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解析养老服务认证特点、成效
及趋势

文／李永波  姚芩  包艳梅   

 近年来，老龄化问题引起了

国家对养老服务业的高度重视。

民众的现实需求和国家的政策支

持促使我国养老服务业长足发

展，养老服务已经成为老龄化社

会的基础性公共服务。本文通过

对养老服务认证的特点、成效和

趋势的分析，对养老服务认证未

来发展进行进一步探讨。

 养老服务认证的特点及作用

 随着养老服务认证的深入开

展，养老服务认证的成效逐渐显

现。获得认证的养老服务机构更

容易获得顾客的信赖。其特点和

作用体现在以下几个方面。

 养老服务认证特点

 一是不同于传统的养老机

构管理体系认证，养老服务认

证更侧重于建立在顾客接触面

的服务提供活动，基于老年人

（及家属等第三方）的感知，

关注组织的质量管理和养老服务

特性满足程度。

二是养老服务认证在通用服务

认证规范和专业养老服务标准要求

的基础上，采用养老服务认证技术

规范为认证依据，更好地满足老年

群体多层次、多样化的服务需求，

更具有行业的针对性和专业性。

三是通过开展养老和医养结合

服务特色认证，向社会公布养老和

医养结合服务认证结果，为百姓选

择个性化养老服务机构提供采信，

满足养老市场对服务多样化和专业

化的需求。

四是能够充分激发养老服务市

场潜力，通过养老服务认证提升

顾客(老人及家属)期望和增强满意

度，有助于树立养老机构良好的社

会形象，提高公信力和美誉度

 养老服务认证作用

 一是对养老服务组织的作用。

养老服务认证标准对养老机构的

服务设施、环境和安全、服务人

员、服务质量、服务提供和组织

管理提出了与国家法规、规范、

标准相一致的要求；通过第三方

科学的服务特性测评、成熟度计

算等方法评价养老机构，体现养

老机构服务的科学性和规范性。

 二是对老年人及相关方的作

用。养老服务认证促使养老服务

机构建立服务管理体系，通过对

老年人需求的诊断，保证老年

人最关心的养老服务质量，确保

老年人有获得感、幸福感、安全

感；让老年人生活得更有亲情，

更有尊严，更加快乐、幸福。

 三是对养老行业发展的作

用。养老服务认证能够持续提升

养老行业服务质量水平。养老服

务认证将拓展养老服务内容、开

发老年服务产品、培育养老产业

集群，引导各地养老产业结构调

整、拉动内需、扩大养老服务消
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务管理水平的先决条件，因此，

需要培育和打造一支数量适宜、

分布合理、高起点、专业化的养

老服务体系建设和养老服务认证

审查员队伍。

 提升养老机构服务管理水平

服务和管理体系的建立，系

统地改善了运营管理和风险控

制，提高了工作效率，有效降低

了组织的运营成本。服务认证的

依据是经过专业技术和管理专家

团队在以往经验和当前实践基础

上制定的，对养老机构风险的管

理和预防，及风险发生时的应急

处置建立科学的解决方案，帮助

养老机构增强风险识别、分析、

评价和预防、紧急事件的处置能

力。通过服务认证后，养老机构

能够对各类行业性风险，如安全

风险、运营问题、老人突发疾

病、滑倒受伤、走失、意外事故

等紧急事件及由此引起的纠纷、

合同或协议内容纠纷等风险进行

系统管理。

      未来发展空间广阔

 尽管养老服务认证当前处于

初始阶段，但未来却有着广阔的

发展空间。

养老服务认证依据多样化发展

随着养老服务标准化工作的

不断开展，认证依据将呈现多样

化趋势，国家认监委在近几年大

力开展认证认可行业标准的制定

工作，如《养老机构服务认证 评

价规范》，目前已立项并进入

标准制定阶段根据。养老服务机

构类型的不同，认证依据呈现出

多样化，如养老驿站服务认证标

准，老年颐养中心、居家养老服

务规范等。除了传统的养老机构

外，随着养老服务新需求而出现

的新型居家养老、社区养老服务

组织和医养结合为特色的养老服

务组织也对养老服务认证提出更

高的需求。

先进的服务测评技术被加以利用

养老服务认证的模式和服务特

性测评的技术都在探索并在实践

中加以验证，随着服务认证的不

断开展，不适宜的模式和技术将

被淘汰，更加科学和先进的技术

将被采纳，例如“互联网+”居家

养老等模式在养老服务体系建设

和服务认证审查中的应用将更加

广泛。

各地重视养老行业

为更好地贯彻国家政策，养老

行业主管部门以及认证认可行业

主管部门越来越重视养老服务标

准化和认证工作，提倡和帮助养

老服务机构开展服务认证，强化

服务认证结果政府采信，同时也

在经济上给予补贴。

养老服务机构重视服务认证工作

 越来越多的养老服务机构通

过养老服务认证，具备了更加良

好的市场信誉和竞争力，同时也

起到了行业引领的带头作用，因

此，未获得认证的养老服务机构

也开始重视并纷纷寻求养老服务

认证。

费等。

四是对政府管理的作用。养老

服务认证为政府提供产业发展现

状、制定养老产业政策提供依据；

为政府对养老机构监管提供了有效

手段。 

   养老服务认证成效显现

 养老服务认证评价内容覆盖了

养老机构提高顾客满意度的方方面

面，成为提高养老机构的入住率的

重要因素。据美国《财富》杂志社

的调查显示，顾客满意度每提升

1%，5年后企业平均资产收益率将

提高11.3%，所以，如果养老服务

认证提升了服务的整体能力和顾客

满意度，未来将产生可观的经济效

益。目前，养老服务认证取得了以

下成效。

促进养老服务认证标准体系建设

近年来，养老服务认证在第三

方评价标准体系建设方面取得了长

足发展。《养老机构服务认证 评

价规范》《养老驿站服务 评价规

范》均已立项制定，即将发布作为

养老机构服务认证评价准则。北京

市民政局制定《社区养老服务驿站

星级评定》标准，用于对社区养老

驿站的管理。构建统一的评价体系

和第三方评价机制，丰富评价内

容，从而推进我国养老服务业规范

有序的向前发展。 

建立养老服务体系建设和评价人

员队伍

养老机构服务人员和养老服务

认证审查员从业队伍是推进养老服


