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一、问题提出

根据第七次全国人口普查数据，2020 年我国
60岁及以上老年人口共 2.64亿人，65岁及以上人
口共 1.91 亿人，分别占总人口的 18.70%和
13.50% [1]，同第六次人口普查相比，十年间 60岁
及 65岁以上人口分别上升了 5.44%以及 4.63% [2]。
当前老龄化程度的加深对我国养老服务体系的建设
提出了更高的要求。党的二十大报告对养老事业的
发展和养老服务质量的提升提出了新的要求，提出
要实施积极应对人口老龄化国家战略，发展养老事
业和养老产业。目前初步形成的“9073”养老格局
中居家养老更为普遍，老年群体的传统观念以及恋
家情结也使居家养老成为老年人首选的养老方
式 [3]。而传统的居家养老也面临着许多弊端，家庭
难以满足老年人多样化的养老需求，同时也增加了
家庭的养老负担。2019年，《国务院办公厅关于推
进养老服务发展的意见》首次提出要探索“物业服
务+养老服务”模式。此后又发布《关于推动物业
服务企业发展居家社区养老服务的意见》 《关于加
强和改进住宅物业管理工作的通知》 《关于加强新
时代老龄工作的意见》等多个文件，推动和支持物
业服务企业探索“物业服务+养老服务”模式，并
且已经在北京、上海、中山等多个城市开展试点工

作。物业服务企业自身的服务内容就与业主的生活
息息相关，在此基础上增加了居家养老服务的提
供，既能够增加养老服务的供给主体，缓解政府和
社会的养老压力，又能够促进物业行业的服务升
级，增加收入来源，同时让老年人的养老需求得以
满足 [4]。通过分析嵌入性理论与“物业+养老”服
务的内在联系，探讨“物业+养老”服务“脱嵌”
问题，阐释“物业+养老”服务的发展方向及优化
路径。

二、基于嵌入性理论“物业 +养老”服务分析
框架

（一） 嵌入性理论
“嵌入”一词最早在 1944年由英国经济学家卡
尔·波兰尼提出，主要将嵌入的概念应用于经济学
方面，波兰尼主张人类经济嵌入经济与非经济的制
度中 [5]。1985 年，马克·格兰诺维特对“嵌入性”
理念进行了深度的分析和重新解读，否定了新古典
经济学中“人是理性经济人，因而其经济行为不受
社会关系影响”的观点 [6]。格兰诺维特认为，人类
的行为嵌入社会关系系统中，社会关系会对人类的
行为产生影响，并提出了结构性嵌入和关系性嵌入
两种维度 [7]。此后，嵌入性理论又得到了进一步的
丰富和完善。祖京和迪马吉奥从文化和政治因素的
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角度对理论进行了补充，提出了结构嵌入、认知嵌
入、文化嵌入、政治嵌入等四个维度 [8]。哈格多恩
将嵌入性分为环境嵌入性、组织间嵌入性以及双边
嵌入性 [9]。学者们的研究既拓展了嵌入性理论，又
促进了嵌入性理论的实践应用性。如今，嵌入性理
论将政治、社会、文化等多重因素连接起来，使嵌
入性理论在多个研究领域被广泛应用，成为研究社
会活动的重要工具。
物业服务企业提供养老服务并非独立个体的业

务延伸，物业服务企业嵌入复杂的社会关系中，与
政治、经济、文化等多重因素紧密联系。借助于嵌
入性理论可以了解物业服务企业当前所处的社会关
系网，掌握与关系网中其他主体的互动情况，对物
业服务企业提供养老服务的前期准备、服务过程、
后续服务的改进和优化进行分析，完善“物业+养
老”服务。因此，借助于嵌入性理论作为分析工
具，结合多种理论分析框架，选择制度嵌入、结构
嵌入、关系嵌入、认知嵌入等四个维度作为分析框
架，探究“物业+养老”服务发展中的困境及其优
化路径。
（二） 基于嵌入性理论“物业+养老”服务分析
框架

1. 制度嵌入
制度嵌入主要是指个体的行为活动受到制度环

境的影响，尤其是受到法律、政策以及政治制度等
方面的引导和限制 [10]。制度嵌入体现出法律法规
以及相关政策在物业服务企业提供养老服务过程中
的重要地位和作用，制度嵌入影响着物业服务企业
开展养老服务的情况以及最终服务的质量和效果。
首先，制度嵌入为“物业+养老”服务的开展提供
了有利的制度环境。例如，住房和城乡建设部、国
家发展改革委、民政部等六部委联合发布的《关于
推动物业服务企业发展居家社区养老服务的意见》
提出，要积极鼓励物业服务企业提供养老服务，补
齐居家社区养老服务的短板，针对适老化改造以及
公共房屋设施使用等作出说明，形成有利于发展养
老服务的环境。其次，制度嵌入要求对物业服务企
业提供养老服务进行行为规范，保证提供养老服务
过程的合法性和合理性，对物业服务企业的养老服
务过程进行法律法规上的约束，监督保障物业服务
企业在养老服务领域的可持续发展。

2. 结构嵌入
结构嵌入是指组织多维度地嵌入社会网络结构

中，在嵌入的过程中会给个体带来一定的信息和资
源，需要重点关注个体在社会网络结构中的位置，
以及其对行为主体产生了怎样的影响 [11]。从结构
嵌入的理论方面看，物业服务企业发展养老服务的

效果与所处社会网络结构具有一定的联系，通过与
其他主体沟通交流学习，提升自身。当前一些运行
较为成熟的养老院、老年公寓、社区养老驿站等具
有丰富的养老服务经验，可以实现与物业服务企业
的信息共享，促进物业服务企业自身结构的优化。
在物业服务企业发展养老服务的过程中，结构嵌入
主要重心在于物业服务企业的组织内部资源配置以
及服务供给能力，物业服务企业通过人才培养以及
内部人力资源的安排，提升养老服务人员专业能
力，实现高质量服务供给。与其他提供养老服务的
主体相比，物业服务企业本身具有工作人员的人力
基础以及一定的服务经验，在日常工作中，对小区
居民较为熟悉。因此，物业服务企业可依托现有资
源，构建邻里互助、物业联动的养老服务体系，为
物业服务企业结构嵌入奠定基础。

3. 关系嵌入
关系嵌入主要研究个体与社会网络中其他主体

的互动关系，体现为不同主体之间的相互合作、相
互信任、互惠共赢等，通过合作关系的构建来促进
彼此的发展，提高合作的效率 [12]。物业服务企业在
发展养老服务的过程中，关系嵌入是介入养老服务
的关键要素，通过和政府部门、社区、医疗机构、
志愿者组织、商业机构等主体形成互动关系，进一
步建立起多元主体的宏观社会网络结构。政府部门
能够起到积极引导以及政策支持的作用，与政府进
行关系嵌入能够形成一个良好的宏观政策环境，同
时缓解社会的养老压力。与社区进行关系的构建能
够帮助物业服务企业解决场地使用困难的问题，社
区提供场地为老年人增设读书室、娱乐室等，解决
空间资源的使用难题。与医疗机构进行合作，建立
医养结合的合作模式，为老年人提供上门医疗、健
康监测、慢性病管理等专业化服务。志愿者组织的
工作人员大多数具有丰富的志愿服务经验，减少了
物业服务企业工作人员不专业的问题，同时能够为
老年人开展文化娱乐活动，丰富老年人的精神文化
生活。餐饮企业和家政企业等商业机构可以为老年
人提供助餐、助洁等服务，由物业服务企业完成对
接及质量把关，提升养老服务的多样性，满足老年
人不同的养老需求。

4. 认知嵌入
认知嵌入是指个体在进行行为活动时，受到环

境因素以及原有思维的约束和限制，对个体的理性
决策产生影响。因原有思维的结构性规律是长期日
积月累形成的，不容易轻易被改变。因此，认知嵌
入对个体行为活动具有重要的影响 [13]。认知嵌入是
通过宣传和引导，渐进性地改变嵌入客体的行动和
选择，实现认知嵌入能够减少物业服务企业提供养
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老服务过程中的阻力。因此，需要关注嵌入客体的
认知情况，通过渗透性地宣传来促进认知嵌入。物
业服务企业提供养老服务需要得到嵌入客体的认
同，也可以采取网络宣传、免费体验等多种形式，
让嵌入客体转变传统的养老观念，尝试接受新型的
养老方式及养老服务，实现对嵌入客体的认知嵌
入，推进物业服务企业提供养老服务。

三、“物业+养老”服务“脱嵌”问题分析

（一） 制度脱嵌
2019年 4月，《国务院办公厅关于推进养老服
务发展的意见》首次提出探索“物业服务+养老服
务”模式。此后出台的一系列政策文件都体现出政
府部门对物业服务企业发展养老服务的政策支持，
肯定物业服务企业参与养老事业对社会的积极作
用，表明我国的养老服务模式正在顺应社会的发展
而主动转变。虽然发展养老服务得到诸多肯定和支
持，但在具体实施过程中，仍需进一步制定并完善
相关政策。
第一，目前各省市所实施和修订的《物业管理

条例》缺少关于物业服务企业提供养老服务的具体
规定和相关细则，提供养老服务的服务标准、服务
定价等进入养老服务事业的界定并未明确在《物业
管理条例》中体现。因此，由于没有形成统一的行
业标准，可能造成缺少对物业服务企业的管理和约
束。
第二，《关于推动物业服务企业发展居家社区

养老服务的意见》等政策文件积极鼓励物业服务企
业开展养老服务。从政策层面看，目前多是指导
性、鼓励性的政策，缺少政策实施的细则。这些政
策在具体实施的过程中，相关部门缺乏明确的职责
划分、权利义务分配等界定，不利于调动相关职能
部门的积极性，容易产生协同困难以及责任推诿的
现象 [14]。
第三，若政策的整体设计缺乏统筹性，将影响

物业服务企业参与养老服务事业的积极性，制约
“物业+养老”服务的长期可持续发展。老年人在享
受物业服务企业提供的养老服务时，如发生人身安
全、财产损失等意外事件，因相关法律法规尚不完
善，极易产生责任划分方面的纠纷。因此，制度脱
嵌对物业服务企业提供养老服务的政策环境会产生
重要的影响。
（二） 结构脱嵌
在人口老龄化社会压力下，“物业+养老”服

务是缓解居家养老问题的重要路径。在具体实践
中，物业服务企业提供的养老服务存在结构脱嵌的
问题，主要表现为养老服务供需不均衡和专业人才

短缺，导致养老服务水平不高，制约了“物业+养
老”服务模式的健康发展。
在养老服务内容供给方面，目前大多数的物业

服务企业所能提供的养老服务未能满足老年人对养
老的真正需求。首先，养老服务的类型较为单一，
服务供给与需求层次错配导致养老服务质量不高。
目前物业服务企业提供的养老服务主要集中在生活
照料方面，对于老年人的医疗保健、用药指导、精
神慰藉等服务供给不足。其次，养老服务标准化建
设有待加强，缺少针对不同老年人群体的个性
化服务。
在养老人才储备方面，专业人才不足成为物业

服务企业发展的瓶颈。首先，物业服务企业提供养
老服务的人员大多由传统的物业服务人员兼任，缺
少专业的养老服务知识和实践的经验积累。从事养
老服务的人员不仅需要学习老年护理学、老年心理
学等方面的知识，还须具备较强的沟通能力与应急
处理能力。其次，物业服务企业的养老服务人员工
作强度大、内容多，但是需要综合考虑养老服务项
目的定价和成本等因素，员工的薪资待遇普遍较
低，导致人员流动性大，难以留住专业的养老
人才 [15]。养老服务人员仅接受简单的岗前理论培
训，缺乏系统性的实践，导致养老服务难以有效满
足老年人多样化的需求。因此，针对养老服务人员
的培训机制有待健全。
（三） 关系脱嵌
关系嵌入主要强调组织通过社会关系网络获得

资源的能力并形成有效互动。在推动建设“物业+
养老”服务的过程中，单独依靠物业服务企业自身
的力量难以保证养老服务的质量，需要和其他主体
形成有效的合作关系网络。目前所形成的关系脱嵌
制约了养老服务的有效发展，主要表现为物业服务
企业与社区、医疗机构、志愿者组织、商业机构等
主体，未建立起有效的合作关系网络，导致养老资
源没有高效地整合，养老服务效能没有得到充分发
挥。
第一，尚未与社区形成协同网络。当物业受到

场地设施等资源限制、难以为老年人举办丰富多样
的文体活动时，应考虑与社区开展紧密的协作。社
区同样为小区内的居民提供服务，不仅了解社区居
民，还拥有各种资源，物业服务企业应有效利用社
区的资源，发挥出协同网络的优势，实现资源共享
与功能互补。
第二，缺少与医疗机构的合作。在“物业+养

老”服务中，造成了医疗保障和健康管理不足。部
分物业服务企业受自身规模和人员的限制，只能提
供一些基础的血压、血糖等监测服务。由于物业服
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务企业尚未和医疗机构建立老年人健康信息共享，
当老年人出现较为严重的健康问题，需要前往专业
的医疗机构时，医疗机构不能第一时间掌握老年人
的病史及过往的诊疗信息，会影响医生的快速诊断
和治疗。
第三，未能与志愿者组织形成规模化、规范化

的联动。志愿者组织能够缓解物业服务企业养老服
务人员不足、专业水平有限等问题，为物业服务企
业养老服务人员提供专业的指导，为老年人提供陪
伴、简单生活照料等服务。
第四，同商业机构合作薄弱。餐饮企业能够提

供营养丰富、可口的饮食；家政企业能够为老年人
提供家居清洁、归纳整理等服务，这些服务能够辅
助物业服务企业满足老年人多样化的生活需求。部
分物业服务企业虽然依托自身力量开展家政及餐饮
服务，但在服务质量上存在一定的缺陷，与专业机
构相比存在较大差距，难以保障服务的标准化与
专业化。
（四） 认知脱嵌
“物业+养老”服务作为一种创新性的养老方
式，在实践与发展的过程中，不可避免地会对传统
观念产生冲击，老年人及其家庭的认同与接受程度
关系到“物业+养老”服务的实践是否成功。从嵌
入性理论视角分析，认知脱嵌成为阻碍其发展的主
要因素，主要表现为老年人参与性低、社会公众及
家庭不认可等方面。
从老年人的角度看，受传统观念的影响，老年

人普遍认同家庭应承担养老主体责任，对物业服务
企业提供的养老服务存在抵触情绪。一些老年人认
为自己仍有自理能力，不愿意接受他人提供的养老
服务。物业服务企业提供的养老服务是收费的，老
年人对于付费养老较为谨慎，会仔细考量，首先分
析服务的性价比，在面对价格略高的服务项目时，
往往选择观望或拒绝，参与意愿不高。
从社会公众的角度看，“物业+养老”服务认

可程度不高的关键原因是对物业服务企业提供养老
服务的专业能力存疑。社会公众对物业服务企业的
角色定位为负责小区的绿化、清洁、安全管理等基
础性工作，普遍认为物业服务企业提供的养老服务
内容与项目较为单一、专业性不强，导致供需错位
问题 [16]。因部分物业服务企业在日常的小区管理
中，与业主存在矛盾，基础性服务质量不高，双方
的信任机制尚未建立，导致社会公众对养老服务持
观望态度。此外，仍有许多人不了解“物业+养老”
服务模式具体提供什么养老服务、如何提供等，这
些都影响了物业服务企业提供养老服务的深度
推广。

四、嵌入性理论视角下“物业 +养老”服务优
化路径

（一） 优化相关政策制度以实现制度嵌入
依据嵌入性理论，制度嵌入的目的是营造“物

业+养老”服务良好制度环境，发展“物业+养老”
服务必须严格遵循政府部门颁布的各项法律法规和
政策指导，进一步完善行业标准与监管机制，明确
服务边界与责任主体，推动相关部门联合制定准
入、运营、监管全链条制度体系。
第一，完善配套政策体系，构建制度保障框

架。首先，可以制定相关管理条例及专项政策，满
足社会需求，明确物业服务企业开展养老服务的准
入条件、服务性质、服务范围等标准，保障养老服
务是在政策条例的指导下开展且有章可循。相关政
府部门可以出台物业服务企业提供养老服务的管理
规范，细化养老服务的操作流程和服务标准，保证
提供养老服务过程的安全性。标准化流程的制定使
养老服务更加专业规范，便于老年人及其家庭评估
服务质量。其次，可以制定税收优惠政策，对提供
养老服务的物业服务企业减免相应的增值税、企业
所得税等，通过税收减免减轻企业的负担，鼓励更
多的物业服务企业提供养老服务。
第二，加强监管体系建设，保障服务质量。首

先，建立事前准入、事中审查、事后评估的全过程
监督机制，要重视养老服务的过程，形成对“物
业+养老”服务的日常监督管理，针对存在服务质
量问题的企业要责令限期整改 [17]。全过程监督不
仅为了监督养老服务的开展情况，也保障了服务开
展的过程有记录、可检查，明确划分责任。其次，
应制定养老服务质量评估标准，对物业服务企业的
养老服务进行质量评估和定期检查，保证老年人的
多样化需求。要求物业服务企业在小区内公示养老
服务项目、收费标准、投诉电话，防止收费不合
规、服务质量等问题的发生，发现问题及时处理，
保证养老服务的质量。
第三，民政、市场监督等部门要加强协作形成

合力，建立投诉机制，确保社会公众的监督权，落
实社会监督。相关部门要设立多种举报渠道，形成
多部门协同监管机制，对服务质量、企业资质、服
务收费等进行多方监管，明确各自的职、权、责，
加强各部门间的沟通协作，共同监督“物业+养老”
服务。
（二） 完善物业内部建设以推动结构嵌入
完善物业服务企业的内部建设，帮助物业服务

企业实现养老服务的结构嵌入，通过完善服务内容
和提高技能水平，有效解决物业服务企业的结构脱
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嵌问题，从供给侧角度发展养老服务，提升养老服
务的水平。
第一，丰富养老服务内容，提供个性化养老服

务。首先，服务内容的多元化可以更加全面地满足
老年人的多样化需求。物业服务企业可以为老年人
提供代购代买、上门维修、家居清洁以及助浴助餐
等基础性生活服务，围绕老年人的生活场景，延伸
原有的基础服务。高度重视老年人的健康需求，加
强和医疗机构的合作，定期安排医护人员举办养生
讲座和义诊活动。其次，根据老年人的年龄层次、
身体情况和生活习惯的不同，物业服务企业可通过
上门走访和集中调研等方式了解老年人的真实需
求，形成个性化养老服务档案，定期回访动态调
整，及时更新优化养老服务方案。此外，由行业主
管部门牵头制定养老服务标准，严格按照服务标准
和操作流程提供养老服务，保证养老服务的标
准化。
第二，提高专业技能水平，打造养老服务队

伍。首先，只有提升养老服务人员的专业性，才能
为老年人提供优质的养老服务。物业服务企业可以
针对现有员工进行选拔培训，或通过招聘的形式引
进专业的养老护理人员、医护人员等组成养老服务
团队。加强与高校和医疗机构的合作，培养专
业人才 [18]。其次，物业服务企业应完善培训体系，
定期开展专业技能培训。邀请专家进行授课并组织
实践训练，主要培养养老服务人员掌握与老年人的
沟通技巧、医疗护理、紧急救援等技能，将理论知
识和实践操作相结合，以达到提升养老服务人员专
业能力的目的。此外，还要提高养老服务人员的薪
资待遇，薪资是影响养老服务人员稳定性的关键因
素，应根据员工的工作表现、服务满意度等综合因
素考量，确定员工的薪资水平。物业服务企业应注
重营造良好的工作氛围，强化团队建设。
（三） 引入多元合作主体以促进关系嵌入
从嵌入性理论视角出发，每个个体都是嵌入社

会关系网络中的。物业服务企业要提供满足老年人
多样化的养老需求，离不开和其他主体展开合作。
通过资源整合，加强与社区、医疗机构、志愿者组
织、商业机构等主体进行合作，弥补物业服务企业
自身力量不足的问题，为老年人提供更高质量的养
老服务 [19]。
第一，与社区进行合作。社区与居民有着紧密

的联系，对居民的情况也比较了解。物业服务企业
通过和社区的合作，既可以为老年人提供充足的活
动场地，开设老年活动室和养老服务站，也可以联
合社区对公共区域进行适老化改造，为老年人提供
便利的活动空间，还可以与社区联合举办文化演出

和体育比赛等活动。
第二，与医疗机构进行合作。物业服务企业通

过与医疗机构进行合作，为老年人的健康生活提供
保障。物业服务企业可以与附近的医疗机构达成合
作，建立信息共享机制。在明确信息数据受到保护
并征得老年人及家属同意的前提下，将老年人的健
康档案同步给医疗机构，开设绿色通道，提高就医
效率。当老年人突发紧急情况时，能够迅速转运到
适合的医疗机构，确保得到及时有效的救治。定期
邀请医护人员举办健康讲座，为老年人提供健康咨
询及用药指导，让老年人了解日常生活的注意事
项。
第三，与志愿者组织合作。物业服务企业可以

和专业志愿者组织进行合作，或在小区内招募志愿
者，让更多热心公益、有时间有精力的居民参与养
老服务。物业服务企业要与志愿者共同建立管理机
制，确保养老服务的质量。组织志愿者可根据老年
人的具体需求，提供精神慰藉、助行助洁等服务，
让老年人感受温暖。物业服务企业应定期考核志愿
者提供的养老服务，向优秀志愿者颁发证书并给予
奖励，鼓励更多的志愿者参与。
第四，与商业机构合作。物业服务企业可以与

资质较强、口碑较好的餐饮和家政机构进行合作。
针对老年人助餐需求量较大的小区，物业服务企业
可以和餐饮机构合作，为老年人提供营养均衡的餐
食，并针对老年人的需求制定个性化饮食。在与家
政机构合作时，应要求选配经验丰富的服务人员，
并约定好提供清洁服务的标准、流程，保证服务过
程的规范化。由物业服务企业对餐饮和家政机构的
服务进行监督和管理，保证食品安全和清洁效果，
让老年人可以在家中享受优质的服务。
（四） 加大宣传“物业+养老”服务以深化认知
嵌入
认知嵌入的关键是从思想和观念上转变对“物

业+养老”服务的认识和态度，这个过程不是一蹴
而就的，需要经过时间上的磨合和实践摸索，将
“物业+养老”服务理念嵌入客体的认知中，让老年
人及其家属以及有潜在需求的小区居民逐渐认可
“物业+养老”服务。
第一，要摆脱观念的束缚。老年人受传统养老

观念的影响，内心更依赖家庭养老，对物业提供养
老服务存在抵触心理。物业服务企业可以邀请老年
人及其家属共同参与晚会、讲座等集体活动，增进
家庭间的互动和交流，减少老年人对“物业+养老”
服务的顾虑。
第二，提高对物业服务企业的认可度。物业服

务企业也应塑造正面的企业形象，建立与业主之间
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的信任机制，通过设立意见箱、公开监督电话、进
行服务评价调查等方式，不断提升服务质量，保证
服务的满意度 [20]。
第三，进行宣传推广，增进公众对“物业+养

老”服务的了解。通过电视、广播等传统媒体以及

公众号等新媒体渠道积极宣传“物业+养老”服务
模式，利用小区的宣传板、举办座谈会等线下宣传
方式，将线上线下的宣传结合起来，让社会公众了
解“物业+养老”服务在保证老年人生活质量、减
轻子女压力等方面的优势。
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Research on Optimisation Pathways for ‘Property Management + Elderly Care’
Services from an Embeddedness Theory Perspective

CHEN Jian-mei, WANG Yi-meng
(School of Finance and Public Administration, Harbin University of Commerce, Harbin 150028, China)

Abstract: As China's population ages, traditional elderly care models fail to adequately meet seniors' needs for
quality later-life living. Actively exploring the ‘property management + elderly care’ service model can alleviate
family and societal care burdens while enhancing property service enterprises' public image and elevating their so－
cial and economic value. From an embeddedness theory perspective, current challenges include institutional, struc－
tural, relational, and cognitive disembedding. Drawing upon embeddedness theory, this study proposes optimisation
pathways for ‘property management + elderly care’ services. These include refining relevant policy frameworks,
enhancing internal property management structures, introducing diverse collaborative partners, and intensifying pro－
motional efforts for the service model. The aim is to foster high-quality and sustainable development of ‘property
management + elderly care’ services.
Keywords: ‘property management + elderly care’ services; embeddedness theory; optimisation pathways
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