
增加社會組志工留任率
蘇庭君1朱奕旻2劉泓慧3

                                                                                                  
民國109年受新冠肺炎疫情影響，為維護本院志工及就醫病患的安全，故本院停止志工隊所

有志工業務，直至民國111年疫情趨緩，年初本院再次招募志工重組志工隊，總計12位志工入隊
服務。未料民國111年年中疫情再次升溫，志工服務及相關業務亦全部暫停，期間1位志工退隊、
3位志工仍暫停服務不返隊，直至年底疫情趨緩其餘8位志工才陸續到院服務。

目前院內志工人力不足，志工服務量能無法負荷，亦發現目前服務福利及獎勵達標資格高於
多數志工平均服務時數，志工反應未能感到被醫院重視，進而有退隊情形發生。志工留任因素
包含個人因素方面，例如：個人需要獲得滿足、正向回饋、實現抱負與理想等；以及組織因素
方面，例如：機構工作環境、機構組織氣氛、專業人員重視志工程度等（陳慧英，2014）。故
希望藉由相關對策擬定與實施檢討，改善志工業務內容、增加志工留任率，故將主題選定為
「增加社會組志工留任率」，將志工留任率及增加志工人數為首要目標。

前言

                                                                                               
民國111年年初本院志工總計12位，期間因疫情、

服務福利等因素，4位志工分別暫停服務或退隊，
民國111年年底志工僅剩8位，故志工留任率為67%。
針對影響志工留任率原因進行分析改善，改善活動
期間為民國112年4月11日至民國112年12月31日，
期望將社會組志工留任率從67%增加至84%以上。 

擬定策略為：(1)利用多元管道招募志工、(2)
修改志工管理辦法、(3)設置志工專屬休息室。

問題分析、改善計畫或方法

竹山秀傳醫療社團法人竹山秀傳醫院社服課蘇庭君製

                                                                                               
◎改善前：志工人數不足，服務壓力大
◎改善步驟：(1)於院內張貼海報、放置文宣，
亦於本院網站張貼招募訊息；(2)與外單位合
作辦理課程時宣傳招募；(3)於社區宣導業務
時，宣傳招募。

對策一：利用多元管道招募志工
                                                                                               
◎改善前：志工服務福利不足、獎勵標準過於
嚴格、志工相關服務設備及專業知能不足
◎改善步驟：(1)於志工支援活動後提供感謝
狀、禮品；(2)已於9月初調整志工服務獎勵時
數；(3)每周申請志工服務所需之耗材用品；
(4)於8月起辦理課程訓練及聯繫會議。

對策二：修改志工管理辦法
                                                                                               
◎改善前：志工未有休息空間
◎改善步驟：(1)參訪彰化秀傳醫院，見習管理
方法及休息室；(2)於8月請示長官增設休息室、
討論空間規劃；(3)預計於113年第四季建立志
工休息室。

對策三：設置志工專屬休息室

透過活動主題改善計畫，112年本院已從中增加6位新志工入隊服務；亦激勵3位暫停服務之志工
返隊服務，故年底總計16位志工在隊服務。雖志工休息室尚未開始施工，但已於112年第三季進行詳
細且縝密的討論、空間規劃，預計將於113年第四季建設完成。

此外，亦將上述相關改善對策內容納入志工管理辦法（FE-A-002）作為作業標準書，並每半年進
行檢討。而本院持續依照改善對策內容進行志工業務管理，113年第一季增加了1位志工，從112年年
底志工總數16位增加至113年年初志工總數17位，故留任率為100%，仍有成長。

結論

                                                                                               
一、本專案實施後，社會組志工留任率從67%增加至94%，已超過專案
目標84%，目標達成率約159%，進步率約40%。

二、附加效益(經濟效益)

（一）對病人而言：使用滿意度問卷調查，111年病人對志工服務滿
意度平均分數為75.6分，112年平均分數為86.4分，提升10.8分。

（二）對單位而言：大廳門診每周志工需求數為36人，111年僅7人進
行服務，需求達成率約19%；112年有16人進行服務，需求達成率約
44%，提升約132%。

（三）對院方而言：111年志工協助活動為2場次，協助志工共2人次，
112年為7場次，協助志工共18人次，分別增加5場次、16人次。

成效


