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摘  要 

随着人口老龄化程度的不断加深，居家养老服务需求日益增长且逐渐呈现出多样化的趋势。为解决居家

老年人吃饭难的问题，各地纷纷建立社区食堂。然而，当前社区食堂在发展过程中存在许多问题。从社

会工作视角出发，社区食堂难以持续运营的根源在于没有构建多元平台支持体系。而电商平台以其高效、

便捷的特性，成为助力老年助餐服务发展的重要力量，其不仅能够扩大助餐服务的覆盖范围，提升服务

质量，还能通过数据分析和智能推荐等技术手段，更好地满足老年人的个性化需求。因此，本文运用案

例分析法与观察法，探讨社会工作视域下电商平台如何有效发挥链接为老资源的作用，推动老年助餐服

务O2O模式发展，以期提高社区老年助餐服务质量与创新发展。 
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Abstract 
With the increasing aging population, there is a growing demand for home care services, which is 
gradually becoming more diversified. To address the issue of elderly individuals struggling to eat 
at home, community canteens have been established nationwide. However, the development of 
community canteens faces numerous challenges. From a social work perspective, the fundamental 
reason for the difficulty in sustaining these operations lies in the lack of a multi-platform support sys-
tem and overly simplistic overall operational structure. As an emerging platform in recent years, e-
commerce has the potential to inject new vitality into community canteens by aggregating meal infor-
mation, integrating community resources, and introducing innovative service models. Therefore, this 
study employs case analysis and observational methods to explore how e-commerce platforms can 
effectively serve as connectors for existing resources from a social work standpoint and promote the 
development of an O2O model for elderly meal assistance services with the aim of enhancing quality 
and ensuring sustainable development. 
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1. 引言 

“互联网+”时代背景下，电子商务在政策的引导下逐渐在各个行业领域中发展壮大，加快了实体企

业与互联网融合发展的速度，电子商务平台的使用已经成为人们经常谈论的话题，有利于推动整个社会

经济发展。据国家统计局数据显示，2022 年末全国 60 岁及以上人口有 28,004 万人，占全国人口的 19.8%，

其中 65 岁及以上人口有 20,978 万人，占全国人口的 14.9% [1]。预计 2035 年左右 60 岁及以上老年人口

将突破 4 亿，在总人口中的占比超过 30%，我国将进入重度老龄化阶段[2]。我国老年人数量的迅速增长

使得养老服务需求不断扩大，尤其是在高龄老人和独居老人的社区照料服务方面存在缺口，积极发展老

年助餐服务成为当前民生领域关注的重点。为缓解我国人口老龄化问题，电商平台与养老服务产业结合

演变出一种新型养老模式——“互联网 + 智慧养老”方式[3]，通过互联网实现线上线下助老资源的统筹

与分配。目前，电商平台在社区老年助餐服务中主要扮演的是“配送者”角色，通过社区助餐点的安排

为居家老年提供送餐服务，但因助餐点经营能力和电商主体供给能力的不同，电商参与老年助餐整体呈

出不均衡发展的模式。社会工作专业在助餐领域强调资源的整合与服务对象潜能的激发，与电商平台重

视购买者需求具有一定契合性，两者支持能够从彼此视角出发推动老年人更好地适应其社会环境的变化，

通过专业的多元化服务弥补互联网发展给老年带人来的数字鸿沟问题。 

2. 推动电商平台在社区老年助餐服务的价值蕴意 

俗话说“民以食为天”，发展老年助餐服务是实现老年人原居养老意愿、推进社区居家养老服务的

重要民生工程，是实施积极应对人口老龄化国家战略、增进老年人福祉的重要举措，也是建设美好社区

的应有之义。政府积极引导社会力量与公益组织参与，以助力老年食堂长效运营，为实现老有所养，老
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有所愿这一共同愿望注入新的活力。社会工作作为专业的社会助人力量，在回应民众需求、解决社会问

题方面强调着链接资源和发挥潜能的作用，而电商平台作为链接服务对象及服务提供者双方的重要资源

转换平台，在社区食堂运营方面，能够通过其先进的营销技术和特殊的营销渠道吸引社区居民前来就餐，

实现社区食堂项目的正效运转。同时，带有公益性质的老年助餐服务也为电商平台在社区的资源运行、

推广营销、送餐服务产生了正向影响，引领电商回应政府号召，提高社会力量参与居家养老服务的社会

责任意识。 
对于老年人而言，推动电商平台在社区老年助餐食堂的运用，能为其提供了一个舒适、卫生的用餐

环境以及营养均衡、口味适中的餐食。通过完善老年助餐服务体系，不仅能为社区居家老年人提供的基

本物质需要，还能展开老年人心理保健、文化健身娱乐等方面的服务。活动理论认为参与社会程度比较

高的老年人比独立生活的老年人满足感与社会适应能力更高。很多老年人因为退休或者年龄等原因产生

自身无用论的想法，逐渐与社会产生脱离感，而电商的参与能为老年人提供一个与社会交流的平台，笔

者调研中可以发现大部分服务点都希望能开展电商服务，实现小程序或者是 APP 下单，提前预定餐食或

者是定制餐食，还能为不方便出行的老年人提供送餐服务，开展个性化服务，回应社区老年人多方面需

求。这一举措积极回应着老年社会工作中强调老年人的健康维护需要和社会交往需要，也体现出社会工

作以人为本的价值追寻。推动老年助餐服务不仅能够解决老年就餐难的问题，还能推动构建社会爱老助

老友好之风，实现我们伟大的中国梦。 

3. 电商平台在社区老年助餐发展中的困境 

笔者首先对现有社区养老助餐中心资料进行了收集整理，选取了贵阳市 3 家不同运营模式的社区食

堂进行了实地调研，包括政府主导、餐饮机构主导以及公益机构主导三种类型的助餐点。通过观察助餐

过程及对工作人员访谈等形式，初步了解到目前多数助餐点都存在送餐难的困境，缺少电商平台引入机

制，专业的运营人员较少，难以推动助餐服务的高质量发展。 

3.1. 政策制定不完善 

政府为解决老年人就餐难这一困境，近年来积极推动老年人就餐惠民政策，包括实行对助餐点减免

租金、财政补贴、减税降费等举措。但长期的政策支持使得政府财政压力大，也使得短期实现不了正收

效益的各方运营主体难度增加，社区食堂如果未能构建多元支持网络就难以实现老年助餐服务的持续性

发展。此前，《关于发展银发经济增进老年人福祉的意见》发布也明确提出扩大老年助餐服务需要积极

引导餐饮企业、物业服务企业、公益慈善组织、外卖平台、物流企业等经营主体参与老年助餐中。在上

海“新桥模式”的打造过程，政府就与饿了么开展社区服务合作，在外卖平台的底层逻辑架构上，让老

年居民在享受补贴的同时，实现送餐到家。电商平台在老年助餐服务要明确其基本定位，其首要任务不

是解决老年人“吃不起饭”的问题，而是解决社区食堂“送不了饭”的问题。那么，对于电商平台关于老

年助餐支持政策就要有所调整，要注重推动电商助餐服务的持续发展力量培养。 

3.2. 引入机制不完善 

饶晶对社区自营、社会参与的助餐模式进行对比，可以看出相较于政府主导，社会参与下的助餐服

务人次更多，服务效率更高，提供的服务更加多元化[4]。社会化因素的参与使得助餐服务效果得到了显

著改善，有利于助餐服务的发展。但很多助餐点仍存在难以引入社会资本，助餐形式化风险，可利用人

力资源不足等问题。笔者在调研中发现助餐点工作人员基本都为本部员工或是社区内部招募组成，岗位

设置属于半公益性质，福利待遇并不统一。一个助餐点配备大约 3 至 6 名员工，他们不仅需要负责助餐
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整体运营还要负责平台送餐服务，缺少专门的电商平台和工作人员参与运营。对于社区老年助餐食堂的

可持续运营不能单靠企业的自主经营，需要加快引导社会力量参与，实现风险均摊，以形成相互支持的

助餐网络体系。其次，社区居民是服务的参与者也是受惠者，当前助餐服务面向的多为老年人，如何能

够扩大电商平台在老年助餐中的使用，引导社区居民共商共建也是目前社区食堂发展的痛点之一。 

3.3. 主体运营能力不足 

电商嵌入社区养老模式归根到底也是服务行业，电商平台的运营能力和规划意识与助老效果息息相

关。部分电商平台在技术支持上存在短板，如社区数据分析、助餐用户画像构建等关键技术应用不够成

熟，难以精准对接助餐服务的老年群体真正需求。电商平台上的商品种类繁多，但针对老年助餐服务的

产品策略往往缺乏针对性，未能充分考虑老年人的口味偏好、营养需求及价格敏感度。在调研过程中笔

者也发现多数社区食堂餐食口味较为清淡比较适合老年人口味，但也也有食客反映餐食油水少，吃不饱

等问题。同时，老年人在使用电商平台助餐时可能会面临操作复杂、界面不友好等问题，导致用户体验

不佳，进而影响老年助餐电商平台持续使用的意愿。 

4. 电商平台助力老年助餐的发展对策 

近几年，电商平台与大众生活消费息息相关，电商平台内容与形式的不断优化能为用户提供更优质

的服务。在电商参与老年助餐服务中，笔者通过分析上海普陀模式：饿了么电商平台首创了“政府 + 公
益 + 企业”合作实践，总结了部分电商平台在推动老年助餐服务中的优势与发展对策。 

4.1. 推动老年助餐服务 O2O 模式 

要想改善当前的助餐服务不足，需要积极探索老年助餐经营模式，餐饮企业或社会组织可与政府部

门、互联网企业合作建立专门电商平台，提供线上线下精准助餐服务，实现宣传、订餐、服务和售后数

字化发展[5]。在实地调研中，笔者发现很多助餐点主要由社区进行宣传、社区老年人口头宣传，企业经

营人员抖音宣传，通过微信群进行集中餐食预定，使用视频号或其他数字化平台较少，很难集中真正需

要助餐服务的群体。推动老年助餐 O2O 模式不仅能帮助瞄准服务目标群体，还能通过数据分析帮助运营

主体制定助餐服务发展策略，实现多元化服务。助餐在订餐和服务过程中，还可以让老年人本人及亲属

通过电商平台订餐以节约时间成本，提升老年助餐服务的便利性。老年人电商平台的订餐行为不仅受到

个人特征影响，还受到相关智慧养老政策、家庭社会结构、助老资源等情景特征的影响，因此，对于尚

未熟练使用互联网的老年群体，除了外界要为老年人创造有利的触网条件，更需要营造一种氛围，电商

工作人员及社区工作者可以开展社区宣传与服务，帮助老年个体逐渐建立对互联网以及电商平台的信任，

为老年人群体更好赋能，使他们能够更好地享受数字红利。 

4.2. 探索“电商 + N”多主体老年助餐模式 

电商平台要不断提高自身服务水平，并加强与第三方密切合作来保证资金的安全和保值增值，避免

资金链的突然断裂，这是电商助老可持续发展的重要基础[6]。探索推动构建“电商 + 社区”共同参与的

运作模式，能够充分利用社区的统筹作用，发挥电商平台聚拢信息与人才的平台机制，引领社会组织、

社工机构和慈善资源的积极参与，形成协同共生的良好关系。近日，腾讯在“老年助餐行动”公益项目

启动仪式上也公开表示希望能通过其数字化能力，链接好政府机构、社会企业、公益机构等主体，助力

助餐点可持续健康运营，“电商 + N”模式中电商发挥着资源链接者的作用，N 可以是其他社会力量也

可以是社区居民、志愿者等等，能够在有电商的社区建立可复制的老年助餐支持网络体系，为电商行业

提供解决方案，推动养老助餐领域的快速发展。 
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4.3. 加强社区电商队伍能力建设 

作为居家养老的配套服务，社区食堂需要专业的社区工作人才承担倡导者、管理者、研究者的角色

[7]。在调研过程中笔者发现社区食堂工作人员主要来自下岗职工和社区居民，年龄多为 40 岁以上，文化

程度普遍不高，缺乏送餐及宣传专业方面的相关知识与经验。因此，专业的电商人才对瞄准助餐人群、

送餐到家、社区食堂宣传及满足老人多元化需求等都能起到直接推动作用。因此，推动社区电商队伍专

业能力建设也是实现助餐持续发展的重中之重。社会工作视角下的电商助餐工作强调融合工作，通过专

业队伍与志愿队伍共同参与为老年人提供便利服务。社会工作者可以通过链接资源，邀请专业人员对电

商队伍进行培训，提高整体服务质量。根据老年人的需求和社区资源的实际情况协助运营人员设计具体

的助餐服务方案，包括服务内容、服务方式、服务时间等，以保证电商与社区食堂的长期运营。同时，在

助餐服务具体实施过程中，社会工作者贯彻以人为本的理念，充分挖掘社区潜在的志愿服务资源和培育

社区自组织，培育社区能人带头作用，重视社区内部电商平台的宣传。同时，工作人员在服务过程中要

注意与老年人的沟通与交流，增强彼此之间的情感联系，提升他们的社区归属感，确保服务能够真正满

足老年人的需求。 

4.4. 链接为老资源，推动电商助餐长期发展 

在推动老年助餐可持续发展中电商平台要发挥好引导社会力量、社区自组织、志愿服务队伍的独特

作用。电商可以对社区为老服务资源进行链接及分类，建立平台人力资源、阵地资源、财力资源、政策

资源等资源专区，与老年助餐经营主体共同绘制社区资源支持网络图。电商平台利用其传播速度快与传

播范围广的优势能够加强与企业的沟通合作，争取物资捐赠和优惠供应，降低社区助餐点运营成本，同

时推动社区内其他组织和机构建立合作伙伴关系，共同推动老年助餐项目的发展。对于社区自组织的培

育而言，电商平台能够打通健康养老资源与服务对象之间的墙，实现订餐送餐畅通，社区老年人的子女

能够在电商平台上订购助餐服务，不仅能够满足老年人的饮食需要，还能推动建立互助组织相互关照，

实现助餐项目在社区落地并“自我供血”的持续发展目标[8]。助餐项目要走得长久就要实现经济利益转

换，电商平台的持续发展也需要链接社区可用的一切资源。 

5. 结语 

随着我国人口的迅速老龄化，居家养老成为未来社会养老发展的主要方向，老年助餐服务便是其中

最重要的一环。努力让老年人助餐需求得到有效满足，推动社区食堂电商发展不仅是对老年人权利和尊

严的尊重，也是社会责任和创新发展理念的具体体现，有助于建设更为和谐与包容的社会。单靠政府的

补助，社区食堂的可持续经营可能会变得困难，必须要引入多方力量实现共治。电商作为一种新兴产业，

它能够将平台中的各种资源与力量都链接到助餐服务中，包括开发订餐与送餐平台、加快健康产品流通、

实现多平台健康管理、协助企业建设助餐点等，让所有社会力量形成一股合力，实现老年助餐服务高质

量可持续发展。 
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