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班別：人力與知識管理

科目：管理個案分析（總分 100 分）【共 2頁】

高雄地區教學醫院級的 A醫院（私立）及 B醫院（公立），其志工管理狀況經洽談管理部門後得知

如下：

A醫院-管理單位：社工室 B醫院-管理單位：社工室

1.志工組織的成立目標及宗旨

為結合社會力量，協助病患及家屬解決疾病所

產生之心理暨社會適應問題。

協助前來就醫的病患及家屬得到關懷與照顧，

提供志工參與社會服務管道。

2.志工工作分組

服務台組、流動服務台組、病友服務台組、圖

書推書組、急診服務台組、無菸害宣導組（需

任志工滿一年）、糖寶寶志工組（糖尿病病房）、

龍貓服務組（兒科病房）

門診服務台組、門診支援組、圖書推車組、小

兒病房組、行政支援組、急診服務組、醫療服

務台組、病房探訪組

3.志工運用成本與相同工作專職人力成本及效益之比較

本院現有志工人數約 85 人，年度經費約 50 萬

元，運用成本為高雄市各大醫院中最低者。

與專職人員比較，志工的教育程度較高、工作

士氣及熱誠較高、不易產生工作疲乏、流動性

低，約僅 10~20％。志工全年工作量約等於 7

位全職人員的時數，但相對而言可以完成較多

的工作。

本院現有 173 名志工，一年經費約 149 萬元。

進用志工主要著眼於其服務品質與充分運用社

會人力。與專職人員的運用成本並無實際計算

資料，但志工的運用成本應較低。

4.志工招募

僅在院內志工服務處張貼海報。之前使用過的

報紙廣告及校園海報皆因故停止。

志工隊已成立一段時間，不必特別進行招募，

平時臨櫃或電話詢問者即夠多了。

5.志工組織的經費來源

由醫院編列預算支應 常態性經費由醫院編列預算、非計畫內偶發事

件則另以簽文申請

6.志工的福利

工作時間內用餐比照員工優待；志工門診及就

醫之費用比照高醫學生優待；參與職前、在職

訓練；值班時間免費停車；每出席四小時發給

餐點代金 60 元。

每服務一小時發給車餐費 20 元；憑志工證於福

利中心購物並於員工餐廳用餐；憑志工證使用

院內游泳池及圖書館；任期內結婚或住院發 600

元禮金或慰問金；服務滿 90 小時免費門診體檢

一次。每期兩次郊遊活動每人補助 600 元、兩

次感謝餐會每人補助 500 元、一次小組聯誼補

助每組 3000 元。門、急診及複診掛號費六折、

住院八折。



A 醫院-管理單位：社工室 B醫院-管理單位：社工室

7.院內志工主要服務動機

從事志工服務動機不一，但很少純粹基於利他

考量。

志工服務動機不一，也許是交友，也許是打發

時間，但很少純為利他考量。本院除一般志工

外，還有佛堂等宗教室志工，動機也可能受所

信奉的宗教影響。

8.志工領導人產生方式

各組志工自行產生領導人，但其僅負責少許聯

絡工作，管理與控制由本院負責。並未設置志

工隊長職務，由各組組長直接向管理者負責。

隊長、副隊長於每年四次在職訓練之最後一次

（類似召開之志工大會）上公開投票產生，被

選舉人有若干資格的限制。各組設小組長，於

同時由各組組員推選。

9.志工組織運作的自主程度

志工組織尚未正式化、組織化，故其運作仍由

本院社服室主導。

自主性很高，除與其他單位之協調外，日常運

作一概自主運行。

10.志工對正式組織運作的影響

僅止於向社服室口頭反映意見，並無任何正式

管道；若有重大提案，向社福室循行政體系簽

文呈報。

志工對正式組織影響力不大，本院立場也不認

為應提升其影響力的大小及層面。

院方高層非常重視志工，每年志工重要餐會由

高層管理者（院長、副院長、主秘）參與，志

工可直接提出意見。一般科室的餐會反倒未受

如此重視。

一年有四次在職訓練，志工可於此場合提意見

或以書面上呈，感覺上比員工的影響力還大，

且其影響層面是很廣的。

11.志工組織未來發展計畫

志工組織為輔助性質，現有規模已達管理者可

控制之上限，很難擴張。

朝向間接服務工作發展，例如門診送病歷等。

志工們覺得有忙碌的感覺才有意思，未來即朝

此一方向發展。

12.造成醫院志工離職的原因為何？

因其在院服務的單位或工作型態而有所不同：直

接接觸病患的志工較易有成就感而長期服務；另

許多志工是高醫的學生，多以滿足學習動機為

主，一旦達到目的就會產生離職行為。

會離職者通常一年之內就離開，留下來的多會服

務很長的一段時間。部分志工曾服務於其他醫

院，有時會做比較，卻不一定會影響其留任的意

願。

問題：假設你是一位管理顧問，應聘 A、B兩家醫院的志工管理提出諮詢，

一、 請就以上兩家醫院志工管理的十二項內涵，排列你在進行現況了解時，依其重要性或因果關

係進行提問的先後次序，並說明原因何在。（20％）

二、 請依其一題之答案及上列表格所呈現之狀況，向志工管理人員就每一內涵提出三個你認為最

關鍵的問題，以作為未來提出諮詢輔導報告的依據。（30％）

三、 醫院志工的工作項目這麼多，您會建議負責管理志工的管理者，如何將這些知識分類，以有

助於志工的教育訓練？（25％）

四、 一般而言，智慧資本包括人力資本、結構資本、顧客資本及組織資本。醫院的志工可被視為

重要的人力資本，請說明如何以智慧資本管理的角度經營管理醫院的志工。（25％）


