
卓达物业从 2007 年开始进入社区居家养老服

务领域，经过多年来不断探索和实践，逐步建立了

较为系统的全龄化社区居家养老服务体系，该体系

与物业管理主营业务紧密结合，相辅相成，形成独

具特色的社区居家养老服务模式，并取得了一定

成效。

一、卓达物业服务社区长者服务现状

（一）服务社区长者基本情况

截至 2104 年底，卓达物业服务家庭近 20 万

户，服务人口达 61.5 万人，其中社区长者近 12 万

人，办理乐龄卡社区长者 10452 人。在办理服务卡

长者客群中，健康长者 9615 人，占 92%，介助长

者 677 人，占 6%，介护长者 210 人，占 2%。

（二）社区长者服务需求情况

经我们对服务石家庄地区住宅区进行走访调

研发现，在养老方式选择上，有 67% 长者选择家

庭养老，有 24.58% 社区长者选择社区养老，有

10.05%社区长者选择机构养老，其他方式为0.98%。

伴随着中国人口老龄化加速和城镇化发展，及受传

统观念影响，选择社区居家养老方式占比逐年增加，

将成为今后长者选择养老的主要方式。

在开展社区居家养老服务过程中，我们发现社

区长者在服务需求、消费和消费能力方面，有以下

几个表现：

1．服务需求方面。首先，在开展服务初级阶段，

社区长者对推行并不完全接受，需要一定时间的引

导消费培育期。其次，社区长者对居家家务、医疗

健康、精神慰藉、社区文体活动等方面共性消费需

求较大。在 2014 年我们开展的服务中，社区长者

对亲情陪护、医疗保健和家政服务需求量比例较高，

分别占 31.62%	、21.68%	、21.02%	。医疗保健服
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务方面开展主要依托我们整合医疗专业机构来提供

开展，亲情陪护、家政服务由我们搭建亲情连线平

台、组建老年社团及成立颐家家政公司提供。

2．消费及消费能力方面。社区长者绝大部分

消费决策权由自己掌握，征求子女一定的意见，子

女则在消费过程中更多是经济支持决策角色。长者

或子女对提供服务和价格，心理接受程度趋向于市

场水平，但对服务专业性、体验价值、诚信度比市

场的要求高一些。同时，社区长者消费习惯和消费

能力差异性较大。在 2014 年服务消费中，社区长

者每月支付 501 元至 1000 元、1001 至 2000 元消

费占比较大，分别达到 47%、26%。

二、卓达物业推行全龄化社区居家

养老模式主要做法

（一）卓达物业社区模式定位

利用物业服务占社区服务中的主导地位优势，

通过开发商在养老设施、设备、场地等的硬件的先

期投入和后期完善，通过物业服务公司组建的专职

社区养老服务队伍和全员性助老服务，调动并整合

社区内外所有可用于为老龄人服务的力量和资源，

利用物业服务与社区养老服务网络平台，通过包含

各方面的 672 条人性化特色养老服务，使老年人不

出社区，不脱离熟悉的生活环境，即能享有专业化

养老机构的服务。

（二）开展社区养老服务主要做法

1．争取开发商和业主的支持。帮助开发商分

析植入社区养老服务价值所在，最大限度争取开发

商提供场地、用房等支持。同时通过组建各类长者

社团，开展多种社团活动，吸纳长者参与，积极宣

传引导，使业主逐步认可和接受服务体系及理念。

2．因地制宜进行适老微改造。参照国家《城

镇老龄设施规划设计规范》建设标准，因地制宜适

老化微改造。包括标识（楼号牌、指引牌、台阶标

识线、路口方向标等）、增加辅助设施（坡道改造、

加装扶手、增加靠椅、健身器械、轮椅专位、家居

改造等）及开辟专用场所（乐龄课堂、门球场、康

复训练、图书馆等）等方面。

3．开展调研建档案列出清单。每半年对服务社

区长者服务需求、满意度进行调研，按照健康、介助、

介护进行分类，建立社区长者档案，制定个性化服

务方案。立足社区长者居家、社区养老生活习惯及

需求，经过梳理，制定服务项目清单。目前，我们

建立四方面模块服务体系，为社区长者开展服务。

4．整合社区内外资源建平台，社区长者体验

订制享受。一是组建自己的家政服务团队（卓达颐

家），与各项目形成市场化供方关系。二是招商、

2014 年长者服务需求结构
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洽谈、签约，让利于长者，建立 1 公里服务圈，组

建卓达物业养老服务商家联盟，涵盖医疗、教育、

健康、旅游、金融、农业等方面。

5．成立护理培训学院，输送专业人员。与台

湾敏盛护理团队合作，在石家庄太阳城建立占地

4000 平米培训学院，采取网络远程培训与集中实

训相结合的方式，开展养老护理员招生培训工作，

以此向社区输送高素质养老护理员，强化居家养老、

社区养老功能。

6．尊老孝亲文化活动先展开。通过组建百余

项长者社团、开展敬老助老活动及员工礼仪培训，

在社区营造尊老孝亲环境，使业主更好的接受和认

可卓达物业社区养老服务。

7．调结构立规范完善大体系。总公司建立养

老事业部、成立颐家家政专业公司、项目处设立社

养服务中心，专职开展社区养老服务，其他岗位人

员参与，开展助老服务。同时制定了《社养服务手

册》、《社养服务指南》、《社养制度手册》和《社

区养老与物业结合手册》，划定养老服务边界，指

导规范日常工作。另外，建立风险风范、保险介入、

服务品质监管等多项措施。

8．借助信息化技术提升服务。与中关村物联

网联盟等单位进行技术合作，开展智能家居和远程

健康管理体系搭建。构建卓达小小米利社区网，实

现社会资源的大对接，充分发挥互联网及物联网的

优势，提升全方位的照护。

9．研究长者需求持续性改进。以幸福养老指

标体系为核心，制定调研问卷，每年度进行一次养

老服务调研，进行分析、改进、深化现行的养老服

务标准，形成良性的持续改进生态圈。

三、推行全龄社区居家养老取得成效

（一）创新了社区养老服务的新途径，延伸了

物业服务链条，提升了物业品牌乃至地产品牌

的价值

卓达物业社区养老服务开展，引发了行业和社

会广泛关注，先后接待老龄办、中国物协、地方协

会和知名企业来访调研交流。同时，融入社会化养

老元素的卓达物业，其品牌效应提高，与之相对应

的是，物业服务企业品牌美誉度的提升，更提升了

服务楼盘的价值。

（二）地产商的认可，为物业市场拓展添彩增分

随着养老问题日益突出，及社区居民养老服务

需求增加，提供养老增值服务成为房产企业营销手

段。在 2014 年市场外拓中，社区养老为卓达物业

增加了一定分值，如石家庄万达广场、太原万达广

场的顺利中标接管。

（三）提升了业主的满意度，增加了物业多种

经营收入

通过社区养老服务开展，增加了物业与业主

幸福养老指标体系
每年分析、改进、深化标准
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的粘性，拉近了业主与物业的关系。2011 年至

2014 年，在卓达物业服务年度综合满意度以 0.5%

的比率增长，2014 年卓达物业服务综合满意度大

98.11%。

据不完全统计，2014 年卓达物业在服务社

区长者消费为 8779.68 万元，自营部分收入为

3072.88 万元，支出 2980.70 万元，自营利润为

92.18 万元；合作商家经营收入 5706.80 万元，分

成收益为 342.40 万元，总利润为 434.58 万元。

四、推行社区居家养老服务遇到问题与思考

（一）服务品质有待稳定

从事养老行业服务职业认证、服务标准及相关

专业性培训均不完善，且对从业者社会认可度并不

高，致使人员流动性大、专业性不够强等问题，很

难保持服务品质稳定。

（二）长者养老消费观念滞后

养老消费市场有所拓展，但受消费观念、养老

体系不完备、政府参与性相对少等因素影响，市民

有养老需求，但接受不够强烈，社会层面未形成大

的养老消费观念和养老体系，在一定程度上制约了

单体的发展。

（三）是风险管控和政策支持

物业企业开展社区养老虽具有一定优势，但长

者客群服务比较脆弱，一旦出现风险问题，物业企

业很难承受，且对企业品牌具有重大冲击。加之行

业没有相关政策支持，物业企业参与养老服务难度

很大。

鉴于此，在社区养老服务开展方面，我们将着

重做好：一是管理制度的完善，加强岗前、在岗培训，

保障服务品质的持续稳定；二是界定有限服务，依

法规避企业经营风险；三是引导消费，扩大赢利点，

完善商业模式；四是探索建立国家标准，申请政策

资金扶持；五是研究老年生活形态，不断丰富改进

服务。

综合满意度增长
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