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做好大城养老，解决服务的“最后一公里”是关键。
在上海“9073”养老服务格局中，90%的老人仍将以居家
养老作为安享晚年的主要方式，谁能为他们提供稳定、靠
谱、贴心、优质的服务？可选方案之一，是离市民最近的
物业公司。
今年4月21日，上海市民政局联合市房管局印发《上

海市推进“物业+养老”服务试点方案》（以下简称《方
案》），首批在徐汇、黄浦、长宁、虹口、普陀、杨浦、闵行、嘉
定、松江等区试点。转眼3个多月过去了，试点情况如
何？“物业+养老”将带来怎样的机遇与挑战？记者走访调
查上海多个试点小区，发现早在《方案》推出前，已有不少
物业进入了社区养老服务的第一线。

■ 徐房物业

“物业+养老”服务站
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服务当中“找刚需”

不久前，家住徐汇区古美小区72岁的陈阿姨
去医院看病，身边跟着一位年轻姑娘，前前后后帮
她打理妥帖，比如医生在开医嘱时，姑娘细心地将
药名和服用说明用笔记下。这让医生都感到好
奇，悄悄问她：“这位是您的谁啊？这么贴心，是女
儿吗？”陈阿姨笑着回答：“不是女儿，是物业的陪
诊员。”原来，这是小区去年推出的“物业+养老”服
务项目。

陪伴陈阿姨的赵静是中鹊物业的员工，接受
过陪诊师培训，但这并非她的主业。小赵既要负
责调度保洁员，也是社区的养老顾问，还要做一部
分客户回访工作。“我们是在不增加人手的情况
下，对物业服务进行升级，鼓励员工提升技能，为
老人提供各种增值服务。”公司总经理杨俊告诉记
者，中鹊物业在虹梅街道管理5个社区，大约
16000名居民，其中40%是老年人。去年8月，接到
区里开展“物业+养老”试点通知后，公司就调整改
造业务流程，制定了四张服务清单，基本都是在服
务社区老人过程中发现的“刚需”。
“在这一领域，我们可以说有一定的优势，因

为中鹊有养老机构作为保障依托。”杨俊说，公司
发动保安、保洁员、客服管家等升级技能：如保安
以及像小赵这样的办公人员，可以接受培训成为
陪诊师或为老人配药；保洁员工作之余可以为老
人上门保洁甚至做饭；修面、理发、扦脚、护理之类
的技术活，可以由公司养老院里的护理员承接。
试点启动至今，物业已服务1700余名老人，反馈很
不错，也有不少回头客。
“这是多赢的尝试，因为各方都在其中获益。”

杨俊表示，老人获得了靠谱的服务，降低了他们的
选择成本和信任成本；物业员工不仅收获了技能，
收入也有实打实的提升，一般每月可增加800到
1000元；物业公司还有意外之喜，不仅找到了新的
经济增长点，与居民的关系也变得更好，以古美小
区为例，一年间物业费缴费率从72%提升至90%。

物业独具“亲切感”

91岁的付阿婆住在武康大楼，每周都要去医
院配药。自从几个月前高建物业推出“物业+养

老”服务，专管员刘滢就成了她的贴心人，
除了每天在微信里关注老人情况，刘滢
还会陪她跑医院，熟悉流程后帮她代
配药并送上门，让老人轻松很多。

武康大楼的居民中，老年人超
过一半。“人老百事难，就连开门
可能都成问题。”居民区党总支书
记柏祖芳说，如今居民区与物业
牵手，针对老人就医、晾晒、扔垃
圾等需求定制服务，让子女和居
委干部都更放心了。
“家门口熟悉的物业公司和物

业人员，往往会给老人更多的安全感
和亲切感。”高建物业养老专管员周洁如

表示，公司与专业机构合作，推出了包括维
修、家政、陪诊等“物业+养老”服务清单，在与其他
市场机构服务收费差不多的情况下，老人可能会

更优先考虑找物业。
在枫林街道宛南六村，高建物业还与16名高

龄独居、经济状况不好的老人结对，提供免费服
务，每天上门帮他们倒垃圾；每周为3户老人提供
两次“20分钟快扫”服务……深受好评。
高建物业在徐汇区服务5个街道的多个居民

小区，其中有80岁以上的独居老人近1200人，是
最需要“物业+养老”服务的人群。除了与老人结
对提供免费服务，4月至今，先后有十几位老人购
买过“物业+养老”服务，包括陪诊、上门烧菜、保
洁、上门理发等项目。
为了在今年逐步实现街镇辖区范围内“物业+

居家养老”服务全覆盖，徐汇区建立了“物业+居家
养老”指挥中心，组织开展“物业管理人员养老顾
问培训”，至今已有100多名物业经理和300多名
“物业+居家养老”服务人员培训合格，持证上岗。
每个街镇将建成至少一家“物业+居家养老”服务
站，开展常态化服务，打造“低支出、常态化、可持
续”的“物业+养老”新模式。

个性服务“定制化”

虹口区欧阳路街道仅有1.67平方公里、6万多
人口，老龄化程度却高达48%，90%以上的老人选
择居家养老。二级调研员龚健告诉记者，街道在
2023年就开始了“物业+养老”的探索。在这里，老
人可以通过电话、小程序、智能终端或口头下单等
方式提出服务需求，由物业公司承接服务，如果无
法满足，就将需求转到街道物业管理服务中心，协
调其他助老服务机构单位来承接。
“物业直接承接养老业务的优点，是成本比较

低，对老人而言非常有吸引力。”龚健表示，例如虹
达物业为满足老公房“悬空老人”上下楼需求，购
买了一台爬楼机，花几十元就可以租用一次。“市
场价格一般在200元左右一单，物业因为足够近，
又不用专门人工，所以成本比市场化的爬楼机企
业便宜很多。”
对一些物业无法满足的服务需求，街道物业

管理服务中心会挑选辖区优质商户或经常合作的
护理养老机构建立社区服务联盟，以购买服务的
方式来解决。比如大西小区独居20多年、今年94
岁的瞿老伯，最近一段时间心脏不舒服，子女希望
社区能帮忙找人居家陪夜。“他们只需要晚上有人
陪着，老人生活能够自理。这种要求其实外面不
太好找，物业最后找到了一位长护险护理员来照
护老人。”大西居民区党总支书记剧祥祥告诉记
者，白天这位护理员可以忙别的工作，晚上来看护
老人，通过物业对接了双方供需。
类似这样的“定制化”订单其实并不少，“物

业+养老”在处理这些“非标准化”服务需求方面有
一定优势，能凭借对情况熟悉以及整合各类资源
的优势，给出最合适的解决方案，这是传统养老服
务难以触达的痛点。

多上一把“安全锁”

普陀区作为人口大区，同样面临老龄化挑
战。截至 2024年底，全区老年人口占比达
42.8%。而在甘泉路街道，这一数字更是高达
52.19%，是上海老龄化程度最高的区域之一，对

“物业+养老”的需求非常迫切。
2023年10月，甘泉路街道新长居民区率先破

冰，居民区党总支与中山物业党支部一纸《共建协
议》，让物业服务正式纳入为老服务版图。深入摸
排需求后，一份《西部365红色驿站“物业+养老”服
务项目清单》应运而生，水电检查、空调检修等8类
老年人高频需求被精准纳入。在收费上，针对不
同老年群体推出托底保障、公益有偿等不同价格，
让老人享受最大优惠。
物业经理、党员、保安化身助老先锋，加入居

民区“互助养老”服务队。团队成员加入“互助养
老”联系微信群，第一时间响应老人“呼叫”。搀扶
高龄老人上下楼，极端天气上门排查用电用气隐
患，突发疾病火速响应送医。目前，物业已与三位
高龄、独居且本市无子女的孤寡老人结对，每日上
门探访，承担紧急联系人的责任。
甘泉路街道社区服务办主任施明浩表示，物

业作为小区里的“常驻力量”，与居委会、专业养老
机构形成紧密联动，通过日常巡查和走访，能及时
发现高龄独居、行动不便等重点老人的需求，第一
时间响应，尤其在夜间紧急情况发生时，物业团队
是不可或缺的支援力量。
此外，智能健康设备等科技应用，也延伸了守

护触角，联动物业建立全天候的监测响应机制，为
独居、纯老家庭老人多上了一把“安全锁”。他特
别提到，这种模式还提升了社区温度——物业的
角色不再局限于安保维修，更融入了对居民尤其
是老人的日常关怀、情感陪伴和生活支持，让服务
有了人情味。

前景虽好“有瓶颈”

虽对“物业+养老”的前景较为看好，但各试点
方也发现一些难点、瓶颈，总结起来大致有四点。
第一个问题是物业养老服务人员的专业水平

仍需要提升。由于提供养老服务的物业人员基本
属于“半路出家”，难免会有力不从心的时候。同
时，一些物业服务人员缺乏老年人服务意识，需强
化专业知识，特别是应急响应方面的专业知识。
第二个问题是市民对“物业+养老”的购买意

愿不高。原因之一是这一新生事物还在普及阶
段，知晓率不高。另一方面是经济因素，因为物业
本职工作已收取管理费，再额外开展收费服务，并
非所有居民都能接受，在采访中也有人表示如果
收费比较贵就不再考虑。
第三个问题，并非所有物业公司都有意愿和

能力承接“物业+养老”。除了技能、人员以及精力
上的不足，盈利模式不清晰是一个大难题，都知道
市场很大，但赚的都是辛苦钱。加上如今服务定
价缺少指导，如何在合理获得收益和让老年人享
受到实惠中取得平衡，推动这项服务的可持续发
展仍是待解之题。
第四个问题是配套保障。物业人员为老人服

务时，就已经形成了合同关系，如何保障双方的权
益？当下保险公司还没有针对这一业务推出相关
产品。此外，在业务流程的重构过程中，资源协调
也存在难点，例如场地使用、服务时间安排等，都
需要充分沟通和协商，光靠物业方面一家之力很
难完成，需要各方共同努力，探索在大城养老中，
如何让物业企业发挥更大作用。

■ 试点企业为小区居民推出测血压、上门做饭和维修电器等各种“物业+养老”服务


