香港社會服務聯會
綜合青少年服務：服務定位分享會的回應
陳寶釗(香港理工大學社用社會科學系導師)
我很久沒有出席社聯的場合和同工分享。過去10幾年，我獃在大學從事教學工作，期間曾經為一間青少年綜合服務中心以顧問的身份負責外展和中心督導工作，算起來也有四年多。同期，我在多間青少年服務中心督導學生．這些年以來的一些想法，或許，也可以供同工參考．當社聯同事找我出席分享會時．我真的想不到任何可以推卻的理由．
講到服務定位，就給我想起，如果我今天早上想知道臉龐是否清潔，而身上又沒有鏡子的話，唯一方法就是求問於其他人，透過其他人我才知道自己的情況，這是不二之選。同樣地，想知道自己的服務定位是否正確，持份者的意見是不可少的。就以我現在被邀請坐在這個位置來打個比喻，要確定我是否適合坐在台上這個位置，抑或坐在台下，又或者站在攝影師的位置，這完全是因為，我要照顧自己來這裡的身份職能、其次是照顧持份者對我的期許，最後是我對當時環境的研判，至於判定自己位置的準則，只有一個，這就是要找一個最能發揮自我的位置。這三點，我認為同樣適用於為自己的服務中心定位。
聽完五間服務中心的匯報，我發覺他們都各具特色，充分照顧自己團隊、機構和所屬地區的特色，完完全全的百分齊放，這是一個好現象，有誰喜歡花圃盡是青綠一片，了無色彩。錫安社會服務處的特色是發揮小精靈的特點，以市場導向，針對社會上沉溺的問題提供相應的產品，計劃周全的同時又重視團隊精神和伙伴關係。楊震社會服務處強調的是”以人為本”，著眼於社區的特色，兼顧高低階層不同人仕的服務需要，有情有義，強調由下而上和配合機構服務理念。救世軍柴灣青少年綜合服務立足於以家庭為服務介入點，利用試驗性計劃試探那些服務是可行的和有效的，對前線同事的參與是十分重視，時常做”夢”。香港基督教女青年會西環中心講究規劃管治和服務成效，同時注重平衡機構、地區和服務對象三者的利益和需要，當要落實中央方針政策時，中心仍然會讓同事有發揮的空間，照顧地區的獨特需要。香港基督教服務處樂天會同樣重視同工的參與和對地區需要的照顧，從平淡中見到他們力爭上游，為的是為對象提供最佳服務。沒有一間中心的定位和發展重點是一樣，相似的是，他們同時重視：
· 服務成果和效益
· 計劃和工作交代
· 機構和服務理念
· 同工參與和交流
· 以人為本和照顧地區特色
這些中心給我印象最深刻的是，他們真的活在自己的服務地區，靠山吃山、靠水吃水，不勉強自己硬要在山上找海斑，在臨海處要烤山羊。他們完全尊重地區的特點和對象的需要，編訂自己的服務方針和政策，對我來說，我是感到很安慰的。我相信，他們團隊裏一定擁有一批同事，對服務對象充滿愛心、對機構有高度的忠誠和要求自己不懈地力求進步。同事的愛心、忠心和恒心這三者，我認為是中心能夠找到自己的服務定位的最佳保證。
最近，我翻開<庄子 . 達生>有兩則小故事，我想跟大家分享。
故事是說有人跟一位射手打賭，如果射手射中靶，便可以贏得一片瓦，結果中靶，於是，在第二局，這人又再與射手打賭，如果再中靶，賞他銀扣，射手面露緊張，連射不中，第三局，這人提高賞錢，剌激射手，如果射手一試中的，賞以金條，誰不知，射手連弓弦也未拉開，便已經暈倒。
第二個故事是講有人為周宣王訓練閗雞，練了10日，周宣王問教練，教練說：不行，牠仍然一副雄糾糾的到處挑釁，找尋搏擊。又過了10天，周宣王又問教練，教練說：還是不行，雖然沒有到處挑釁，仍然尚存應戰之心。再過10日，周宣王再打聽，教練說，牠雖然無應戰之心，但眼內仍有凶光，胸懷閗志，不行。到40日，教練向周宣王說：這次頂好啊！有雞來挑釁，牠都沒有反應，像是一只木雞般立於雞台之上，心中無敵，當其牠閗雞向牠趨近時，這些閗雞最終也會臨戰逃脫。
這些都是極端例子，道家的教誨是，要我們不要像射手一樣，被利慾熏心，以致不能自控，閗雞之所以無敵，是因為牠不以天下為敵，在庄子眼中，名和利是一個負累，是個人成就自我的最大”敵人”。它給我們的服務定位，有什麼啟示呢？它給我最大的提醒是，當我們為自己的服務中心追求成就時，如果過份追求成本效益、為創新而創新、刻意擴大市場份額和過細監管，這一切都只會失卻自我，像目眩耳塞一樣，找不到自己服務中心的應有位置。因此，重視修為，強壯自己，不為名利所累。
事實上，在孫子兵法裡的<軍形篇>，也有類似忠告，“善戰者，先為不可勝，以待敵之可勝”，善戰者要為自己建立萬全的防備，然後等待敵人有可以被你致勝的機會，正因如此，孫子經常教誨我們，要把自己“立於不敗之地”。只有這樣，才能 “求戰”，這些道理給我們思考是，服務中心的成就和定位，最可取的方法莫過於求諸於己，要真正關顧我們的員工，讓他們感受到被尊重、得到合理的薪酬待遇和培訓機會，使他們覺得這機構是值得他們安身立命的，這樣，那怕服務中心找不到合宜的定位和發展空間，為我們的專業，為我們的機構成就基業。唉！這個年頭，業界求才若渴，作為主管的，不得不留意．這是我在先輩身上學到的和值得和大家分享的東西。
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