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義務工作管理 
 

義務工作管理學(Volunteer Service Management-VSM)，是義務工作發展局所倡導

的一套有效管理義工資源的系統及方法。目的是協助解決推行義務工作時所遇到

的種種困難，例如義工流失、參與性低、缺乏服務協調、分配工作問題、提供訓

練和督導等困難。 

 

本篇文章是勾劃出義務工作管理學整體的基本概念及運作模式，希望藉此為讀者

提供有關義工管理的指引，從而在實踐中加以運用及探索一套切合機構需要的義

工管理系統。一套完善的義工管理系統，能更有效地發揮義工的專才及技能，較

長期性地、擔當不同的工作責任，與受薪職員共同合作，以補足、加強及發展現

有的服務，服務有需要的人士及貢獻社會。在工作過程中，為服務對象、義工和

機構同工所帶來的滿足感及成就感，不但能加強維繫他們的參與，更為整體服務

帶來優質的保障。 

 

一套優質義工管理的實踐，是需要從政策、義工管理人事編制、義工管理機制及

服務指標四方面作整合及探討。 

 

（一）政策 

機構政策 

任何義工服務計劃，其管理制度不論如何精心策劃，若機構內之最高管理階層，

在政策上不給予支持，絕難獲得成效。政策上之支持，應具備下列五項基本條件： 

 

1. 釐定政策目標，確認機構任用義工的長遠目標及策略；並確認一套義務工作

管理制度，納入機構的組織體制之內； 

2. 在機構體制內，給予義工及義工服務部門正式的地位，確立其於機構架構內

的身份及與其他服務部門的工作協調； 

3. 應分配充足資源，以推展機構內義工服務的有效運作及管理，例如財政支援、

設置辦公地點及設施、聘用全職的義工協調員等； 

4. 在服務工作之策劃與實施方面，應給予義工協調員及義工適當之授權、清晰

職責及工作指引；  

5. 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，

發揮更有效的功能。 
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義務工作政策指引 

訂立機構的義務工作政策，須具備以下各項條件： 

 

1. 訂立明確工作目標 

讓義工及機構受薪職員明瞭整體計劃及其工作之目標及意義，令有關工作或

計劃成果能達到所訂立的期望，並更有效地取得成就。 

2. 確定義工於服務上之正式身份 

工作身份的確定，能表明該機構對義工服務價值之認同及重視；在適當時機

應給予義工工作職銜，可提高士氣及服務精神。另應為義工提供工作人員身

份証明或工作証，以培養義工對機構之歸屬感。 

3. 提供義工委任書及工作職責說明 

為使義工明瞭其正式地位和工作性質，以履行工作責任並達到服務期望，應

向每位義工提供一份正式之委任書及工作職責說明包括：i)工作目標  ii)工作

性質   iii) 職責內容  iv)工作守則  v)工作時間及地點等。 

4. 義工的管理及協調 

機構須委任適當之受薪職員作義工協調員，以策劃、推動及監察義工之管理

工作，並指導有關職員及義工於有系統的管理及協調之下運作。 

5. 義工訓練 

透過訓練能使義工明白所屬機構之服務宗旨和計劃詳情，除為義工所擔任之

工作崗位提供適切的技能訓練外，更協助義工適應未來計劃之需要，以提高

服務的保障和質素。 

6. 充足工作設備及資源的提供 

應為義工提供足夠的設施及資源以便執行職務，並讓義工自感為機構一份子，

與其他受薪職員並肩積極提供服務。 

7. 督導義工的方法及評核工作 

評核工作須依據計劃的期望及目標而釐定，並訂定標準來評核義工工作的進

度和表現；除讓義工知悉本身的貢獻及需改善的地方外，義工須有機會發表

意見，增加義工與受薪職員相互間的瞭解。 

8. 編訂義工服務紀錄 

為有效推行義工計劃，應設立相關服務紀錄系統，並經常保存最近期之紀錄

以供參考及証明之用。 
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9. 義工福利 

由於義工獻出時間與精神為機構服務，應為他們提供服務所付的交通、膳食

費用等；同時義工亦應享有假期，以舒緩工作上的壓力，作休息及進修之用；

並應給予義工訓練、進修的機會；再者，機構亦應保障義工工作期間的安全

及購買服務意外保險等。 

10. 義工嘉許 

於公開場合表揚表現理想的義工，並按年頒發獎項以茲鼓勵；如有僱主或學

校當局索取有關義工之服務証明，應立即辦理。 

11. 提供義工成長及學習的機會 

在服務過程中，應盡量提供機會促進義工的學習及成長，如在適當時作工作

輪調及加重其職權範圍等。 

12. 制定義工服務手冊 

義工開始服務時，應給予工作手冊，載明機構服務簡介、工作守則及義工服

務的指引。 

 

以上提供的政策釐定指引只作參考之用，機構須按其情況及需要作修訂。一套完

善的義務工作政策指引，使機構義工服務有更清晰的定位和方向，方便跟循與實

踐；有效的系統與制度，更能讓各階層員工與義工加強協調和溝通，共同邁向工

作目標。 

 

（二）義工管理人事編制 

為機構樹立一合宜制度，其中一項主要任務，便是有適當之人事編制，按不同職

位作不同的職務分工，茲摘要分述如下： 

 

管理層：（董事局、總幹事及其他決策人士） 

1. 訂立明確政策及目標，表明機構任用義工之期望及目的； 

2. 分配適當資源，以支持義工服務之策劃及運作；  

3. 制定義工在機構體制或架構內應有之身份及地位； 

4. 如有必要，須調整機構體制，以容納義工的介入； 

5. 任用義工協調員及賦予適當的職權及任命； 

6. 提供工作導向協助義工協調員作充份之工作準備； 

7. 檢視機構人力資源和管理，編訂受薪職員與義工工作之協調及合作關係。 
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義工協調員： 

1. 實行該機構對義工計劃所訂立之政策； 

2. 監察義工服務計劃之執行，以加強現有服務的推行； 

3. 執行下列管理工作： 

 向董事局提供資料及意見，以助工作計劃之審議及決策； 

 向董事局提交每年工作計劃及預算，並管理財務； 

 與董事局合作，制定週年及常務工作報告； 

 管理及督導義工服務部門之人事； 

 設計及修訂各項服務計劃所應用的紀錄系統及文件； 

 促進受薪職員與義工間之聯繫及溝通； 

 籌劃受薪職員與義工共同工作的方式。 

4. 協調整體工作計劃： 

 應用有效之招聘義工方法及資源； 

 為義工設定適當之工作，並制定清晰的工作說明； 

 為義工提供工作輔導及在職訓練； 

 為義工編製義工服務手冊； 

 面見及挑選義工，並安排適當之工作位置； 

 提供相關的參考資料； 

 保存所有義工服務紀錄，以供參考及評核； 

 為義工提供持續督導，加以鼓勵及作出輔導； 

 提供充份的義工服務支援，包括適當的指導及明確的嘉許； 

 探討促進及改善義工管理制度之各樣可能性。 

5. 與其他專業人士討論相關問題及事項，並與社區和有關團體保持緊密聯繫及

合作關係，樂於爭取工作訓練機會及接受訓練。 

   

其他受薪職員： 

1. 明瞭義工計劃之目的，並給予充份支持； 

2. 協助編訂義工工作內容及職權範圍； 

3. 為義工發掘工作機會及反映服務需要； 

4. 協助招聘及選拔義工； 

5. 對義工工作崗位提供輔導及訓練； 

6. 對義工提供督導及給予嘉許； 
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7. 填報所需之紀錄及進行統計； 

8. 協助檢討義工服務及系統的運作； 

9. 提出意見改善現有服務。 

 

義工： 

1. 明瞭機構服務宗旨及工作計劃的目的； 

2. 清晰自己的工作責任及積極投入服務； 

3. 主動承擔工作責任，協助籌劃、管理及協調之工作； 

4. 樂於接受訓練及提出有建設性之意見； 

5. 與受薪職員共同合作及保持相向溝通。 

 

（三）義工管理機制 

制度之含義，是指將各工作單位妥善安排，在實踐及行事上作好部署，以達到特

定目標。下述各點，提供義工管理制度之準則和所需之重要部分。任用義工的機

構，須依據各機構特殊情況，作適當策劃，來訂立其獨有的實施準則。 

 

1. 目的 

 制訂機構推展義工服務的長遠目標及發展策略，並將義務工作納入機構

每年工作計劃之內； 

 須進行服務需要評估，善用義工資源以切合社會需要； 

 對義工服務計劃之目的及期望達成的標準，應加以清晰界定，作為工作

的實施指引及日後的評估準則。 

2. 人力組織 

 任用具備資格及相關經驗之人員作義工協調員，以監察義工管理之策劃及

運作； 

 按機構內每一單位的特定需要，釐定工作設計，以決定義工人數、工作性

質及職份； 

 在機構服務架構和人事體制內，義工應擁有明確之工作身份和地位，並提

供晉升的機會； 

 應有明確的指揮及監察系統，每位義工須由一位督導人員直接管理； 

 義工應有嘗試擔任不同工作崗位的機會，亦可加重其職責範圍，擔任更重

要的工作。 
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3. 資源及設備 

 對義工之管理、訓練、工作設施和有關服務開支等，應有適當之預算，並

獲得機構的確認及撥款； 

 對義工應提供適當之辦公地方及充足的工作設備，並保障工作期間的安

全。 

4. 招募 

 對義工之招募、挑選、任用及工作安排，應設定審核準則和甄選方式，而

有關文件亦應採用一定之格式； 

 在招募過程中，應安排面見，以澄清機構與義工申請者彼此對工作的期望

和要求； 

 應訂立合約形式(口頭或書面)，確定任用義工的工作要求及對服務的承

諾。 

5. 訓練 

 透過有效的溝通渠道，清楚說明義工、各專業人員及受薪職員間的合作關

係； 

 安排迎新日或工作簡介會予新任用之義工，介紹機構服務、講解義務工作

概念、義工工作態度和守則等； 

 對服務工作無論在理論或實務上的需要，應經常舉行持續的訓練，訓練內

容包括有關社會時事資訊介紹、社會服務發展動向、服務技巧訓練、解決

問題方法、服務程式設計、領袖訓練、團隊工作、行政事務管理等； 

 應訂立一套完善的訓練綱領，除提供有系統及經常性的訓練活動外，亦須

按實際需要作修訂及發展。 

6. 紀錄及資料儲存 

 所應用之表格及有關檔案應採用簡易的系統儲存方法，以方面填報、分析、

儲存和報告； 

 須建立一套良好的檔案管理制度，有利於保存紀錄、加強工作上的溝通和

訊息傳達、保障服務管理。 

7. 溝通及傳遞 

 可透過一般正式或非正式的交流，如會議、小組討論、個別面談或閒談等，

口頭上傳達訊息、互相交流及分享； 

 使用備忘錄、便箋、通告、傳閱、佈告板及辦公室通傳系統等，可作有效

之文書傳遞來互通訊息，另外可配合科技發展，利用電郵及 Whatsapp 等
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溝通工具來傳遞訊息。 

 可透過宣傳推廣活動和工作報告等，與外界分享義工服務成果，以獲得社

會人士的支持，及使社會人士認同義務工作管理之價值及意義。 

8. 工作控制 

 對每位義工的工作表現與整體工作計劃的配合，應有清晰的期望標準及實

踐目標，並須有一套完善的管理制度及系統以控制工作的進度及發揮成

效； 

 在控制過程中，對工作的表現成效及要求，應持續檢討及保持良好溝通，

力求進步。 

9. 督導及監察 

 須與義工進行個別/組別的定期督導和工作表現評核，以瞭解義工工作的

進展情況，提供適切的輔導及指引，加強義工的參與及改善服務質素； 

 應設立不同階層/組別之督導及監察的問責系統，擴大義工人力資源的管

理及分工； 

 應提供有效反映及處理問題的管道，積極聽取義工意見； 

 提供晉升機會讓有經驗及專才的義工擔任督導的工作。 

10. 義工嘉許 

 可採取不同的管道或明確的方式向義工表示感謝及嘉許； 

 對服務表現優秀的義工，設定明確的嘉許準則； 

 為義工提供應有的工作津貼（如膳食、交通費用）、保險或工作安全保障

等福利。 

 評估義工服務的成效，應依照整體計劃之目標，作恆常性的評核及檢定； 

 循不同管道積極參考各方意見和建議、分析及整合； 

 應訂立可靠之跟進制度及方法，改善及發展現有的服務情況。 

 

（四）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：（1）服務的需求和果效、（2）義工參與的動力和期望、（3）

職員和義工的伙伴合作，從而作出改善。 

 

（1）服務的需求和果效 

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，
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缺乏服務需求的檢定，作為義務工作長遠發展的基礎。策劃義工服務時，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。 

（2）義工參與的動力和期望 

機構在釐定長遠服務指標時，需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，需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，需探究機構不能維繫義工

的原因；在質疑義工的能力時，更需反思有否給予義工充份的信任及給予他們發

揮的機會。 

（3）職員和義工的伙伴合作 

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。 

 

結語 

上述內容為義務工作管理學的基本概念及指引。真正的優質義工管理，需因應機

構的服務宗旨及有效人力資源運用，作努力實踐、驗證、探求及改善，才能建立

一套切合機構所需的優質義工管理系統。 

 

要建立一套完善的管理系統，需要上下同心、周詳的計劃和充足的時間作籌備，

例如訂定服務的長遠計劃、工作策劃及組織、服務程式設計、人手編制、檔案編

定及紀錄儲存系統、資源調配及增撥、及訓練計劃的配合等等，皆是發展優質義

務工作管理不可或缺的基石。 
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