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Abstract. As an important part of the operation of modern large-scale sports events, the 
management of volunteer organizations has become an important key to the operation of a 
large-scale sports events. Based on the expectancy theory, this study adopts the survey method of 
empirical research to conduct a questionnaire survey on the volunteers of wuhan open tennis 
tournament. Through data collection and analysis, we can comprehensively improve the incentive 
power for volunteers from three aspects, namely, goal motivation, self-motivation and incentive 
incentive, so as to enhance the enthusiasm of volunteer work and improve the operation level of 
volunteer management organization. 
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基于期望理论的志愿者工作动机的影响因素及激

励措施研究——以武汉网球公开赛实证研究为例 

陈晨 1谢尧 1胡冰清 1 

（1.武汉理工大学 安全科学与应急管理学院，湖北 武汉 430070） 

摘要：作为现代大型体育赛事运营的重要部分，志愿者组织的管理成为了成果运作一场大型体育赛事的重要关键。该研

究基于期望理论，采用实证研究的调查方式，对武汉网球公开赛志愿者进行了问卷调查。通过回收数据分析，从三个方面，

即目标激励、自我激励、奖励激励，综合提高对于志愿者的激励力，从而提升志愿者工作的积极性，提高志愿者管理组织的

运营水平。 
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引言 

志愿者作为大型体育赛的重要组成部分，对赛事的成功举办具有决定性的作用。武汉网球公开赛实地

调研显示出志愿者在工作过程中对周围人际关系的满意度不高，其中包括对自我工作效果的认可度，对志

愿者之间工作关系的满意度，对观众反应的满意度以及对主办方对待志愿者的态度的满意度。志愿者的工

作动机直接决定其工作效率，从而对赛事整体质量造成影响。因此，了解志愿者动机的影响因素，注重志

愿者心理需求，针对志愿者需求为其量身打造合适的志愿者激励措施，能够提高志愿者服务效率，促进体

育赛事的顺利举办，并为观众打造良好的观赛体验。 
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1 当前志愿者激励措施现状 

当前给国内外关于志愿者激励措施所提出的理论有以下几大类：（1）志愿者工作过程的各个阶段实施

相应的激励措施。Steve 指出在志愿者的招聘、选拔、管理、评价过程中，每个环节都存在用以激励志愿

者的焦点，并且提到了与正式员工的相处也是志愿者激励过程的一个重要方面 [1]。（2）志愿者存在物质和

精神上的需要。Wein 指出薪金待遇并不是志愿者的唯一动机，帮助他人是志愿者的重要特质 [2]。Salamon

强调社会心理需求对志愿者的激励作用，志愿者在参与志愿活动时通过社会、职业、宣扬、价值、理解和

保护这 6 个变量来满足社会心理的需求 [3]。（3）多维度的志愿者激励机制。蒋新红指出当前我国志愿者激

励机制存在志愿者能力不足、外界认同感低、缺乏培训等问题，要从志愿者、社会、政府三个方面完善志

愿者激励机制 [4]。李静提出社会、政府、学校和志愿者组织四个层面的激励机制，从而解决激励方式和激

励手段单一的问题 [5]。 

2 服务动机激发和期望理论的内涵分析 

2.1 服务动机激发的内涵 

服务动机是动机原理在服务领域的具体运用，它能激发个体进行服务活动，并维持已引起的服务活动，

使服务行为朝向一定目标的动力机制
[6]
。服务动机的产生，一是要依赖内在的服务需要，二是要有能满足

服务需要的外界事物。一般情况下，个体的服务需要产生相应的服务动机和服务行为，但需要拥有一定的

外部条件才能实现（如图 1 所示）。在这里，服务需要是服务动机产生的基础，但有某种服务需要却不一

定能产生相应的服务动机。因而，激发服务动机，一方面要采取适当的途径和方法，帮助缺乏某种服务动

机的志愿者产生与之相应的服务需要，从而促使其形成这一服务动机；另一方面则要通过主办方和学校创

设一定的外部服务条件，刺激志愿者潜在的服务需要，让志愿者的服务动机从不活跃状态转化为活跃状态。

由此可知，激励与服务动机是紧密相联的。因此，可以运用激励理论，借助改变内外部的主客观因素，达

到激发志愿者服务动机的目的。 

图 １ 服务需要、服务动机、服务目标与服务行为的关系 

2.2 期望理论的内涵 

期望理论是激励理论中重要理论之一，该理论认为激励力与个人期望和效价成正比，如下式所列： 

M（motivation）=E（expectation）×V（valuation） 

其中，M 表示激励力，指直接推动人采取某一行动的内驱力，它反映了调动个体积极性、激发个体潜

力的强度；E 表示期望值，指达成目标并能导致某种结果的概率，是个体对某一行为导致特定成果的可能

性或概率的估计与判断，且这个判断是根据以往经验做出的主观判断；V 表示目标效价，指达成目标后该
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目标对于满足个体需要的价值大小，它反映了个体对某一成果或奖酬的重视程度与渴望程度。它们之间的

逻辑关系如图 2 所示：图 2 简化的期望理论模型由此可推出：（1）努力与绩效的联系。这是指个体通

过一定程度的努力而达到工作绩效可能性，其中努力程度取决于达到绩效目标的概率。（2）绩效与奖赏的

联系。这是指个体对于达到一定工作绩效后即可获得奖赏结果的信任程度。（3）价值（吸引力）。价值是

指工作完成后所获得的潜在结果或奖赏对个体的重要程度。价值的确认与个体的目标和需要有关，个体价

值判断的不同会使奖励的作用呈现差异
[7]
。综上所述，期望理论可分为紧密相连的四个步骤：（1）制定目

标。制定的目标既要遵照组织安排，又要符合个体自身特点。（2）个人努力。在目标的指引下努力工作（服

务），成功过渡到下一步。（3）取得成绩。个人努力后取得的成绩既是对努力的回应，也是对目标的反馈。

（4）组织奖励。在个人取得成绩后进行及时奖励，满足个体需求，以肯定个人进步和实现个体目标。 

 

（1）努力与绩效的关系 

（2）绩效与奖赏的关系 

（3）价值（吸引力） 

图 2 简化的期望理论模型 

3 武汉网球公开赛志愿者工作动机影响因素调查分析 

本研究将武网志愿者工作动机的影响因素分为自我、其他志愿者、上级管理方、接受服务的观众等四

个方向（每个方面又设置相互关联的几个问题）来设计问卷内容，通过多次实地走访武汉网球公开赛比赛

场地，采用简单随机抽样和分层抽样两种方式展开调查，共计发放纸质问卷 180 份，回收问卷 176 份，回

收率为 97.8%，其中有效问卷 166 分，有效回收率为 92.2% 。问卷采用 spss20.0 进行数据分析。 

本文中主要采用信度和效度分析来衡量问卷的质量水平。问卷分析结果表明 Cronbachα系数为 0.844，

问卷的信度可接受。问卷效度分析采用因子分析测得 KMO 值为 0.872，效度较高。基于信度和效度的数值

说明，本次问卷设计与调查回收结果比较成功，得到数据与结论可信。志愿者工作动机自我影响因素情况

如下表。 

表 1 自我影响因素 

 

大部分志愿者认为志愿活动让自己的心理得到满足，获得自我肯定，并且会因为对圆满完成工作的期

待而产生一定的压力。因此主办方在志愿活动中要关注志愿者的心理活动，当其圆满完成工作时给出肯定，

遇到挫折时给予鼓励，使志愿者对其工作形成正确的认知，从而获得激励来完善工作。 
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表 2 服务对象影响因素 

 

从上表中可以看出，大部分志愿者遇见的服务对象对于志愿的工作给予了支持肯定的正面态度。因此

可以认定，从志愿者与服务对象的关系上来看，是积极正面的，志愿者与服务对象之间的氛围越好，对于

志愿者工作的积极性正面影响力度越大，也就越能改善志愿者工作的状态。由于当前志愿者服务体系难以

对于观众进行影响，因此从服务对象影响因素来看，没有显著的影响降低志愿者工作积极性的情况出现。 

表 3 上级管理者因素 

 

从统计上级管理者对志愿者动机的影响因素上可以看出，志愿者认为上级管理者对自己的工作是很支

持的，再者，就图表中可以看到上级管理者对于志愿者的激励作用是正向的，因此，在实际服务过程中，

上级管理者应该注重对于志愿者的支持与关怀。 

表 4 其他志愿者影响因素 

 

就上表中的数据显示，大部分志愿者对于工作是很感兴趣的。从与其他志愿者的相处交流情况来看，

志愿者之间的交流较多，而且认为自己与其他的志愿者相处较为融洽。因此，可以认为，志愿者之间的和

谐，互相促进的相处，是志愿者的工作动机之一，作为主办方及学校应该要致力于这一方面的促进，以正

面激励志愿者。 

4 志愿者工作动机的激发措施 

期望理论对于激发志愿者工作动机具有重要的借鉴意义，其中所蕴含的教育、引导、激励等管理思想

和方法同样适用于志愿者激励方法。如前所述，志愿者的工作动机有多种影响因素。为了有效激发志愿者

的工作动机，本文将期望理论分成三个步骤，通过各个步骤之间的相互作用来协同激发志愿者的工作动机。 

4.1 目标激励 

作为整个激励环节的第一步骤，目标激励的设置起到牢固根基的作用。目标的设定应该遵循以下三个

原则：1.适合原则。由于激励对象的差异性，目标激励的效果因人而异。不同水平和不同阶段的志愿者不

2017



能一概而论，要切合实际提出适合的目标；2.循序渐进原则。目标的设定要随着志愿者的发展而改变，一

般来说目标是从下到大，难度也是从小到大；3.价值原则。目标对志愿者而言具有一定价值时才能产生激

励作用，不宜过大也不宜过小。 

本次实地调研中得知志愿者参加此次服务的目的可以分为：丰富社交、自我实现、获取回报三类。 

1.丰富社交型  

这类志愿者倾向于在志愿活动中结交更多朋友，扩大人脉，因此在志愿者招募过程中应该注重了解志

愿者的性格，以便了解不同志愿者人群的需求。 

2.自我实现型 

自我实现型的志愿者希望在志愿活动过程中提升自身综合能力，展示自身良好形象，通过志愿活动发

挥并发展自身能力。 

3.获取回报型 

这类志愿者的特性类似“理性人”，为了自身利益的最大化而作出行动
[8]
。志愿服务时间、志愿服务

经历是这类志愿者参与志愿服务的最大目的，因此可以设置这类奖励从而激励志愿者的工作动机。调查过

程中发现志愿者的目的并不完全单一，大部分志愿者的服务目的出现三者互相交叉的情况，因此，相应的

激励目的可以交叉设置，从而达到最优的激励效果。 

4.2 努力激励 

在期望理论中个人努力是重要的一部分，因此努力激励在武网志愿者工作动机激发中具有重要作用。

基于问卷调查的结果分析，本文提出以下方式加强志愿者的努力程度： 

1.加强志愿者培训 

在调研中发现志愿者的普遍培训过程较短（专业培训只有一天），并且在武网开始前的场地实习也只

有一天的时间。因此存在志愿者对于自己的工作熟悉度不够的情况，如果前期有足够的培训，那么志愿者

对于自己的工作能够拥有充分的信心，从而在工作中能够更加积极
[9]
。 

2.构造良好的志愿者工作氛围 

从问卷结果及实地调查的情况来看，当前志愿者工作的整体氛围并不是非常理想。由于大多数志愿者

是第一次参考志愿活动，因此对于工作环境中的整体氛围十分看重。这时如果可以通过一些方式、如上级

管理部门对于志愿者及时提供帮助和关怀、工作中给予足够的支持，那么可以有效提高的志愿者的工作积

极性。 

4.3 奖励激励 

奖励激励可分为物质奖励激励和精神奖励激励两种，奖励激励的方式可与目标激励的方式想结合，从

而对于不同类型的志愿者开展有效的激励。 

1.“丰富社交型”的奖励激励 

此类志愿者参与志愿活动的目的在于扩大交际圈、认识更多的人、建设人脉等
[10]

。建议通过采取组织

丰富的志愿者团队建设、球星与志愿者互动、志愿者网球比赛等方式让“丰富社交型”的志愿者得到有效

的精神激励。 
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2.“自我实现型”的激励 

这一类志愿者对于志愿活动给予自身提升很重视，比较在意通过志愿活动获得个人能力的提升，实现

自己在志愿活动中的贡献。建议通过优秀志愿者评比、志愿者风采展示，优秀志愿者证书颁发等方式实现

对于这一类志愿者的激励。 

3.“获取回报型”激励方式 

部分志愿者参加志愿活动的目的在于通过志愿活动获得志愿者工时、志愿者服务证书、志愿者工作经

历等有益于个人在学校里的评优评选、个人简历的丰富
[11]

。因此应该给予志愿者相关的工时认证、给予实

习证明等奖励，用于提升这部分志愿者的工作积极性
[12]

。 

在对于志愿者队伍的研究中，本文认为通过采用精神性激励构建良好的志愿者工作氛围的方式来提高

志愿者工作积极性效果更好。但是这并不意味着物质奖励激励的方式不采用，而是应该合理性的采用两者

来提升整体性的志愿者工作积极性。 

5 结语 

本文通过实证分析了影响武汉网球公开赛志愿者工作动机的影响因素，同时运用期望理论提出了激励

志愿者工作动机的可行性措施，采用实证研究法解决了以往研究中通过纯文献研究导致的时效性滞后和缺

乏直接研究的缺点。由于志愿者工作的无偿性，因此对于志愿者工作的激励性研究显得尤为重要，如何通

过激励方式有效提高志愿者工作的积极性是一个热门研究领域。目前国内对于志愿者组织的管理还缺乏专

业性，因此本文的研究成果对于未来武汉网球公开赛志愿者组织的管理以及其他大型体育赛事志愿者组织

的管理，提供了改进可借鉴的措施。 
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