
國立臺北科技大學「服務-學習」知能補給站
◎ 服務-學習的意義

依據文獻記載，「服務-學習」一詞，於一九六七年，由美國南部地區教育董事會（Southern Regional Educational Board）首先提出，隨後經由美國各級學校推展，衍生出許多不同的解釋和做法。美國學者肯多爾（Kendall）在一九九○年的報告就曾指出，從文獻上找到一七四個有關「服務-學習」的定義，現在必然更多。在我國服務-學習被廣泛接受的定義為：「由學校與社區結合，共同協助學生應用所學知能去服務他人，並且在務過程中不斷的學習成長。所以服務-學習是學校教育的一環」（林勝義，2002）。

這些定義之中，比較被常引用的是一九九○年美國「國家與社區服務法案」（National and Community Service Act）所下的定義，包括四個要點：

1. 學生藉由服務活動的參與而獲得學習與發展的機會。而該活動乃是學校與社區一起協調，以能符合社區真正的需求。

2. 服務-學習融入學校課程，讓學生於服務活動中的所見所為，進行反思、討論與寫作。

3. 提供學生固定的服務-學習時間與機會，讓學生在自己社區，應用所學的新技能與知識。

4. 服務-學習將學生學習的教室擴展至社區，有助於 學生發展對他人的關懷。

美國國家教育統計中心於一九九九年「全國學生服務-學習與社區服務之調查」（National Student Service-Learning and Community Service Survey），將服務-學習界定為以課程為基礎的社區服務，它統合了課堂教學與社區服務活動，這種服務必須：

· 是配合學科或課程而安排。

· 有清楚敘述的學習目標。

· 在一段時間內持續地探討社區真正需要。

· 經由定期安排的服務日誌、焦點團體或批判分析活動，以幫助學生學習。

歸納而言，服務-學習是一種重視學習因素的服務，必須透過結構化的課程設計，促進服務者的發展及滿足被服務者的需求。服務-學習強調「學習」與「服務」並重，所以它與傳統的實習課程、志願服務、社區服務、勞作教育等相關名詞，並不盡相同。

綜合上述所言，服務-學習是一種經驗教育模式，透過有計劃安排的社會活動與結構化的課程及反思過程，以完成被服務者的目標需求，並促進服務者的學習與發展。反思(Reflection）與互惠（Reciprocity）是服務-學習的兩個中心因素（Jacoby,1996；引自黃玉，2000）。

下列引述幾位學者專家對服務-學習的定義：

Jacoby：

服務-學習是一種經驗教育，學生投入在強調人類與社區需求的活動中，在此同時，也有計劃的製造機會促進學生的學習發展，「反思」與「互惠」是服務-學習的兩個關鍵概念。

社區指的是學校、社區、社會國家或全球，服務-學習強調人類與社區需求由社區需要服務的人來定義。再則，服務-學習是經驗教育的一種形式，就教育原則而言，經驗未必一定產生學習發展，學習發展需要有意的設計反思來催化，所以反思也就成了服務-學習能否成功的重要關鍵。而所有參與服務-學習的人都是學習者，彼此幫助對方決定學習什麼？服務者與被服務者都是教導者也是學習者，這就是「互惠」的真諦。

Sigmon：
發現大學中有四種服務-學習模式～

	service-LEARNING
	以學習目標為主，服務的成果次之
	如實習課屬之。

	SERVICE-learning
	以服務成果為主，學習目標次之
	傳統志工服務、社會服務

	service-learning
	服務與學習彼此的目標並沒有關聯
	勞作教育、清潔打掃

	SERVICE-LEARNING
	服務與學習的目標並重，讓服務者與被服務者的期望和目標都能達成
	服務-學習活動


Kendall：
服務-學習是一種方案，一門哲學，也是一種教學法。

	方案
	透過有意設計的學習目標、結構化反思及批判分析，來達成滿足人類與社會需求目標。
	通常從事直接服務，如擔任課輔小老師、服務街友、醫院志工、打掃環境、維修社區措施、倡導議題。需評量學生學習成果，也不忽略被服務的機構或個人的成果評量。

	哲學
	服務-學習是一門人類成長、人生目標、社會願景、通往社區、認識世界的哲學。
	互惠是引領服務-學習成為哲學的主要因素，互惠藉著價值表達、服務他人、社區發展與增能、互相學習，決定了服務者與被服務者間社會與教育的目的。

	教學法
	以經驗學習循環理論為基礎，有意設計的反思為核心。
	重複著「具體經驗→反思其經驗→統整概念→主動實驗」


◎ 服務-學習的特質

一個理想的服務-學習方案或課程應具備下列幾項特質：

一、協同合作(Collaboration)

協同合作中的雙方是平等的、互利的關係，在合作過程中雙方一起分享責任和權力，一起努力和共享成果。被服務的社區和提供服務的學校、學生一起來設定服務目標，及決定服務進行的方式來滿足雙方共同興趣、需求與期待。
二、互惠(Reciprocity)

在合作基礎上的服務者與被服務者雙方是互惠的，雙方都既是教導也是學習者，共同努力和共享成果。例如：學生協助弱勢族群面對問題、解決問題，幫助其成長，弱勢族群也幫助學生更了解他們的困境與社會問題癥結所在。

	成分
	傳統服務的方式
	服務-學習的方式

	服務關係
	提供者／接受者
	服務中的夥伴關係

	目標
	為學生
	為夥伴雙方

	結果
	為學生
	為夥伴雙方

	服務成就
	學生的進步
	成效靠彼此一起完成

	反思進行方式
	學生自己或分享給老師及其他同學
	雙方一起進行省思，一起透過寫作、分享，彼此溝通

	服務著重在
	補救表面的需求
	針對表面需求也探究根本造成原因

	誰來設計服務
	服務提供者設計服務活動
	雙方一起設計服務活動

	服務結果評量
	主要是學生的經驗，偶而包含服務機構的意見
	不僅是學生、機構的經驗評量，也包括被服務夥伴的經驗評量

	後續追蹤
	很少做，即使有做也著重在學生人數的成長及繼續參與服務
	繼續做後續追蹤，著重雙方日後的成長與改變


三、多元(Diversity)
指服務-學習應包含多元族群，不同年齡不同社經背景、不同性別、不同地區、不同能力等，服務者與被服務者均有機會接觸與自己背景、經驗不同的人在服務中挑戰自己既有的刻板印象、偏見，學習、瞭解、並尊重別人的不同而帶來觀念的轉變與自我的成長。多元也可以指的是學校對於服機構的選擇、安排、服務方式、服務時間和服務完成等，都能提供學生多元的選擇，以適應不同學生的興趣、能力與要求，讓不同的人都能充分應用其能力，發揮多元的智慧。

四、以學習為基礎(Learning-Based)
服務-學習與志工服務最大不同，乃是其強調學習與服務的聯結，設定具體學習目標，透過服務的具體經驗，來達到學習的目標。

Kolb提出的經驗學習週期：人們經由具體經驗接觸→透過反思去觀察、體會自己的實際經驗→經由反思中悟出新的原理、觀念→再應用新觀念於新的具體經驗中。所以實際經驗並不一定帶來學習與領悟，必須透過反思才能產生學習，所以『反思』是經驗學習最重要的一環。

五、以社會正義為焦點(Social Justice Focus)
所謂以社會正義為焦點的服務-學習是指服務者與被服務者應由傳統提供者與接受者的關係，走向互相平等互惠的夥伴關係，服務-學習方案從設計、進行、反思、完成、評量均由雙方一起來參與，雙方目標的完成同等重要，雙方都是教導者與學習者。

以社會正義為焦點的服務-學習強調讓被服務者看到自己能力與資產，對自己有信心，了解問題的根本原因，一起站起來改造社會體制，追求社會正義，使他們有能力，這才是服務的最終目標。

◎ 服務-學習在學生方面的教育功能

一、個人的人際發展：
容忍差異能力強、會欣賞不同文化、發展積極觀點、促進自我認識、增進自我能力、學習團隊合作、培養領導技巧、增加個人與社區之連結等。

二、課業學習：
融合課堂與服務的學習，讓學生更有動機做好服務-學習，同時對於課程及複雜的社會議題有更深入之瞭解，且能應用所學解決實際問題。

三、課堂知識的實際運用：
透過服務-學習將專業知識運用於實際生活中，因為從豐富且複雜的社區脈絡中，容易記住且運用他們在課堂所學的。

四、批判思考和問題解決：
由於服務-學習著重反思，而且服務與學習是相結合的，因此對於新觀念更開放有能力看到行動的後果，從而增進對議題的認識與分析能力，提升批判思考之層次。

五、觀點轉換：
透過服務-學習能用新觀點來看社會議題，更能察覺社會問題的核心，相信社會正義的重要，並認為有需要公共政策與政治結構。

六、成為主動和有效能的公民：
綜合前列所述之成果，都是達成此一目標的工具。服務-學習統整服務與學習的模式，有助於達成公民價值、知識、技能、承諾等重要目標。

◎ 服務-學習方案檢視標準

	面向
	檢核問題
	成果

	協同合作
	1.是否能提供人們參與以公益為目的並具責任與挑戰的行動？

2.是否能透過不斷溝通、改變來協調服務者與被服務者雙方的需求？

3.是否包含定向訓練、指導、監督、支持、肯定及評量以達到服務-學習目標？

4.是否能否期許真實、主動與持久的組織承諾？
	是  否

是  否

是  否

是  否

	互惠
	1.是否能讓被服務的人來定義他們的需要？

2.是否能提供被服務者對實際服務經驗結構化的批判反思機會？

3.是否包含定向訓練
	是  否

是  否

是  否

	多元差異
	1.是否能確保服務的時間適當、有彈性並符合所有涉入者利益？

2.是否能由多元差異背景的人共同參與為多元差異背景的人服務？
	是  否

是  否

	學習為基礎
	1.是否能為所有參與服務-學習者指出明確的服務-學習目標？

2.是否能提供服務者對實際服務經驗結構化的批判反思機會？

3.是否能澄清每一個涉入服務-學習的個人與組織的責任？

4.是否包含定向訓練、指導、監督、支持、肯定及評量，以達到服務-學習的目標？
	是  否

是  否

是  否

是  否

	社會正義為焦點
	1.是否能讓被服務的人來定義他們的需要？

2.是否能透過不斷的溝通、改變來協調服務者與被服務者雙方的需求？

3.是否能由多元差異背景的人共同參與為多元差異背景的人服務？
	是  否

是  否

是  否


◎ 反思的基本概念

一、反思的意義
反思（reflection）的字根來自於拉丁字reflectere，意指「倒回」(to bend back)，像鏡子反映實體的影像一般，是思索潛藏在實際體驗中意義的過程。其實我們在日常生活以及與他人的對話中，經常在反思，從這樣持續的心靈活動，可以獲得許多成長。

而有意義的反思，應從過去的經驗開始，經驗是反思的主體，反思是為了賦予經驗意義，並學習、發展新的瞭解與評價，以及重新再實作的方法。Dewey（1916）認為，反思（reflective thinking）在於有意圖的探索行為和其影響後果的特定連結。他相信反思性思考能增進學生問題解決的技巧，以及由經驗學習的能力。

反思性思考的四個核心因素(Wade 1997)：

1. 反思是對於經驗、觀點或議題深思熟慮的過程。

2. 對經驗花越多時間反思，越有可能學習和領悟。

3. 反思可以導致認知的成長，反思能導致新的瞭解與衡鑑。

4. 反思會影響未來的行動。

二、反思的功能
為什麼需要反思？Gary Phillips的學習金字塔發現，經由「聽」可以記憶10％，「看」和「聽」可以記憶20％，「親自做」記憶60％，經由「反思」所做的事可以記憶80％，經由「教導別人」可以記憶90％。如果要學生獲得學習，經驗性的學習和提供反思經驗的機會，將更有效。Kolb的經驗學習理論中，反思促進學習循環繼續運作，使學習者不斷地發展和改變，雖然我們每天都會經歷很多的事，除非經過反思。

反思是服務和學習（Service-Learning）之間的連結(hyphen)，代表它能將學生的服務經驗與課業學習經驗互相連結。也就是說，反思能夠讓個人以現在所遇到的問題，來回想過去的經驗，檢討自己的行為。有些社區服務機構也會在工作人員和志工開會討論問題和策略時，提供反思的機會，但是反思並不是大部分社區工作的例行活動，因此有學生表示，在服務時，他們曾發現一些有趣的問題，但次並沒有機會去找答案，因為「我發現這些問題的時候，課程已經時結束了，所以問題還是存在」。所以，服務-學習方案除了課堂上的討論，社區服務完成後，仍須持續進行反思活動，對於學生的服務-學習才會更有成效。

McPherson(1991)指出，服務的反思可產生下列的潛在效果：有效的問題解決策略、終身學習的技術、增進個人創造改變的能力感、對複雜議題根本原因的高層次思考、改善服務活動和整個方案的見解、另外亦包括克服個人的壓力和焦慮、增進團體的凝聚力和信任、領導力、公民權、批判性思考能力、問題解決能力(Wade 1997)。

三、反思的內涵
服務-學習中的反思，需要具備哪些內涵與特質，才能達到學習與成長改變的目的呢？Marquette大學行動方案(Marquette University’s Action Program)提出反思的六原則，可以用在各種聯課活動服務-學習方案，以協助學生由簡單的觀察進入複雜的分析：

1. 定位(orientation)：我是何人？我為何來這兒？什麼對我最重要？我來自何處？

2. 觀察(observation)：看到或聽到什麼？，我如何描述所見（經由講故事及面對問題）？

3. 感覺(feelings)：我對我所看到或聽到的事物感覺如何？我為什麼會有這種感覺？

4. 解析(interpretation)：我如何解釋我所看到的事？我對這些文化、族群、人種及宗教團體等的價值觀與相處經驗為何，如何將我的所見所聞具體化，阻止我去作改變的障礙有哪些？

5. 個人分析(personal analysis)：我對問題瞭解的程度如何？我在解決這項問題方面盡了多少力？我能貢獻多少才能或從中學得什麼？我能由何處獲得希望和力量？未來的發展能有哪些希望和徵兆？

6. 社會分析（social analysis)：這些問題發生社會和政府因素是什麼？有可能的解決方法有哪些？是誰在這社會裡擁有權力？我們如何能成為一個被授與權力或作改變的團體？哪些機關團體是最有希望促進現狀改變的？

上述六項從自我的覺察，到反省自己對於人、事、物的想法與行為，以至於結合社會文化因素的分析，都是服務-學習中反省的重要內涵。例如本書第一章服務心聲中，學生多元文化藝術團體服務的反思中，即可看出，在服務中，學生深刻體路到自己是主流族群的漢族，但是以前並未特別注意族群的差異，以及少數族群的感受，一起推動原住民文化後，觀察到都市中原住民的生活以及文化資產，更能欣賞原住民文化的特色與內涵，也更能感受到社會結構對於少數族群發展的影響，並思考政府相關機構與措施，在執行政策上不足之處，而已自己為出發點，提出可以做出改變的地方。

四、反思的特質
Eyler與Giles(1999)提出有效服務-學習的反省必須有五個特質(5C)：

(一)   連接(connection)：
是有效服務-學習的核心概念，強調教室與社區的學習、情意和認知學習是不可區隔的。服務-學習經驗與反思能幫助學生與多元背景同儕、社區成員與教師連接，也連接學校與社區、經驗與應用、情感與思想及現在與未來。

(二)   持續(continuity)：
反省必須在服務-學習課程中持續進行。教師應提供學生服務前、中、後的反省，經由服務和反省多次反覆試驗的機會，增進成長與發展。

(三)   脈絡(context)：
知識和技術是連貫的，學習來自於我們知識用於真實情境解決問題，這是反思過程所獲得學術性學習結果的核心。因此，服務經驗及機構選擇與所學內容有關，能整合所學與服務經驗。在社區中與社區成員共同反思研討，是對所有參與者最有意義的學習過程，而學生在課堂結構式的反思和書寫指定的作業是有幫助也是必要的方式。

(四)   挑戰(challenge)：
學習發生於新經驗與資訊，衝擊舊有的概念，對於現存觀點與解決衝突的挑戰，可以使思考的困惑轉為成長的動力，只是挑戰必須符合學生的需要。

(五)   督導(coaching)：
挑戰是成長的核心，但無適切的支持可能使學生沮喪或導致拒絕新的領悟與資訊，而退回到先前的觀點。當學生置於新的情境，需要情感上的支持，提供安全的環境，使他們知道其情緒和領悟是被尊重和欣賞的的；之後則需要在智能上引導他們以新的方式思考，對於經驗與觀察，和既有的想法，能發展出不同解釋觀點。平衡挑戰與支持，不只是要掌握課程的學術性內容，也要敏銳察覺學生的服務經驗和互動的機會，給予適當的支持。

五、反思活動的設計原則
高品質的服務-學習方案，最重要的關鍵是經常性關注反思的過程，有專家針對大學生訪談後的研究發現，學生認為有效反思的原則包括：(一)反思應該是持續的，而非只是課程最後一兩次的工作。(二)反思應連結課程內容和社區具體的經驗。(三)反思應給予挑戰，促使學生面對他們自己的假設和艱難的問題。(四)不同的情境需要不同的反思活動。(五)反思應整合到方案或課程之中，而不是一個附加的活動。

Hatcher及Bringle(1997)亦提出有效反思活動的指導原則：

（一）連結經驗到學習目標：

服務-學習的目標往往超越單一學科的學術性目標，例如：生涯探索、公民責任、領導發展與個人成長等，假如學習的目標是促進個人的成長和發展，個人日誌可能是有效的活動；但如目標是運用知識到實際問題，則指導式的寫作可能較為有效。

（二）規律的安排活動：

為了增進學習，各種反思活動應設計安排於整個學期，學生至少每週寫個人日誌，學期結束應有適當的作業，如經驗性研究報告、課堂報告、服務-學習卷宗，而在學期中應規律的安排反思活動，如指導式寫作、個人日誌紀錄、事件備忘報告等。

規律的從事反思活動促使學生有機會在課程期間透過持續發展的過程，瞭解自己學習的軌跡。對於允許自由選擇的服務課程，規律性的反思活動可採電子郵件團體的方式實施，學生每週參與彼此的對話，並透過網路討論區完成指導式寫作，教師可以定期監督學生的評論。

（三） 回饋和評量：

持續評估學生是否連結具體觀察到抽象概念、教室內學習與外在世界，以及課程內容的瞭解運用等是必要的。許多教室評量的技術(classroom assessment techniques)，像雙重登錄日誌、道德登錄日誌、事件備忘報告(minute paper)，模糊點(muddiest point)、正反格子(pro/con grid)等，適宜用於服務-學習課堂。自我評量技術(self-assessment techniques)則是一個複雜的過程，針對學習、學到什麼、如何獲得學習者、學到什麼、如何獲得學習，或前三者的組合加評量，可以用於學生反思自己的服務經驗，和評估學習成果。(Kramp and Humphries,1994)另一自我評量的方式是要求學生技術個人的故事，並閱讀相關的故事，並閱讀相關的故事，然後比較兩者，以增進自我發展的瞭解。

（四）價值澄清：

真實世界的議題像犯罪、流浪漢、文盲和貧窮，提供學生再思考服務經驗中自己的價值觀。當價值被探索、澄清和改變，才能期待學生的行為會改變，鼓勵價值澄清的反思活動，支持學生個人的發展，且關係社會責任和公民素質，包括了解自己在民主社會的角色和角色發展。倫理個案研究提供學生分析情境和獲得倫理決定的思考。價值澄清可以結構式反思方式、個人日誌和其他唱作式寫作和自我表現來實施。

為了協助規劃適合特定的主題，和服務-學習階段的反思方式，可以設計反思計畫檢核表如下：

1. 服務-學習方案開始、期中、結束時，規畫什麼反思活動？

2. 什麼是適於學生需要的反思活動？

3. 用什麼不同的方式以服應學生不同的學習型態？

4. 用什麼整合學術性技術和內容？

5. 要如何經營支持反思的班及氣氛？

6. 反思活動的主題(事件、自我、他人、服務、社會議題、公民資質)是否與方案的目標一致？

六、反思活動氣氛的經營
在團體中有效進行反思活動，需要建立讓學生覺得身心安全，以表達其觀點的團體氣氛，團體互動中如包含下列條件，學生較可能有效從事反思的過程：

（一）相互尊重與學生彼此的關懷
方案領導者應對學生的貢獻與不同的觀點表示欣賞，當學生覺得領導者了解他們的個別差異，而不期待特定或相同的反應，他們會更願意分享自己的觀點。另外只有領導者尊重學生是不夠的，需要教導學生澄清他人的評論、不批評的反對他人的觀點，和接受不同觀點的技術。

（二）場地佈置催化學生的互動

團體討論以學生之間的對話為焦點，宜將座位安排成圓形以利於互動。

（三）有計畫的反思活動和開放不預設立場的機會

強化有益的反思，要學生有自發表達服務-學習經驗的機會。

（四）有足夠的時間反思

給予學生充分時間，不只是讓他們思考自己的服務經驗，也可協助其他人深入探索與他們服務工作的聯結。

（五）不同反思方法的平衡

學習型態與多元智慧的研究，已使教師了解學生學習方式的不同，人格和種族認定也會影響學生偏好個別和團體、書寫或討論、透過活動和視覺藝術的反思。

（六）挑戰、適切和有趣的反思活動

讓學生期待服務-學習活中反思的機會，學生會參與反思活動設計的焦點和策略。

（七）有經驗的領導者催化學生的反思

方案領導者帶領反思活動，可反映自己的經驗，適當運用催化技巧，對於協助學生由經驗獲得學習，以及應用知識到未來的服務活動，會更有效果。
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