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“志愿者”指的是在不针对任何物质报酬的情况下，为改进

社会而贡献个人时间和精神的人。近几年，作为志愿服务主要载

体的我国民办社会公益组织的数量和质量都得到飞速提升，这一

方面源于志愿服务及其蕴涵的高尚精神得到越来越多的认同，另

一方面也与相关组织对公益项目和对志愿者社会服务过程的有

效管理密不可分。

社会公益组织，尤其是民办社会公益组织中从事社会公益服

务的志愿者，以其自身的奉献精神，在很大程度上弥补了政府在

社会服务投入方面的不足，为扩大社会服务的范畴，提升专业服

务的品质，起到了一定的支持和推动作用。因此，重视对于志愿

者的管理，特别是重视对于他们的服务管理，是民办社会公益组

织必须做出的人力资源付出，也是逐步树立公益组织品牌形象的

重要日常工作。

一、民办社会公益组织中的志愿者特征
1.具有较高的文化素养。现阶段的社会公益服务对志愿者的

文化素质提出了更高的要求。一些政府购买项目往往要求志愿者

不仅要具备特定的专业技能，还要求持证上岗。可喜的是，现在

的多数志愿者不但在气质、情感、世界观和人生价值观等方面都

具备了较好的个性品质，而且还具备渊博的基本文化素养和专

业知识。实践中，这类志愿者的数量常常要远多于实际的需要数

量。这些社会专业人才在民办社会公益组织中的汇集，成为我国

社会公益事业发展的骨干力量。

2.具有独立的专业技术操控技能。一些技术类公益项目的

服务往往无法给出定量的质量评定标准。例如心理咨询项目的开

展，就需要志愿者在工作进行的过程中充分发挥自己专业技术创

新能力。这些公益劳动岗位不仅要求接受过系统完整的专业知

识的学习，具有一定的学历，还需要志愿者接受一些成人继续教

育，包括一些业内有针对性的技术培训，以及工作中不断积累的

经验。在心理咨询项目的实践中我们发现，多数志愿者都能够在

岗位上灵活运用自己的专业技术为服务对象尽职尽责地服务。他

们这种一对一形式的创新式的脑力劳动，充分体现出当前大多数

的志愿者都具备独立的专业技术操控技能。这是早年那些助残、

敬老的公益劳动志愿者所不能比拟的。

3.具有很强的奉献精神。咨询类的社会公益项目的劳动过程

往往是无形的，志愿者的精力付出远远超过表面上的几小时工作

时间。很多志愿者把公益劳动的付出看作自己的兴趣所在，将工

作成就看作自我价值的一种体现——尽管没有对应的金钱数量

作为对价。项目实践发现，不少的志愿者为了按时参加公益活动，

常常要设法克服家庭临时出现的困难，还有些志愿者出席公益活

动时每次要花掉不少的路途时间和费用。如果没有对社会的爱

心，没有对社会的奉献精神，是不可日复一日地为不相识的陌生

人尽职尽责服务的。

二、志愿者管理的若干原则
1.营造愉悦的组织氛围。人们从事各种体力和脑力的劳作，

有的是为了获得劳动报酬，也有的是为了获得心理愉悦，或者获

取社会的认可。志愿者之所以乐意参加没有报酬的社会公益活

动，很大程度上是由于他们可以避开繁杂的日常工作岗位和人际

关系，在自己满意的新型组织里通过自己的无偿付出，去获得除

了劳动报酬之外的心情愉悦和社会认可。因此，民办社会公益组

织应该充分理解志愿者的心理需求，尊重志愿者的劳动付出，注

意营造和谐快乐的组织气氛，使每个志愿者能够在一个心情宽

松、环境和谐、富有尊严、受到尊重的情形下，实施有挑战性的、

创新性的公益劳动。对于志愿者来说，民办社会公益组织对他们

没有传统的人事档案、社团关系和经济约束，这样的组织结构如

果缺少更加有效的人力资源管理，不能营造愉悦的组织氛围，势

必造成志愿者的背离。

2.打造专业学习的互助机能。正是由于当前的大多数志愿者

具有较高的文化素养，他们对自己的终身学习一般都有较高的要

求。实践表明，不少志愿者都希望从事与自己专业特长相关的社

会公益劳动，而且还希望在社会公益活动中进一步提升自己的专

业技能，即：一边工作，一边学习。其实，社会公益活动确实是一

种继续学习、提高自身专业技能的机会。由于志愿者多为有实践

经验的成年人，他们不但各有自己的一技之长，而且在同一专业

内也各有千秋，这就为本组织内部成员的“互助学习”提供了可

能。所谓“互助学习”，就是一个组织内部的成员间所开展的知

识交流与知识共享。互助学习的过程往往采用讨论会、读书会和

茶话会的形式进行。

3.提升志愿者的社会知名度。尽管多数的志愿者在参与社

会公益活动时不为名利、不计报酬，但是作为一个重视人力资源

管理的社会组织，应该适时地对表现优异的志愿者给予尽可能多

的褒奖。这其中包括利用本组织的宣传资料文本和网页对志愿者

进行介绍、通过公开媒体宣传优秀志愿者的事迹、向政府有关部

门反映优秀志愿者的贡献、借助一些集会活动中的宣传展板提高

志愿者的知名度等。必要时，可以借助组织的力量打造本组织中

优秀志愿者的公益形象使者。这类激励手段不但符合马斯洛的需

求理论，同时还可以提升组织的品牌形象和组织的凝聚力。
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