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摘  要 

随着中国城市化进程的加速，社区治理在社会发展中日益重要。在这一进程中，政府作为单一主体解决

问题的治理模式已无法满足居民日益复杂的需求，社区志愿组织作为重要力量，具有灵活性、敏捷性和

社会渗透力，其可持续发展直接影响着社区的服务质量与治理效能。本研究以A社区志愿组织为研究对

象，在文献梳理的基础上，剖析组织在资源供给、人才队伍、服务运营等方面的现存问题，并从探索多

维度资源、健全人才激励与保障体系、构建需求调研与服务反馈机制三方面提出社区志愿组织的可持续

发展路径，为推动社区志愿组织的长效发展提供参考。 
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Abstract 
With the acceleration of urbanization in China, community governance has become increasingly 
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important in social development. In this process, the traditional governance model relying solely 
on government as a single actor can no longer meet residents’ growing and complex needs. Commu-
nity volunteer organizations, as significant forces, possess flexibility, agility, and strong social pen-
etration, and their sustainable development directly affects the quality of community services and 
governance effectiveness. Taking a community volunteer organization in Area A as the research 
subject, this study reviews existing literature to analyze current challenges faced by the organiza-
tion in resource supply, talent development, and service operations. It proposes pathways for sus-
tainable development through exploring multidimensional resources, improving talent incentive 
and support systems, and establishing mechanisms for demand assessment and service feedback, 
offering insights for promoting long-term growth of community volunteer organizations. 
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1. 引言 

社区作为社会治理的“最后一公里”，其治理效能直接关系到居民生活质量与社会和谐稳定。社区

志愿组织凭借其贴近居民、灵活高效的优势，逐渐成为连接政府、市场与居民的重要纽带，在社区养老、

儿童关爱、社区营造等领域的作用日益凸显。社区志愿组织作为社区治理的重要角色，具有非营利性、

灵活性和志愿性等特点，是推动社区治理过程中不可或缺的一环。同时，由于非营利属性，社区志愿组

织的可持续发展在供给资源、专业人才、服务运营等方面面临严峻挑战。成都作为西部地区社区治理创

新试点城市，培育了一批具有代表性的社区志愿组织，本研究基于文献梳理，围绕 A 社区志愿组织的基

本概况，探讨其在发展过程中存在的问题，以挖掘本土化实践经验，探索具有普适性的可持续发展路径。 

2. 文献综述与理论提出 

2.1. 文献综述 

国内外诸多学者围绕社区志愿组织的概念、特征、功能定位开展探讨。从概念上来看，志愿服务最

早起源于英国，早期被称作慈善组织。西方学者奥斯本认为志愿服务组织独立于政府、企业存在，虽然

同属于正式成立的组织，但志愿服务组织不进行利润分配。社区志愿组织拥有自我管理、自我控制能力

[1]。由此可知，志愿服务组织是志愿者基于共同社会诉求、精神追求自愿集结形成的社会组织。目前学

术界尚未形成统一的概念界定，但普遍认可该类组织服务集中于社区内部，对本地社区具备较强影响力。

国内学者认为社区志愿组织是社区居民自愿贡献时间、精力、技能等，为社区居民提供各种公益性、非

营利性服务，增进社区居民福利、推动社区发展而成立的自组织[2]。还有观点认为社区志愿组织是社区

范围内居民基于志愿精神而组成的，独立于基层政府组织与企业组织之外的自发性团体[3]。 
社区志愿组织具有公益服务导向、自愿参与、社会性、利他导向等多重特质。服务性是指组织除了

回应服务对象基础生存需求之外，还要着手化解群众各类社会性难题，推动社区整体发展[4]。自愿性是

指志愿服务不属于强制义务，参与者在明晰自身社会责任前提下量力而行开展助人服务[5]。社会性以公

平正义作为价值导向，面向弱势困难群体开展公益服务，达成助人自助目标，区别于行政权力关系和市
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场等价交换逻辑[6]。利他性则强调服务面向公众与其他社会成员，而非服务组织自身[7]。 
社区志愿组织业务覆盖公益帮扶、家庭支持、社区议事协商、科普宣教、风险预防、社会救助等多

个领域。何春华提出，志愿服务组织一方面承接部分政府转移的社会服务职能，另一方面通过和政府高

效协作，助推公益资金运转与社会事业进步[8]。也有学者将社区志愿组织功能总结为四点：为部分群体

提供实物与精神层面帮扶；营造守望互助的社区人文氛围；在全社会传播志愿服务理念；助力社会管理

走向专业化、民主化[9]。 
最后，有学者对社区志愿组织面临的困境展开研究。持续性可以增加组织的稳定性、可信度和连续

性，但有的志愿组织在发展中面临内部因素带来的发展困境。在管理方面，不少社区志愿组织在管理方

面存在困难，由管理机制引发相应政策配套不完善的问题，尤其是社区志愿组织管理不科学、项目覆盖

面窄、资金来源不稳定等问题[10]，甚至出现因社区志愿服务活动专业技术含量不高而导致的社区志愿服

务低效甚至失灵情况。受内部因素影响引发资源获取能力有限、社区居民支持度低等外部问题，对社区

志愿组织的可持续发展产生了重要影响。 

2.2. 理论提出  

资源依赖理论指出，不存在能够完全自给自足的社会组织，任何机构想要存续，都必须从外部环境

获取各类生产要素。该理论核心逻辑在于，组织生存高度依靠外部环境提供的资金、人力、信息等关键

资源；但外部资源分布不均衡，获取过程充满不确定性，组织需要采取各种策略争取资源，以维持长期

运营。该理论主要包括三个核心要素：一是资源的重要性，即关键资源是组织运作的基础，直接影响组

织的竞争力和生存能力。二是环境的不确定性，由于外部环境中资源的供应、竞争者的策略、政策法规

的变化等因素，导致环境中的资源获取充满不确定性。三是组织的应对策略，组织要降低对外部资源的

依赖程度或增强对资源的控制，需要采取一系列措施，维持组织的生存和长效发展。 
社区志愿组织的生存发展无法脱离外部环境的资源供给，其与政府、企业、社区居民之间形成了差

异化的权力–依赖关系。A 社区对政府购买服务与基金会项目资金形成较高依赖，政府掌握资金分配、

项目考核等关键权力；企业仅提供补充性实物捐赠，合作具有松散性与不确定性；而社区居民所蕴涵的

资源尚未得到充分开发，未能形成有效的权力依赖关系。面对资源供给的不确定性，A 社区通过搭建规

范化组织架构、开展社区参与式治理、对接企业物资捐赠等方式主动适应外部环境，同时深度挖掘社区

内部资源，健全居民需求调研与反馈机制，以减少对单一外部主体的依附程度，在获取外部资源支持的

前提下维护组织自主性，实现外部资源输入与组织内生能力培育的协同发展。 

3. 研究方法 

3.1. 文献研究法 

通过文献数据库查阅、收集与资源依赖理论和社区志愿组织相关的文献，包括论文、著作、新闻报

道等，梳理当前国内外学者的研究情况和重要成果，并进行系统的整理和分析，为本文的研究设计提供

有益的参考。同时，本研究围绕社区志愿组织的现状，系统收集 A 社区志愿组织的相关文本资料。 

3.2. 案例分析法 

本研究以 A 社区志愿组织为研究案例。一方面，笔者以志愿者身份参与社区工作，能够更直接地了

解社区组织的基本情况；另一方面，围绕该组织开展的具体活动内容和实地走访等，了解 A 社区志愿组

织的具体状况。通过上述方式可以获取全面且真实的信息，能够为后续现状、问题及成因分析奠定坚实

基础。 
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4. 社区志愿组织的发展概况 

A 社区志愿组织以“构建有温度的社区”为宗旨，聚焦“社区弱势群体支持”与“居民参与式治理”

两大核心方向，提供专业化志愿服务，包括为社区老人提供“银龄食堂”“居家适老化改造”服务，为儿

童提供“四点半课堂”“亲子成长营”服务，召集居民参加社区议事会、公共空间维护等自治活动，推动

居民由旁观者角色向参与者角色转变。 
A 社区经过长期发展已成长为颇具规模与影响力的社区志愿组织，在服务领域、资源与运营管理等

方面独具特色。在服务领域上，A 社区聚焦社区民生需求形成三大核心服务板块。一是社区养老板块，A
社区不仅为独居、空巢老人提供送餐、健康监测等基础生活保障服务，而且还通过定期上门陪伴、开展

文艺活动等多样化的形式丰富老人的精神文化生活。二是儿童关爱板块，A 社区通过开设“四点半课堂”

“亲子成长营”等项目增进亲子间的情感交流，为助力儿童健康成长提供重要路径。三是社区营造板块，

A 社区志愿组织积极致力于社区环境改善，通过组织居民参与老旧小区公共空间改造，实现闲置空地充

分利用；同时，积极推动邻里互助，通过举办邻里节、社区运动会等活动，营造和谐融洽的社区氛围，构

建紧密的社区关系网络。 
在资源与运营方面，从资源供给维度来看，A 社区在发展初期，凭借政府的大力支持得以迅速拓展

服务规模、提升服务能力，社区人力构成以志愿者为主，且来源广泛。此外，A 社区发展所需的物资多

来源于企业捐赠，主要集中在基础物资。企业基于自身责任履行、品牌宣传等目的，从一定程度上满足

了社区部分基本生活与教育需求。在运营管理上，A 社区志愿组织构建了“理事会–总干事–项目部门

–社区站点”的组织架构。理事会负责制定组织发展战略与决策，总干事统筹协调日常运营，项目部门

依据不同服务领域设立，负责项目策划、执行与监督等方面的事务，社区站点则作为服务社区居民的直

接阵地，四级架构层层衔接，有效满足了 A 社区志愿组织的运营管理需求。 

5. 社区志愿组织可持续发展面临的困境 

5.1. 资源供给结构单一，供需错配问题突出 

A 社区的运营资源存在供给结构单一、依赖性强及供需适配性不足的双重问题。资金层面，机构资

金主要依托政府购买服务、基金会资助两大渠道，社会捐赠与市场化服务收费占比极低，资金来源结构

固化，对政府财政支持的依附性较强。由于政府服务项目具备明确的周期属性，项目周期结束后易出现

资金断层情况，直接制约社区服务开展的连续性与稳定性。同时，机构的社会募资体系尚未完善，外部

资金吸纳能力薄弱。一方面，机构品牌传播与宣传推广力度不足，社会认知度与影响力有限，公众对其

服务内容、服务成效认知不足，一定程度上会导致社会自主捐赠意愿偏低；另一方面，机构缺乏专业化

的募捐工作团队，难以与企业、公益基金会等市场主体构建长效稳定的合作机制，无法形成持续性资金

支撑。物资供给层面，机构存在物资供给与社区实际服务需求脱节的问题。企业捐赠物资多以基础生活

物资为主，仅能覆盖居民基本生活保障需求，针对社区医疗帮扶、文化建设、便民服务等领域的专项物

资供给缺口较大。此外，居民捐赠的闲置物资质量参差不齐，机构需投入大量人力、物力进行物资筛选、

修缮、整理工作，大幅增加运营成本，显著降低了物资循环利用效率。 

5.2. 人才队伍流动性强，专业建设水平滞后 

志愿服务队伍与全职专业人才建设短板，是制约 A 社区服务提质增效的核心因素。志愿服务是社区

服务落地的核心支撑，但当前志愿队伍人员结构稳定性不足、流失率偏高。社区居民志愿者参与志愿服

务需投入大量闲暇时间，且缺乏相应的激励机制，长期参与动力不足，难以形成常态化服务力量；高校

学生志愿者受学制周期、毕业就业等客观因素制约，服务参与周期短，流动性强，无法为社区服务提供
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稳定人力支撑。在全职专业人才层面，机构人才储备缺口较大，专业化建设滞后问题凸显。截至 2023 年

底，机构全职工作人员仅 28 人，其中持有社会工作师职业资格证书的专业人员占比偏低，专业服务人才

储备不足。同时，受非营利性公益机构属性限制，机构薪酬待遇、职业发展空间相对有限，市场竞争力

较弱，难以吸纳和留存专业人才，整体人才队伍专业化水平不足，直接制约了社区服务的精细化、专业

化发展。 

5.3. 服务运营适配性不足，反馈机制运行滞后 

A 社区服务运营存在供需适配度低、反馈机制不完善的问题，服务运营精细化水平有待提升。在服

务项目设计上，机构受资金来源约束，项目规划与内容设计优先契合政府、基金会的政策导向与考核要

求，未能充分立足社区居民的真实需求开展调研规划，导致部分服务项目与居民实际诉求脱节，服务落

地实效性不足。服务反馈方面，机构尚未构建系统化、多元化的需求调研与意见反馈体系，运行机制整

体滞后。目前仅靠社区线下站点人工沟通、线下意见箱收集居民意见，未搭建线上反馈渠道，受时间、

空间限制，大量居民无法及时反馈服务需求与改进意见，需求收集覆盖面不足。同时，机构缺乏完善的

意见处置、回复与跟进机制，对收集到的居民诉求与服务建议处理不及时、反馈不到位，极大挫伤了居

民参与社区治理、配合社区服务的积极性。此外，滞后的反馈机制导致机构无法动态掌握居民需求变化，

难以及时调整、优化服务内容与服务形式，最终导致服务资源闲置、居民参与度下降等问题，制约了社

区服务的高质量发展。 

6. 社区志愿组织可持续发展路径 

6.1. 探索多维度资源整合模式，提升供给稳定性 

资源供给的多元化与可持续性是社区服务常态化开展的核心支撑。A 社区可通过多维资源整合，构

建全方位、长效化的服务供给体系。资金保障层面，社区可深化政企协同合作模式，搭建“公益合伙人”

联动机制，实现公益服务落地与社会商业赋能的双向共赢。同时，培育社区内生造血力量，设立专项社

区公益基金，规范基金募集、管理与使用机制，拓宽资金来源渠道，破解社区服务资金单一化、短期化

难题，保障服务资金供给的稳定性与持续性。物资供给层面，构建精准化供需匹配体系。依托社区线下

服务站点、线上调研问卷等多元渠道，搭建标准化“居民需求–物资供给”对接平台，联动辖区企业、社

会公益组织等主体，整合外部物资资源，实现社区物资的精准对接。与此同时，盘活社区闲置资源，推

行“社区闲置物资循环利用计划”，广泛归集居民闲置书籍、家电、家具等生活物资，经过筛选、维修、

整理后投入社区便民服务、帮扶救助等场景，推动社区资源循环复用，丰富社区物资供给体系。 

6.2. 健全人才激励保障机制，提升队伍稳定性 

专业化人才队伍是提升社区服务质量的核心动能，完善的激励与保障体系是稳定人才队伍的关键抓

手。A 社区可从志愿者与全职工作人员两类主体出发，构建全方位、多层次的人才培育保障体系。在志

愿者队伍建设方面，搭建精神、物质、实用三维一体的常态化激励体系，激发志愿者服务积极性与长期

参与意愿。同时，建立常态化专业化培训机制，结合社区养老、托育、帮扶等不同服务项目的岗位需求，

定制差异化、针对性的培训课程，聘请行业资深专家、优秀一线社工授课，全面提升志愿者专业服务能

力。在全职人才建设方面，优化人才薪酬福利与职业发展双重保障机制。结合行业薪资标准与社区发展

实际，合理优化全职社工薪酬福利体系，完善岗位补贴、权益保障等配套制度，增强从业人员的归属感

与幸福感。同时，搭建清晰的职业发展通道，健全岗位晋升、能力提升、绩效考核体系，为专职工作人员

提供系统化成长平台，搭建稳定、专业、高效的社区专职服务队伍。 
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6.3. 构建动态调研反馈机制，提升服务适配性 

精准对接居民需求、及时响应群众诉求是社区服务提质增效的核心要义，需依托常态化需求调研与

规范化反馈机制实现服务精准适配。需求调研层面，建立常态化的居民需求调研体系，通过社区居民座

谈会、线上问卷调研、常态化入户走访等多元形式，开展全覆盖、持续性的需求摸排，系统梳理居民各

类需求，明确需求内容、优先级与服务适配方向，为社区服务精准落地提供数据支撑。服务反馈层面，

完善全方位、高效率的诉求反馈机制。在保留社区线下意见箱、现场反馈等传统渠道的基础上，开通线

上反馈通道，搭建多维度的居民诉求反馈平台，畅通居民意见表达渠道。针对居民反馈的问题与建议，

逐一落实优化，并通过社区公告、线上平台等渠道公示处理结果，主动接受居民监督，持续提升社区服

务的针对性与适配性。 

7. 结论 

社区志愿组织作为社区的重要治理力量之一，能够有效培育邻里信任、搭建交流网络、形成自治规

范，推动社区形成良好的治理氛围。从资源获取方式上看，A 社区志愿组织依托地方政府推动社会组织

参与社区治理，早期以政府购买服务、基金会项目资助作为核心资源支撑，借助官方资源快速搭建养老

服务、儿童关爱、社区营造三大业务板块，实现组织的规模化发展。在治理实践上，A 社区将居民参与

作为核心发展方向，推动居民从服务“旁观者”转向社区治理“参与者”，为组织积累了本地群众基础，

丰富了志愿服务人力来源。但 A 社区在发展过程中也存在着多重障碍，包括资源供给单一与错配并存、

人才流动与专业化程度低、服务运营适配低与反馈滞后，阻碍了其长效发展。因此，本研究基于资源依

赖理论，从资源、人才、需求三个维度提出优化路径，以激活 A 社区发展的内生动力，实现其可持续发

展。 
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