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摘  要 

智慧养老正从前沿理念进入社会治理的主流视野。社区智慧养老服务链是智慧养老与社区场景深度融合

所形成的一种链状网络治理结构。本文基于上海的实地考察经验，构建“供给–传输–需求–评估”四

维分析框架，系统审视上海社区智慧养老服务链的实践样态与现实困境。研究发现，上海社区智慧养老

服务链治理已初见成效，但仍面临主体协同乏力、数字技术应用受限、供需匹配失衡、评估反馈流于形

式等现实梗阻。本文以“协同治理”为导向，提出多元主体协同供给、信息资源协同递送、认知技能协

同提升、评估反馈协同促进的优化路径，以期为超大城市社区智慧养老服务链的体系建构与效能提升提

供借鉴经验与思路。 
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Abstract 
Smart elderly care is transitioning from a cutting-edge concept into the mainstream of social gov-
ernance. The community smart elderly care service chain represents a chain-like network govern-
ance structure formed through the deep integration of smart elderly care with community scenar-
ios. Based on field research in Shanghai, this paper constructs a four-dimensional analytical frame-
work of “supply-transmission-demand-evaluation” to systematically examine the practical mani-
festations and challenges of Shanghai’s community smart elderly care service chain. Research has 
found that the governance of the smart elderly care service chain in Shanghai communities has 
achieved initial results. However, it also faces practical obstacles such as weak coordination among 
stakeholders, limited application of digital technologies, mismatches between supply and demand, 
and evaluation feedback that remains largely superficial. Guided by the principle of “collaborative 
governance”, this paper proposes an optimization pathway encompassing multi-stakeholder col-
laborative supply, coordinated delivery of information resources, joint enhancement of cognitive 
skills, and synergistic promotion through evaluation feedback. This framework aims to provide ac-
tionable insights and approaches for constructing and enhancing the effectiveness of smart elderly 
care service chains in megacity communities. 
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1. 现实之问：时代浪潮下社区智慧养老服务链治理的现实诉求 

当前，“老龄化浪潮”与“数字化浪潮”交织叠加、势不可挡。上海作为我国最早步入人口老龄化且

老龄化程度最深的城市，正面临人口结构性失衡的严峻挑战。截至 2024 年，全市户籍 60 岁以上老年人

口 577.62 万人，占户籍总人口的 37.6%1，60 岁及以上老年人口比重大且增速快(如图 1)。在数字化转型

过程中，以大数据、物联网、云计算为代表的新兴技术深度嵌入经济生产、公共服务、城市治理等不同

社会情境中[1]，催生出诸多新业态、新模式与新范式。乘着时代的东风，智慧养老凭借实时性、便捷性、

高效性及低成本的优势，为缓解社会家庭养老压力、提升长者生活品质、满足多元化养老需求注入科技

动力。 
上海自 2010 年便率先启动社区智慧养老试点工作[2]，将软硬件技术和服务嵌入社区生活场域，积淀

了丰富的实践经验，然亦受制于顶层设计、供需匹配、资源整合、主体协同等深层阻滞，亟待进行深入

探讨。作为一项长期的系统工程，社区智慧养老治理的理想图景应是政府、市场、社会、家庭形成合力，

搭建起协同有力、联动紧密的治理网络，依托信息技术整合服务资源、优化递送流程，不断提升社区养

 
1上海市民政局.2024 年上海市老年人口、老龄事业和养老服务工作综合统计信息发布！[EB/OL]. (2025-05-19) [2025-08-20]. 
https://mzj.sh.gov.cn/2025bsmz/20250519/25e2eb0eac1e46988596a077dc4f5d8d.html 
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老服务的供给质效。本文尝试从“服务链”视角出发，将社区智慧养老服务视为一个由供给、传输、需

求、评估环节构成的动态链条，以“协同治理”为策略，推动上海社区智慧养老服务链的优化与创新，充

分发挥超大城市的示范引领作用。 
 

 
Figure 1. The proportion of elderly people with Shanghai household registration in the total population from 2013 to 2024 
图 1. 2013~2024 年上海市户籍老年人及占总人口比重 

2. 理论溯源：理论基础与文献回顾 

2.1. 理论基础 

“服务链”是 Edward 等学者在 1999 年的学术会议上首次提出的概念[3]，用来描述企业、政府和社

会组织之间存在的隐形链条关系。综合学者们的研究观点，服务链理论的本质特征、核心要义可归纳为

如下几个方面：1) 目标导向性。服务链是以最大化满足消费者需求为目标，通过优化节点关系，降低运

营成本、提升服务效率质量，最终拓宽服务领域，达成多方共赢局面。2) 网络联结性。依托信息技术、

物流技术、系统工程等科学手段，将参与者按特定逻辑紧密联结为高效协同的网链状结构[4]。3) 主体多

元性。“节点”是服务链的基本要素[5]，政府、企业、社会团体、民间组织等均可作为节点纳入链条，

凭借其资源禀赋与竞争优势承担差异化功能，共同提供服务支持。4) 流程完整性。遵循“生产–流通–

消费”逻辑，一条完整的服务链可划分为服务前期、中期、后期三个关键阶段，由此形成全周期、全链条

的闭环管理流程。 

2.2. 公共管理领域服务链的相关研究 

国内已有学者将服务链理论应用于政府购买服务风险治理、公共服务合作机制的研究之中，力求从

新的视角破解公共服务供给难题。吴玉霞(2014)借鉴服务链理念，创新性提出“公共服务链”分析框架，

用以研究政府购买服务，并将“公共服务链”界定为“以公共服务链为载体、政府引导的一种合作治理”

[6]。句华(2017)重点探讨社会组织在公共服务网链中“一身多角”的复杂现象[7]。在社会保障领域，服
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务链理论的应用也引发了较多学术关注。张永春、杜凝(2018)基于服务链的全流程，系统考察了民办公助

型养老机构建设中社区参与能力提升的问题[8]。冯桂平等(2019) [9]、周沛等(2021) [10]、石欣怡等(2023) 
[11]、易艳阳(2025) [12]分别就智能居家养老、康养结合、医共体、社区数智养老的服务链风险治理与构

建路径展开深入探讨。这些研究普遍指出，推动节点要素和子链条的协同耦合，是形成高效、规范服务

链的关键机制，最终导向整体服务效能的提升。 
不难看出，将服务链理论应用到养老服务的研究成果尚不充分，对社区智慧养老服务链协同治理的

讨论更是鲜有涉及。社区智慧养老作为一个有机系统，具有整体性、联结性、外延性特点，需要一个整

合性的理论框架将各类主体、资源信息要素、环节流程进行横向纵向的链接。故而，本文将上海社区智

慧养老实践纳入“服务链”分析框架，以“协同治理”为核心策略，通过理顺主体关系、整合资源网络、

优化服务流程，提升服务链的整体质量与运行效率。 

3. 分析框架构建：社区智慧养老服务链协同治理的理想样态 

“服务链”本质上是一种链状的网络治理结构，拥有一套健全的制度体系和运行机制，链上主体相

对独立又高度关联，推动治理结构向扁平化、灵活化、多样化动态调适。因此，笔者认为服务链理论可

为分析社区智慧养老的协同治理问题提供适切的理论框架。本研究借鉴服务链理论与协同治理理论，参

照服务链模型的结构形态，从“节点”与“子链”两大维度构建社区智慧养老服务链协同治理的分析框

架，全面展现、系统解析社区智慧养老服务链的运行过程。 

3.1. 社区智慧养老服务链的节点 

“节点”作为“服务链”的基本结构单元[5]，是实现链内协同与价值共创的核心行动主体。社区智

慧养老服务链节点要素主要包括行政主体、社区、市场主体、各类社会组织以及养老服务对象。 

3.1.1. 行政主体是社区智慧养老服务链中的“元节点” 
所谓“元节点”，是在服务链中承担“元治理”角色的主体，其更侧重于对治理结构和过程的整体设

计与布局。政府及其职能部门作为首要责任方，负责城市智慧养老发展规划、政策标准制定、资金扶持

保障、服务质量监管等工作，为智慧养老服务提供宏观指导和支持。区政府、街道办事处根据下达的政

策指令，因地制宜探索本辖区老龄工作思路，制定更为详细实施计划，为社区提供必要的支持与监督。 

3.1.2. 社区是社区智慧养老服务链中的“平台节点” 
社区智慧养老的首要特征是以“社区为本”。社区承担着承接、整合与递送养老服务的重要职能。

一方面，社区是推进智慧养老服务的“场域平台”。既是医疗养老资源下沉汇聚的载体，也是老年居民

熟悉的公共空间，为智慧养老提供了可落地的应用场景。另一方面，社区也是链接智慧养老服务的“组

织平台”。各类组织依托社区形成关系联结，构建起资源共享、优势互补、合作互惠的协同体系。 

3.1.3. 市场、社会组织是社区智慧服务链中的“集成节点” 
市场主体的参与和社会资源的投入是该节点的重要表征。企业是智慧养老市场的重要参与者，以盈

利为目的与政府进行合作，主导智慧养老产品的研发生产与项目的建设运营。社会组织主要包含科研院

校、养老服务机构、志愿者组织、老年协会等诸多非营利组织，它们直接面向社区老年群体，借助智慧

养老平台和技术手段，提供社区上门服务与社区照料服务。 

3.1.4. 老年人及其家庭是社区智慧养老服务链中的“消费节点” 
老年人和家属作为终端服务的接受者，具备“消费者”属性。老年人的消费需求往往呈现多样化和

个性化特点，这就要求服务提供者能够准确识别服务对象的特质与需求，将服务链的价值变为现实。并
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且，作为服务链的末梢终端，老年人及家庭对智慧服务的满意度、使用体验是服务提供者需密切关注并

积极回应的关键信息。通过持续吸纳调整，有效激发老年用户购买使用服务的潜能。 

3.2. 社区智慧养老服务链的子链 

基于社区智慧养老的服务阶段与特点，本文重点聚焦供给、输送、利用和评估四个核心环节。 

3.2.1. 供给链 
社区智慧养老的供给链不仅是服务链的源头，也是整个服务链的统筹协调者，负责资源的有效整合

与合理分配。在正向传输中，供给链主导服务的规划、设计与实施。政府部门结合本地养老服务需求与

供给能力进行统筹规划，明确服务主体、内容与运行模式，并将部分的权力下放，使政策方案转化为具

体行动。在反向反馈中，供给链依托服务主体与对象的反馈意见及运营数据，持续优化服务内容与流程。 

3.2.2. 传输链 
社区智慧养老的传输链是整个服务链的传输媒介和沟通桥梁，链上的三大要素各司其职。信息平台

是传输链的技术中枢，凭借高效的数据处理、精准的需求匹配与便捷的交互界面，保障养老信息畅通与

资源高效调度。服务产品是智慧养老的实体形态，将先进理念转化为老年人可感知的实际体验。服务人

员则被视为关键的人力资源纽带，其专业能力、服务意识与综合素养决定了智慧养老服务能否真正落地。 

3.2.3. 需求链 
社区智慧养老的需求链是整个服务链的使用方和反馈方。该阶段以老年人及其照料者为核心利用主

体，他们基于对智慧养老产品服务的认知提出需求，依据实际使用情况作出评价。作为终端用户，老年

人可以根据自身的需求在智慧养老平台或相关服务机构选择适宜的服务项目。在使用过服务产品后，借

助相关渠道对服务质量、效率、人员态度等方面进行评价反馈，进而实现对服务链的反向刺激。 

3.2.4. 评估链 
社区智慧养老的评估链是保障整个服务链质量和效果的关键机制。首先要明确评估主体。评估工作

应由具备专业性、独立性和公正性的主体承担。细化评估内容至关重要，应涵盖服务、技术、人员、信息

等多个维度，以精准把握服务链的运行现状。评估结果作为改进服务的重要依据，应被及时反馈给服务

提供者和管理者，借此不断调整服务策略，提升服务品质。 

3.3. 社区智慧养老服务链的协同机理 

社区智慧养老服务链的协同体系复杂且精细，涉及多元主体、多级流程与多种资源之间的无缝链接

与有机协作，其根本目标在于满足老年群体的健康养老需求。结合社区智慧养老的实际情境、服务链架

构及协同治理核心内涵，笔者构建了社区智慧养老服务链协同治理的分析框架(如图 2)。 
“供给链协同”整合政府、社会组织、企业、志愿者与社区等多方力量，明确分工、整合资源，形成

社区养老服务供给合力，为传输链配给各类资源与行动指令。“传输链协同”依托智慧养老平台进行信

息集成与调度，由服务人员递送产品与服务，确保资源与需求高效对接。“需求链协同”是老年人、家庭

等用户，经过宣传教育、技能培训后使用相关产品服务，其使用体验和满意度将流入评估链。“评估链

协同”在对智慧养老服务进行全方位、专业化评估后，将结果反馈至供给链，指导服务的优化调整，形

成服务链持续改进的良性循环。此外，还有信息流与需求流为协同运作提供支撑。信息流贯穿整个服务

链，构建正向传递与反向反馈的闭环机制。需求流包括服务方积极发掘的“虚线需求流”与老年人主动

表达的“实线需求流”，共同保障服务的精准匹配与高效落实。 
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Figure 2. Analysis framework for collaborative governance of the community smart elderly care service chain 
图 2. 社区智慧养老服务链协同治理分析框架 

4. 实践审视：上海社区智慧养老服务链的运行现状与现实困囿 

本文综合运用人员访谈法和问卷调查法，在全市范围内开展了为期两个多月的专项调研，实地走访

11 个辖区，覆盖 17 个街道、5 个镇。调研一方面对上海社区及养老服务机构工作人员开展深度访谈，包

括养老机构院长、中心负责人、护理人员、老龄部门工作人员、居委及社工等主体，深入探讨本市社区

养老机构运营和智能产品服务供给情况。另一方面，以上海老年居民为对象，设计了“上海社区智慧养

老服务的使用情况”问卷，共回收有效问卷 216 份。 

4.1. 上海社区智慧养老服务链的发展概况 

4.1.1. 供给链：多元主体的协同整合与模式运作 
养老服务有效供给的本质在于供给主体能否回应老年人的养老需求[13]。上海市社区智慧养老的供

给主体具有多元化、多层次、开放性特点，在政府领导下，自上而下持续推进社区智慧养老的建设，为

服务链运转注入源动力。 
首先，上海行政主体作为社区智慧养老供给链的发起者与调控者，居于“元节点”地位，依托“市–

区–街镇”三级体系，用“看得见的手”推动智慧养老标准化、体系化发展。市民政局、经信委、卫健委

等核心部门统筹全市养老工作，牵头制定相关政策与标准。各区政府结合区域实际推进政策落地，打造

特色服务模式。街镇则依托网格化治理，将各类养老服务机构嵌入“15 分钟社区生活圈”，实现政社企

多元主体的深度联动。其次，各个社区是智慧养老供给链中的“平台节点”，有效整合政府、企业及社会

组织等多方资源，织就智慧养老协同供给网络。在党建引领下，居委会、业委会与物业“三驾马车”合力

打通养老服务“最后一公里”，积极探寻“社区 + 物业 + 养老”的新路径。再者，市场、社会组织是

社区智慧养老供给链的核心参与者。上海银发经济市场主体活跃，以福寿康、国药康养为代表的企业纷

纷涌入智慧养老行业，在政策红利与市场机制驱动下致力于产品制造和系统开发。慈善组织、养老服务

行业协会、志愿者团体等社会组织发挥公益性、灵活性与专业性优势，有效弥补政府与市场的缺陷。 
鉴于各区在养老规划、财政投入、设施完备度等方面的差异，上海社区智慧养老服务供给链的运作

模式也不尽相同。依据主体间协作方式，大体上可分为四种主要模式(如表 1)。 
一是政府主导型模式。政府从规划、投资、建设到运营全程主导，借助行政力量构建普惠性养老服

务体系，重点服务特殊困难老年群体。该模式的典型代表是长宁区民政局牵头建设运营的智慧养老大数

据平台，依托“一库多系统”架构，实现政府对全域数据的集中管理、服务过程的统一监管，确保基础养

老服务的广泛覆盖与质量可控。二是政府购买服务模式。政府通过购买公共服务的形式将部分养老服务

https://doi.org/10.12677/ar.2025.1212151


张雯婕 等 
 

 

DOI: 10.12677/ar.2025.1212151 1164 老龄化研究 
 

职能转移、委托和分解给专业社会主体[14]，在强化政府责任的同时，激发社会参与活力。长宁区北新泾

街道对综合为老服务中心实行竞争性磋商采购，以“一招三年、考核续签”方式保证养老服务的稳定性、

高质量。三是市场化运营模式。该模式是由企业或服务商自主承接运营并自负盈亏。如上海浦东云栖兰

亭养老公寓，依托“医养结合 + 智慧服务 + 市场化运营”方式，引入汇养通智慧康养管理平台，细化

智慧服务场景，强化设施设备与服务流程监管，显著提升了社区运营效率。四是社区互助型模式。该模

式以社区成员互助与信任为基础，鼓励社区年轻人与低龄老人积极参与助老志愿服务，营造敬老爱老的

良好氛围。普陀区自 2021 年起便着力推动“沪助养老时光汇”项目落地，为社区有需要的老人提供非正

式照料服务。 
 

Table 1. The main operation mode classification of smart elderly care in Shanghai communities 
表 1. 上海社区智慧养老主要运行模式分类 

运行模式 优点 缺点 应用场景 

政府主导型 公平普惠、资源整合强、 
标准统一 

财政负担重、服务灵活性差、 
效率较低 特殊困难老年群体 

政府购买服务 专业保障、分工明确、 
效率提高 

监管成本高、服务碎片化、 
培育周期长 

政府定价补贴下的普惠性 
专业养老服务 

市场化运营 创新活力充沛、服务多元化、

注重效率 
覆盖有限、服务成本较高、 

公益性不足 
高收入老年群体、养老产业 

发展成熟 

社区互助型 利用社区内生资源、 
情感支持丰富 

专业性不足、规模有限、 
稳定性弱 

社区凝聚力强、养老服务 
资源匮乏 

4.1.2. 传输链：技术平台的数智支撑与服务递送 
上海立足三级行政体系打造覆盖全域的智慧养老传输网络，打通供需信息对接，促进多元主体管理

协同。市级层面，上海市政府统筹推进综合性信息化养老平台建设。2016 年上线全国首个市级“上海市

综合为老服务平台”，为全市筑牢坚实的养老数字底座。2019 年又推出“上海市养老服务平台”与“上

海养老顾问”微信公众号，以网页端、移动端形式延伸服务触角，持续提升服务的便利性与可及性。在

此基础上，各区平台对接融入市级系统，开展本土化特色实践，形成了综合服务型、技术创新型、特殊

关怀型三类平台模式。徐汇、黄浦、长宁等中心城区的信息平台普遍具有功能完善、响应快速的特点，

浦东、嘉定等新兴城区平台打造更加注重政企合作与智慧养老场景创新，崇明、金山、奉贤等远郊地区

则侧重线下网络建设与特殊群体关怀。 
社区智慧养老产品和服务，如“硬件”和“软件”般相辅相成，在传输链中充当载体，将供给链的资

源要素转化为可触达的养老解决方案。上海自 2020 年发布首批智慧养老应用场景需求后，又相继推出

2022、2024 年版《上海市智慧健康养老产品及服务目录》，为产品服务供给提供更清晰的指引。本文将

社区智慧养老产品服务分为五大类：1) 生活辅助类。依托智能化手段协助老人日常生活，帮助其提升自

理能力，主要包含智慧助餐、智慧出行、助浴、上下楼梯辅助、助老志愿服务等场景。2) 安全防护类。

以物联网技术为核心，利用毫米波雷达、智能传感器等设备对老年人进行远程实时监测与主动预警，可

应用于防跌倒、紧急救援、防走失及居家安全监测等场景。3) 照护服务类。借助智能床垫、护理机器人

等设备为失能失智、术后康复等老人提供远程护理，将专业照护延伸至家庭。4) 医疗健康类。运用医疗

物联网、5G 远程诊疗与健康大数据等技术，为老年人提供医疗健康服务，含常见病慢性病用药、远程问

诊、健康管理、无接触消毒、健康宣教五大场景。5) 情感关爱类。关注老年人心理健康，借助智能设备

搭建数字桥梁，增强其与社会、家庭的情感联结。 
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养老服务人员作为社区智慧养老传输链的重要主体，其专业素养直接影响服务传递质效，需将科技

“硬服务”转化为有温度的“软陪伴”。上海社区为老服务机构通常配备专业护理员、医疗服务人员、综

合服务管理人员以及技术操作管理人员。护理员作为一线核心力量，与老人接触最为密切。相关数据显

示，全市居家社区养老服务机构的养老护理员已有近 96%实现持证上岗，人才结构逐步优化，专业水平

稳步提升。 

4.1.3. 需求链：老年需求的精准识别与反馈响应 
本次调查问卷主要涵盖老人基本信息、社区智慧养老认知接受程度、实际需求及使用评价四个部分，

旨在探究上海社区智慧养老需求链的完整形态。 
老年人整体认知水平偏低，对智慧养老的服务内容、功能优势缺乏了解。社区宣传是老年人了解智

慧养老的核心途径，占比高达 53.64%。传统公共媒体，如电视广播(49.01%)、报纸杂志(37.09%)，以及熟

人人际传播(41.06%)也发挥着重要作用。此外，尽管老年人对智慧养老的支持率达到了 72.68% (“比较支

持”56.94%，“非常支持”15.74%)，但这一积极态度并未转化为实际的使用动力与支付意愿，60.65%的

受访老人预期月支出在 1000 元以下。访谈进一步揭示，受“养儿防老”、“落叶归根”等传统观念影响，

许多老年人在生活可自理或有家人照料的情况下，更倾向于维持传统家庭养老模式。 
在需求特点方面，老年人社区智慧养老服务的需求呈现明显的层次性与优先级差异。其中，医疗健

康类服务需求强度最大(“比较需要”和“非常需要”合计占比 91.76%)，可见老人对享受便捷、高效医

疗服务的需求愈发迫切。生活辅助类服务次之(70.83%)，智慧化手段可改善老年人生活自理与外出困境，

提升其独立生活能力。安全防护类服务也有较强需求(63.89%)，智能监测、紧急呼叫等智慧服务可降低居

家安全风险、缩短应急响应时间，在独居高龄老年群体中实用性突出。情感关爱类服务需求较低(44.45%)，
老年人更依赖家人、邻里等真实社交获取情感支持。照护服务类需求强度最低(35.19%)，这可能与受访对

象多为健康或轻度失能老人有关。 
在使用评价上，老年人对社区智慧养老服务的整体满意度以中性评价为主，尚存在较大改进空间。

进一步分析发现，满意度与是否使用过服务有较高关联度。对于已使用过社区智慧养老服务的老年人，

有 60.87%给予积极评价，还有 38.26%的老人持中立态度。而未使用过该服务的老年人，48.51%持有负面

评价，其余多为模糊性态度，并未建立对社区智慧养老服务价值的正向认知。 

4.1.4. 评估链：服务效能的系统评估与持续优化 
上海社区智慧养老评估链整合政府、市场、社会多方力量，形成“政府主导–专业执行–用户反馈”

的闭环协作机制。政府作为主要推动主体，负责顶层设计与制度制定。市级层面确立评估标准与监测体

系，区级层面细化落实评估细则，街镇则在属地范围内负责第三方机构遴选、流程监督与报告审核。专

业评估机构与专项检查队伍组成了评估链中的执行主体，凭借其行业经验、借助系统化评估工具，保证

评估结果的科学性与公信力。老年人及家属是评估链的体验反馈者，通过满意度测评等形式反馈服务效

果，促使服务内容贴近用户真实需求。 
评估内容以“15 分钟社区生活圈”为基准，将养老服务设施作为关键节点，建立统一、全面的评估

体系。当前，上海面向社区为老服务机构的评估主要有三类：一是社区综合为老服务中心社会化运营效

能评估。各区民政局根据上级文件精神制定评估细则并交由街镇执行，因而在评估内容和流程上存在一

定区域差异。二是 90 项服务质量日常监测。长者照护之家需接受全市统一的养老机构服务质量日常监测

检查。由市民政局委托第三方机构每年开展，内容涵盖服务提供、服务保障、服务安全三大类共 90 项指

标。三是社区长者食堂的服务质量专项监测。自 2023 年起，市民政局每年组织专家就资质、环境、菜品、

服务与安全等 60 多项指标进行现场评估，智能化方面重点考察设备配置与智慧结算应用情况。 
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评估结果作为管理工具被深度应用于服务优化与质量提升全过程。首先，评估结果是政府购买服务

续约、财政补贴调整及尾款结算的重要依据，从而形成“优续劣汰”的资源分配格局，倒逼运营机构提

升服务质量。其次，评估结果为运营方提供内部管理指引。社区养老机构能够参照评估指标进行规范化、

制度化运营管理，并结合评估结果识别现存短板，推动服务持续改进。另外，评估结果有助于政府强化

行业监管、优化资源配置。根据第三方监测与飞行检查结果，相关部门可梳理共性问题、完善政策标准，

并实施分级分类监管，维护公平有序的市场环境。 

4.2. 上海社区智慧养老服务链运行的现实困囿 

4.2.1. 供给链：多元主体协同供给乏力 
上海社区智慧养老供给链呈现“强政府、弱市场、弱社会”特点，既存在主体角色定位模糊、功能发

挥不充分的问题，也因协同机制不健全无法形成供给合力。 
目前，各参与主体的角色定位模糊不清。政府及基层组织作为核心责任主体，还未实现从“服务直

接提供者”向“规则制定与监管者”的角色转变，将智慧养老建设视为政府绩效考核，行政色彩浓厚。市

场与社会组织作为重要参与方，功能发挥受到明显制约。企业因行业前期投入大、回报周期长，在获取

资源后便缺乏提升动力，社会组织则多依赖政府购买服务，独立运作能力较弱。社区层面，居委会常年

超负荷运作，智慧养老工作被排在优先级后位，而物业和业委会更关注传统民生事务，均存在不同程度

地“缺位”。 
此外，主体协同机制尚不健全。在信息共享上，政府部门之间系统分立，政企间平台接口不兼容，

企业间各自建设独立服务系统，阻碍数据一体化进程。在利益分配上，政府补贴偏向硬件采购，对后期

运营维护支持不足，迫使各方不断压缩成本以维持基本的收支平衡。在沟通协商方面，缺少常态化交流

协商平台，市场和社会力量难以有效参与到整体决策中，也无法获取来自社区和老年人的一线反馈。 

4.2.2. 传输链：数字技术应用能力受限 
数据共享机制不畅、智能产品适配性低与专业人才支撑不足是当前制约上海社区智慧养老传输链效

能的核心痛点。 
其一，智慧养老平台信息整合困难。受部门利益、数据安全、资源管控等因素影响，政府部门系统、

市区级养老平台、企业供应商平台之间不愿主动开放数据。许多平台重展示、轻服务，实际功能使用有

限，多沦为绩效检查的“展示大屏”。养老机构对平台的应用多停留在基础信息录入、台账检查层面，缺

乏深度分析与预警功能，所获数据难以支撑服务优化与科学决策。 
其二，智慧产品服务效果欠佳。具体表现为：产品种类固化。社区居家场景中以医疗健康、安全防

护类设备为主，功能集中于基础健康监测与安全预警，难以满足老年人多元化的需求。覆盖范围较窄。

社区智慧养老设备推广采用“政府试点、财政兜底”模式，导致资源向中心城区、商品房社区倾斜，远郊

乡镇、老旧小区覆盖率较低，且服务对象多限定于高龄、独居、失能等特殊群体，无法惠及大量“非特殊

但有需求”的老年人。产品设计不适老。企业过度关注创新而忽视老年人生理习惯，操作流程复杂、显

示字体不清、方言识别率低等问题频发，影响了老年用户的使用体验。 
其三，智慧养老专业人才匮乏。因养老行业工作强度大、薪酬待遇低、职业发展空间有限，机构长

期面临“招聘难、留人难”难题。在调研中，养老机构人员队伍平均年龄超过 50 岁，预计未来 3~5 年内

将迎来退休高峰，人才梯队断层风险加剧。而兼具养老服务专业技能和数字应用能力的复合型人才也尤

为短缺。目前，上海仅有少数中心城区机构设有专职团队，多数社区仍依赖传统护理员、社工兼职智慧

养老相关工作，这些人员仅能进行简单设备操作，难以开展深度服务。 
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4.2.3. 需求链：养老供给需求匹配失衡 
上海社区智慧养老需求链的传导机制失灵，未能将老年人的真实需求转化为有效的市场信号，造成

了“供给热、需求冷”的局面。 
首先，老年群体科技助老意识淡薄，抑制了需求萌发。调研数据表明，超过半数的上海老人对智慧

养老的认知水平较低、接受意愿不强，“不想用、不会用”成为主流心态。许多老人将“智慧养老”简单

理解为安装机器人、摄像头等硬件设备，未能认识到其以技术赋能服务能力提升的核心价值。同时，老

年人对技术信任度不足，担心烟雾报警器误报、个人隐私数据泄露情况发生，因而还是更依赖“人盯人”

式的传统照护方式。 
其次，上海智慧养老建设仍以供给链驱动为主，有效需求并未充分激发。在需求表达方面，老人多

习惯于被动接受服务，缺乏主动反馈意识。在调查中，超过 80%的老人“有需要才反馈”或“很少反馈”，

造成需求信息难以传递至其他子链。在需求转化方面，老人对智慧服务的“付费合理性”有一套自己的

评判标准，本能上抵触金钱支出，普遍持有“没这些也能过，不值得花钱”观点，致使养老需求难以真正

转化为持续消费动力。 
再者，老年人对智慧服务接受程度有限，阻断了需求的最终落地。老人更适应“面对面、熟人化”的

传统服务方式，对技术驱动的智能化产品存在天然排斥。数字鸿沟问题也加剧了他们的使用障碍，不少

老人因操作复杂、学习困难而产生挫败感乃至技术恐惧。 

4.2.4. 评估链：服务评估反馈流于形式 
上海社区智慧养老服务链在评估链闭环上出现了断裂，存在主体单一、内容片面、结果转化乏力等

问题，陷入“为评估而评估”形式化怪圈。 
评估主体呈单一化特征。本质上仍是政府主导全过程，其他主体参与度低、话语权弱，导致评估视

角固化、客观性不足。政府既是评估规则制定者，又是执行与监督者，“运动员兼裁判员”的角色使其评

估带有浓厚行政色彩——市级指标侧重布局规划、资源投入等宏观维度，区级及街镇执行时以“完成考

核、争排名”为目标。第三方评估机构多以政府招标方式选定，其在评估范围、指标解读和经费使用上

均受制于行政部门。老年人及家属作为核心服务对象，参与渠道狭窄，意见反馈难以影响实际决策。 
在评估内容上，现行体系未能充分纳入智慧养老核心要素。指标多聚焦硬件配置、基础服务完成度

等传统养老板块，智慧养老相关内容权重占比较低。譬如，在长宁区综合为老服务中心的评估中，“智

慧养老”仅作为三级指标，分值占比 3%。评价标准也停留在“有无覆盖”层面，忽视使用频率、适配性

和服务实效等关键维度。评估内容的片面性直接导致服务供给出现偏差，易量化的智能助餐、健康监测

等项目被过度倾斜。 
评估结果的反馈闭环机制尚未形成。尽管政策文件中明确要求将评估结果与资源分配挂钩，但实践

中仍以“是否达标”为主要标准，缺乏差异化的激励补贴设置，致使运营方优化动力不足。问题整改的

长效机制也有待完善。评估结果以书面报告的方式反馈，后续并无针对性指导与跟踪，机构虽知晓问题

却不知如何改起，部分机构甚至采取临时补录台账、引导老人反馈等短期行为，使评估陷入“发现问题

–纸面整改–老问题重现”的无效循环。 

5. 破局之道：上海社区智慧养老服务链协同治理的路径优化 

5.1. 构建多元主体协同参与的供给链 

促成协同治理的首要前提是明确各主体的角色与权责。政府应从“主导者”变为“制度设计者、监

管者与引导者”，通过制定服务权力清单、准入负面清单和协同责任清单，推动政策在基层转化为可操
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作规范，引导多方共同参与。在市场与社会组织层面，既要激发企业活力，也要强化社会组织的专业补

充优势。对于商业型企业，可通过税收减免、低息贷款等政策吸引参与，将补贴重心转向后期运营，以

激励其持续投入；对社会组织及社会企业，则需以强化政府引导、放宽准入限制、健全法律体系等方式

赋能[15]，提升其独立运作能力，跳出行政吸纳与资源俘获的封闭式循环[16]。在社区层面，需要强化自

治功能，为居委会“减负松绑”，并明确物业、业委会的协助义务。 
在此基础上，健全长效协同机制。首先，要打破数据共享壁垒。可由市经济信息化委、民政局等部

门牵头，制定《智慧养老信息共享管理规范》，明确部门共享数据清单，统一数据格式和接口标准。在政

企协同中，将“系统兼容性”纳入政府采购补充条款，引导硬件制造商、软件开发商等签订数据共享协

议，实现“部门系统通、政企接口通、企业数据通”。其次，优化利益分配方式。加强运营维护阶段的补

贴力度，建立分阶段补贴制度，允许个性化服务按市场机制定价。对承接普惠性服务的社会组织，给予

适当成本补偿。此外，还应搭建市级联席会议、区级专题协商、社区议事厅三级协商平台，形成上下联

动的常态化议事渠道，确保各层面意见都能进入正式决策流程。 

5.2. 构建信息资源协同递送的传输链 

第一，强化平台“传输中枢”功能。基于前文标准化信息共享机制的设想，制定统一接口规范，明确

数据格式与传输规则，降低新旧系统对接门槛。引入中间件技术适配存量系统，定期更新接口适配指南，

保障数据安全顺畅流通。同时，坚持以用户为导向优化平台功能。面向机构，开发“智能台账生成系统”，

通过 OCR 识别、一键记录、设备数据自动同步，减轻人工信息录入负担。面向管理部门，优化信息平台

决策功能，利用老人服务频次、满意度等数据生成可视化报告，为调整服务方案提供依据，助推养老服

务决策从经验主导向数据驱动转型。 
第二，提高智慧产品服务实效。一是调整财政支持方向。加大对产品研发、功能迭代、场景拓展的

扶持力度，鼓励企业突破同质化竞争。二是以“协同思维”优化资源配置。重点向远郊及老旧小区倾斜

资源，辅以政策支持、挂钩帮扶、资源下沉等多元举措，促进城郊养老资源均衡联动发展[17]。通过实行

“梯度化补贴”、短期租赁等方式，将服务扩展至更广泛的老年群体。三是增强产品适老性。应加快制

定上海市智慧养老产品适老化设计标准，并将符合性要求作为政府采购前置条件。并同步依托智慧平台

和线下服务构建多级响应网络，确保产品“用得好”、服务也“跟得上”。 
第三，构建“引育留”全链条机制。一是精准引才。启动专项计划吸引高校毕业生、技术骨干投身智

慧养老行业，对复合型人才给予落户、住房等政策支持。积极开发老年人力资源，组建低龄老年技术服

务团队，将服务时长纳入“沪助养老时光汇”互助体系。二是系统育才。鼓励高校开设智慧养老相关专

业，强化信息技术通识教育，联合企业、机构共建实训基地。聚焦实用技能，开展线上线下靶向培训，健

全考核评价与激励约束在内的长效管理机制。三是用心留才。建立与岗位相匹配的薪酬体系，打通管理

与专业双轨晋升路径，通过评选表彰、事迹宣传等方式增强职业荣誉感和社会认同。 

5.3. 构建认知技能协同提升的需求链 

在宣传引导方面，应以老年人喜闻乐见的方式弘扬智慧养老的应用价值。依托沪语短视频、漫画等

载体展示智能设备的操作流程与使用场景，让智慧养老的价值可知可感。除传统宣传手段外，还可以在

老年人常去的场所设立“智慧养老体验专区”，志愿者结合用餐、护理、康复场景进行现场演示、操作指

导。同时，借助社区内的熟人关系网络，遴选社工、楼组长、低龄老人担任宣传员，在日常聊天中自然植

入科普宣传，消除老年居民的抵触心理。 
在需求激发方面，需从内在认知引导与外部机制优化协同发力。一方面，借助新闻广播、微信视频
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号等媒介传递“老年人应主动表达需求”的理念，在潜移默化中培育主人翁意识。另一方面，构建多元

化、便捷化需求表达渠道。综合老年群体生理与认知特征，建立涵盖社区服务点、热线电话、家属代反

馈等多维需求收集网络，降低需求表达门槛。还要设计符合老年人消费特点的引导策略。建议推行“阶

梯付费 + 模块化套餐”付费模式，为消费者提供多样化选择方案，并配套分级补贴及产品试用机制。通

过降低使用成本与风险，提升老年人及家属的购买意愿与使用黏性。 
最后，还须提升老年人数字素养技能。实施分层教学，对于零基础群体，优先培训如紧急呼叫、微

信视频通话、识别随申办图标等实用技能，做到“即学即用”，针对基础较好者，则开设医疗健康、安全

防护等高频场景的进阶课程。在教学过程中，运用图像指引、语音教程、大字号流程图等辅助工具，减

轻老人学习负担。此外，应大力推进家庭代际的数字反哺，发挥年轻一代“数字原住民”优势，指导老年

“数字移民”掌握数字技能[18]，凝聚社区与家庭合力，共同帮助老人跨越数字鸿沟。 

5.4. 构建评估反馈协同促进的评估链 

评估链要顺畅运转，得先搭好“人”的框架。政府作为元治理主体，应率先突破行政主导思维，在顶

层设计中确立评估共同体理念。以此为框架，完善多元评估主体培育机制。政府将多元主体评估纳入养

老政策体系，落实培育责任与财政保障。改革第三方机构遴选机制，薪酬与评估质量挂钩，增强其独立

性与专业性。允许社会组织参与指标修订与过程监督，发挥专业补充作用。降低老年人及家属参与门槛，

在老年活动室、助餐点等场所设立纸质问卷投放点，由社区专职社工进行协助，便于其参与评价活动。 
同时，还需建立一套科学评估标准以保障评估客观有效。首先，提升智慧养老相关指标的权重，将

其设为独立一级指标，涵盖技术应用、服务适配、用户体验等子维度，重点关注技术对养老服务的优化

效果。其次，引入层次分析法等量化工具，邀请专家、技术人员和养老机构院长共同确定指标权重，参

考行业标准设定差异化阈值，提升精准度与可操作性。还要建立动态调整机制，由民政局牵头成立专项

委员会，定期评审调整指标并通过区域测试验证效果，确保指标体系的时效性和指导性。 
评估的最终价值体现在结果应用上。为解决结果转化不力的问题，建议从三个方面系统推进。一是

强化激励约束。将评估等级与政府补贴、服务续约乃至试点资格等资源绑定，营造“高分多得、低分少

得”的良性市场竞争环境。二是加强专业支持。凝聚高校、行业协会、专家顾问多元力量组建专家智库，

为机构提供靶向性解决方案，对不达标机构开展一对一帮扶，通过举办工作坊梳理行业共性问题、推广

优秀经验。三是健全监督闭环。要求机构制定详细整改计划，建立定期核查、约谈与再评估机制，将整

改成效纳入年度考核，最终形成“评估–整改–提升”闭环。 

6. 结语 

本研究将上海社区智慧养老纳入“节点协同、子链联动”的服务链协同治理分析框架，系统审视其

发展现状。结果表明，上海虽已初步构建起多元参与、资源整合、环节衔接的社区智慧养老服务链，却

仍面临“协同失灵”的现实困境。破局之策在于激活每一子链的关键协同机制，以释放局部效能，进而

推动整体服务链的高效运转。本文建议，通过构建多元主体协同参与的供给链、信息资源协同递送的传

输链、认知技能协同提升的需求链、评估反馈协同促进的评估链，重塑上海社区智慧养老服务链生态体

系。未来，还需围绕“供给–传输–需求–评估”这一闭环链路，深化学理研究与实证检验，加强子链间

协同耦合机制的探讨，推动上海社区智慧养老服务链治理从“协同破局”迈向“效能升级”，打造具有示

范意义的超大城市智慧养老协同治理新标杆。 
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