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摘  要 

文章以高校学生志愿者为研究对象，聚焦于志愿活动难抢、志愿者培训不足、志愿者工作消极倦怠等问

题，提出针对性的解决措施，并以互联网为依托，积极探索“互联网”视域下大学生志愿者服务管理模

式，旨在为高校志愿者管理工作提供建议。 
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Abstract 
Taking college student volunteers as the research object, this paper focuses on the problems of dif-
ficult volunteer activities, insufficient volunteer training, and negative burnout of volunteer work, 
and puts forward targeted solutions. Based on the Internet, this paper actively explores the ser-
vice management mode of college student volunteers from the perspective of “Internet”, aiming to 
provide suggestions for the management of college volunteers. 
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1. 引言 

我国高等教育不断向前发展，青年志愿活动在高校志愿服务地方发展中发挥着十分重要的意义。同

时，亚历山大·阿斯汀(Alexander W. Astin)的学生参与理论中提到：志愿活动参与是青年社会性参与、获

得个人发展的重要途径[1]。由此可知，青年志愿活动有助于其整体道德人格特质水平的发展。 
因此，高校要有机结合自身具体情况以及新时代青年志愿服务发展要求与趋势，不仅能推动青年志

愿服务的健康、有序发展，也能够更加高效地实现地方发展的功能[2]。 
但目前高校志愿服务存在许多短板，这些短板广泛分布于青年志愿者自身、志愿活动校内负责人以

及志愿平台等诸多方面，其中以高校对志愿平台的建设需求日渐增高。所以，在互联网视域下，探索出

大学生志愿者服务模式显得尤为重要。 

2. 高校志愿管理服务中存在的问题 

2.1. 信息不对称与沟通难题 

当今的高校志愿服务管理仍存在公共信息传达受阻的现象，活动通知消息下达延误，各部门之间沟通

不足，造成信息不对称，从而使部分在校青年被动性失去参加志愿的机会。在《信息公开与志愿服务参与意

愿：基于社会组织评估的实验研究》[3]中指出个体并非缺乏志愿服务动机，但信息不足阻碍了其参与意愿。 

2.2. 志愿者招募与培训不足 

在高校志愿服务过程中，未重视岗前培训、未充分落实培训措施、培训目的不明确等现象普遍存在。

一次志愿活动成功的关键[4]在于志愿者团队每个人的共同努力，而个人表现很大程度上又会受岗前培训

的影响。同时，志愿者招募和培训不足的问题是一个多方面的挑战，需要通过改进加强宣传推广、提高

培训质量、提高社会志愿支持、增强志愿者的参与意识等措施，或许能有效地改善这一问题。 

2.3. 活动管理与监督困难 

志愿者组织在内部管理上可能存在的问题，如组织结构不合理、职责不明确等，这些问题都可能导

致活动管理与监督的困难。志愿服务具有时间限制和目标要求，为了确保服务的质量和效果，因此需要

对活动过程进行监督和管理。 
高校志愿服务面向群体基数庞大，管理灵活性和自由度高，导致监督难度上升，难以保证服务质量。

段涛等学者[5]认为，志愿者活动展开过程当中所采取的管理手段较为落后，主要存在的问题包括缺乏相

应的管理机制，任务分配不合理，志愿者之间缺乏交流和沟通等。 

2.4. 记录与体系不完善 

高校志愿管理存在时间、内容和质量记录不够全面的问题，影响了志愿者的积极性、活动的可持续
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性和社会认可度。由于高校志愿管理缺乏统一、标准的记录体系，不同志愿部门和负责人之间的记录方

式差异较大，不仅不利于对志愿者个人贡献的评定，也影响高校对志愿服务整体效果的评估。 
根据《大学生志愿活动标准化的调查与研究》[6]的研究发现，目前大学生志愿活动存在虚假不真实、

扎堆浪费资源及志愿活动判定不规范等问题。针对此现状，高校志愿组织对建立完善的记录体系平台有

着迫切的需求：制定统一的标准与流程，确保志愿服务的各项信息能够准确且全面地记录。 

2.5. 技术支持落后 

随着经济全球化，在数字化“微时代”背景之下，青年志愿服务发展近年来呈现出蒸蒸日上的良好

发展态势，国际化趋势明显，其弊端也逐渐暴露，因此完善青年志愿服务系统成为现阶段我国志愿者服

务亟待解决的事情[7]。 
当前市面上大多志愿管理平台，仅对志愿活动范围进行限制，而未完整体现志愿活动过程；签到签

退的管理工作量大，存在审核不仔细等问题，难以确保活动的真实性。建立完善的信息系统平台，实现

志愿者招募、培训、管理全流程信息化管理，是推进诚信建设和志愿服务标准化重要举措之一。 

2.6. 可持续性与发展挑战 

随着高校志愿服务的不断发展深入，志愿者自身对于志愿服务的可持续性与发展存在一定程度的制

约。根据《浅析大学生志愿服务活动中存在的问题》[4]的研究发现，志愿者动机不纯洁，缺乏责任心，

对志愿服务工作不热情，必然会影响最后的志愿服务的效果。 
高校志愿服务需不断探索创新以适应时代的需求发展，不断增强志愿服务的吸引力和影响力，提高

志愿者组织的竞争力和发展潜力；反之则会陷入停滞不前的状态。 
高校志愿服务需完善激励机制[8]，志愿者服务作为一种主动且相对无偿的活动，每一个志愿者都要

有一定精神支撑，去促进他们进行志愿活动。志愿服务可持续性发展的内核便是对志愿参与者建立精神

培育和激励评估机制，适当的奖励行为可以更好进行志愿者管理。 

3. 互联网视域下大学生志愿者管理的新探索 

3.1. 搭建平台以解决现存问题，管理所有的志愿者 

针对现存的志愿活动难抢、志愿者培训不充分、志愿者工作消极懈怠等问题，设计开发校园志愿者

服务平台。 
以“基于标签形成的志愿者画像、多种形式的线上培训、实时更新的社区评论功能、别具特色的积

分商城激励机制”四大板块有针对性地解决现存问题，统一管理志愿者，确保志愿活动顺利开展。 

3.2. 赋予标签以建立志愿者画像，寻找最适合的志愿者 

志愿者在注册时详细填写个人技能、性格、意向等，以各种标签形成一个初步的人物画像，建立起

“志愿者–标签”的二维关系。平台在发布志愿活动前会根据活动性质赋予活动相应的标签，形成“标

签–志愿活动”的二维关系。 
在志愿者到标签的完善上引入马尔可夫链模型，在志愿者完成志愿活动后赋予相应的新标签，形成

一个动态持续更新的人物画像。在针对标签到志愿活动间的关联时构建满意度模型，通过志愿活动组织

者与参与者的反馈计算志愿者对志愿活动的匹配度，实时更新志愿活动的标签，保证标签的准确性。 
以此对志愿者进行 Top-N [9]的个性化志愿活动推送，将志愿者单方面争抢志愿活动的单项选择转换

为两个二维关系组成的双向选择，既可以提高志愿者与志愿活动的匹配度，增加志愿服务效率，又可以
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减少志愿活动的争抢。 

3.3. 组织培训以图文音频线上问答，培养最专业的志愿者 

设计培训模块，分通用培训、专业培训、岗位培训和场馆培训四块。其中，在通用培训中，以电子

书、漫画或小视频的方式向志愿者传授志愿服务的基础知识、文明礼仪知识及应对突发事件的处理方法

等；在专业培训中，链接慕课等大型网络课程平台，丰富志愿者相关的知识储备；在岗位培训中，聘请

专项工作者进行线上直播讲解，分享工作经验、介绍工作流程与具体内容，志愿者可在直播中提问，增

加对工作的了解；在场馆培训中，引入数字地图功能，提前熟悉场地，了解场馆各区域位置及安全通道、

应急器具所在处。另外，在活动前三天发布问卷，检测志愿者的学习情况，确保志愿者真正具备参与志

愿服务的能力。 

3.4. 设置评论以形成实时双向互动，减少消极怠工的志愿者 

开放实时评论功能，以一次的志愿活动为小社区，同批次的志愿活动为中社区，全部志愿活动为一

整个大社区，形成实时讨论，提供“志愿者及时发现并提出问题——志愿活动参与者反映志愿服务水平

——志愿活动组织者监控民意情况”新模式，增加三方的联合，减少志愿者消极怠工现象，保证活动有

序开展。同时分类归纳三方评论，达到交流心得，相互学习，查漏补缺的目的。 

3.5. 导入课表以匹配志愿活动时间，避免有课逃课的志愿者 

针对部分志愿者为了志愿时长逃课参加志愿活动的现象，系统平台与学校教务系统同步学生课表数

据，对课程冲突的志愿者进行状态划分，实现志愿者活动不推送、志愿者活动无法报名。 

3.6. 记录行程以志愿者全程行动轨迹，精确统计志愿时长 

在志愿者知情授权的情况下，从志愿者打卡签到开始记录志愿者的行动轨迹，形成一个全阶段的轨

迹图，实时关注志愿者情况并做出辅助决策，可实现机动调配志愿者，优化资源配置。同时，全程记录

时长，保证志愿时长精确到秒，精准记录志愿时长，维护志愿者应有权利。 

3.7. 建立商城以积分进行换购，激励更多数的志愿者 

建立积分商城以积分换购，以激励更多的志愿者参加志愿活动。结合学校实际情况，以杭州医学院

为例，将 10 分钟志愿时长折合为 1 积分，积分可以兑换学习用品、生活用品、创新创业分、素质分等。

另外，可根据志愿者提出的需求，定期更新积分商城换购商品的种类。 

4. 互联网视域下大学生志愿者管理新模式的特色 

4.1. 基于标签形成的志愿者画像，高度匹配志愿者与志愿活动 

通过志愿者自身数据的完善及系统算法对志愿者的评估，实时增减标签，形成一个动态更新的志愿

者画像。在画像的基础上通过“志愿者–标签”和“标签–志愿活动”的两个二维关系的数据分析，以

Top-N 的个性化推荐算法[9]向志愿者推送志愿服务，打破志愿者单方面争抢志愿活动的老旧模式，提高

志愿者与志愿服务的匹配度，提升志愿服务的质量。 

4.2. 多种形式的线上教学培训，保证上岗志愿者的志愿能力 

区别于传统的活动前集体培训模式，推出四个阶段不同维度的多次培训，从通用培训、专业培训、

岗位培训、场馆培训四个维度进行可重复可选择的培训。志愿者可以根据自身需要，通过学习通用培训
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模块中的影音学习资料、专业培训模块中的慕课等网络课程及场馆培训中的数字地图等内容，提升自身

的志愿技能。另外，志愿者可以通过岗位培训模块的专业志愿者直播进行实时提问咨询，熟悉工作流程

与内容。最重要的是，系统能根据志愿者的学习数据，通过算法预测出该名志愿者是否真正具备志愿服

务能力。 

4.3. 实时更新的社区评论功能，建立健全的评测体系 

在对现存志愿服务 APP 使用情况的调研中发现，只有该活动的志愿者才能对此志愿活动进行评价和

提出疑问，这种限制往往剥离了志愿者、组织者与参与者的联系，出现活动参与者在需要志愿者时却找

不到志愿者、组织者联系不上机动志愿者、发现志愿者偷懒不作为却无处反映等恶劣现象。我们针对此

问题推出三方的社区评论功能，增加三方的交流联系，保证志愿者随时可寻，问题有效反馈，减少不良

行为的发生。 

4.4. 全程监控的志愿者轨迹地图，精准统计志愿时长与进程 

据志愿者反映，志愿时长存在无故的取整，而组织者却表示无异的现象。对此，系统设计出志愿者

轨迹图的功能，在志愿者知情并授权的情况下，记录从签到至签退志愿者的行动轨迹，形成对应的轨迹

图与时间统计图，以便组织者进行监控管理，确保活动的真实性，保证志愿者应有权利。同时，对志愿

者起一个警戒作用，减少消极怠工现象的出现。 

4.5. 数字化人性化的预警提醒功能，督促志愿者进行志愿活动 

经调查发现，部分志愿者存在消极怠工。同时也存在部分同学在志愿时长已足够后便不再参加志愿

服务的现象。针对以上两种情况，通过算法，推出预警功能，以黑白名单制度激励志愿者正确参加志愿

服务，警醒志愿活动过程中存在不合规范、消极怠工的志愿者。 

4.6. 别具特色的积分商城激励机制，鼓励人人成为志愿者 

系统设计志愿时长、志愿服务满意度折合积分，积分换购生活学习用品及双创分、素质分的积分商

城模块，出台较为合理的激励机制，以适度的奖励来鼓励更多的大学生参与到志愿服务当中。 

5. 互联网视域下大学生志愿者管理新模式的优势 

5.1. 以“志愿者画像”技术，使志愿活动为双向选择 

通过画像技术，辅以“Top-N”算法，打破志愿者单方面争抢志愿活动的传统模式，致力于打造“志

愿者”–“标签”、“标签”–“志愿活动”的二维关系数据分析，提高志愿者与志愿服务的匹配度，

提升志愿服务的质量。 

5.2. 定期培训与考核，筛选志愿者以提高志愿质量 

针对志愿者能力参差不齐的沉疴顽疾，设置活动前的培训与考核。考核未通过的志愿者无法继续参

加本次志愿服务，保证上岗的志愿者都具有独当一面、解决突发问题的能力。 

5.3. 创新志愿监督方式，杜绝浑水摸鱼现象发生 

设置轨迹地图、实时评论以及预警系统，通过监控足迹、活动和时长三个方面，对浑水摸鱼的志愿

者进行口头警告或拉入黑名单处理。解决志愿者不作为、敷衍了事的问题，保证志愿活动高质量、高效

率完成。 
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5.4. 设置积分商城换购，奖罚分明激励志愿者 

通过多方面的奖励来激励志愿者积极参加志愿活动，即用时长兑换积分，积分兑换文具、生活用品。

同时，对积分商城进行创新，设置许愿机制，以此保证志愿者的积极性。 

6. 结语 

我们希望在“数字化”大背景下，建立起“志愿者–标签”的二维关系，在互联网视域下的新模式

解决志愿活动难抢、志愿者培训不充分、志愿者工作消极懈怠等普遍问题，规范志愿服务信息化发展，

鼓励、支持、引导大学生参与志愿服务，将“奉献、友爱、互助、进步”的志愿精神根植于心。 
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