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一、问题的提出

随着我国城镇化进程加快、家庭结构日趋小型化、人口老龄

化程度加深以及生育政策调整，家政服务需求持续扩大。数据显

示，我国家政服务业营收年均增速约20%，正迈入万亿级规模，[1]

已成为保障民生、促进就业、扩大消费的重要力量。

随着家庭服务社会化程度不断提升，市场需求呈现精细化、

专业化趋势。面向老年人、孕产妇、婴幼儿等群体的健康照护、

膳食营养等专业服务需求日益凸显。在“一老一小”政策推动

下，照护型家政服务因其场景明确、专业要求高、需求持续性

强，市场附加值显著高于传统服务类别，正成为驱动家政行业结

构优化与迭代升级的关键增长点。

然而，行业快速发展也暴露出人才支撑不足的问题：从业人

员能力参差不齐，评价标准不一，尤其对于健康照护等专业领
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域，尚缺乏科学、统一的胜任力模型作为人才培养与评价的依

据。因此，构建一套适用于照护型家政人员的核心能力评价体系

尤为迫切。

二、文献综述

（一）照护型家政服务人员

2020年10月，人社部《家政服务员国家职业技能标准》将

家政服务员职业细分为“母婴护理员、家政服务员和家庭照护

员”[2] 三个工种，明确了照护服务在家政体系中的重要地位。上

海、江苏等地相继在地方标准中增设“家庭照护员”相关规范。

京津冀区域《家庭照护服务基本规范》团体标准将其定义为“为

消费者提供生活照料、基础照护、康复服务、心理支持等服务的

人员。”[3] 广东《家政服务员职业规范》则进一步限定为“进入家
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庭照料护理老年人及患病患员的家政服务员。”[4] 综上界定，本文

将照护型家政服务人员的内涵定义为：以家庭为主要服务场景，

面向母婴、老年人及病患等特定对象，提供专业健康照护与康复

支持的高素质服务人才。

（二）胜任力模型的理论概述

1973年，心理学家大卫·麦克利兰首次提出胜任力概念，认

为胜任力是指动机、特质、价值观、知识等任何可被测量，并能

够明显地用于区分优秀与普通员工的个人深层次的典型特征 [5]。基

于这一概念，相关学者对胜任力模型进行了积极研究。沃恩斯认

为护理人员的岗位胜任力包括护理干预能力、提高患者生活质量

的能力、领导力、专业照护能力等4个方面 [6]。孙书琴等提取专业

对口度、对口培训、主观支持等核心胜任力因素。[7] 王晓莉提出家

政人员胜任力模型由基本素质、职业道德、职业技能、发展能力4

个因子组成 [8]。赵依然等提出家政人员胜任力模型涉及个人能力等

4个方面，共48项特征 [9]。上述研究为构建照护型家政服务人才胜

任力模型奠定了扎实基础。

但从实践层面来看，不同岗位与服务场景对胜任力的要求存

在差异，难以依靠通用模型进行有效识别与评估，因此有必要开

展分类化的深入研究。

三、研究方法与数据获取

（一）研究设计

扎根理论是一种归纳式的定性研究方法，强调在系统性收集

资料的基础上，寻找反映现象本质的核心概念，并通过概念之间

的关系，逐步建构形成理论架构。[10] 该方法不依赖预先假设，从

原始资料中挖掘深层特征，因而能够有效契合照护型家政服务人

员胜任力要素的探索需求。本研究在文献分析基础上，采用深度

访谈获取资料，并运用扎根理论对胜任力特征进行提取与分析。

首先，通过深度访谈，收集照护型家政服务人员在典型工作

场景中的关键行为事件，提取影响其绩效的多维因素；进而运用

扎根理论，对原始资料进行三级编码与持续比较分析，从中提取

出所需的胜任力要素，并构建相应的胜任力模型。

（二）研究实施

（1）样本来源

采用理论抽样方法获取研究对象，主要涵盖三类群体：①一

线照护人员，选自家政产业园入驻企业中在典型场景提供服务的

家政工作者；②其直接管理者，他们能够系统评价员工的工作表

现；③客户，能够从消费者的角度提供独立反馈。为增强模型的

代表性与适用性，抽样时注重覆盖不同服务领域，并在访谈前进

行充分沟通，以获取更具深度与差异化的信息。

（2）访谈提纲 

访谈提纲聚焦四个维度：个人情况、服务内容、绩效评价标

准及关键工作事例。在访谈过程中，充分引导受访者详细描述工

作中的成功或失败案例，及其自主提及的重要事件，从而系统识

别影响工作成效的关键因素，为后续提取胜任力要素提供实证

依据。

（3）数据收集

为保障访谈质量与数据信度，在访谈前向受访者提供提纲以便

预了解。每次访谈时间控制在15-30分钟，在告知访谈者的前提

下，以笔记、录音形式同步记录。整理形成22位受访者共4.2万字

的文本资料。根据扎根理论对样本量的建议及信息饱和原则，研究

采用分阶段访谈策略，直至无新增概念为止。在数据分析阶段，使

用16份访谈资料进行理论建模，其余6份用于理论饱和度检验。

四、基于扎根理论的胜任力模型构建

（一）提取胜任力要素

基于扎根理论，借助 ATLAS 软件对访谈文本进行系统分析，

依次经过开放性编码、主轴编码和核心编码三个阶段，逐步提炼

出照护型家政服务人员胜任力的概念、范畴及核心结构，从而提

取胜任力要素，构建胜任力的基本模型。为保障分析的信度与效

度，所有访谈资料均实行独立编码，直到理论饱和为止，以确保

所提取的概念与范畴具有充分的科学性与准确性。

1. 开放性编码 

开放性编码是扎根理论分析的第一步，旨在对原始访谈文本

进行概念化与范畴化处理。首先排除表述模糊的访谈内容，对有

效文本进行逐句分析，识别反复出现的词语、概念与主题，通过

自下而上的归纳方式提取与胜任力密切相关的行为、方法与事

件。所有与研究对象有密切联系的行为、方法、事件都是编码的

重点内容。经过贴标签与概念化操作，从22份访谈记录中获得

426条有效语句，并归纳出126个初始概念。在此基础上，进一步

合并意义相近的概念，初步提炼形成54个范畴。

2. 主轴编码

主轴编码是在开放性编码基础上，对已提取的初始概念与范

畴进行逻辑梳理与关系整合的过程。通过对54个范畴之间的内

在联系与作用机制进行分析，剔除次要内容、整合相近范畴，并

完善逻辑结构，最终归纳出23个主范畴，其总频次解释力达到

83.9%。由此，23个构成要素得以明确。

表1 主轴编码及其频次分布

序号
主范畴（胜任

力要素）

频

次
范畴（频次）

1 责任心 52
承担责任（18）、人品（16）、自尊与自强

（12）、干劲（6）

2 人际交往能力 44
情商（16）、理解力（12）、倾听（6）、

人际交往（4）、态度好（4）

3 健康照护技能 39
生活照顾（16）、中医康复（8）、营养改

善（6）、预防保健（5）、心理慰藉（4）

4 膳食制作技能 35

美味可口（12）、老人餐（6）、月子餐

（5）、种类多样（5）、干净卫生（3）、幼

儿餐（3）、病号餐（2）

5 康复保健技能 32                  
时令膳食（8）、药膳制作（6）、艾灸（6）、

催乳（5）、行走练习（4）、消毒（3）

6 吃苦耐劳 31
能吃苦（17）、不抱怨（11）、兢兢业业

（3）
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7 服务精神 30
听从安排（11）、客户优先（11）、角色意

识（8）

8 保健康复知识 29
础康复训练知识（15）、中医保健知识

（14）

9 营养膳食知识 24 营养平衡（13）、特殊人群膳食特点（12）

10 健康照护知识 22 照护基本知识（12）、分析判断（10）

11 积极主动 20 主动意识（14）、工作融入（6）

12
自我管理与情

绪调试能力
18

乐观积极（9）、情绪控制（7）、自我激励

（2）

13 细心 16 客户需求把握（9）、工作细致（7）

14 沟通表达能力 12 语言表达能力（12）

15 团队协作意识 11 参加培训（7）、学习能力（4）

16 热心周到 11 热心肠（6）、客户关注点要做到120%（5）

17 亲和力 10 保持微笑（6）、不顶嘴（4）

18 适应能力 8 适应雇主环境（6）、应变能力（2）

19 遵守规章制度 8 契约精神（4）、遵守约定（4）

20 有耐心 8 承受压力（4）、不怕烦琐4）

21 保护隐私 7 自律（7）

22 体力好 6 身体素质好，请假少（4）、豁达（2）

23 热爱本职工作 4 干一行爱一行（4）

3. 核心编码

核心编码旨在归纳并升华主轴编码所形成的主范畴，提炼出

能够贯穿所有范畴、系统解释整体现象的核心主线。通过对23个

主范畴的进一步比较整合，归纳出照护型家政服务人员胜任力模

型的5个核心范畴：职业道德与态度、专业知识、职业能力、专业

能力与个性特征。至此，研究确立了包含5个核心维度、23项构

成要素的胜任力模型。

4. 饱和度检验 

在扎根理论中，理论饱和度指编码分析时不再涌现新的范畴

与关系。本研究在开放性编码与主轴编码进行至第14份访谈资料

时，概念与范畴已基本饱和；随后以额外6份访谈资料进行检验，

未发现新的概念、范畴或主范畴。据此，可判定本研究所构建的

理论模型已达到饱和，范畴体系具有较好的可信度。

（二）胜任力模型的构建

根据扎根理论进行分析，构建如图1所示的照护型家政服务人员

胜任力模型。该模型由5个核心维度构成，共涵盖23项胜任力要素。

图1 照护型家政服务人员胜任力模型

（1）职业道德与态度

此维度是履行职业责任的内在准则与行为基础，包含吃苦耐

劳、团队协作意识、服务精神等七个要素。其中，前四项是保障

服务规范与质量的基础能力；后三项则是实现服务精细化、人性

化的关键高阶能力，共同确保服务的质量与温度。

（2）专业知识

该维度指提供服务所必需的专门知识体系，包含三个要素：

保健康复知识、营养膳食知识、健康照护知识。区别于传统家政服

务，照护型服务要求掌握老年、孕产、婴幼儿等重点人群的医学基

础、照护能力等相关知识，以提供具备针对性的科学照护方案。

（3）职业能力

此维度指服务所需的通用性技能，包含三个要素：人际交往能

力、沟通表达能力、自我管理与情绪调适能力。前两者是洞察客户

需求、确保服务精准匹配并进行有效反馈的核心；后者则是应对工

作琐碎性、重复性压力，保持服务状态稳定的重要心理能力。

（4）专业能力

该维度是服务所需的实操性技能，包含三个要素：健康照护

技能、膳食制作技能、康复保健技能。要求服务人员能够综合运

用护理、营养、康复等技术，为特定客户群体提供专业化服务。

（5）个性特征

此维度指从业者稳定、持久的心理特质，包含责任心、亲和

力、体力好等六个要素。鉴于服务通常涉及长期密切共处，个人

特质直接影响服务体验与客户信任，是维持高质量服务关系的深

层支撑。

五、结论与展望

本研究通过扎根理论构建了包含5个维度、23项要素的健康

照护型家政服务人员胜任力模型，初步明确了该岗位的能力结

构。但研究仍存在模型效度有待实践验证、未区分不同服务场景

的胜任力差异、编码过程可能存在一定统计偏差等局限。未来，

随着家政市场专业化发展，该模型可为人才培养与选拔提供参

考，助力行业高质量发展。
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