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一、前言

國家森林解說志工擔負傳達森林永續經

營理念、林業宣傳及保育尖兵之任務，並經由

解說服務（Interpretation Service），搭起了長

久沉默的林業工作者與遊客之間互動的橋梁，

同時解說志工（Voluntary Interpreter）是管理

單位與遊客之間一個良好的介面，經由解說拉

進遊客與管理單位及森林環境之距離，進而落

實林務局推展「林業走出去、民眾走進來」之

親民林業的目標。林務局於1996年開始招募

國家森林解說志工，現今已邁入第13年，新

竹林區管理處亦於1996年開始辦理國家森林

解說志工招募工作，至2006年止，10年間共

招募3期，培訓人數111名，2008年4月底止可

服勤志工人數維持87位，在全體志工協力

下，解說服務品質及在環境教育推動上，頗獲

好評。

在國家森林遊樂區內藉由解說志工的解

說服務來推動生態旅遊、環境教育等活動，對

於提升遊憩體驗，提高林務局形象及宣導愛

林、保育觀念有極正面之效益。因為一次刻骨

銘心的解說，將足以影響一個人的行為或態

度，甚至未來的發展方向，所以能夠從事解說

服務的工作是一件非常有意義及有價值的人

生體驗和經歷（吳忠宏，1999）。

近年來因應公務部門之人事經費大幅縮

減，加以林業政策之調整，對國家森林遊樂

區之經營管理產生深遠的影響，如何運用社

會資源強化育樂服務工作，遂成林業行政最

大的挑戰。因此，林務局為建立國家森林志

工解說服務之專業知能考評機制，提昇國家

森林遊樂區解說服務品質，落實環境教育之

功能，於2004年訂定「林務局國家森林志工

解說服務認證計畫」，認證類別分為基礎解

說認證及進階認證兩種。

今藉此研究了解林務局新竹林區管理

處國家森林解說志工對督導考核的看法及

獎勵方式之意見，將所獲得的資料加以探

討分析，期望能提供管理單位人力運用上

參考。

二、研究對象與方法

（一）研究對象、調查時間與有效樣本數

本研究針對新竹林區管理處，第1∼3期

所有解說志工計110名（已扣除筆者）為實

際研究對象，依據林管處所提供的資料，
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作為本研究的研究母體並為問卷調查普查對

象，於2006年3月23日至同年7月24日間，利

用服勤時以親自面交、郵寄紙本及電子郵件的

方式對110名解說志工（包括離職志工）進行

問卷調查，共取得98份有效問卷（扣除未回

收問卷11份及無效問卷1份），有效回收率為

89.09％。

（二）研究方法

本研究是以結構式問卷作為研究工具

進行資料之蒐集並採調查研究法（Survey 

Research）中的普查法（Census），對每一個

人進行普查；惟問卷發出後因有解說志工拒答

或失聯等原因，而未能回收問卷及無效問卷等

因素造成，致無法全面進行普查，問項方式以

李克特尺度（Likert Scale），從「非常不重

要」、「不重要」、「普通」、「重要」、

「非常重要」來衡量，以1∼5代表衡量值。

三、研究結果與討論

（一）解說志工對督導考核的看法

由表1，可發現解說志工在考核內容之

「解說的態度」（平均數4.20）、「服裝儀

容」（平均數4.05）及「解說的技巧」（平均

數4.02）等三項看法上介於重要至非常重要之

間，顯示大多數解說志工認為林管處在實施

「國家森林志工認證計畫」是有必要的，尤其

在考核內容之解說的態度、服裝儀容及解說的

技巧上，因為解說志工是站在第一線代表林管

處，直接面對、接觸遊客，所以服務品質的好

壞，會直接影響到林管處的形象。解說志工在

從事解說服務時的服裝儀容，應該穿著整潔的

制服並佩帶證件，保持良好的儀態，給遊客

好的第一印象並且保持微笑。解說志工在解

說服務時的態度上，應表現良好服務態度，

然後帶著愉悅的心情，等候我們的服務團體

並保持溫和、沉著、穩重、堅定的原則來服

務遊客；在解說的技巧上，解說志工如何使

枯燥的題材生動化，使平凡的主題發光、要

讓遊客樂於聽您解說，必須要將解說題材解

釋得清楚，講到重點，說得生動，有吸引

力，要能在遊客腦中留下印象，因為要讓遊

客聽得清楚、好記，這都是解說志工要努

力、追求的地方，解說時最好多用引導、誘

導、激發、詢問、討論、說明、解釋…等方

式，讓遊客利用感官、自己去看、去感覺、

去體驗，進而去研習、去探討、去尋求答

案，同時並具備敏銳觀察力，視當時現場狀

況隨機應變行事。

在對解說志工考核內容之「服勤的次

數」（平均數2.62）看法上介於普通至重要之

間，顯示大多數解說志工比較重視服勤次數

的多寡，此現象可能與新竹林區管理處國家

森林解說志工管理服勤要點所訂之獎勵方式

有關，因為以服勤點數作為福利與表揚之主

要依據，此種方式的原始用意，本在於鼓舞

解說志工之士氣，但卻易產生目標錯亂，使

解說志工重視服勤的次數（點數），而可能

會忽略了解說服務品質，容易使解說志工失

去投入此志願服務之初衷（原始動機）。

在實施「國家森林志工認證計畫」上看

法介於普通至重要之間，有要「基礎認證」

（平均數3.62）及「進階認證」（平均數
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3.45），可見仍有七成以上之解說志工，認為

應該實施認證計畫。

看法介於普通至重要之間，有在「要不

定期實施督導考核」（平均數3.41）及「要設

專任人員督導考核」（平均數3.25）上，解說

志工認為「要不定期實施督導考核」之看法略

高於「要設專任人員督導考核」，這個數字

顯示解說志工們較不認同要設專任人員督導

考核。

綜上所述，有達80％以上之解說志工認

為在督導考核上，要不定期實施督導考核、

在實施「國家森林志工認證計畫」上，要有

基礎認證，至於進階認證則有討論的空間，

在考核內容上，首重解說服務時的態度，此

一結果可作為未來是否繼續實施解說志工督

導考核之重要參據。

（二）解說志工對獎勵方式之意見

由表2，可發現在15個問項中，解說志工

對獎勵方式之意見介於重要與非常重要之間

表1　解說志工對督導考核方式看法之描述性統計量表

對督導考核方式之看法

看法強度

平均數
非常

不重要
不重要 普通 重要

非常

重要

1．要不定期實施督導考核
次數

百分比

2

2.0

12

12.2

32

32.7

48

49.0

4

4.1
3.41

2．要設專任人員督導考核
次數

百分比

4

4.1

15

15.3

37

37.8

37

37.8

5

5.1
3.25

3．實施「國家森林志工認證計畫」要

（1）基礎認證
次數

百分比

2

2.0

10

10.2

21

21.4

55

56.1

10

10.2
3.62

（2）進階認證
次數

百分比

2

2.0

11

11.2

31

31.6

49

50.0

5

5.1
3.45

4．考核內容

（1）服勤的次數
次數

百分比

1

1.0

1

1.0

41

41.8

46

46.9

9

9.2
3.62

（2）解說的技巧
次數

百分比

1

1.0

0

0

14

14.3

64

65.3

19

19.4
4.02

（3）解說的態度
次數

百分比

1

1.0

0

0

12

12.2

50

51.0

35

35.7
4.20

（4）現場的簽到、簽退情形
次數

百分比

1

1.0

3

3.1

44

44.9

45

45.9

5

5.1
3.51

（5）服裝儀容
次數

百分比

1

1.0

0

0

14

14.3

61

62.2

22

22.4
4.05

資料來源：本研究整理，N＝98。
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的，依序為「您以成為林管處的一員為榮」

（平均數4.28）、「提供保險」（平均數

4.23）、「提供服裝」（平均數4.14）、「到

其他遊樂區觀摩」（平均數4.11）及「提供

膳宿」（平均數4.02）等5項，顯示八成以上

解說志工「以成為林管處的一員為榮」最重

要，其次為提供保險、服裝、膳宿及觀摩認

為是必要的。

表2　解說志工對獎勵方式意見之描述性統計量表

對獎勵方式之意見

意見強度

平均數
非常

不重要
不重要 普通 重要

非常

重要

1．頒發獎狀（章）
次數

百分比

0

0

11

11.2

32

32.7

45

45.9

10

10.2
3.55

2．口頭公開表揚
次數

百分比

1

1.0

9

9.2

42

42.9

42

42.9

4

4.1
3.40

3．贈送紀念品
次數

百分比

0

0

14

14.3

42

42.9

34

34.7

8

8.2
3.37

4．核發獎金
次數

百分比

6

6.1

18

18.4

51

52.0

18

18.4

5

5.1
2.98

5．到其他遊樂區觀摩
次數

百分比

1

1.0

1

1.0

17

17.3

46

46.9

33

33.7
4.11

6．參加聯誼活動
次數

百分比

1

1.0

4

4.1

35

35.7

46

46.9

12

12.2
3.65

7．提供膳宿
次數

百分比

0

0

0

0

20

20.4

56

57.1

22

22.4
4.02

8．提供保險
次數

百分比

0

0

0

0

11

11.2

54

55.1

33

33.7
4.23

9．提供交通工具
次數

百分比

1

1.0

12

12.2

32

32.7

39

39.8

14

14.3
3.54

10．提供服裝
次數

百分比

0

0

0

0

15

15.3

54

55.1

29

29.6
4.14

11．提供固定辦公場所
次數

百分比

3

3.1

17

17.3

36

36.7

33

33.7

9

9.2
3.29

12．補助志工團體經費
次數

百分比

2

2.0

1

1.0

24

24.5

54

55.1

17

17.3
3.85

13．您以成為林管處的一員為榮
次數

百分比

1

1.0

1

1.0

8

8.2

48

49.0

40

40.8
4.28

14．享有林管處員工等同之福利
次數

百分比

2

2.0

9

9.2

34

34.7

37

37.8

16

16.3
3.57

15．借用裝備與器材
次數

百分比

1

1.0

6

6.1

35

35.7

39

39.8

17

17.3
3.66

資料來源：本研究整理，N＝98。
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意見介於普通至重要之間者，亦有「補

助志工團體經費」（平均數3.85）、「借用裝

備與器材」（平均數3.66）、「參加聯誼活

動」（平均數3.65）、「享有林管處員工等同

之福利」（平均數3.57）、「頒發獎狀

（章）」（平均數3.55）、「提供交通工具」

（平均數3.54）、「口頭公開表揚」（平均數

3.40）、「贈送紀念品」（平均數3.37）及

「提供固定辦公場所」（平均數3.29）等

9項，可見仍有七成以上之解說志工，認為補

助志工團體經費、借用裝備與器材、參加聯誼

活動…等較不重要；倒是要不要「核發獎金」

之 意 見 介 於 不 重 要 至 重 要 之 間 （ 平 均 數

2.98），這個數字顯示解說志工們較不認同核

發獎金之獎勵方式。

綜上，有達80％以上之解說志工認為在

獎勵方式上，無形的非物質勝過有形的物質獎

勵，此一結果可作為未來實施解說志工獎勵方

式之重要參據，另獎勵方式之運用，將有助於

解說志工發揮持續長期參與意願與榮譽感之

激發。

四、結論

（一）在本研究樣本中解說志工對督導

考核的看法上皆認為，較不認同要設專任人員

督導考核；在實施國家森林志工認證計畫上認

為，應該實施認證計畫且以基礎認證為主，而

在考核內容看法上首重解說服務時的態度。

（二）在本研究樣本中解說志工對獎勵

方式之意見認為，無形的非物質勝過有形的物

質獎勵，較不認同核發獎金之獎勵方式。

（三）將來亦可發展為“選修”的方

式，即以在某方面有特殊專長的志工擔任種

子教師，讓自認在該方面知能較弱的志工追

隨選修，可訂定期限，呈繳成果，並由種子

教師考評。

（四）一個志工團體的成長、茁壯、訓

練、獎勵、考核是非常重要的，但所有的制

度執行與要求，在乎合情、合理而最重要的

規劃、推動及執行都在於「人」。

（五）在本研究樣本中觀之，解說志工

認為好的志工團體之表現與該項業務承辦人

用心與否及業務主管的重視度有非常大的關

係，可讓解說志工感受到被重視及尊重。

（六）解說志工業務之推行是現今世界

潮流趨勢，在歐美地區尤為風行，人人以當

志工為榮，今在政府組識員額精簡之下，更

顯志工之重要性，一方面能節省政府經費支

出，另一方面能提高政府形象及提供社會人

士、軍公教退休人員等貢獻所學及經驗所長

之另一空間，即運用社會資源及創造社會人

力參與服務的機會。

參考文獻（請逕洽作者）

（圖片／高遠文化　攝影／楊美娟）


