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我国志愿者管理现状与
问题的实证分析

张网成

【提　要】对调研资料所作的实证分析表明，志愿服务协议签订、志愿者培训、志愿服务内容、志愿

者个人费用补偿等几个方面都显示我国志愿者管理中存在严重问题，这些问题的存在不仅会影响志愿者对

其服务组织的满意度评价，而且还会直接影响志愿者参与志愿服务的积极性。加强和规范志愿者管理工

作，直接关系到我国志愿服务事业的深化和发展。
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一、引言

进入新世纪以来，受 “国际志愿者年” （２００１）、

“非典”（２００３）、“汶川地震” （２００８）、北京奥运会／残

奥会 （２００８）、上 海 世 博 会 （２０１０）、广 州 亚 运 会

（２０１０）等一系列重大事件的影响和推动，我国的志愿

服务取得了前所未有的发展。但与此同时，志愿者组织

在招募、注册、使用和培养等管理方面的问题也逐渐暴

露出来，成为严重制约我国志愿服务进一步发展的重要

因素。正是由于志愿者管理不善不仅会打击人们参与志

愿服务的积极性，提高志愿者的流失率，还会降低志愿

者及其组织机构的服务质量，损害志愿者使用机构的社

会形象和运作能力，因此志愿者管理问题近年来引起了

国内理论界和和实务界的高度关注。不过，从已有的文

献看，目前关于志愿者管理现状及问题的分析和说明主

要还都是定性研究，其立论基础是对有限案例的分析和

综合。① 由此带来的局限是，这些研究既无法说明志愿

者管理问题存在的普遍程度，也无法解释志愿者管理方

面的问题是否以及在多大程度上影响了人们的志愿服务

参与。此外，这些研究普遍缺乏志愿者视角。

为弥补现有定性研究的不足，本文将借助于笔者在

２０１０年主持的六省市公民志愿行为调研项目②收集到的
数据，从定量和志愿者的角度对我国志愿者管理的现状及
存在问题进行分析和说明。志愿者管理，不仅是指志愿者
使用机构对志愿者进行人力资源管理和组织提供志愿服务

的过程，也是志愿者选择和认识及融入使用机构、理解和
接受及履行服务任务的过程，是双方选择、合作和共同服
务的过程。由于志愿服务的自愿和无偿性质，志愿者本身
对于机构和任务的理解和评价就显得格外重要，因此，本
文将从主客观两个方面来描述志愿者管理的现状及问题。
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①

②

这些定性研究得出的基本结论相似，如管理模式较粗放、

缺少专职管理人员；志愿者的培训与开发工作缺失，致使
志愿者专业技能欠缺、对外输出服务质量较低；志愿者激
励机制不够完善，致使志愿者流失严重；未能正确处理好
志愿者与薪酬员工的关系，既打击薪酬员工的积极性，又
不利于志愿者形成组织归属感。参见冉冠宇 《非政府组织
志愿者管理问题———以 “ＣＨＳＥＲ工作组”为例》 （２００９），

ｈｔｔｐ：／／ｗｗｗ．ｃｈｉｎａｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔｂｒｉｅｆ．ｏｒｇ．ｃｎ／ｎｇｏ ＿ ｔａｌｋ－
ｖｉｅｗ．ｐｈｐ？ｉｄ＝１０８９。

课题组在北京、浙江、湖南、黑龙江、云南和甘肃等六省
市进行了分阶段抽样调查，共回收样本５５４６份，经过严格
的质量检验，剔除质量不符合要求的问卷５２９份，共得到
有效问卷５０１７份，有效率９０．４６％。本次调查得到了友成
企业家扶贫基金会的资金支持。



受篇幅限制，本文仅选择是否签订服务协议、是否培训及

培训内容、是否补偿志愿者的个人花费和提供何种服务内

容四个能显示组织管理的规范程度及直接影响志愿者个人

利益与服务质量的关键性指标来反映志愿者管理现状及问

题。为了弥补这四个指标在提供信息量方面的不足，本文

引入了志愿者对组织方的评价这一指标。

二、志愿服务协议与评价

目前国内还缺乏统一的全国性的志愿服务法规，但

从已有的部门性 （如共青团、民政部、红十字会、妇联

等）和地方性的 “志愿服务条例”看，都要求志愿服务

的组织方与志愿者签订 “志愿服务协议”。志愿服务协

议的签订涉及志愿服务组织、志愿者及服务对象三者之

间的权利和义务关系的界定，因此是志愿者管理工作是

否规范的主要标志。

（一）基本情况

本次调 查 发 现，２０８６ 名 志 愿 者 在 过 去 一 年 内
（２００９．１０．１～２０１０．９．３０）提供过有组织的志愿服务，

９９．６％的人报告了他们签订志愿服务协议的情况。从下

表可以看到，只有６．７％的志愿者在过去一年内与所有服

务过的组织签订过协议 （包括口头协议），接近２／３的志

愿者则从来没有与其所服务的组织签订过协议，另有近

１／５的志愿者只与少数志愿服务的组织方签订过协议。对

此，可以作两种不同的理解：一是目前各类组织开展的

绝大部分志愿服务活动是本地区内的、临时性的、非专

职的、无人身安全问题的、非大型社会活动的，因而没

有签订协议的必要———但这显然是不符合民事关系的法

律处理原则的；二是虽然有需要但事实上由于种种原因

没有签订协议———或者由于组织方的责任意识不强甚至

推卸责任的，或者由于志愿者的权利意识和维权能力不

足，或者因为缺乏相关的法律依据，或者由于相关单位
（如保险机构）不配合。从现有的相关研究结论看，支持

后一种理解的证据更为充足。①

　表１　志愿服务协议的签订情况

样本数
占总样本

百分比

有效

百分比

累积有效

百分比

每个都签了 １４０　 ２．８　 ６．７　 ６．７

大多数都签了 １６７　 ３．３　 ８．０　 １４．８

少数签了 ３９４　 ７．９　 １９．０　 ３３．８

从未签过 １３７６　 ２７．４　 ６６．２　 １００．０

总计 ２０７７　 ４１．４　 １００．０

（二）协议签订与组织满意度评价

尽管从来没有签订志愿服务的志愿者也不会对其所

服务的组织持完全否定的态度，但从下表中还是可以看

出，是否签订志愿服务协议会影响志愿者对其所服务的

组织的评价。与每个服务过的组织都签订了协议的志愿

者中，满意和比较满意的占８５％，这比从未签订过志愿

服务协议的志愿者要高近３５个百分点，说明协议是否

签订对于志愿者的满意度评价影响是很大的。如果志愿

者对其服务过的组织很满意，那么他在今后继续参与志

愿服务的可能性就比较大；但如果不满意或很不满意，

不仅会令他感到自己的权益受损，而且还可能会降低他

今后为同类组织提供志愿服务的兴趣，甚至可能导致他

对所有志愿服务组织者的不信任。

　图１　协议签订与对组织方的评价

①　参见谭建光 《和谐社会需要志愿服务的创新发展———志愿者事业现状、问题和对策调查报告》，《中国党政干部论坛》２００７年第

９期；曹波：“志愿者权益保护若干法律问题思考”，复旦大学硕士论文 （２００９年）。
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三、志愿者培训与评价

接受必要的培训，不仅是志愿者权利的组成部分，

也是志愿者提供高质量的志愿服务的重要保障措施。因

此，在提供志愿服务之前对志愿者进行必要的培训并在

志愿服务实施过程中实施督导式培训已经成为国际上比

较通行的做法。

（一）基本情况

本次调查中，２０６３名 （占全部志愿者的９８．９％）在

过去一年内提供过有组织的志愿服务的志愿者报告了他

们接受使用单位培训的情况。统计结果显示，４５．４％的志

愿者从未接受过组织方的任何培训，考虑到不少志愿者

曾经服务过多个组织，这一问题就显得更为严重。

在接受过培训的志愿者中，培训内容最多的是志愿

服务理念、团队意识和安全知识，但仅占志愿者总数的

２０％～３０％；接受过专业服务技能培训的不到１／５，这

或者反映大部分志愿服务活动都是比较简单的，对专业

服务技能的要求不高，或者反映了大部分志愿服务的组

织方对志愿服务的效果并不看重；与前述有关有组织的

志愿服务内容的统计数据中所反映的、志愿者从事的最

经常服务是善资筹集和善物售卖不相称的是，志愿服务

的组织方对于志愿者在资金筹集技巧方面的培训是很少

的 （５．３％）；志愿者接受过项目开发能力和项目管理能

力方面培训的只有３．８％左右，反映了绝大部分的志愿

服务组织方很少注重骨干志愿者的培养，这可能也是志

愿者流失率高的原因之一；从接受过志愿服务权利和义

务方面培训的比例看，大部分志愿服务组织方对志愿者

不是很负责任的，这也可以部分解释为什么志愿服务协

议的签订率是很低的。

总体而言，无论是从志愿者接受培训的比例看，还

是从培训的内容来看，情况都是令人忧虑的。

（二）培训与志愿者对于组织方的评价

且不说培训的质量和内容，对志愿者的培训能够提

高他们对志愿服务组织方的满意度是非常明显的。没有

接受过培训的志愿者对其服务过的机构的评价是最低

的，“很好”和 “比较满意”两项相加为４２．４％，低于

经过任何一项培训的志愿者的评价，比接受过志愿服务

技能培训的志愿者的评价要低３２．３％。

从培训的内容看，最能够提高志愿者满意度的是专

业服务技能培训，但恰恰只有不到２０％的志愿者接受过

这方面培训；其次是志愿者的权利和义务培训，但只有

１４．３％的志愿者接受过这方面培训；再其次是相关法律

法规 （１０％）、志 愿 服 务 理 念 （３１．４％）、安 全 知 识

（２２．６％）、团队意识 （２２．６％）等方面的培训；对组织

满意度影响比较小的是资金筹集技巧及项目开发能力方

面的培训。从对组织满意度的影响角度来看，志愿服务

组织方的培训资源分配也不合理。但这究竟是与组织方

的认识有关，还是与它们的培训能力有关，抑或是缺乏

必要的培训师资来源？本次调查数据无法回答这一问

题。从现有的研究来看，缺乏师资和资源是最重要的原

因。① 这对于非营利组织来说也许是合理的解释，但考

虑到我国正式志愿服务的组织方以政府部门、准政府部

门、类民间组织为主的事实，将认识不到位视为统计学

上的主要原因也应该是合理的。

　表２　志愿者使用机构对志愿者的培训情况 （三选）

培训内容
选择次数与比例

选择次数 占总选择次数百分比

占选择者

百分比

没有任何培训 ９３６　 ２３．８　 ４５．４

志愿服务理念 ６４７　 １６．５　 ３１．４

专业服务技能 ３９５　 １０．１　 １９．１

团队意识 ４７７　 １２．１　 ２３．１

项目开发能力 ８１　 ２．１　 ３．９

资金筹集技巧 １１０　 ２．８　 ５．３

相关法规政策 ２０７　 ５．３　 １０．０

安全知识 ４６７　 １１．９　 ２２．６

项目管理能力 ７８　 ２．０　 ３．８

志愿者的权利

与义务
２９６　 ７．５　 １４．３

经验分享 ２２０　 ５．６　 １０．７

其它 １２　 ０．３　 ０．６

总计 ３９２６　 １００．０　 １９０．３

四、志愿服务内容与评价

组织设计和提供怎样的志愿服务机会，不仅会影响

到志愿者的参与意向，也会直接关系志愿服务的质量，

因此志愿服务内容的选择是衡量组织方管理水平的一个

重要指标。

（一）基本情况

统计分析表明，志愿者在织内或通过组织向外提供

的志愿服务最主要的是善款和善物的筹集、捐赠物品的

售卖、宣传及信息咨询、受益对象的陪伴／倾听／抚慰及

８２
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① 参见冉冠宇 《非政府组织志愿者管理问题———以 “ＣＨＳＥＲ
工作组”为例》（２００９），ｈｔｔｐ：／／ｗｗｗ．ｃｈｉｎａｄｅｖｅｌｏｐｍｅｎｔ－
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场地的准备／清理等五项，而其中最为频繁的志愿服务

活动是筹集善款与善物；五项相加，共占总选择次数的

６６．８％；再加上联络及沟通工作，不一定需要专业知识

背景和技能培训的普适性志愿服务的比例高达７２．２％，

接近３／４。像媒体制作／网页维护、教练、应急、表演、

组织管理、办公室工作、环境与动物保护等可能需要一

定专业知识背景和技能培训的志愿服务，占总选择次数

的２３．９％，不足１／４。这说明我国目前开展的志愿服务

多为一般性的，专业性的志愿服务还是较少的。遗憾的

是，本次调查的数据并不能反映专业性的志愿服务活动

对志愿者的要求究竟有多高。志愿服务内容之所以整体

上比较简单，应该与组织方的认识、能力和资金限制都

有关系，但也与志愿者服务时间普遍较短有关。

将慈善资金筹集、善品售卖、媒体制作、办公室工

作、组织管理等视为间接的志愿服务内容，所占到总选

择次数的比例达到４８．５％；将教练、表演、陪伴、宣

传、环境保护、场地准备等视为直接的志愿服务，所占

总选择次数的比例也达到４４．６％。这种情况体现了有组

织的志愿服务的特征：除了组织本身成为志愿服务的受

益对象外，志愿服务工作链的延长也促使为对外提供志

愿服务而间接消耗的志愿者资源比重逐渐增加。这也是

有组织的志愿服务与个人直接向他人或团体提供无偿服

务的重要区别所在。就此而言，尽量保持志愿服务组织

过程中的扁平化运作是非常重要的。

　图２　培训与志愿者对机构的评价
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　　 （二）主观评价

在对组织提供的志愿服务中，志愿者的满意度评价

最好的是志愿者管理 （“满意”加 “比较满意”共

６８．５％）、陪伴／倾听／抚慰 （“满意”加 “比较满意”共

６７．４％）、运输 （人／物） （“满意”加 “比较满意”共

６７．５％）、准备／提供食物 （“满意”加 “比较满意”共

６５．７％）、急救／搜救／消防 （“满意”加 “比较满意”共

６４．３％）、表演 （“满意”加 “比较满意”共６３．５％）、

联络／沟通 （“满意”加 “比较满意”共６３．２％）等能够

直接面对服务对象又能发挥自己能动性的服务活动。其

次是对筹集善款／善物 （“满意”加 “比较满意”共

５９．７％）、售卖捐赠物品、环境／动物保护、宣传／信息咨

询、组织管理／顾问／协调 （“满意”加 “比较满意”共

５８．８％）等志愿服务内容的评价，略高于平均水平。评

价最 低 是 教 学／辅 导 （“满 意”加 “比 较 满 意”共

５３．８％）、教练／裁判／培训、媒体制作／网页维护、办公

室工作 （“满意”加 “比较满意”共５３．９％）、场地准备
／清理 （“满意”加 “比较满意”共５５．３％）等志愿服务

活动。相比于对组织本身的评价来说，对志愿服务内容

的评价差异并不大。

　图４　志愿者对组织提供的志愿服务的评价 （％）

五、志愿者个人费用补偿及评价

对志愿者的个人服务费用进行合理的补偿也是国际

上通行的做法。尽管我国的志愿服务实践中有补偿的做

法，但不是通行的做法。绝大部分的地方性志愿服务条

例中也没有对此作出明确的规定，只有２００９年１２月１
日开始实施的 《四川省志愿服务条例》中规定了 “对志愿

者在从事志愿服务活动中由本人所支出的交通、食宿等

费用，由志愿服务活动的组织者给予补贴。”

（一）基本情况

本次调查结果显示，在过去一年提供过服务的志愿

者中７２．８％人选择了答案，其中接近２／３的志愿者没有

得到志愿服务组织方的任何补偿，只有２７．１％的志愿者

得到了足够补偿或基本得到补偿。补偿率是很低的。如

果将没有做出选择的志愿者视为未得到补偿的话，得到

补偿的比例就只有１９．７％。虽然未必所有志愿者都要求

补偿，但对于那些认为应该得到补偿而事实上没有得到

补偿的志愿者来说，影响将是消极的。个人费用补偿工

作没有做好，既可能与志愿服务组织方的意识有关，也

可能与其经费限制有关。

　表３　志愿服务个人费用的补偿情况

补偿程度 样本数 百分比 累积百分比

进行了足够补偿 １６４　 １０．８　 １０．８

基本得到补偿 ２４７　 １６．３　 ２７．１

仅得到了少量补偿 ２１６　 １４．２　 ４１．３

未得到任何补偿 ８９２　 ５８．７　 １００．０

总计 １５１９　 １００．０

　　 （二）费用补偿与对志愿服务组织方的评价

本次调查发现，虽然未得到足够补偿的志愿者不一

定就对组织进行否定评价，但组织对志愿者个人费用的

补偿程度却会显著影响志愿者对组织服务于志愿者的满

意度评价。得到了 “足够补偿”的志愿者对于组织方的

满意度要远远高于其他情况下的志愿者。① 目前很多志
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愿服务的组织方将志愿者看成是 “免费劳动力”或 “廉

价劳动力”，这显然是不合适的，因为最终的后果将是

“杀鸡取卵”。

　图５　费用补偿与对志愿服务组织方的评价

六、评价与志愿者的服务表现

（一）基本情况

尽管志愿者管理中存在着一系列问题，但总体而

言，我国志愿者对于志愿服务组织方的评价还是比较好

的。１／５的志愿者表示了很满意，另有接近２／５的志愿

者表示了比较满意，只有不到１／１０的志愿者做了否定性

评价。但考虑到大多数志愿者是凭借着热情和责任心而

自愿参与志愿服务的，１０％的否定答案也是不应该的，

是值得引起警觉的。当然，对于志愿者的评价必须相对

地看待。即使志愿者很满意的组织，也不一定是事实上

管理得很规范的组织。另外，本次调查还发现，有

８．５％的调查对象选择了 “志愿者权益得不到保障”作

为其没有提供及不准备提供更多志愿服务的理由。

　表４　志愿者对组织方的总评价

样本数
占总样本

百分比

有效

百分比

累积有效

百分比

很好 ４０１　 １９．２　 ２０．２　 ２０．２

比较满意 ７４８　 ３５．９　 ３７．７　 ５８．０

一般 ５９９　 ２８．７　 ３０．２　 ８８．２

说不清 １８６　 ８．９　 ９．４　 ９７．６

很差 ４８　 ２．３０　 ２．４　 １００．０

总计 １９８２　 ９５．０　 １００．０

（二）组织满意度与志愿服务频率及时间

总体而言，对组织方的满意度评价反映了人们在提

供志愿服务过程中对组织方形成的感受和经验，它会对

人们是否继续提供志愿服务产生影响。志愿者参与志愿

服务的频率和时长，并不完全取决于组织的志愿者管理

好坏和组织提供怎样的服务机会，还与志愿者的个人因

素有很大的关系。

分析组织满意度和志愿者２０１０年第三季度的服务提

供状况之间的关系可以发现，志愿者管理与志愿者对组

织的志愿者管理评价最高的志愿者所提供的志愿服务的

次数、每次服务时间和总服务时间都是最高的。

一个有趣的现象是，对于志愿服务组织方评价 “很

差”的志愿者的服务表现却比较突出。对此，一个可行

的解释是，他们的批评态度可能是由强烈的社会责任意

识而来的，批评不仅是认识的结果，也是行动的动力。

需要说明的是，表１０中的数据反映的是关于志愿者

而非受调查者的志愿服务情况的。因为志愿者只是受调

查者的一小部分，因此无论是志愿服务的次数、每次平

均服务时间，还是季度志愿服务总时间都要比以受调查

者为基数算出来的高不少。

七、结论与思考

从上面的分析可以看出，我国志愿者管理现状堪

忧、问题较大。尽管可以用志愿服务开展的历史较短、

大部分志愿者使用机构管理经验不足、缺乏相应的法

规、政策和行业规范、缺乏相应的资源等客观因素来开

脱，但同样客观的是，如果志愿者管理工作得不到改

善，我国的志愿服务事业很难从 “低参与率、高流失

率、低层次服务、低服务质量”的泥潭中解放出来。

本文认为，在现实条件下，加强和完善志愿者管理

必须做好以下几个方面的工作：

一是必须加强志愿者协会的建设工作。在我国现行

体制下，各级志愿者协会是连接体制内志愿服务发展和

体制外志愿服务力量的纽带和桥梁，是推动志愿服务运
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行模式转型的中介。

　图６　满意度评价与志愿者的服务表现

　　二是必须大力推进社会工作者与志愿者队伍联动机

制的建设。社会工作者要发挥其在社会管理和社会救助

中的专业作用，离不开动员和使用志愿者，资深志愿者

的培养、志愿者队伍形成专业分工和合作机制，也离不

开社会工作者。对于这种联动机制的建设不能机械地理

解，因为并不是所有志愿服务活动都需要社会工作者的

参与，也不是有了社会工作者就不需要其他方面的专业

培训及其他专业的志愿者。更为正确的理解是，志愿服

务事业的发展需要社会工作的工作理念及程序、组织与

培训技巧、项目管理和运作能力；不是将社会工作者和

志愿者拧在一起求发展，而是在具体项目中体现双方功

能上最充分的配合和互补。

三是必须重视志愿服务的制度化建设工作。无论是

志愿者权益的保护，还是推动志愿服务运行机制的转型

和推进志愿服务向纵深发展，都离不开制度建设；而志

愿服务事业的制度化，离不开相关志愿者组织管理规

范、志愿服务标准和志愿服务激励政策的制定。

四是必须做好资金筹集工作。志愿者可以无偿服

务———尽管不是最明智的选择，但志愿服务的组织和运

行是需要成本的。要承接体制内志愿者的管理、服务和

培训功能，避免体制内机构因短期利益而低效使用志愿

者，要扶持和规范民间组织的志愿者管理工作，培育民

间组织的志愿服务动员能力，各级志愿者协会都需要有

自己的资金来源。
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