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摘  要 

社区智慧养老被视为缓解养老难的一剂良方，在许多地方实践中，社区智慧养老模式已初具规模。智慧

养老凭借其信息化、智能化、个性化的特征，在平衡供需、医食住行、整合资源、监督反馈四个方面发

挥其优势。但要真正实现社区智慧养老，需要根据智慧养老的特征，从明确需求与创新服务、技术效能

与服务协同、主体协同与人才支持、服务监管与评估机制四个方面入手，稳步推动健康中国的建设和社

区智慧养老服务质量的提升。 
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Abstract 
Community smart pension is regarded as a good solution to ease the difficulties of elderly care, and 
the community smart pension model has begun to take shape in many local practices. With its in-
formation-based, intelligent and personalized characteristics, smart elderly care gives play to its 
advantages in four aspects: balance of supply and demand, medical, food, housing and transportation, 
integration of resources, and supervision and feedback. However, in order to truly realize commu-
nity smart elderly care, it is necessary to steadily promote the construction of a healthy China and 
the improvement of community smart elderly care service quality according to the characteristics 
of smart elderly care, in four aspects: clear demand and innovative service, technical efficiency and 
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service collaboration, subject collaboration and talent support, and service supervision and evalua-
tion mechanism. 
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1. 智慧养老的背景 

1.1. 智慧养老内涵 

“智慧养老”的概念最早可以追溯到英国生命信托基金所提出的“全智能化老年系统”。该系统是运用

各种传感器等科技手段，智能感知受照顾者的生理状态，通过智能产品、智能设备来监控老年人的身体状况，

为老年人的身体健康提供一份保障。其核心主要是运用大数据、云计算等先进技术来计算、分析老年人的日

常活动，为老年人提供远程服务。通过信息技术将老年人、老年人子女、社区、医疗机构等联系成一个紧密

的整体，从而保证信息的互通、互享，让老年人居家及可享受便捷的服务，形成一站式养老模式。 
我国智慧养老先后经历了五个阶段[1] (见表 1)。国内对智慧养老的定义普遍分为狭义与广义两个角

度。狭义主要集中在智慧养老的技术方面，强调智慧养老是将物联网、云计算、移动互联网等技术嵌入

养老服务的智慧创新[2]。广义主要集中在智慧养老的服务方面，通过信息平台对接整合养老服务的多方需

求、组织与资源，融合并集成传统养老服务模式[3]。智慧养老分为智慧居家安全技术、智慧居家照料技术、

智慧医疗保健技术、智慧心理慰藉技术四大类照料服务[4]。综合以上观点，本文将智慧养老定义为以互联

网、云计算、大数据等相关科学技术为基础构建智慧养老服务平台，实现精准对接供给与需求、智能便利

日常照料与医疗、整合服务与信息资源、多元主体协同的养老服务模式，将老年人生活与智能科技发展紧

密结合，实现养老服务的智慧化、技术化、人性化，从而更好地满足老年人对美好生活的需求。 
 
Table 1. Development stage of smart elderly care 
表 1. 智慧养老发展阶段 

时间 概念 相关政策 

2007 年 数字化养老 《新型数字化居家式养老社区解决方案》 

2011 年 科技养老 《国务院办公厅关于印发社会养老服务体系建设规划(2011~2015 年)的通知》 

2012 年 网络化养老 《关于鼓励和引进民间资本进入养老服务领域的实施意见》 

2013 年 智能养老 《关于印发 10 个物联网发展专项行动计划的通知》 

2013 年及以后 智慧养老 《关于加快发展养老服务业的若干意见》 

1.2. 智慧养老特征 

1) 信息化 
智慧养老是依托物联网、云计算、大数据等新一代信息技术，构建形成的一个基于信息化、智能化

社会管理与服务的新型养老模式。智慧养老首要特征就是信息化，养老信息数据大而庞杂，通过搭建智
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慧养老服务平台，成立“健康养老大数据中心”，实现信息资源与养老服务资源的整合。智能设备的精

准数据采集，通过互联网技术对大量养老服务数据进行处理，包括记录老人自身基本情况、医疗信息以

及各种基础健康信息等，在做出合理的统计基础上，提高医疗服务的灵活性与准确性，既能够给老人们

带来更加周到的护理，同时提高管理效率、节约人力资源。 
2) 智能化 
传统的养老模式以居家养老与机构养老为主。居家养老主要是依靠老人自身或儿女的照顾，机构养老

则主要是依靠护工照护。由于老人自身及其儿女精力有限、养老行业劳动力短缺、养老服务标准不一等原

因，传统养老方式并不能满足实际养老需求。智慧养老凭借现代化信息技术的发展与物联网智能硬件产品

的成熟促使养老方式向智能化、科技化的方向迈进。例如通过给老人佩戴老年穿戴设备，对老人外出安全

进行监控；通过对老人家中安装智能安防设备，监护老人居家安全；通过一些智能手环、便携式健康检测

设备、智能睡眠看护垫等，对老人身体健康指标实时监护。现代智能产品品类丰富多样，在不同场景下，

智慧养老打造出能够满足老年人养老需求的技术产品，让人工智能提高养老服务质量与老年人的幸福感。 
3) 个性化 
智慧养老就是精准满足老年人的个性化服务需求。传统养老服务的供给受时间、人力、专业化程度

等方面的限制，难以为老年人提供及时高效的服务。智慧养老则是利用人工智能、物联网、大数据等现

代化信息技术弥补传统养老服务在供给方面存在的时间上的滞后性、人力资源的不足、专业化程度不高

等问题。多样化的智能技术与产品在一定程度上拓宽了老人可选择服务的空间，例如行动不便的老人通

过智能平台预约上门服务、居家老人通过安装智能摄像头实现跌倒检测等。智慧养老以老年人的需求为

中心，将接地气的智能技术和产品与老人的实际需求相结合，从而更好地解决了现实的养老问题。 

2. 智慧养老背景下社区养老服务发展现状 

2.1. 需求导向：精准对接服务供给与实际需求 

社区智慧养老平台借助数据采集、信息交互、数据集成等功能，满足老年群体日常照料、医疗健康、

精神慰藉等物质、精神层面的需求，实现服务精准匹配的功能。对比传统的养老服务模式，数据驱动下

的智慧养老平台能够将信息数据和养老服务资源及时、准确地供给给最需要的群体。精准感知和精准匹

配恰恰是养老服务智能化、差异化、个性化的前提与关键。如上海市推出老年人“智能相伴计划”，在

日常生活中、社区活动中、机构疗养中等各种场景里融入智能化服务，将智能产品、智能设备、信息化

的服务嵌入老年人可能涉及到的场景中，便利老年人的生活、丰富老年人的晚年生活。针对老年群体的

不同需求，以不同场景为应用导向，通过智慧养老服务实现供给精准对接(参见表 2)。 
 
Table 2. Practical needs of the elderly and solutions for smart elderly care 
表 2. 老年人现实需求与智慧养老解决方案 

现实需求 解决方案 

日常应用 

就餐 需要距离近、价格实惠的餐厅食堂 开设社区食堂、老年助餐点 

医疗 慢性病所需的药品、定期的体检 开设社区卫生服务中心、家庭医生 

居住 需要一键报警、燃气检测等设备 居住环境适老化改造、佩戴智能产品 

出行 需要便捷的老年出行服务 人脸识别、残障通道、“一键打车智慧屏” 

精神慰藉 

智能相伴 需要陪伴、关爱、互动 社区服务中心提供视频、图像、语音等智能互动服务 

视频关爱 子女需要了解父母生活状态 智能视频监控，通过后端 app 了解老人健康状况及动态 

社交活动 需要丰富多样的活动交流 社区开展多样化的活动、社工或志愿者上门服务 
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2.2. 医食住行：智能便利日常照料与医疗服务 

首先，在医疗服务上保障老有所医。“社区 + 智慧医养”节省传统养老服务模式下老年人就医时所

过度花费的时间成本。老年群体普遍患有“三高”，即高血压、高血糖、高血脂，对于慢性病药品及定

期监测血压血糖等有比较大的需求。针对社区老年人的医疗需求，建立区域养老信息数据库，加强对养

老信息数据的分析应用，社区通过采取“线上 + 线下”的方式，对社区老人进行健康监测、预警、医治。 
其次，在餐饮服务上提供就近助餐。俗话说“民以食为天”，解决老年人“吃饭难”问题是首要，

一日三餐的制作对于独居老人、半失能老人而言更为负担。对于老年群体来说，社区食堂不仅价格实惠、

方便就餐，而且能够减轻其子女们的负担。数字化的社区食堂还可以提供“订单式”“菜单式”服务、

刷脸进行支付、不便出行的老年人可以选择配餐入户，为老年人提供便捷、安全、营养的科技化就餐体

验。 
最后，在居住环境上建设老年友好型社区。社区安装的智能物联感知设备，能够精准预报烟雾、燃

气并连接安保系统、消防系统，确保相关责任人第一时间感知风险、采取措施。在智能产品上，社区依

托第三方机构，为老人提供“一键呼救”智能手环、感应起夜灯等产品。对家庭困难的高龄老人家庭的

空间布局进行了适老化改造，如厕洗浴设备防跌倒、紧急呼叫功能。社区构建基本公共体育服务体系，

通过建设舒适的户外休闲空间，如提供适合老年人使用的健身器材、健身步道等，让老年人进行健身活

动、社交交流等丰富晚年生活。 

2.3. 整合资源：数字化养老平台打破时空限制 

智慧养老让有限的养老资源得以共享利用。数字化养老服务平台打破了时间与空间的限制，凝聚多

方力量，沟通政府、市场、社区、医疗机构、非营利组织，形成社区养老服务的强大力量，实现养老服

务需求与供给的合理衔接与高效整合，在提升养老服务精准匹配方面产生了显著效果。国家在制定社区

智慧养老政策上不断努力，通过顶层设计与政策保障为社区智慧养老可持续运行保驾护航。新一代数字

技术融入老龄事业，集聚并整合社会养老资源，实现信息互通互享、供需有效衔接。上海市长宁区仙霞

新村街道积极推动服务效率变革，依托社区综合为老服务中心，建成了一套基于“AI + 物联网 + 大数

据分析”技术的智慧空间管理平台。该系统通过各种终端设备实现服务对象的数据采集过程，进而将采

集获得的碎片化数据转化成能够量化的数据指标，并与上海市一网通管和一网通办平台实现实时信息对

接和数据协同共享。通过深度融合线上信息与线下服务渠道，充分发挥智慧养老服务平台“资源整合”

功能，打通养老信息平台，解决养老资源错配问题，并成功将“人民城市人民建、人民城市为人民”理

念融入社会治理的生动写照[5]。 

2.4. 监督反馈：智慧信息技术提高监管的效能 

社区作为服务平台的监管方将承担质量评价的监管职能，并依据一定的评价指标开展工作。一般而

言，社区养老服务供给质量的评价指标应当包括服务结构质量、服务过程质量和服务结果质量三大维度。

在服务结构质量中，涉及无障碍空间和设施的投入建设、人财物的管理制度、常见的服务操作和危机应

对流程、服务人员的资质资格和岗位培训、基础信息建设等指标；在服务过程质量中，需要对服务中心

的照料服务、信息响应速度、文娱服务、医疗康养服务、心理疏导服务等进行追踪评价；在服务结果质

量中，需要囊括服务的合格率、意外发生率、投诉事件等维度，重视老年人及其家属对社区、养老服务

机构和服务者的满意度以及平台统筹协调、应对突发状况的能力与水平。信息化平台对社区养老服务中

心与服务对象进行实时监管，平台建立老人健康数据档案、服务记录跟踪与反馈。在开展生活照料、卫

生清洁、精神慰藉等服务时，拍照上传 app，确认服务完成，管理人员即可在后台查看详细服务清单。将
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数字化技术融入养老服务监管中，服务明细清楚、数据统计准确，监管省时省力，实现社区养老服务智

能化、科学化监管。 

3. 智慧养老背景下社区养老服务的困境 

3.1. 社区服务方式存在单一现象及服务内容有待创新 

社区服务方式存在单一现象主要体现在志愿服务形式单一、运行资金缺乏、志愿者“表格化”等困

境。仅仅依靠社区工作者力量提供养老服务还不能够满足社区老人需求，因此部分社区会引入社会志愿

组织进驻社区开展志愿服务活动，但是由于社会志愿组织较为零散、提供服务活动时间较为集中、服务

项目相互重叠等问题，需要专业的、稳定的机构规范引导志愿服务。同时，社区服务内容集中在日常照

料，即社区老人饮食、医疗照护等方面，老年群体在晚年时期都渴望有人陪伴，大多社区对于精神慰藉

的重视程度还不足够，精神慰藉服务包含聊天、陪伴、社交活动、教老人使用智能产品设备等。社区应

该依托辖区内养老资源，使社区养老服务做得更深、更细、更广、更有内容。 

3.2. 老龄群体对网络技术认知、接受及使用存在障碍 

互联网的高速发展给人们的生活方式带来了巨大的转变，大部分青年群体对于互联网的应用可谓是

“如鱼得水”，而老年群体对于互联网只是存在“云里雾里”的认知，无法自如地享受互联网所带来的

红利。社区老人受教育程度、对数字服务的理解程度、服务主体的信任度和信息的对称性等因素，产生

数字鸿沟[6]。社交活动的减少、子女忙于工作家庭、知识水平的有限，老人们面对数字化和智能化的社

会生活常常不知所措。对于一些智能产品的功能大多是一知半解，在使用智能设备的时候常常出现不太

熟练、不会使用的情况，且老年人对智能设备服务价格与个人隐私的安全性存在一定的顾虑，对于新事

物的接受或是新产品的使用很难快速建立信任感，这些都是智慧养老在社区落地时存在的痛点。 

3.3. 多元主体参与力量有待提高及缺乏专业人才队伍 

家庭原本是提供养老服务的第一主体。但在现实生活中，许多子女出于工作压力、经济压力等多方

面原因，在情感支持方面均存在许多欠缺，在工作与陪伴之间难以两全。企业虽然能够在激烈的市场竞

争中不断地研发智能产品、提高服务质量、丰富服务内容，但企业始终是以营利性为目标，存在许多老

年人无法负担起的服务消费，企业在福利性服务方面有所匮乏。社会组织凭借其自身的公益性、自治性

等为老年人提供相关养老服务，满足老年人养老需求，但是在人才方面缺乏一定的专业性，尤其对于一

些失能老人、半失能老人的照顾需要专业的护理人员，仅仅依靠志愿队伍的服务，其长期性难以得到保

障。社区工作人员数量有限，但是其服务的人数之多、内容之杂往往会给社区工作人员带来压力，一旦

涉及考核问题，往往会加重基层工作人员的负担。 

3.4. 社区养老服务监管力度欠缺及缺乏统一明确标准 

各地社区养老服务模式发展多样且日趋成熟，但对于社区养老服务标准上缺乏明确统一的规定，在

政府和社会对社区养老服务机构的服务项目、服务内容、监督管理等方面的评价中出现无标准可依的情

况。各省市社区养老发展情况不一，对于一线城市社区养老发展较为成熟，而对于三四线城市社区养老

还处于起步阶段，因此存在部分地区对社区养老服务质量方面标准的空白。而缺乏统一的社区养老服务

质量的标准，社区养老服务质量建设缺乏明确遵循，社会评价社区养老服务质量也缺乏依据。同时，也

由于各个社区规模不一、资源不同等因素影响，统一明确标准也是社区明确养老服务质量的基本标准。

在满足基本标准之上，再进行社区等级评定，通过以评促建，提高社区养老服务质量。社区养老服务监
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管不仅体现在对养老服务质量的监管，对于食品安全、智能产品价格、社区养老设施等方面的监管力度

都有待提高。 

4. 智慧养老背景下社区养老服务优化策略 

4.1. 明确需求与创新服务：丰富社区养老服务内容与方式 

以需求为导向，了解老年人的实际需求，如在助餐服务中，老人们对于饭菜的卫生、色香味程度、

服务态度等评价都比较满意，但是对于饭菜供应时间的时效性不太满意。而这些不满意的点，需要社区

工作人员在日常生活照料中悉心观察并与老人们积极沟通。青少年的身心健康一直是社会关注的热点，

但是随着近些年老年群体频频发生的事件来看，老年人的抑郁、焦虑、寂寞等的负面情绪也不容忽视。

心理健康问题不分年龄、性别，老年人的心理健康需要家人、社区共同维护调和。而在社区所提供的养

老服务中，心理健康服务提供的都较少，达不到预期的效果。因此，以实际需求为导向，满足老年人的

身心需要，发动社区、社会组织、志愿者的力量，加强对老年人的身心照顾，提高养老服务质量。 
社区街道除了提供社区必备的服务外，对于部分老年人的特殊需求也应考虑在内，从而使得服务的

内容更加全面。养老服务内容过于单一会造成形式上的养老效果，社区应该积极探索不同的服务内容并

结合自身特色，老年人对社区服务满意度的评价往往来自于服务是否全面、到位。例如南昌市明珠社区

为腿脚不便的独居老人提供上门送餐服务、江西江南社区网格员为老年人申请居家环境适老化改造、北

京市昌平区霍营街道设置养老照料中心为老年人提供康复训练等。社区为老年人提供包括助餐、娱乐、

康复、情感关怀等在内的贴心服务，以满足不同老年群体多样化、个性化需求。打造“街道–社区–小

区–家庭”四级联动、衔接有序的养老服务网站，形成“15 分钟城市社区养老服务圈”。 

4.2. 技术效能与服务协同：打造适老产品与提升服务温度 

科学技术的迅速发展可能让一些老年人跟不上步伐，琳琅满目的智能产品与设备并不能满足老年人

的心理需求，“数字鸿沟”是老年人与技术服务之间一道巨大的障碍，这就决定了技术服务不能采取“一

刀切”，需要根据老年人的实际需求进行技术建设。由技术所衍生出的服务，其出发点与落脚点都是为

老年人服务。深化养老服务，促使养老服务更有温度。 
技术服务不是简单地嵌入老年人的生活，而是需要将人文关怀嵌入服务之中。一是增强技术适老性，

从老年人的需求研发适合老年人的产品与设备，能够让老年人快速适应智能产品的使用，避免产品使用

过于复杂化，从而增加老年人的使用难度。二是提高技术人情味，例如厦门金山街道的“刷脸”支付，

部分老年人“愁”了多年的吃饭问题如今独自居住的老年人可前往社区吃饭，不仅价格公道，买的时候

还能刷脸买单，极大地便利了老年人的支付方式。因为一方面老年人可能会忘记带卡，另一方面如果老

年人经常丢卡则需要经常补办，较为麻烦。将人脸识别技术运用到老年人的日常生活中，让老年人也能

享受到便捷的服务。三是强化人文关怀。在老年人的数字化过程中，家庭成员的理解与支持至关重要，

家庭内部的互助行为是老年人接入数字技术的重要途径，也是重要保障[7]。社区应营造良好氛围、提供

精神慰藉，鼓励老年人发展自己的兴趣爱好，加强老年人之间的交流。完善社区基本公共体育服务体系，

可为老年人提供多样化的健身设施、组织老年人体育赛事活动，提高老年人的健康水平，获得幸福感与

满足感。 

4.3. 主体协同与人才支持：加强多元合作与专业人才供给 

多元协同治理以激发参与主体的动力和活力为目的，通过整合政府、企业、社会组织、社区等的力

量优化资源配置，充分发挥政府引导作用、发挥社区中坚力量、鼓励支持企业与社会组织参与养老服务
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业发展，让各个主体在社区智慧养老模式的构建中展现出独特的价值意义。 
发挥政府引导作用。一方面，政府需要进一步完善社区智慧养老政策体系，为社区智慧养老健康

运行提供法律保障；另一方面，政府应因地制宜制定相关标准和行业规范，包括智慧养老项目的制定、

运行、管理、维护等各个阶段提供相应的建设标准。同时，在资金方面要给予一些致力于智慧医疗、

智慧养老产业支持，通过进一步加大财政补贴力度，采取先建后补、以奖代补和 PPP 合作模式，吸引

社会资本投入[8]。发挥企业在市场化运作过程中的重要作用。政府需要积极发挥市场竞争机制，用开

放包容的心态鼓励企业入驻社区。企业需要发挥资本优势，在智能产品设备研发上投入大量的精力，

研发出便捷、有效且能实际满足老年人需求的智能产品。智慧养老的关键点在于“智慧”，如何让老

年人适应智能化的操作也是企业在研发产品与设备中的重点难点。就目前来看，不应该让老年人去适

应智能，而是需要让服务匹配老年人的使用习惯。发挥社区中坚力量。社区作为社区智慧养老服务聚

合的中坚力量，在“社区智慧养老”服务聚合中起到承上启下的作用[9]。社区除了能够提供日常的服

务之外，一些社区活动还能弥补老年人心理上的空缺。通过各个相关职能部门通力合作密切配合，整

合不同类型社区内智慧养老服务的资源，做到资源共享。发挥社会组织的支持作用。社会组织因其本

身具有公共性的特点，在福利供给方面能够发挥重要作用，能够承担起为老年人提供养老服务的支持

作用，为社区智慧养老服务增添羽翼。例如，社会组织等一些公益部门向老年人组织宣讲普及如何使

用智能产品。大力开展为老服务，助力老龄群体跨越“数字鸿沟”，倾听老年群体的声音，提升涉老

服务便利性和流程合理性。社会组织通过进社区宣传让老年人了解到何为智慧养老。通过号召一些志

愿者，手把手、一对一地讲解如何使用智能产品与设备，尽量用通俗的语言把智能化产品的原理和使

用方法介绍给老年人，帮助老年人掌握一些常用功能。因此，社会组织在为老服务过程中起到支持作

用，在服务供给方面具有不可忽视的重要性。 

4.4. 服务监管与评估机制：统一考核标准与优化考核方式 

提升社区智慧养老服务高质量发展、养老服务财政资金的有效使用，地方政府应加强服务监管考评、

明确监督主体、提出创新监管方式、完善智慧养老监督评估机制。确保养老服务行业放得开、管得住。

第一，加强社区智慧养老服务考核。社区养老服务质量评价采用社区养老服务机构自愿申报、第三方评

价机构开展评价、监督抽查的模式开展。考核的方式应尽量多样化，避免单一的、阶段性的考核结果作

为评价社区养老服务的唯一指标；考核的重点内容应该放在智慧养老服务的满意度以及社区环境、社区

信息处理技术、社区管理服务平台上。由老年人及其家属对社区养老服务打分，同时也要注重对各个服

务主体的评价，以便对日后的服务进行整改。对于考核结果的运用，根据考核结果评定社区服务等级，

一般划分为 5 个等级，最高级为 5A。同时，设置激励与约束机制促进为老服务质量不断优化提升。第二，

探索养老服务第三方评估。第三方评估的方式主要是上门走访与电话评估，两种形式相结合能够更加客

观、公正。评估的对象包括直接受益人、社区负责人，评估的内容主要有通过对话，重点了解养老服务

的内容、时长、满意度以及是否受理和有效处理服务对象的相关意见和投诉。第三方评估具有专业的人

才，能够较为客观、公正地给出评估结果。第三方评估通过专业的评估方法，从而核对社区养老服务数

据的真实性与有效性[10]。 
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