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课程导论

• 一、课程主题：志愿服务团队管理的宗旨与要领
• 二、课程内容：
• 1、实践中，经常被人误解的一些基本概念；
• 2、志愿服务团队管理的宗旨；

3、志愿服务团队管理要领及管理者应该掌握的基本功；
• 三、特别说明：

——实践视角：本课程完全是从志愿服务团队管理实践的角度探讨志愿服务团
队管理的问题，更具体地说，就是我本人从十四年在志愿服务一线中所看
到、或者亲身经历到的实践中总结的志愿服务团队管理的经验和教训。不是
从教科书上的理论。我感到将自己在一线实践的中经验教训汇报给大家，可
能更有意义。因为，理论的东西书本上甚至网上都有。

• 四、培训方式：
• ——本来是希望采用参与式，大家共同探讨。但时间有限，人数太多，可能

只能以我汇报为主，同时尽可能请大家发表看法。
• 五、培训时间：3小时（16.3.17下午2点—5点）
• 六、培训地点：北京怀柔



热身活动

• 游戏：

• 九点图



一、实践中常被误解的基本概念

• 1、志愿者三要素

• 2、志愿服务五要素

• 3、志愿服务的三个层次



1、他是志愿者吗？

• 一个小伙子为了追求一位女孩子，参加义务植
树公益活动，他是志愿者吗？

• （人有各种动机、各种原因来做志愿者，参加
公益活动，只要一个人不是心怀恶意，来做志
愿，都应该受到我们的欢迎。否则，我们就找
不到志愿者了。另外，我们本来就是想通过公
益活动及志愿服务团队的管理，来提高人们的
思想境界，强化人们的志愿精神。）



志愿者三要素

非报酬
（非物质）

自愿
（非强迫）

利他
（非亲缘）



2、他是在志愿服务
吗？

• 在公共汽车上给孕妇让座

• 个人长期照顾邻居孤寡老人

• 为汶川赈灾捐款100万元

• 无偿在一家公益机构做理事



www .huizeren. org

志愿服务五要素
自愿性（非强制性）

非报酬性

(不以获得报酬为目的)

公益性

(有利于他人和社会的)

付出劳动

和时间

组织性



A、注意点

• 1、志愿服务必须要亲身付出时间和精力；

• 2、慈善不等于志愿服务；

• 3、有组织的志愿服务与个人的志愿行为不
同；



B、为什么需要是有组织的？

• 志愿服务组织化有很多的必要性，我这里想从
另外一个角度来谈谈为什么要组织化：

• 1、（中志联志愿云信息系统）只有组织化，才能
记录志愿服务为社会创造的价值。而将志愿服务的
成果记入GDP，是世界发达国家的通行做法，这也
是国家在志愿服务管理成熟的标志。我们国家在志
愿服务管理上起步较晚，今后，是一定要将志愿服
务所创造的价值记入GDP。

• 2、将志愿者的奉献成果给以记录，是对志愿者真
正有效的激励。人是为了意义而活的。

• 3、越来越多的志愿者期待建立志愿服务银行机
制；

• 4、为志愿服务学术研究提供大数据支持；



3、志愿服务三个层次 ----Taproot 
Foundation

专家智
能支持

专业技能
服务

基础性服务

做好社会

做好事

做好人



PROBONO是趋势

• 中国现在越来越多的志愿服务是智力服务
型，因而，如何管理和服务好知识型志愿
者团队是我们志愿者管理者的新挑战



二、志愿服务团队管理的宗旨

6.1   人为什么想做志愿服务？

• 6.2 国家为什么要鼓励和发展志愿服务？

• 6.3   志愿服务团队管理的宗旨是什么？



• 志愿服务团队管理，

• 就是请志愿者来把好事情做好吗？



• 6.1   人为什么想做志愿服务？



生理

安全

关爱
自尊

求知

审美

自我实现

A、马斯洛
需求层次



B、志愿服务动机调查数据

学习成长
22%

奉献爱心
21%

社交
15%

社会责任
8%

工作机会
8%

开心休闲
8%

自我

实现
8%

维护权益
3%

其他
7%

学习成长

奉献爱心

社交

社会责任

工作机会

开心休闲

自我实现

维护权益

其他



C、在职业之外丰富人生

在基本职业之外，

• 获得基本职业中得不到的东西，

• 以此，使自己的人生更趋完美。



自然境界

道德境界

天地境界

D、冯友兰
人生四境界论

功利境界



E、生命的数量与质量

• 古希腊哲学家说：“人的生命多少，看时
间；人的生命质量，看对社会的贡献。”



个人做志愿服务两个根本目的？

• 1、体会真正的快乐

• ——而真正的快乐来自对他人的爱、对社会
的贡献！

• 2、学会真正的成功之道

• ——而学会和习惯爱人、给社会和他人做出
贡献才是真正的成功之道！



做志愿服务得到什么——（案例）

• 一个美籍第三代华人Van全自费从洛杉矶到

北京一家公益机构为员工做一个整星期的
PROBONO培训，最后还要请学员吃饭并对

未来得及给服务对象（学员）卖意外保险
而表示歉意，根本的理由就是学员给他提
供了一个星期的快乐机会。



6.2 国家为什么要鼓励和发展志愿
服务？



• ——中国经济发展很快

• 但社会发展相对滞后



公共
部门

社会市场

A、发达的国家

三个部门对国家所承担
责任的比例





公共部门

B、改革开放前的
中国

一切责任均由政府
承担



孔子关于诚信重要性的论述

• 一个国家最重要的三个东西是：兵、粮、
信。如果要去掉一个，先去兵；如果要再
去一个，就去粮；信是不能没有的。人无
信，社会无信，国家无信，则不立。

• ——个从观点：增强整个社会的诚信和信

任，是一个极大的任务。也是我们公益事
业要大力促进的事情。





对目标社会的解释

• 社会这个园变大了，意味着

• 1、、社会为这个国家承担着尽可能大的
发展责任和任务；

• 2、我们的社会充满着志愿精神，优良的
文化氛围，充满着极大的正能量；

• 3、我们的社会是一个充满幸福和信任感
的社会。



如何让中国社会发达和谐起来

• 1、（志愿精神传播）让越来越多的人们参与到志愿服
务中来，并让人们在志愿服务的实践中，让自己的精神
动机和需求得以满足，对志愿服务产生好的体验，从而
通过他们的“回音壁效应”，让志愿精神在全社会不断
地得到广泛传播和宏扬；

• 2、（志愿服务能力建设）在志愿服务的实践中，让越
来越多的志愿者得到能力，特别是自下而上的自组织管
理能力、领导能力的提高，从而使中国社会的社会承担
和开拓能力不断提升。

• 3、（政策、法律和机制建设）通过志愿服务实践，探
索和构建起保障和激励社会发展的法律、政策和机制，
使得中国的志愿服务事业得以可持续发展。

• ——慈善法出台，是中国公益事业的大事。



志愿服务团队管理的宗旨
——知道搞志愿服务团队管理为的是什么

• 1、促进人的成长和发展；

• ——标志是：行善、诚信、对他人和社会的
怀有责任情怀，以及个人能力和思想境界
的提升；

• 2、促进社会的进步和发展；

• ——标志是：处处有善行、公平、 公正、
和谐的好社会，以及社会自身运行和发展
能力的提升。



三、志愿服务团队管理的要领

• 三（1）、志愿服务团队管理宏观体系；

• 三（2）、志愿服务管理微观体系；

• 三（3）、志愿服务团队管理的特征；

• 三（4）、志愿服务团队管理的目标；

• 三（5）、志愿服务团队管理要领；



三（1）志愿者管理体系（宏观）

宏观志愿者管理
法律法规
部门和地方 政策
行业团体章程
国家和部门

领导支持

1.志愿服务
规划

2.志愿服务
保障

3.志愿者微
观管理

4.志愿服务
监管与评估



三（2）、志愿者管理体系
（微观）

• 志愿者管理

 志愿者管理人员
（社工）
 志愿者管理制度

 志愿者管理流程

 志愿服务项目
评估体系

1.志愿服
务保障与
风险管理

2.志愿服
务规划与
岗位开发

3.志愿者
动员与招

募

4. 志愿者
入职辅导
与支持

5. 志愿者
认可与激

励

6.志愿服
务记录与

评估



志愿者发展管理的8个步骤

规划 1.组织VMG 2.志愿服务
项目开发

保障 3.基础设施
（人财物）

4.风险管理

实施 5.岗位开发与
招募

6.入职培训与
支持

7.认可与激励

评估 8.监测评估



三（3）、志愿者团队管理特征

• 公有性，非私有性
• 多样性，非统一性
• 临时性，非职业性
• 独立性，非行政性
• 精神性，非报酬性
• 平等性，非等级性
• 协商性，非权力性
• 参与性，非控制性
• 动机各异，但都是来行善的



三（4）、志愿服务团队管理要领

• 1、本质；

• 2、前提；

• 3、关键；

• 4、要津；

• 5、原则：（8个原则）；

• 6、宗旨；

• 7、基础；

• 8、基本功：领导力、参与式管理、目标管理
与自我控制、沟通管理、督导技术。



1、志愿服务团队管理的本质

• 1、本质：对人的关注，不是对事的关注；



2、志愿服务团队管理的前提

• 2、前提是：对人的真诚和信任；



3、志愿服务团队管理的关键

• 3、关键是：注重满足志愿者的精神需求



4、志愿服务团队管理的要津

• 4、要津是：发挥或用人所长并使其短处与

工作无关，着意让他做出成就，并使之有
目共赌

• ——这本身就是人的根本需要，是对人的最

有效的激励方式。也是让平凡的人做出不
平凡事业的根本策略。让平凡的人做出不
平凡的事业是团队的本质。



5、志愿服务团队管理的原则

• （1）要发挥领导力作用，而不是指令和控
制；

• （2）坚持参与式决策和运作，决不能搞
“等级、权力和服从”；

• （3）尽可能用“目标管理和自我控制”的
方式；

•



5、志愿服务团队管理的原则

• （4）因人而异，人尽其能、其才和其想法；
• （5）要特别重视培训、指导、督导、支持，
不断提升志愿者的工作技能和能力；特别是岗
前培训，否则是不负责任的，甚至是不道德
的。

• （6）不断保持有效沟通；
• （7）统一使命、明确目标、强调责任
• ——志愿者希望承担责任，卓有成效。
• （8）养兵千日，用兵一时；
•



6、宗旨是：体验快乐，传播志愿精神

激励志
愿精神

体验快
乐

强化志
愿精神



7、志愿者团队管理要做好
几件基础工作

• 7、要切实做好几件基础工作：

• （1）基础保障（系统）的建设；

• （2）风险管理；

• （3）使命与目标的确立与岗位开发；

• （4）志愿服务记录与绩效评估；



系统建设

• 制度、流程、评估体系、风险管理、培训
支持体系、文化建设等；



风险管理与控制

• 1、风险意识：项目的开始，就是风险的开
始；

• 2、风险的分类和等级：红色、黄色、绿
色；

• 3、有红色风险的活动绝对不做；黄色风险
必有三个以上预案；绿色风险下可做。



d 志愿者

志愿者组织

需求及评估

目标（将需求转化为目
标）

项目或活动（将目
标转化项目或活动）

各个岗位
（需要多少个
什么岗位）

岗位描述（1、岗位名称、
2、职责——做什么、3、素质
要求、4、提供的支持保障、
5、授权、6、可获得的收获

志愿服务协议

服务对象岗位开发



目标的SMART原则

• 1、必须是具体的（Specific）
• 2、必须是可以衡量的（Measurable）
• 3、必须是可以达到的（Attainable）
• 4、必须是实实在在的，可以证明和观察

(Realistic)
• 5、必须具有明确的截止期限（Time-

based）



发挥领导力的几个要点

• 1、领导力唯一定义是：有发自内心的追随者。人
们追随你不是因为你有地位和权力，也不是被你的
低俗的金钱利益所诱惑，而是你有下能量的影响
力。

• ——领导就是把一个人的思想提升到更高水平，把
一个人的绩效提升到更高的标准，使一个人的个性
超越平常的限制条件。

• 2、具备领导力的前提是：诚实正直；
• 3、不要把领导力看神了。领导力不是天赋，更不
是魅力，是一种扎实而有系统的工作，发挥领导力
有具体的方法和步骤：

• （1）确立团队使命，赋予工作更高的意义；
• （2）塑造团队准则或价值观；



发挥领导力的几个要点

• （3）创建目标，共享愿景；

• （4）共同制订共同的工作计划（注意：是
平等地、协商地制订，是共同的计划）

• （5）以身作则，做出榜样、引领行动

• （6）直面困难，勇于担当，决不畏缩；

• （7）激励人心，使众人行；

• （8）回顾并持续改进。



“目标管理与自我控制”的要点

• 1、目标管理不是所谓的上级管理者给下级志愿者
下达目标任务，命令下级去执行和完成这个目标任
务；目标管理是下级管理者或志愿者必须有权平等
地参与对整个团队和上级管理者的目标任务以及目
标标准的决策，同时，根据共同确立的团队任务目
标，自己自主地决策为了实现团队和上级任务目
标，自己应该实现的任务目标。当然，上级有批准
下级目标的权力。

• 2、目标管理是通过目标进行的管理。一旦任务目
标确立了，志愿者是在目标的指引下，自行决策自
己该做的工作，自行决策如何完成所要做的工作。
上级不要随意干预下级的工作。



“目标管理与自我控制”的要点

• 3、工作的过程，是由志愿者根据目标及团队提供
的相关信息进行自我控制的，而不是上级的主观监
控和评判。目标管理的本质是要实现志愿者的自我
控制，是志愿者实现自我价值的重要途径和方式。
人的本性是抗拒被人控制，而自我控制才是对人的
最大激励。

• 4、“目标管理与自我控制”坚持的是两条线的结
合，一条是自上而下的线，一条是自下而上的线。

• ——前一条线指的是整个团队，要有整个团队统一
使命、任务和目标，自上而下的各级管理者和志愿
者都有责任为团队的统一使命和目标做出贡献，并
以此为依据来确立自己的目标和任务。



“目标管理与自我控制”的要点

• ——后一条线则是强调，团队不能独断专行，向下命令
和控制，而是要让下级和志愿者参与确立和制订团队或
上级的使命、目标任务的过程，并且，上级的使命、任
务和目标充分地包容了下级和志愿者的诉求和想法；同
时，充分保证下级志愿者自行确立本级目标任务的权
力，以及自行决策和自我控制自己行动的权力。

• 5、“目标管理与自我控制”的前提假设是：
• A、人是多元和多样的，人都是个性化的，都希望按自

己的方式和意愿行事；
• B、人是愿意承担责任的，人都希望取得成就；
• C、目标是承诺、目标是责任、目标是行动、目标是动

力之源、目标是方向，也是资源配置的依据。



参与式管理的要点

1、参与式管理就是将志愿者当作平等的合作伙伴，让志
愿者参与团队的决策过程及各级管理工作；

2、让志愿者与团队管理者处于平等的地位研究和讨论团
队中的重大问题，他们可以感受到自己被信任，体验到
自己的利益、兴趣和诉求与团队发展密切相关，因而，
他们就会对团队的工作产生强烈的责任感；

3、同时，参与式管理为志愿者提供了一个取得别人重视
的机会，从而给人一种成就感。对一个人的真正激励，
就是为他创造条件，并帮助他取得成就，成就感才是每
一个人的真正精神需要！

4、志愿者因为能够参与商讨并决策团队的重大问题，会
大大提升自己的思想境界，更能大大提升志愿者的管理
能力。



沟通管理的要点

• 1、用对方习惯的、擅长的、能理解的方式和术语
体系表达自己想表达的内容，与木匠沟通就得用木
匠的话语体系与他沟通。

• ——案例：艾森豪威尔善听不善读，造成的两个完
全不同的记者会效果。

• 2、在沟通前要了解对方的价值观、期许，他想听
到什么，他愿望听到什么，不要企图去“改变”对
方，而是设法用“共同经历”、“共同观念”等等
各种“共同”与双方产生共情、共鸣。然后，让对
方自己去改变自己。

• ——案例：毛泽东与陕北农民的沟通：今后，坐在
床上看大戏。红军就是为了实现这个目标的。



沟通管理的要点

• 3、“目标管理”是有效沟通的先决条件。要保证下级有权力考
虑清楚为了实现团队目标，自己应该做出哪些贡献，承担哪些
责任，并告知上级。而下级的结论往往都是与上级所期望的不
同，因为不同的人对同一事实往往会有不同的认知，所以，认
识和找出双方的不同看法，本身就是一种沟通。（请注意：不
要害怕分歧，找出分歧本身就是沟通）

• 4、沟通必须是从“我们”的方向进行，而绝不是从“我”到
“你”的方向进行。认识到了双方的“不同看法”，双方以
“我们”的身份和角度进行探讨，最终找到解决问题的方案，
实现有效的沟通。

• 5、倾听是沟通者必备的品德，也是达成有效沟通的前提条件。
• ——苏格拉底说：“上帝让我们只长一个嘴，却长两只耳朵，

就是就我们少说多听！”



督导要点

• 1、假设对方自己对问题本来就有答案，只是没有
挖掘出来；

• 2、做教练的人只是一个“接生婆”，帮助对方将
孩子生出来，而不是你替他怀孩子，也不是你替他
生孩子；

• 3、教练的任务就是不断地用正确的问题，启发他
找到他肚子里本来就存在的解决方案（孩子），并
用肯定和积极的语言和方式激励他去勇敢发掘思
考。

• 4、教练与被教练者的关系是平等、协助、合作的
关系，决不是传统的师生关系，老师高高在上，是
给学生施舍知识的关系。



课程回顾

• 今天主要与大家一起探讨了三个问题：

一、实践中常被误解的几个基本概念

• 二、志愿服务团队管理的宗旨；

• 三、志愿服务团队管理的要领。

• 大家都十分投入，我十分地感谢你们。我
坚信：有了象你们这样的公益事业领导者，中
国的公益事业没有理由不成功！

•
• 再次谢谢大家！



鸣谢！

• 谢谢大家！

• 柴进峰

• 手机：13691536626
• 邮箱：2354896895@qq.com
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