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  从个案看美国的志愿服务活动

 周 云 *

摘 要：  近年来志愿服务的理念在中国越来越深入人心且得到广泛践行。这

反过来又激发我们拓宽视野，比较和学习世界各国的志愿服务。本

文采用参与观察的研究方法，以作者多年前在美国参与志愿服务活动

收集到的资料，从志愿者的视角展示并讨论纽约市志愿服务的组织与

个案。从中发现，当地志愿服务组织的管理颇为有序流畅，制度规定

严明，志愿活动内容广泛。在这种制度安排下，志愿者能够最大限度

地参与到适合自己能力、兴趣、生活工作时间安排的志愿项目。

关键词：  志愿组织 志愿者 美国 实地调查

志愿服务对我们而言并不是一个陌生的词语和活动。它不仅存在于我

们悠久的文化中（董放新、童军，2020），也发生在我们日常生活中。亚里

士多德曾说过，“生活的本质就是为他人服务以及行善”。世界各国虽以不同

的语言和文化表达志愿服务，但志愿服务的价值观是一样的，“即不图物质

回报、出于自由意愿和团结互助、为人类共同福祉而奉献的精神”，环境可

能变化但志愿精神是永恒的（金安平，2018）。对于中国的志愿服务而言，

2008 年是具有里程碑意义的一年，当年汶川地震的救灾活动和北京奥运会的

举办，使得志愿服务进一步被大众所知晓和广泛参与（魏娜，2013）。其后，

国家关于志愿服务的法律法规不断健全，注册的志愿团体、志愿者数量增长
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迅速，志愿服务专业化进程不断加速；志愿活动转向更具有持久发展力的日

常性、社区性、多样性的模式（张翼，2020）。学界对如何培育志愿精神也

有各种讨论（丁元竹、江汛清，2020）。在世界范围内，中国志愿服务的起

步时间并不早，相比志愿服务发源地的欧洲要晚（吴小平，2021），比邻国

日本也略晚（李浩东、刘川菡，2020）。因此，我们在志愿服务发展过程中

有更多借鉴其他国家经验教训的机会。美国是志愿服务发展较早的国家，结

合笔者的志愿活动经历，本文就美国的志愿服务进行讨论分析。文章首先对

美国志愿服务的发展进行简要概述；在此基础上文章利用作者收集到的 1 个

志愿组织的个案信息和 3 个志愿服务活动个案信息，说明美国志愿服务的组

织与管理以及具体志愿活动的内容与服务过程。

一、美国志愿服务的发展

美国社会长期存在一种独特的为他人奉献自己时间和金钱的传统，志愿

服务是其文化中一个特殊的组成部分。18 世纪之前，美国社区就组织邻里

互助合作的志愿活动；城市中已有志愿组织配合政府工作，传播社会需求信

息，并动员和组织志愿者以志愿活动方式应对社会各种需求。社会上形成了

协作志愿的气氛。独立战争（1775 —1783）和南北战争（1861 —1865）期间，

志愿活动（包括参军、民众援战）均维持和发挥着志愿精神（Ellis & Noyes，

1978）。美国建国初期，助人行为与宗教相关，关心他人是其核心宗旨。19 世

纪末，帮助不幸的人们成为公民责任的一部分，志愿服务已非仅仅出于宗教

原因。到 20 世纪，志愿活动更加组织化和专业化，各种利他主义机构（如基

金会、公司和社区机构等）逐渐成为志愿活动开展的场所（罗伯特·帕特南，

2011）。20 世纪以来，美国成为主要工业国家，社会变动、变革频繁。20 世

纪 30 年代，美国实行罗斯福新政，许多原来由个人或民间主导的项目和活动

开始转由政府支持甚至是主导（如当时的社会保障、国内税收、征兵、物价

管理等），人们的生活与政府之间的联系比以往任何时候都更加紧密，但现实
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中志愿服务的需求依旧强烈（Ellis & Noyes，1978）。20 世纪 60 年代的美国

社会运动盛行，人们关心公民权利议题、反对战争，大量志愿服务融入这些

大规模的社会运动中。但同时，也有人继续着传统志愿服务领域的工作，如

卫生、社会福利、教育、休闲或私人组织等。到 20 世纪 70 年代，传统志愿

理念依旧存在；人们相信为了社会进步，个体要奉献并积极投入自己的力量

（Ellis & Noyes，1978）。

尽管美国联邦政府早在 20 世纪 30 年代就开始承担志愿服务过去扮演的

一些角色，但自 1960 年代联邦政府更加明显地参与和主导志愿服务活动。在

1961 — 2008 年间，联邦政府通过三个阶段的工作，努力建立、巩固和发展

自身的志愿服务体系；联邦政府机构“国家与社区服务”和其他政府部门分

别管理着不同的志愿服务计划（徐彤武，2009）。同时，联邦政府也非常重

视以法律法规的形式来规范和支持志愿服务的发展。自 1961 年颁布“和平

队法”到 2009 年出台“爱德华肯尼迪服务美国法”的 48 年间共颁发了 8 部

与志愿服务相关的法律法规。其中有新法，也有修订法；涉及“从解决社会

问题等具体项目的设计与实施到推动全民参与、强化志愿服务理念”的内容

（邓国胜、辛华，2017）。国家的投入、制度的完善以及志愿者的参与均促使

美国志愿服务更为有效、有序地蓬勃发展。

在历史发展过程中，美国志愿服务类别繁多，志愿者人数众多。早在

1736 年，美国就成立了第一个志愿消防站；19 世纪初，在社会改革运动新一

代人的推动下，美国建立了由志愿者队伍支撑的基督教青年会、救世军、美

国红十字会和联合之路等机构（Dreyfus，2018）。美国志愿服务组织数量位

居世界第一，类型多样，如宗教类、教育或青年服务类、社区类、公共安全

类、环境保护或动物照料类、医院或其他健康护理类、“公民、政治、专业

或国际”类以及“运动、兴趣、文化或艺术”类组织（魏娜，2018）。具体

来说，人们志愿服务的对象更多是青少年机构、学校、宗教团体、图书馆以

及医院（Witte & Davis，2017）。2002 年，志愿者参加的前五类活动为组织、

监督或帮助开展活动（43.2%），教学或教练（24.4%），游说、宣传、募捐

（22.9%），收集、制作或分发物品（22.2%），以及各级领导层工作（16.3%）
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（Boraas，2003）。当将问题集中在志愿者为所在志愿组织工作时参与最主要

的志愿活动时，人们回答说主要是收集、准备和分发食物（11.3%），其他经

常参与的主要志愿活动为辅导和教授（9.2%）、募捐（9.0%）和一般性劳动

（8.8%）。A 志愿者参加的活动类别确实多样且回应着社会需求。

美国志愿者的队伍庞大，具体数量直到最近才更为精确。因为社会也仅

仅自 20 世纪 80 年代才开始收集有关志愿服务相关信息（Wilson，2000）。统

计参加志愿服务人口时的口径不一（特别是基数人口年龄的问题），但调查

结果基本可反映志愿服务人口的变动趋势。1987 年 45.3% 的 18 岁以上美国

人（8000 万人）做过志愿服务工作，平均每人每周做 4.7 个小时（Independent 

Sector，1988）。1998 年的“综合社会调查”（General Social Survey）发现，过

去一年内某个时点上做过志愿服务的人占美国人口的 56%（Wilson，2000）。

2000 年，有 44% 的 21 岁以上美国人（8390 万）做过志愿者，平均每周做

3.6 个小时的志愿服务工作（Independent Sector，2001）。根据 2002 年 9 月

“当下人口调查”（CPS）中特殊调查部分的资料，约有 5900 万美国人通过

志愿组织做过志愿服务，占 16 岁以上美国人口的 27.6%（Boraas，2003）。

2004 — 2014 年间，约有 25% 的美国人称自己经常做志愿服务，参加志愿服

务的人口比例在 25%— 30% 之间浮动（Witte & Davis，2017）；2015 年的比

例为 24.9%。B 研究者注意到志愿人口的波动，2001 年“9·11”事件后志

愿人口比例曾在 2003 — 2005 年间达到了历史峰值（28.8%），之后有所下降，

2015 年志愿率降至近年来的新低（Grimm & Dietz，2018）。然而应该看到，

志愿者仍占到美国人口的四分之一。这种志愿者人口规模对其他个体的志愿

行为会有影响作用，同时他们自身贡献的志愿时间的价值不可低估。

人们参加志愿服务的动机往往是回馈社区、熟悉自己的邻居、为下一代

提供机会，或通过获得和使用新技能来拓展自己的人力资源（Witte & Davis，

2017）。大家持续做志愿服务的原因分别是：愿做点有用的事情（56%）、喜

欢所做的事情（35%）、对所参与的活动感兴趣（30%）、所做工作可帮到亲

A“Volunteering in the United States, 2015”，https://www.bls.gov/news.release/volun.nr0.htm.

B“Volunteering in the United States, 2015”，https://www.bls.gov/news.release/volun.nr0.htm.
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朋（25%）、个人信仰使然（24%）（Independent Sector，1988）。志愿者参加

志愿服务活动的途径多样。2002 年，40.1% 的志愿者是自己主动参加活动，

另有 43% 的志愿者是因为他人邀请而参加，其中 25.8% 是因为已经在志愿

组织中的其他人邀请自己参加，14.1% 是因为亲朋或同事而参加（Boraas，

2003）。2015 年，参加志愿服务途径比例类似，自己主动参加志愿活动的比

例为 41.6%，别人邀请的占 41.2%。这里的“别人”往往指已经在志愿组织

中的人。A 因此，美国志愿服务参与的高比例是个人拥有志愿热情和志愿组

织扩展志愿者队伍各种努力的结果。

以上信息说明，美国社会上发生的一些大事件中（战争、改革、社会运

动）都有志愿者的身影；日常生活相关的志愿活动中也有大量志愿者参与。

25% 的美国人参加志愿服务，服务参与的途径和参与的动机多样。半个多世

纪以来，联邦政府开始介入志愿服务，建立起联邦志愿服务体系。但民间或

非政府组织的志愿服务机构依旧普遍存在，编织着志愿服务的民间体系。这

些民间机构值得深入研究。

二、“纽约关爱”志愿服务组织的运转和管理

纽约市是著名的国际性大都市。2010 年，纽约市的人口规模为 8175133，

2020 年为 8804190。B 在这所大城市中有很多组织志愿服务的非政府组

织，C 其中就有“纽约关爱”（New York Cares）。“纽约关爱”自称拥有纽约

A“Volunteering in the United States, 2015”，https://www.bls.gov/news.release/volun.nr0.htm.

B 参 见 U.S. Census Bureau, 2010 and 2020 Census Redistricting Data (Public Law 94-171） 

Summary Files https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fwww1.

nyc.gov%2Fassets%2Fplanning%2Fdownload%2Foffice%2Fplanning-level%2Fnyc-

population%2Fcensus2020%2Fnyc_decennialcensusdata_2010_2020_change.xlsx%3Fr%3D1&wd

Origin=BROWSELINK.

C 在美国税务局注册的非营利组织数量逐年增加：2000 年 126 万个、2005 年 141 万个、

2010 年 156 万个、2015 年 156 万个（Blackwood et al., 2012; McKeever, 2018）。这些非营利

组织活跃在志愿服务领域中，是志愿者参加志愿活动的一个重要途径。



·81·

从个案看美国的志愿服务活动

市最大的志愿活动网络，有自己的网站。A 这是一个 1987 年成立的非政府

组织，当初建立的目的就是帮助志愿者和非营利组织吸纳和培训志愿者并派

送志愿者到有需求的地方提供服务。如今，这一组织的志愿服务场所包括学

校、施粥所、养老机构、公园、图书馆和其他一些非营利性机构。2020 年超

过 5 万名志愿者曾为 47.5 万纽约人提供过帮助。B

（一）志愿服务机构的组织和运转

管理和运营“纽约关爱”需要有一个相对完整的管理团队。“纽约关爱”

设有董事会，C 董事会下面设有董事长、数位副董事、秘书、财务主管以及

数位董事会成员和数位名誉董事。每个职位下均标有具体的人名和其所属单

位的信息，目前共有 29 位成员。董事会之外的工作人员队伍，他们的工作

岗位包括不同级别的领导、财务、项目设计、社区拓展、市场研发、技术支

持、志愿者支持、活动协调等。因此，在人员配置方面，“纽约关爱”有一个

非常完整的体系。

（二）机构的资金来源

机构的运转需要资金，因此“纽约关爱”也需四处筹资。D 人们捐赠

的途径有很多，如个人直接捐款、工作单位匹配捐助时间或资金、将“纽约

关爱”作为一个公司来资助、主办线上筹款、招呼亲朋主持线上募捐、通过

参加体育赛事募捐、通过转让股票捐资，还可以利用定期工资扣除或遗产捐

赠等方式进行长期捐款。根据个人或机构的捐款数额，捐赠者被归在不同的

类别，每个名称类别代表着不同捐款数额的等级（表 1）。捐助者名单中有企

A 参见 https://www.newyorkcares.org/.

B 参见“Our Story”，https://www.newyorkcares.org/about/our-story.

C 参见“Board of Directors”，https://www.newyorkcares.org/about/board-of-directors.

D 参见“Donate”，https://www.newyorkcares.org/ways-to-give.
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业、银行、基金会等机构，也有一个个独立的个人。

表 1 中的级别名称和等级因何而定，并没有一个清晰的来源和标准。但

从级别的划分和每年公布不同级别下的捐赠者人名或机构名的做法来看，这

既有表彰这些捐赠者的含义，也有鼓励人们捐助的意味。捐助可以是资金，

也可以是实物。捐赠实物的个体和机构也会被“纽约关爱”所认可和提及。

表 1 “纽约关爱”捐款级别的分类 A

级别名称 捐款资金（美元）

投资者（Investor）* 150000 以上

开拓者（Ground Breakers）* 125000—149999

创立者俱乐部（Founder’s Club） 100000—124999

董事长俱乐部（Chairman’s Club） 75000—99990

总裁团（President’s Circle） 50000—74999

铂金捐助者（Platinum Donors） 35000—49999

金牌捐助者（Gold Donors） 25000—34999

银牌捐助者（Silver Donors） 15000—24999

铜牌捐助者（Bronze Donors） 10000—14999

客户捐助者（Patron Donors） 5000—9999

行善者（Benefactors）** 1000—4999

友人（Friends）** 500—999

* 这是相比 2012 年作者进行调研时有变化的类别。2012 年的捐助最高级别是 125000；

而今天，最高级别调整到了 15 万以上。

** 这是 2012 年时有的分类，但 2020 年时不再提及的两个分类。

（三）志愿者的吸纳和管理

“纽约关爱”非常注重志愿者的吸纳和管理，因为这一机构能够运转的

基础是志愿者的参与。在吸纳志愿者方面，“纽约关爱”注重在网上广泛宣传

A 参见“Supporters”，https://www.newyorkcares.org/about/supporters.
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这类信息。A 做一名志愿者的途径可以是作为基层志愿者直接参与“纽约关

爱”机构提供的志愿服务；成为志愿活动小组长带领大家做志愿活动；随工

作单位参加志愿活动；帮助青少年做上大学的准备；帮助一些家庭报税；或

通过网络电话与指定的纽约人保持沟通，收集他们在如健康巡查和远程教育

技术支持方面的需求信息。

在管理志愿者方面，“纽约关爱”吸纳和利用志愿者的整个过程都有相对

严格的管理。其中两个环节令人印象深刻。一是在成为志愿者时的管理；一

是对志愿者活动参与的管理。成为“纽约关爱”的志愿者有一定的流程。首

先是要在其网站上注册，申请做志愿者。真正参与志愿服务之前要参加一次

培训。10 年前（2012 年）是线下培训，现在可能是因为新冠肺炎疫情全球

大流行已改成了线上。有志愿意向的个体在“纽约关爱”的网站上自己按照

线上说明进行线上自我培训，培训的主旨是要保证志愿服务的质量。根据作

者 10 年前的培训经历，培训中特别强调志愿者需要遵守的纪律、程序和规定

等。具体培训内容主要包括四大部分。

1）志愿者活动参与的准备。参加培训→网上注册自己希望提供服务的

项目→不能参加活动时及时取消，以便其他人补充进志愿队伍→按时到达志

愿活动地点参加活动。

2）志愿活动参与的具体要求。活动中要听从组长指挥，与小组其他成员

一起活动，不得与被服务者单独活动；不得对外泄露志愿活动单位或个人的信

息；不得利用“纽约关爱”的活动做个人的一些活动，如进行党派政治、宗教

或其他与“纽约关爱”无关的活动；要尊重被服务者；志愿活动之后不得与被

服务者有单独的联系。相关政策特别提到不得有歧视或种族歧视的语言和行

动；不得有性骚扰行为；不得饮酒或吸食毒品，不得有任何违法或不当行为。

3）志愿资格的解除。虽然经过培训，也通过网络正式注册服务，但

“纽约关爱”有权解除一些不合格者的志愿活动。解除的原因列有多条，但

特别指出解除原因不限于所列的内容。列出的九大条内容有：拒绝参加培

A参见“Ways to Volunteer”，https://www.newyorkcares.org/volunteering/volunteering-made-easy。
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训、拒绝提供必要的信息或掩盖过去犯罪行为、6 个月内没有正式取消却无

故 3 次以上缺席活动、经常迟到、泄露机密信息、有非法行为、不遵守“纽

约关爱”的一些政策或行为不当。

4）对志愿活动的反馈。对志愿活动有任何问题都可以提出，首先可向

组长提出；如果没法与组长说，可以直接与“纽约关爱”志愿者关系处领导

联系。所谓组长，就是经验丰富、愿意以及有能力承担责任的志愿者。在作

者参加的培训中，培训员戴安娜说，人人都可以做组长，特别是“家中老大

或兄弟姐妹中愿意管事的人、其他愿意管别人的人”。这让人想起来一个家

庭中有多个兄弟姐妹的作用，其中部分人是领导者，其他人是被领导者。在

家中，只要有几个孩子，他们之间就会学会如何交往，这种经验日后在社会

上也会有用武之地，无论是领导还是被领导。通过这种培训，可以让志愿者

重视这一角色，在活动中自律，提供更好的志愿服务。

针对志愿服务活动的组织和管理，“纽约关爱”的工作十分细致。只要在

其网站上注册且参加过活动的志愿者，其志愿活动的记录就会存留在 “纽约

关爱”网站上。个人上网登录其网站后就可以调出信息（图 1）。这些信息包

括参与过活动的名称、参与日期、参与时间、每次活动参与时长以及项目参

与总个数和各项目参与的总时长。

图 1 志愿者活动参与项目数和参与时间的网上记录图示
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“纽约关爱”日常活动的内容之一还包括利用网络联系各位志愿者，包

括在活动前、活动中和活动后的各种联系。在志愿者注册参与某项活动后及

时邮件确认注册；志愿者因故取消活动后邮件确认取消；临近活动时提醒志

愿者；部分项目在活动后会再次联系志愿者，主要是感谢他们并概要说明活

动的成果。

笔者在“纽约关爱”志愿服务活动参与过程中就收到过来自组织者的各

种联系信件。活动参与确认信例：某某，“感谢你注册 2012 年 2 月 29 日 6:30 —

8:00 的‘夕阳下编织’。相关信息：项目活动是与切尔西当地或其他地区的

成年盲人或弱视者一起钩编手工品。完成的作品将由他们自用或捐给慈善机

构。志愿者必须具备基本编织或钩织技能。地点（略）。交通信息（略，其

中详细介绍了从不同方位达到活动地点的信息，包括地铁线路、出地铁后的

行走方向和距离、达到活动地点建筑后如何找到活动地点）。活动地点的谷

歌链接如下，如若因故不能参加这次活动，请尽快上网取消注册，空出的志

愿服务名额可让与其他志愿者。取消注册时请直接上‘纽约关爱’网站，在

‘我的项目’处点击‘取消’。感谢你帮助将纽约市建成一个生活和工作更加

美好的城市。本次活动的组长为 L. Castle，若有问题请与她联系，邮件地址

为（略）”。落款为“纽约关爱”和网页及电话。

取消活动确认信例：某某，“非常遗憾你无法参加 3 月 7 日‘夕阳下编织’

活动，你已经网上取消了这次活动。如果取消属于错误操作，请登录‘纽约

关爱’网站再次注册活动，或直接电话我们（电话号码）。我们期待着很快

在其他活动中再次见到你”。落款仍为“纽约关爱”和网页及电话。

参与活动感谢信例：“各位组员，感谢你们昨天帮助圣弗朗西斯泽维尔教

堂的午餐项目。在你们的帮助下，我们为 1089 位客人提供了午餐。客人们感

谢你们的服务和热情的态度。希望你们喜欢这一活动并从中获得正面经历。

你们大家真棒。别忘记上网在个人‘项目历史’处评价这次活动。再次感谢

你们，期待着在未来活动中再次见到你们。周日愉快。”落款：Adriana（组

长），组长联系信息：（人名及邮件地址）。

不可小看活动后对志愿者的致谢的作用，致谢能够调动志愿者志愿服务
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的热情。通过跟踪志愿活动，“纽约关爱”组织在志愿者的志愿活动达到一定

水平后就会定期向他们致谢，如感谢你已参加了多少个志愿活动，或在你参

加志愿活动周年时写封感谢信（当然这种活动必须依靠现代化计算机和网络

来实现）。目的是让志愿者知道自己不需回报的付出仍被人认可和尊重。“纽

约关爱”曾组织人力专门研究如何致谢以及致谢的积极效果。2011 年 12 月

的一份报告中指出，A通过对比参加志愿活动水平相当、但获得“致谢”与

否的志愿者，获得“感谢”的志愿者会更多参加志愿活动。被感谢的志愿者

每年平均参加 15 次志愿活动，而未被感谢的则平均参加 11 次活动。9.7 万个

志愿机会中的 16% 就是因为志愿者获得感谢而被认领。此外，获得感谢的志

愿者转成志愿者组长的速度也更快，而志愿者组长对志愿活动的正常开展至

关重要。因此对志愿者说声“谢谢”不仅是发自内心对志愿者的感谢，还对

志愿活动的扩大和组织起到了积极作用。

（四）紧急事态的应对

社会上经常出现一些对社会影响重大的突发事件，这对志愿服务组织也

是一种考验。2020 年开始的全球新冠肺炎疫情的大流行转变了近几年“纽约

关爱”工作的方向和做法。针对疫情，“纽约关爱”在其网站上专门开辟了

新冠肺炎疫情栏目，B说明机构对新冠肺炎疫情的各种回应，对志愿者提出

防疫要求。这时志愿活动的主要类别是帮助疫情中有实际需求的纽约人（为

缺乏食物或被困家中的人提供食物）以及通过网络进行帮扶，“展现纽约人

在一次次危机中是如何挺身而出守望相助的”。网络帮扶是新冠肺炎疫情流

行以来志愿服务的一个新项目。最新推出的一些项目包括面向小学生的线

上瑜伽、线上柔道；针对儿童的线上讲故事；学业能力倾向测验（Scholastic 

Aptitude Test ，简称 SAT，即“美国高考”）在线辅导；延续以往的电话服务，

A参见 “Focus On: Volunteer Recognition, Saying Thank You Matters”，http://www.nycares.org/

about_us/more/publications.php。

B 参见 “Our Response to COVID-19”，https://www.newyorkcares.org/coronavirus。
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巡查居家不能外出老年人的健康状况。

由于处于疫情期间，现在“纽约关爱”对参加活动的志愿者有一些明确

的具体要求。A1）如果生病、新冠检测为阳性（哪怕已打过疫苗），最近

是新冠阳性的密接者，不能参加志愿活动。2）参加志愿活动之前要准备好已

接种疫苗的证明，活动小组长现场检查。提醒志愿者，现在应对新冠肺炎疫

情的最重要的手段还是接种疫苗、戴口罩和核酸检测。3）在实际志愿服务现

场，志愿者要戴口罩、与其他人保持必要的距离；保持手部卫生；如果打喷

嚏，用面巾纸或衣服袖子遮盖。新冠肺炎疫情的预防也成为志愿服务组织必

须细致思考和安排的议题。

疫情期间，志愿者可以通过“纽约关爱”网站搜索和发现目前需要志

愿者的活动并网上注册适合自己的项目。各种志愿活动被标出“非常需

要”“对新志愿者友好”“需长期投入”和“家庭友好（可带孩子一起参加）”

的几种类别。B 需要志愿者服务的机构也可以向“纽约关爱”提出志愿者需

求申请，“纽约关爱”会根据自己当前优先服务领域对接志愿者。因为“纽约

关爱”现在主要考虑的服务领域是饥饿救助、电话服务和远距离学习项目，

所以他们会向有需求的机构派送这类项目的志愿者。

对疫情期间“纽约关爱”活动的研究发现，这一机构面对新冠肺炎疫情

大流行这一社会紧急事态及时调整自己工作的重点，尽快适应疫情期间社会

的需求。根据疫情特点，在具体的志愿工作中对志愿者的服务资格有严格的

要求和把关，这些措施既保护志愿者本人也保护被服务者。在尽可能完善预

防疫情的状态下，近几年“纽约关爱”依旧率领志愿者为社会做着实实在在

的志愿贡献。C

A 参见“Health & Safety”，https://www.newyorkcares.org/coronavirus/health-safety.

B“Search Projects in Need of Volunteers” https://www.newyorkcares.org/search/projects/result
s?page=2&issues=126%3B121%3B176.

C 据统计，自 2020 年 3 月至 2021 年 11 月，“纽约关爱”共组织过 7.6 万人做志愿服务，

合计 34.1 万志愿小时，共提供了 5300 万份饭菜（“Impact Numbers”https://www.newyorkcares.

org/coronavirus）。
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三、具体志愿服务活动的开展

在说明“纽约关爱”组织的运转和管理特点后，我们还可以从另一个侧

面，具体说明“纽约关爱”不同项目活动的开展。在众多“纽约关爱”组织

的志愿活动中，本文选择了 3 个作者 10 年前实地参与的活动作为个案，用以

说明各类志愿活动如何具体开展，包括活动的内容、服务对象以及作为志愿

者的活动参与过程。尽管这些活动不是发生在当下，但也足以展示过去许多

志愿活动开展的一些侧面，为今天的志愿服务活动提供学习和反思的素材。

3 个个案分别发生在为全纽约市市民服务的公立图书馆、为穷人施粥的教堂

以及为视障者服务的视障者公寓。服务的人群包括一般民众、生活贫困者以

及残障人士。

（一）纽约公立图书馆的志愿服务

公立图书馆是普通民众接触知识的一个途径。纽约市 42 街上的纽约公立

图书馆主馆始建于 1902 年 5 月，A 并于 1911 年 5 月 24 日正式对外开放。就

在建设主馆的同时，遍布纽约市各个角落的分馆网络也在筹划中。今天的纽

约公立图书馆已经由在布朗克斯区、曼哈顿区以及史坦顿岛 90 个不同地方的

分馆组成了一个网络，市民不分年龄都可以免费利用图书馆及图书馆网络信

息。这些大大小小的图书馆也都需要人手，包括整理馆藏图书的人手。“纽

约关爱”志愿服务的对象之一就是纽约市各公立图书馆，也就是派志愿者到

不同图书馆做志愿服务。

作为一名志愿者，笔者于 2012 年 3 月 31 日在纽约公立的杰佛逊市场图

书馆（Jefferson Market Library，425 6th Ave.）参与志愿活动。当天的志愿者

包括组长共有 4 人。活动内容是帮助图书馆整理书，特别是把大家借还回来

的书重新上架。图书馆的图书分类与一般大学的不一样，类别相对简单。例

A“History of the New York Public Library”，http://www.nypl.org/help/about-nypl/history.
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如把书仅分成几大类：新到小说、新到侦探小说、一般小说、一般侦探小

说、浪漫小说、人物志等。上架时除考虑这几大类外，新到小说是按照作者

姓氏排列，而一般小说则是根据书号。这个图书分馆每周开放六天，开馆时

间一般在上午 10 点甚至 11 点以后，周六下午是一周开馆的最后时段。图书

馆这时求助志愿者可能也是想在周日关门、下周再开门时书籍整理得比较完

整，开始新的一周。4 位志愿者分成了两组，分别上架各类书籍；完成上架

书籍后，再去儿童图书室帮忙。

儿童图书室与成人图书室的不同在于书籍摆放的位置、欢快的周边布置

以及适合小朋友们使用的低矮书桌椅子。图书室里还有一块专供小孩在上面

滚爬的地毯。志愿者的工作是帮助上架和排列童书。童书虽然看上去不多，

但因为每本书的厚度相比大人的书籍要薄得多，因此在 10 厘米的空间内大人

的书可能有 2 — 3 本，小孩的书则可能会有 7 — 8 本，甚至更多。由于每本

书都很薄，很多作者的姓名无法在书脊上显示，所以排列时需要回到书的首

页去找到作者的姓名。这样一来二去就使得在儿童图书室里的工作显得特别

“无效率”，需要更多的人手帮助。志愿者在此服务，能部分缓解公立图书馆

人手不足的问题，使得图书馆更加正常和有序地运转。

（二）施粥场的志愿服务

施粥活动的主要对象是无家可归或生活窘迫的人。这项活动也是“纽约

关爱”当前的工作重点。10 年前作者曾注册参加了借用圣弗朗西斯泽维尔教

堂（St. Francis Xavier）的施粥服务活动（2012 年 2 月 26 日）。活动前 2 天收

到志愿活动小组长的提醒信，主要是再次确认要参加的活动，告知活动的时

间、地点、交通路线，以及到达活动地点后的基本工作流程：签到、向小组

长报到、分配具体工作。

到达志愿活动地点后发现这一活动被安排在教堂楼下一个大房间，更像

一个小礼堂。当时已经摆好大约 9 排桌子，每排桌子两边各摆有 9 把椅子。

志愿者到后会在规定的地方签到，再到分配工作的主管处领取任务。以往参
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加过活动的人似乎都知道自己想或该干哪个工种（如搭配定食，端盘给有需

要的人，分发面包圈，给吃饭的人添加饮料和水，分发让人带回家的各式面

包，收回餐盘，清洗餐盘，在教堂外面引导人们进屋就餐，等等），而第一

次参加的人则需要被分配。

中午将近 12:30 时活动主管对众多志愿者讲话（50 人以上），主要说明

今天的主要菜谱以及各个工种的志愿者的基本工作程序。这顿午餐的志愿

者被分成三批：早上 8:30 — 11:30 的大师傅级志愿者，准备午餐；11:45 —

13:45 的就餐服务志愿者；15:00 — 16:45 的协助清理志愿者。因为这个场所周

一至周五是附近学校的就餐地点，也就是食堂，所以需要在周日活动结束后

打扫到第二天可以让学生就餐的卫生状态。这天活动的志愿者中有一组穿同

款 T 恤的年轻人，T 恤上写有“犹太志愿服务”（JCorps Jewish Volunteering）

字样。因此，这次施粥活动的志愿者，不仅有“纽约关爱”也有其他志愿组

织的志愿者。

就餐者被分为两批，第一批是需要端饭到位服务的人，指的是老年人、

身有残疾、行动不便的人。他们会提前坐在座位上，之后由志愿者送饭到桌

前。随后志愿者还会询问是否需要加主食或咖啡等。吃完饭后餐盘由志愿者

收回至洗碗处。第一拨行动不便的人吃完饭后，其他就餐者则自己排队领取

食物，自己找地方就餐。虽然吃饭的人有些多，但整体上就餐者和志愿者都

按部就班，并不觉得场面有多乱。除在现场吃到免费的午餐，人们还可以在

吃饭现场的一个角落领取可带回家的面包。面包的种类很多，多是面包店或

个人捐给施粥场；据说这些面包接近或略过保质期。人们索要面包时也带有

各种偏好。一些明显牙齿不好的就餐者会点名要“松软的”“新鲜的”“带奶

油的”或“带葡萄干”的面包。还有人领面包回家是为与其他人分享。由此

可以看出，大家对社会的贡献虽分层次，但并不分主次或好坏。例如，面包

店把面包捐给施粥场组织者，这是一种贡献；组织者又组织人力将这些面包

分给有需要的人，这也是一种贡献；而领取面包的人，在这里被看作需要得

到帮助的人，也会在自己力所能及的情况下将这种帮助传递给其他人，体现

为一种力所能及的贡献。在整个施粥活动的过程中，大家都不同程度地温暖
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了他人，也不同程度地在实物或精神上接受了他人的帮助。

在活动中，笔者也了解到，来这里参加志愿活动的人群中有少数人在帮

助他人时也有自己的计划。例如，如果家庭收入不高、需要政府补助（如申

请使用政府廉租房），就需要满足一些条件，如工作年数。当工作年数达不

到要求时，政府会要求获益者参加一些志愿活动，用志愿小时数弥补工作年

数的不足。

施粥场的志愿活动是一项规模较大的活动，涉及的活动内容和志愿者 /

服务对象人员较多，很考验志愿服务组织者的能力以及志愿者的配合。这次

志愿服务体现的爱心传递不仅仅体现在志愿服务的各方与被服务者之间，也

体现在被服务者本身的一些举动。一些被服务者也力所能及地通过他们的行

为将爱的温暖带至其他人群。

（三）视障者公寓面向视障者的志愿服务

视障者，包括全盲或非全盲的个人。美国官方权威的视力障碍者定义

来自于社会保障局。当最好一只眼的矫正视力或矫正后优眼视觉敏锐程度

不到 20/200，或者最好一只眼的视野在 20 度以内者便可被认定为视力障碍

者。A 针对视障者，美国有一些社会保障政策（周云，2017）以及服务于

他们的项目。针对盲人的非政府、服务角度各异的组织有多家，如创建于

1940 年的“全国盲人联盟”（National Federation of the Blind），创建于 1905

年的“灯塔国际”（Lighthouse International），“视野”（VISIONS）也是其中

一员。

“视野”始于 20 世纪 20 年代，是纽约地区一个专门服务于盲人 / 弱视者

的康复和社会服务的非营利性组织。其开展活动项目的目的是帮助所有盲人 /

弱视者在自己家中或社区内独立且有生气地生活、教育公众理解盲人 / 弱视

A参见“Special Senses and Speech--Adult”，https://www.ssa.gov/disability/professionals/
bluebook/2.00-SpecialSensesandSpeech-Adult.htm#2_02.
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者的能力及需求以帮助他们融入社区方方面面的生活中。A 因此“视野”的

活动就包括了个性化的家中或社区内的康复训练、社会服务、就业培训和职

业发展指导，以及小组 / 社区教育和各类相关活动。“视野”本身招募志愿

者，也通过其他志愿组织接受志愿者。作者是通过“纽约关爱”参与到“视

野”针对视障者的志愿服务活动中。“视野”活动的地点主要有四处：服务

对象的家中、塞利斯公寓（Selis Manor）、“视野”盲人中心以及其总部格林尼

治街中心。笔者志愿服务的地点是塞利斯公寓。

塞利斯公寓是以欧文·塞利斯先生命名的。欧文生为盲人、生活贫困，

夫人莎拉也是盲人。B 欧文致力于不让视力障碍和贫穷打败自己，20 世纪

20 年代中期就在纽约格林尼治街设立报摊自立生活。有头脑的欧文将卖书报

的点滴收入投入股市，莎拉则收藏一些自己可触摸感知的浮雕。1938 年塞利

斯夫妇放弃了报摊，帮助建立了非营利性组织“盲人协会”（The Associated 

Blind）。欧文任总干事，莎拉成立了其下的社会服务部。夫妻二人坚信“盲

人要引领盲人”，并以他们自己低调的方式证明盲人与其他人是一样的。欧

文 79 岁去世（1985 年），莎拉 93 岁去世（2003 年）。莎拉去世前建立了欧

文—莎拉·塞利斯基金会。基金会也为纽约公立图书馆捐款；2006 年在海斯

克尔图书馆的二楼建立了“纪念塞利斯夫妇的盲文音书图书室”，服务于盲

人和听障者。

塞利斯公寓是塞利斯先生动议和筹资建造的专为视障者居住和生活的

公寓。这一公寓为盲人或弱视人士提供相互支持、计算机培训、适应活动、

志愿者和社会工作服务。公寓的地下室有多间活动中心，走廊内各个角落

都有扶手栏杆。塞利斯公寓对住户（但不限于住户）提供服务的内容之一

就是手工活动，起名为“夕阳下编织”（Knitting When the Sun Goes Down at 

A 参见“Our Mission”，https://visionsvcb.org/about/mission-statement/.

B 参见“About New York; Two Lives, And Two Kinds Of Vision”，http://query.nytimes.com/gst/

fullpage.html?res=9907E3DB153FF931A15757C0A9609C8B63；“Heiskell Braille & Talking Book 

Library Honors Selis Family” http://educationupdate.com/archives/2006/May/html/spec-heskell.

html.
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VISIONS），每周活动一次，每次 1.5 个小时。这一活动以视障者为主、志愿

者为辅为原则，视障者想编织什么，志愿者则帮助其完成。作者 2012 年 2 月

29 日晚上参与的活动共有 18 人参加。其中视障者有 7 人，全部为女性；志

愿者有 11 人，也全部为女性。志愿者多于希望得到帮助的人。编织活动的项

目包括钩针或毛衣针编织两种，对志愿者的基本要求是有这两种编织的基本

知识，能够帮助他人完成他们的编织。

参加活动的视障者中有全盲，也有必须把物品放在眼前或 1 厘米左右地

方才能看见的视力极差的人。但她们不会因为自己视力的不便而放弃享受编

织的乐趣，她们执着的精神让人感动。视障者编织的东西很多，包括帽子、

人形玩具，甚至是线毯。志愿者的任务就是帮助视障者在编织的过程中提醒

换色线、换花型或者告知她们目前编织完成的程度。活动现场的气氛很轻

松，大家有说有笑。活动结束前 10 分钟时组长会提醒大家收尾手头工作。到

时间后组长记录志愿者的名字，特别是新来人的名字。由于这种志愿活动是

志愿性质的，组长对志愿者的来来往往已经习惯，所以要在自己的小本上记

上新人的名字、也记录常来志愿者的信息。作者几次参与这一活动的经历都

感到社会对各种人群帮助的努力。

对很多人而言，编织都是一种乐趣，能够产生成就感，对一些视障者也

如此。只是由于视力原因，视障者需要更多外部力量帮助他们实现自己的目

标。“纽约关爱”组织针对视障者的不间断的志愿服务，使视障者也能创作

出他们心目中的产品，自用或者赠予他人。这类活动不仅提升视障者的生活

质量，也更促使视障者的社会融合。

四、讨论

如同其他许多国家一样，美国志愿服务有社会传统和群众基础。志愿服

务起始于个体自发和群众组织。历次社会重大运动和事件（包括战争）中处

处有志愿者的身影。20 世纪 30 年代联邦政府开始介入以往民间志愿服务的
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领域，如社会保障和社会福利；20 世纪 60 年代政府更是着手建立联邦政府

志愿服务体系。联邦政府通过订立各种法律法规，明确各方的责任、义务和

权利，并据此建立起国家级机构，专门管理志愿服务事业。这些机构起到规

范和监管志愿服务事业有序发展的作用，也在一定程度上引导着这一事业的

发展和方向。有序和系统的机构管理也方便个体志愿者志愿活动的参与。这

种机构系统化管理模式也渗透至不同的非营利性志愿活动组织中，如本文讨

论的“纽约关爱”组织。这一至今已成立 35 年的年轻组织每年吸引和吸纳众

多的志愿者，提供多种类别的志愿服务项目，在社会突发事件出现时也及时

调整自己优先开展的项目类别。

作者通过多年前参与“纽约关爱”一些活动，观察到志愿项目开展的

细节，对项目管理印象深刻。项目管理是有效组织和吸引志愿者、将志愿

者派送至最需要地方的重要环节。“纽约关爱”在管理上有一整套有序的

流程，极有利于机构和志愿服务的健康发展，也有利于个体志愿者找到适

合自己的志愿活动，规范自己的行为，更好地奉献社会。这一机构多种具

体管理做法值得关注。首先，重视对志愿者的岗前注册与培训。这一门槛

使得机构能够掌握志愿申请者的基本信息，便于及时沟通和一定程度的人

员监管。对于申请者来说，注册也是个人做好了真心或真诚参与志愿活动

的准备，而非随意网上注册。培训则是双方明确活动参与要求的重要机会。

志愿服务组织利用对志愿者的培训，传达组织对活动项目人员的需求和对

志愿者的要求。而对一般志愿者，参加培训虽说是了解志愿活动是否适合

自己的一个途径，但更大成分是表明（对自己和对志愿组织）自己投入志

愿活动的真诚意愿。

其次，强调志愿活动的组织规则。无论是通过岗前培训还是其他途径

（如阅读网上信息或翻阅宣传手册），志愿服务组织都会让志愿者牢记参加本

组织所组织的志愿活动时的行为准则，特别是可做与不可做的事项（如不得

与被服务者有超出服务范围的行为）。当志愿者违反一些组织规定时（如无

故“旷工”），志愿组织有权解除其活动参与的资格。对此，我们还可进一步

了解志愿活动组织对违规志愿者是否会采取或会采取哪些处罚措施。尽管个



·95·

从个案看美国的志愿服务活动

体提供的是志愿服务，但参与志愿服务也需要有规则。

最后，注重与志愿者之间的感情联络。参与志愿活动的志愿者多数是抱

着帮助、服务、奉献他人的想法而非求回报地参加活动。尽管如此，人们也

并不排斥其行为得到认可甚至是表扬。“纽约关爱”通过管理系统，特别是

带领一个个活动的小组长在活动后推送感谢信，使志愿者一次次的活动参与

都得到反馈。这种认可与感谢只需简洁但真情的文字就能拉近志愿组织与志

愿者之间的距离，激发志愿者再次参与活动的热情，巩固志愿服务队伍，进

而在社会上形成更浓厚的志愿服务氛围。这也是志愿服务研究中的一个重点

（Cnaan & Amrofell，1994）。

“纽约关爱”是众多民间、非营利志愿组织中的一个，其工作方法以及

项目安排与管理可代表非政府组织工作的一些特点。也正是在这类志愿服务

组织的带领下，更多（包括潜在）志愿者的志愿热情能够得到释放，其志愿

服务能够用于社会（最）需要的地方。本文所讨论的几个志愿服务个案提供

了实际志愿活动中的一些具体细节，特别是从志愿者视角观察到的内容。具

体的志愿活动看起来琐碎或微不足道，但对被服务者（无论是机构还是具体

的个人）而言，这往往是他们最需要的服务，也是志愿服务最终或最基本的

落脚点。

当前中国的志愿服务活动处于上升和发展阶段。随着相关志愿服务各类

政策法规的实施（如 2014 年的《关于推进志愿服务制度化的意见》、2016 年

的《中华人民共和国慈善法》、2017 年的《志愿服务条例》），官方管理机构

管理制度的完善（如“中国志愿服务联合会”），以及重大事件带来的志愿服

务需求（如 2022 年冬奥会），中国志愿服务将发展至更高层面。志愿服务的

发展离不开组织机构高效和系统的管理，离不开志愿服务理念的培育和在社

会上的传播，也更离不开一个个具体的志愿者的参与。本文更多通过作者参

与的志愿活动为例，说明美国纽约市志愿组织推动活动的广度、志愿者的贡

献，以及激励志愿活动的一些机制。我们期待不同社会的志愿服务经验得以

交流，最大限度地在每个社会形成志愿服务参与的文化，实现“我为人人，

人人为我”的社会互助良好风气。
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