以同理他人，轉

換他人角度來看事情並且在工作上運用，內化

成一種習慣；融入在自己的生活，運用在各種

情境下。  

在他人因素方面，分成模範、貴人帶領和

他人鼓勵。從文本中研究者發現，哈利、榮恩

和米奈娃分別在不同的人生階段都有模範對象

的出現，他們也向模範模仿並學習，如榮恩本

是木訥、不喜歡開口說話、不喜歡與人相處的

個性，與哈利接觸後，發現哈利是一個非常優

秀的主管，待人處事圓融、講話很流利且總是

笑瞇瞇的；榮恩將自己與哈利比較，發現自己

過去不喜歡與人相處也不喜歡開口說話，所以

待人處事一直不太好；反省這個問題後，便觀

察哈利待人處事的方式，進而以哈利為模範向

哈利學習，漸漸的，榮恩覺得自己有所改變，

喜歡與人相處。其次，貴人或他人的鼓勵也對

其職能轉變有所影響，如哈利受到網球前輩的

感召；榮恩受到哈利的提攜與指導；米奈娃的

主管時時刻刻給他善意的提醒等，他們的人生

中，有貴人的提攜，並因此而獲得成長與改變。

最後，四位個案都有提到來自受益者的回饋就

是最大的鼓勵和收穫，不僅是持續服務的主要

動力，對其職能轉變的影響更深更遠，以米奈

娃為例，她在參與企業志工前，米奈娃與人溝

通有衝突時，會用激烈的手段來表達自身立場，

有時候還會不接電話、用職位來壓迫對方妥協

等；參與企業志工後，發現企業志工成員們討

論發生衝突時，並不會以爭執的方式來應對，

而是彼此會退讓一步，有問題就好好講明白。

因此，米奈娃在企業志工活動中，嘗試以「好

好講」的方式與他人溝通，也將此溝通方式帶

入家庭與工作中。後來，米奈娃得到來自家人、
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同仁和下屬們的回饋表示「其實妳人很好啊！

」、「妳一點都不兇啊！」及「我們很久沒有

吵架了。」由米奈娃的例子可知，她不只在企

業志工活動中會使用學到的新溝通技巧，也會

運用在工作和生活中，更由受益者的回饋，徹

底改變與他人溝通的方式。如同  Lewin(1951)
的觀點，個體有機會檢驗與他有重要關係的其

他人是否接受和肯定新的態度。群體成員彼此

強化新的態度和行為，個人的新態度和新行為

可以保持更持久些。  
在環境因素方面，研究者發現，哈利與榮

恩原本都屬於技術單位的人員，先後轉到行銷

單位後，由於工作性質轉為經常與人相處，因

此溝通能力變得很重要，他們都表示志工或企

業志工有助於他們溝通能力的訓練和提升。而

榮恩轉到行銷單位後，更是從頭開始學習處理

業務的相關技能，並將企業志工服務的範圍擴

大到行銷層面，再加上升為管理職，漸漸覺得

自己某些知識似乎不太夠，因此決定重拾書本

進修。這樣上進的想法，讓他自己也很震驚，

如果沒有轉到行銷單位，可能自己一輩子都不

會有改變。最後，研究者發現四位個案都有在

志工或企業志工中得到正向經驗，如米奈娃以

「好好講」的方式與他人溝通，得到來自家人、

同仁和下屬們的正向回饋；榮恩運用企業志工

學習到的待人處事技巧在工作和生活上，並獲

得主管、同仁、同學、老師和家人的正向回饋

等，這些正向經驗有助於新觀念或能力的持續

出現。  

表 5 
影響職能轉變的因素整理  
影響因素  哈利  榮恩  妙麗  米奈娃  

個

人

因

素  

信念  服務為本；不去占人

便宜，也不被人占便

宜；不論工作或生活

都有它快樂的地方；

凡事盡力而為  

凡事盡力而為；  
願意嘗試過去不敢做的

事，為了指導小朋友而

勇於上台，不斷練習口

語表達技巧  

凡事盡力而為；  
在企業志工願意多做

一點；對陌生的小朋友

都可以忍耐，對同事為

什麼不可以？   

凡事盡力而為；  
任何一個角色裡

面，我都要盡心盡

力把那件事情做完

自省能力  時時都會做自我檢

視，不論工作或生

活、志工或企業志工  

從事輔導志工時與他人

比較，發現自己的表達

能力很差，需要加強練

習。  

發現自己眼界變得開

闊，不能只聚焦自己觀

點。  

生病時，與其他病

人相比，發現自己

好幸福，不該再要

求那麼多。  
轉換角度  不論生活、志工、企

業志工或工作上，都

以了解對方需求為優

先考量。  

進行銷科且參與企業志

工後，學會以了解對方

需求來考量並同理對方

的心情。  

參與企業志工後，漸漸

能試著以對方的立場

來思考。  

參與企業志工後，

學會以對方的立場

來思考，並同理對

方的心情。  
運用  志工→工作 /生活；  

志工→企業志工；  
工作→企業志工；  
企業志工→工作  

志工→企業志工；  
企業志工→工作；  
企業志工→生活  

工作→企業志工；  
書籍→企業志工；  
企業志工→生活；  
企業志工→工作  

企業志工→工作；

企業志工→生活  
 

他

人

因

素  

模範  父母  哈利  無  企業志工前輩  
貴人  網球協會前輩  哈利的提攜和指導  無  直屬主管  
他人鼓勵  公司高層主管、受益

者的回饋  
公司高層主管、受益者

的回饋  
受益者的回饋  受益者的回饋、同

仁、下屬及家人  
環

境

因

素  

工作轉換  技術單位轉行銷科  技術單位轉行銷科  無  無  
正向經驗  來自志工、企業志

工、生活及工作  
來自企業志工及工作  來自企業志工  來自企業志工、生

活及工作  

資料來源：本研究整理  



員工參與企業志工後的職能轉變與影響因素之研究 

- 93 - 

肆、結論與建議  

本研究採用質化的方式訪談四位投入參與

企業志工之職場員工，藉由其參與企業志工之

經驗，探討企業志工職能之轉變及其轉變之影

響因素。研究結果發現，四位個案參與企業志

工後，在 1. 溝通能力、2. 情緒管理、3. 關係

維繫、4. 團隊合作、5. 顧客導向、6. 規劃協

調及 7. 領導能力等職能有轉變的現象，其中

共同轉變的職能有五項，包括：1. 溝通能力、

2. 情緒管理、3. 關係維繫、4. 團隊合作及 5. 
顧客導向等，皆與人相關的能力；在影響個案

職能轉變的因素則包括 1. 個人因素：個人信

念、自省能力、轉換角度和運用；2. 他人因素：

如楷模學習、貴人帶領及他人鼓勵；3. 環境因

素：如工作轉換及正向經驗。  

本研究將上述研究結果發現，進行綜合討

論，並提出研究及實務建議，分述如下 : 

一、職能轉變的探討  

研究者依據對四位個案職能轉變的現象綜

合整理如表 3，發現其共同轉變的職能有五項，

包括：1. 溝通能力、2. 情緒管理、3. 關係維

繫、4. 團隊合作及 5. 顧客導向，這五項職能

有一個共通性，都是與「人」相處有關的能力。

除了情緒管理屬於自身控制的能力外，其餘四

個都是有他人互動有關的能力。這四位企業志

工從事的服務工作，需要時常與人互動與溝通，

服務內容也需要依受益者的狀況作調整，所以

都有顧客導向的行為出現，且不論授課或與其

他企業志工成員討論課程內容，都會使溝通能

力、團隊合作與人際關係有進步，最後，因為

服務時，即使受益者有不當的情緒或行為出現，

都要用耐心和包容心去對待受益者，因此個案

們在情緒管理上都有顯著的進步。  
本研究結果與參與志工服務的影響的相關

文獻相對照可發現，過去的文獻指出志工服務

對於自我狀態、生活經驗、人際溝通有影響。

自我狀態包含自我成長、自我實現、自我價值

提升，進而增加自我認同與個體滿意度；生活

經驗表現在個體決策、問題解決、時間管理能

力增加，對環境與生活適應更加；溝通能力增

長，促使個體在社交能力、人際關係處理得更

為良好，與各種組織中的他人培養更互信與親

近關係（杜明翰，2005；林美珠，1994；周玉

靜，2008；陳金英，2002；陳玫瑜，2009；許

良后，2006；莊玉麗，2008；郭淑卿，2006；
葉淑敏，2006；廖一儒，2004；廖宮鳳，2004；
Hauser & Schwart,1980）；然而，本研究著墨於

參與企業志工對職能的影響，職能係指隱藏在

成功工作績效的知識、技巧、能力和其他特質  
(Catano, 1998)，故研究結果中的職能轉變僅與

文獻中提及的志工服務會對人際溝通的影響有

重疊之處，但其對於人際溝通等與人相關的影

響，在本研究中透過職能轉變的探討有更深入

的描繪；除此之外，也發現了其他的職能轉變。  

二、影響企業志工職能轉變因素的探討  

根據四位個案的文本分析，研究者發現影

響個案職能轉變的因素包括 1. 個人因素：個

人信念（如：凡事盡力而為及不計較）、自省能

力、轉換角度和運用 (如 : 學到同理他人的技

巧，轉換他人角度來看事情 )；2. 他人因素：如

楷模學習、貴人帶領及他人鼓勵；3. 環境因素：

如工作轉換及正向經驗等。  
研究者發現，四位個案都有轉換他人角度

來看事情，但是層次是不同的，哈利已內化成

一種習慣，融入在自己的人生中；而榮恩與米

奈娃接從企業志工中學到同理他人的技巧，並

且能在工作上運用得很好；反觀妙麗，雖然她

試著轉換他人角度來看事情，但並不是很熟練，

也不太能運用在各種情境下。最後，雖然四位

個案都有運用新觀念或能力，但也有層次的差

別，從文本中研究者可發現，哈利運用的範圍

是最廣的，且是不斷交錯的，榮恩與米奈娃也

都能將在志工或企業志工學到的新觀念或能力

運用在工作和生活上，但妙麗雖然在企業志工

中能將新觀念與能力發揮得不錯，但在運用到
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本論文係輔仁大學心理學研究所藍方璟碩士論文的部分內容，在鄭瀛川教授指導下完成。  
 

工作和生活上並不頻繁也不太順利。綜上所述，

參與企業志工雖然會發生職能轉變的現象，但

是卻有深淺程度的差異，換言之，並不是所有

參與企業志工的人，都能有顯著的職能改變效

果，這個研究結果，可作為企業組織推動企業

志工的參考，對於有意參與企業志工的人，也

有啟示的作用。  
至於，在關於職能轉變的影響因素相關文

獻中指出，Wexley 與  Latham(1991)的研究，

說明學習和學習後的成效移轉到工作場所會發

生的機會只有在受訓者有能力且有動機想要獲

取新知應用至工作場合上。此文獻與本研究的

個人因素以及他人因素有相呼應之處，但本研

究係針對參與企業志工的個案職能轉變因素做

更深入的探討及彙整，在未來如何促進企業志

工的職能轉變上有其參考價值。  

三、建議  

（一）學術上的建議  

1. 由於本研究四位個案企業志工的服務內容，

都是以教學電腦為主，建議找從事其他服務

活動的企業志工做研究對象，或者不同研究

對象和背景來探討，是否有其他職能轉變的

情況。  
2. 研究的方法和取向眾多，本研究為了回應研

究問題而採取半結構式訪談方式進行資料

蒐集工作，而所收集到的文本內容可作為初

步分析之用，建議未來以本研究結果為基

礎，編制問卷，採取量化研究方式，以繼續

探討職能轉變的相關問題，透過不同取向的

研究，讓職能、企業志工與其職能轉變研究

更為豐富。  
3. 黃美珍與鄭瀛川（2008）針對義務張老師進

行職能研究，整理三種類別之志工核心職

能：自我概念價值、人際管理能力、工作管

理能力。以自我概念價值為例，它是個體自

身擁有的原始能力，還是透過學習而成為某

部分職能？而相似的概念，本研究也發現，

不計較的「個人信念」可能影響企業志工職

能轉變，但也有可能是投入志工習得的態

度，或是吸引個案投入志工的動力，其中因

果關係尚待釐清。員工參與企業志工後，各

項職能是如何產生變化？轉變歷程為何？

後續研究可作更深入的探討。  

（二）實務上的建議  

研究分析，發現四位個案參與志工與企業

志工後，都有職能轉變的情況。因此，為了加

強企業競爭力，重視其核心職能的培養，建議

可以成立企業志工，將之視為企業教育訓練平

台，透過各類型活動的設計與規劃，不僅能做

好企業公益形象，更可以提升員工職能，創造

雙贏局面。  
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The Research on the Change in Competency after  
Participation of Employees in Corporate Voluntary  

Service and the Influencing Factors 

 Cheng, Yen-Chuan   Lan, Fang-Jing  

Abstract 

Many studies have shown that participating in voluntary services are beneficial learning 
experience to the individual. In order for corporates to uphold their social responsibility, corpo-
rates organize their employees into volunteer groups or provide volunteering opportunities, en-
couraging employees to join volunteer services, thus creating corporate volunteers. Current lit-
erature on corporate volunteers only cover the effects on society and the benefits to the corporate 
itself. Seldom do they discuss the learnings and influences on the employees themselves after 
participation in corporate volunteering. From the competency viewpoint, this research organizes 
the different changes in competency and the factors that contribute to the changes after em-
ployees participate in corporate volunteering. This research shows that there are changes in 
seven categories in competence, communication skills, emotional management, relation 
maintenance, team work, customer orientation, organizational planning and leadership. Factors 
influencing competence changes include: 1. Personal: personal convictions, self-reflection, 
change of perspective and application; 2. Important others: learning from role models, guidance 
from benefactors and the encouragement of others; 3: Environmental: work conversion and pos-
itive experience. 
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