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「「「「優質優質優質優質義務工作管理義務工作管理義務工作管理義務工作管理的措施的措施的措施的措施」」」」    
    

義務工作發展局義務工作發展局義務工作發展局義務工作發展局    總幹事總幹事總幹事總幹事            鍾媛梵女士鍾媛梵女士鍾媛梵女士鍾媛梵女士    

    

現今社會，義務工作的價值和貢獻受到廣泛認同，義工被視為社會的資本，是促進社

會進步的力量。對於非牟利服務機構(下稱機構)而言，義工的參與，既提供人力，又

提供人才；可增強機構能力，擴大視野；有助改善、加強和拓展服務。義工來自社會

各行各業，可反映社會民生的實況，使機構更掌握時代的脈搏，推展切合需要的服

務。義工作為機構的一份子，可擔當公關大使和橋樑的角色，將機構的理念和服務訊

息向公眾傳達，樹立機構在社會的鮮明形象。在機構內部，義工作為機構職員的合作

伙伴，共同策動工作，從不同角度提供建設性意見，分擔困難，尋求持續改善，引進

更新創意，對員工的士氣產生一定的激勵作用。近年，義務工作的意識不斷提高，市

民參與率與日俱增，機構如何善用和管理義工資源，成為一個熱門議題。 

 

我們的經驗所得，機構在管理義工方面經常出現的問題有：義工流失率高、義工參與

性低、缺乏服務和資源的協調、員工對義工授權不足、未能有效分配義工工作、缺乏

訓練和督導的機會等。這些問題的存在，令部份機構對發展義工服務抱有保留的態

度。從諮詢過程中，發現問題的存在與任用義工的方法有著莫大的關連。其實，有效

維繫義工參與，最重要元素就是讓義工體會到參與服務的價值和自己在機構內的角色

能備受認同和重視。以下所論及義務工作管理的理念和措施，是處理上述問題的有效

方法。 

    

義務工作管理義務工作管理義務工作管理義務工作管理(Volunteer Service Management)(Volunteer Service Management)(Volunteer Service Management)(Volunteer Service Management)，是義務工作發展局倡導的一套

管理義工資源的系統和方法，務求發揮義工的才能，維繫他們的參與，加強歸屬感，

減少機構推行義務工作時遇到的種種問題，使義工樂意長期性地承擔責任，與受薪職

員合作無間，提供服務。這不但能為服務對象、義工和機構職員帶來滿足感及成就

感，更為整體服務帶來優質的保障。 
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優質義工管理的實施，需要從機構政策、人力資源、義工管理機制及服務指標四方面

作整合。 

    

I.I.I.I.    機構政策機構政策機構政策機構政策支持支持支持支持    

任何義工服務計劃，應有良好的管理制度，但若服務機構缺乏明確政策，絕難獲

得成效。政策的釐訂應有下列五個基本條件：- 

一) 訂立政策目標，確認機構任用義工的長遠目標及策略；並將任用義工的政策

在機構的組織內體現； 

二) 在機構架構內，給予義工及義工服務部門明確的地位和角色； 

三) 撥備充足的資源，使義工服務能有效運作及管理，包括委任全職的義工協調

員等； 

四) 在服務工作之策劃與實施方面，義工協調員及義工應獲得適當的授權、清晰

職責及工作指引； 

五) 協助義工服務部門訂立有系統的管理制度，使義工能在有支援的環境下工

作。 

以上所提到的，機構須按本身實際情況及需要作詳細考慮，來決定義工管理系統

的措施。無論如何，一套完善的義務工作政策，能使機構義工服務有更清晰的定

位和方向，以便全體貫徹執行；並有助各級員工與義工協調和溝通，共同邁向工

作目標。 

 

II.II.II.II.    人力資源協作人力資源協作人力資源協作人力資源協作    

首先，管理階層須檢核機構人力資源和管理，編訂受薪職員與義工在工作上的協

調及合作關係。機構的義工協調員須執行和監察機構所訂立之政策和各項義工服

務計劃，包括協調義工招募、適當工作安排、工作輔導及訓練、工作督導、服務

紀錄存檔、義工嘉許等。 
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至於其他任用義工的各部門職員，亦應明瞭義工計劃的理念和目的，給予充份支

持和合作。職員須為義工發掘工作機會、協助提供工作督導及訓練、填報所需之

紀錄及統計、檢討義工服務及系統的運作和給予義工適當的鼓勵和嘉許等。同

時，職員更須積極為服務提出意見和改善方法。 

 

義工方面，首先應讓義工明瞭機構服務宗旨及工作計劃的目的，清晰自己的工作

責任。義工須主動承擔工作責任，參與籌劃、管理及協調的工作；樂於接受訓練

及提出有建設性之意見。其間職員與義工應保持相向溝通，保持合作伙伴關係，

一起承擔和完成工作責任。 

 

在工作過程中，若要關顧各人的工作滿足感和成就感，這是一門藝術。所以，為

使管理階層、各級職員和義工皆能各位其份、各取所需和各展所長，一套適切的

人力資源策略，實是達到這完美效果的基本要素。 

 

III.III.III.III.    義工管理機制義工管理機制義工管理機制義工管理機制    

機制的作用是指將各工作單位運作及措施妥善安排和部署，為實踐定下準則，使

行事上有所依歸，以達到預期目標。一套完善的義工管理系統的運作，應包括以

下十項元素：- 

1. 目標的釐定 

2. 人力組織 

3. 資源及設備 

4. 招募及訓練 

5. 紀錄及資料儲存 

6. 溝通及宣傳 

7. 工作監控 

8. 義工督導 
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9. 義工支援及嘉許 

10. 服務評估和改進 

 

上述各點，列出義工管理機制的準則和包含的重要部分。任用義工的機構，須依

據其特殊情況和需要，訂立適切的實施系統。 

    

IV.IV.IV.IV.    服務指標評估服務指標評估服務指標評估服務指標評估    

為肯定義工參與的貢獻和提升義工管理系統的效能，機構應釐定義工服務的指

標，我們需要定期檢視：(一)服務的需求和果效、(二)義工參與的動力和期望、

(三)職員和義工的伙伴合作，從而作出改善。 

 

((((一一一一))))    服務的需求服務的需求服務的需求服務的需求和果效和果效和果效和果效    

基於資源緊絀，各機構積極開拓資源。但是義工服務仍多以短期項目方式進行，

缺乏服務需求的檢定，作為義務工作長遠發展的基礎。策劃義工服務，我們需要

因應整體社會及不同服務對象的需要，來清晰釐定義工服務的目標、範疇、服務

類別、數量及質量、效能和效益等。 

    

((((二二二二))))    義工參與的動義工參與的動義工參與的動義工參與的動力力力力和期望和期望和期望和期望    

機構在釐定長遠服務指標時，是需要關注義工的需要和期望，為義工創造更多服

務機會，擴大其參與，充份發揮各界義工包括工商企業、專業人士、退休人士、

婦女、親子家庭和弱勢群體等的力量。在評檢義工資源短缺時，是需要檢討機構

所提供的服務選擇及參與途徑是否足夠；在投訴義工高流失率時，是需要探究機

構不能維繫義工的原因；在質疑義工的能力時，更需要反思有否給予義工充份的

信任及給予他們發揮的機會。 
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((((三三三三) ) ) ) 職員和義工的職員和義工的職員和義工的職員和義工的伙伙伙伙伴合作伴合作伴合作伴合作    

從上述的管理模式中，可見義工在機構整體人力資源上擔當著非常重要的角色，

但往往未有得到機構應有的重視。如前所述，義工與受薪職員是一種「合作伙

伴」和「相互信任」的關係。他們須有共同的理想使命、共同承擔責任、互補工

作之不足、相互支持鼓勵，這種團隊合作的精神，正是維繫義工參與的竅門，也

是優質義務工作的基礎。 

    

實例實例實例實例經驗分享經驗分享經驗分享經驗分享    

義務工作發展局的使命是致力與社會各界建立伙伴關係，合力推動各機構、團體及個

人的參與，促使提供增值及優質的義工服務。七十年代開始，本局已倡導義務工作管

理的概念，與大學培訓機構合作，提供義務工作管理的課程，並得到社會工作前線人

員的積極回應。近年義務工作發展局更延伸有關概念至醫院、學校、文化體育、甚至

懲教機構，為任用義工人員提供培訓和諮詢服務，協助解決在推行服務上遇到的問

題，並鼓勵從實踐中作反思，印證義工管理的效用。此外，本局與任用義工的機構保

持緊密聯繫和合作，透過義工轉介服務為機構尋找義工資源。本局更直接任用大量義

工，為義工提供不同層面的義工服務機會，從策劃、組織、執行到成效評估，善用義

工的才能，發揚義務精神，貢獻社會。下文將分享三個不同的義工管理模式，供大家

參考。 

    

((((一一一一))))義務職員計劃義務職員計劃義務職員計劃義務職員計劃    

自一九八八年開始至今，義務工作發展局於機構內推行義務職員計劃。首先，機構訂

立政策，將義工資源納入本局的人事編制內，設立各級職位委任義務職員擔任，與受

薪職員並肩合作推展服務。義務職員須經部門主管嚴格挑選，由機構總幹事委任，任

期最少一年。本局與義工協定合適的工作時間表，安排工作設備。每星期的工作時間

由四小時至十六小時或以上不等。義工擁有本局簽發的職員証件，和工作有關的進修

機會及福利等。這個計劃的好處是確定義工與職員間的合作伙伴關係，給予義工們清
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晰工作責任和權利，能善用義工資源協助推展長期性的服務。另一方面，由於機構賦

予義工信心和權力，令他們對工作有一份責任心和投入感，更能加強他們的參與和對

機構的歸屬感。 

    

((((二二二二))))義工義工義工義工小組小組小組小組／／／／團隊管理團隊管理團隊管理團隊管理    

義工團隊是義務工作發展局實施的另一種義工管理模式，特點是以授權方式鼓勵義工

自行策劃、管理、執行和評檢團隊的服務。本局的專才服務隊如家居安全隊、健康護

理隊和理髮服務隊等，還有攝影隊、電腦網頁小組、退休人士義工隊和希望小學計劃

義工小組等，都屬這模式。其實，香港有不少機構普遍採納以義工小組或團隊方式鼓

勵義工積極參與，尤其是青年工作機構和制服團體，如香港紅十字會制服小組、男女

童軍制服隊伍、少年警訊、青年獎勵計劃等。 

 

((((三三三三))))大型義工服務大型義工服務大型義工服務大型義工服務的的的的管理管理管理管理    

義務工作管理十分重視義工資源與服務需求的適切配對。大型義工服務計劃的推行，

能提供大量的服務機會予義工參與，義工可按其興趣和能力選擇不同的服務崗位。就

本局與教育統籌局合作的「親子義工計劃」為例，計劃透過三十間中學、小學和幼稚

園，共招募一千五百多個家庭，以家庭為單位，一起接受義工訓練和參與義工服務，

在過程中共同分享親子義工的樂趣。其間所需要的人力組織和協調工作，是需要一套

完善的義工管理系統作支援配合。本局善用義工資源，委任六十名義工擔任導師，以

分組方式帶領各義工家庭，協助促進溝通、消息傳遞、工作調控、督導監察和服務評

估等工作。同時，本局更配備各項資源及設備、紀錄及資料儲存系統來支援導師與參

與家庭的工作。 

 

機構若要建立完善義工管理機制，其中需要考慮到加強現有職員對義工管理的認同；

注入充足資源和設備來支援義工的工作，如培訓、義工津貼、保險等。同時，為肯定

義工參與的效能和效益，我們在服務的數量和質素方面亦須作出仔細的評估。 
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結語結語結語結語    

以上所論，祇能提綱拮領地勾劃出義務工作管理的基本概念和實踐經驗作參考。義工

有效的管理，是需要因應機構的服務理念和目標，來訂定人力資源運用策略，更需要

有周詳的計劃和有充足的時間作籌備，上下同心，不斷實踐、驗證、探求和改善，才

能建立一套切合機構所需要的優質義工管理系統。 

 

(義務工作發展局總幹事鍾媛梵女士曾於二零零四年五月於北京志願服務論壇中，就

以上文章內容發表演講，原文並於同年十月作出更新修訂，以作參閱。)    

 


