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摘  要 

近年来，随着高校后勤社会化改革进入深入发展阶段，后勤服务保障体系中的深层次矛盾和问题逐渐凸

显出来，深化改革受到一些因素的制约，发展缓慢，需要认真研究和解决。本文从专业化视角出发，对

高校后勤社会化改革面临的问题进行了阐述，并提出了五个方面的对策，包括加强服务提供商管理、提

高服务质量、增强服务人员素质、加强合作机制、多样化服务模式。其中，加强服务提供商管理、提高

服务质量、增强服务人员素质等方面的对策可以提高服务的专业性和水平，而加强合作机制、多样化服

务模式等方面的对策则可以实现服务的灵活性和针对性。这些对策的实施可以帮助高校后勤社会化改革

更好地满足广大师生的需求，提升服务质量和效率。 
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Abstract 
In recent years, as the socialization reform of university logistics enters into the stage of in-depth 
development, the deep-rooted contradictions and problems in the logistics service guarantee sys-
tem gradually come to the fore, and the deepening reform is restricted by some factors and the 
development is slow, which needs to be seriously studied and solved. From the perspective of spe-
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cialization, this paper elaborates the problems faced by the socialization reform of university lo-
gistics and puts forward countermeasures in five aspects, including strengthening the manage-
ment of service providers, improving service quality, enhancing the quality of service personnel, 
strengthening cooperation mechanism and diversifying service modes. Among them, the counter-
measures in strengthening service provider management, improving service quality and enhanc-
ing service personnel quality can improve the professionalism and level of services, while the coun-
termeasures in strengthening cooperation mechanism and diversified service mode can realize 
the flexibility and relevance of services. The implementation of these countermeasures can help 
the socialization reform of university logistics to better meet the needs of teachers and students 
and improve the service quality and efficiency. 
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1. 引言 

1985 年 5 月 27 日，中央政治局讨论并通过了《关于教育体制改革的决定》，在这一事关改革开放

以来我国教育改革与发展的“纲领性”文件中，对高校后勤改革的方向做出了指引性的规定，明确指出：

“高等学校后勤服务工作的改革，对于保证教育改革的顺利进行，极为重要。改革的方向是社会化。”

这也是我国最早以中央文件的形式正式提出后勤社会化的改革目标，标志着我国高校后勤社会化改革的

正式提出。1993 年 2 月，由中共中央和国务院联合印发的《中国教育改革和发展纲要》第 23 条也提出：

“学校的后勤工作，应通过改革逐步实现社会化。”1999 年 1 月，由教育部制定、国务院批转的《面向

21 世纪教育振兴行动计划》，进一步对高校后勤改革提出了明确的要求：“要加速学校后勤工作社会化

改革，争取 3~5 年内大部分地区实现高校后勤社会化”。教育部于 2011 年发布《高校后勤中长期改革发

展规划纲要》(以下简称《规划纲要》)，其中明确提出高校后勤社会化最终目标，到 2020 年，建成以“市

场提供服务、学校自主选择、政府宏观调控、行业规范自律、部门依法监管”为主要特征的、具有中国

特色的“新型后勤服务保障体系”，基本实现高校后勤的社会化、专业化、现代化[1] [2]。至此，后勤社

会化成为高校后勤改革的方向和目标。面对 21 世纪的挑战，实施科教兴国战略，学院党政领导充分认识

到后勤是制约学院发展的“瓶颈”因素，后勤改革是校内体制改革的重要组成部分，加速建立主动适应

社会主义市场经济体制的高校后勤管理模式和运行机制是提高办学质量、水平和扩大规模的重要举措。

充分认识到高校后勤社会化改革不仅是“后勤人的事”，而且是“一把手工程”，职院党委多次召开会

议专题研究此项工作，校党、政负责人亲自参与后勤改革方案的制定并监督执行，为后勤社会化改革提

供了强有力的组织保证[2] [3]。 
目前，我国关于高校后勤体制改革的学术文章很多，特别是对高校后勤服务社会化改革的理论探索

和实践探讨积累了一定的成果。但从总体上看，大多数研究主要集中在高校后勤体制改革的必要性，特

别是社会化改革，取得的成效和经验，以及存在的问题和解决办法。其中，比较全面的论著，如王甫主

编的《中国高校后勤社会化改革的理论与实践》(新华出版社)，是一部具有理论性、指导性、实践性和影

响力的论著，比较系统、全面地总结和研究了高校后勤体制改革的理论发展和实践创新，一度成为高校
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后勤工作的指导性书籍。彭怀祖的论著《高校后勤资源配置研究》(现代教育出版社)，从优化高校后勤服

务资源配置的角度，透视了后勤体制改革，展望了后勤资源配置的未来。该书还获得了全国后勤管理研

究会的特别奖。该书由鞠传金主编，收录了全国高校近 500 篇 300 多万字的理论探索和实践总结论文。

此外，按照时间顺序，还有徐振起的《中国高校后勤改革的理论与实践探索》(吉林大学出版社)；胡征宇、

费伟民的《市场经济条件下的中国高校后勤：“十一五”全国高校后勤理论研究成果选》(浙江) (浙江大

学出版社)；姚玉龙主编的《高校后勤社会化管理实践》(兰州大学出版社)；李连江主编的《高校后勤管

理与社会化研究》(中国市场出版社)；李杭主编的《社会化背景下的高校后勤管理导论》(山东人民出版

社)；戴德祥主编的《高校后勤管理导论》(山东人民出版社)；《高校后勤管理概论》(华中师范大学出版

社)等等。从以上文献可以看出，学者们对高校后勤服务社会化改革已经进行了深入的研究，特别是对后

勤服务社会化改革的模式、遇到的困难和各种对策进行了深入探讨。但是，对于高校后勤服务社会化改

革导致的高校后勤服务的“功利性”与“公益性”之间的矛盾，还没有学者提出有效的解决方案。虽然

很多文献都提到了高校后勤服务的“公共属性”，但对于如何更好地促进高校后勤服务的“公共性”回

归的研究仍然不多。固有的“市场化”和“社会化”概念仍然禁锢着大家的思维，没有相关论文和学者

明确倡导高校后勤服务的“公共性”改革[3] [4]。 
高校后勤工作是我国建设一流大学的重要保障，因此，本文将在前人研究成果的基础上，尝试从新

的角度对高校后勤服务改革提出一些看法，以期为我国高校后勤体制改革的深化提供一些有益的帮助。

希望能对深化我国高校后勤体制改革提供一些有益的帮助[5]。 

2. 高校后勤社会化的发展 

“后勤”一词最早起源于军队，为军队打仗提供保障，有特定的规则，后来发展到各个行业，包括

高校后勤。建国后，我国高校后勤长期处于高校后勤的行政管理模式下，经费由政府财政拨款，处于相

对封闭的供给环境中，普遍存在负担重、创新差、人员不足等特点。自 1999 年高校后勤社会化概念提出

后，市场化的概念被引入高校后勤，激活了整个高校后勤资源，为高校和社会的发展做出了贡献。 
我国高校后勤社会化发展较晚，而国外的发展比较成熟，其中有代表性的国家是美国、德国和日本。

在美国，高校都设立了后勤管理机构，学校直接参与后勤事务的管理。其工作人员主要由正式的后勤人

员、企业员工和勤工俭学的学生组成，其在学生住宿、食堂等后勤管理方面的情况比较多样，具有一定

的灵活性。德国利用学生服务中心来管理高校后勤，其工作人员主要由学生、学生代表、学校和社会人

员组成。其资金来源大部分来自于自身的经营收入，获得的收入将直接补贴给学生，具有良好的社会效

益和经济效益。在日本，食堂由学校、教职员工和学生共同管理，学校和社会共同参与。国外这三种常

见的管理模式由于各地情况和市场环境不同，形成了不同的管理方式，我国高校后勤在发展过程中可以

部分借鉴。 
高校后勤社会化是指将高校后勤服务外包给社会化服务机构或个人，通过市场机制实现高校后勤服

务的改革。随着社会化服务市场的发展，高校后勤社会化的发展也越来越成熟。以下是高校后勤社会化

的发展趋势： 
1) 服务外包程度逐步加深：高校后勤服务的社会化外包程度逐步加深，服务内容和范围不断扩大，

涵盖了清洁卫生、保安、食堂、物业管理等多个领域。 
2) 服务质量逐步提高：随着服务外包市场竞争的加剧，服务提供商不断提高服务质量，制定更加严

格的服务标准和管理制度，以满足高校对服务质量的要求。 
3) 市场机制逐步完善：随着服务市场的发展，服务提供商和高校之间的市场机制逐步完善，包括服

务合同管理、服务质量监督、投诉处理等机制的建立，使得服务外包变得更加透明和规范。 
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4) 服务提供商规模逐步扩大：随着服务市场的发展，越来越多的服务提供商进入高校后勤服务领域，

规模逐步扩大，服务能力和水平不断提高，促进了市场竞争的加剧。 
5) 服务形式多样化：服务提供商为适应高校的不同需求，服务形式也逐渐多样化，包括长期合作、

短期项目、综合服务等形式，使得服务外包更加灵活多样化。 
寻找我国高校后勤的发展模式应遵循以下原则：首先要支持高等学校的建设和发展，为教学和科研

服务；其次要有利于学校的政治稳定和文明校园建设；再者要有利于维护学校的基本利益和师生的利益；

四是要兼顾经济效益和社会效益，符合教育规律[6]。 

3. 基于高校后勤社会化改革的问题审视 

1) 服务质量不稳定 
一些服务提供商为了降低成本，采用低价竞争的方式，导致服务质量不稳定，存在服务不到位、服

务质量差、服务态度不好等问题。 
2) 管理难度加大 
高校后勤服务涉及多个领域，服务提供商数量众多，难以进行有效管理和监督，容易造成服务提供

商之间的不协调和管理混乱。 
3) 岗位转型和人员培训难度大 
高校后勤服务的专业化要求较高，需要服务人员具备专业技能和知识。而服务提供商的服务标准和

质量要求也与高校有差异，需要进行人员培训和管理，提高服务人员的素质和能力，增强服务意识。 
4) 合作机制不够完善 
由于服务提供商与高校之间的合作机制不够完善，双方在服务内容、服务标准和服务质量等方面的

认识和理解存在差异，容易造成合作关系的矛盾和纠纷。 
5) 稳定性不足 
高校后勤服务的外包市场具有一定的不稳定性，服务提供商的进出、服务质量的变化等都会影响高

校后勤服务的稳定性，对高校运行和学生生活带来不利影响。 

4. 高校后勤社会化服务模式改革实践 

4.1. 加强服务提供商管理 

针对高校后勤服务的外包管理难度大的问题，可以通过加强服务提供商的管理来解决。例如建立起

完善的服务合同、服务质量监督和投诉处理机制等。此外，高校也可以加强对服务提供商的考核和监督，

及时发现和处理问题，保证服务质量的稳定性。 
高校后勤社会化改革的一个主要问题是如何有效管理服务提供商。加强服务提供商的管理，能够帮

助高校确保服务质量、降低管理成本、减少风险等方面带来的好处。以下是几个具体的对策。 
1) 建立完善的服务合同 
高校应该与服务提供商签订明确的服务合同，规定服务内容、服务标准、服务质量、服务价格、服

务期限等方面的要求。合同应该包含详细的条款和条件，以确保服务提供商能够按照约定提供服务，同

时也能够保证高校的权益。 
2) 建立服务质量监督机制 
高校应该建立服务质量监督机制，定期对服务提供商的服务质量进行评估和监督。监督机制应该包

括对服务提供商的实地考察、对服务提供商的客户评价、对服务提供商的服务质量检查等方面的内容，

以确保服务提供商的服务质量达到高校的要求。 
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3) 建立投诉处理机制 
高校应该建立投诉处理机制，为服务提供商的客户提供便捷的投诉渠道。一旦收到投诉，高校应该

及时处理，通过对服务提供商的追责、赔偿等措施，保护客户的权益，维护高校的声誉。 
4) 加强考核和监督 
高校应该加强对服务提供商的考核和监督。考核和监督应该包括对服务提供商的资质、信誉、财务

状况等方面的评估，以及对服务提供商的服务质量、服务态度等方面的检查。高校应该及时发现和处理

服务提供商的问题，保证服务质量的稳定性。 
5) 建立奖惩机制 
高校应该建立服务提供商的奖惩机制，以激励服务提供商提高服务质量。例如，可以为服务质量达

标的服务提供商提供奖励，为服务质量不达标的服务提供商提供处罚。奖惩机制可以提高服务提供商的

积极性和工作热情，推动服务质量的提高。 

4.2. 提高服务质量 

提高服务质量是高校后勤社会化改革的关键，能够帮助高校提升服务水平、增强服务竞争力、提高

服务满意度等方面带来的好处。以下是几个具体的对策。 
1) 建立完善的服务标准 
高校应该制定完善的服务标准，明确服务的内容、服务的质量、服务的要求等方面的标准。服务标

准应该具体、明确、实用、可操作性强，以确保服务的质量符合高校的要求。 
2) 建立服务质量管理体系 
高校应该建立服务质量管理体系，以确保服务的质量达到高校的要求。服务质量管理体系应该包括

服务质量检查、服务质量评估、服务质量改进等方面的内容，以实现服务质量的可持续提升。 
3) 建立员工培训和评估机制 
高校应该建立员工培训和评估机制，为服务人员提供必要的培训和评估，以提高服务人员的服务技

能和服务态度。培训和评估机制应该包括对服务技能、服务态度、服务标准等方面的考核，以确保服务

人员能够按照高校的要求提供优质的服务。 
4) 建立客户反馈机制 
高校应该建立客户反馈机制，定期收集和分析客户的反馈意见，及时改进服务不足之处。客户反馈

机制应该包括对服务质量、服务态度、服务标准等方面的反馈，以及对服务提供商的评价等方面的内容。 
5) 推行服务品牌战略 
高校应该推行服务品牌战略，树立高校后勤服务的品牌形象，提高服务的知名度和美誉度。服务品

牌战略应该包括服务宣传、服务形象塑造、服务创新等方面的内容，以提高服务的影响力和竞争力。 

4.3. 增强服务人员素质 

1) 优化招聘机制 
高校应该优化招聘机制，引进有丰富服务经验、技能精湛、态度优良的服务人员，提高服务人员的

素质和能力。招聘机制应该包括对服务人员的资格、经验、技能、态度等方面的要求，以确保服务人员

能够符合高校的服务要求。 
2) 加强培训和学习 
高校应该加强服务人员的培训和学习，提高其服务技能和服务态度。培训和学习内容应该包括服务

知识、服务技能、服务标准、服务文化等方面的内容，以提高服务人员的服务能力和服务质量。 
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3) 建立激励机制 
高校应该建立激励机制，通过激励服务人员的积极性、创造性和责任心，提高其服务水平和素质。

激励机制应该包括薪酬、晋升、荣誉等方面的激励手段，以激励服务人员不断提高自己的服务质量和能力。 
4) 建立服务考核机制 
高校应该建立服务考核机制，对服务人员的服务质量、服务态度、服务标准等方面进行考核，以确

保服务人员能够按照高校的要求提供优质的服务。考核机制应该包括服务评估、服务考核、服务奖惩等

方面的内容，以促进服务人员的服务质量和素质的提升。 
5) 加强服务文化建设 
高校应该加强服务文化建设，树立服务精神、服务意识和服务标准，提高服务人员的服务水平和素

质。服务文化建设应该包括服务宣传、服务培训、服务理念等方面的内容，以激发服务人员的服务热情

和服务意识。 

4.4. 加强合作机制 

1) 建立合作机制 
高校应该与服务提供商建立合作机制，明确双方的职责和任务，协同工作，共同完成服务工作。双

方可以签订协议，明确服务内容、服务标准、服务质量要求等方面的内容，以建立良好的合作关系。 
2) 定期沟通 
高校和服务提供商之间应该定期进行沟通，了解服务需求、服务状况、服务进度等方面的情况，及

时协调和解决问题。沟通可以通过电话、邮件、会议等形式进行，以建立良好的沟通渠道。 
3) 建立信息共享平台 
高校和服务提供商之间应该建立信息共享平台，共享服务信息和工作进展，以确保双方了解服务情

况和服务进展。信息共享平台可以建立在互联网上，通过信息化手段实现信息共享和传递。 
4) 建立服务监督机制 
高校应该建立服务监督机制，监督服务提供商的服务质量和服务标准。监督机制应该包括定期巡查、

随机抽查、服务满意度调查等方面的内容，以确保服务提供商能够按照高校的要求提供优质的服务。 
5) 建立服务评价机制 
高校应该建立服务评价机制，对服务提供商的服务质量和服务标准进行评价，以便高校了解服务提

供商的服务情况和服务水平。服务评价机制应该包括服务评估、服务考核、服务奖惩等方面的内容，以

激励服务提供商提供优质的服务。 

4.5. 多样化服务模式 

1) 引入第三方服务提供商 
高校可以引入第三方服务提供商，提供多样化的服务模式。第三方服务提供商具有较强的专业能力

和服务经验，可以为高校提供多样化的服务模式，如保洁、餐饮、安保等方面的服务。引入第三方服务

提供商可以降低高校后勤服务的成本，提高服务质量。 
2) 推行分包服务模式 
高校可以推行分包服务模式，将后勤服务分解成若干个小的任务，分别交给不同的服务提供商完成。

这样可以将服务压力分散到不同的服务提供商上，提高服务的效率和质量。同时，分包服务模式可以降

低高校后勤服务的成本，提高服务的经济效益。 
3) 推行自主管理服务模式 
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高校可以推行自主管理服务模式，将后勤服务交由高校自行管理和运营。高校可以自行组建后勤服

务团队，提供餐饮、保洁、安保等方面的服务。这样可以实现服务自主化，提高服务的灵活性和针对性，

满足不同的服务需求。 
4) 推行综合服务模式 
高校可以推行综合服务模式，将后勤服务整合成一个整体，由一个服务提供商负责提供多种服务。

这样可以实现服务一体化，提高服务的协同性和统筹性。同时，综合服务模式可以降低高校后勤服务的

管理成本，提高服务的经济效益。 

5. 结束语 

高校后勤社会化改革是一个系统工程，需要多方面的参与和努力，才能实现顺利推进和达到预期目

标。本文从专业化视角出发，阐述了高校后勤社会化改革面临的问题，并提出了加强服务提供商管理、

提高服务质量、增强服务人员素质、加强合作机制、多样化服务模式等方面的对策[7]。其中，加强服务

提供商管理、提高服务质量、增强服务人员素质等方面的对策，可以从服务质量和服务效率两方面入手，

提高服务的专业性和水平。而加强合作机制、多样化服务模式等方面的对策，则可以从服务形式和服务

模式两方面入手，实现服务的灵活性和针对性[8]。总之，高校后勤社会化改革是一个长期的工程，需要

持续不断地进行探索和实践。希望本文所提出的对策，能够为高校后勤社会化改革提供一些借鉴和参考，

实现服务质量和效率的提升，更好地满足广大师生的需求。 
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