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精神卫生社会工作者与志愿者协作服务机制分析
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摘 要院在精神卫生领域袁社会工作者与志愿者合作为精神障碍患者提供志愿服务袁能够改善患者的就诊体验尧优化医疗服务遥
文章解释了精神卫生社会工作者与志愿者协作服务模式袁阐述了协作服务模式中社会工作者与志愿者的关系袁并就协作服务模
式中志愿服务范畴尧志愿者管理与培训尧志愿服务项目的运作尧志愿者保护等进行了分析遥
关键词院精神卫生曰社会工作者曰志愿者曰协作服务
中图分类号院C916 文献标识码院B DOI院10.3969/j.issn.1006-1959.2018.20.006
文章编号院1006-1959渊2018冤20-0015-03

Analysis of Collaborative Service Mechanism between Mental Health Social Workers and
Volunteers
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Abstract：In the field of mental health,social workers work with volunteers to provide volunteer services for people with mental
disorders,which can improve the patient experience and optimize medical services.The article explains the collaborative service model
of mental health social workers and volunteers,expounds the relationship between social workers and volunteers in the collaborative
service model,and discusses the scope of volunteer service,volunteer management and training,and volunteer service projects in the
collaborative service model.The operation and volunteer protection were analyzed.
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全人照顾视角下的医疗服务活动是单纯生物实

践融合了心理社会等元素的综合实践，患者的需求

转变为病理治疗需求和情感安抚、社会支持、医患关

系融洽等需求的集合体。患者整合需求的满足需要

社会工作者、志愿者弥补医疗工作服务中的不足，帮

助患者实现非医学方面的需求目标[1]。尽管国内综
合医院的医务社会工作与志愿服务有一定的发展，

但是在精神卫生医疗机构内针对精神障碍患者及家

属开展志愿服务的工作尚未进行。因此，探索精神

卫生社会工作者与志愿者协作服务机制，对精神卫

生医疗机构内的医疗服务工作的实践具有重要指导

意义。

1 精神卫生社会工作者与志愿者协作服务模式
精神卫生社会工作者与志愿者协作服务模式是

指“精神卫生社会工作者———精神卫生领域志愿者”

为主体的模式。模式中，精神卫生社会工作者以社

会工作部为依托，以精神卫生社会工作专业知识和

理论为支撑，负责协作服务项目中精神卫生志愿者

的招募、培训、使用、评价以及协作服务项目策划、项

目管理、服务过程督导、服务效果评估等工作。精神

卫生志愿者以“奉献、友爱、互助、进步”的志愿者精

神为指引 [2]，接受由精神卫生社会工作者主导的关

于精神卫生基本常识、志愿服务技巧、精神卫生志愿

服务注意事项等培训，依据协作服务项目开展方案

为精神障碍患者及其家属提供志愿服务，改善精神

障碍患者及家属的就诊体验，与专业社会工作者一

起协助精神障碍患者及家属解决治疗康复中的社会

问题或身心问题[3]。
2 精神卫生社会工作者与志愿者的关系
2.1工作上的平等合作关系 精神卫生社会工作服

务与志愿者服务都是面向具有特殊需要的精神障碍

患者及其家属这一公共群体并且为这一公共群体提

供公共服务，都具有社会公共属性，决定了精神卫生

社会工作者与志愿者在协作服务中基于共同服务目

标的平等合作关系[4]。
2.2业务上的支持指导关系 精神卫生社会工作的

知识、理念和方法，能够在现实的层面指导无精神卫

生知识背景的志愿者面向精神障碍患者开展志愿服

务工作；协作服务过程中精神卫生社会工作者在方

式方法和技巧等方面对志愿者的督导会对志愿者起

到安全保障的作用[5]。
3协作服务中志愿服务范畴
3.1精神障碍患者就诊中的环境适应 对于精神障

碍患者来说，精神卫生医疗或康复机构是区别于日

常家庭、工作生活环境的一个全新的场所，在这个场

所中，病情、环境等因素都会影响精神障碍患者的情
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绪、行为，进而对临床治疗和日常护理产生干扰，导

致康复治疗效果出现偏差。精神卫生社会工作者与

志愿者协作，通过小组学习、医患互动、政策咨询等

方式，将医疗机构内与治疗相关的、患者及家属关心

的设施设备、制度流程、注意事项等以通俗的方式使

患者知晓，将医护临床操作中的关键信息以简明易

懂的方式传递给患者，将住院治疗涉及的医保政策

等告知给患者及家属，促使精神障碍患者对治疗康

复的物质环境、信息环境、人际环境有良好的适应，

主动参与到治疗康复中。

3.2精神障碍患者康复治疗中的情感支持 精神障

碍患者在医疗卫生机构或康复机构内参与治疗和康

复，脱离了正常的家庭生活环境和朋辈群体互动的

环境，加之受病情等因素的影响，情感上处于孤独、

封闭、缺少支持的状态，负面情绪得不到疏导和释

放，干扰正常的临床治疗和康复。考虑到精神障碍患

者此类需求，精神卫生社会工作者设计情感支持类

的服务项目，招募高校相关专业的志愿者进入精神

卫生医疗或康复机构与精神障碍患者联结成互助小

组。在互助小组中，社会工作者指导专业的志愿者

运用简单的社会工作技巧，引导精神障碍患者倾诉，

在患者的治疗及康复中提供陪伴性的支持，使志愿

者与精神障碍患者之间形成情感上的长期的、稳定

的、持续的扶助关系，从而为患者提供情感上的保障

网络。

3.3精神障碍患者康复过程中的文娱活动 精神障

碍治疗与康复在现阶段仍然以封闭式的院舍化治疗

康复为主，整体上趋于封闭的院舍环境、脱离于外部

社会交往系统的人际环境、单调的临床治疗康复环

境，以及精神障碍患者单一的住院生活内容，无助于

患者症状的缓解消退和病情整体的康复。精神卫生

社会工作者以协同服务模式为依托，组织志愿者结

合医疗机构临床治疗进程、精神障碍患者的实际需

求、社会工作者及志愿者的专长等，开展相对应的、

阶段连续性的文化娱乐活动志愿服务，同时在文娱

活动志愿服务过程中引入医护专业力量和元素，打

造医患一体的文娱活动模式，为丰富、充实、改善精

神障碍患者的住院生活做努力。

4协作服务中志愿者的管理与培训
4.1协作服务中的志愿者招募 精神卫生服务中的

志愿者招募主要面向医学院校的在校学生，或者有

医学背景的社会人士；招募形式根据精神卫生医疗

或康复机构的住院患者结构和临床周期分为定期

服务的志愿者招募和不定期日常服务的志愿者招

募；招募途径主要是通过新媒体平台针对目标人群

投放招募信息以及通过全国志愿者服务平台发布

招募公告。

4.2 协作服务中的志愿者培训与管理 精神卫生医

疗或康复机构内，依托社会工作部的组织基础和社

会工作者的人才资源，建设“志愿者中心”等平台，引

进社会组织和高校社团，利用社会工作者这一专业

技术人才资源，对志愿者开展专业化培训。协作服务

中，精神卫生社会工作者为志愿者提供的培训主要

包括五方面：淤关于志愿者本身的培训，内容一般涵
盖志愿者的权利义务、志愿者权益保障（身体安全防

护及心理安全防护）、志愿者的角色与定位、志愿者

遵守的法规纪律等；于是关于服务对象的培训，内容
有精神障碍常见症状简介、精神障碍患者的常见问

题及需求、与精神障碍患者的相处技巧及注意事项、

特殊情况的应对处理流程等；盂是关于服务场域的
培训，主要知识点包括精神卫生机构的硬件环境、管

理框架、常规医疗服务内容、涉及志愿服务的办事流

程等；榆是关于志愿服务的培训，包括协作服务项目
概要、志愿服务内容、志愿服务可运用的资源等；虞
是关于协作服务的培训，包括精神卫生社会工作者

与志愿者在服务过程中各自的职责分工、项目过程

中支持协作的切入点和途径等。协作服务中，精神卫

生社会工作者在志愿服务执行和推进的过程中，结

合服务项目的实际进度和活动开展程度，动态评估

志愿服务过程志愿者的伦理遵守、行为规范、服务表

现等，对志愿者的表现进行持续的过程化督导。

协作服务中志愿者在服务结束后的分享和反

思，是志愿者管理的关键环节。在精神卫生社会工作

者与志愿者协作服务模式中，在志愿服务项目或活

动结束后，社会工作者会从督导的角度组织志愿者

对服务项目的设计、项目推进节奏、服务内容的科学

性、志愿者个人收获与感受、志愿服务效果进行总结

分享，评估志愿服务作用于受助对象的最终效果，引

导志愿者结合自己的服务做出自我评价，并针对协

作服务中的经验和问题进行反思。

5协作服务中志愿服务项目的运作与管理
传统的志愿服务活动具有时间上的集中性、内

容上的碎片化、效果上的非衡量性等特点，在给志愿

服务对象带来一定麻烦的同时，也不利于志愿者个
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人的成长和志愿服务效果的评价，从而影响到后续

志愿服务活动的开展。规范的志愿服务活动，必须

根据服务场域的实际、服务对象的最紧迫的需求划

分为不同的项目，由专业的人员对志愿服务进行项

目化管理与运作，将原来分散、随意的志愿服务活动

有计划、有组织地进行集中，充分吸收和引进有相关

领域的专业知识、有浓厚志愿服务兴趣的志愿者组

建相应的项目团队，针对受助对象的需求开发、开展

相应的志愿服务项目。

协作服务中的志愿服务项目设置，精神卫生社

会工作者要坚持志愿服务项目设计兼顾志愿者的能

力培养和服务对象的需求的原则，将接受志愿服务

的精神障碍患者依据病种和实际需求划分为不同的

亚类型，将志愿者根据个人专长和能够拓展的资源

划分为不同的亚类型，然后相互之间进行匹配配对，

实现志愿服务具体领域的精细化和项目的结构化。

由于精神障碍的特殊性，社会工作者面向精神障碍

患者设计的服务项目中要有与志愿服务项目及服务

对象有关的心理支持和社会支持。

协作服务中的志愿服务项目设计原则：坚持帮

助受助者即精神障碍患者及家属减轻身心负担、赋

权精神障碍患者使其获得家庭支持、朋辈支持和社

会支持的原则；面向精神障碍群体提供的所有志愿

服务项目筹备阶段，精神卫生社会工作者要以专业

的理论知识为基础、以专业的技术为工具，调查评估

受助群体的实际需求并设计出系统的、符合实际且

易于执行的协作志愿服务计划。

6协作服务中的志愿者保护
6.1对志愿者合法权益的保护 精神卫生医疗或康

复机构中，作为受助者的精神障碍患者，因为病情的

原因，存在攻击、伤害他人的可能性。精神卫生社会

工作者在志愿服务开展前搜集资料、预估需求的阶

段要提前考虑到诸多不安全因素，设计志愿服务项

目时要尽可能排除危险因子或者制定备用方案，以

确保将可能侵犯志愿者合法权益的概率降到最低。

6.2对志愿者心理的保护 在精神卫生志愿服务中，

受志愿者相关知识缺乏以及受助者自身特点的双重

影响，志愿者在与精神障碍患者互动、提供具体的志

愿服务的过程中，会遇到在其它志愿服务领域触及

不到的心理压力、精神紧张等问题，给志愿者的精神

状态、服务状态造成负面的影响。精神卫生社会工

作者深度参与协作服务，不仅要发挥社会工作在志

愿服务过程中的积极作用，还要保障志愿者在志愿

服务过程中不受伤害，因此，精神卫生社会工作者与

志愿者协作服务中，社会工作者要注意适时调节服

务工作节奏或进程，掌握志愿者思想动态和心理状

态，必要的时候为志愿者提供心理疏导和辅导，为志

愿者以良好的状态参与到面向精神障碍患者的志愿

服务保驾护航。

6.3对志愿者的外部支持 作为协作服务的主导方，

精神卫生医疗或康复机构充分利用大众传媒、新媒

体等平台，以丰富多彩的文化活动、志愿纪录片展播

等形式，展现志愿者的良好风貌和高尚情操 [6]，同
时，精神卫生社会工作者要不断更新知识储备，开发

建设支持志愿者本身的项目，引导医疗或康复机构

内的党团员、领导干部带头参与志愿服务，吸引、协

调机关公职人员、大中专院校学生、事业单位专业技

术人员等群体关注精神卫生志愿服务事业，关爱精

神障碍群体，补充精神卫生志愿者人力资源，从事精

神卫生志愿服务。

7结论
精神卫生领域，精神卫生社会工作者根据医疗

康复机构临床工作实际和精神障碍患者的实际需

求，开发志愿服务项目，招募并支持、指导志愿者为

精神障碍患者提供环境适应、情感支持、文娱活动等

志愿服务，并提供志愿服务督导、评估等支撑，在保

证志愿者权益完整、心理健康、获得足够外部支持的

情况下，实现精神障碍患者的正常康复以及精神卫

生社会工作者、志愿者的共同成长。
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