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─ 專題演講 ─

第二張圖片是韓國一所大學，在這個大學一年級的新生，入學之後第一件事情就

是大學的教授替新生來洗腳，洗腳的目地不是說他的腳很髒，而是要讓這個教授

要謙卑、要能夠蹲下來，假設是洗頭的話，這個教授一定站得直直的沒有感覺到

謙卑，而且也沒感覺到服務的內涵，所以唯獨蹲下來彎著腰，然後洗學生的腳，

他才能夠有一種謙卑的感覺，學生也會在這個地方跟教授之間有一個良好的互

動，所以我們第二張的圖片可以看出服務所帶來的要有一種謙卑的心，要能夠彎

下我們的身子。

第三張圖片是台灣早期農村，圖片中農夫手扶著犁駕馭著水牛在田裡邊一直往前

走，印證了聖經裡面的一句話，我們必須手要扶著犁往前看，如果你往後看的時

候就不配進天國了。各位前輩，當我們在服務的時候有很多繁複的事情來牽絆我

們，可是自己要想，為什麼在二十年以前三十年以前你許下的一個諾言要參加儲

蓄互助社運動，要做為儲蓄互助社裡面的幹部，而且儲蓄互助社裡面的宗旨明明

寫著我們乃是服務，而且我們都是義務的，我們都是一個志工，所以當我們的手

扶著犁的時候，也就是當我們進入到儲蓄互助社的時候，千萬要記得不要向後

看，因為你一向後看，你的心思、意念就不在前面了，可能你會將田耕錯了方

向，所以我們從圖片中它告訴我們，我們要一心一意的來做服務。

因此我整理出來今天要跟大家報告的大綱，就是我們服務要謙卑，我們要彎著

腰，然後要走對方向，要給社員一個安全感。我把它濃縮在一起就變成四個主

題，第一個主題，我們為什麼要服務？我們服務的對象是誰？我們服務的價值是

要有謙卑的心

一心一意的服務

要把社員服務的本質講到淋漓透徹還要能詮釋出它的精神，並不是很容易的，因

此我先以三張圖片導入今天的主題。

第一張圖片中的牧羊人腳下有很多的小羊，為什麼牧羊人腳下會有很多小羊呢？

因為牧羊人可以帶領小羊走到有水草的地方，走到有安息的地方，走到有吃的地

方，所以牧羊人第一個功能就是能帶領走到一個正確的方向；我們再往下看發現

牧羊人不僅走在最前面，而且四周的小羊一圈一圈的圍繞他，所以牧羊人不僅能

夠指引方向，而且他還能夠保衛這群小羊。所以我們從第一張圖片看出，如果在

座的前輩你是牧羊人的時候，那麼儲蓄互助社裡面的社員就是小羊，我們可不可

以帶領我們的儲蓄互助社走向一個正確的路，我們可不可以給儲蓄互助社的社員

他們安全感，然後讓他們願意圍繞在我們儲蓄互助社裡面，這是這一張圖片給我

們的意義。

社員服務─
服務的本質

帶領走到正確的方向

給予安全感

本文為于躍門老師於99年度儲蓄互助社幹部研習之授課內容錄影。
整理/萬家陵　行政組
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後，再來磨的話就不新鮮了；老闆磨了

咖啡以後呢加了一些糖以及其他的料，

然後最後放了一點肉桂粉，然後他說老

師你嚐嚐看，他很用心而且也很新鮮，

而且也合乎他品質的要求，但是我喝了

一口以後就不喝了，為什麼呢，老闆認

為都是好的卻不能夠滿足我的需要，因

為我認為加了肉桂破壞了咖啡的味道。

因此，各位前輩，當我們在服務的時

候，我們要考慮到對方的需要、價值在

什麼地方。

有一個媒體人蕭裔芬，她在沒有進到非

營利組織當發言人的時候，是一個電視

臺的主播，一個月的薪水將近有十幾

二十萬，有一天，郭台銘的女兒成立了

永齡教育慈善基金會，成立了以後需要

一個發言人，於是就邀她來當發言人，

給她薪水是三十幾萬到四十幾萬，這在

價 值
覺 得
重要的

什麼？你的服務價值裡面有什麼東

西？第二、我們在服務的時候應該維

持怎樣的態度？第三、我們從態度裡

面，是不是服務完了以後，有維持一

定的品質？最後我們來檢定服務之後

成果到底是好還是不好。

今天有很多商家以及生產者在銷售貨

品時，常常跟消費者講，我的東西有

多好，我的品質有多好，但是貨品的

銷路卻不好；為什麼貨品設計很好、

品質很好，卻賣不出去，我們看到很

多社區發展協會經常設計關於社區的

產品，裡面有社區的歷史，有社區的故

事，但是為什麼產品推銷出去以後卻沒

有人來買或者買氣不旺，那麼問題不在

產品的好壞，問題是說我們這個產品裡

面沒有消費者的價值，如果一個產品裡

面沒有消費者所想要的那個價值，產品

再好，這個產品還是賣不出去，所以管

理大師彼得‧杜拉克，對非營利組織

做診療的時候，他第一句話就會問，你

要銷售產品時，請問你的銷售對象在什

麼地方？你要銷售的消費者他需要的價

值是什麼？所以你的產品再好，但是消

費者感覺到沒有價值，這個東西還是無

法成功銷售。記得有一天，我在一個咖

啡廳裡喝咖啡，那個老闆一面磨咖啡一

面跟我講，我這個咖啡是從南美洲進口

的，你看這一袋的咖啡還是很新鮮的，

一般市面上賣的咖啡，放了一個月以

為了什麼價值而服務
一

服務態度
二

服務品質
三

服務成果
四

非營利組織界是非常訝異的，以那麼高

薪邀請一個發言人，因此這個發言人應

該能夠做的長長久久的，結果不到三個

月，蕭裔芬舉行了一個記者招待會，她

說，我要辭掉基金會發言人職務，大家

很訝異，薪水這麼高為什麼要辭掉發言

人，她說，我不要活在別人的價值裡。

當你活在不是自己的價值裡而是活在別

人的價值裡時，你的生活有沒有意義，

你有沒有存在的價值？有沒有存在的意

義呢？夫妻倆個為什麼會分開，為什麼

會離婚，就是因為一個人不願意活在另

一個人的價值裡，因為那個人堅持他的

價值然後另外一個人不願意走進來。所

以各位，支配我們人類行動的、思想的

最重要的一個核心，就是價值觀，兩個

的價值不一樣，兩個想法不一樣，價值

觀相違背的時候，要把他們湊在一起的

的確確是比較困難的。於是，今天就要

請問在座的各位，我們今天活在誰的價

值裡？我們今天是活在自己家裡的價值

裡還是活在儲蓄互助社運動的價值裡，

如果我們今天仍然活在家的價值裡沒有

活在儲蓄互助社的價值裡的話，那麼就

是手扶著犁可是你已經向後看了，所以

我們今天要活在儲蓄互助社的價值裡，

因為我們已經在二、三十年以前許下了

自己的一個諾言。

所以接著就要問了，到底儲蓄互助社的

價值是一個什麼樣的價值呢？儲蓄互助

社到底能夠創造出一個什麼樣的價值

呢？因此我們必須要對價值先要有一個

認識。什麼叫做價值？管理學講了很簡

單的界定，價值，就是你覺得重要的，

這個就是有價值，你覺得不重要的，這

個就不是有價值，所以管理學裡面把價

值跟非價值，也就是把你感覺到重要與

不重要的來作為一個劃分的依據，在這

麼多你感覺到有價值的東西，感覺到最

重要的我們叫做核心價值。 

在我們儲蓄互助社裡面，關懷別人是一

個價值，在儲蓄互助社裡面，志願服務

也是一個價值，所以儲蓄互助社的價值

可以有7個、8個、9個，甚至於100個，

但是其中一個最重要的，我們叫做核心

價值，當我們要看儲蓄互助社價值的時

候，我們不要忽略掉它的一個核心價

值，到底儲蓄互助社的核心價值在什麼

地方呢？我們要從兩條路線找到儲蓄互

助社的核心價值。

常常有人說，你是理性的還是不理性的

常常有人說，這個學生、那個老師、這

個組織、那個企業、這個國家是理性的

還是不理性的，我們思考到理性不理性

的時候，經常會跟著一句話，就是呢你
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有沒有按照你的目的、目標來走，如果

你的目標是定在前方，結果你卻往後方

走，我們就說這個人是不理性的。一個

學生他到學校裡面上課，他主要的目

的就是讀書，結果這個學生不讀書去

玩了，我們就說這個學生他是不理性

的；一個企業按照公司法規定，是以營

利為目的，卻一天到晚不去賺錢而去做

公益的活動，我們就說這個企業是不理

性的；如果一個家庭主婦，不在家裡好

好煮菜煮飯，那麼我們就說她是不理性

的；如果一個小朋友放學後馬上把所有

的功課做完，雖然這個小孩子年紀很

小，我們還是說他是理性的。因此，儲

蓄互助社的價值就要從它的目的來看，

如果今天做的跟我們的目的不一樣，那

麼我們做的就是一個不理性的，如果我

儲
蓄
互
助
社
的

核
心
價
值
是
什
麼

價值
1

關 懷

價值2

公 平

價
值3

互 助

價值4

信 賴

價

值5

誠 信

價
值

6

理 財

們要理性的話，我們就要做跟我們的目

的是一樣的，到底哪裡可以找到儲蓄互

助社的目的，各位前輩啊，儲蓄互助社

宗旨裡面已經講的清清楚楚，我們非為

救濟、我們非為營利、我們乃是服務，

所以呢，乃是服務是儲蓄互助社章程裡

面很清楚的一個規定，換句話來說，如

果我們的儲蓄互助社不是做服務的話，

那這個儲蓄互助社就是不理性的。

接下來，我們要服務的是誰？當然我們

服務的對象是我們的社員，那麽你要

問，我們的社員是哪一個社員呢？我們

要服務的社員是某甲，我們要服務的社

員是某乙，如果我們服務的對象太窄，

也就是我們服務的對象奠基在每一個人

身上時，那麼我們可能會忽略掉這個人

服務了，但是那個人我又沒服務到，因

此我們服務的對象呢應該是誰呢？儲蓄

互助社法第三條裡面講的，為什麼大家

會聚在一起組成一個儲蓄互助社，法裡

面有一個規定，就是因為我們有一個

共同的關係，為什麼共同關係就組成了

一個儲蓄互助社，沒有共同關係就不能

組成一個儲蓄互助社，因為我們有共同

的關係，所以我們有共同的基因，因為

我們有共同的基因，我們才能夠透過這

個基因相處在一起，能夠相融在一起；

有一派的生物學家研究傳宗接代，研究

到最後的一個結果就是，人會找他的配

偶不是因為媒妁之言，也不是有利益關

係，我們會找這個對象，最主要的是希

望自己身上的基因能夠持續的一代一代

的下去，當我們要讓我們的基因能夠一

代一代的下去的時候，那麼我們當然要

找相同的基因的或類似的基因的，然後

來作為傳宗接代的一個依據，所以這一

派生物學家就是從基因的角度來找。同

樣的，我們組成一個儲蓄互助社，就是

因為有相似的基因，我們才願意認同這

個共同的關係，也才願意在這個共同關

係裡經營，而我們社員跟社員是單個

的，是一個點，但是把這個點連在一起

了以後就是一個共同的關係，所以我們

服務的對象就是服務這個共同的關係。

儲蓄互助社的目的是要服務，我們經營

的對象不是個別的社員，而是我們儲蓄

互助社，我們自己這個社以及儲蓄互助

社運動整個的共同關係。我們曉得要服

務的共同關係是我們儲蓄互助社的核心

價值，有了這個核心價值儲蓄互助社就

能永續發展。永續它不是代表時

間，而是代表一個能夠永遠綿延

不絕活出來的能力，而這個能活

出來的能力呢會讓我們下一代受

益，這就是永續的觀念。

有了永續的觀念後，接著要問，

我們要怎麼做？要如何來服務我

們的共同關係？要如何讓它永續

經營？ 

社員跟社員間有一條線，這就是

一條關係的線，如果沒有這一條關係線

的話，我們都是獨立的、都是分散的，

如果社員間的關係淡薄的話，這條線就

很細；如果社員間的關係非常濃郁而且

堅強的時候，這條線就非常的粗，而這

條線我們就稱之為網絡，這個網絡就是

能供應彼此之間資源相互的輸送，我們

從下圖看得出來，雖然這個網絡已經存

在，可是它還是有缺點，因為社員A跟

社員B他們兩個沒有關係，他們兩個是

間接的關係，他們是透過社員C或是社

員E才會有關係，所以這個社員的網絡

關係出現了缺口，既然有了這個缺口我

們就要把它補起來，所以我們社員的

服務就是要讓我們社員的關係網絡變

更密，那如何才能讓社員關係網絡變密

呢？首先要讓這關係線變粗，再來是線

跟線之間增加社員。因此我們服務社員

的本質，是要讓社員的共同關係變得非

常非常密，所以各位前輩回到家裡、
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回到鄰里、回到工作場所，看看四周是否

還有潛在社員，然後再想一想，我跟這個

潛在社員關係有沒有通，或者我跟社員的

關係通了但是不緊密，那麼我們可以做一

個檢討。其實我們有很多社員間因為一個

價值觀差異就沒有來往，這條關係線就有

阻礙了，架好的關係線存在阻礙後影響網

絡功能，沒有功能的話它就沒有意義、它

就沒有存在的價值。就像每一次教會聚會

時牧師常說，請跟我們隔壁的、前面的、

後面的握個手，讓彼此透過握手交流來溝

通。

現在假設我們的網絡已經很密了，那接下

來要做什麼事情呢？我們原來社會的網絡

比較小，因此是一個小的關係，我們要想

辦法變大，所以不僅要密而且要變大；當

你撒網捕魚的時候，這個網子當然是越大

捕的魚越多，所以漁夫編網、蜘蛛

結網，都希望能大一點才能有更多

的收穫；同樣的，我們在座的前輩

都是漁夫、都是蜘蛛，我們要學會

結網，並且讓這個網變密然後變

大，因此我們所服務的對象的共同

的關係用一個學術名稱就叫做社會

網絡，如果能夠變密變大了以後，

結果就是儲蓄互助社復活啦，你的

儲蓄互助社就活化了。我們儲蓄互

助社跟五年前、十年前相比，為什

麼社員沒有增長？為什麼志願服務

的人沒有增長？這跟網絡有沒有變

大、變密是不是有關係的？從這個

方向我們可以得到一個結論，就是

儲蓄互助社要走的長長久久永續經

營，就要注意社會關係的網絡、共

同關係的網絡，因為共同關係的網

絡是我們服務對象，而我們服務這

個對象時，要以志願服務的精神，

所以志願服務共同的關係是儲蓄互

助社的核心的價值。

當我在這個價值裡面存在時，我感

覺到有意義、我感覺到快樂，所以

我要服務，那麼我應該用什麼態度

來服務？各位前輩，我們以管家的

精神來服務，當我們想到「管家」

兩個字，就會聯想到歐洲貴族的

管家，這個管家不單知道每個主

人習性照護生活起居，對於家中

事務守口如瓶，甚至家中財庫鑰匙也交給

他保管，為什麼？因為他忠心可信賴，如

果沒有一個好的管家，我們怎能把整個財

庫、把整付名聲交給他，所以我們要的是

管家的心，我們在參與儲蓄互助社運動，

有沒有管家精神經營的結果絕對是不一樣

的。我們知道你的財富在哪裡，你的心就

會在哪裡，如果你的財富積攢在天國，你

的心就會在天國，而各位，儲蓄互助社

運動是我們的財富，所以我們的心要在那

裡，因此我設計了一個從心裡面的一個行

為模式來導出我們的服務態度，心一動了

以後，你就會做一個相反的思考，做為一

個相反的思考、你的行動、你的態度就會

出來。但是，什麼東西讓你的心會動呢？

各位啊，那就是轉念，你的念頭轉了以後

你的心就會動了，你的心動了以後就會帶

出你正確的行動，從而你的態度就表現出

來了。記得十幾年前有次參加教會禮拜，

開始進行奉獻時才發現口袋裡只剩500

元，心想這500元若全奉獻，我下兩個星

期就沒吃飯錢了，於是心想能不能

當場跟人家換一下零錢呢，但好像

教會沒有這樣換零錢的，又或者我

把手伸進去代表我奉獻了，但是有

沒有奉獻除了我以外上帝也知道，

所以這件事情不能做，為了500元

出賣靈魂、出賣誠實太划不來，於

是要不要奉獻的矛盾就出來了，矛

盾來自你的觀念也就是你的念─

「要」、「不要」，隨著奉獻袋的

接近我的汗就越流越多，突然一個

觀念「我可以跟人家借錢啊！」冒

出來，我要吃飯的時候可以借錢，

但我現在不能夠跟上帝借錢，於是

我念一轉了後，口袋裡500元一拿

就放進去了，然後我徹底的解放

了，接下來我非常的喜樂，我這麼

長的時間為500元綑綁，我把它拿

出來以後就沒有綑綁啦，所以我就

很快樂，我由憂愁變成了喜樂，為

什麼會憂愁就是因為你被綑綁，綑

─ 社員服務：服務的本質 ─ ─ 專題演講 ─
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→ 志願參與

主動→投入→ 任勞任怨

→ 不計毀譽
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積極→進取→ 求　　新
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態
度
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態
度
二

態
度
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才 能 = 能 力 + 資 產

綁你的是什麼你就要從那個地方下手，

把念轉過來。所以我們要多看社員的優

點，把他的批判當成鞭策力量，有則改

之無則嘉勉，當你一轉念了以後從利己

變成利人，你會主動的來做，我們要做

好事、做公益都是主動的，如果每個人

都能幫忙別人來做事，善心就變成善

行，善行就是倫理，倫理講的是你的行

為是對還是錯，道德講的是你的心善還

是惡，如果我們從憂愁變成喜樂，就會

積極的來做事情，我們從排斥到包容別

人的時候就會和睦融融，所以我們有主

動、有積極，然後我們的態度就會出

來。

那如何從主動、積極、和睦中產生出

我們的態度呢？如果你的反思是一個

主動，那麼你的行為就是投入，你主

動投入的時候你會甘心做，當我們是

自願時我們一定會任勞任怨的付出，

而我們做事情的時候，一定是不計毀

譽的，反正我是一心一意來做，別人

怎麼講就去怎麼講，你要活在自己的

意識形態而不是別人的。再來就是要

積極，積極就會進取，進取的時候我

們態度就會認真、就會求新，然後就

會有一個負責任的心；我們沒有看過

這個人進取然後不認真的，我們也沒

有看過一個人進取的然後不求新的，

各位，我們回到儲蓄互助社來看，如

果公文流程縮短就是創新，如果貸款

流程縮短就是求新，所以我們服務的

態度如果求新的話，人家就會感覺到

你很真誠的。最後我們來看和睦，越

和睦力量就越大，兄弟姐妹越和睦家

庭就越旺所以說家和萬事興，同樣地

儲蓄互助社越和睦的時候，社員間越

和睦的時候，我們就越有共識，因為

有了共識我們才會有共同的價值，我

們才願意來奉獻，所以和睦是一個先

有的條件，和睦之後產生友善、協

伴、融入。協伴就是幫助其他的社員

伴著他一起走讓他不要害怕，因為我

們是牧羊人，我們不僅要指引方向，

而且要給社員安全感；最後還要融入

進去，當你融入的時候你就會認同對

方，對方也會接受你，以上就是我們

服務的態度。

接著我們來看服務的品質，當你買了一

個價格便宜的東西，銷售人員服務態度

也很好，可是買回去沒多久就壞了，這

就是品質差了，我們會感覺被騙了，因

此我們的服務也要注意品質。品質有三

個要件，第一個要件就是合法，每件商

品外面都有一個包裝，要把成分、製造

日期等詳實標示，因為我們有消費者保

護法、食品安全法，同樣的我們不能

夠作違背章程的規定，我們不能夠將

儲蓄互助社法的規定棄之不顧然後自行

發展，各位，不合法就是不倫理，因為

倫理兩個要件，一個是合法，一個是合

乎社會期許，符合要件你的行為才叫做

倫理，所以你做了不倫理的事情就是不

合法，不合法的事情你做了你就是不理

智了。品質第二個要件是要有知識，如

果僅是很努力的做卻沒有知識作後盾，

功能無法呈現，結果還是有差別的，這

樣的品質還是不好。品質第三個要件就

是要有才能，我會操作電腦這是一個技

巧，我會操作機器這是一個技巧，我會

操作其他的工具這也是一個技巧，一個

技巧是一個能力，但能力不等於你的才

能，才能是什麼呢？是要把你的能力

轉化，透過你所擁有的資產設備把它轉

化。舉例來說，有一個企業家，他擁有

很多技術，然後他也有廠房、土地和資

本，結果他還是不賺錢，這是為什麼？

因為他的才能不夠，才能是要透過轉

化，才能是要透過你的技術再加上你的

資產融合在一起轉化了以後才是有才能

出來。一個飽讀詩書的老師，課堂上講

得口沫橫飛但學生都聽不懂，各位，這

位老師很有能力但是他有沒有才能呢？

我們在座的每一個人都很有能力，儲蓄

互助社也給我們很多資產，現在到了一

個時間要檢驗我們有沒有才能，我們能

不能轉化成讓儲蓄互助社向前推動的力

─ 社員服務：服務的本質 ─ ─ 專題演講 ─
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量，這就是你的才能出來，所以如果我

們要維持一個好的服務品質的時候，我

們對社員要有禮貌、要信實、要有善

心、要善待，我們對社員要善待出於我

們的心要好的，各位，儲蓄互助社是感

情的，帶有感情的才看得出我們儲蓄互

助社的文化是社會化的文化而不是一個

機械的文化。然後我們要同心，我們為

什麼要同心呢？聖經裡說你不同心的話

你怎麼同行，所以儲蓄互助社裡面我們

的共同關係如果有了一個缺口的話或者

有其他不通暢，我們就無法同行。我們

要回應、我們要溝通，我們要有感覺，

我最怕的是你跟對方交通了以後沒有感

覺，我們要服務了以後別人要有感覺，

有感覺了才會感動，有了感動才有認

同。更重要的是不要說自己永遠不會有

錯，我們永遠要謙卑，我們做事情的時

候總會不小心，但要能及時更改我們的

錯誤並且減少犯錯的次數。

那麼我們服務的成果要怎樣呢？就是要

讓我們共同關係裡面的點（社員）要有

向心力，各位，這是最重要的，我們要

把顧客變成客戶，因為買一次上門叫做

顧客，而永永遠遠有來往的就是客戶，

所以今天我們把客戶找到我們儲蓄互助

社，我們要經營，我們希望他能夠安

心、親近然後對我們信賴，這樣他才會

有向心力出來。我們為什麼會依偎在牧

羊人腳前就是因為我們有信賴，因為他

好親近。

那麼我們服務後怎麼知道我們服務的是

好是壞，可以從三個面看出來，第一個

你能不能產生社會資本，也就是那個

共同關係網絡有沒有變大變密；當我

們關係變密變大而且信心增強、同心

一致的時候，就會有社會資本給儲蓄互

助社，儲蓄互助社靠的不是錢的資本，

而是靠關係，靠共同關係的力量，這就

是我們的社會資本。第二個你能不能產

生一個產品的價值，你服務的產品，你

所提供的產品有沒有價值，而這個價值

產
生
社
會
資
本

產
生
產
品
價
值

產
生
人
力
資
本

檢
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是不是我們社員所需要的還是你自己的

一個價值；那麼我們怎麼會有新的產品

呢？我簡單的說明，如果我們要提供新

的產品、提供新的服務一定要合乎二個

條件，第一、新的成本一定要低，然後

是產品要有需要，是社員大家共同的需

要，因此我們提供社員服務的產品不要

忘記了，要積極進取求新。然後第三個

是我們是不是能夠在服務裡面成長，然

後變成一個人力資本。大學以前有一個

勞工學系，對於勞動條件以及勞工福

利、薪資做研究探討，現在勞工學系都

改成人力資源管理學系，因為以前是管

理勞工，而現在是要讓他們成長最後變

成人力資源，所以對於我們的社員也需

要一個人力資源也需成長。因此既然儲

蓄互助社與金融也有相關，所以對金融

的知識要認識、要加強，報章雜誌凡是

講到金融，或者儲蓄互助社，我們都要

涉獵；此外還要有一個合作的理念，這

是我們最後的一個動力，因為這是凝固

我們共同基因裡面的一個基因，然後我

們服務的熱忱就會產生了。


