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內容摘要：
2011年美國國家志願服務會議(2011 National Conference on Volunteering and Service)再次由光點機構(Points of Light Institute)、社團法人國家及社會服務組織(Corporation for National and Community Service)策劃於6月06日至6月8日假紐奧良市舉辦，超過3,500人參加 ，會議的主題為：「The Champions of Service」(一流的服務)，活動形式豐富多元，計提供150個專題研討會，11個實務觀摩課程及7個論壇，會場並設有展示攤位，與會者共同課程交織於普通課程之中，實用且有趣。

2005年8月29日，4級颶風卡崔娜無情摧殘紐奧良，外國人和美國人一樣慷慨解囊，當地居民對於災後的重建亦不遺餘力，投入大量的人力與物資，紐奧良因為全美以及國際間的志工服務，得以重新站立起來，而且誓言要變得更好。本次會議地點擇訂於紐奧良舉辦，便是為了讓世人了解志工的能量以及一流的服務，是如何在災後的南方之城醞釀而生的。

本次課程設計依據與會者對志工服務領域的熟悉程度區分為初階者、中階者以及進階者，並提出「影響」、「實力」及「社群」等三大課程面向，以符合個人對課程的需求。本次參訪共安排參加其中五個課程，分別為「社區改造能力」、「策略性的志願服務:如何讓組織符合需求」、「卡崔娜過後-實地走訪」、「吸引LGBT社群從事志願服務」以及「讓青年領軍」，課程內容包含前述三大面向議題。

為落實　馬總統所提青年政策之台灣小飛俠計畫，本會於97年成立區域和平志工團，積極推動青年參與志願服務。有關青年志工人力之管理運用，以及地方資源網絡的連結整合，國外長年累積的志願服務經驗實可作為學習標竿；此次有幸奉派赴美出席會議，不僅見證美國與國際志工成就災後重建過程中的一流服務，也見識許多創新志工管理的「小撇步」在課堂中與大家分享。開幕式與閉幕式融入城市行銷，隆重又不失詼諧，地主路易斯安那州長與紐奧良市長分別蒞臨致詞，各大基金會的執行長亦現身勉勵，串場部分則結合當地特色-爵士樂表演，大會整體活動流程及氣勢，非常順暢耀眼，頗值得我區域和平志工團舉辦團慶大會活動的參考。而透過一幕又一幕令人動容志願服務故事的介紹分享，以及志願服務者的現身說法，也讓我們相信，從事志願服務就是一種自我滿足以及自我實現的過程。
謹提出「災後重建成就一流服務」、「志工管理有一套」、「志願服務實現自我」、「積極進行國際之交流與互動」、「大會活動學習標竿」等項建議，期能提供未來國內推動青年參與志願服務工作之參考。
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壹、前言

2011年美國國家志願服務會議(2011 National Conference on Volunteering and Service)是由光點機構(Points of Light Institute)及社團法人國家及社會服務組織(Corporation for National and Community Service)於6月06日至6月8日假紐奧良市舉辦，超過3千500人參加 ，與會者為全美之志工協調者及管理人、社團法人組織領導者、非營利組織之專家、志工中心、基金募集者和贊助者與公部門的成員等。

本次會議舉辦地點訂於紐奧良市，一個受到卡崔那颶風無情摧殘的城市，卻因為一流的志工服務得以重建，帶領這個城市走向光明與希望。

在2005年8月29日，4級颶風卡崔娜無情摧殘紐奧良，全世界都目睹了這場巨大的災難，卡崔納席捲Gulf Coast海岸，密西西比州和阿拉巴馬州沿海美麗而整潔的城鎮頓時陷入了混亂和毀滅，大雨傾盆，狂風肆虐，房屋和汽車在大自然的暴力下像玩具一樣不堪一擊，據比洛克西(Biloxi)的一位漁民描述，當時那扭曲的場面與畢卡索的油畫如出一轍，小船就像樹枝上懸掛的裝飾物一樣劇烈地搖晃，昨天還佇立在街道上的自動販賣機如今卻漂浮在河面上，颶風所到之處，沿海的房屋、橋樑和整個城鎮都被夷為廢墟-溼氣和難以識別的瓦礫成了唯一的見證和殘留物。在這艱難的時刻，外國人和美國人一樣慷慨解囊，從現金到餅乾，從衛生紙到玩具，他們將救援物資送往災難救濟組織，當地居民對於災後的重建亦不遺餘力，投入大量的人力與物資，紐奧良因為全美以及國際間的志工服務，得以重新站立起來，而且誓言要變得更好。本次會議地點擇訂於紐奧良舉辦，便是為了讓世人了解志工的能量以及一流的服務，是如何在災後的南方之城醞釀而生的。

一連串精心的課程設計，讓公私部門以及非營利組織的成員齊聚一堂，成就了全球最大的志願服務會議，無論是志工協調者及管理人、非營利組織之專家、工作場所的志工負責人、HandsOn Network Action中心、社團法人組織領導者、AmeriCorps, Senior Corps, Learn and Serve America program之指導者及成員、AmeriCorps Alums、社會企業家，還是基金募集者和慈善家，不分你我，共同探索與尋覓志願服務的標竿，進而分享與學習；活動贊助者包括首席贊助者Target、鳳凰大學、美國銀行、Chase、UPS、HP、Altria、Ebay、Starbucks、CocaCola以及 Toyota公司。
貳、會議議程

本屆會議主題為：「The Champions of Service」(一流的服務)，活動形式多元豐富，共計提供150個專題研討會，11個實務觀摩課程及7個論壇，會場也設有攤位展示，並有全體人員共同課程交織於普通課程之中，實用且有趣。

	6月6日星期一

	時間
	議程
	備註

	6:00am.-6:00pm
	開放註冊
	

	7:00am-3:30pm
	展覽廳開放時間
	

	1:00pm-2:30pm
	選修課程1
	社區改造能力(Assessing Community Capacity for Change)

	3:30pm-6:00pm
	開幕式
	Opening General Session

	6月7日星期二

	時間
	議程
	備註

	6:30am-6:00pm
	開放註冊
	

	7:00am-10:30am
	展覽廳開放時間
	

	8:30am-10:00am
	選修課程2
	策略性的志願服務:如何讓組織符合需求(Strategic Volunteering: Preparing Your Organization to Meet the Demand) 

	10:30am-11:30am
	國家及社會服務組織開設課程
	

	11:30am-5:30pm
	展覽廳開放時間
	

	2:00 pm-3:30pm
	選修課程3
	卡崔娜過後-實地走訪(Rebuilding Lives in post-Katrina)

	4:00pm-5:30pm
	選修課程4
	卡崔娜過後-實地走訪(Rebuilding Lives in post-Katrina)

	6月8日星期三

	6:30am-11:00am
	開放註冊
	

	7:00am-12:00pm
	展覽廳開放時間
	

	8:30am-10:00am
	選修課程5
	吸引LGBT社群從事志願服務(Current Trends for Engaging the LGBT Community in Service and Volunteering)

	10:30am-12:00pm
	選修課程6
	讓青年領軍(Youth in Action:Celebrating and Empowering Youth as Catalysts for Community Transformation)

	12:30pm-3:00pm
	閉幕式
	Closing and Awards Plenary


參、會議內容

1、 開幕式:

    紐奧良的爵士音樂為這個城市增添浪漫的氣息，會議的開幕式由現場爵士樂表演揭開，現場氣氛瞬間沸騰到最高點!市長Mitch Landrieu誠摯地感謝在災後努力重建紐奧良的志工們，無論是家園與環境的整頓，或是對於教育與服務的投入，政府、各NPO組織、企業業者與個人紛紛投入心力，合作讓一切重新回到正軌，也讓市民見證到，志願服務的力量，足以改變一切，帶領人們從黑暗走向光明!

     而Target 基金會董事長Laysha Ward也到場勉勵投入社區服務的偉大工作者，大家也以熱烈的掌聲回應!主辦者光點機構（Points of Light Institute）總裁Michelle Nunn更以一番話激勵人心—我們對一流服務的渴求更甚以往，透過會議，希望大家能學會運用更新穎的技巧，以及更強力有效的工具來從事志願服務，尋求時代的創新與改變!我們用行動影響他人跟我們一同投入志願服務，也用故事告訴大家每個人身上都有志願服務的DNA! 
    而過去這一年的志願服務成績亦相當傲人，不僅培訓了300萬以上的志願服務者，3萬1,000個志願服務領袖，創造高達2,800萬個小時的志願服務紀錄以及25萬個服務計畫，並募集了6億的財力投入各志願服務活動中!人們結合各類新穎的工具，解決社區服務中的困難，面對艱困的環境以及匱乏的資源，大家共同激發巧思，創意無限，並付諸執行!
    社團法人國家及社會服務組織(Corporation for National and Community Service)總裁Robert Velasco II更是勉勵大家開發潛能，在接下來的三天內，能探索增加志願服務影響力的方法，以及共同腦力激盪，捲動更多的同胞投入國內的志願服務。

二、專題研討會：

 本次年會活動課程設計依據與會者對志工服務領域的熟悉程度區
	作用或影響（Impact）
	針對社區所面臨之不同議題，包括經濟、環境、健康、災害管理、退伍軍人及教育等進行探討，以及如何解決上述議題等衍生的衝突，以發揮影響力，促進個人、組織與社區的轉型


	
	重點
	內涵

	1.
	災害
	強調以社區為基礎之災害減輕、準備、回應與重建等之最佳做法，及以成果為導向之解決方案。

	2
	經濟發展與機會
	強調為個人及社區提升財務的穩定或獲得房屋及就業的機會。

	3
	教育
	將示範如何利用服務、服務學習及志工活動，作為提升畢業率及增進學業成績之整體策略的一部份。

	4.
	環境
	強調發展綠化社區、減少使用化石燃料、及強化脆弱的生態系統。

	5
	HandsOn Action Center
	專為HandsOn行動中心的專家、領導者及受邀的訪賓所舉辦的午餐會、茶會。

	6
	健康
	強調利用服務及志工活動以增進取得健康的食物及增進個人及社區的健康。


分為初階者、中階者以及進階者，並以作用（Impact）、實力（strength）及社群（community）等三大面向課程為基礎，各類別再依強調之重點、內容及對象而分不同主題，以符合個人對課程的需求。
	實力（Strength）
	透過創新制度、相互合作、服務熱情及成果績效展現實力，強化志工服務與運動。焦點放在為提升、管理、強化及永續經營志工活動與服務方案，提出有效的方法及洞悉新趨勢，以符合日益變遷的經濟、社會環境，以及志工的現實情況。 

	
	重點
	內涵

	1.
	企業
	強調新的及現代的架構、工具與策略以增進及維持公司參與服務、服務學習及社區發展。

	2
	伙伴關係的經營
	強調廣泛的伙伴關係及募款策略，包括取得新資源或將現存於非營利組織內部及外部的資源加以重新導向。

	3
	績效管理
	透過將前景、任務及策略與資源、績效指標及結果等加以連結的方式，來建構以證據為基礎之組織架構。

	4.
	志工管理
	強調招募、準備、管理及維護多樣的志工及志願團隊之最佳作為。

	5
	科技及媒體的最佳化
	展示如何有效地利用媒體及新科技以增進及分享社區的工具與資源。


	社群(Community)
	個人是服務與社區建構的背後推力，而不同的社群將展現不同的服務能量。該部分重點研討為達志工活動、領導及服務之目的，將有特殊技能及專長之個人及團體進行重組及合作之方式。

	
	重點
	內涵

	1.
	嬰兒潮（泛指二次大戰後1950年代出生者）
	吸引（或再吸引）55歲以上之個人參與服務及志工活動之新的及現代的工具及策略。

	2
	服務的城市
	分享有關透過「影響志工活動」提出城市需要之工具與策略--鎖定社區需要、利用最佳作法，以及訂定清楚的結果及方法以測量進展。

	3
	族裔社群
	吸引、招募及增加族裔社群參與之新的及不同的計畫模式。

	4.
	以信仰為基礎及鄰近組織
	透過以信仰為基礎及鄰近組織來強化關係與服務。

	5
	身心障礙者
	強調吸引及招募身心障礙者參與志工活動之新的及當代工作。

	6
	國際
	深化志工活動與服務的影響到全球各地之趨勢、策略及創新作法。

	7.
	重塑形象服務
	有效地吸引志工以增進社區影響的工作與策略。

	8
	鄉村居民
	吸引鄉村社區參與的新工具與策略。

	9
	退伍軍人及軍人眷屬
	提升退伍軍人及軍眷參與地方社區服務之人數的工作與策略。

	10
	青年領袖
	提升及吸引年輕人參與具影響力之服務及服務學習。


　　
　  
    謹從各面向課程中選擇「社區改造能力」Assessing Community Capacity for Change (社群面向)、「策略性的志願服務:如何讓組織符合需求」Strategic Volunteering: Preparing Your Organization to Meet the Demand (實力面向)、「吸引LGBT社群從事志願服務」Current Trends for Engaging the LGBT Community in Service and Volunteering (實力面向)以及「讓青年領軍」Youth in Action:Celebrating and Empowering Youth as Catalysts for Community Transformation (社群面向)等二面向議題場次(影響面向課程為實地走訪課程，此處略不說明)，內容摘要如下：
(一)assessing community capacity for change社區改造能力
　　 本課程以座談方式呈現，並利用教室內圓桌型式，達到彼此經 驗分享與交流之目的，為了活化社區，為社區灌注機會與希望，並使之健全發展，各類組織與機構除了改變服務內容與健全服務系統外，外在和社會環境的變化也需特別留意。課堂呈現加州社區是如何強化發展並進行改造，讓社區得以成功運作，發揮功能，參與者能學習如何透過組織與社區的協力合作，打造出一個健全的社區。

1.問題思考︰
(1)社區發展的定義︰每人先界定社區概念，大部分人的想法皆有共 

識，認為社區發展即是社區居民具共同的需求，本著自動與互助的精神，配合政府行政的技術指導與支援，有效運用各種資源，從事綜合建設，以改進社區居民生活品質者。倘社區裡的每個居民都能積極參與社區內公共事務，凝聚社區共識，認為自己屬於這個社區，即為成功的社區典範。
(2)各社區面臨的問題及阻礙社區發展與改造的原因︰社區的運作如何突破困境，迎向永續發展，實為現今階段社區面臨的問題，大部分社區常陷於泥濘中，無法翻身，通常是資源不足，人口過度外移導致社區人力資源不足、或是偏遠地區技術的匱乏、種族的歧異、以及居民缺乏認同感，對周遭環境的冷漠態度，阻礙了社區發展與改造。
2.解決之道︰
(1)避免同質化、發展獨特性︰社區發展應在資本主義經濟發展思
考模式之外，尋找一種地方導向和自發型的經濟發展策略，外在資金不可能源源不絕地注入，而為了避免各地同質化、單一化的社區面貌，發展社區的獨特性顯得十分重要（例如老街保存、地方節慶活動舉辦、特有生態環境保護等）。
(2)文化產業化、產業文化化：社區可結合觀光發展，且有其正面影
響，如：經濟的活絡，提升居民的收入；工作機會的增加，導致人口的回流等，相對的，觀光發展也會帶來負面的衝擊，如：遊客的湧入，影響原居民的生活；物質生活的提升，改變了原有的價值觀；觀光活動的進行，導致資源環境的破壞等。換言之，要意識到資源保護與觀光價值的關係，即經濟、個人及社區價值的提升，且觀光規劃必須緊密的與當地社區之社會、經濟脈絡結合，而規劃亦須考量到提升遊客的滿意度，使商機、資源維護能與當地社區融合。期待讓觀光旅遊所造成的負面影響減至最低，且亦能富有教育之效用。
(3)專業團隊（組織或政府）角色︰專業團隊進入社區後，並不能只
是執行想像中的社區，而應該努力扮演誘發社區居民自主的角色，在初期可以利誘方式吸引民眾從事社區活動，若要民眾長期投入社區活動，還是得扎根於社區民眾的心中，才是治本之道，畢竟每次若想要利誘，所需的經費恐非社區組織所能負荷。
另雖在追求經濟成長的同時，社區改造活動難成為政府施政主軸，卻能成為政府努力的方向，透過法規機制的運作，如對非營利組織減免課稅等，鼓勵擁有財力與人力的組織，從事志願性服務工作，帶動地方發展，改造社區環境。
(二) 策略性的志願服務:如何讓組織符合需求(Strategic Volunteering: 
Preparing Your Organization to Meet the Demand) 
    讓有意願從事社區服務的志願服務者，有一個發揮自我專業能力的機會，是組織機構努力的方向。透過策略性的志工服務機會，能得知每個有潛力的志願服務者正尋求什麼，而組織機構也正探討如何有效建構服務計畫，以符合他們的需求。如何讓組織提供的志願性服務內容具有吸引力，又可以成功創造組織與服務者的夥伴合作關係，正是本課程的重點。在策略性的志願服務機會中，志願服務者想要從中學習獲得什麼？組織又如何讓他們達到期望，都是需要學習的。而一個具有豐富服務經驗的組織，往往也是資金挹注的保證。
1. 最初的籌劃:

   在計畫的籌劃和設計階段，會評估為何此機構會希望使用志工，以及什麼樣的利益和計畫較適合志工來使用。使用志工的原因多為志工能提供組織專業人才等可用資源及提升服務品質等，對志工使用可能帶來的利益包括:減少服務提供的成本、增加額外的專業技術或意見、與社區有較好的接觸以及對顧客有較好的協助。機構和自身員工對於將使用志工要有正確且平衡的判斷，在組織資源內做有效並值得的投資是必要的。
2. 工作的發展和設計：

    工作的發展或志工的職位是在增加及保留志工中最重要的階段。在任何志工的尋找之前，機構應該對於每一個志工將要做些什麼有清楚的構想，以及清楚的描述工作內容、工作所需技巧與工作的環境。
3. 進行徵募:
    機構必須發展出吸引並給予志工加入的動機，以使某些有潛力的志工有所回應。年輕的志工朋友容易被領導職位的頭銜吸引，可以設計簡單的志工階層以取得工作的成就感(ex:manager/senior manager/leader…)，將就業的朋友可能需要將志工經驗放到履歷表中，更有志工朋友希望能從工作中習得新的技巧與專業能力。機構必須充分凸顯機構的特色，工作性質的特殊，並告訴志工為何此機構和工作是如此重要，為何志工應該貢獻心力來完成工作。志工會被有意義及有貢獻的工作所吸引。
4. 面試及配合:

    好的面試技巧是必要的，且在志工管理工作上具決定性影響，而將志工分派到他們喜歡的工作職位及場所也是重要的。志工的領導者依照志工個人期望和需求分派，以創造出最高的滿意。如果技巧和能力也與活動的指派配合，志工對機構的貢獻度才能最大。有效的志工面試並不包括調查申請者對此工作適不適合，而是調查申請者有無能力與慾望，並且與工作職位相配合。志工的興趣和能力決定他對特殊工作的適合程度，而志工也能從中得到成就感。面試者可以準備一本小冊子，記錄志工填列自己的專業及想做的工作，並由面試者填上評估後的發展潛力，如此可避免志工自我感覺良好的情況發生，也能藉由面試發掘志工潛力。志願者所具有的潛力，可以先將其放到團隊中試水溫，不需身居要職，而是藉由同儕的影響與引導，發揮志願者潛能。
5. 配套措施:

    機構無法照顧所有來面試的志工，只能找到符合機構需求的某些志工，一旦選取那些符合需求的志工，就應該以信任為前提，並適時鼓勵，例如利用網頁輪播方式，讚美並表揚傑出的志工。讓從事志願服務者感到工作愉快且舒服，並且讓他們有機會挑戰新的任務內容，取得工作上的成就感。要求謹慎的發展志工角色，可以讓機構的任務更有意義，自我的尋求、驗證和訓練則可以成就一個角色合格的志工，而良好的工作環境更能帶給志工舒服的感受，進而提供更有價值的生產。也唯有雙方的相互配合方能創造成功的夥伴合作關係。
(三) 吸引LGBT社群從事志願服務(Current Trends for Engaging the LGBT Community in Service and Volunteering)
 1. LGBT是女同性戀者（Lesbians）、男同性戀者（Gays）、雙性戀者
（Bisexuals）與跨性別者（Transgender）的英文縮寫，1990年代，由於「同性戀社群」一詞無法完整體現相關群體，「LGBT」的用法便應運而生、並逐漸普及。在現代用語中，「LGBT」一詞十分重視性傾向與性別認同文化多樣性，除了狹義的指同性戀、雙性戀或跨性別族群，也可廣泛代表所有非異性戀者。
2.LGBT社群容易遭遇的問題：
  LGBT有時因受到歧視而容易產生心理壓力，倘沒有抒發的管道，容易產生酗酒、服用藥物、以及自殺的傾向，而且許多年長的LGBT社群都是未婚一族，晚年照顧問題嚴重。

3.用LGBT社群照顧LGBT社群:

志願服務過程中，LGBT社群也可以是應用的人力。利用LGBT社群照顧LGBT社群，更容易取得雙方的信賴。LGBT社群較容易有社會孤立感，也較缺乏社會認同與肯定，因此容易有自殺傾向。自殺防治專線便是運用LGBT社群擔任志願性專線生，讓來電者有被理解的感覺，以及能夠透過專線生的開導，讓LGBT社群覺得「我並不孤單」，電話中亦能討論生活中遭遇到的問題，並提供「過來人」的解決方案。

4.當組織決定運用LGBT社群時，於面試時應注意避免性別相關問題，而應該詢問個人的興趣，以及希望在組織中擔任的工作。人力資料的建檔亦應特別注意，LGBT社群工作者的個人隱私權尤其應受到保護，以免遭到無謂的傷害。而一旦他們決定投入志工服務，便代表他們是真的想要成為志工(Once they are in, it’s the place they wanna be at)。無形中也能幫忙他們走出自卑，迎向自信。
(四) 讓青年領軍(Youth in Action: Celebrating and Empowering Youth as Catalysts for Community Transformation)
1.本堂課以討論方式為主，一開始將學生分成4組，藉由問題討論，
彼此交流意見並提出各組結論。講師認為服務學習以及實作教育讓青年有機會開拓視野，而非紙上談兵，並引領在場學生討論如何提供青年機會從事志願服務。

2.青年軍的重要性:青年志工能影響組織中的青年、其他成員，甚至

改變組織及社區。擔任青年志工的青年人通常能增加自律能力以及提升自信心，尤其擔任領導角色以及登台演講等經驗，都能強化正面人格以及協助拿到較好的學術成績，降低犯罪及吸毒等負面傾向。如果大人對青年人在組織中的作為有信心，那麼青年人便真得能在組織中發光發亮，帶給組織活力與新的想法，並注入社區活水。
3. 引進青年軍:與青年合作常使組織獲益，但就不曾讓青年加入的組
織來說，可以從小地方開始，例如讓他們協助進行新人引導，做些組織需求調查。同時也要注意組織內是否有排斥青年的情形，在注入青年軍之前，先與組織成員溝通，並分享與青年人合作的經驗，如果組織成員有排斥青年人加入的情形發生，可以讓青年先與這些人分開，稍後再與他們分享青年人成功的志願服務事蹟，一旦他們看見青年人對組織的效益，甚至會開始主動尋找青年人合作。
4.成功的青年領軍:讓青年領軍的準備功夫不可少，最好的方法就是
提供必要的技巧、工具以及資訊，讓他們能扮演好領導的角色。不要讓青年覺得他們是孤單的，而是要讓他們知道他們有人支持並指引。例如:如果要讓青年扮演好評估者的角色，就必須花時間告訴他評估的定義是什麼，什麼是調查，如何分析數據資料，而不是直接叫他們去做活動調查。在服務活動的進行中要不斷地與青年溝通，尤其是活動的目的，青年角色的定位，以及釐清組織與青年的責任。定期會議也是必要的，但不能在邀請他們發表意見後又忽略他們的意見。

三、實地走訪課程：卡崔娜過後 (Rebuilding Lives in post-Katrina)
（影響面向課程）
（1） 本課程歷時4小時，卡崔娜過後-實地走訪(Rebuilding Lives in post-Katrina)遊覽車上裝了滿滿的40人，開課前早已爆滿，充當導遊的老師一路上介紹紐奧良的名勝古蹟，最終帶著我們來到Bernard Parish街—一個飽受Katrina颶風侵襲之地。在災難前，他是歷史老街，Katrina後，她幾乎被水淹沒，沿途的奇景竟是高架的屋子，因為每戶人家幾乎都被淹怕了！

（2） 主持團隊背景︰
由六人小組組成，成員包括St Bernard社區中心的執行長Iray Nabatoff(被報社譽為「暴風英雄」並得到2010年的路易斯安納州志願服務獎)，Relief Spark基金會的創辦人Sidney Ray-Bazan(該基金會注入災區約三百萬美金物資，在當時是最快進入紐奧良救援且注入最多物資的團隊之一)，在紐奧良救災將近14個月的志願服務者Laura Paul(後來成為基金會執行長並進行災區房屋重建)，St Bernard Parish的當地居民兼牧師Keith Stone(災後從他區移回紐奧良居住並運用教會資源協助重建災區)，另一個當地居民兼高中導師Kathy Wendling(在災難中失去她的房子並於嗣後協助災區重建工作),以及環境生態學者Colleen Morgan(現正進行路易斯安納州的溼地重建計畫)。6人分坐2組進行簡報及與現場學員進行互動。
（3） 問題探討︰Katrina颶風造成的災害係屬天災還是人禍？
媒體於紐奧良遭受颶風Katrina的侵襲後，進行深入的探討。一般人認為這是一個天然災害，其實不然。相對於颶風Katrina帶給密西西比州東部的災害，以及颶風Rita對路易斯安納州西部與德州造成的天然災情，同樣的2個颶風在紐奧良與路易斯安納州的St Bernard Parish造成的災害，並非純粹的天災，當地聯邦政府的洪水控制等基礎建設(堤壩與水泵)設計的不良才是這次災難的主因。人工製成的密西西比海灣河水出水口(Mississippi Gulf River Outlet=MGRO)就像一個深導水管，讓30英尺高的洪水通行無阻地進入，淹沒了整個地區。幾近百分之九十三的房子在災後「嚴重損毀」或「全毀」。
（4） 災害的主因為何？
當軍團(Army Corps)的工程師建造MGRO的同時，他們也毀掉將近168英里的溼地，並摧毀4座天然的屏障(山脊線)，為了開挖石油，數個石油公司也於當地濕地中挖了數條河渠，這些人工建築讓海灣的水得以大量摧毀周遭的柏樹林—墨西哥灣與紐奧良區的天然屏障，如果溼地與柏樹林自1965年後都能完整保留至今，那麼Katrina的登陸將不會演變成美國史上的大災難。紐奧良的Parish郡是美國唯一一個因為洪水氾濫造成災難性毀滅的的市郡，也因為颶風Katrina侵襲，國內的煉油廠漏油，Parish郡成為美國國內最大的漏油事件(Murphy石油外溢事件)發生的地點。
(五)社區中心扮演的角色： 
Bernard街的社區中心(Community Center) 是以奠基於社區的501個非營利組織組成，草根性十足。中心的任務為協助當地居民返家重建家園，並設法讓他們回到以前正常的生活。中心亦提供豐富且多元的社區服務，包括免費的食物與衣服，長途電話與當地電話免費撥打服務，電腦教室的開放使用，假日時也會舉辦社區與社交活動。此外，中心也向外結盟，讓更多機構進駐本區，像是醫療照顧與法律諮詢，以及舉辦就業訓練等。
(六)復甦的過程：
社區裡還有很多事情需要大家協力完成，雖然很多名人政客像是Oprah, Amy Goodman以及Brad Pitt，都曾造訪紐奧良，為紐奧良加油打氣，但事實上他們都沒有真正經歷到這些災難的過程，所以仍然對於這些在St. Bernard的災民的痛苦一無所知。紐奧良的危機才剛步入後期，復甦的階段才正要開始。社區內需要更多志工的投入，也期待更多資源的注入。
四、閉幕式︰
R&B音樂的傳奇人物Percy Sledge一出場，全場即陷入瘋狂，紐奧良確實是音樂的殿堂。沉浸在Percy渾厚的嗓音中，帶著這份感動，全體現場朋友為今年度一流的志願服務者歡呼慶祝。傑出人物像是Daily Show’s 裡面的英國特派記者John Oliver,紐奧良餐館的主廚John Besh，以及紐奧良市的第一夫人Cheryl Landrieu 都親自到場致意。
社團法人國家及社會服務組織(Corporation for National and Community Service,CNCS)主席Mark Gearan將President’s Higher Education Community Service Honor Roll的榮譽歸給國內6所大學在投入志願服務方面的卓越成就，上台接受表揚的個人或團體，紛紛接受眾人的掌聲與歡呼，並興奮地分享從事志願服務的過程。
同時在會議上志願團體也宣布9/11服務紀念日（9/11 National Day of Service and Remembrance）的計畫，911事件至今近10週年，屆時光點機構、HandsOn組織、MyGoodDeed、CNCS以及其他眾多組織將會共同促成史上最大的服務行動，當日除了博覽會的舉辦外，更預計開始號召1百萬個志願服務行動，聯名簽署活動將分別在波士頓、紐約、舊金山以及華盛頓舉行。尚有其他上千個特別的志願服務計畫也將陸續在全美其他20個城市發起，以響應911十週年紀念日。
光點機構(Points of Light Institute)總裁 Michelle Nunn以及CNCS的執行長Robert Velasco II與大家道別並宣布下屆會議將在芝加哥城（Chicago, Illinois）舉辦。大會訪問該市市長Rahm Emanuel，用影帶方式呈現市長與芝加哥人的熱情，市長表示能參與志願服務這樣的盛事，是芝加哥的榮幸，更期待明年6月18日與大家相見的日子。

肆、心得與建議
一、災後重建成就一流服務：
    2005年Katrina颶風造成紐奧良毀滅性的災難，協助其重建的志工們，則為當地帶來了無窮的希望。當驚慌和恐懼籠罩著全市，部分居民經歷搶劫與暴力，也抱怨過聯邦政府的緩慢應變能力，在政府機構和官員的相互爭論與指責聲中，志工的力量早已注入災區，更正確地說，無論是當地居民還是外界朋友，都全力投入了這場救災行動。
    志工群中，亦不乏政府公務員。政府官員間或因政治考量或行政體系層層節制，無法及時救援，但堅韌的志工組織團體，卻可以避開官僚惡鬥，讓救災變得及時，不分政治立場，也不分身分背景，迅速讓災民恢復生活。當地居民於課堂中也表示，他們第一個看到挺進災區的，並不是政府的救援人員，不是美國人，而是加拿大的非營利組織團體。這讓當地的居民印象非常深刻，可見救援行動的確是無國界!
    災後重建包含房屋等硬體的重建，也包含心理的輔導等，當地成立許多NPO組織，政府也注入大量資源，不分年齡，大家齊心重建家園，看著錄影帶中，居民樂觀以對的神情，以及小朋友們也挽起衣袖跟大人一同忙進忙出的情景，才知道，紐奧良之所以重建神速，是因為上下團結的力量，也是因為志工雙手的力量。災後重建成就一流服務，一流服務則成就了今日的「新紐奧良」。
二、志工管理有一套
    救災的及時，顯示志工管理相當有一套。在美國，Katrina的災難發生，志工的救援行動，甚至比聯邦急難管理局(Federal Emergency Management Agency,FEMA)的救援還要及時。再以日本311地震與海嘯的發生為例，績優救援團隊「Hands on Tokyo」(2005年成立，在大會中獲表揚得到2011Champion of Inspiration Award)在災後的3月14日，就成立正式組織，並規劃好組織內的救援行動，不僅及時動員上百位志工，也遞送上萬件民生物資到災區。
    志工的訓練時機絕對不是在災難發生的時候，而是在平時就應做好準備，有效的志工管理，奠基於平時的演練，完備的組織以及有系統的指揮，才能在面對災難時，有效動員人員，並進行專業分工，將對的人擺在對的位置，爭取救災時效。

　　本會目前積極委辦民間組織進行青年志工培訓與救災訓練課程，並於各大型活動場合招募志工，讓各縣市青年志工中心進行志工媒合，將對的人擺在對的位置。近期更預定於北、中、南三區舉辦志工大學博覽會，提供更多志工媒合機會，以及分享有效的志工管理與行動過程。凡事豫則立，期待會內培力完成的救災青年志工，未來宜進行有效的管理、演練，當災難不幸來臨時，我們才能即時號召動員做好萬全的準備，讓每位志工都能發揮它的價值。
三、志願服務實現自我：

　　美國的志願服務風氣相當盛行，因為校園內有許多志願服務社團與組織，即使是學生，只要有心從事志願服務，就能在校園內找到最方便的管道加入，而學校也是相當鼓勵學生進行志願服務。美國舉辦全美志願服務學習會議，每年都有組織接受公開表揚，其中更不乏優秀的學生團體，他們不企求獎章與獎金，樂於公開站在舞台上，分享服務心得，讓台下群眾單純地給予掌聲歡呼，就是最大的鼓勵(台下歡聲雷動，甚至全體起立歡呼，與會者都能感染興奮與愉悅的氣氛)。

    本會每年舉辦團慶大會進行績優青年志工團隊的表揚，不僅恭請　總統與行政院長蒞臨頒獎，給予鼓勵，第１名團隊猶可指派代表赴國外參訪。如果有一天，國內青年志工績優團隊不再以獎金與獎牌為鼓勵誘因，青年學生仍願意報名參加績優團隊競賽，由得獎者於會上發表志願服務過程與感言，以團隊肯定自我，超越自我，實現自我；讓志願服務成為全民運動，將志願服務視為最傲人的成就，那麼，我們就更接近真正的志願服務精神了。

四、積極進行國際之交流與互動：
    美國全美志願服務會議歡迎世界各地人士報名參加，會場內除了美國當地組織團體，亦有不少外國國家志願服務團體前往取經並進行交流。前來與會者，大部分是基金會的執行長與業務承辦人員，除了於會議中上課吸取更優秀的志工管理經驗，了解最新的管理工具與技術，也希望藉由彼此名片的交換，在往後能彼此支援，提供志願服務的經驗，也能了解不同國家或地區面臨災難的發生時，緊急應變與動員志工的方式。美國提供大家交流的平台，也創造國際交流的機會。
    課餘時間，與一位印度籍的基金會執行長交換名片，他們的組織位於紐約，是一個進行人道救援與關懷的組織，名片背後以「Our Mission」為題，點出組織目標，是藉由教育發展計畫，幫助偏遠社區與弱勢居民積極加入社會與經濟活動為主要任務。組織性質也於名片上註明「為非營利、非政府組織，從事人道發展、人道救援與發聲」。進行國際性名片交換時，將組織目標與性質列於名片上，的確有助於彼此的了解。或許日後在本會的名片印製上，也能說明本會的組織性質與任務，讓國外團體更能了解台灣的「行政院青年輔導委員會」也正積極從事志願服務的推廣工作。

五、大會活動學習標竿：

    進入會場，隨即映入眼簾的會場海報告訴自己沒有走錯路，櫃檯分區進行導覽，現場並有志工主動詢問及協助，在台灣的線上電腦作業完成繳費報名，飄洋過海後，憑著一張簡單的報名表列印存根與護照身分確認，我們很快地完成報到。
    報到時，大會給予每人一個大手提袋，裡面包含本次會議議程與課程簡介，相關活動宣導文宣，水壺等用品，另外還有一張名片卡，卡片上註明個人報名課程時間及地點，名片卡依角色不同而有顏色上的區分，像是學員與講師的顏色，以及員工與志工的顏色就不相同。而讓我們驚喜的是，裡面還放了一個運動拉環，原來是怕我們上課腰酸背痛，隨包附上的貼心小物品。

    在報到處的旁邊，就是展覽廳，展覽廳裡佈滿背板，背板上盡是海報，旁邊的小擺桌上還有文宣品，大都是非營利組織團體、政府機構及贊助商等為促進交流而設的攤位。第一天會議結束後舉辦的嘉年華盛會，將人潮帶到展覽廳裡，大家吃吃喝喝，欣賞富有紐奧良風格的爵士樂表演，也透過密切的交流促進情誼，聽取更多志願服務的甘苦談。
    上課時間，因課程眾多，必須按圖尋找教室，除了可依會議手冊找到教室外，會場上也有清楚的標誌，不至於讓大家迷路，到了上課地點，每層樓還設有電腦媒體設備，方便查詢上課資料以及提供課程內容下載〈隔壁會場另一個大型活動還設有印表機可供列印!但為了節能減碳，或許我們是比較環保的！〉。

    整體而言，會場動線順暢，並有志工及大型展板指引，在三天的會議中，凡是大型的活動，如開幕式、閉幕式等，都在固定的大會議廳中舉辦，建立與會者的心靈地圖，另外小教室的導引也相當清楚，戶外活動的接駁上也很順利，戶外活動設計上，儘量避免一次將全部會議的人動員出去，而是進行報名人數控管，一個課程的遊覽車僅出動1-2輛，並將時間分散，同一時間有的人在教室內上課，有的人到戶外進行實地走訪。
    再者，會議呈現方式相當多元，有講師群利用角色扮演呈現課程，讓參與者了解志願服務中的供需角色，也利用分組討論，讓彼此發現問題並討論提出解決方案。同一時段有多種課程可供選擇，參與者依其所需參與課程。日後本會如規劃此類性質的活動，可考慮提供多元課程，讓非營利組織、政府組織、以及民間企業團體都能參與，並各擷取所需資訊，同時可動員志工朋友協助大會路徑引導，以及設置服務台提供詢問。會議周邊亦可規劃擺設適量的電腦設備，方便查詢會議資訊、即時資料，以及進行檔案下載等服務功能。
　　最後，紐澳良之行，讓人見識到其利用主辦全美志工管理會議的契機，進行「爵士之都」的城市行銷魅力，來自不同國家地區的與會者，都留下美好珍貴的回憶與印記。是以，發展「讓全世界的人都知道」的城市特色，確實值得我們借鏡學習。
伍、照片剪輯
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