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一、民营养老机构存在的主要问题

我国的民营养老院多以提供享受服务为主旨，建立最好
的硬件设施，对老人的饮食、住宿、医疗、康体活动予以品质
的保证。这种经营与星级酒店经营的意识存在着共性，但缺
乏的是对老人独特心理的了解，使老人的自我实现、情感归
宿这些需求得不到满足。

1．养老机构内部自主管理难实施
在养老机构内部的自主管理一般有两种形式。一是老人

在机构的协助下，成立自主联盟，通过民主选举推选老人代
表；二是以住宿楼为单位，每层楼推选楼层长，每栋楼推选楼
长，这样层层管理，充分覆盖到每一位老人，老人代表能够充
分了解老人意见，及时与机构负责人进行协商，共同改进。随
着借鉴国外养老经验，许多机构领导人都有让老人参与到机
构管理中来的意识，知道这种模式有着种种优势，但能够真
正让老人参与管理的机构却寥寥无几，即使有很多机构也只
是“空架子”。

老人参与到机构管理中，实施难度很大。老人群体的集
结对机构来说可能是一个潜在的危险，因其能够拧成一股合
力与机构相抗。要发挥出自主管理的正功效，引导老人群体
与机构的和谐共处，一方面需要机构领导人开放的管理理念，
另一方面也需要负责该事项的工作人员有专业的知识背景，
能够以合理的理念引导老人团体的发展，增加机构与老人的
沟通、理解。

2．员工心理压力大，人员流失多
养老机构的工作面临很大的一个难题就是缺乏专业的

服务人员，并且员工流动大，这也是该机构当下所遇到的困境。
在机构工作的年轻人大多觉的在养老机构工作没有发展

空间，环境工作没有新鲜感，很难留住年轻人。员工的服务对象
是老人，老人的情绪特征很容易使员工产生压抑感，而机构又缺
乏对员工的心理干预，员工缺乏正式的情绪发泄的通道，只要
在有选择的条件下，离开养老院往往也就是情理之中的选择。

3．文化价值薄弱，机构活动模式化
民营养老机构以家文化作为机构核心价值文化，通过以

爱筑家，成就老龄者的理想天地，希望老人把机构当做自己
的家一样关爱，共同维护，一起感受家的温暖。在机构的文化
建设导中，提倡老人把爱暮家当做自己的家来对待，入住的
老人相互当做自己的兄弟姐妹，互相帮助，这种情感催发出
来的对机构的不舍。以家为核心，实质是需要机构与老人能
够平等相处，共同成长，共同发展。

机构活动组织者定位于文娱活动，欠缺发展老人潜能意
识。机构康娱部门的设置就是通过娱乐活动来增强机构的活
力，部门工作人员的选取也主要看重文艺特长，能带领老人
唱歌、跳舞、会乐器。而这样长此以往只会让机构活动模式
化，老人参加者的相对固定化。养老机构的活动安排不能定
位于“为了活动而活动”，而是需要以该部门为机构文化建设
的窗口，树立激发老人广泛、积极参与的意识，尽力为不同的
老人建立彰显个性的平台，增强老人的自信，鼓励老人用小
事、小情融入到机构的精神文化建设中来。

4．养老服务被动化、效率低
民营养老机构的每个部门工作都需要各个部门的配合，

但每个部门又对自己的工作独立负责，各个部门之间常常会
因为工作沟通不到位而引起冲突，各个部门之间的互相指责
就成为了当前机构的问题。

在养老机构，工作的繁杂、被动式的服务已经偏离了为
老人服务的宗旨，各部门工作重复低效率，没有专人负责，使
各部门各自进行这样的工作模式是零散的，造成对老人的多
次打扰但又不完整的了解。

综上所述，机构运营中的问题也正是社工介入的必要性
所在。民营养老机构出现的种种问题，不是在原有模式上予
以改正就能解决的，而是需要新的介入机制，需要有新的意
识与理念，能够以专业的人才队伍去改善机构服务。社会工
作机制的引入既能够为机构管理带来新的思路，又能够改善
对老人的直接服务，在机构的运营中具有广大的发展天地。

二、社会工作介入的优势

社会工作对民营养老机构的介入将直接改善对老人的
服务，对老人的需求进行全面评估，制定个性化服务策略，满
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足老人精神层次的需求。而这些成为可能的原因就在于社会
工作是有着独特的专业优势，有着适应于老人群体的理论作
为分析依据。

1.助人价值理念易走进老人内心
社会工作“助人自助”的价值理念对养老机构的运营和

服务都有着天然的适配性。“助人自助”强调挖掘服务对象的
潜能以提升其自身能力进行自我帮助，“自主管理”与“助人
自助”有着内在的一致性。老人自主参与管理提升了管理的
文化价值，老人的主人翁意识的激发会让老人产生被重视的
感受，使老人的人生价值得到了肯定。机构自身的价值理念
也通过融入自主管理中，让老人切身感受到，老人有所参与
才会有所认同。从服务角度分析，老人的主动参与，激发老人
的主观能动性，老人的意见及时反馈，提高服务满意度。

2．专业技能过硬、访谈技巧高
社会工作在个案专业课程、小组专业课程中对个人访

谈、小组访谈做了系统的教育。社会工作有专业的访谈技能，
社会工作者以真诚的态度，在倾听时可使案主感到尊重和鼓
励；能够以同理心进行反馈，获得访谈对象的接纳；能够引导
访谈，控制好话题和时间分配，社会工作者具有访谈的能力
与技巧。

3.专业理论支持了解老人需求
社会工作者专业培训的老年社会理论、心理需求理论解

释了不同老人对老年形成不同态度的原因所在，也更为社会
工作者的介入提供了方向与思路。角色理论认为，人生在不
同的阶段有不同的角色，是否能够接受自己老年的角色是关
键，而这也为社会工作者提供了以老人角色走进老人内心的
工作策略。活动理论认为，个人能否调整自己的行为来适应
社会是判断老年成功与否的标准，这就为社会工作的介入提
供了养老机构与社会环境相联系的理论支撑，明白了加强社
会与机构交流的重要性所在；延续理论认为，老年延续一生
中所有的活动形态，这种理论让社会工作者明白了老人一生
的生活状态对老年生活的影响所在。明白了要改变老人的生
活状态首先就要了解其一生经历，只有在了解的基础上才能
改变。

三、民营养老机构中的社会工作介入

民营养老机构中存在各种问题所在，而社会工作对机构
的管理与服务具有天然适配性，具有介入的必要性与能力。

1.价值理念融入机构运营管理
社会工作者不仅仅是停留于一线的服务，拥有的助人自

助的价值理念应该通过社会工作者的努力，融入到机构的运
营理念中，从宏观层面为老人服务提供专业化的氛围。

建立自主管理的体系，鼓励老人参与机构建设是养老院
发展的趋势所在，现在机构采取这样非正式的方式进行尝
试，引导双方友好交流的气氛，及时反馈双方意见。引导老人
自主联盟的成立，双方平等对话，共同协商，构建双方交流的
桥梁。社会工作的“助人自助”理念通过与机构的“自主管理”
相结合，社会工作人员在引导老人自主联盟的发展方面具有

的专业优势，为机构的运营管理带来新气象。
2．提供员工关怀，搭建成长空间
员工在养老机构工作精神压抑，缺少心理关爱，所以提

供必要的员工关怀很重要。社会工作可以建立“每周领导关
怀”时间，促使员工单独与领导见面，以述说为主，促进领导
与员工间的交流。除了给员工提供更多的关怀以外，对员工
进行素质培训，提升员工的成长空间也很有必要，通过培训，
开展“认识专业关系”的讲解，不仅有助于社工理念的推广，
也有助于员工的技能的提高及知识的积累。

3．秉承以老人为主体的文化建设
建设文化价值的思想，树立以老人为文化主体、以老人

视角为文化关注点意识，这是建设养老机构文化的出发点。民
营养老机构养老机构中的老人，对文化有着自己独立的理
解，机构在文化建设上需要给予自由的空间，鼓励老人在机
构内彰显自己群体的文化特色。秉承以老人为主体的文化建
设，只要有老人参与的地方，经过耐心挖掘，文化就在身边。

发展文体活动，推动老人间互教互学，拓宽兴趣爱好。倡
导老人间互助互爱、友好相处，将该机构“家”文化落到实处。
机构文化更是一种氛围，机构所提倡的家的温暖，更是需要
老人之间，老人与机构之间相互理解，相互温暖。组织一系列
的小组，都以老人相互需要的情感满足作为落脚点，老人在
一起感受到相互支持、关爱，为组内老人获得情感的支持与
归宿。

4.建立支持网络，抵抗社会隔离
通过对老人生理和心理状况的评估，运用社工专业方

法，整合院内外各类资源，为老人开展个案性的关怀服务，在
养老院内以人际关系作为核心点，以良好的人际关系抵抗社
会隔离，社会隔离是给老年人身心带来最大伤害的因素，而
强有力的支持网络是老年人进行良好的心理调适的最重要
因素。

首先，建立老人家属网络支持。老人与其家人间的关系
模式在前文进行了分析。在养老机构生活的老人缺少的是代
际的亲情以及天伦之乐，这就给养老机构的工作人员提出了
更高的要求，不仅要在物质上满足老年人，更要给予他们无微
不至的关心、支持和爱护，让老人感受到人与人之间的情感温
暖。入住养老院老人最大的担忧就是与家人情感的疏远。这一
判断也是受益与社会工作中的生态系统理论。将服务从被动
化为主动，最好的策略就是让老人的亲情得以满足。关注亲
情，强化亲情纽带，开展亲情小组，传授有关老年人生理、心
理等方面的知识，帮助子女认识到对老年人提供精神照顾的
重要性，鼓励家庭成员一起参与老年人个人照顾计划。

其次，建立老人友谊支持网络。老人入住机构后，每天就
是和其他老人相处，在机构里拥有温暖的友谊，相互照顾、相
互陪伴的精神慰藉就是必须的。社会工作者通过小组的开展
可以极大地推动老人间亲密关系的建立，让老人相互认识、理
解，寻找与自己品性相投的伙伴。机构的“家文化”其中一部
分就是使老人相互之间互相照顾，犹如兄弟姐妹，亲如一家，
在机构获得情感的满足。
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