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摘　要：良好的关系管理对高职院校后勤服务质量提升起到显著的积极作用。囿于高职院校在办
学主体、办学形式、地理环境、区域经济发展、人文习俗等方面存在异质性，文章运用嵌入理论，分析
得出后勤服务具有地方环境嵌入、双边嵌入和认知嵌入等多重嵌入关系特点，提出高职院校后勤服
务在面临人员结构不合理、创新意识薄弱、管理机制不健全等方面的关系管理困局时，要正确处理
其他部门、师生及内部成员间关系，进而实现后勤服务高质量的关系管理。
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　　近年来，“最美宿管阿姨”“最温馨食堂大厨”
“最深情保安”等有关高校后勤管理正能量新闻不
断见诸报端，赢得了在校师生的普遍赞誉，是后勤

服务质量提升的重要表现，是后勤服务人员与师生
关系持续向好的体现。显然，良好的关系管理对于
高职院校后勤服务质量提升起到显著的积极作用。



高职院校后勤与其他职能部门、教师、学生，以及内
部人员之间存在多种关系。现有关系管理研究多
集中在社会学、经济学、管理学等学科领域，高校后
勤服务领域的相关研究相对滞后。囿于高职院校
在办学主体、办学形式、地理环境、区域经济发展、
人文习俗等方面存在异质性，厘清高职院校后勤服
务的关系特征，对于架构后勤服务高质量的理论研
究框架具有重要意义。后勤管理部门作为高职院
校组织中的一个关键节点，其行为决策会因其他节
点动态发展而变化，符合嵌入理论分析与解决个人
或组织在不同节点动态发展问题的研究范围。基
于此，本研究拟运用嵌入理论，厘清高职院校后勤
服务中的关系特征，在辨析后勤服务困局基础上，
探索高职院校后勤服务的关系管理优化路径，夯实
高职院校的高质量发展基础。

１　高职院校后勤服务多重嵌入的关
系管理特征分析

　　后勤服务管理是保障高职院校各项工作有效
开展的物质基础，是提高教职工教科研工作效率和
管理水平的基本条件，是提升在校学生对高等教育
美好生活需求获得感的重要路径，是奠定高职教育
高质量发展的基础［１］。高职院校的教育具有公益
属性，遵循教育和经济发展规律解决高职院校后勤
管理相关问题，已得到理论界与实践界的一致认
可。高职院校作为一个庞大的管理组织，其内部每
个部门实质是一个相对独立的组织。后勤管理部
门是高职院校的内部组织，是高职院校组织的内在
节点，与其他部门相互连接、彼此关联、共同作用，
架构驱动高职院校的行动决策体系。后勤管理与
其他部门、师生之间存在一种动态关系，后勤管理
要服务好师生工作，就必须运用各类节点资源，通
过资源交换，形成“关系租金”，进而实现后勤管理
工作支撑高职院校高质量发展需求。因此，运用嵌
入理论分析后勤部门与其他部门及人员间的关系
可行且可适。

１．１　嵌入理论的引入
嵌入理论是社会经济学重要的理论分支之一，

１９４４年，Ｐｏｌａｎｙｉ首次提出嵌入概念，提出了经济
体系与社会体系的嵌入性关系问题，指出经济行为
总是嵌入于文化、习俗等非经济行为中。１９８５年，

Ｇｒａｎｏｖｅｔｔｅｒ在其《经济行为与社会结构：嵌入性问
题》一文中正式提出嵌入理论，强调了社会对经济
行动的影响，将社会关系纳入经济行为分析中，奠
定了嵌入理论的社会经济学基础。之后，在与新古

典经济学和社会网络等理论的交互作用下，社会
学、经济学等领域学者大力推动了嵌入理论的发
展，逐渐形成了较为完整的理论体系，同时在社会
网络、组织发展等多个领域得到了普遍的应用，并
进一步向社会资本、组织发展战略、战略联盟网络
等新经济社会学理论方向发展［２－３］。综合来看，嵌
入理论核心内涵就是指嵌入于社会网络各个节点
中的行动者（个人或组织）会产生资源交换，其交换
能力更多取决于嵌入结构或社会关系。行动者这
种在资源交换过程形成的“关系租金”，会影响到行
动者自身以及整个网络的运行绩效［４］。学者进一
步从不同视角对这种嵌入结构进行分类研究。从
层次结构来看，行动者行为与其所处的国家环境、
社会网络有着密切的关系，且行动者间的双边关系
也相互影响，可分为双边嵌入性、组织间嵌入性和
环境嵌入性三个层次。从实体网络联系来看，组织
嵌入性将组织看作是一个开放的系统，在经济活动
中，不断与社会体系发生错综复杂的联系，最终形
成了网络化的嵌入格局，并可以分为结构嵌入性和
关系嵌入性。从虚联系的视角来看，行动者面临的
社会政治制度、社会文化、社会认知亦会影响其行
动，可以分为政治嵌入性、文化嵌入性和认知嵌
入性［５］。

１．２　高职院校后勤服务的多重嵌入关系特征
根据嵌入理论相关研究结论，结合高职院校后

勤管理工作特点，高职院校后勤管理工作具有显著
的多重嵌入特征。一是地方环境嵌入性关系。高
职院校多以服务地方建设，为地方社会经济发展输
送高技能人才为己任，地方经济、社会、文化等地方
环境因素会对高职院校后勤管理产生较大影响。
相较于教科研人员，为降低后勤管理隐性成本，高
职院校通常会选择拥有丰富地方社会资源的“本土
人士”承担后勤管理工作，具有典型地方环境嵌入
性管理特点。二是双边嵌入性关系。后勤部门与
其他职能部门、二级学院之间具有显著的双边特
点。高效的后勤管理工作有助于降低教职工教科
研工作的难度与障碍，提升教职工归属感和获得
感，较高的后勤服务满意度则对后勤质量的提升起
到显著的推动作用。三是认知嵌入性关系。后勤
管理主要服务对象是在校大学生，当学生在涉及宿
舍管理、食堂菜品、校园环境等相关切身利益问题
时，由于大学生信息甄别能力弱，易受网络信息和
他人行为影响，具有显著的排他性认知倾向，易做
出否定后勤管理工作成绩的决策。否定为先的认
知嵌入性是高职院校后勤管理学生相关工作的显
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著特点。高职院校后勤管理嵌入特征关系具体如
图１所示。

图１　高职院校后勤管理嵌入性特征示意图

２　高职院校后勤服务的关系管理困局

高职院校后勤服务的关系管理质量提升面临
诸多困难与挑战，归根结底在于后勤服务人员自身
能力不足，主要表现在以下几个方面。

２．１　后勤服务人员结构不合理
一是人员层次结构不合理。后勤服务人员普

遍存在低学历人员多、高学历人员少，普通人员多、
高技能人员少，年老人员多、年轻人员少的现象。
“三多三少”的现实导致在后勤管理实践工作中可
调动资源少，难以产生创新性的改革思路和实践路
径。二是人员编制结构不合理。后勤服务人员来
源多样，既有社会招聘人员，也有学校科教人员家
属，亦有政府其他单位交流人员，事业编制、合同工
编制、临时工编制等用工形式共存，同工不同酬现
象增加了管理者的难度。三是人员成长空间结构
不合理。从横向来看，由于后勤管理部门与高职院
校其他职能部门之间存在较大的业务、管理壁垒，
后勤管理部门难以与其他部门形成良好的人员交
流机制；从纵向来看，后勤管理部门部分业务已进
行社会化改革，选择第三方人员外包服务，后勤管
理部门内部很多管理岗位已削减，年轻人员上升通
道狭窄，职业天花板现象频现。

２．２　后勤服务人员创新意识薄弱
一是缺乏主动性服务意识。高职院校是相对

独立的社会系统，尽管后勤管理已进行了部分社会
化改革，但出于校园安全管理考量，这种改革是建
立在一定市场壁垒上的后勤管理改革，是一种非充
分市场竞争行为，这就导致后勤人员以自我为中
心，不能正确理解后勤管理工作“是什么”这个问

题，难以产生主动性服务意识。二是缺乏互利性服
务意识。要想给师生提供满意的服务，支撑高职院
校高质量发展，根本还在于要站在师生角度去思
考，要清晰认知后勤管理工作不仅要付出，而且要
通过后勤服务产生价值回报。良好的服务可助力
师生在教科研学等方面获得更高成就，进而提升学
校声誉，获得更多可支配收入，同时后勤人员也将
得到更多的物质奖励，服务价值得到师生认同，获
得更高职业荣誉感。然而在实践管理中，后勤人员
对于这种互利性关系认知不充分。三是缺乏创新
性服务意识。后勤管理部门员工普遍存在懒惰思
维，墨守成规，以前怎么做，以后还怎么做，工作难
以推陈出新，创新性不足。如何提供优质服务需要
每一位后勤管理工作参与者去思考，从细节做起、
从小微做起，敢于实践。

２．３　后勤服务人员管理机制不健全
一是岗位设置不合理。后勤服务部门总共需

要多少个岗位，每个岗位需要多少人员，每个人员
应有什么样的技能，没有做到科学分析，不能科学
设岗，没有形成与学校整体发展相匹配的后勤管理
人才发展规划。二是缺乏有效的绩效考核体系。
尽管后勤管理部门已建有相关考核体系，但在实践
中，考核内容的合理性、考核标准的科学性、考核方
法的可行性等方面仍有待商榷，考核人为干扰因素
多，规章制度执行力弱，考核体系有效性差。三是
未建立通畅的沟通机制。后勤部门与师生之间没
有通畅的沟通渠道，后勤管理部门网上交流渠道发
展滞后，没有运用微信、微博、抖音等即时通信工具
与师生互动、沟通，没有建立优质的服务体系。

３　高职院校后勤服务的关系管理优
化建议

　　高职院校后勤管理工作在面对人员结构不合
理、服务意识弱、管理机制不健全等方面的困境和
挑战时，要结合后勤管理的双边嵌入性、地方环境
嵌入性和认知嵌入性的特征，充分发挥和调动后勤
人员等单个节点的社会资源，以节点为基点，提升
节点管理绩效，实现后勤管理网络的动态平衡，支
撑高职院校更高质量发展。

３．１　正确处理与其他部门的双边嵌入性关系
从学校层面来看，要想处理好后勤管理部门与

其他部门之间的关系，就要正确认知后勤管理部门
与其他部门是一种相互支撑的发展关系，而不是依
附于其他部门。一是要拓宽后勤服务人员职业空
间。打破现有人员职业天花板现象，实施优秀管理

９１　第５期 周丹艳，等：多重嵌入：高职院校后勤服务的关系管理研究　　



人员对内提升，对外推荐的灵活用人机制。二是要
完善后勤服务人员激励机制。突破现有高职院校
只给优秀教科研人员激励的模式，对于优秀后勤管
理人员也应给予相关荣誉，实施适当的物质和薪酬
激励，坚持多劳多得的原则。三是要加大后勤管理
软硬件投入。巧妇难为无米之炊，高质高效的后勤
管理要建立在良好的软硬件基础上，要改变现有投
入少的状态，形成后勤管理持续投入机制。

３．２　正确处理内部人员间的地方环境嵌入性关系
从管理者角度看，要正确处理好后勤服务人员

间的关系，使众人形成一种相互支持、相互竞争、共
同成长的关系认知。一方面，要正确处理校内后勤
服务人员与第三方外包服务人员间的关系。在现
有机制下，校内后勤服务人员与第三方外包服务人
员是一种监管关系，如何正确行使这种监管职责，
避免权力寻租，要正视并且合理处理地方资源嵌入
性这个问题。另一方面，要正确认知校内后勤服务
人员的竞争关系。后勤服务人员以“本土人士”为
主，本地资源普遍丰富，要引导人员合理运用社会
资源，形成正向竞争，要制定合理的人员竞争机制，
发挥人员的主观能动性，从后勤管理工作各方面激
励人员间的合理竞争，培养后勤服务人员良好的竞
争意识。

３．３　正确处理师生间的认知嵌入性关系
从后勤服务人员层面来看，要想正确处理好与

师生间的关系，就要正确认知后勤服务人员与师生
不仅仅是服务关系，更是一种互利关系。一方面，

要正确引导大学生对后勤工作的认知。大学生由
于缺乏社会历练，特别是“００后”大学生，自身物质
基础较好，对于后勤管理工作质量要求较高，后勤
服务人员要理解这种需求，引导学生认知后勤工
作，要从大学生合理诉求出发，提供符合学生切实
需求的后勤管理服务。另一方面，要正确对待教师
对后勤工作的要求。为教师提供满足科研、教学、
学生管理工作的后勤服务需求，是后勤人员在学校
这样的社会系统中单个节点价值的体现，与教科研
人员相互补充、相互影响、相互支持，共同支撑高职
院校高质量发展。
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