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摘要：志愿服务是现代社会文明程度的重要标志，是培育和践行社会主义核心

价值观的重要载体。当前，我国公立医院志愿服务存在着对志愿者个人行为动

机重视不足、对志愿者培训过于简单、考核激励机制不完善等问题，应通过掌握

志愿者的需求与动机、对志愿者进行有针对性的培训、积极开发志愿服务项目、

创新激励方式等途径，提升公立医院志愿服务的质量和水平。
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　　２０１５年，国家卫计委印发《进一步改善医
疗服务行动计划》，明确要求公立医院要“注重

医学人文关怀，促进社工志愿服务”［１］；２０１７年
底，国家卫计委和国家中医药局联合印发《进

一步改善医疗服务行动计划（２０１８—２０２０
年）》，要求医疗机构建立医务社工和志愿者制

度。２０１４年，河南省精神文明建设指导委员会
印发《关于推进全省志愿服务制度化的实施意

见》（豫卫〔２０１４〕５号）；２０１５年，河南省卫计委
印发《全省卫生计生行业志愿服务三年行动计

划（２０１５—２０１７）》；２０１９年３月１日起开始施
行的《河南省志愿服务条例》要求持续和坚持

开展医院志愿服务工作，弘扬奉献精神，加强精

神文明建设［２］。志愿服务是现代社会文明程度

的重要标志，是培育和践行社会主义核心价值

观，引导、推动、促进和提升医院文化建设的重

要载体。当前，我国一些公立医院已经围绕志

愿服务进行了诸多有益探索，但总体来看，我国

公立医院志愿服务还面临着对志愿者个人行为

动机重视不足、对志愿者培训过于简单等一系

列问题。鉴于此，本文拟以河南省Ｚ医院为例，
针对我国公立医院在志愿服务方面存在的问题

提出解决的对策建议，以期为提高我国公立医

院志愿服务质量和水平提供参考。

　　一、Ｚ医院志愿服务开展情况

　　河南省Ｚ医院是河南省一所规模较大的集
医疗、教学、科研、预防、保健、康复为一体，具有

较强救治能力、较高科研水平和国际交流能力

的公立三级甲等医院，核定床位１０４２５张，年
门诊量７８０万余人次，年出院患者６９万人次，
全院职工１２０００余人。医院先后荣获全国文
明单位、全国“百佳”医院、全国医院文化建设

先进单位等荣誉称号。

Ｚ医院已经建立了相应的志愿服务管理体
系，包括组织领导架构、志愿者招募注册条件和

程序、志愿服务项目专业培训、服务流程和激励

回馈等。医院设有志愿者办公室，由医院团委

负责，团委书记任志愿服务站站长，下设党员志

愿服务队、青年专家志愿服务队和文明志愿服

务队等；开展有医疗志愿服务、公共卫生志愿服

务和群众需求志愿服务，要求每年至少开展１２
次志愿服务，每名志愿者志愿服务时间不少于

２５个小时；开展的志愿服务项目主要有医患沟
通、指引疏导、接受患者咨询，提供诊疗、生活、

健康教育和社区义诊等。

Ｚ医院志愿服务激励方式以精神激励为
主、物质激励为辅。在为期一年的志愿服务活

动过程中，根据志愿服务时间的长短，实行一至

五级志愿者星级评定，志愿服务时间累积超过

１００小时（包括１００小时）者，发放志愿者荣誉
证书并给予相应奖励：志愿服务时间≥１００小
时，评为一星级志愿者；志愿服务时间≥３００小
时，评为二星级志愿者；志愿服务时间≥６００小
时，评为三星级志愿者；志愿服务时间≥１０００
小时，评为四星级志愿者；志愿服务时间≥１５００
小时，评为五星级志愿者；根据具体情况适当向

志愿者提供交通、餐饮等补助。

近些年，Ｚ医院规模不断壮大、患者数量不
断增多，对志愿服务的数量和质量的要求也快

速提升，而该医院由于对志愿服务的激励机制

过于简单，无法激发志愿服务的积极性，也难以

提升志愿服务的质量。因此，优化志愿服务激

励机制、提升志愿服务的效果迫在眉睫。

　　二、我国公立医院志愿服务存在的

问题

　　当前，我国公立医院志愿服务存在的问题，
主要表现在以下几个方面。

１．对志愿者个人行为动机重视不足
动机是行为的内在动力，动机的产生基于

个人的需要。马斯洛的需要层次理论将需要分

为生理需要、安全需要、归属与爱的需要、尊重

的需要和自我实现需要五类。志愿者在志愿服
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务过程中，其生理需要和安全需要主要表现为

对基本保障的需要，如确保人身安全；归属与爱

的需要产生亲和动机与结群动机，促使志愿者

与他人建立友好关系。人的低层次物质需要被

满足后，就会渴望追求高层次的精神需要，想要

得到社会与他人的尊重和肯定。因此，志愿者

在提供志愿服务的过程中也希望获得他人的

赞赏。例如，患者的一句感谢、院方的一句鼓

励等，都会让志愿者感受到被需要、被肯定，使

志愿者产生奉献动机和成就感。当前，我国公

立医院对志愿者个人行为动机重视不足，从不

同方面、不同层次考虑志愿者的内在需要方面

做得不够，没有真正关注志愿者的内在需求，

无法从源头上重视志愿者的个人行为动机。

２．对志愿者的培训过于简单
目前，我国公立医院对志愿者的培训往往

局限于一般培训，主要涉及医院基本情况简介、

就医流程讲解和健康宣教等。对志愿者进行一

般培训的主要目的是使志愿者熟悉志愿服务基

本知识，使志愿者对该医院有一定了解，掌握服

务过程中涉及的常识性内容。一般培训的内容

不够深入，层次不够高，缺乏专业技能培训和素

质拓展训练。专业技能培训是为了满足志愿者

岗位对志愿者的特殊技能要求，如健康护理知

识、患者基础护理知识等。素质拓展训练着力

于提升志愿者个人的综合能力，训练专题包括

问题的解决技巧、与人沟通和聆听技巧、搭建信

任关系技巧等。在志愿者培训层次方面，当前

的培训只关注普通志愿者，忽略了对志愿者领

袖的专门培训。

３．考核激励机制不完善
志愿者激励机制的建立和完善对志愿者队

伍建设和志愿服务事业发展起着重要的导向作

用。志愿服务激励机制与志愿服务活动的开展

存在着很强的正相关，有效激励是从正面对志

愿者的参与行为给予肯定和回馈，会鼓励更多

公众参与志愿服务，大大提升志愿者的参与热

情和积极性，是对志愿者队伍建设的重要支持。

但目前该院尚未制定完善的考核激励机制，考

核激励方式单一，缺乏对志愿者更高需求和潜

力的挖掘，对参与心理和动机的全方位分析不

够，缺乏对志愿者的差异性考核。我国志愿服

务起步较晚，专业化的志愿服务管理也相对滞

后，管理体系的法律化、规范化、制度化水平不

够，一定程度上影响到志愿服务的积极性［３］。

完善的法律制度能够确保激励机制的有效性，

也可以为志愿者的志愿服务工作提供长期的法

律保障，避免激励流于形式［４］。该院在开展医

院志愿服务工作的过程中，对志愿者的管理还

不够规范和专业，法制化、制度化的志愿者激励

工作有待加强。

　　三、提升我国公立医院志愿服务质

量的对策建议

　　提升我国公立医院志愿服务的质量和水
平，可以从以下几个方面着手。

１．掌握志愿者的需求与动机
参与心理是社会人士成为志愿者的一个重

要原因，也是维系志愿者在机构中参与志愿活

动的思想支柱，所以管理者必须对志愿者的参

与心理有一个充分的认识。对于医院管理者来

说，他们应掌握志愿者从医疗服务中想获得哪

些参与感受，是出于对医院的好奇、自我价值的

认可、帮助有需要的患者，还是回应社会需要、

获得医院组织的认可、希望发挥一技之长等？

医院管理者应充分激发志愿者的参与动机，使

志愿者能够更积极地行动起来［５］。具体来讲，

可以通过调查问卷、访谈和案例分析等方法，收

集志愿者参与志愿活动的需求与动机，尽量激

发志愿者参与志愿服务的内在和外在动力。

２．对志愿者进行有针对性的培训
医疗服务专业性较强，因此做好志愿者的

分类和培训能有效提高志愿服务质量［６］。一般

来说，志愿者分为院内志愿者、社会招募志愿
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者、学生志愿者，应针对不同群体因材施教，采

用合适的培训方式。院内志愿者主要从事医疗

志愿服务，侧重于专业技能服务，如义诊、卫生

宣教等，他们对医疗卫生知识了解较多，因此对

其培训的重点应是服务态度、沟通技巧与志愿

精神等；社会招募志愿者则主要从事导医导诊、

结对帮扶等服务性工作，应重点加强对其基本

卫生知识、医院科室楼层分布情况培训；大学生

志愿者尤其是有医学背景的大学生志愿者素质

较高，可适当增添心理培训内容，以使其更好地

与患者沟通，为患者恢复健康创造更好的条件。

同时也应特别注重对骨干志愿者的培训，因为

骨干志愿者是志愿服务组织的核心力量，关系

着志愿服务组织的长远发展，培训对象应为医

院志愿者领队、骨干志愿者等，培训内容应是志

愿服务活动的策划与组织、志愿服务项目的运

行与宣传、志愿者团建活动等。

３．积极开发志愿服务项目
公立医院应积极开发志愿服务项目，推动

志愿服务项目化运作，让更多的院内和院外志

愿者参与进来。志愿服务项目不但对于培养骨

干志愿者、增强志愿者凝聚力有重要的作用，而

且有助于推动医院志愿服务的日常化、常规化

和长期化建设。因此，志愿服务管理者应努力

开发一大批符合医院需求、适合志愿者参与、便

民利民惠民的志愿服务项目，从招募、注册、培

训、上岗、运作、考核、评估、奖励等环节，实现志

愿者与志愿服务项目的有效对接，进而提高医

院志愿者的参与度和积极性。

４．创新激励方式
建立长效激励机制，是推动医院志愿服务

长远发展的重要途径。志愿服务工作的特殊性

使得志愿者普遍认为精神激励效果要大于物质

激励效果，激励方式除能满足人们对工作本身

的要求外，还能在很大程度上激发个人的内心

活动，创新激励方式，可以对志愿者产生持久而

强大的激励作用，有效减轻志愿者的负面情绪，

减轻其来自工作和社会的压力［７］。激励方式应

体现差异化，应针对不同类型的志愿者采取不

同的激励方式。物质激励方式与精神激励方式

相辅相成，志愿服务虽不以获取等价的物质报

酬为目的，但不意味着志愿者不应该得到保障

志愿活动和自身安全的基本物质需要［８］。创新

公立医院志愿者激励方式，可以从以下几方面

入手。对于院内志愿者来说，医院可采用“积

分制”对志愿者进行评价，对积分排名靠前的

志愿者进行表彰并颁发荣誉证书和奖品，把本

院职工参与志愿服务活动情况与个人评优评

先、职称晋升相挂钩。对于院外志愿者来说，可

为志愿者及其家属就医开辟绿色通道；向志愿

者所在单位宣传其事迹，向其发放志愿服务证

明，为其评奖评优提供帮助。
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