
养老机构良好运营的关键人才

养老机构的良好运营，三类人才不可少：第一类是战略型人才；第二类是管理型人才；

第三类是专业型人才。

一、战略型人才

战略型人才往往是指具有战略眼光的投资人。不但需要眼光独具，能够看到理想的丰满，

还要看到现实的骨感；同时还要下定决心迎着风险、实实在在地投入真金白银。这类人才几

乎是不流动的，他们自己是在成就事业，已经站在了需求层次的至高点上，他们是民办养老

机构的柱石，未来必将成为社会化养老行业的坚实基础。

二、管理型人才

管理型人才是指能够读懂“中国社会化养老”这一概念的职业经理人。近几年新建并投

入实际运营的民办养老机构中，职业经理人的来源无外乎这么几种情况：

一是在福利系统中担任过养老机构管理人员的退休者。他们具有一定的管理经验，往往

能够为一个新建机构的运营启动工作提供极大的帮助，打下一定基础。但受福利系统管理体

制所限，对于社会化和市场化养老机构的企业化运作体系缺乏深入理解和思考，尤其在市场

营销、成本管理和客户感受方面缺乏必要的常识与技能。

二是医疗机构中做过护理管理工作的退休者，这是当前养老行业必谈“医养结合”最好

的一个说辞与注脚。他们熟悉医疗护理的专业和细节，能够为入住机构的老人们提供医护需

求的“定心丸”。但受医疗系统的习惯性思维影响，往往也会在养老机构的客户感受上重视

不足，这种不足体现在潜意识中而不易觉察。

三是近年来对国内养老市场高度关注的国（境）外养老运营管理机构的派出者，以日本、

美国等背景为主。他们有极强的客户服务理念和市场意识，更有一整套在国外运营很成熟的

管理标准和流程，代表了世界先进水平。但往往在接地气方面显得很“萌”，经他们管理的

养老机构或养老社区运营效果大多难如人意。

职业经理人流动的原因大致可分为几类：

一是与投资人的价值取向不同，因为价值取向不同，投资人往往会过多地插手职业经理

人权限内的事务，运营机制就会变得不顺畅，“换将”与“出走”也就很自然地出现。

二是运营效果不佳，这是在与投资人价值取向无根本冲突之下产生的，更多地与职业经

理人自身的能力水平有很大关系，这样的职业经理人往往被“换将”。

三是因文化背景不同产生的水土不服症，主要是国（境）外运营机构派出的职业经理人

员，他们很难在短时间内理解国人的实际需求及政策环境情况。水土不服症表现在价格体系

上，脱离了中国未富先老的国情，也脱离了社会化养老初级阶段客户们的心理预期，直接影

响到理想入住率的实现，有开业运营两年而未实现 20%入住率的实际案例。



四是社会化养老行业的合格职业经理人群并未真正形成，那些在某个养老机构有过哪怕

是几个月工作经历者，都有可能被猎为纳贤对象，而且往往会因流动而产生更高的收益，何

乐而不为呢？纳贤者也只能用“聊胜于无”来做自我安慰。

三、专业型人才

专业型人才是指为入住机构的老人们提供日常生活照料服务的基层工作人员和医务人

员。基层工作人员又可分为基层管理人员与一般工作人员，医务人员则可分为医生和护士。

专业型人员的最佳组合是：基层管理人员具有护士资格；一般工作人员训练有素，能够

兼顾生活照料和应急处理；医生则以老年科及心内科、呼吸科专业为最好。

这种专业人才的最佳组合，往往能够成为老年人入住养老机构意愿的催化剂。在实际运

营过程中，专业人员组合并通过业务流程贯穿而提供的“医养融合”养老服务，能够成为提

高和稳定机构入住率的决定性因素。

专业型人才的流动，与其人员构成有密切关系其原因大致可分为几类：

一般工作人员（也就是养老护理员）多为外来务工人员，中年人为主，文化程度较低，

主要以待遇优厚与否为第一判断标准，所以这部分人员的流动性最大。

基层管理人员，多为近年毕业的学生，具备护士资格，也多以京外籍人员为主，在一段

时间内需要比较稳定且对其护士专业技能实践有较大帮助的单位落脚，待其具备了一定的专

业技能，一旦医疗机构可谋得职位时，十有六七会义无反顾地另攀高枝。

养老机构中聘用的医务人员，也多以退休返聘者为主，经验较为丰富，处理问题比较熟

练，工作性质较为单纯，能够发挥特长，流动性不大。

综合来看，养老机构的人才流动，主要集中于后两种类型；而流动性最大的则为基层的

一般工作人员。具备一定规模的养老机构，能够按照一定标准和流程进行日常管理，一般工

作人员的流动控制在一定比例内，属正常现象，只要不发生集体、成建制同时辞职的情况，

不会对日常工作产生重大影响。

在养老行业内，具备实际运营经验的职业经理人群尚未形成一定规模之前，管理型人才

在不同机构间的流动，有利于大浪淘沙、去粕取精；也有利于管理型人才在不同机构间通过

实践和阅历提升自身的水平，从而促进符合国情的社会化养老管理机制的形成。

从机构自身讲，还是要循着养老机构应企业化运作的原则来运营和管理，一方面要以客

户体验为中心抓住并不断满足市场有效需求。另一方面还要提高员工满意度，通过提高实际

待遇、以培训等方式提高人才自身的价值和能力、提供有利于人才职业发展的平台与机会，

形成留住人才的环境氛围，加强管理及专业队伍的稳定性，从而提高养老服务的品质，最终

在社会养老服务的市场中胜出。
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