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民营养老机构老年服务能力提升培训体系的构建与实践 
肖玺 

（山东商业职业技术学院  250014） 

摘要：随着社会对于居民养老问题的越加重视，社会中涌现出了越来越多的民营养老机构，但这些机构中的服务人员本身在服
务意识以及自身专业素养方面不够高，再加上人员流动性也大，最终能够营造出的养老氛围以及提供的养老质量是无法得到保障的。
因此需要对这些民营养老机构的老年人服务意识与能力进行提升，通过构建一定的培训体系来帮助民营养老机构也能够提供更专业
的养老服务。 
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引言 
过去我国一直推行的是计划生育的政策，但随着社会人口的不

断发展以及社会观念的改变，再加上社会中老年人比重的不断增
加，国家方面慢慢对于人口有了更不一样的认知。在不断开放二胎
以及三胎政策的当下，我国居民的养老问题也同样备受关注。国家
在这一方面也推出了各种不同的优惠政策来加速更完善养老体系
的构建。在这种社会大背景下，民营养老机构不断涌现，但这些机
构因为本身经验不足，日常管理以及服务中还存在比较多的问题，
需要及时对其进行完善改建，社会养老问题才能得到更妥善的处
理。 

一、民营养老机构服务能力存在的问题 
（一）服务人员的服务意识比较差 
国家对于民营养老机构是有着比较多的优惠政策的，因此很多

商人以及企业家都愿意去创办相应的养老机构，但在管理过程中因
为自身经验不足，再加上资源等的有限性，所招聘的这些服务人员
本身综合素养不够高。比如说很多小县城中的养老机构在进行服务
人员招聘的过程中所招收的就是一些从未受过专业教育的服务人
员，这些人的年龄普遍比较大，但文化程度比较低，之前很可能从
未做过服务性的工作，因此在服务意识方面是比较缺乏的。在面对
老人的要求时，往往缺乏耐心，关爱，无法为其提供高质量的服务。 

（二）服务人员的专业能力不足 
前文中也说到了，很多民营养老机构在进行人员招聘的过程中

所招收的服务人员中有很多并不是专业服务领域出身，甚至有的也
从未从事过服务相关的工作。这些人员在被招聘到机构中之后只会
进行一个短短时间里的培训，可能也就是简单地介绍一下相关服务
的流程，但从本质上来讲，其在专业能力方面仍然是有着比较大的
不足的[1]。多数的老年人在身体健康方面都有一定的隐患，日常照
料需要多重禁忌，再者老年人的内心精神也是需要多加注意的，但
因为机构中服务人员专业能力的不足，这些事项往往难以全部落
实。 

（三）服务人员的流动性比较高 
民营养老机构所招聘的服务人员在流动性上也比较高。养老机

构中的服务人员一般为女性，大多数年龄在四五十岁左右，承担着
家中养老以及抚育下一代的重要责任，一旦家中有事务走不开，很
快就会从机构中离职。再者这一年龄段的服务人员本身对于挣钱的
欲望并不会很高，如果在工作过程中遇到不顺心的事情或者在照顾
老人的过程中发生一些不愉快的冲突，也很可能会直接离职走人。
除此之外民营养老机构对于这些服务人员的福利保障也并不很好，
这也使得整个机构人员流动性相对比较高，好的服务团队也就更难
建立了。 

二、民营养老机构老年服务能力提升培训体系的构建 
（一）加强对相关培训团队的建设 
为了进一步帮助民营养老机构的老年服务能力能够获得提升，

需要构建相应的培训体系，组建对所有服务人员进行专业培训的师
资团队，借助于专业的教师以及培训制度，再加上定期的规范化培
训考核来帮助所有服务人员的服务意识与质量都能够获得提升[2]。
要从专业的院校以及社会中招聘具有一定培训经验，且懂得医护知

识的人员来组建服务人员能力培训队伍，这个队伍中应该要有护理
以及康复治疗方面的专业人员，要有一些护理学的骨干医师，再加
上营养学，健康学，心理学等方面的经验丰富的教学人员，从各个
方面去对机构中的服务人员进行培训提升，从而帮助所有服务人员
都能够具备更专业的养老服务能力。 

（二）要有针对性的培训考核体系 
在构建民营养老机构老年服务能力提升培训体系的过程中不

能仅仅有相应的培训制度以及培训体系，还应该针对这些培训的内
容去设置针对性的考核任务。养老机构中的所有服务人员定期接受
相应培训团队的教导与培训，在一个培训周期或者某个培训内容结
束之后需要接受一定的测试以及检验，只有合格的服务人员才能接
受下一阶段的培训或者继续在相应岗位上工作，一旦考核不通过，
则应该继续进行培训，直到其能力达标为止[3]。这一举措是为了确
保所有的培训工作都能够落到实处，而不是一种仅仅只停留在表面
上的培训，真正迫使所有服务人员在培训过程中都能够更加积极认
知，早日掌握相应的养老服务技能，为机构中的老人做好相应服务
工作。 

（三）做好具体培训工作的落实 
民营养老机构老年服务能力提升培训体系在构建过程中对于

相应培训任务的开展方式要有更加多元化的设计，比如说可以通过
网络学习的方式将一些视频，课件分发给服务人员，让机构中的服
务人员可以提前观看一下。再比如所说在讲述一些护理知识的过程
中可以将人体模具搬运到上课的教室里，让学生在这些模具上试验
一下。还可以组织这些特殊的“学生”去参观更专业的养老服务机
构，学习对方是怎样进行服务的。还可以定期组织学习培训分享大
会，所有服务人员相互分享自己在学习以及实际服务工作中获得的
一些心得体会，在相互分享学习的过程中掌握更多服务老年人的技
巧，促进服务人员服务技巧不断获得增强。 

三、结束语 
民营养老机构的运营与国家养老服务计划的开展息息相关，但

因为其本身在资源支持上有限，在实际服务老年人的过程中往往无
法取得好的服务效果，这与机构中服务人员的服务能力不足有着很
大的关系。因此要构建相应的服务能力提升培训体系，对所招聘的
服务人员进行定期的培养与能力提升，帮助他们掌握更多的服务技
巧，拥有更强的老年人服务意识，从而更好地服务与机构中的养老
者。 
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