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2021年3月，民政部发布了《养老机构社会工作服

务规范》行业标准。该标准明确规定：“养老机构中，

宜根据收养老年人数、岗位设置等情况配备专、兼职社

会工作者[1]。”社工是养老机构中从事心理和精神护理

的职业，也是养老机构规范化发展的重要组成部分。社

工人才的胜任力是决定养老机构社工服务规范化和专业

化水平的一个重要因素。

一、胜任力研究综述

（一）胜任力相关研究

胜任力（Competency）来自拉丁语Competere，是

一个在众多学科被广泛应用的概念。在临床心理学中，

Competency被用来定义心理能力和意识、关心他人的

能力或者从事日常活动的能力。早期工业心理学家用

Competency一词来解释个人在特定职业中的胜任程度。

戴维·麦克利兰（David McClelland）将胜任力明确定

义为：与工作绩效或生活中其他重要成果直接相似或相

联系的知识、技能、能力、特质或动机[2]。乔治·克莱

姆普（George Klemp）认为，胜任力是个体具有的使工

作高效或优异的特征。他还指出，胜任特征是那些与高

效或优异的工作绩效有因果关系的特征[3]。理查德·鲍

伊兹（Richard Boyatzis）认为，胜任力是个体的潜在特
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征，可能是动机、特质、技能、自我形象或社会角色方

面，或者他（她）所运用的知识体[4-5]。莱尔·史班瑟

（Lyle M.Spencer）和幸格·史班瑟（Signe M.Spencer）
在 1993 年提出，胜任力是与有效或出色的工作绩效具有

因果关系的个人潜在的特征，包括：动机、特质、自我概

念、知识和技能[6]。麦克利兰和史班瑟夫妇（McClelland & 
Spencer）给出的定义是，胜任力是指特质、动机、自我

概念、社会角色、态度、价值观、知识、技能等能够可

靠测量并可以把高绩效者与一般绩效者区分开来的任何

个体特征。

从已有的研究成果来看，麦克利兰和史班瑟对胜

任力的表述更为完整，被全世界广泛地应用和采纳，其

概括了胜任力的用途。根据麦克利兰提出的素质冰山模

型，知识和技能是属于冰山以上显性的部分，比较容易

测量；社会角色、自我形象、特质、动机和态度是属于

冰山以下隐性的部分，不容易被测量。

随着胜任力理论20世纪90年代传入我国，我国学

者也纷纷对胜任力概念及内涵进行了深入的研究，但表

述基本相似，基于胜任力的应用研究也比较广泛。在

中国知网，以“胜任力”进行篇名检索， 从2001年至

2021年，共检索到了9985篇有关胜任力的文章，研究的

范围涵盖了教育、医疗、公共事业、企业等领域的相关 
岗位。

总之，胜任力是指个体所拥有的能够帮助其在工作

岗位上取得高绩效的、可能被测量的、相对持久稳定的

各种外在的或潜在的特征的总称，包括知识、技能、社

会角色、自我形象、特质、动机、态度和价值观等。

（二）养老机构社工人才胜任力研究现状及综述

在中国知网，从2007年9月15日至2021年12月30
日，以“养老”“胜任力”进行篇名检索，共检索到28
篇文章。其中，研究护理员胜任力的文章有26篇，另外2
篇分别是研究养老院院长、基层管理者的文章。以“养

老社工”进行篇名检索，则共检索到的文章有124篇。

其中，80%以上的文章是关于社工机构介入养老服务的

研究，少量文章研究的是养老社工的角色定位、角色困

境，以及社工服务标准等。以“养老社工”“胜任力”

作为主题进行检索，共检索到4篇文章，其中有3篇《社

会工作者通用胜任力指标在空巢老人服务领域的特殊

表现》《社会福利院社会工作专业人才能力提升研究》

《胜任力模型视角下志愿者能力建设的社工介入研究》

为硕士毕业论文，《社区特殊群体服务的模式与路径选

择》为期刊文章。

刘雅琼运用文献分析法、行为事件访谈法，面向

空巢老人服务领域，从专业技能、专业知识、价值观、

人格特质、动机五个维度，总结和描述了社工胜任力的

构成及在各个指标维度上的行为表现，并从个人层面，

如自我检测胜任力水平，明确个人成长计划；从机构层

面，如制订有针对性、系统性、有效性的培训体系等方

面提升空巢老人领域社工胜任力[7]。张超康以陕西社会

福利院为例，从价值观（社会价值、专业价值和职业道

德）、知识（理论知识、实践知识、文化知识）、实务

能力（基础能力、专业实践能力、处理突发事件的能

力、创新能力）三个维度构建了社工胜任力模型，并对

社会福利院的社工的能力现状、存在的问题及原因进行

了分析，从宏观、中观、微观三个层面提出了提升社会

工作专业人才能力的路径[8]。徐鸿以南京市Y机构志愿者

为老服务能力建设为研究对象，依据素质冰山模型，从

知识技能（学习能力、沟通能力、专业技能、角色转换

能力）、角色定位（资源整合能力）、自我认知（责任

心、细节洞察能力、耐心）和品质（自控能力、尊敬老

人）四个维度， 构建出为老服务志愿者胜任力模型，并

对Y机构为老服务志愿者能力建设的现状和问题进行解

析，并运用社会工作小组方法进行介入，从而达到提升

为老服务志愿者能力的目的[9]。马贵侠、许小玲在《社

区特殊群体服务的模式与路径选择》一文中，对社会工

作介入居家养老服务项目及实践路径进行了分析，并在

构建策略和建议中提到社会工作者的专业胜任力有待进

一步提升，以及要培养社会工作者的专业胜任力和责

任，没有提及社工胜任力模型的构建[10]。

总之，从目前在中国知网的检索情况来看，尚未找

到专门研究养老机构社工人才胜任力方面的文章。从以

上四篇文章来看，都不是专门针对养老机构的用人需求

来研究社工人才的胜任力模型。笔者认为，在老龄化日

益加剧以及越来越重视老人心理和精神健康的今天，加

强老年社会工作人才的培养以及提升养老机构社工人才

的胜任力是一个非常必要和重要的课题。

二、养老机构社工人才胜任力指标提取

研究胜任力模型，首先要提取构成胜任力的要素指

标。本文采取以下的路径和方法来提取养老机构社工人

才的胜任力指标。

（一）工作分析

采用工作分析的方法，一是通过查阅一些养老机构

社工岗位的职责和任职要求；二是通过查找养老机构社

工岗位的招聘信息，来了解养老机构对社工的能力及素

质方面的要求，提取养老机构社工岗位的胜任力指标。
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编号 能力和素质 频次 百分比

1 沟通表达能力 26 76.5%

2 热爱养老事业 18 52.9%

3 团队合作精神 16 47.1%

4 心理辅导能力 16 47.1%

5 组织协调能力 15 44.1%

6 活动策划与实施能力 14 41.2%

7 资源整合能力 14 41.2%

8 公文写作能力 13 38.2%

9 亲和力 12 35.3%

10 熟练使用电脑和办公软件 10 29.4%

11 老人评估能力 10 29.4%

12 敬业奉献精神 9 26.5%

13 责任心 8 23.5%

14 持续学习能力 7 20.6%

15 独立完成工作的能力 7 20.6%

16 社会责任感 6 17.7%

17 性格开朗 5 14.7%

18 吃苦耐劳 5 14.7%

19 抗压能力 5 14.7%

20 分析判断能力 4 11.8%

21 耐心 4 11.8%

22 积极主动 4 11.8%

23 热爱社会工作 4 11.8%

24 热情 4 11.8%

25 应变能力 4 11.8%

26 创新 3 8.8%

27 认真 3 8.8%

28 执行力 3 8.8%

29 开放进取 2 5.9%

30 爱心 2 5.9%

表1  养老机构社工的能力和素质要求出现的频次统计表

2021年5月，笔者对34家养老机构的社工岗位职责

和任职条件（其中包括30条公开招聘信息）进行了分

析，并对提到的能力和素质出现的频次进行了统计，如

表1所示。
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编号 能力和素质 频次 百分比

31 服务意识 1 2.9%

32 真诚 1 2.9%

33 礼仪规范 1 2.9%

34 同理心 1 2.9%

35 新媒体应用能力 1 2.9%

36 文艺特长 1 2.9%

37 解决问题的能力 1 2.9%

38 项目设计和管理的能力 1 2.9%

39 诚实守信 1 2.9%

40 踏实 1 2.9%

41 人际交往能力 1 2.9%

（续表）

除了表1中所提到的能力和素质，在养老机构社工

岗位的任职条件中还提到了“社会工作专业或心理学专

业或养老专业”等专业背景方面的要求，以及“社工师

或助理社工师”职业资格方面的要求。

（二）案例分析

在研究的过程中，笔者在网上搜索了数个养老机构

社会工作案例，总结提炼了养老机构社工应具备的各种

胜任特征和行为，如表2所示。

（三）现场观察和访谈

笔者通过在养老院的现场观察，以及访谈养老院的

管理者和社工，结合实际的工作内容模块，总结出了养

老机构社工应具备的能力和素质，如表3所示。

在现场观察和访谈中，笔者发现，除了表3中所

列出的养老社工应具备的能力和素质，“性格活泼开

朗”，愿意去接触他人，与他人合作，以及展示自己，

带动他人；“学习能力强”，愿意主动去学习，了解老

人的心理，学习专业的技术和方法，在工作中不断地创

新等，也是养老机构社工必备的能力和素质。

（四）问卷调查

2021年8月，笔者通过问卷的形式对多家养老机构

编号 能力与素质 具体行为

1 心理辅导能力 对有心理、情绪、行为问题的老人，及时介入，进行心理咨询和个案辅导

2 沟通能力 与老人、家属、同事沟通，了解老人和家属的需求，为老人制订个性化的照护方案

3 解决问题的能力 化解老人之间的矛盾，为老人排忧解难等

4 整合资源的能力 链接各种社会资源为老人提供服务

5 策划与实施活动的能力 开展适合老年人身心特点的娱乐活动，促进老人的身体、心理及精神健康发展

6 老人评估能力 对老人初次入住和入住后进行评估，帮助老人更好地适应养老机构的生活

7 社工专业知识和方法 认同社会工作理念，灵活运用社会工作理论和方法

8 爱心 热爱养老服务工作，具有奉献精神

9 耐心 工作细致，不厌其烦地为老人提供各种服务 

10 积极主动 工作中积极主动，多与老人交流，了解老人的需求，帮助老人解决问题，获得老人的信任

11 觉察力 具有一定的敏感性，能觉察到老人的心理、情绪和行为的变化，及时介入进行疏导和安抚

表2  从养老机构社会工作案例中总结的胜任特征和行为
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的50名社工、管理者以及其他员工进行了调查。在问卷

调查中，主要有两个与胜任力相关的问题：一是“贵机

构的社会工作者是否要求获得‘社工师’或‘助理社工

师’职业资格证书”？二是“要想做好社会工作服务，

您认为应该具备哪些能力与素质”？针对这两个问题的

调查结果如图1、图2所示。

从图1可以看出，有28%的养老机构要求社工至少要

有“助理社工师”职业资格，18%的养老机构要求社工

要有“社工师”职业资格，54%的养老机构没有要求有

社工师的职业资格。这样的调查结果和网上的数据“我

国只有一半的养老院能够配备到执证的社会工作者”

基本相符，这也验证了养老机构缺乏专业社工人才的 
现实。

从图2可以看出，非常被认可的能力和素质有“活

动策划与组织能力”“沟通能力”“解决问题的能

力”“服务意识”，占比都在90%及以上；很认可的能

编号 工作模块 应具备的能力及素质 具体工作内容

1 老人评估管理

沟通能力

老人评估能力

觉察力

收集老人的健康资料和家庭信息等；通过询问、观察、测量

等方式协助对老人的行为能力和认知状况做出评估

2 老年活动管理

活动策划与实施能力

制订活动计划能力

撰写活动方案能力

创新能力

才艺、手工制作

根据老人的健康状况和需求，策划和实施各种功能性活动、

休闲娱乐活动，以及重要传统节日活动等；制订月度、季

度、年度活动计划和具体方案 

3 老人心理精神支持

沟通能力

心理辅导能力

应变能力

觉察力

耐心、爱心、细心、责任心

通过关怀探访，了解老人的心理和情绪变化，制订个案辅导

和小组活动计划，并及时对老人进行心理疏导、个案辅导、

危机预警及介入

4 老人照护与服务

老人照护知识与技能

应变能力

解决问题的能力

团队协作能力

耐心、爱心、细心、责任心

了解老人的生理需求和身体变化情况，为护理员、医护人员

和家属提供照护的意见和建议；协助老人正确使用各设施、

设备；为老人提供生活照护服务

5 志愿服务管理

整合资源的能力

沟通能力

组织协调能力

培训技能

志愿服务体系的建立与管理；通过多种渠道招募志愿者，并

对志愿者进行培训；组织志愿服务；接待公益团体参观等活

动；拓展社区志愿服务 

6 关系维护与管理

沟通能力

处理问题的能力

应变能力

耐心、爱心、细心、责任心

化解老人之间的矛盾，帮助老人建立良好的人际关系；与家

属进行沟通，反馈老人的情况，得到家属的支持；有效处理

老人或家属的投诉；维护各种社会资源关系

表3  养老机构社工工作内容模块及应具备的能力和素质汇总表

否，54%

是，至少是助理
社工师28%

是，社工师18%

图1  关于“是否要求获得‘社工师’或‘助理社工师’职业资格证

书”的调查结果

力和素质有“应变能力”“个案辅导能力”“文案撰写

能力”“奉献精神”“耐心、爱心、细心”，占比在
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84%—88%之间；比较被认可的能力和素质有“文化类

才艺”“老人评估能力”“项目管理能力”，占比在

62%—70%之间。

从问卷调查的结果来看，目前养老机构社工的首

要职责是文娱活动的策划、实施，以及与老人和家属的

沟通联络；其次是协助进行老人的社会性评估、志愿服

务资源的链接等。“活动策划与组织能力”“沟通能

力”“解决问题的能力”“服务意识”等这些能力和素

质的表现更加突出。

综上所述，不论采用何种方法总结出来的社工应

具备的能力和素质，其核心都是围绕社工所从事的具体

工作内容和任务为出发点，围绕着如何为老人做好心理

辅导，如何策划更适合老人的活动，如何与家属和老人

做好沟通联络工作，如何了解老人的需求，解决好老人

面临的问题等。研究那些有助于社工取得优异绩效的、

可能被测量的、相对持久稳定的各种外在的或潜在的特

征，即是研究社工胜任力的问题。

三、养老机构社工人才胜任力模型构建

通过工作分析、案例分析、现场观察和访谈以及问

卷调查等方法总结和提炼的养老机构社工人才应具备的

能力及素质，在此基础上，结合素质冰山模型和胜任力

的概念及内涵，本文从知识、技能、特质、态度和价值

观四个维度来构建养老机构社工人才胜任力模型。如图3
所示。

（1）知识维度：包括专业理论知识和交叉学科知

识。专业理论知识包括社会工作知识、老年心理学知

识、老年护理和医学康复知识等；交叉学科知识包括相

关政策法律知识、外语知识、商务知识等。在一些养老
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图2  关于“您认为养老社工应具备哪些能力和素质？”的调查结果

机构，社工可能会兼职承担前台的部分工作，如营销、

采购或财务方面的工作，具有一定的商务知识很有必

要，属于拓展知识领域。

（2）技能维度：包括通用技能、专业技能和拓展技

能。通用技能包括办公软件应用技能、沟通能力、人际

交往能力、组织协调能力、学习能力等；专业技能包括

老人评估能力、个案辅导能力、活动策划与实施能力、

公文写作能力、创新能力等；拓展技能包括整合资源能

力、新媒体应用能力、项目管理能力等。

（3）特质维度：包括个性特征和兴趣特长。总的来

说，适合从事养老社会工作的特质有：性格开朗、有亲

和力、能吃苦耐劳、有较强的敏锐性和觉察力、具有某

一方面的艺术特长、擅长某一项手工、棋类或其他娱乐

活动等。

（4）态度和价值观维度：包括工作价值观和职业精

神。工作价值观包括热爱养老事业、认同社会工作价值

理念、尊重个人价值与尊严等；职业精神包括团队协作

精神、责任意识、服务意识、敬业奉献精神、吃苦耐劳

精神等。

以上是本研究的成果。具备以上的胜任力特征，更

有助于社工人才发挥自身的专业优势，更好地胜任本职

工作，取得优异的绩效，同时促进养老机构为长者提供

更加个性化、人性化、专业化和规范化的服务，提升整

体的养老服务水平。

四、养老机构社工人才胜任力模型的应用

构建社工人才的胜任力模型，有助于养老机构顺利

地开展人力资源管理的各项活动，有助于高校更加明确

养老社工人才培养的方向和规格，同时也有助于社工人
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社会工作知识、老年心理学知

识、老年护理和医学康复知识

相关政策法律知

识、外语知识、
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图3  养老机构社工人才胜任力模型

员自身的职业发展。

（一）养老机构层面的应用

胜任力模型是人力资源管理活动中常用的一种有

效的工具。构建了社工人才胜任力模型，能够使养老机

构更加明确社工岗位的任职资格和要求，要想取得优异

的绩效，社工人员应该具备哪些知识、技能、态度和价

值观以及特质等；为养老机构招聘选拔社工人才提供录

用标准，重点考察应聘者的哪些能力与素质；能够发现

现有社工人员的不足，明确培训需求和培训内容，有针

对性地制订培训计划以及实施培训和进行培训效果的评

估；为设计社工岗位的绩效考核指标和标准提供依据，

尤其是优异绩效的考核指标和标准等。

（二）高等学校层面的应用

养老机构社工人才胜任力模型的构建为高等学校培

养和输送养老服务行业所需要的社工人才提供依据和标

准，是非常宝贵的第一手资料。高校在养老社工人才培

养方面要深入一线，了解养老机构的实际用人需求，基

于胜任力模型明确人才培养的方向和规格，才能使培养

出来的人才与行业需求和岗位要求相匹配，更好地满足

养老机构和行业的人才需求。

（三）员工发展层面的应用

依据胜任力模型，养老机构的社工人员可以对自

己的性格、兴趣、态度、技能、特质等素质进行评价，

一方面能发现自己的不足，明确今后努力提升的方向，

要提高哪些关键技能和行为，才能更加高质量地完成工

作，取得优异的绩效；另一方面进行胜任潜能的评价，

来确定自己是否适合从事养老社会工作，指导员工明确

职业目标，做好未来的职业生涯规划。

五、结束语

本研究从实践的层面对养老机构社工人才的胜任力

模型进行了探索和构建，进一步了解了养老机构开展社

工服务的现状，以及对社工人才的能力及素质要求。虽

然在民政部颁布的《养老机构社会工作服务规范》中对
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“社工服务内容、服务流程和方法”有了明确的规定，

并提出了“人员要求”，但从实际情况来看，养老机构

开展的社工服务内容和水平参差不齐，社工人才的胜任

力还有待于提升。今后还需要开设社会工作专业和养老

服务专业的高等院校、养老机构的管理者以及社会工作

者本身的共同努力，来提升养老机构社工人才的胜任

力，不断促进养老机构社工服务的规范化和专业化水平

的提升。
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