
233 网校（www.233.com）是国内知名的综合性考试资讯门户网站，14 年在

线教育品牌。为考生提供视频课程、考试资讯、免费题库等考试培训服务。

扫码下载 233 网校题库

一刷就过，千万人掌上题库！

第八章

第四节社会服务机构的人力资源管理与志愿者管理

一、社会服务机构的人力资源管理

1．社会服务机构人力资源管理的重要意义

(1)从员工角度而言，良好的人力资源管理能激发员工潜能，，有助于增进员工对组织的参

与感、归属感，进而达到自我实现。，

(2)从组织角度而言，有助于组织凝聚力的形成和组织创新，使机构能够应对激烈的服务竞

争。

(3)从服务使用者角度而言，也有助于更好地满足需求，提升服务质量。

2．社会服务机构人力资源管理的主要内容

(1)任用。

(2)训练与发展。

(3)绩效评估与激励。

(4)薪酬管理。

(5)员工关系与维持。

二、社会服务机构的志愿者管理

1．社会服务机构志愿者管理的特点

(1)志愿者不是机构的正式员工，他们有很高的自主性和自发性。

(2)志愿者靠自己的热情、兴趣和能力提供服务，而不是根据机构正式岗位的要求参与服务。

(3)志愿者希望受到尊重、支持和肯定。

2．志愿服务人力资源管理的内容
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配套习题：

1、某社区社会工作者在举办大型活动时，经常邀请居民志愿者参与活动筹备和现场协助。

下列做法中，最能体现社会工作者“促进志愿者成长”理念的是（）

A. 邀请居民志愿者出席现场活动

B. 分配居民志愿者调试现场音响

C. 安排居民志愿者负责现场引导

D. 鼓励居民志愿者担任活动主持

【答案】D
【解析】提供参与和成长的机会。社会工作者必须按照志愿者的能力、意愿和兴趣给他们安

排工作，保证志愿者所做的工作既有意义又力所能及，使其拥有一个愉快的参与经历。另外，

社会工作者应在实践的过程中给予志愿者学习和成长的机会，比如在组织社区大型活动时帮

助志愿者学习如何设计活动或者鼓励志愿者担任活动的主持人。

2、某社会工作服务机构的员工因为最近多次加班，感觉疲惫不堪。在这种情况下，机构领

导者最适宜采取的做法是（）

A. 招募志愿者，代替员工完成临时加班工作

B. 说明加班的缘由，寻求员工的理解与合作
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C. 使用领导者职权，要求员工继续加班工作

D. 教育员工，强调其完成工作任务的重要性

【答案】B
【解析】人力资源管理对社会服务机构而言是十分重要的，因为社会服务机构一直面对着内

部压力和外部挑战。从机构内部压力看，社会服务机构经常面临员工工作动力不足、士气不

高、欠缺成就感和工作无意义等内在压力；从机构的外部环境看，社会服务机构面临的是一

个复杂多变的社会，如果不能适时调整和增进员工的工作技巧和能力，就有可能会因为与现

实环境脱节而使工作遭受挫折，甚至降低服务的质量。因此，在社会服务机构中推进人资源

管理具有重要意义：一是从员工角度而言，良好的人力资源管理能激发员工潜能，有助于增

进员工对组织的参与感、归属感，进而达到自我实现；二是从组织角度而言，有助于组织凝

聚力的形成和组织创新，使机构能够应对激烈的服务竞争；三是从务使用角度而言，也有助

于更好地满足需求，提升服务质量。故本题应选择 B，向员工说明加班的缘由，需求员工的

理解和合作。

3、在一次社会服务管理研讨会上，某社会工作服务机构主任介绍员工管理现状，指出入职

半年到一年半的社会工作者对未来发展比较迷茫，是机构最不稳定的员工，流失情况比较严

重，其他机构主任也纷纷表示自己机构的情况也差不多，针对这一现状，机构最适宜采取的

应对措施是（）

A. 扩展服务工作内容

B. 重新设计工作职位

C. 及时进行工作转换

D. 协助规划生涯发展

【答案】D
【解析】协助员工制订职业生涯发展计划 社会服务机构中每个员工都有自我实现的愿望，

因此，机构管理者要协助员工制订员工职业生涯发展方案，使其有机会评估自己的技能、潜

能和事业前程，将个人目标和机构目标有机地结合起来。

4、为了确保社会工作服务机构的可持续发展，机构内部应建立和谐的员工关系，为实现该

目标，机构人力资源管理适当做法是（）

A. 协助员工学习新技术

B. 提升员工的工作满足感

C. 开展必要的团队建设

D. 完善员工激励保障措施

【答案】C
【解析】员工关系与维持 员工关系是指提升管理单位和员工之间的和谐关系的过程，包括

改善工会与管理层的关系、公平对待员工、员工辅导等重要的活动。维持是指提供适当的工

作条件和环境，以维持或增进员工对组织的认同，如提供有效的员工福利方案、建立安全及

健康的工作环境及保持适当的沟通与申述渠道等。故为建立和谐的员工关系，机构人力资源

管理应开展必要的团队建设。

5、某社会工作服务机构招募了一批志愿者，计划为社区空巢老人提供“一对一”帮扶服务。

在服务启动前，社会工作者对志愿者进行了培训，介绍老年人的身心特征和老年人沟通的技

巧，提高志愿志的服务能力，上述培训活动体现出的志愿者管理功能是（）
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A. 组织

B. 规划

C. 领导

D. 控制

【答案】A
【解析】志愿者管理功能：组织、领导和控制。 组织： 1．志愿者组织的结构设计 2．志

愿者的分组、分工 3．规范的制定 4．制度的制定 5．授权 6．志愿者的工作流程 7．志愿

者的招募及甄选 8．志愿者的教育训练 领导： 1．督导形态 2．沟通协调 3．福利及激励 控

制： 1．建立志愿者工作评估标准和方法 2．志愿者基本资料建档 3．志愿者需求及满意度

评估 题干强调的是对志愿者的培训，培训属于组织的内容。

6、某社会工作服务机构为了加强志愿者队伍建设，制订了详尽的志愿者工作规范，对志愿

者进行分组、分工，开展志愿者培训。上述做法所发挥的志愿者管理功能是（  ）。

A. 组织

B. 规划

C. 领导

D. 控制

【答案】A
【解析】本题考查志愿者管理的组织职能。志愿者管理的组织职能包括：(1)志愿者组织的

结构设计。(2)志愿者的分组、分工。(3)规范的制定。(4)制度的制定。(5)授权。(6)志愿者的

工作流程。(7)志愿者的招募及甄选。(8)志愿者的教育训练。
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