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摘  要 

大多数民办养老机构受限于管理者水平的影响，面临着服务内容水平同质化严重、护理人员服务水平较低、

床位资源供需不匹配、机构活力较差等难题。为更好的缓解民办养老机构难题以及为老年人晚年幸福生活

服务，民办智慧养老机构平台从民办养老机构供给现状和老年人的需求入手，借用平台化力量缓解双方难

题。提出民办养老机构之间资源互补式发展、服务内容水平差异化发展，老年人从平台上根据自身需求生

成需求订单、上传需求订单、民办养老机构根据老年人需求订单选择接单等模式，助力养老服务行业发展。 
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Abstract 
Most private elderly care institutions are limited by the influence of management level, and face 
problems such as serious homogenization of service content, low service level of nursing staff, 
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mismatch between supply and demand of bed resources, and poor institutional vitality. In order to 
better alleviate the problems of private pension institutions and serve the happy life of the elderly 
in their old age, the platform of private smart elderly care institutions starts from the current 
supply status of private pension institutions and the needs of the elderly, and borrows the power 
of platform to alleviate the problems of both sides. It is proposed that the complementary devel-
opment of resources and the differentiated development of service content between private el-
derly care institutions are proposed, and the elderly generate demand orders from the platform 
according to their own needs, upload demand orders, and private elderly care institutions choose 
to receive orders according to the needs of the elderly to help the development of the elderly ser-
vice industry. 
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Smart Private Pension Institution Platform, Intelligent Elderly Care, Private Pension Institution, 
Precise Service 
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1. 背景 

“十四五”时期，我国 60 岁及以上人口超过 3 亿，占比超过全国人口的 20%，进入到中度老龄化阶

段；预计 2035 年左右，60 岁及以上老年人口超 4 亿，占比超过 30%。我国老龄化呈现出老年人口基数

大、增长速度快的趋势和特点。面对这一现状和趋势特点，国家和地方省市鼓励民办养老机构进一步建

设和发展。然而，民办养老机构受限于其机构管理者水平和能力的影响，其服务内容、护理水平等方面

存在着诸多问题，民办养老机构建设和发展道路任重而道远。 
伴随着经济、科技力量的发展智慧化养老逐渐渗透到养老服务发展之中，平台+科技式发展将进一步

提高民办养老机构供给和老年人需求的精准度、满意度。助力老年人共享科技成果、更好享受晚年生活，

进一步助力养老服务产业体系市场发展迎来智慧化“春天”。 

2. 现状分析 

(一) 民办养老机构服务模式的一般性研究 
资金不足是大多数民办养老机构面临的首要困境(周瑞芳，2020) [1]；资金问题不到位使得民办养老机

构出现基础设施配备落后、人才护理队伍专业化水平低等问题(张春杰，2021；杨镕嘉，2015) [2] [3]。床位

数量不足、服务种类较少是民办养老机构的主要困境(林静、倪志平，2020) [4]，与之相对比的是：匡敏、

曲玲玲(2019)认为民办养老机构与公办养老机构床位数量供需不匹配，民办养老机构床位数量过剩[5]。 
张春杰(2021)和康续丽(2021)认为政府对民办养老机构发展影响巨大[2] [5]，刘玲等(2021)分析出要从

国家、社会、个人三个角度出发进一步寻找缓解老龄化难题的措施[6]，而杨镕嘉(2015)指出要从民办养

老机构内部出发，更具体的是：民办养老机构要需寻找其他可替代资源降低对政府的依赖[3]。广焕君

(2021)通过分析民办养老机构的成功经验得出：构建和维持社交关系网络、组织资源互换将有助于民办养

老机构的发展[7]。运用互联网电子健康档案也是精准对接老年人差异化需求的有效举措，同时进一步优

化和提升民办养老机构的运营服务水平(林静等，2020) [4]。 
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(二) 智慧养老服务的一般性研究 
河南省在政府政策支持下建设养老服务供需信息发布平台，与此同时，形成省–市–区三线互通的

智慧平台建设试点，全省嘉纳城信息平台共 74 个，已入网的老人突破 400 万。黄欢欢(2022)等人基于感

知系统模型，通过相关人群的使用效果测评和满意度调查，为智慧平台的服务与建设注入活力，为我国

养老模式转型升级提供借鉴[8]。福州市鼓楼区于 2018 年正式成立鼓楼智慧养老平台，当地民政局于 2019
年 8 月份开放养老电子服务卡，到 2020 年 12 月，开发了养老服务商、食堂、娱乐等模块，为老年人的

日常生活增添了不少乐趣，积极推动智慧养老的发展[9]。 
(三) 传统养老服务模式的一般性研究 
在农村养老服务中，由于各农村经济发展水平存在一定差异，导致各地农村居家养老服务发展不平

衡(章祎，2022) [10]。传统养老能够满足老年人的生活和情感需求，家人可以让老年人得到精神层面的慰

藉(耿敏，2018) [11]。居家养老模式存在的老人子女差异较大的问题；社区养老模式存在的养老服务层次

较低的问题以及机构养老模式存在的经营不善、供需不等、管理不善的问题都是传统养老模式难以解决

的弊端(李明晖、晋雪梅，2020) [12]。 
综上所述，智慧化养老逐渐渗透到养老服务体系之中，智慧化+养老将进一步推动养老服务模式的发

展。然而民办养老机构如何顺应时代发展洪流、智慧化发展是一个问题。基于此，民办智慧养老平台创

新性的提出老年人通过平台上传自身需求及机构根据老年人需求接单的模式，这将有助于老年人与民办

养老机构双向选择，缓解民办养老机构与老年人需求不匹配等难题。 

3. 养老模式与老年人需求的弊端分析 

(一) 民办养老机构的弊端分析 
1、民办养老机构入住老年人数量与床位数量分析 
团队成员调查了 r 地区的 6 家民办养老机构，其中 A、B 机构为小型养老机构(床位数 ≤ 50)，C、D、

E 机构为中型养老机构(50 < 床位数 ≤ 200)，F 则为大型养老机构(床位数 ≥ 200)，根据统计结果做出床

位数与入住人数对比图 1。 
 

 
Figure 1. Number of beds versus number of elderly residents 
图 1. 床位数与入住老人数量对比图 
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依据床位数与入住老人数量对比图计算六个民办养老机构的入住率，统计如下。 
 

 
Figure 2. Occupancy rate calculation results 
图 2. 入住率计算结果 

 
由图 2 数据可知：六家民办养老机构的入住率均不到足 45%，“低入住率”的现状明显，因此进一

步提高入住率是一个重点问题。 
2、民办养老机构与公办养老机构服务内容对比分析 
团队通过调查 S 区的 3 家民办养老机构(乙、丙、戊)和 3 家公办养老机构(甲、己、庚)的服务内容后

发现：6 家养老机构的服务内容和配套设施的差异存在于五大方面的部分细节。以被咨询次数较多的甲

机构的服务内容和配套设施为基准，其余养老机构相应的与甲机构的服务内容和服务设施相比较并标注

其他养老机构的特有服务内容。 
 

Table 1. Service content of elderly care institutions 
表 1. 养老机构的服务内容  

序号 机构名称 机构性质 服务内容 配套设施 备注 

1 乙机构 民办 

生活照料服务 
失能照护服务 
康复训练服务 
文化娱乐服务 
营养膳食服务 

老人房间设施 
休闲娱乐设施 
公共服务设施 
医疗康复设施 
安全保障设施 

增加：口腔护理、尿管、

更换关节护理 

2 丙机构 民办 

生活照料服务 
失能照护服务 
康复训练服务 
文化娱乐服务 
营养膳食服务 

老人房间设施 
休闲娱乐设施 
公共服务设施 
医疗康复设施 
安全保障设施 

增加：癌症中晚期护

理、节日加餐 
缺少：鼻饲餐、单点餐 

3 戊机构 民办 

生活照料服务 
失能照护服务 
康复训练服务 
文化娱乐服务 
营养膳食服务 

老人房间设施 
休闲娱乐设施 
公共服务设施 
医疗康复设施 
安全保障设施 

增加老人房间设施：冰

箱、电话独立卫生间、

热水器、洗衣机阳台、

智能监测设备书桌 

4 甲机构 公办 

生活照料服务 
失能照护服务 
康复训练服务 
文化娱乐服务 
营养膳食服务 

老人房间设施 
休闲娱乐设施 
公共服务设施 
医疗康复设施 
安全保障设施 

标准 

https://doi.org/10.12677/ssem.2024.131015


王悦 等 
 

 

DOI: 10.12677/ssem.2024.131015 113 服务科学和管理 
 

续表 

5 己机构 公办 

生活照料服务 
失能照护服务 
康复训练服务 
文化娱乐服务 
营养膳食服务 

老人房间设施 
休闲娱乐设施 
公共服务设施 
医疗康复设施 
安全保障设施 

增加独立卫生间、热水

器 

6 庚机构 公办 

生活照料服务 
失能照护服务 
康复训练服务 
文化娱乐服务 
营养膳食服务 

老人房间设施 
休闲娱乐设施 
公共服务设施 
医疗康复设施 
安全保障设施 

增加热水器 

 
如表 1 所示：S 区民办养老机构与公办养老机构在服务内容、配套设施方面相比只存在些许差别，

仅仅表现在服务内容、配套设施五大方面中增加或缺少某个服务，养老机构提供的服务内容差异化较小。

基于资本的逐利性特点之下，定位于养老照护服务的民办养老机构与兜底保障性公办养老机构相比，服

务内容水平大致相同，这就使得其在竞争中处于劣势。 
3、民办养老机构职员年龄、学历水平分析 
对 w 区 15 家民办养老机构 248 职员的年龄以及学历进行调查。 
 

 
Figure 3. Age distribution map of employees in 15 private pension institutions 
图 3. 15 家民办养老机构职工年龄分布图  

 

 
Figure 4. Pie chart of employee education of 15 private pension institutions 
图 4. 15 家民办养老机构职工学历饼图  
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年龄结构上：15 家民办养老机构的服务人员大多为 40 岁及以上的中年护工，服务人员普遍年龄较

大、服务效果僵化，失去其应有的活性(如图 3)。 
学历结构上：15 家民办养老机构的服务人员大部分知识水平、护理能力、专业素养方面较低，会进

一步影响民办养老机构的服务水平。(如图 4) 
4、民办养老机构地理位置分析 
以云南省为例，云南省的民办养老机构在空间上呈团块状、双中心分布。依附城市中心密集分布、城

市经济发达的民办养老机构数量多，经济落后或地区边缘处的民办养老机构数量偏少(杨浚恒，2022) [13] 
(如表 2)。 

 
Table 2. Population density distribution table of private nursing institutions 
表 2. 民办养老机构人口密度分布表 

城市 民办养老机构的集中度 人口密度(人/平方千米) 民办养老机构分布热点分析 
昆明 212.43 317.4 热点区 
楚雄 22.49 63.4 热点区 
曲靖 40.82 242.8 冷点区 
个旧 64.15 156.2 热点区 
蒙自 94.97 156.2 过渡区 
开元 70.15 156.2 过渡区 

滇西北地区 3.33 37.3 冷点区 
怒江 0 17.4 冷点区 

德庆州 0 37.7 冷点区 

 
(二) 老年人痛点分析 
1、老年人供给需求服务不匹配 
 

 
Figure 5. The demand of the elderly for old-age service projects 
图 5. 老年人对养老服务项目的需求情况 

 
经团队调查发现，由图 5 可知，m 民办养老机构 239 位老年人对大部分养老服务项目的需求程度较

高。例如，老年人对 m 机构就医、机构文娱活动以及帮助纯老家庭和独居老人等项目的需求度很高，但

由 m 民办养老机构提供服务占比可知，民办养老机构的服务重点着眼于助餐服务、个人卫生清洁、助行

服务以及机构文娱活动，难以满足老年人的需求服务，导致目前民办养老机构仍存在着供需不匹配的问
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题。 
2、老年人个性化需求较少满足 
 

 
Figure 6. The proportion of services provided by private elderly care institutions 
图 6. 民办养老机构提供服务占比 

 
调查团队通过访谈的形式对 n区 10家民办养老机构提供的养老服务项目内容和部分入住老年人进行

调查，将调查所得的情况进行对比后发现，大部分老年人对民办养老机构所提供的服务不够满意，只有

34%的老年人对服务持有满意态度。由图 6 可知，民办养老机构所提供的养老服务与老年人的个性化需

求存在不对等的状态。 
(三) 公办养老机构的弊端分析 
我们从人力资源配置的角度来分析，某地区有 6 个公办养老机构，所拥有的床位数与入住老年人数

量均不相等，且均有所差别(李敏，2022) [14]。 
 

 
Figure 7. Supply allocation and human resource allocation 
图 7. 供给配置与人力资源配置 

 
由图 7 可知，个别公办养老机构存在供给配置与人力资源配置存在着不平衡的状态，在入住老人有

三位数的前提之下，服务员工只有个位数，导致了资源的不平均化和资源整合的缺失。 
(四) 家庭养老的弊端分析 
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团队成员采用访谈的方式对 M 县 664 位家庭养老的老人进行需求调查，其中 60~69 岁有 35 名老人

参与调查、70~79 岁 509 名老人参与调查、80 岁以上 120 名老人参与调查。 
 

Table 3. M County family nursing needs of the elderly 
表 3. M 县家庭养老的老人需求要求 

类别 选项 60~69岁 70~79岁 80岁以上 占比 

生活照顾 

经济赡养 90% 65.01% 91.89% 94.96% 

轮流照顾 42.86% 79.75% 73.68% 77.74% 

请人(协助)看护 17.39% 10.62% 12.5% 12% 

医疗服务 上门护理服务 40% 43.95 85% 45.48% 

文体娱乐 
棋牌活动 14.29% 24.19% 23.75% 23.98% 

其他(如音乐、书画等) 5.71% 9.14% 7.5% 8.82% 
 
由表 3 可知，随着年龄的升高家庭养老老年人对上门护理服务需求比例逐渐升高。老年人对照料服

务需求占比较高。 

4. 养老模式与老年人需求的解决措施 

(一) 民办养老机构的解决措施 
1、民办养老机构床位不匹配的解决措施 
平台管理员通过与民办养老机构管理员商谈，有效的将线下民办养老机构纳入平台系统之中，实现

线下与线上相融合发展，使得民办养老机构在床位供给数量、服务标准、服务质量等方面的信息透明度

更高，便于民办养老机构有效调控床位数量缓解资源不足或者是资源供给过剩等问题，从而提高民办养

老机构的管理水平，便于老年人选择更放心养老机构安度晚年。 
与此同时，民办智慧养老服务平台将借助互联网传播优势、技术优势、专业人员的营运能力提高民

办养老机构的知名度，吸引更多的老年人入住民办养老机构，提高入住率。 
2、民办与公办养老机构服务内容同质化的解决措施 

 

 
Figure 8. Measures to address the homogenization of service content between private and public elderly care institutions 
图 8. 民办与公办养老机构服务内容同质化的解决措施 

 
平台鼓励养老机构精准定位施行差异化服务、个性化改革，以便更有针对性满足老年人需求。在改

革的同时，平台给予建议并进行对策评估，给养老机构科学化指导。入驻平台的民办养老机构不单单只
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是一个个体，平台将民办养老机构与民办养老机构进行细分，依据自身运营情况、服务质量与水平、可

持续发展等要素进行分类，鼓励民办养老机构、公办养老机构与民办养老机构互补式发展，通过互补式

发展充分利用机构与机构之间的资源、有效缓解资源过剩、供给不足、资金匮乏、老年人满意度低等问

题(如图 8)。 
3、民办养老机构人员能力不足的解决措施 
平台将定期举办养老机构经验洽谈会，引进外国成熟的养老机构运营模式、选择代表发言，从思想

领域方面提高养老机构管理人员的思想水平。平台将定期带领护理专业人士下访入驻平台的养老机构，

交流方法、互相学习，并培训护理人员，提高护理人员的专业水平和能力；对拥有年轻护理力量的民办

养老机构给予补贴并鼓励其进一步发展。 
平台将根据养老机构的服务标准分层次、分阶段的制定不同的监督措施，防止一口吞了胖子的情形

出现，最后平台将最终的监督条例递交给政府、并公布于平台系统之中，便于老人以及老人子女、政府、

平台进行监督。 
4、民办养老机构地理位置的解决措施 
面对农村民办养老机构的现状，平台有策略地鼓励农村民办养老机构积极利用当地气候资源、地理

位置等要素，发展新型养老模式，满足个性化老人需求。通过互联网等新兴科技，可以打破地域限制，

让老人和养老机构之间建立更紧密的联系。地区性的民办养老机构不在只是在地区知名度高、拓宽了服

务空间范围，有效缓解“资本逐利化”带来的民办养老机构分布不均匀的问题。 
(二) 老年人需求解决措施 
1、老年人供给需求服务不匹配解决措施 
平台对民办养老机构进行整合和协作、共享设施和资源、进而提高服务质量，平台进一步也对平台

上民办养老机构的服务内容、服务水平进行监督，采用激励方法鼓励老年人说出对民办养老机构的想法，

做民办养老机构的主人，以便机构更好的满足老年人需求。 
2、老年人个性化需求满足措施 
民办智慧匹配养老机构平台从老年人自身对民办养老机构的需求出发，通过三种便捷选择模式上传

需求订单、民办养老机构根据老人需求接单。为了适应不同用户的习惯选择方式，智慧匹配平台创新性

的结合传统搜索模式和智能语音助手一站式推出：关键词搜索、智能 AI 一站式帮扶和需求选择详细搜索

三种选择模式。商家根据订单上的需求选择是否接单，如若商家接单则反馈给银发族进行下一步骤。特

色的一站式拼单服务满足了老年人的差异化需求[15]。 
(三) 公办养老机构的解决措施 
智慧民办养老机构平台有效的将入驻平台的民办养老机构和公办养老机构的数据结合起来，鼓励机

构间进行资源互补式共享，根据机构入驻率、机构护理人员数量、服务水平从供给方面鼓励机构有效调

控其资源、服务水平和服务能力。 
(四) 家庭养老弊端解决措施 
家庭可根据自身实际情况从平台上购买民办养老机构服务，民办养老机构对难以自理或有特殊情况

的老年人提供“上门服务”，从生活照料、护理、娱乐、精神慰藉、医疗保健等方面服务于老年人。 

5. 总结 

现阶段，中央政府和地方政府面对人口老龄化难题，精准发力鼓励支持民办养老机构的建设和发展，

然而民办养老机构受限于机构管理者水平、服务内容影响，民办养老机构建设任重而道远。伴随着经济、

科技力量的发展智慧化养老逐渐渗透到养老服务发展之中，运用平台作为中间载体将民办养老机构与老
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年人的需求对接是有效地缓解老龄化在供需不匹配方面的重要举措，平台将从第三方入手帮助供需对接、

缓解民办养老机构在资源利用不均衡、服务内容同质化、管理水平参差不齐等方面的问题，进一步助力

民办养老机构的良性发展，老年人晚年生活幸福指数提高。 
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