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研究論文  

志願服務滿意模型建構之研究：以中高齡人口為例 

*石泱 

實踐大學 社會工作學系 

摘要 

本研究試圖建構一個影響中高齡志工服務滿意度的解釋模型，以法規認知、服務期待、組織期

待、工作期待為自變項，服務滿意度為依變項，透過結構方程模型進行資料分析。研究對象為居住

在北部某縣市 50 歲以上之志工，共計收集 205 份有效問卷。研究結果顯示，法規認知和服務期待

會影響服務滿意度，但組織期待與工作期待不會影響服務滿意度，研究者據此提出結論與建議。 

關鍵詞：中高齡人口、志願服務、服務滿意模型 

1. 前言 

自 2001 年通過志願服務法後，志工已成為公部門或非營利組職支援人力的主要來源，根據衛

生福利部(2021)資料顯示，截至 2020 年 12 月底已有 994,553 人投入志願服務領域，以年齡層來看，

50-54 歲有 105,692 人（占 10.6%），55-64 歲有 245,923 人（占 24.7%），65 歲以上有 281,013 人（占

28.3%），其中 50 歲以上中高齡志工就占全部志工 63.6%，可見中高齡人口是目前志工人力的最主

要來源，其對社會所發揮的貢獻不容小覷，但其在從事服務的狀況也值得我們重視和關心。 

志工既是重要的人力資源，就應善加運用與管理。就人力資源的角度來看，志工不僅需要被訓

練和管理，其對服務工作的滿意程度更會影響到服務品質，甚至影響到服務的持續性（陳薆琳等，

2021）。回顧過去有關志願服務的研究大多強調志工的召募（柴在屏、李嵩義，2006；Ctevnien et l.., 

1994; Cnlln & Go.dbeng-G.en, 1991; Finke.stien, 2009; Jensen & McKelge, 2015），或探討志工從事服

務的動機因素（林珊如、李珮漪，2013；陳明國，2013；劉怡苓，2009；劉家勇，2016；龍紀萱等，

2010；Finke.stein, 2007），對於志工的滿意情形反而較少探究，但志工的服務滿意度卻是影響其持

續服務的關鍵，因而有必要進一步加以探究。 

志願服務的滿意度不等同於一般受薪員工的工作滿意度，主要在於志願服務並不以薪資報酬

為主要目的，其在服務工作上也不重視升遷或職涯發展，若用一般受薪員工對工作的滿意度來測量

志工未必合適，但服務滿意度對志工的影響又十分深遠。職是之故，本研究希望能建構一個志願服
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務滿意模型，除希望找出影響服務滿意度的關鍵因素外，更希望藉由此一服務滿意模型提供給志工

運用單位和督導人員在實務管理上的參考。 

2. 文獻探討 

2.1 服務滿意度之意涵 

過去有關滿意度(sltisflction)的研究主要是源自於工作滿意(oob sltisflction)，工作滿意也稱之

為工作滿足，不同學者對工作滿意有不同的定義，但主要可以區分為為綜合性(ovenl.. sltisflction)、

期望差距(ex:ectltion discne:lnc.)與參考架構(fnlme of nefenence)三類，綜合性的定義將工作滿意的

概念做一般性的解釋，即工作者對於與工作有關環境所抱持的一種態度。期望差距的定義是將工作

滿意的程度視為個人自特定工作環境中實際獲得價值與預期應獲得價值間的差距，若二者差距大

則工作滿意程度低，二者差距小則滿意程度高。參考架構的定義是個人根據特定的參考指標，對於

工作特性加以解釋後所得到的結果，重點在於工作者對其工作參考構面的情感反應。由上述三種分

類方式可知滿意度是一種心理上的主觀感受，它也是期待與實際比較後的結果。 

志工的服務滿意度不等同於一般受薪員工的工作滿意度，主要在於志工從事服務工作時並不

以薪資報酬或升遷為目的，而是以助人利他（或利己）為目標。過去研究顯示影響志工從事服務的

因素十分複雜，因而要建構志工的服務滿意模型更加困難(Si.venbeng et l.., 2001)。Gidnon (1983)認

為志工因為不領薪資、不求升遷，所以 Henzbeng 的雙因子理論並不適用於志工群體。Boezemln 與

E..emens (2009)認為志工重視與他人的關係性需求滿足，所以希望在服務過程中能與他人有所互動。

由於志工並不以薪資報酬為主，所以有些志工更在意服務過程中能否學習到技能(Mi..ette & Glgne, 

2008)，或是自身的能力是否勝任服務工作（劉家勇，2016）。 

志工的滿意度既是一種心理的狀態和感受，此一心理狀態和感受便會影響到服務的投入程度

和持續服務的可能性(Blng, 2015; Vecinl et l.., 2012)，滿意度也會影響志工願意花多少時間投入在

服務工作上(Finke.stein, 2008)。整體來說，服務滿意度對志工的影響十分深遠，短期來看會決定志

工在服務過程中投入的程度和服務品質，長期而言則會影響志工的服務生涯長短。 

2.2 影響志工服務滿意度的因素 

過去對於志工服務滿意度的解釋方式大多是從服務動機出發，其認為只要滿足了志工的服務

動機，就會提高志工的服務滿意度(Bl.es, 1996; C.ln. et l.., 1998; Flnne.. et l.., 1998; Finke.stein, 2007; 

Jiménez & Fuentes, 2005; Jiménez et l.., 2010)。Blng 與 Ross (2009)認為志工服務動機可以分為七個

因素，包括價值表達、社區參與、人際關係、職業定位、個人成長、外在獎勵和個人喜好，其研究

發現最能預測服務滿意度的因素是價值觀、職業導向和個人喜好。Wong 等人(2011)認為影響志工

滿意度的因素包括個人利益、組織內的工作氛圍、與其他人的社交關係等。然而，許多研究發現志

工的服務動機會隨著服務年資和經驗累積而有所轉變（李聲吼等，2019；Finke.stein, 2007; Finke.stein 
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et l.., 2005; P.lnl.: & Tnost, 2009），許建民與許嘉君(2017)認為志工服務的起始動機和持續服務原

因並不相同，前者同時包括了外在因素和個人內在因素，後者則僅包括個人內在因素，Dlvis 等人

(2003)更提出志工的服務動機與服務滿意度無直接相關的論點。 

然而，依據前述對工作滿意的三種定義方式，無論是綜合性、期望差距或參考架構模式，可知

滿意度是認知與期待的比較結果，志工服務滿意度可視為是志工認知與期待的影響結果，陳明國

(2013)認為志工對服務的認知愈高則滿意度也愈好，劉怡苓(2009)發現志工的實際收獲與內心期待

產生落差是造成志工服務不滿意的主因。由此觀之，志工進入服務場域中個人本身對服務工作會存

在一些期待和想法，在服務過程中亦會被要求必須符合某些角色或規範，此一期待和認知都會對服

務滿意度產生影響。因而本研究希望從志工的認知和期待來探討影響服務滿意度的因素，以下區分

認知和期待的內涵。 

對服務規範的認知 

社會規範對於志工從事服務工作的發想至關重要(Cl..eno et l.., 1987; Finke.stein et l.., 2005; 

Gnube & Pi.ilvin, 2000; Lee et l.., 1999)，許多志工從事服務是為了要符合社會的期待或要求(Flin.e. 

et l.., 2013)，也有志工是受到重要他人（如朋友或家人）的鼓舞而從事服務工作（蔡怡靜等，2008；

Finke.stein, 2008）。對許多志工而言，最初的服務動機是較薄弱的，但對志工角色的認同及理解反

而更加重要，志工的角色調適需要透過服務規範來加以限制(Finke.stein et l.., 2005)，Boezemln 與

E..emens (2007)認為志工對服務規範的承諾會影響其留任的意願，瞭解相關的服務規定和符合社會

期待，有助於釐清志工的角色和身分，因而必須加強志工對服務規範的認知。2001 年所通過的「志

願服務法」對志工而言是一個重要的法律規範，該法中界定了運用單位應有的職責，例如為志工投

保意外險、提供必要的教育訓練課程、協助志工領取服務紀錄冊、登打志工服務時數、核發志願服

務榮譽卡等，因而志工對志願服務法規的認識有助於釐清志工本身的權利和義務，石泱(2017)研究

發現對志願服務法的認知會影響志工的服務滿意度，惟多數的志工對志願服務法都不甚清楚。 

對服務的期待 

志工對於服務工作所持有的期待和想法對其服務工作會有深遠的影響(Blng et l.., 2012)，C.ln.

與 Sn.den (1999)認為志工的服務行為是人與情境相互作用的結果，志工必須符合社會的期待，同

時也要滿足個人內在的需求。從服務理念來看，志工從事服務有利己和利他兩種原因，利己大多表

現在職業技能的提升方面(Finke.stien, 2009; Finke.stein et l.., 2005; Kim et l.., 2007)，利他則表現在

人道主義關懷或利社會行為上(Blng et l.., 2012; C.ln. & Sn.den, 1999)。過去許多研究認為利他行為

是促使人們願意投身於志願服務工作的主要動力(Wlnd & Mcki..o:, 2011)，Finke.stien (2008; 2009)

發現利他行為是非常重要的內在動機，有助於服務滿意度的提升；Busse.. 與 Fonbes (2002)也認為

服務之後的成就感是志工最大的內在回饋。然而，Sonce 等人(1985)認為志工的利他主義動機會隨

著時間推移而減少，亦即當他們獲得更多的服務經驗時，他們的利他主義動機會變得薄弱，

Tsctintlnt 等人(2001)也相信志工的服務動機會隨著年資增加而發生變化，其大多是從利他主義轉
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變成為利己的目的，Blnnon 與 Ritovl (2011)指出志工的服務理念可能從利他主義動機（例如志願

服務作為幫助他人的手段）走向更實用的利己目標實現，利他可能是志工一開始的服務動機，但利

己則是持續服務下去的理由，因此志工對服務工作的想法和期待，會對其滿意度產生影響。 

社交、人際關係的需求一直是許多人從事志願服務最初的動機(Flin.e. et l.., 2013)，人際關係

的拓展也常是從事志願服務後額外的收獲(Jensen & McKelge, 2015)，擴大志工的社交網絡有助於

滿意度的提升(Llctlnce et l.., 2021)。對許多志工而言，發展友誼和獲得歸屬感是從事服務過程中

最重要的想法(Gl.indo-Kutn & Guz.e., 2001; St.e, 2010)，Pnoutelu 與 Wo.ff (2008)認為從事志願服

務被視為是與他人建立友好關係的一種重要方式，許多志工常藉由這些服務活動來結交志同道合

的朋友。志工在服務過程中若能與他人有更多的互動、在人群中能建立良好的社交關係，則其內在

需求愈會被滿足，服務滿意度也會較高(Boezemln & E..emens, 2009; Flnne.. et l.., 1998; Oost.lnden et 

l.., 2014; Zl::l & Zlvlnnone, 2010)，社交需求的滿足更有助於志工持續服務的可能性(Jensen & 

McKelge, 2015)。而人際關係的滿足對志工有重大的影響，Zl::l 與 Zlvlnnone (2010)發現協助志工

與其他夥伴建立友好的關係，將有助於讓志工獲得情感上的支持，在服務過程中也較感到快樂。藉

由與他人的社交互動，可以促使志工有更大的動力參與他們的角色並繼續服務，對組織也會有較高

的情感承諾(Glnnen & Glnnen, 2011; Pneston & Bnown, 2004)，更能提升志工對組織的參與度和認同

感(Cuske... & Bolg, 2001)。 

對中高齡人口而言，其參與服務的動機更加複雜，其不僅以滿足自我需求為主(Fiscten & 

Sctlffen, 1993)，Okun (1994)發現老年志工需要把時間填滿、感覺自己是有用且被需要的、獲得社

會上給予的認同感以及提升自己的自尊等，也就是同時兼具利己和利他兩個面向，但老年人的服務

動機會從初期的利己因素持續轉化為利他因素，因而Finke.stein (2007)發現老年志工在從事服務時，

更在意其對社會的貢獻度。 

對組織的期待 

組織因素也會影響志工的服務滿意度，Liu 與 Jil (2022)認為志工的需求與組織所能提供的契

合度是影響志工滿意度的重要因素，當志工認為組織能滿足了他們的需求時其服務滿意度會較高。

Costl 等人(2006)認為組織承諾直接影響到服務滿意度，Vecinl 等人(2012)研究發現對資深志工來

說，組織承諾是影響其是否留任的重要因素。志工如果在一個合作氛圍較佳的服務團隊當中，會感

受到較高的服務滿意度，這對新進的志工感受更為強烈(Jensen & McKelge, 2015)，尤其是組織若能

創造出合作的氣氛，形成團隊的力量將會有助於志工在服務時感到滿足（張廖麗珠，2011），這對

提升志工的參與度和認同感都有所幫助。 

組織本身的運作管理也會影響志工對服務的滿意度(Busse.. & Fonbes, 2002)，Jotnston 等人

(1999)認為志工的服務滿意度除了與其個人工作動機有關外，並與組織的管理因素有密切相關。

Jensen 與 McKelge (2015)認為組織要建立好的制度和服務流程，才能吸引志工留任。Mi..ette 與

Glgné (2008)研究發現，工作流程的設計與滿意度有密切相關，有時候重新設計服務工作的流程有



福祉科技與服務管理學刊 10(1), 2022 

5              ttt:://oounnl..genontectno.og..ong.tw/ 

助於提高志工的服務滿意度。另外，組織指派專人進行督導管理工作，也有助於提升志工的滿意度

（石泱，2017）。 

組織對志工的支持和肯定也會影響到志工滿意度，Glnnen 與 Glnnen (2011)建議組織應關心志

工的服務感受，確保志工感覺到被支持並有機會與其他人建立關係，同時鼓勵志工表達自己的想

法，如此才能提升其服務滿意度，國內的研究也有相同的發現（林之丞、江淑芳，2019）。此外，

組織應該要建立一套反饋機制讓志工可以表達感受，Ctevnien 等人(1994)認為組織要讓志工有機會

表達想法，方能讓志工更快融入組織當中。Jotnston 等人(1999)、Reesen 等人(2005)認為組織對志

工的認同和肯定，是讓志工獲得更大成就感的來源。Flnne.. 等人(1998)認為組織願意去肯定志工的

努力與貢獻是服務滿意度的重要來源，Glnnen 與 Glnnen (2011)相信組織給予志工必要的肯定可以

降低離職的可能。 

由此觀之，組織要留心志工的需求並給予滿足，Si.venbeng 等人(2002)認為組織管理者應該要

注意的是志工在服務歷程上的改變，Jensen 與 McKelge (2015)建議組織要建立一套志工服務追蹤

機制，在志工服務初期重視動機的滿足，在服務中期則要關心志工對服務期待的實現情形。Connons 

(2011)更建議組織管理者應編製「志工管理手冊」，讓志工在服務時有所依循。綜言之，志願組織的

管理與志工繼續服務的意圖之間存在正向關係，而且會影響到志工的滿意度，積極管理實踐可以透

過獎勵和認可，或是充分授權及工作時間的彈性及培訓制度(Cto et l.., 2020)，而這些做法都可以

加強志工對組織的認同，並符合組織所期待的工作表現。 

對服務工作的期待 

從服務理念上來說，志願服務是一種無私的奉獻，但 Smitt (1981)強調，志工並不是像天使般

的人道主義者，他們也是人，在從事無償的服務工作時，各種有形或是無形的激勵對他們來說都是

非常重要的。Cnlln 與 Go.dbeng-G.en (1991)相信對志工來說，只要他們受到特定的激勵，或是他們

的期望與努力得到相匹配的獎勵時，此一滿足經驗就會促使志工繼續服務下去，因而 Jlmison (2003)

認為有效的激勵應該與工作條件相配合。Glgné (2003)、Lilo-Tnott 與 Dunn (1999)相信對表現良好

的志工給予獎勵有助於志工的留任，可以減少其離職和倦怠感的發生，Klnn 與 Meios (2006)、Mi..ette

與 Glgné (2008)也都認為外部激勵在個人層面上是必要的。 

志工對工作內容的期待會影響其服務的滿意度，有些志工會在意是否能從服務過程中獲得學

習和成長，例如 Kem: (2002)認為志工能否學習到東西與其服務滿意度有很大的相關，特別是年輕

人更在乎從服務當中學習到東西(Blng, 2015)，Mi..ette 與 Glgné (2008)也認為志工與一般受薪員工

最大的不同之處即在於重視能否學習到技能。另外對工作條件的要求也是另一個期待的面向，

Flnne.. 等人(1998)研究發現，服務環境的設備、溝通方式及對志工的認可都會影響到志工的滿意度，

因此組織在管理上應致力於提升與工作有關的環境條件。另外，工作內容亦會直接影響志工的服務

滿意度，例如 Gidnon (1983)認為工作項目與工作便利性都和服務滿意度有密切相關，Mi..ette 與

Glgné (2008)也提出工作內容的自主性與服務滿意度有直接的關聯，志工對於服務工作的自主性愈
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高，則其對服務的滿意度就愈好；Mlls 等人(2021)認為服務工作的重要性會影響滿意度，當志工強

烈感受到自己的服務是有意義且影響他人時，他們對服務就愈滿意，而這些都是服務工作對滿意度

的影響。 

整體來說，志工對服務規範的認知以及對服務的期待，甚至是對服務組織或工作內容的期待，

都會影響到其對於服務的滿意度，故本研究將以這四個因素作為自變項，探討其對服務滿意度的影

響情形。 

3. 研究方法 

3.1 研究架構 

依據前述文獻探討，我們將分析志工的認知與期待對服務滿意度的影響。其中，自變項包括法

規認知、服務期待、組織期待、工作期待，依變項為服務滿意度，本研究假設法規認知、服務期待、

組織期待、工作期待都會影響到志工的服務滿意度，研究架構如圖 1 所示。 

圖 1. 研究架構圖 

3.2 研究工具及變數測量 

本研究依據前述文獻回顧設計出研究架構，研究變項包括法規認知、服務期待、組織期待和工

作期待、服務滿意度五個部分，依據前述文獻，「法規認知」是指志工對於志願服務法相關規定的

理解情況，由研究者擬訂出 4 個與志願服務法有關的題目；「服務期待」主要是指志工從事服務後

所抱持的期望和想法，包括服務榮譽感、社會經驗獲得、拓展人際關係共 3 題；「組織期待」是指

志工對運用單位所抱持的期望，包括工作人員的態度、組織氣氛、給予的支持共 3 題；「工作期待」
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是指志工在服務工作上的期望，包括專責的督導人員、專屬的辦公場所、給予正面的肯定共 3 題；

依變項為「服務滿意度」，是指志工在從事服務後在各方面的滿意情形，包括福利制度、工作內容、

獎勵制度及服務活動共 4 題。以上各面向所有題目的回答選項從非常不同意到非常同意分別給予

1-5 分，並累積各題目分數再加以平均即為該面向的得分，各面向及題目得分情形詳如附錄。 

3.3 研究對象及樣本特徵 

根據志願服務法第 5-1 條的規定：「中央主管機關應至少每五年舉辦志願服務調查研究，並出

版統計報告」，本研究資料取自 2010 年北部某縣市志願服務調查原始資料，該調查是自志願服務

法實施後，第一個執行辦理的地方性調查研究，故有其參採價值。本研究擷取其中 50 歲以上完整

填答之樣本共計 205 份問卷，其中女性占 80.5%（165 人），男性為 19.5%（40 人）。年齡主要分佈

在 55-59 歲間，占 34.1%（70 人）；教育程度以高中（職）者占多數（46.0%、93 人），婚姻狀況以

已婚者占多數（85.2%、173 人），多數受訪者都有子女（94.9%、188 人），工作情形以無工作者居

多（79.3%、157 人），宗教信仰亦以有信仰者居多（91.6%、186 人），樣本分布狀況詳如表 1 所示。 

表 1. 樣本特性分析 

人口變項 樣本數 百分比(%) 人口變項 樣本數 百分比(%) 

性別   婚姻狀況   

男性 40 19.5 未婚 12 5.9 

女性 165 80.5 已婚 173 85.2 

年齡   離婚 3 1.5 

50~54 歲 54 26.3 喪偶或其他 15 7.4 

55~59 歲 70 34.1 有無子女   

60~64 歲 47 22.9 無子女 10 5.1 

65 歲以上 34 16.6 有子女 188 94.9 

教育程度   工作情形   

國小及以下 23 11.4 無工作 157 79.3 

國中 32 15.8 有工作 41 20.7 

高中（職） 93 46 宗教信仰   

大學（專）及以上 54 26.8 無信仰 15 7.4 

   有信仰 186 91.6 

   其他 2 1 

               說明：N=205，部分變項有遺漏值 

3.4 資料分析方法 

本研究將採用結構方程模式(stnuctunl. equltion mode.ing, SEM)進行分析，主要是因為 SEM 乃

是基於線性關係的假設建構變數間的結構關係，可以同時處理觀測變數與潛在變數的測量誤差，並
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解決自變項間的共變問題，是同時結合多元迴歸與因素分析方法，故本研究將藉由 SEM 分析方法

進行統計分析，並以 AMOS 25.0 進行資料處理。 

4. 研究結果 

4.1 測量模式分析 

結構方程模式在分析上採兩階段進行：第一階段為測量模式分析，檢驗研究模式中的測量變數

是否能正確地量測到其潛在變數；第二階段則為結構模式分析，經檢驗獲得接受之測量模式再以結

構模式分析變數之間因果關係(Andenson & Genbing, 1988)。測量模式主要是透過驗證性因素分析

(confinmlton. flcton lnl..sis, CFA)來檢驗各構面的收斂效度 (convengent vl.idit.)與區別效度

(discniminltion vl.idit.)，所謂收斂效度是用來測量相同構念的觀測變項，彼此之間應具備高度的相

關性，故在評鑑測量模型之建議值上，標準化因素荷負量在 0.7 以上是較佳的水準(Hlin et l.., 2009)，

但 Bent.en (1995)、Jöneskog與 Sönbom (1996)建議保留標準化後因素負荷量在 0.45以上之題項即可；

各題項的多元相關係數平方值(Squlned Mu.ti:.e Conne.ltion, SMC)應至少符合 0.20（黃芳銘，2004；

Bent.en, 1995; Jöneskog & Sönbom, 1996）或 0.50 以上(Blgozzi & Yi, 1988)；各構面之組合信度

(Com:osite Re.ilbi.it., CR)要大於 0.7，若是 0.8 以上更理想（張偉豪，2011）；平均變異萃取量(Avenlge 

Vlnilnce Extnlcted, AVE)則要大於 0.5(Blgozzi & Yi, 1988)。本研究依照上述學者建議各指標之評鑑

標準，對測量模型之各題項因素負荷量及顯著性 t 值加以檢測，各構面的驗證性因素分析結果如表

2、表 3 所示。 

由表 2資料顯示，本研究中 17個觀察項扣除設定為 1之外其餘皆達顯著水準(t > 1.96, p < .001)，

估計參數標準化因素負荷量(Std.)介於.523~.919 間，大於.45 之判定準則。各題項的多元相關係數

平方值(SMC)介於.274~.845 間，均高於.20 標準。各構面之組合信度(CR)介於.739~.900 之間，大

於.7 的標準水準。平均變異萃取量(AVE)介於.486~.706 間，除工作期待構面未達標外其餘皆符合.5

之標準。整體而言，本研究之測量模型的內部一致性均可被接受，亦具有良好的收斂效度，所有構

面均符合驗證性因素分析基本要求。 
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表 2. 測量模型之驗證性分析結果 

構面 題目 
參數顯著性估計 題目信度 組成信度 收斂效度 

Un Std. S.E. Z-value p Std. SMC CR AVE 

法規認知 

a1 1    .839 .704 .900 .692 

a2 1.172 .072 16.314 *** .919 .845   

a3 .953 .071 13.498 *** .804 .646   

a4 1.029 .083 12.387 *** .758 .575   

服務期待 

b1 1    .523 .274 .776 .546 

b2 1.514 .222 6.826 *** .787 .619   

b3 1.725 .265 6.499 *** .864 .746   

組織期待 

c1 1    .839 .704 .878 .706 

c2 1.009 .078 12.972 *** .825 .681   

c3 1.044 .078 13.304 *** .856 .733   

工作期待 

d1 1    .677 .458 .739 .486 

d2 1.128 .165 6.829 *** .707 .500   

d3 1.021 .149 6.830 *** .706 .498   

服務滿意度 

s1 1    .822 .676 .868 .622 

s2 .751 .068 11.114 *** .743 .552   

s3 1.067 .083 12.840 *** .835 .697   

s4 .722 .065 11.087 *** .751 .564   

區別效度是指對兩個不同的構面進行測量，若此兩個構面經相關分析後，其相關程度很低，則

表示此兩構面具有區別效度(Andenson & Genbing, 1988; Ctuncti.., 1979)。在區別效度檢定方面，Hlin

等人(2009)建議每個構面的 AVE 平方根大於各構面的相關係數之個數至少須占整體的比較個數

75%以上，從表 3 各構面相關係數矩陣數值中可以發現，各構面之 AVE 平方根介於.679~.840 間，

大多大於各構面間的相關係數，顯示本研究之測量模式亦具有良好的區別效度。另外各構面的常態

性分配檢驗上，亦符合 Cunnln 等人(1996)所提出偏度絕對值小於 2、峰度絕對值小於 7 的標準（詳

如表 3）。 

表 3. 各構面之相關係數矩陣 

構面 AVE 法規認知 服務期待 組織期待 工作期待 服務滿意度 

法規認知 .692 .832     

服務期待 .546 .593 .739    

組織期待 .706 .420 .561 .840   

工作期待 .486 .544 .595 .816 .697  

服務滿意度 .622 .228 .560 .308 .405 .789 

平均數  4.176 4.145 4.358 4.259 3.849 

標準差  .517 .503 .500 .480 .526 

偏度  .092 .071 -.003 .012 .175 

峰度  -.124 -.316 -.789 -.418 .609 
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4.2 結構模式分析 

為能同時呈現潛在變項與觀察變項之衡量效果與潛在變項間的因果關係，本研究利用結構方

程模型對假設模型進行驗證，經由前述測量模型之驗證後發現，各構面的組成信度、收斂效度及區

別效度均已達可接受之水準，故以下將以單一衡量指標取代多重衡量指標進行結構模型考驗。 

模型配適度檢驗 

在確認無違犯估計現象後，進行模型配適度檢定，檢定結果如表 4 所示。在絕對配適指標方

面，χ2(109) = 151.905、p = .004，雖然 p 值小於.05，但因卡方檢定本身易受樣本大小影響，Blgozzi

與 Yi (1988)建議應考量樣本的大小，因而可以採用卡方檢定值與自由度之比值（即 Nonmed Cti-

Squlne, NC）來取代卡方值以檢定模型配適度，本研究中 NC 值為 1.394，符合 Jöneskog 與 Sönbom 

(1996)、K.ine (2015)須低於 3 的標準。而 GFI = .918、AGFI = .885，亦符合 Do.. 等人(1994)、MlcCl..um

與 Hong (1997)認為須大於.8 之標準。RMR = .016、SRMR = .045、RMSEA = .044，均符合 Sctumlcken

與 Lomlx (2004)須小於.08 的標準。在相對配適指標方面，NFI = .923、NNFI = .971、CFI = .977、

RFI = .904、IFI = .977，均符合 Hu 與 Bent.en (1999)、Sctumlcken 與 Lomlx (2004)建議須大於.9 的

標準，顯示模式是可以接受的。精簡配適指標方面，PNFI = .740、PGFI = .654，均符合 Mu.lik (2009)

須大於.5 水準，模型具有良好配適(good fit)。由此可知本研究所成立的模型在配適度檢驗上均符合

要求，是為良好的配適模型，可以進一步做模型之假設檢定。 

表 4. 各模型配適度檢驗指標摘要表 

統計檢定量 標準值 服務滿意模型 

絕對配適指標 

χ2 越小越好(p≧α 值) 151.905(p=.004) 

χ2/df 1~5 之間 1.394* 

GFI 大於 0.9 .918* 

AGFI 大於 0.9 .885* 

RMR 小於 0.08 .016* 

SRMR 小於 0.08 .045* 

RMSEA 小於 0.08 .044* 

相對配適指標 

NFI 大於 0.9 .923* 

NNFI 大於 0.9 .971* 

CFI 大於 0.9 .977* 

RFI 大於 0.9 .904* 

IFI 大於 0.9 .977* 

精簡配適指標 
PNFI 大於 0.5 .740* 

PGFI 大於 0.5 .654* 

                    說明：*表達到理想配適指標要求 
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假設檢定 

本研究結構模型結果如表 5、圖 2 所示，其中各路徑的效果（標準化係數）分別為：法規認知

→服務滿意度 β = -.234(p < .05)、服務期待→服務滿意度 β =.618(p < .001)、組織期待→服務滿意度

β = -.225(n.s.)、工作期待→服務滿意度 β =.349(n.s.)，其中組織期待和工作期待對服務滿意度未達

顯著水準，顯示對服務滿意度的主要預測因子為法規認知和服務期待，而服務滿意模型的變異解釋

力(R2)為 0.36。換言之，志工對法規認知得分愈高則其滿意度愈低，志工對服務期待得分愈高則其

滿意度愈高。 

另外在自變項間的相關情形上，四個自變項間均達顯著正相關，相關係數 R2介於.42~.82 間，

其中相關係數最高的是組織期待與工作期待(r = .82)，其次是法規認知與服務期待、服務期待與工

作期待(r 值均為.59)。 

表 5. 模型路徑係數分析 

自變項 依變項 標準化係數(β) 未標準化係數 標準誤 t 

法規認知 

服務滿意度 

-.234 -.271 .123 -2.196* 

服務期待 .618 .987 .216 4.574*** 

組織期待 -.225 -.273 .219 -1.249 

工作期待 .349 .463 .278 1.668 

             * p < .05 *** p < .001 

 

圖 2. 結構模型圖 
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5. 結論 

5.1 研究發現 

過去有關志願服務的研究中，大多是從服務動機為出發點，尋找影響志工服務動機的因素，但

C.ln. 與 Sn.den (1999)、Tsctintlnt 等人(2001)認為志工的服務動機會隨著年資而改變，因而志工對

服務的滿意度才是維持其長久投入的重要因素，故本研究嘗試從認知和期待兩個層面來瞭解其對

服務滿意度的影響。本研究中自變項包含了法規認知、服務期待、組織期待和工作期待，依變項服

務滿意度則包含志工對福利制度、工作內容、獎勵制度和整體的滿意情形。 

研究結果顯示，志工的法規認知和服務期待會對服務滿意度產生影響，但組織期待和工作期待

則不會對服務滿意度產生作用，本研究中服務期待包含志工對服務理念、社交和工作結果的期待，

比較類似 Flin.e. 等人(2013)、Flnne.. 等人(1998)、Pnoutelu 與 Wo.ff (2008)、Tsctintlnt 等人(2001)所

說的服務動機因素，志工會加入志願服務的行列有很大的原因是對服務工作有所期待，這也是讓其

繼續服務下去的重要原因，志工的服務期待對服務滿意度有正向影響，此亦顯示對志工而言滿足其

對服務工作的要求才能提升其滿意度，此一發現與 Boezemln 與 E..emens (2007)、Cost 等人(2006)、

Finke.stien (2008; 2009)、Vecinl 等人(2012)的研究結果相一致，服務期待確實會對服務滿意度產生

影響力。 

此外，在本研究中我們發現法規認知對服務滿意度有負向的影響，當志工愈瞭解志願服務法的

相關規定時其服務滿意度愈低，這有可能是因為志工愈清楚自己所擁有的權利和運用單位應負的

責任，其對服務工作會有更多的期待和想法，顯示運用單位可能對於志工照顧及管理並未完全按照

志願服務法的規定辦理，呂朝賢(2002)認為目前的志願服務法中欠缺對志工勞動條件與權利義務做

清楚的規範，石泱(2017)發現多數志工對於志願服務法都不甚瞭解，所以也不清楚自己的權利義務

和運用單位的職責；張宗義(2007)也認為學校（運用單位）對於志願服務法的相關規定並不十分清

楚，所以對志工的管理仍然有待加強，這都有可能造成志願服務法沒有落實執行的原因。認識志願

服務法僅是志工基礎訓練當中的一門課程，屬於志工的職前訓練內容，但志工從事服務工作後就沒

有與法規相關的在職訓練課程，因而政府未來仍應加強在職志工對相關法規的瞭解，以確保志工能

瞭解現行的法令規定，扮演合宜的志工角色；此外政府則應督促運用單位要配合志願服務法的相關

規定，為志工提供必要的照顧以保障其應有的權益。 

在本研究中，我們發現法規認知、服務期待、組織期待和工作期待這四個自變項間具有中、高

度的正相關，雖然研究結果僅有法規認知和服務期待具有預測效果，組織期待和工作期待對服務滿

意度並不具有預測力，但這四個自變項彼此有相關，顯示組織期待和工作期待對志工可能有其他方

面的影響，我們認為法規認知、服務期待等因素類似 Henzbeng 雙因子理論當中的激勵因子

(motivltionl. flctons)，會對服務滿意度產生影響，而組織期待、工作期待則類似於保健因子(t.giene 

flctons)，不會對服務滿意度產生影響，但可能會對不滿意產生影響，惟此部分仍有待未來的研究加

以驗證，由於本研究僅探討志工滿意度的部分，對於不滿意的情形並未多做探討，雖然 Gidnon (1983)
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認為雙因子理論並不適用於志工群體，不過我們仍然可以從本研究中發現服務期待才是影響其滿

意度的最重要因素，但志工對服務的期待情形可能會隨著服務年資與經驗的累積而有所調整，因而

運用單位應去瞭解不同年資的志工在服務期待上的差異情形，如此才有助於提高志工服務滿意度，

進而促進志工的投入與留任。 

5.2 研究建議 

透過本研究我們發現法規認知和服務期待才是影響志工服務滿意度的重要因素，因而如何消

除志工對相關規範的錯誤認知就十分重要，志工在服務過程中對法規所產生的錯誤認知有時候是

來自於誤解和以訛傳訛，因而運用單位有必要去澄清志工的錯誤認知，有很多澄清志工錯誤認知的

方法，定期的開會討論(Si.venbeng et l.., 2001)、讓志工有一個合理的回饋機制(Ctevnien et l.., 1994)，

或是組織管理者適時的關心志工，瞭解其動機需求的滿足情形，澄清志工不切實際的想法(Glnnen 

& Glnnen, 2011)，都有助於釐清志工對服務的認知。此外，志工運用單位應建立一套服務工作手冊

或是服務準則(Connons, 2011)，讓志工有依循的標準，在服務過程中遇到任何困難或障礙時都可以

從工作手冊上尋找到解決的方法或求助的方式，此份工作說明文件更可以讓志工在服務執行上減

少不必要的揣測和摸索。而透過定期的在職教育訓練來提升志工對法規的認識也是一個很好的做

法(C.lxton-O.dfie.d & Jones, 2013)，教育訓練有助於幫助志工重新建立正確的服務態度，但我國目

前的志願服務法中對於志工的教育訓練僅有基礎訓練和特殊訓練，這些都只是針對新進志工的職

前訓練，對於在職訓練則無明確的規範，但在服務過程中適時的教育訓練對志工而言是十分重要

的，志工的很多觀念和做法會因為服務年資和經驗的累積而有所改變，藉由定期的在職訓練除了可

以導正錯誤的認知外，亦可加強服務品質的提升，因而運用單位有必要為志工定期舉辦在職訓練課

程，加強釐清志工對服務的期待和想法，進而建立正確的服務態度。 

本研究發現，服務期待會對服務滿意度產生重要的影響，但工作期待則不具有影響力，在本研

究中服務期待較偏向無形的理念層次（如：榮譽感、成就感、人際關係拓展），而工作期待則是屬

於有形的部分（如：專責的督導、辦公場所環境設施、服務獎勵等），Sonce 等人(1985)、Blnnon 與

Ritovl (2011)認為志工對服務的期待會隨著年資而有所改變，因而運用單位應試圖去瞭解志工的想

法和需求，除了要滿足他們的期待外，也要澄清不切實際的想法，這樣才能避免志工對服務工作的

失望，也可以避免志工人力的流失；另外工作期待則可能類似 Henzbeng 的保健因子，不會對服務

滿意度產生影響，其對志工的影響則有待往後進一步探究。 

國內目前尚未有志工服務滿意模型建構的文獻，本研究嘗試建立一個志工服務滿意模型，並將

影響滿意度的預測因素區分為法規認知、服務期待、組織期待和工作期待，研究結果發現影響服務

滿意度的主要因素為法規認知和服務期待，模型對志工服務滿意度的解釋力為 36%，顯示尚有其

他影響滿意度的因素未被納入，這也是受限於次級資料分析的緣故，此為本研究限制之一。另外，

李聲吼等人(2019)、Finke.stein (2007)、Finke.stein 等人(2005)、P.lnl.: 與 Tnost (2009)、Sonce 等人

(1985)、Tsctintlnt 等人(2001)都認為志工的服務滿意度會隨著服務年資而有所改變，不同服務年資

的志工其服務滿意度的影響因素也會有所差異，但本研究中並未將服務年資納入變項做進一步的
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分析，此為本研究限制之二。最後，本研究發現志工的服務滿意度與 Henzbeng 的雙因子理論十分

類似，惟本研究並未探討志工不滿意的情況，也無法確認組織期待、工作期待是否就是造成志工服

務不滿意的原因，此為本研究限制之三。期待未來研究中對志工服務滿意度有更精細的分類方式，

預測因子也可以更多元，讓我們能更清楚瞭解影響志工對服務滿意（或不滿意）的影響因素，以提

供運用單位在管理志工上能有更多的幫助。 

參考文獻 

1. Andenson, J. C., & Genbing, D. W. (1988). Stnuctunl. equltion mode.ing in :nlctice: A neview lnd 

necommended two-ste: l::nolct. Psychological bulletin, 103(3), 411-423. 

2. Blgozzi, R. P., & Yi, Y. (1988). On tte evl.ultion of stnuctunl. equltion mode.s. Journal of the 

academy of marketing science, 16(1), 74-94. 

3. Bl.es, K. (1996). Melsuning tte :no:ensit. to vo.unteen. Social Policy & Administration, 30(3), 206-

226. 

4. Blng, H. (2015). Vo.unteen lge, oob sltisflction, lnd intention to stl.. Leadership & Organization 

Development Journal, 36(2), 161-176. 

5. Blng, H., & Ross, S. D. (2009). Vo.unteen motivltion lnd sltisflction. Journal of venue and Event 

Management, 1(1), 61-77. 

6. Blng, H., Ross, S., & Ttomls Jn, G. R. (2012). Fnom motivltion to onglnizltionl. commitment of 

vo.unteens in non-:nofit s:ont onglnizltions: Tte no.e of oob sltisflction. The Journal of Management 

Development, 32(1), 96-112. 

7. Blnnon, P., & Ritovl, I. (2011). Motivltion to vo.unteen: l clse stud. of tte Edinbungt Intennltionl. 

Mlgic Festivl.. International Journal of Event and Festival Management, 2(3), 202-217. 

8. Bent.en, P. M. (1995). EQS structural equations program manual (Vo.. 6). Encino, CA: Mu.tivlnilte 

softwlne. 

9. Boezemln, E. J., & E..emens, N. (2007). Vo.unteening fon ctlnit.: Pnide, nes:ect, lnd tte commitment 

of vo.unteens. Journal of Applied Psychology, 92(3), 771-785. 

10. Boezemln, E. J., & E..emens, N. (2009). Intninsic need sltisflction lnd tte oob lttitudes of vo.unteens 

vensus em:.o.ees wonking in l ctlnitlb.e vo.unteen onglnizltion. Journal of Occupational and 

Organizational Psychology, 82(4), 897-914. 

11. Busse.., H., & Fonbes, D. (2002). Undenstlnding tte vo.unteen mlnket: Tte wtlt, wtene, wto lnd wt. 

of vo.unteening. International journal of nonprofit and voluntary sector marketing, 7(3), 244-257. 

12. Cl..eno, P. L., Howlnd, J. A., & Pi.ilvin, J. A. (1987). He.:ing betlvion ls no.e betlvion: Disc.osing 

socil. stnuctune lnd tiston. in tte lnl..sis of :nosocil. lction. Social psychology quarterly, 247-256. 

13. Ctevnien, F., Steuen, R., & MlcKenzie, J. (1994). Flctons lffecting sltisflction lmong communit.-

blsed tos:ice vo.unteen visitons. American Journal of Hospice and Palliative Medicine®, 11(4), 30-

37. 

14. Cto, H., Wong, Z. E., & Ctiu, W. (2020). Tte effect of vo.unteen mlnlgement on intention to continue 

vo.unteening: A medilting no.e of oob sltisflction of vo.unteens. Sage Open, 10(2), 

2158244020920588. 



福祉科技與服務管理學刊 10(1), 2022 

15              ttt:://oounnl..genontectno.og..ong.tw/ 

15. Ctuncti.. Jn, G. A. (1979). A :lnldigm fon deve.o:ing betten melsunes of mlnketing constnucts. 

Journal of marketing research, 16(1), 64-73. 

16. C.ln., E. G., & Sn.den, M. (1999). Tte motivltions to vo.unteen: Tteoneticl. lnd :nlcticl. 

considenltions. Current directions in psychological science, 8(5), 156-159. 

17. C.ln., E. G., Sn.den, M., Ridge, R. D., Co:e.lnd, J., Stukls, A. A., Hlugen, J., & Miene, P. (1998). 

Undenstlnding lnd lssessing tte motivltions of vo.unteens: l functionl. l::nolct. Journal of 

personality and social psychology, 74(6), 1516-1530. 

18. C.lxton-O.dfie.d, S., & Jones, R. (2013). Ho.ding on to wtlt .ou tlve got: Kee:ing tos:ice :l..iltive 

clne vo.unteens vo.unteening. American Journal of Hospice and Palliative Medicine®, 30(5), 467-472. 

19. Cnlln, R. A., & Go.dbeng-G.en, R. S. (1991). Melsuning motivltion to vo.unteen in tumln senvices. 

The journal of applied behavioral science, 27(3), 269-284. 

20. Connons, T. D. (Ed.). (2011). The volunteer management handbook: Leadership strategies for success 

(Vo.. 235). Jotn Wi.e. & Sons. 

21. Costl, C. A., Ctl.i:, L., Ctnistine Gneen, B., & Simes, C. (2006). Reconsidening tte no.e of tnlining 

in event vo.unteens’ sltisflction. Sport Management Review, 9(2), 165-182. 

22. Cunnln, P. J., West, S. G., & Finct, J. F. (1996). Tte nobustness of test stltistics to nonnonml.it. lnd 

s:ecificltion ennon in confinmlton. flcton lnl..sis. Psychological methods, 1(1), 16-29. 

23. Cuske..., G., & Bolg, A. (2001). Onglnisltionl. commitment ls l :nedicton of committee memben 

tunnoven lmong vo.unteen s:ont ldministnltons: Resu.ts of l time-.lgged stud.. Sport management 

review, 4(1), 65-86. 

24. Dlvis, M. H., Hl.., J. A., & Me.en, M. (2003). Tte finst .eln: Inf.uences on tte sltisflction, 

invo.vement, lnd :ensistence of new communit. vo.unteens. Personality and Social Psychology 

Bulletin, 29(2), 248-260. 

25. Do.., W. J., Xil, W., & Tonkzldet, G. (1994). A confinmlton. flcton lnl..sis of tte end-usen com:uting 

sltisflction instnument. MIS quarterly, 453-461. 

26. Flin.e., S., Lee, Y., Gneen, B. C., & Kim, M. L. (2013). Considening cu.tunl. inf.uences in vo.unteen 

sltisflction lnd commitment. Event Management, 17(4), 337-348. 

27. Flnne.., J. M., Jotnston, M. E., & Tw.nlm, G. D. (1998). Vo.unteen motivltion, sltisflction, lnd 

mlnlgement lt ln e.ite s:onting com:etition. Journal of sport Management, 12(4), 288-300. 

28. Finke.stein, M. A. (2007). Conne.ltes of sltisflction in o.den vo.unteens: A motivltionl. :ens:ective. 

The International Journal of Volunteer Administration, 24(5), 6-12. 

29. Finke.stein, M. A. (2008). Vo.unteen sltisflction lnd vo.unteen lction: A functionl. l::nolct. Social 

Behavior and Personality: an international journal, 36(1), 9-18. 

30. Finke.stein, M. A., Pennen, L. A., & Bnlnnick, M. T. (2005). Motive, no.e identit., lnd :nosocil. 

:ensonl.it. ls :nedictons of vo.unteen lctivit.. Social Behavior and Personality: an international 

journal, 33(4), 403-418. 

31. Finke.stien, M. A. (2009). Intninsic vs. extninsic motivltionl. onientltions lnd tte vo.unteen :nocess. 

Personality and Individual Differences, 46(5-6), 653-658. 

32. Fiscten, L. R., & Sctlffen, K. B. (1993). Older volunteers: A guide to research and practice. CA: Slge 

Pub.icltions, Inc. 

33. Glgné, M. (2003). Tte no.e of lutonom. su::ont lnd lutonom. onientltion in :nosocil. betlvion 

englgement. Motivation and emotion, 27(3), 199-223. 



志願服務滿意模型建構之研究：以中高齡人口為例 

作者：石泱                                                                                   16 

34. Gl.indo-Kutn, R., & Guz.e., R. M. (2001). Tte vo.unteen sltisflction index: Constnuct definition, 

melsunement, deve.o:ment, lnd vl.idltion. Journal of social service research, 28(1), 45-68. 

35. Glnnen, J. T., & Glnnen, L. T. (2011). Vo.unteening ln o:inion: Onglnizltionl. voice lnd vo.unteen 

netention in non:nofit onglnizltions. Nonprofit and Voluntary Sector Quarterly, 40(5), 813-828. 

36. Gidnon, B. (1983). Sounces of oob sltisflction lmong senvice vo.unteens. Journal of Voluntary Action 

Research, 12(1), 20-35. 

37. Gnube, J. A., & Pi.ilvin, J. A. (2000). Ro.e identit., onglnizltionl. ex:eniences, lnd vo.unteen 

:enfonmlnce. Personality and social psychology bulletin, 26(9), 1108-1119. 

38. Hlin, J. F., B.lck, W. C., Blbin, B. J., Andenson, R. E. (2009). Multivariate data analysis(7th edition). 

Eng.ewood C.iffs, NJ: Pnentice Hl... 

39. Hu, L. T., & Bent.en, P. M. (1999). Cutoff cnitenil fon fit indexes in covlnilnce stnuctune lnl..sis: 

Conventionl. cnitenil vensus new l.tennltives. Structural equation modeling: a multidisciplinary 

journal, 6(1), 1-55. 

40. Jlmison, I. B. (2003). Tunnoven lnd netention lmong vo.unteens in tumln senvice lgencies. Review of 

Public Personnel Administration, 23(2), 114-132. 

41. Jensen, K. B., & McKelge, K. K. (2015). Fostening vo.unteen sltisflction: entlncing co..lbonltion 

ttnougt stnuctune. The Journal of Nonprofit Education and Leadership, 5(3), 174-190. 

42. Jiménez, M. L. V., & Fuentes, F. C. (2005). Positive emotions in vo.unteenism. The Spanish Journal 

of Psychology, 8(1), 30-35. 

43. Jiménez, M. L. V., Fuentes, F. C., & Abld, M. J. S. (2010). Diffenences lnd simi.lnities lmong 

vo.unteens wto dno: out duning tte finst .eln lnd vo.unteens wto continue lften eigtt .elns. The 

Spanish journal of psychology, 13(1), 343-352. 

44. Jotnston, M. E., Tw.nlm, G. D., & Flnne.., J. M. (1999). Motivltion lnd sltisflction of event 

vo.unteens fon l mloon .outt onglnizltion. Leisure/Loisir, 24(1-2), 161-177. 

45. Jöneskog, K. G., & Sönbom, D. (1996). LISREL 8: User's reference guide. Cticlgo, IL: Scientific 

Softwlne Intennltionl.. 

46. Klnn, L. B., & Meios, L. C. (2006). Sustlining tte motivltion to vo.unteen in onglnizltions. In 

Solidarity and prosocial behavior (::. 157-172). S:ningen, Boston, MA. 

47. Kem:, S. (2002). Tte tidden wonkfonce: vo.unteens' .elnning in tte O..m:ics. Journal of European 

Industrial Training, 26(2-3), 109-116. 

48. Kim, M., Cte..ldunli, P., & Tnli., G. T. (2007). A mode. of vo.unteen netention in .outt s:ont. Journal 

of Sport Management, 21(2), 151-171. 

49. K.ine, R. B. (2015). Principles and practice of structural equation modeling. NY: Gui.fond 

:ub.icltions. 

50. Llctlnce, E. L., Blktst, J. T., Ttom:son, A., & Plnent, M. M. (2021). Wtlt Pnedicts tte S:ont Event 

Vo.unteen Ex:enience? Exlmining Motivltion, Sltisflction, Commitment, lnd Sense of Communit.. 

Event Management, 25(6), 721-738. 

51. Lee, L., Pi.ilvin, J. A., & Cl.., V. R. (1999). Giving time, mone., lnd b.ood: Simi.lnities lnd 

diffenences. Social psychology quarterly, 276-290. 

52. Lilo-Tnott, M. A., & Dunn, C. P. (1999). Socil. constnucts lnd tumln senvice: Mlnlgenil. 

sensemlking of vo.unteen motivltion. Voluntas: International Journal of Voluntary and Nonprofit 

Organizations, 10(4), 345-361. 



福祉科技與服務管理學刊 10(1), 2022 

17              ttt:://oounnl..genontectno.og..ong.tw/ 

53. Liu, Z., & Jil, H. (2022). Testing tte Medilting Effect of Need–Su::.. Fit on tte Re.ltionsti: 

Between Vo.unteen Mlnlgement Pnlctices lnd Vo.unteen Sltisflction in Ctinl. Journal of Social 

Service Research, 48(1), 28-44. 

54. Mlls, S. A., Meios, L. C., & Bnudne., J. L. (2021). Designing “nltionl. dl. of senvice” :nooects to 

:nomote vo.unteen oob sltisflction. Nonprofit and Voluntary Sector Quarterly, 50(4), 866-888. 

55. MlcCl..um, R. C., & Hong, S. (1997). Powen lnl..sis in covlnilnce stnuctune mode.ing using GFI 

lnd AGFI. Multivariate Behavioral Research, 32(2), 193-210. 

56. Mi..ette, V., & Glgné, M. (2008). Designing vo.unteens’ tlsks to mlximize motivltion, sltisflction 

lnd :enfonmlnce: Tte im:lct of oob ctlnlctenistics on vo.unteen englgement. Motivation and emotion, 

32(1), 11-22. 

57. Mu.lik, S. A. (2009). Linear causal modeling with structural equations. Bocl Rlton: CRC :ness. 

58. Okun, M. A. (1994). Tte ne.ltion between motives fon onglnizltionl. vo.unteening lnd fnequenc. of 

vo.unteening b. e.dens. Journal of Applied Gerontology, 13(2), 115-126. 

59. Oost.lnden, J., Güntent, S. T., & Wetnen, T. (2014). Linking lutonom.-su::ontive .eldensti: to 

vo.unteen sltisflction: A se.f-detenminltion tteon. :ens:ective. VOLUNTAS: International Journal of 

Voluntary and Nonprofit Organizations, 25(6), 1368-1387. 

60. P.lnl.:, S., & Tnost, M. (2009). Relsons fon stlnting lnd continuing to vo.unteen fon tos:ice. American 

Journal of Hospice and Palliative Medicine®, 26(4), 288-294. 

61. Pneston, J. B., & Bnown, W. A. (2004). Commitment lnd :enfonmlnce of non:nofit bolnd membens. 

Nonprofit Management and Leadership, 15(2), 221-238. 

62. Pnoutelu, L., & Wo.ff, F. C. (2008). On tte ne.ltionl. motive fon vo.unteen wonk. Journal of Economic 

Psychology, 29(3), 314-335. 

63. Reesen, J. C., Beng, R. L., Rtel, D., & Wi..ick, S. (2005). Motivltion lnd sltisflction lmong :o..c.inic 

vo.unteens lt tte 2002 Winten O..m:ic lnd Plnl..m:ic Glmes. British journal of sports medicine, 

39(4), e20-e20. 

64. Sctumlcken, R. E., & Lomlx, R. G. (2004). A beginner's guide to structural equation modeling (2nd 

ed.). Llwnence En.blum Associltes Pub.istens. 

65. St.e, S. (2010). Tte motivltion to vo.unteen: A s.stemic qul.it. of .ife tteon.. Social indicators 

research, 98(2), 183-200. 

66. Si.venbeng, K. E., E..is, G. D., Wtitwontt, P., & Klne, M. (2002). An “effects‐indiclton” mode. of 

vo.unteen sltisflction: A functionl.ist tteon. l::nolct. Leisure/Loisir, 27(3-4), 283-304. 

67. Si.venbeng, K., Mlnstl.., E., & E..is, G. D. (2001). Melsuning oob sltisflction of vo.unteens in :ub.ic 

:lnks lnd necneltion. Journal of park and recreation administration, 19(1), 79-92. 

68. Smitt, D. H. (1981). A.tnuism, vo.unteens, lnd vo.unteenism. Journal of Voluntary Action Research, 

10(1), 21-36. 

69. Sonce, P., T..en, P. R., & Minno, J. R. (1985). Mlnketing .oun onglnizltion to tte tel.tt senvices 

vo.unteen. Journal of health care marketing, 5(3), 55-63. 

70. Tsctintlnt, M., Mesct, D. J., Penn., J. L., Mi..en, T. K., & Lee, G. (2001). Sti:ended vo.unteens: Ttein 

gol.s, ex:eniences, sltisflction, lnd .ike.itood of futune senvice. Nonprofit and Voluntary Sector 

Quarterly, 30(3), 422-443. 



志願服務滿意模型建構之研究：以中高齡人口為例 

作者：石泱                                                                                   18 

71. Vecinl, M. L., Ctlcón, F., Sueino, M., & Blnnón, A. (2012). Vo.unteen englgement: Does englgement 

:nedict tte degnee of sltisflction lmong new vo.unteens lnd tte commitment of ttose wto tlve been 

lctive .ongen?. Applied Psychology, 61(1), 130-148. 

72. Wlnd, A. M., & Mcki..o:, D. G. (2011). An exlminltion of vo.unteen motivltion in cnedit unions: 

Infonming vo.unteen nesounce mlnlgement. Annals of Public and Cooperative Economics, 82(3), 253-

275. 

73. Wong, L. P., Ctui, W. H., & Kwok, Y. Y. (2011). Tte vo.unteen sltisflction index: A vl.idltion stud. 

in tte Ctinese cu.tunl. context. Social indicators research, 104(1), 19-32. 

74. Zl::l, P., & Zlvlnnone, E. (2010). Socil. intenlction lnd vo.unteen sltisflction: ln ex:.onlton. stud. 

in :nimln. tel.ttclne. International review of economics, 57(2), 215-231. 

75. 石泱(2017)。中高齡志工服務滿意度影響因素之研究。民生論叢，13，1-34。 

76. 呂朝賢(2002)。對我國志願服務法的若干反思與建議。臺大社會工作學刊，7，203-241。 

77. 李聲吼、張麗玉、謝振裕、曾儀芬(2019)。社區志工參與服務動機之探討：以南臺灣某縣市為

例。人文社會科學研究，13(1)，1-12。 

78. 林之丞、江淑芳(2019)。博物館高齡志工之正念特質於情緒勞務與工作滿意度的調節效果－以

國立科學工藝博物館為例。運動休閒餐旅研究，14(1)，51-70。 

79. 林珊如、李珮漪(2013)。銀髮族參與公共圖書館志願服務：動機、影響因素與招募策略。臺北

市立圖書館館訊，31(1)，34-51。 

80. 柴在屏、李嵩義(2006)。學校志工招募步驟及運作策略之探討。中州學報，23，179-194。 

81. 張宗義(2007)。家長參與學校志工之研究：動機、影響因素與發展現況－以網溪國小志工為例。

學校行政，52，193-207。 

82. 張偉豪(2011)。SEM 論文寫作不求人。高雄：三星統計。 

83. 張廖麗珠(2011)。2009 年高雄世界運動會志工參與動機、工作滿足、知覺價值與再參與意願之

相關研究。休閒產業管理學刊，4(3)，64-81。 

84. 許建民、許嘉君(2017)。運動員的蛻變－參與志願服務動機歷程的轉變。臺大體育學報，32，

41-56。 

85. 陳明國(2013)。臺灣國際志工服務動機、工作價值觀及滿意度之研究。弘光學報，70，102-119。 

86. 陳薆琳、何永彬、鄭詠展(2021)。馬拉松賽會志工參與動機與工作滿意度對志願服務行為意向

研究。運動與觀光研究，10(2)，48-58。 

87. 黃芳銘(2004)。結構方程模式在教育資料應用之研究。臺北：五南。 

88. 劉怡苓(2009)。不同社區型態與高齡志工社區參與動機之探討－以高雄縣兩社區爲例。朝陽人

文社會學刊，7(2)，273-302。 

89. 劉家勇(2016)。社區銀髮志工從事志願服務活動之動機與機會研究：以長庚養生文化村為例。

臺灣社會工作學刊，16，41-86。 

90. 蔡怡靜、陳怡、呂旻芬、董龍生、鐘惠如、胡怡芬、葉一晃、黃文河(2008)。社區血壓站保健

志工認知、參與意願及滿意度之調查研究。臺灣家庭醫學雜誌，18(4)，233-241。 

91. 衛生福利部 (2021) 。 109 年度全國志願服務統計表。 2022 年 2 月 14 日取自

ttt:s://vo..motw.gov.tw/vo.2/stltisticl./stow/2nzzq29 



福祉科技與服務管理學刊 10(1), 2022 

19              ttt:://oounnl..genontectno.og..ong.tw/ 

92. 龍紀萱、李依霙、陳琬茹、林佩瑩、林宜璇、施勝烽(2010)。醫院志工服務動機與志工教育方

式適當性之研究。社會發展研究學刊，7，79-94。 

附錄：各面向及題目得分情形 

面向／題目 
最小

值 

最大

值 

平均

數 

標準

差 

偏

度 

峰

度 

法規認知 2.75 5.00 4.18 .52 .09 -.12 

1.您清不清楚完成志工基礎訓練及特殊訓練可領志願服務紀錄冊? 3 5 4.25 .56 .00 -.38 

2.您清不清楚志工服務年資滿 3 年，服務時數達 300 小時以上者，可以向地方主

管機關申請核發志願服務榮譽卡？ 
2 5 4.22 .60 -.27 .20 

3.您清不清楚志工憑志願服務榮譽卡進入收費之公立風景區、未編定座次之康樂

場所及文教設施得以免費？ 
3 5 4.15 .56 .04 .01 

4.您知清不清楚根據志願服務法規定，運用單位要替志工投保意外險？ 2 5 4.08 .64 -.41 .71 

服務期待 2.67 5.00 4.14 .50 .07 -.32 

1.您是否同意參與志願服務是一件很光榮的事情？ 3 5 4.15 .60 -.06 -.29 

2.參與志願服務可以學到很多的社會經驗 2 5 4.26 .60 -.31 .18 

3.參與志願服務可以拓展人際關係 2 5 4.16 .62 -.37 .57 

組織期待 3.00 5.00 4.36 .50 .00 -.79 

1.志願服務運用單位的工作人員態度要親切有禮 3 5 4.37 .55 -.08 -.84 

2.志願服務運用單位內的志工夥伴要能相處融洽 3 5 4.39 .56 -.22 -.81 

3.志願服務運用單位要給志工必要的關懷 3 5 4.32 .56 -.08 -.63 

工作期待 3.00 5.00 4.26 .48 .01 -.42 

1.志願服務運用單位要有專人負責志工督導業務 3 5 4.25 .58 -.09 -.46 

2.志願服務運用單位要提供志工專屬的辦公場所 3 5 4.18 .63 -.15 -.55 

3.志願服務運用單位對志工在服務工作上有要正面的肯定 3 5 4.34 .57 -.16 -.69 

服務滿意度 2.25 5.00 3.85 .53 .18 .61 

1.您對服務單位對志工的福利制度是否滿意？ 2 5 3.72 .68 -.17 -.03 

2.您對服務單位所安排的志願服務工作內容是否滿意？ 2 5 3.94 .56 -.19 .72 

3.您對服務單位的志工獎勵制度是否滿意？ 2 5 3.73 .71 -.22 -.06 

4.整體而言，您對目前所參與的志願服務活動是否滿意？ 2 5 4.01 .53 -.19 1.34 
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A Study of the Volunteer Satisfaction Model Structured for Middle-Aged 

Volunteers 

*Shih, Y. 

Department of Social Work, Shih Chien University 

Abstract 

Ttis stud. exlmines tte flctons ttlt ml. lffect tte vo.unteen sltisflction of midd.e-lged vo.unteens 

b. constnucting ln ex:.lnlton. mode.. Legl. cognition, vo.unteen senvice ex:ectltions, onglnizltion 

ex:ectltions, lnd oob ex:ectltions lne considened inde:endent vlnilb.es, witt vo.unteen sltisflction ls tte 

de:endent vlnilb.e. Tte ne.evlnt dltl is lnl..zed ttnougt stnuctunl. equltion mode.s. Tte suboects of ttis 

stud. lne vo.unteens wto .ive in nonttenn Tliwln lnd lne oven tte lge of 50. A totl. of 205 vl.id 

questionnlines wene co..ected fnom tte suboects. Tte nesu.ts stow ttlt .egl. cognition lnd vo.unteen senvice 

ex:ectltions vlnilb.es wi.. lffect vo.unteen sltisflction, but onglnizltionl. ex:ectltions lnd oob 

ex:ectltions wi.. not. Tte neselnctens tlve :ut fonwlnd conc.usions lnd suggestions lcconding... 

Ke.wonds: midd.e-lged :o:u.ltion, vo.unteen, vo.unteen sltisflction mode. 

 


