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摘  要 

我国已进入老龄化社会，在传统管理模式下，医疗资源分配失衡、基层服务能力不足，老年患者还面临

“数字鸿沟”与社会支持缺失等问题，供需矛盾突出。医疗电商在政策与技术双重驱动下的快速发展态

势，其能够有效弥补传统医疗服务模式的短板。社会工作秉持“助人自助”的核心理念，在提升老年人

健康素养等方面具有显著优势。然而，目前关于医疗电商与社会工作协同机制的研究尚显不足。本研究

深入剖析二者协同过程中面临的相关困境，探索借助社会工作整合医疗电商及多方资源以破解难题的策

略。最终，提出完善多元服务体系、强化技术支持、加强人才培养以及健全政策监管等路径，以推动构

建老年慢性病管理的全新格局。 
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Abstract 
China has entered an aging society. Under the traditional management model, the distribution of 
medical resources is unbalanced, the service capacity at the grassroots level is insufficient, and el-
derly patients also face problems such as the “digital divide” and the lack of social support. The con-
tradiction between supply and demand is prominent. The rapid development of medical e-commerce, 
driven by both policy and technology, can effectively make up for the shortcomings of traditional 
medical service models. Social work adheres to the core concept of “helping others to help them-
selves” and has significant advantages in enhancing the health literacy of the elderly and other as-
pects. However, at present, research on the collaborative mechanism between medical e-commerce 
and social work is still insufficient. This study conducts an in-depth analysis of the related predica-
ments faced in the process of their collaboration and explores strategies to solve the problems by 
integrating medical e-commerce and multiple resources through social work. Ultimately, paths such 
as improving the diversified service system, strengthening technical support, enhancing talent cul-
tivation, and perfecting policy supervision are proposed to promote the establishment of a brand-
new pattern for the management of chronic diseases in elderly. 
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1. 引言 

1.1. 研究背景 

当前，我国人口老龄化进程持续加速，据《2024 年度国家老龄事业发展公报》，指出 2024 年 60 岁

及以上人口占比 22%，65 岁及以上人口占比 15.6%，已进入深度老龄化社会[1]。而老年群体慢性病患病

率居高不下，高血压、糖尿病等是常见的慢性病，并呈现“多病共存、病程长、管理复杂”的特点，传统

管理模式下医疗资源向大城市、大医院集中，基层服务能力不足，农村及偏远地区老年患者面临“看病

远、拿药难”问题，慢性病管理需求与服务供给矛盾突出[2]。同时，传统管理模式还存在医疗资源分配

失衡与服务断层、老年患者自我管理能力薄弱且“数字鸿沟”凸显、社会支持体系不完善等多重痛点，

医疗系统承载压力大，非医疗服务缺失，难以适配需求升级。 
在此背景下，我国医疗电商行业在政策与技术驱动下快速发展，涵盖药品销售、在线问诊等全链条

业务，其技术可弥补传统模式不足，资源整合能形成管理闭环，为老年慢性病管理带来新机遇。社会工

作以“助人自助”为核心理念，在提升老年患者健康素养与数字技能、构建多元社会支持网络等方面有

独特优势，可与医疗电商互补。但当前学界对二者协同机制研究不足，二者融合的路径、机制与成效评

估体系仍需系统探索，这凸显了研究的现实必要性，也为学术创新提供了空间。 

1.2. 研究目的 

第一，分析老年慢病管理现状困境，探讨医疗电商在社会工作服务中的难点，填补社会工作介入医

疗电商赋能老年慢性病实务的研究空白。 
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第二，重点研究如何通过社会工作专业方法，整合医疗电商平台的技术优势与社区、家庭、医疗机

构等多方资源，破解老年慢性病患者在就医、用药、康复过程中的“数字鸿沟”与服务断层问题。 
第三，提出针对性政策建议与实践策略，推动形成“社会力量参与、医疗电商驱动、专业服务保障”

的老年慢性病管理新格局。 

2. 文献综述 

在国内，黄娜(2025)认为农村老年慢性病患者面临医疗资源可及性差、健康知识匮乏及自我管理能力

不足等多重困境[3]。何军旗(2023)通过实务研究证明社会工作可以运用个案管理提供个性化支持、通过

小组工作建立同伴支持系统、并利用社区工作来全面提升农村慢性病老年人的生活质量[4]。宋雨婷(2018)
认为社会工作介入的核心功能是提供“非医疗性”的关怀与支持[5]。宋月萍等人(2025)的研究指出电子商

务的发展能够有效助力农村老年人的健康水平提升，体现了数字经济“惠及桑榆”的社会价值[6]。张楠

(2025)在“银发经济”背景下指出老年群体是庞大消费群体，电子商务提供便捷、个性化产品与服务，可

激活并满足老年需求[7]。 
在国外，Norman & Skinner (2006)提出了“电子健康素养”的概念，定义了网络时代获取、评估和应

用健康信息的六大核心技能，为社会工作者识别老年人使用医疗电商时的素养短板提供理论框架[8]。
Czaja et al. (2009)书中系统阐述为老年人设计数字产品的核心原则，如简化界面、增大字体、减少认知负

荷、提供清晰语音导航等。社会工作者可基于这些实证研究，向电商企业提供专业用户画像和需求建议，

推动产品优化[9]。 
综上所述，现有研究围绕农村老年慢性病健康管理展开多方面探索，国内研究明确了该群体面临的

医疗资源可及性差、健康知识匮乏等困境，并提出社会工作多元介入与电子商务助力两大应对方向；国

外研究则以“电子健康素养”理论和老年数字产品设计原则为核心，提供了理论支撑与实践参考。但现

有研究存在明显不足：一是欠缺社会工作介入与电子商务应用的融合研究，未深入探索二者协同模式以

弥补老年人电子健康素养短板；二是电子商务对老年健康水平提升的研究缺乏实证数据支撑，量化分析

不足；三是缺失对二者协同助力的长效运营与资源整合机制研究，难以支撑长期实践发展。 

3. 社会工作视角下医疗电商赋能老年慢性病管理的困境 

3.1. 技术与信息层面 

从技术适配性与信息对称性视角看，医疗电商赋能老年慢性病管理在该层面面临双重困境。一方面，

医疗电商平台的技术设计普遍存在“适老性缺失”的状况。多数平台以年轻用户的需求为核心，界面布

局繁杂、操作流程冗长，缺少语音交互、大字模式等适老功能。而老年慢性病患者大多存在视力衰退、

数字技能欠佳等问题，即便有社会工作者介入开展数字技能培训，也难以迅速缩小技术适配与老年群体

使用能力之间的差距。这致使部分患者依旧无法独立完成线上购药、健康数据上传等基础操作，从而形

成了“技术赋能”与“使用障碍”的矛盾。 
另一方面，信息不对称问题极大地加剧了管理风险。医疗电商平台虽可提供药品信息与健康科普内

容，但信息质量良莠不齐，部分平台存在夸大宣传、堆砌专业术语等问题。由于老年患者健康素养有限，

难以辨别信息的真伪。 
同时，医疗电商与医疗机构、社会工作机构之间的数据壁垒尚未打破，患者的病历信息、用药史、

康复进展等关键数据无法实现跨平台共享。社会工作者在开展个案帮扶时，难以获取完整的健康数据，

这既影响了服务的精准性，也可能因信息断层引发用药不当、病情误判等风险，从而削弱了医疗电商的

赋能效果。 
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3.2. 服务与支持层面 

从服务协同性与支持专业性维度进行分析，该层面的困境主要体现为“多元主体协同不足”与“专

业服务供给缺位”。第一，医疗电商、社会工作机构、医疗机构、家庭照护者等参与主体尚未构建起有效

的协同机制。医疗电商平台主要侧重于药品销售与基础健康服务，缺乏与社会工作机构的常态化对接，

难以将老年患者的心理需求、社会支持需求转化为具有针对性的服务。医疗机构对医疗电商所提供的远

程监测数据认可度较低，未将其纳入临床诊疗参考体系，致使“线上监测–线下诊疗”出现脱节现象。

家庭照护者由于缺乏专业指导，无法配合医疗电商与社会工作者开展后续康复管理，从而形成了“各自

为战”的碎片化服务局面。 
第二，专业服务供给与老年慢性病患者的复合型需求不相匹配。医疗电商平台的服务大多聚焦于生

理健康层面，缺乏心理疏导、社交支持等非医疗服务。而老年慢性病患者因病程较长、生活质量下降，

容易产生焦虑、抑郁等心理问题，迫切需要社会工作者提供专业的心理干预。然而，当前多数社会工作

机构因资源有限、专业人才不足，难以持续为患者提供个性化的心理服务。同时，针对慢性病并发症的

康复指导服务匮乏，医疗电商平台的康复课程多为通用内容，无法适应老年患者的个体差异。社会工作

者在链接康复资源时也面临渠道狭窄、资源分散等问题，进一步限制了赋能效果。 

3.3. 政策与监管层面 

从制度保障与监管规范的角度来审视，这一层面的困境主要表现为“政策支持不足”与“监管体系

不完善”。在政策支持方面，现有的政策对医疗电商赋能老年慢性病管理的引导性和保障性欠佳。一方

面，针对医疗电商与社会工作机构协同合作的政策文件极为稀缺，二者在服务对接、资源整合、利益分

配等方面缺乏明确的制度指引。这使得社会工作机构参与医疗电商赋能项目时，面临资质认定模糊、资

金支持不足等问题，难以构建稳定的合作模式。另一方面，适老化医疗电商服务的激励政策缺失，政府

尚未出台针对医疗电商平台开发适老功能的补贴政策或税收优惠。由于研发成本高、盈利空间有限，平

台缺乏优化适老服务的动力，进一步阻碍了赋能路径的推进。 
在监管体系方面，医疗电商参与老年慢性病管理的监管存在漏洞。其一，对医疗电商平台销售处方

药的监管不够严格，部分平台存在未凭处方售药、药品储存运输不规范等问题，严重威胁老年患者的用

药安全。其二，对医疗电商平台健康数据的隐私保护监管不足，老年患者的个人健康信息、身份信息在

传输与存储过程中存在泄露风险。而且现有法律法规对数据泄露后的责任认定与赔偿机制不明确，降低

了患者对医疗电商的信任度。其三，对社会工作机构参与医疗电商赋能服务的监管标准缺失，服务质量

评估、专业资质审核等环节缺乏统一规范，可能出现服务质量参差不齐、资源浪费等问题，影响赋能路

径的可持续性。 

4. 社会工作视角下医疗电商赋能老年慢性病管理的新路径 

4.1. 强化技术支持与应用 

强化技术支持应以“适老性优化”与“数据协同”为核心，攻克技术适配与信息壁垒难题。从适老性

改造而言，医疗电商平台应在社会工作者的参与下，结合老年患者的使用习惯优化技术设计。具体可简

化操作界面，设置“老年慢性病管理专区”一键入口，开发语音交互、视频问诊等便捷功能。同时，嵌入

社会工作服务模块，便于老年患者快速获取专业支持。针对数字技能薄弱的患者，社会工作机构可联合

医疗电商开展“一对一”技术培训，通过制作图文手册、短视频教程等通俗易懂的材料，助力患者掌握

线上购药、健康数据上传等基础操作，缩小“数字鸿沟”。 
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在数据协同方面，需推动医疗电商平台与医疗机构、社会工作机构的数据互通。在符合隐私保护法

规的前提下，建立统一的老年慢性病健康数据库，实现患者病历、用药史、健康监测数据、社工服务记

录的跨平台共享。如此一来，社会工作者在开展服务时能够精准掌握患者健康动态，医疗电商平台也可

基于数据优化服务内容，提高技术赋能的精准性与有效性。 

4.2. 构建多元化服务体系 

从社会工作视角出发构建多元化服务体系，其核心在于打破各主体间的壁垒，形成“医疗电商 + 社
会工作机构 + 医疗机构 + 社区 + 家庭”的协同服务格局。一方面，要建立多方主体常态化对接机制。

医疗电商平台可与社会工作机构联合设立“老年慢性病管理专项服务站”，由社会工作者充当纽带，收

集老年患者的健康需求、心理状态以及家庭照护情况，并反馈给医疗电商平台，以便定制个性化服务。

同时，对接医疗机构为患者开通绿色复诊通道，实现“线上需求收集–线下医疗响应–社工全程跟进”

的闭环服务。 
另一方面，需拓展服务内容的多元化维度。在医疗电商现有的生理健康服务基础上，融入社会工作

专业服务。例如，组织老年慢性病患者开展小组互助活动，借助同伴支持缓解其心理压力；针对独居、

失能患者提供上门探访、家庭照护指导等服务。同时，链接社区养老资源，形成“线上健康管理 + 线下

生活支持”的综合服务模式，全面满足老年患者的生理、心理与社会需求。 

4.3. 完善政策法规与监管机制 

政策法规与监管机制的健全，是保障医疗电商赋能路径得以持续推进的制度根基。在政策支持层面，

政府应当出台专项政策，明晰医疗电商与社会工作机构协同合作的具体模式。比如，设立协同服务试点

项目，给予财政补贴和税收优惠，以此激励医疗电商平台开发适老功能，鼓励社会工作机构参与赋能服

务。同时，将医疗电商赋能老年慢性病管理纳入积极应对人口老龄化的战略规划，制定服务标准和评估

体系，引导各参与主体规范开展服务。 
在监管机制方面，需要构建多维度的监管体系。对于医疗电商平台，要强化对处方药销售、药品质

量以及数据隐私的监管，建立“平台自查 + 政府监管 + 社会监督”的机制，加大对违规平台的处罚力

度，保障老年患者的用药安全和信息安全。对于社会工作服务，要制定统一的资质审核和服务质量评估

标准，由民政部门联合卫生健康部门开展定期检查，确保社工服务的专业性和规范性。此外，还需建立

纠纷解决机制，明确医疗电商、社会工作机构、医疗机构等主体的责任界限，以便在出现服务纠纷时能

够高效处理，维护老年患者的合法权益，提升各方对赋能模式的信任度。 

4.4. 加强专业人才的培养 

专业人才培养应聚焦于“复合型能力建设”，打造一支兼具社会工作专业素养与医疗电商服务能力

的人才队伍。一方面，要完善高校人才培养体系。在社会工作专业课程中，增设“老年慢性病管理”“医

疗电商运营”等相关模块，引入医疗电商平台的实践资源，通过校企合作开展实习实训活动，使学生掌

握医疗电商平台操作、老年健康评估、心理干预等综合技能。另一方面，需加强对现有从业人员的继续

教育。医疗电商平台可联合社会工作机构定期组织培训，邀请医学专家、社工督导、电商技术人员进行

授课，培训内容涵盖老年慢性病病理知识、医疗电商服务规范、社工介入技巧等。同时，建立“社工 + 
电商专员”结对帮扶机制，让社工与电商服务人员在实践中相互学习，提升跨领域协作能力。 

此外，还需建立人才激励机制，对具备复合型能力的从业人员给予职称评定、薪资补贴等方面的支

持，吸引更多人才投身于医疗电商赋能老年慢性病管理领域，为服务的开展提供坚实的人才保障。 
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在我国深度老龄化进程持续推进的背景下，老年慢性病呈现出“高患病率、管理复杂化”的特征，

与传统医疗服务“资源失衡、供给断层”之间的矛盾愈发显著。而医疗电商所具备的技术优势以及社会

工作秉持的“助人自助”专业价值理念，为化解这一困境提供了协同合作、共同发力的全新可能性。 
本文基于社会工作视角，对医疗电商赋能老年慢性病管理在技术信息、服务支持以及政策监管三个

层面所面临的困境展开系统剖析。在此基础上，提出构建多元协同服务体系、强化适老化技术与数据互

通、培养复合型专业人才、完善政策法规与监管机制等实践路径。该路径一方面借助医疗电商弥补传统

老年慢性病管理在资源与技术方面的短板，另一方面通过社会工作的介入填补非医疗服务的空白，有效

解决老年患者面临的“数字鸿沟”以及服务碎片化问题，为构建“社会力量参与、医疗电商驱动、专业服

务保障”的慢性病管理全新格局提供了思路。 
然而，医疗电商与社会工作协同的长效机制构建以及服务成效的动态评估等方面仍有待进一步深入

探索。未来可通过政策引导，进一步深化多方协作关系；以技术迭代为手段，优化适老化服务；依靠专

业人才队伍建设，夯实服务基础，持续推动这一模式走向成熟，从而为积极应对人口老龄化、提升老年

群体健康福祉提供更为坚实的支撑。 
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