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摘  要 

老龄化背景和大健康背景下，健康养老成为我国养老服务发展的重要方向。电子商务平台的发展为建设

健康养老服务、整合健康养老信息、链接健康养老资源提供了新的思路。构建健康养老服务电子商务平

台，既能对接老年人健康养老需求，又能链接社会上的健康养老服务资源，形成上连生产、下接消费的

新型老年健康产品供应链。文章从平台的架构、功能、运行保障方面进行深入剖析，构建一个能够有效

实现健康养老服务需求评估与资源链接、健康养老知识管理、老年健康产品物流管理的健康养老服务电

子商务平台。力求通过电商平台将老年人、健康养老专业机构、企业等多元主体连接起来形成良性互动。 
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Abstract 
Under the background of aging and great health, healthy old-age care has become an important 
direction of old-age service development in China. The development of e-commerce platform pro-
vides a new idea for the construction of health care services, the integration of health care infor-
mation, and the link of health care resources. The construction of an e-commerce platform for 
health care services for the elderly can not only meet the needs of health care for the elderly, but 
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also link the health care service resources in the society, forming a new supply chain of health 
products for the elderly that connects production and consumption. This paper makes an in-depth 
analysis of the platform’s structure, function and operation guarantee, and builds a health care 
service e-commerce platform that can effectively realize the needs assessment and resource link 
of health care service, knowledge management of health care service, and logistics management of 
health care products for the elderly. Strive to connect the elderly, health care professional institu-
tions, enterprises and other multiple subjects through the e-commerce platform to form a positive 
interaction. 
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1. 引言 

随着老龄化时代的不断深入，老年人的养老需求不再局限于简单的物质条件的满足，老年人多层次、

多样化健康养老服务需求的有效满足成为当前最迫切、最突出的问题。[1]《健康中国“2030”规划纲要》

提出要促进健康老龄化，推进老年医疗卫生服务体系建设，推动医疗卫生服务延伸至社区、家庭，加强

老年常见病、慢性病的健康指导和综合干预，强化老年人健康管理。[2]健康养老和社会保障已成为国家

政府包括学界以及社会广大公众热切关注的现实与理论议题，也是对健康养老国家系统工程建设的科学

回应。因此，健康养老服务的建设是我国积极应对老龄化、提升老年人养老生活质量、改善老年人身体

健康状况的必然路径。目前，我国已初步建立以“健康教育、预防保健、疾病诊治、康复护理、长期照

护、安宁疗护”为六个基本环节的老年健康服务体系[3]。但我国健康养老服务的建设实践却严重滞后，

尤其是农村地区基本没有实现健康养老相关信息平台、服务供给平台的建设。电子商务是基于信息技术

和互联网的现代流通方式[4]。[5]将电子商务与养老产业相结合是现代社会改善人口老龄化严重问题的主

要措施，二者充分结合将有利于提高老年人的生活质量和健康养老体验感。因此，将电子商务引入健康

养老服务是一种解决目前健康养老问题的新思路，其目的是构建一种更加完善、更加符合老年人实际需

求的健康养老服务模式，这既可以满足广大老年人的需求，又符合国家的政策导向[6]。依赖于电子商务

平台可以更有效地实现健康养老需求的捕捉、健康养老知识的管理、老年健康产品的开发与物流管理，

进而促进健康养老服务的建设。现阶段，构建一个基于基于知识、信息、产品管理角度的健康养老服务

电子商务平台显得尤为重要，也是我国健康养老服务建设的重要环节。 

2. 健康养老服务电子商务平台架构 

电商养老模式的出现为电商企业在互联网环境下提高竞争力提供了商机，同时也使得健康养老模式

的发展有了平台依托[7]。基于电子商务的养老服务体系需要包含信息服务、电子商务平台、社交平台、

物流平台等功能[8]。如图 1 所示，健康养老电子商务平台具有老年人健康养老服务需求评估、产品偏好

评估、资源链接、健康知识管理、老年健康产品物流管理等功能。通过健康养老电子商务平台，健康养

老专业机构和老年健康产品供应商可以实时获取老年人的真实需求并作出服务、产品的调整与升级更新，

形成一条实时更新、高效供给、精准识别客户的健康养老服务供应链。健康养老电子商务平台促进了老
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年人、老年人家属、健康养老专业机构、老年健康产品供应商等主体的互动，同时加快了老年健康产品

加工、仓储、包装等行业的发展。通过健康养老服务电子商务平台的运行，逐渐建立了一套与健康养老

服务、产品电子商务配套的现代物流体系，为整合健康养老服务信息流、物流、资金流创造了条件。此

外，政府对各主体间的协调促进了各健康养老专业机构与平台之间的合作；政府对平台、交易、商家的

监管也保证了平台的规范运行。“线上和线下双互动”的 O2O 电子商务平台的应用，可以吸引社会养老

资源的集聚，达成健康养老服务供给与需求的及时、准确与“面对面”的对接，塑造有序竞争的环境，

从而引导健康养老服务市场化雏形的形成[9]。 
 

 
Figure 1. Architecture diagram of e-commerce platform for health and elderly care services 
图 1. 健康养老服务电子商务平台架构图 

3. 健康养老服务电子商务平台功能 

3.1. 健康养老服务需求评估与资源链接 

基于老年人的个体差异性，对于不同的健康服务类型的需求及需求程度都不同，健康养老电子商务

平台作为连接老年人、医疗机构、老年健康产品供应商的平台需要精准实时监测和捕捉老年人的健康服

务需求并录入数据库。就不同类型群体的老年人来说，失能老人、高龄老人、患病老人群体的健康服务

需求更大，健康养老电子商务平台需要对老年人用户进行细分，确保为不同需求的用户提供针对性服务。

比如，某养老电商开发了“养老愿”App，利用千人千面技术对用户的家庭情况、身体健康程度、兴趣

爱好等内容进行调查，基于分析结果为其推荐符合其需求的商品、服务与娱乐[5]。从健康养老的内容来

看，[10]郭光明(2018)认为健康养老服务应该强调养老服务和健康服务两个方面。[11]孙继艳(2017)认为健
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康养老应该包括全生命周期的服务，主要包括预防保健、健康管理、医疗急救等。因此，健康养老服务

电子商务平台需要从养老服务和健康服务两个方面准确评估老年人的健康教育、预防保健、疾病诊治、

康复护理、长期照护、安宁疗护等需求[12]。 
对老年人健康养老服务需求进行精准评估后需要为老年人链接相关的资源，如与疾病诊治服务相关

的医疗机构、与长期照护服务相关的专业机构、与预防保健相关的健康养老知识管理数据库、与老年健

康产品相关的供应商及企业等。健康养老电子商务平台需要录入相关医疗机构、康复护理机构、健身机

构……的详细信息，如提供服务的类型、价格、方式、机构地理位置、联系方式等。此外，还可以邀请

健康养老专家、家庭医生等入驻健康养老电商平台，通过直播、视频录制、在线连麦等方式为老年人讲

解健康养老技巧、解答老年人在日常健康养老过程中遇到的困惑。[13]平台还可以提供家庭医生、养老专

家预约上门服务，对于有特殊情况的老年人，可以通过平台将医生和专家约到家里给老年人进行指导、

做身体健康检测等。健康养老服务电子商务平台通过与医疗、康复护理等专业机构达成合作，即能有效

评估老年人对健康养老服务的需求，又可以及时、精准地为有需求的老年人链接健康养老服务资源，使

得老年人在家也能实现健康养老。 

3.2. 健康养老知识管理 

健康养老方面的知识或信息数据具有量大且复杂的特性，通过健康养老服务电子商务平台的知识管

理功能，利用大数据、云储存等技术可以收集、录入、存储健康养老知识、老年人健康信息等，并对每

一位老年人都建立健康档案并进行长期的动态跟踪。通过健康养老电子商务平台的运作，各方参与主体

在互动过程中还会产生大量的健康养老知识和信息，通过对其整理、分类、储存形成巨大的健康养老知

识数据库，形成知识传递、知识共享、知识创造的循环过程，使得体系中的知识不断更新、增值，最终

创造出巨大的价值[14]。因此，健康养老服务电子商务平台的健康知识管理功能可以给老年人及其家属或

其他主体提供相应的知识、信息并实时更新，打通老年人居家健康养老渠道。如老年人健康教育知识，

涉及用药安全知识、健康知识、心理卫生知识等内容；预防保健知识，涉及疾病预防知识、健康自我检

测知识等内容；康复护理知识，涉及照顾者康复知识、日常生活康复训练知识、医疗辅助器械使用知识

等内容。对于身体状况较好的老年人来说，可以通过健康养老服务电子商务平台了解老年人群体高发疾

病类型，做好相关疾病的预防工作，获取饮食注意事项、生活习惯、以及日常身体锻炼等知识以尽量减

少发病的可能。某些患有慢性病的失能、高龄老年人可以通过健康养老服务电子商务平台了解疾病的相

关信息，做好疾病的控制工作，获取日常饮食禁忌、有利于控制疾病的饮食和生活习惯等知识以促使疾

病的良性发展。对于所有老年人，健康养老服务电子商务平台都可以提供一些日常健身指导、保健产品

信息、增强抵抗力食物等相关知识，让老年人从自身做起，提高身体健康状况和免疫力。对于老年人家

属和医疗机构等，健康养老服务电商平台还可以为其提供老年人身体健康信息，以便于老年人家属和医

疗机构等实时了解老年人身体状况进而做出更为全面的照顾方案和治疗方案。总之健康养老知识管理功

能在促进各方之间的互动的同时实现老年人及其他主体对健康养老知识、信息数据的获取，对于健康养

老服务的建设有着基础性的促进作用。 

3.3. 老年人健康产品物流管理 

健康养老服务电子商务平台另一个重要功能是实现老年人健康产品物流管理，老年人健康产品主要

是指老年人及家属需要购买的一切有利老年人健康的产品，包括老年人绿色保健产品及身体状况监测产

品等。打造老年健康产品全链条物流管理需要从上游的产品供应商、中游的物流追踪与下游的服务对象

入手。上游根据老年人的需求，筛选符合要求的老年健康产品供应商；中游对产品物流进度进行实时跟
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踪、并对接好产品的售后服务工作；下游需要实时跟踪老年健康产品需求状况、老年健康产品体验感、

产品反馈意见等。一方面精准评估老年人健康产品的需求和偏好，另一方面对想进入平台的商家供应的

产品进行质量和效用检测，将合格的商家与老年人需求产品进行匹配引入平台。期间，健康养老电子商

务平台，首先要实时追踪健康产品的购买情况，保障老年人的信息知情权；其次要实时监控健康产品的

售后情况，及时处理好一些售后纠纷以保障老年人健康产品的购买服务的便捷性。同时，健康养老电子

商务平台必须注重老年人健康产品使用反馈和建议，及时剔除平台内的经营不规范，顾客不满意的商家

以和老年人及其家属建立良好的信任关系，促进平台的良性发展。此外，健康养老服务电子商务平台还

需要进一步挖掘市场上新的健康养老产品，通过线下寻找老年人进行体验，在平台上宣传推广老年人体

验满意度较高的产品，保障老年健康产品的不断更新，使得老年人可以及时享受技术发展的成果。总之，

老年健康产品物流管理功能可以整合健康产品行业企业、快递、金融机构的信息、运输和资金，打造上

连生产、下接消费的新型老年健康产品供应链。 

4. 健康养老服务电子商务平台的运行保障 

4.1. 畅通老年人及家属与平台的互动渠道 

一是要做好健康养老服务电子商务平台宣传工作。做好宣传工作，让大部分老年人及其家属知道健

康养老服务电子商务平台是保障其顺利运行的第一步。宣传内容方面，首先要向老年人及其家属等介绍

平台的获取渠道、用途功能、优势等属性，然后要向老年人及其家属保证平台的正规性与安全性等。宣

传渠道方面，首先可以通过微信、抖音、快手等老年人及其家属常用软件进行宣传。然后可以通过社区

这一主体进行宣传，社区工作人员对老年人的情况比较了解且跟老年人及其家属相对熟悉，拥有良好的

信任关系，可以起到更好的宣传效果。此外，还可以邀请一些有需求的老年人进行平台的体验，通过老

年人的体验感受进行熟人圈子的宣传。 
二是要打通老年人及其家属与平台的接触渠道。健康养老电子商务平台的运行要依托大数据、通信

工程等技术，涉及硬件设备和软件设施的完备。对于拥有电子设备且能独自使用电子设备的老年人，健

康养老电子商务平台工作人员需要与老年人或其家属对接，保证有需求的老年人顺利安装并使用平台。

对于没有电子设备或没有条件使用电子设备的老年人，健康养老服务电子商务平台工作人员可以通过其

家属或所在的社区，实现老年人与平台的接触。可以在老年人对应的社区，建立公共健康养老电子商务

平台站，由社区工作人员进行管理，保障有需求但是没有条件的老年人可以享受平台带来的健康服务。 
三是要落实平台使用技能的传授工作。随着社会、科学技术的快速发展，老年人受到生活环境、新

事物不断涌现、身体情况等影响面临一定的数字鸿沟，很难较好使用一些现代科技产品为其提供便利。

健康养老服务电子商务平台对大部分老年人来说是一个较新的事物，因为平台拥有强大的需求评估、知

识管理、物流管理等功能，使用起来对老年人来说相对困难，所以平台的使用技能传授工作是一个需要

攻破的难点。为避免老年人学习平台使用技能过程中因为平台功能较多、记不住使用步骤而失去耐心，

对平台产生抵触心理，平台使用技能的传授工作需要循序渐进，一次不能教授太多的内容，可以按照平

台的功能分类一点点进行传授。此外，也要同时开展老年人家属和社区工作人员的使用技巧传授工作，

通过家属及社区工作人进一步让老年人学会使用健康养老服务电子商务平台。 

4.2. 强化医疗、养老机构与平台的合作 

一是当地政府要营造健康养老电子商务平台发展的良好环境。良好的政策、制度环境有利于健康养

老服务电子商务平台的发展，也有利于健康养老专业机构与平台之间的沟通与交流进而达成合作。政府

作为养老服务建设主要责任主体，一方面要下发相关政策文件支持健康养老服务电子商务平台的发展，
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建立起老年人及其家属、健康养老专业机构对健康养老电子商务平台的基本信任。另一方面，政府需要

搭建起健康养老专业机构与健康养老服务电子商务平台合作沟通的桥梁，促进不同的健康养老专业机构

(公办或民办)与健康养老电子商务平台的合作，并对平台和机构进行规范性监管，保证平台的良性运转。

此外，持续完善农村电子商务发展相关制度、政策规划及行业标准，为健康养老电子商务平台的可持续

发展奠定良好基础[15]。总的来说，当地政府要重点对健康养老产业基地、电子商务平台、产品宣传推广、

专业人才培养、储运设施建设等领域进行扶持。 
二是要实现健康养老专业机构与平台的深入合作。健康养老电子商务平台需要与老年人所在区域能

够为其提供疾病诊治、康复护理、长期照护等健康养老服务专业机构建立深入合作关系。一方面，平台

需要录入健康养老专业机构的详细信息，如提供的服务内容、提供服务的方式、服务的价目表、机构的

位置、机构的联系方式等。同时，平台需要对健康养老专业机构提供的信息进行核实，保证信息的真实

性，以建立与老年人的相互信任关系。另一方面，平台需要追踪和收集老年人享受健康养老服务的满意

度、体验感、提出的建议等相关信息，并及时反馈到相应的机构，督促其进行相关服务的完善。 

4.3. 实现健康产品供应商与平台的对接 

一是要构建老年人健康产品供应商与平台的对接渠道。健康养老电子商务平台通过与老年人及其家

属需求进行对接，挑选符合要求的健康产品供应商与之达成合作关系。平台与健康产品供应商的对接包

括建立老年健康产品类目数据库和建立老年人健康产品商家数据库。通过建立老年健康产品类目数据，

将不同的老年健康产品进行分类整理，并不断的扩大数据库，可以保证老年人及其家属或其他主体可以

高效的找到自己需要的产品。通过建立老年健康产品商家数据库，有利于老年人及其家属迅速找到自己

比较信任的喜爱的商家，进行老年健康产品的购买。 
二是平台要监测供应商的健康产品物流和质量情况。对于老年健康产品的物流和质量情况，健康养

老服务电子商务平台也要实时进行监控。平台与商家对接健康产品的物流进度可以保证产品安全、顺利

地到老年人的手上，同时可以及时处理产品运输过程中发生的突发情况。平台与商家对接健康产品的质

量检测情况，保证了老年人拿到手上的产品的安全性，也保证了老年人对平台的信任关系。此外，健康

养老电子商务平台还需要实时跟进各商家研发的新的老年健康产品，通过对效果和质量的检测后，及时

的推广到平台，拓宽老年人的选择面。另一方面也需要根据老年人新的需求与老年健康产品商家进行及

时沟通与对接，对老年健康产品进行品质提升与种类、功能上的创新。 
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