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48  标准 Standards

前些年，标准与标准化还仅被当作工业生产的“专利”，近来却也转向支撑服务业发
展。北京市石景山区社会福利院（以下简称“福利院”）作为机构养老践行标准化管理、
服务的先行者，却也从中体会良多。从事养老行业已近10多年的李声才院长，看起来稳

重、内敛，谈起机构养老的标准化建设，却滔滔不绝。

没有标准，院长就是生产队长

从“养儿防老”到机构养老

中国人一向把“养儿防老”当

作天经地义的事情，视儿孙绕膝、

子孙在老人身边尽孝为天伦之乐。

但由于现代社会发展，社会竞争加

剧，经济压力正在每个人身上发挥

作用，大家终日忙忙碌碌。况且，由

于我国实行计划生育政策，家庭结

构的变化，使得青年一代，纵使有十

足的孝心，也没时间和经历床前尽

孝。家庭养老模式向机构养老便成

了趋势。

现在，不少老年人想离开家到

养老院安享晚年，这是对机构养老

模式接纳的转变，也是社会文明进

步的标志。李院长说：“前些年，我

刚开始在福利院当院长的时候，很

 文/ 延婧

实践
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少有人直接说父亲、母亲想要来这

住，都是说有一个朋友或者邻居让

来问一问，显得有点不好意思。但

后来，人们就直接了，包括老人自

己也是。”  

从“养儿防老”到机构养老的

逐步转变过程中，如何用标准来规

范服务一直是困扰福利院的问题。

因为在我国，最初认识到标准化工

作重要性的，主要是在重工业、轻

工业和农业领域，标准化在服务行

业，尤其是养老行业起步较晚。服

务业的标准难，主要在于服务成果

不好鉴定，不像工业产品可以严格

按照数据指标来衡量。工业产品是

有形的，服务产品是无形的，服务

业这种无形产品的标准化只能是

靠规范服务流程来完成，其结果则

是规避风险和顾客满意度的提升。

服务业标准化的推动，带来的将是

服务提供方和接受方双方受益。

标准体系建设是“一把手”工程

万事开头难，建立养老行业标

准体系，一开始的时候确实很费

劲。“养老服务标准化，北京市起

步还是比较早的。机构养老最初接

触标准化，是宋国建（现国家标准

化管理委员会服务业标准部地方

标准化管理处处长）在北京市质量

技术监督局时带的头。要不是他推

这个项目，估计养老行业的标准化

工作有可能晚做，也有可能不做”，

李院长说。

因此，李院长认为养老服务机

构进行标准化活动，是养老服务机

构的“一把手”工程。因为标准可

以制约很多随意行为，尤其是“一

把手”。而从机构标准体系的建立

来说，得到“一把手”的肯定，才能

将此项工作重视起来。“一把手”

有了明确思路和目标，团队才能有

决心、有信心，而且标准建起来后，

才能得到运用，要不然“文归文，

做归做”，那是一点价值也没有。这

就是说，如果一个单位 “一把手”

的理念不转化的话，标准就很难建

起来，更不用提运行了。

李院长深有感触地介绍说： 

“有的‘一把手’会想，养老服务为

什么还要做标准化？觉得很麻烦。

的确，前期是很麻烦，但标准化活

动开展以后，‘一把手’就会轻松地

从一般事务中解脱出来。否则的话

一个院的院长，或者是一个指挥

官，就可能整天被埋在事务里面。

随情绪化而工作，情绪好了事事有

着落，情绪不好了，就事事搁浅。在

没经过标准化管理之前，我这个院

长当到什么程度？这院子里修缮保

障、人员管理、服务质量，包括草

地上的一草一木我都得管。工作没

整体安排，把我天天累得不行，工

作效率也不高。”说到这李院长还

是一脸无奈。“没有标准，我觉得

我更像一个生产队长。不该管的都

管，该管的又没管着。”

“‘一把手’不能事事亲力亲

为，是你的职责不能推给别人，不

是你的，不要越权。实际上标准体

系的作用是发挥每个岗位的主观



50  
STA

N
D

A
RD

 LIVIN
G

  ·  2013 / 09

50  标准 Standards

能动性，按照标准的要求完成，再

持续提高。考核也是按照标准化来

的，按标准 处 理事件是 对事 不 对

人。实际上，标准化的运作是控制了

‘一把手’的情感因素。”

“中国现在老年人口这么多，

实行养老标准化真是一个非常重要

的观念转变。机构养老怎么规范，

离不开这个服务标准化。标准化工

作落到了实处，一切运行都在掌握

之中。而且标准化使岗位的可替代

性得到显现，就说我哪天不做这个

院长了，新的院长也可以按照现行

的标准正常管理全院工作。”

卫生间的小红桶

在福利院，每个卫生间里都会

有一只小红桶。起初，我们以为只是

为了盛水方便而设置的，之后听了

李院长的介绍，也就不得不感叹其

标准的细致。

李院长介绍说：“卫生间里按

照标准的要求，每 个地 方都 要 有

水。但真要发生险情，要接一盆水

还需要一段时间。所以，每个卫生问

都 会 配一 个 红桶，长 期 保证 备用

水。虽然在院里都是严禁抽烟的，

但一旦有哪个老人或者家属抽烟不

小心，就会存在安全隐患。养老院

怕火，就怕这个万一。那么，我们的

工作人员第一时间发现的话，这一

桶水 就能 够将大事 化小，小 事 化

了。”

管理标准是决策层领导采用的

科学方法和手段，服务标准的实施

和运行是全员工作中的依据。福利

院里住的80%以上都是行为半自理

或者不能自理的老人，真正自理的

老人很少，服务难度大。如果没有严

格、细致的服务管理，即便福利院

敢接收，家属也不放心把老人留在

这里。严格的服务标准化，除了保

证高质量服务提供，还能够避免服

务人员的过错行为，就可以避免很

多不必要的损失。

在饮食进餐方面，标准包括饭

前准备，涉及到老人的饭前排泄，

卫生的处理和餐盘的发放。在进食

过程中，要按照标准规范喂饭，还

有专人观察老人的进食状况，防止

老人噎食。

院子里还有100多位老人有糖

尿病，对于糖尿病人的用餐，也是要

特别安排的。医务室统计糖尿病人

的名单，分别发一份在食堂和楼层。

厨房在准备饭的时候，楼层在开饭

的时候都能够清楚地知道哪位老人

有糖尿病。做到定点、定人、定物。

在预防突发病方向，也有相应

的预案。老人心脑血管都是非常脆

弱的，每个服务点都会配有硝酸甘

油、速效救心丸等常用急救药，保证

老人在第一时间得到快速有效的抢

救。服务人员也要接受相关的急救

知识培训。

老人的档案分为生活档案、医

疗档案，包括老人的物品档案。所

有老人的物品，都要记录在案。包

括老人的衣服，送来的，拿走的。

“有人说为什么这么麻烦，老

人的衣服没人要。但我想，管理就

是管什么要管细。也不是光记录，

还得要对方确认。要不然也起不到

相应的作用。”

实践
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服务标准化带来优质的服务

李院长告诉我们，建立这个体

系，刚开始就是让直接提供服务人

员写下他们每天在生活照料、护理

方面的工作项目，由标准化小组提

炼、加工、汇编成服务标准。仅这个

过程就用了半年。从服务标准完善

后，又制定了管理标准，最后形成

完整的服务标准体系。

要保障标准体系有效运行，无

论在管理方面，还是服务方面，文件

形式的记录是重点。李院长说：“事

实上，我有时候也觉得老人入院要

签署的各类文件，工作过程中要记

录的各种事项，定期要学习的各种

工作规范，有时候真的是特别繁琐、

枯燥。但只有这样，才能分清责任，

以及确保对老人的服务质量。”

要保障标准体系有效运行，护

理人员综合素质的提升同样重要。

福利院的服务人员必须要持证上

岗，还要定期进行重复的标准化服

务培训，把随意性的行为变成规范

行为。习惯成自然，服务水平自然持

续提升。

要保障标准体系有效运行，实

施过程的监督检查是重要保障。院

内标准化工作小组除随时跟踪检查

执行情况外，每年至少一次对标准

体系实施全面评价总结，不断修正

缺陷，实现标准体系的持续改进。

服务标准体系的科学建立和完

美 实 施，让福 利院 取 得了可喜成

果，2009年，福利院获得了“北京

市服务标准化示范单位”的称号。

标准能够约束、规范行为。标

准长期的实施运行，无论是服务人

员，还是服务对象就会形成一个基

本规范、形成一种习惯、形成一种

纪律。按规范来，即便是有漏洞，返

回来也是有据可查的。

“严格的管理，严谨的服务，

规范的行为，自然会带来优质的服

务，优质的服务无形中形成了良好

的口碑。时间久了，这就形成了一个

品牌效应。”李院长特别自信地说：

“我不做广告，现在就有好多人把

老人放心地送到这里，是因为我们

福利院优质的服务被人们看重了，

人们口口相传，慕名而来。”

从管理者的角度来说，标准化

工作解决了“一把手”生产队长式管

理的困境；对于机构来说，标准又

是规避责任风险的重要技术手段；

从服务提供者的角度来说，细致且

落到实处的标准是工作的指南，优

质服务的保证；而最重要的，对于

服务的接受者——老年人来说，优

质的服务就是所有老年幸福的根

源。而这一切，全部都得益于标准

与标准化。

① 通过电话了解情况。先是了解养老院基本的硬件情况，其次通过电话也能够感觉到养老机构管理是否专业。

② 签字多。入院前后的文件规范，需要家属签字的涵盖项目广，可以看出服务到位，管理严格。

③ 养老机构敢于大胆接待志愿者的，说明内在的服务是能够经得住考验。

  怎样看一个养老机构是否够“标准”？
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院长
支招


