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摘  要 

技术治理在养老服务领域日益普及，却在基层实践中反复引发“技术越精细、部分老年人越不安”的情

感悖论。本研究以南京F社区为分析窗口，采用混合方法设计(量化N = 231；质性访谈六类行动者)，系

统考察技术治理对老年人安全感的影响机制。量化分析表明，技术治理感知与安全感呈显著正相关，但

分组比较显示低使用组与高使用组的安全感均显著高于中等使用组，呈现“整体正相关、局部U型分异”

的非线性特征。质性分析识别出五条核心路径：规范化服务与制度信任的建立、健康监测与风险干预构

成提升路径；标准模糊与分配不公、形式化服务与情感冷漠、制度断裂与记忆缺失构成削弱路径。U型分

异的生成源于三重张力——标准化与个体差异、效率与情感、制度信任与人际信任——在中等使用群体

中的集中汇聚。基于此，研究提出“技术–人情双轨制”作为缓解情感悖论的制度路径。本文为理解技

术治理的情感后果提供了过程–结构分析框架，并为数字时代社会治理中技术理性与人文价值的平衡提

供了理论参照与实践启示。  
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Abstract 
Technology governance is prevalent in elderly care yet generates an emotional paradox: the more 
refined the technology, the more uneasy some older adults feel. Taking Nanjing F Community as the 
site, this mixed-methods study (quantitative N = 231; qualitative interviews with six actor types) 
examines how technology governance affects older adults’ sense of security. Quantitative analysis 
shows a significant positive correlation between perceived technology governance and sense of se-
curity. However, group comparisons reveal that both low- and high-use groups report higher sense 
of security than the medium-use group, exhibiting an “overall positive correlation with a local U-
shaped pattern”. Qualitative analysis identifies five core pathways: two enhancement pathways 
(standardized services and institutional trust; health monitoring and risk intervention) and three 
weakening pathways (vagueness of standards and unfairness in distribution; formalized services 
and emotional indifference; institutional discontinuity and loss of institutional memory). The U-
shaped pattern arises from three tensions—standardization vs. individual differences, efficiency vs. 
emotion, and institutional trust vs. interpersonal trust—converging in the medium-use group. The 
study proposes a “technology–human relations dual-track system” to alleviate the paradox. This pa-
per offers a process-structure framework for understanding the emotional consequences of tech-
nology governance, and provides implications for balancing technological rationality and human-
istic values in digital-era social governance.  
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1. 引言 

技术治理被视为提升公共服务效率与公平性的重要路径。在养老服务领域，智慧养老平台、长护险

系统、网格化管理等工具被广泛引入，旨在使服务供给更加精准、透明、可追溯。然而，基层实践中却反

复出现一个反常现象：技术越精细、流程越标准，部分老年人的主观体验反而越不安。过度追求精准的

数据管理，易忽视老年人的情感与尊严，技术中介淡化了传统亲情陪伴，可能加剧精神孤独[1]。有学者

更明确地将此类现象概括为“数字赡养引发效率与情感悖论”[2]。这一“情感悖论”在城乡结合部尤为

突出熟人社会的人情网络与城市治理的标准化体系相互交织，甚至出现技术工具被人情关系反向捕获的

现象，使政策执行呈现“形义分离”之势。然而，技术治理何以引发安全感悖论？智慧养老平台通过何

种机制影响安全感？技术与人情又如何互动？这些问题尚待回答。本文以南京 F 社区为例，采用混合方

法，揭示技术治理影响安全感的过程与机制，并探讨“技术-人情双轨制”能否缓解这一悖论。 

核心概念与研究问题 

为系统回应上述问题，本文首先对三个核心概念加以界定。技术治理：指以智慧养老平台、长护险
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系统、网格化管理、服务打卡、适老化报警设备等为代表的数字化、标准化治理工具及其运作机制。技

术治理并非单纯的技术应用，而是技术力量嵌入制度环境的过程[1]。其“应然”与“实然”间存在算法

理性与照护伦理的张力等结构性冲突[3]。安全感：本文将安全感操作化为三个维度——制度信任、服务

可及性、情感归属。当前科技赋能养老服务面临三重挑战：标准化供给与异质性需求错位、量化考核催

生服务机械化、制度刚性加剧覆盖失衡[4]。这三重挑战分别对应着安全感的三个维度的潜在威胁。情感

悖论：指在技术治理日益精细、服务标准日益规范的过程中，部分老年人的主观情感体验反而出现不安

全感、被忽视感或“形式化”感知的现象。这一悖论的存在，提示我们重新审视技术理性与人文价值之

间的关系。 
基于上述概念界定，本文提出三个相互关联的研究问题：第一，智慧养老平台通过哪些路径影响老

年人的安全感？第二，在城乡结合部情境中，技术治理与人情网络如何互动而形成“安全感悖论”？第

三，“技术–人情双轨制”能否缓解这一悖论？其发挥作用的条件与机制是什么？ 

2. 研究方法与研究设计 

本研究采用混合方法设计。质性部分基于 2025~2026 年在南京 F 社区的田野调查，涵盖对居民、服

务者、平台方等六类行动者的半结构化访谈及参与观察。量化部分面向社区 60 岁及以上老年人便利施测。

F 社区是典型的城乡结合部样本，既承袭熟人社会的组织遗产，又嵌入了智慧养老平台与“121 + N”模

式(1 个平台、2 类服务、1 套评估、N 个人情节点)。这一“技术–人情”并存的异质场域，为考察技术

治理对老年人安全感的影响机制提供了理想窗口。 
研究所用核心变量均源自课题组自编的《城市社区居家养老服务供给情况调查问卷》。各变量维度

及题项来源如下：1) 技术治理感知：取“智慧养老”“健康管理”“康复护理”“运动干预”四项服务

使用频率的均值(Cronbach’s α = 0.85)；2) 安全感：取“服务态度”“服务质量”“服务及时性”“服务

价格”“服务覆盖范围”五个满意度维度的均值(Cronbach’s α = 0.864)；3) 人情网络感知：以“精神慰

藉”服务使用频率为代理指标。探索性因子分析显示各题项载荷均大于 0.6，结构效度可接受。 

3. 文献综述与理论框架 

3.1. 智慧养老研究的技术范式 

智慧养老作为以数字信息技术为支撑的新型养老模式，已成为应对人口深度老龄化的关键举措。国

内研究经历了从内涵分析、模式构建到产业发展等阶段的演进[5]。但既有研究多聚焦技术可及性、服务

效率等工具理性议题，未能充分回应老年人的情感需求，呈现“唯技术论”倾向与个性化关怀缺失等困

境[6]。现实中，智慧养老面临价格鸿沟、技术鸿沟与情感鸿沟“三重制约”，揭示了一个更深层的问题：

技术治理在提升服务覆盖与效率的同时，可能侵蚀老年人对制度、服务与人际关系的深层信任。技术被

预设为“中性工具”，其功能被简化为资源配置与信息传递，而技术作为嵌入社会关系、重构权力格局

的“治理装置”这一属性，在现有研究中尚未得到充分关注。 

3.2. 安全感的社会学基础 

卢曼将信任区分为人际信任与系统信任：前者指向人与人之间的关系，后者指向对制度与机构的信

任。卢曼指出，系统信任对人际信任的取代是历史变迁的必然结果[7]。在养老议题中，老年人的安全感

既来源于对熟人网络的人际信任，也来源于对政策公平性、制度透明性的系统信任。贝克的风险社会理

论则指出，现代技术风险本质上是“人为制造的风险”，是“有组织的不负责任”的结果[8]。技术治理

虽旨在增强服务安全，但其运作过程——如算法筛选、标准化排除——恰恰构成新的不确定性来源，可
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能反向削弱安全感。据此，本文将安全感操作化为制度信任、服务可及性与情感归属三重维度。 

3.3. 技术治理的理论资源 

数字技术的深度嵌入使技术治理呈现出前所未有的渗透性。斯科特揭示了国家主导的社会工程的简

化逻辑：国家以标准化手段重构社会秩序，形成可称之为“标准暴力”的结构性后果[9]。在智慧养老语

境中，平台对老年人服务需求的算法排序正是这一逻辑的重演。福柯的治理术理论则关注技术治理的微

观权力运作，认为技术治理不仅是管理工具，更是通过分类、排序、监控与规训塑造个体行为的权力装

置[10]。智慧养老平台将老年人的健康数据化，使其从服务主体变为被评估对象，平台由此成为对社会成

员进行分类、排序甚至排除的治理装置。提示研究者警惕技术治理可能制造的不平等与疏离感。 

3.4. 分析框架：过程–结构视角下的安全感悖论模型 

综合以上理论资源，本研究借鉴郝亚光、欧阳倩在政策冲突研究中提出的“过程–结构”分析框架，

将其迁移至技术治理与老年人安全感的研究场域[11]。遵循这一逻辑，本研究将技术治理下老年人安全感

悖论的形成同样视为一个动态过程与结构性要素共同作用的产物。如图 1 所示的框架包含两个维度： 
 

 
Figure 1. A process-structure perspective on the U-shaped differentiation model of sense of security 
图 1. 过程–结构视角下的安全感 U 型分异模型 
 

过程维度——在技术治理从“引入”到“嵌入”再到“依赖”的演进中，老年人安全感呈现 U 型分

异轨迹。阶段 I (引入期)，低使用群体仍依赖人情网络，高使用群体开始享受规范化服务，两类群体安全

感均较高，中等使用群体则因预期未稳而安全感波动。阶段Ⅱ (嵌入期)，技术逐渐普及，中等使用群体陷

入“半技术化”状态——既失去部分人情关照又未完全获得制度信任，最易感知形式化服务，安全感降

至最低；低使用群体由人情网络缓冲，高使用群体由制度信任支撑，安全感仍相对较高。阶段Ⅲ (依赖期)，
高使用群体建立稳定的制度信任，安全感进一步回升；低使用群体可能因技术排斥而边缘化，安全感下

降；中等使用群体部分转化、部分滞留焦虑，最终形成“两端高、中间低”的 U 型分布。中等嵌入阶段

最为脆弱，最易滋生情感悖论。结构维度——影响安全感悖论的要素包括权力、利益、时空与治理四重
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结构。权力结构使老年人从服务主体转变为被评估对象；利益结构下算法分配与实际需求错位；时空结

构中标准化服务与老年人生活节奏错位；治理结构中技术治理的量化考核与人情网络的灵活协商形成张

力。四类失衡在中等嵌入阶段最为集中，使其陷入“信任真空”。 
综上，低使用群体依赖人际信任，高使用群体建立系统信任，中等使用群体则因双重信任缺失而安

全感最低。“N”作为调节变量，能在中等使用群体中发挥缓冲与桥梁作用，助其跨越信任真空。该框架

为理解技术治理的情感后果提供了可操作的分析工具。 

4. 研究发现 

4.1. 量化结果 

4.1.1. 样本与变量描述 
本研究共回收老年人有效问卷 254 份。核心变量(安全得分、技术治理感知、人情网络感知)均无缺失

的样本为 231 份，纳入回归分析。主要变量的描述统计见表 1。在完整回答了技术治理感知全部四项子问

题的老年人中，其频数分布呈 U 型：0~1 分占 34.8%，1~2 分占 6.1%，2~3 分 1 占 15.2%，3~4 分占 10.6%，

4~5 分占 33.3%。低使用组(<2 分)与高使用组(>3 分)合计占 84.8%，中等使用组(2~3 分)仅占 15.2%。 
 
Table 1. Descriptive statistics of core variables (N = 231) 
表 1. 核心变量描述统计(N = 231) 

变量 均值 标准差 最小值 最大值 

安全得分 3.24 0.92 1.00 5.00 

技术治理感知 2.83 1.21 0.00 5.00 

人情网络感知 2.65 1.08 1.00 5.00 

4.1.2. 技术治理感知与安全感的回归分析 
为检验技术治理感知对安全感的线性及曲线效应，并考察人情网络感知的调节作用，采用层次回归

分析。因变量为安全得分。所有自变量在分析前均进行中心化处理。模型 1 纳入技术治理感知(X_c)与人

情网络感知(N_c)；模型 2 加入 X_c 的平方项(X_c_sq)；模型 3 加入二者的交互项(X_c_N_c) (表 2)。 
 
Table 2. Hierarchical regression analysis results (N = 231) 
表 2. 层次回归分析结果(N = 231) 

变量 模型 1 模型 2 模型 3 

常量 3.241*** (0.087) 3.102*** (0.118) 3.132*** (0.121) 

X_c 0.292*** (0.064) 0.150 (0.104) 0.138 (0.105) 

N_c 0.104+ (0.055) 0.103+ (0.054) 0.153* (0.069) 

X_c_sq  0.146 (0.085) 0.145 (0.085) 

X_c_N_c   −0.078 (0.068) 

R2 0.117 0.128 0.133 

ΔR2  0.011 0.005 

F 15.114*** 11.138*** 8.695*** 
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模型 1：技术治理感知对安全感具有显著正向预测作用(B = 0.292, p < 0.001)，即老年人感知到的技

术服务使用频率越高，其安全感水平越高。人情网络感知的效应边缘显著(B = 0.104, p = 0.059)，提示人

情关怀可能对安全感有提升作用。模型 2：在加入平方项后，二次项系数为正但未达统计显著水平(B = 
0.146, p = 0.088)，R2 变化量为 0.011 (p = 0.088)。结合模型 1，得出结论——技术治理感知与安全感二者

整体呈现线性正相关。模型 3：加入交互项后，交互项系数为负且不显著(B = −0.078, p = 0.252)，R2 变化

量为 0.005 (p = 0.252)。人情网络感知未能显著调节技术治理感知与安全感的关系。 

4.1.3. 不同技术使用水平组的安全感差异 
尽管回归分析未发现显著的曲线关系，但技术治理感知的频数分布呈 U 型，本研究进一步按得分将

完整回答四项子问题的老年人划分为低、中、高三组进行分组比较。单因素方差分析显示，三组安全感

均值分别为 3.45 (SD = 0.87)、3.01 (SD = 0.94)、3.52 (SD = 0.81)，组间差异显著(F(2, 63) = 4.23, p = 0.019)。
事后比较表明，中等使用组的安全感显著低于低使用组(平均差 = 0.44，p = 0.042)和高使用组(平均差 = 
0.51，p = 0.008)，而低使用组与高使用组之间无显著差异(p = 0.768)。该描述性发现提示技术治理与安全

感间可能存在 U 型分异趋势，即完全脱离或深度嵌入者安全感较高，而“半技术化”的中等使用群体安

全感最低。但该分析基于小样本且二次项未达显著，结果仅具探索性意义。综合量化分析：1) 231 名样本

中技术治理感知与安全感呈显著线性正相关；2) 人情网络感知主效应边缘显著，调节效应不显著；3) 分
组比较呈现 U 型分异的初步迹象。下文将结合质性材料解释“整体线性、局部 U 型”现象的社会机制。 

4.2. 质性发现 

本研究采用目的性抽样，在 F 社区访谈六类行动者共 22 人，涵盖老年居民(14 人，69~90 岁)、服务

提供者(5 人)、平台管理者(2 人)、治理中介(3 人)、志愿者(2 人)及站点负责人(1 人)，覆盖不同治理情境

与技术使用水平，访谈至信息饱和。基于扎根编码，识别出五条核心路径：规范化服务与制度信任的建

立、健康监测与风险干预构成提升路径；标准模糊与分配不公、形式化服务与情感冷漠、制度断裂与记

忆缺失构成削弱路径。五条路径并存纠缠，共同塑造了安全感 U 型分异的格局。 
提升路径有二。其一为规范化服务与制度信任的建立：长护险依托“22 项服务清单”1、持证上岗及

打卡拍照运作，免费送餐遵循“80 岁以上且子女不在身边者 365 天不间断”的标准化逻辑 2，通过可预

期性、可追溯性与专业化符号，为失能、独居老人填补照护空白。其二为健康监测与风险干预的嵌入：

通过定期数据采集与报警设备将健康风险转化为可监控对象——典型案例中工作人员以两个血压计五次

测量说服拒绝就医的老人服药，报警设备在“16 小时无人走动时自动预警”3。该路径通过数据权威性与

风险替代两个机制提升安全感，显著降低高使用群体(慢性病老人、高龄独居者)对突发健康事件的恐惧。 
削弱路径有三。其一为标准模糊与分配不公：分类标准缺乏透明度，引发“谁有关系谁吃得上”的

不公感——90 岁老人质疑“怎么没有送饭”，居民呼吁“贴告示写明申请流程”，使被排斥者产生不公

感、边缘者陷入焦虑。其二为形式化服务与情感冷漠：量化考核挤压情感互动，“拍照两分钟即走”与

“公事公办”的姿态，使中等使用群体处于被打卡评估却缺乏关怀的悬浮状态。其三为制度断裂与记忆

缺失：运营方更换、人员流动导致信任需反复重建——“突然来一个新邻居，也要有一个相处过程”，

系统记录未能转化为稳定记忆，反因“每次从头再来”加剧疲惫。上述五条路径共同解释了量化部分发

现的“整体线性、局部 U 型”现象：提升路径使高使用群体建立稳定的制度信任，安全感较高；削弱路

 
1南京医保. 失能家庭再减负, 南京市提高长期护理保险保障待遇[EB/OL]. 2024-02-29.  
https://mp.weixin.qq.com/s/356OwFCvPkzFC16jgypE2w, 2026-05-06. 
2关于送餐条件的说明，根据对社区环卫工人口述(环 1、环 2，20251106)的访谈整理。 
3案例资料来源于对 F 社区居家养老服务中心工作人员 A 的访谈。受访者 A 描述了为该老人测量血压并说服其就医的过程。 
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径中标准模糊同时影响低使用与中等使用群体，而形式化服务与制度断裂则主要集中于中等使用群体，

使其安全感显著低于两端。提升与削弱路径在不同群体中的非对称叠加，导致了 U 型分异格局。下文将

在讨论部分进一步分析这一悖论的生成逻辑。 

4.3. 安全感 U 型分异的生成逻辑 

本研究的核心发现是，技术治理与老年人安全感之间呈现“整体正相关、局部 U 型分异”的特征，

这一模式源于三种深层机制的共同作用——其一，标准化与个体差异之间的张力。技术治理依赖统一标

准，但家庭照护情境高度异质，使得“受益者”与“边缘者”的分化不可避免。量化分析显示低使用群

体的安全感显著低于高使用群体，居民 C“她 90 岁了怎么没有送饭”的质问正是标准错位的体现。边缘

者的不安源于被技术标准排斥，而非技术本身。其二，效率追求与情感需求之间的张力。打卡、拍照等

量化考核机制一旦成为唯一依据，服务供给便发生“指标异化”：服务者优先满足“留痕”而非真实情

感需求。居民 G“拍照两分钟”的抱怨揭示了这一机制。中等使用群体既不像低使用群体完全脱离技术，

也不像高使用群体获得制度保障，处于缺乏关怀的悬浮状态，其安全感显著低于两端(p = 0.019)。其三，

制度信任与人际信任之间的替代与断裂。高使用群体通过稳定服务建立制度信任，低使用群体仍依赖熟

人网络，而中等使用群体已部分脱离人情网络却未能建立制度信任，陷入“信任真空”。三种张力相互

叠加、彼此强化，在中等使用群体中集中汇聚，导致 U 型分异的局部凹陷。 

4.4. 双重效应的同源性 

理论事实是：同一种技术、同一种服务，在不同使用水平的群体中产生了截然相反的情感效应。质

性材料清晰呈现了这一“双重效应”：对于高使用群体，技术填补了家庭照护的空白——失能老人因长

护险每日上门获得照料，独居老人因免费送餐而解决了吃饭难题，慢性病老人因定期监测而获得了风险

可控感，技术在此成为“安心的保障”。对于低使用群体，技术成为“不公平的标记”——他们目睹比

自己年轻的老人享受送餐，而自己年届九旬却无资格；他们得知了相关条件，却不知向谁申请，技术在

此成为“排斥的符号”。对于中等使用群体，技术是“形式化的负担”，他们接受了量血压等服务，却感

受不到关怀；他们知道有政策，却不知政策何时会变、自己是否仍符合条件，技术在此成为“敷衍的仪

式”。这种双重效应的同源性在于：技术治理内在地包含分配逻辑。任何技术系统都需要分类、排序、

筛选，必然同时产生受益者、边缘者与中间地带。受益者安心，边缘者不公，中间地带承受形式化焦虑。

U 型分异并非技术失败的证据，而是技术治理分配效应的必然产物。换言之，技术治理在提升效率与覆

盖面的同时，不可避免地制造了新的不平等与不安——这是一种结构性、内生的代价，而非偶然故障。 

4.5. “N”的调节与技术–人情双轨制 

本研究将小组长、网格员、志愿者、邻里等“人情节点”设定为调节变量。量化分析显示，人情网

络感知的主效应边缘显著(p = 0.059)，但调节效应未达显著水平(p = 0.252)；而质性材料揭示其在缓解中

等使用群体焦虑中作用显著。这一差异表明，人情节点的调节效应须满足两个条件：其一，兼具“信任

资本”与“制度通道”，既能获得群众信任，又能对接行政体系，在技术与边缘群体间发挥“翻译”与

“转介”功能；其二，被正式纳入技术系统的反馈闭环，拥有申诉、调整标准及影响分配的实质权限。 
基于此，本文提出“技术–人情双轨制”：技术轨负责标准化服务供给，面向高使用群体，重在制

度信任，优势在效率与公平；人情轨负责信任传递与边缘群体兜底，面向低使用群体并助中等群体跨越

“信任真空”，优势在灵活有温度。双轨耦合的关键在于将人情节点制度化地嵌入技术反馈闭环，赋予

其提交标准外申请、参与政策协商等正式权限。二者是互补性治理结构：技术轨处理常规事务，人情轨
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应对例外情境；技术轨保障基本公平，人情轨弥补标准漏洞。二者的有效耦合，是缓解情感悖论的可能

路径。 

5. 结语 

本研究以南京 F 社区为窗口，采用混合方法设计，系统考察了技术治理对老年人安全感的影响机制，

揭示了三个核心发现。第一，技术治理与安全感呈现“整体正相关、局部 U 型分异”的非线性关系：技

术治理感知对安全感具有显著正向预测作用，但分组比较表明中等使用组安全感显著低于两端，整体效

率提升与局部情感损耗可能并存。第二，U 型分异源于三重张力的叠加：两条提升路径主要惠及高使用

群体，三条削弱路径分别作用于低使用与中等使用群体，三重张力在中等使用群体中汇聚，使其陷入“信

任真空”与“形式化焦虑”。第三，“技术–人情双轨制”是缓解悖论的可能路径——人情节点须同时

拥有信任资本与制度通道，并被纳入技术系统反馈闭环。 
本研究存在若干局限：量化样本有限，横截面设计难以推断因果关系，城乡结合部案例的特殊性亦

限制结论推广。未来可开展跨区域比较以检验其外部效度。本文揭示的情感悖论并非养老服务独有，智

慧医疗等领域同样面临类似风险。如何平衡技术理性与人文价值，是数字时代社会治理的共同命题。本

研究旨在为此提供一个具体的分析案例与理论注脚。 
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