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第五章 結論與建議 

 

本研究旨在探討，民國九十年中央政府統一訂立「志願服務法」

後，「生命線」志願服務人員對工作滿意度的實際概况。 

經由文獻探討與相關研究之分析，本研究透過「生命線志願服務

人員工作滿意度調查問卷」，進行基本資料之蒐集、問卷調查，以獲

得「生命線」志願服務人員工作滿意度之資料，作為研究工具，進行

探討、分析。 

測驗調查獲得之資料以描述統計之次數分配、百分比、平均數、

標準差；推論統計之獨立樣本t檢定、獨立樣本單因子變異數分析及

皮爾森積差相關等統計方法進行分析與歸納，提出結論與建議。 
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第一節 結論 

 

依據研究目的與待答問題，將資料分析歸納後，以「生命線」志

願服務人員對工作滿意度與志工不同背景因素的差異上，可作下列項

目與獲得結論如后： 

  

壹、「生命線」所在位置的因素方面 

以二十三個「生命線」所在位置，劃分為北部、中部、南部、東

部等四個研究變項。本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工

作滿意度，因志工服務地區變項因素之不同，而有差異存在。經由實

施Scheffe法，進行事後比較，顯示出四個群間只有在「花東地區」

與「南部地區」兩組之間有差異。 

結論：生命線志願服務人員因服務地區之不同，在工作滿意度上

有顯著的差異存在，「花東地區」較「南部地區」滿意度高。 

 

貳、個人因素方面 

個人因素包括：志工性別、年齡、宗教信仰、職業、經濟狀況、

學歷、主修科目、婚姻、服務年資、志工職務經驗、參與其它志願服

務工作等十一項目： 

茲分別依序說明個人因素變項，在工作的滿意度的差異情形。 

一、性別 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工性別變項因素之不同，而有差異存在。 
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二、年齡 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工性別變項因素之不同，而有差異存在。 

三、宗教 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工宗教變項因素之不同，而有差異存在。 

四、職業 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工職業變項因素之不同，而有差異存在；與其他相關研究學者所做

研究獲得之結論大致符合，呈現無差異。 

五、經濟狀況 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工經濟狀況變項因素之不同，而有差異存在。 

六、教育程度 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工教育程度變項因素之不同，而有差異存在。 

七、主修科目 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工在大學或研究所，主修科目變項因素之不同，而有差異存在。 

八、婚姻狀況 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工婚姻狀況變項因素之不同，而有差異存在。  

九、服務年資 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工服務年資變項因素之不同，而有差異存在。 
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十、志工職務經驗 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工志工職務經驗變項因素之不同，而有差異存在。 

十一、曾參與其它志願服務工作 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員在工作滿意度，不因

志工曾參與其它志願服務工作變項因素之不同，而有差異存在，與其

他相關研究學者所做研究獲得之結論大致符合，呈現無差異。 

 

參、工作動機因素 

一、開始參加志工的動機 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員，在開始參加志工的

工作動機與工作滿意度，兩者之間確實存有明顯的正相關存在。 

 

二、現在繼續參加志工的工作動機 

本研究結果顯示，「生命線」志願服務人員，在現在繼續參加志

工的工作動機與工作滿意度，兩者之間確實存有明顯的正相關存在；

與其他學者所做之相關研究獲得之結論大致相同。 

 

肆、工作滿意度方面 

工作滿意度因素八個構面中，參與在職受教育的滿意度，排序第

一。參與「生命線」活動的滿意度排序第二。被督導的滿意度，排序

第三。對志工團的滿意度，排序第四。參與各項課程規定時數的滿意

度，排序第五。「生命線」所在位置的大環境滿意度，排序第六。值

班環境的滿意度，排序第七。對行政中心的滿意度，排序第八。 
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其中排序第六、第七、第八，三者較平均滿意度為低，值班環境

的滿意度、對行政中心的滿意度兩者大有提升空間。行政中心為提高

志工的工作滿意度下列幾點有待努力與改善： 

開放性問題中多次提及反應問題被忽略，行政單位可多傾聽，成

全、鼓勵、幫助志工成為快樂志工。要關心個案，首先照顧志工。有

健康的志工，才有健全的生命線 

開放性問題中多次提及向志工收取費用。經費是所有單位共同的

問題，錢多、錢少，多會煩惱；如何管理、監督；避免敝端，需要建

立制度。志工無所得的付出，誠屬難得，為了要減輕志工負擔，請停

止向志工收取任何費用（包含團費）。 

開放性問題中多次提及志工生活最溫馨的部分，是同工間彼此照

顧，互相鼓勵。同工間千萬不可謾罵、欺負、凌遲、高貴感---等。 

千萬不可讓志工，想成「快樂志工」而不可得。 

開放性問題中多次提及志工的進修問題，且封閉式問卷中志工參

與在職受教育的滿意度最高。為擴展志工進修管道，多與相關單位合

作舉辨訓練課程。如：與婦女會合辨兩性教育研討、與療養院合辨精

神個案研討，可節省經費，又可引進專業師資，提升諮商服務的品質， 

善盡公益團體的社會責任，發揮愛心，關懷社會。 
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第二節 建議 

 

經由上述結論顯示，「生命線」志工工作滿意度與個人特質、工

作動機因素、工作環境等相關因素之間的統計資料，有助於瞭解生命

線志工工作滿意度。 

為有效提昇「生命線」志工工作滿意度，本研究依據所獲得的結

論，分別針對志工個人、志工團體、志工行政主管單位以及後續研究

等四方面提出建議： 

 

壹、志工個人方面 

「生命線」志工職前教育，長達八個月（每週上課六小時）而且

要自已負担訓練費用，所為何來？當投入志工的工作後，必須時時提

醒自已，一顆守護生命的心，保住生命的高貴的情操，做個守護生命

的使者，「為善最樂」、「助人為快樂之本」，同工間彼此照顧，互相鼓

勵。為了理想勇敢的走下去，走在生命谷底的個案正在求救，志工伙

伴們溫暖了社會，亦讓人生發光。  

 

貳、志工團體方面 

志工團的主要目的在於照顧志工需求的團體，提供優質的工作環

境，協助志工達成助人目標，以提升諮商品質。在工作環境方面，志

工團能夠提供全力的支持，志工在助人工作上，才能得心應手。依本

研究結論，針對志工的需求，對志工團提出建議如下。 

一、志工訓練課程 

在課程設計上，多安排諮商的專業課程，也要安排人文素養的
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課程，有助於志工人性的發揮。研究結果顯示，志工對課程的

需求頗多，同工間有謾罵、爭吵、高貴感---等，人文上的教

育是不可少的，以提昇志工人性的光明面。 

二、讀書會 

    本研究發現，志工反映吸收新知之需求殷切，增廣見聞是諮商

品質的基礎。因此，「生命線」應訂閱諮商、人性化的相關書

報雜誌，以擴充志工諮商在專業資訊的來源，並指定志工閱

讀，舉辦讀書會發表心得報告，除可以有效奠定專業資訊思考

能力，亦可培養同工間的向心力及激發志工接受新知的意願，

進而提昇志工整體服務功能。 

三、我們要關心個案，先要照顧志工 

同工間彼此照顧，互相鼓勵；有健全的志工，才有健全的志工

團，「生命線」功能才能發揚光大；千萬不可讓志工想成「快

樂志工」而不可得的事發生。 

四、停止向志工收取任何費用（包含團費） 

    一個團體的成員分工合作，有錢出錢、有力出力，志工屬出力

的一群，不宜向志工收取費用。 

 

參、「生命線」志工行政主管單位方面 

「生命線」的行政中心的主要目的在於提供諮商的設施與環境，

協助志工達成諮商助人目標，以提升諮商品質。在支援諮商方面，行

政中心能夠提供全力的支持，志工在諮商上，才能得心應手，志工才

能充分發揮其諮商潛能。依本研究結論，針對志工諮商的需求，在志

工行政主管單位方面提出建議如下： 
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一、行政支援諮商 

行政是諮商的幕後英雄，行政單位多傾聽，成全、鼓勵、幫助

志工成為快樂志工。 

二、經費 

經費是所有單位共同的問題，錢多、錢少，多會煩惱；如何管

理、監督；避免敝端，需要制度的建立。 

  三、志工召募 

全國「生命線」的志工統一或分區召募訓練，再分發至各「生

命線」服務，節省經費的開銷。 

四、課程訓練上 

  （一）在志工職前教育，提供經費實施志工性格量表相關測驗，

了解志工性格，過慮不適合當志工的伙伴，避免增加志工相處

的壓力，提昇工作滿意度。  

（二）課程訓練上有全國一致性的，由「生命線」全國總會或分

區共同舉辨，可節省經費的開銷、亦可增加各「生命線」間的

文化交流，增廣志工見聞。  

 

肆、志工行政主管單位方面 

志工行政主管單位除了一般性志工行政視導外，還有監督志工行

政與訓練的功能。針對「生命線」志工工作方面，本研究對志工行政

主管單位的建議如下： 

一、舉辦志工行政與訓練方面的研討會 

志工行政主管單位雖然每年都辦理行政與訓練方面的研討

會，提醒照顧志工需求的信念，避免疏於照顧志工。 
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二、重視志工工作的實務評鑑 

將志工工作環境列入用人單位評鑑考核的重要項目之一，可

以誘發用人單位的行政、志工、理監事對志工工作環境的重

視，有助於提昇志工工作的品質。 

     三、加強經營「生命線」 

         工業社會後，人們生活步調變快，壓力變得愈來愈大，生活 

緊張，物質享受多了，精神生活卻貧乏，心靈疏於照顧；「生

命線」有很大的發展空間；期盼有朝一日「生命線」提供照

顧心靈的書報、雜誌、錄音帶、錄影帶、CD等，溫馨的軟、

硬體設施，不需他人的幫助，人們自由的進出，自我療傷；

帶著希望從「生命線」再出發，「生命線」是人們心靈的充

電站：人們心靈的健康指數，是社會進步的重要指標。 

 

伍、後續研究方面 

志工工作滿意度的研究範圍相當廣泛，除目前本研究著重的重點

之外，尚有許多可以長時間探索的研究主題，諸如團體組織、工作特

性、主管的領導方式等。為提供工作滿意度相關研究者，在工作滿意

度方面的後續研究，以提出相關的研究主題如下。 

一、影響「生命線」志願服務人員工作滿意度程度的因素眾多，且極

為複雜，本研究只就志工服務「生命線」所在位置、性別、年齡、

宗教信仰、職業、經濟狀況、學歷、主修科目、婚姻、服務年資、

志工職務經驗、參與其它志願服務工作及參與動機等項目來進行分

析討論，除以上因素外，還有許多其他影響因素未加考慮，如人格

特質、工作特性、主管的領導方式、「生命線」的組織結構、志工
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行為特質、組織氣氛與文化等等，而這些因素是否對「生命線」志

工的工作滿意程度產生交互作用，則有待進一步分析研究。 

二、本研究以「生命線」志工為調查對象，僅探討「生命線」志工的

工作滿意程度，以及有關的影響因素，至於其他以電話諮商的志工

的工作滿意情形則無法得知。為使電話諮商的服務品質更加良好，

例如：「張老師」、「平安線」、「觀音線」的志工之工作滿意程度，

亦是值得探討的課題。 
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