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一、虚拟养老院的概念、特点及优势

1.虚拟养老院。虚拟养老院是指以老年人的养老服务需

求为基础，借鉴国际“智慧养老”（Smart home care）理念所创

立的一种以信息通讯平台和服务系统为支撑，在政府主导、

市场化运作、专业人员服务、社会参与、老年人满意的发展路

径下，集信息服务中心、服务系统、服务供给、服务评价为一

体，精准整合利用各种养老服务资源，提升老年人生活质量

的居家养老服务新模式。其概念最早由苏州沧浪区政府、区

民政局自 2007 年提出，同年通过电信网络合作建立“居家乐

221 养老服务系统”，由鼎盛物业管理有限公司作为主运营商

对辖区内的养老服务企业进行资源的整合，为居家老人提供

专业的养老服务，至此虚拟养老院基本构成。

2.虚拟养老院的特点及优势。虚拟养老院是一种新型的

居家养老模式，与传统养老院高成本、低入住率、市场参与度

低的情况相比，其更加能够发挥促进养老产业的优势，在一

定程度上降低了养老成本，缓解了养老压力。虚拟养老院的

将提供服务的场所定位在服务对象的家中，具有灵活性、便

利性以及可操作性，这样的服务模式也符合我国当前的

“9073 养老格局”，同时弥补了我国机构、社区养老的床位不

足问题。在服务种类的设置上，与传统养老模式中的呆板设

置不同，将老年人所需的养老服务通过资源调动整合，实现

了精准定位养老服务需求。目前，虚拟养老院的服务项目包

含居家生活护理、社区日间照料、粮油商务配送、科技助老服

务四大类。

二、虚拟养老院发展面临的问题

1.入驻企业参与意愿不高。虚拟养老院刚刚建立时，存在

着不被市场认可的情况，为了能够吸引养老服务企业进驻，

政府采取了提供补贴的方案，由此引来了大部分企业开始纷

纷尝试加盟。但在运行过程中，具备居家养老服务需求的人

数不断增长，导致了政府的财政支出吃紧，由此导致一些补

贴款项无法按时分发到入驻企业，影响了企业的正常运行。

其次，由于服务对象大都属于老年人群，在服务过程中面临

着不可预知的服务风险，在风险防范机制不充分的情况下，

企业往往会萌生退意。入驻企业的收入主要来源于政府补贴

以及老年人的自费支出，但是大多数的老年人自费意愿不高

或不具备一定的支付能力，这也导致了入驻企业往往盈利不

足，难以维系。

2.服务内容不够丰富。目前，虚拟养老院的服务内容大都

以日间生活照料这一类型为主，远远满足不了当前老年人的

需求，日常生活上的照料只是老年人最基本的生存需求，在

文化娱乐、人际交往、情感方面的服务内容至今还是空白点。

根据马斯洛需求层次理论来看，人的需求层次不仅仅停留在

生理需求和安全需求，情感和归属、受尊重、自我实现的需求

也是十分重要的一部分。在服务内容设置上，大部分养老机

构的服务内容还是围绕老年人生理需求、安全需求而开展，

这也导致了虚拟养老院的服务对象往往是一些无经济能力、

身患重病或者是优抚安置的老年人。而大量的健康的，且有

经济能力的老年人往往不愿意参与，接受服务。
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3.服务质量提升难度大。与实体养老院不同的是，虚拟

养老院不具备自有的养老服务资源，其通过信息技术将所需

要的养老资源进行整合和调度来为老年人提供养老服务，在

此情况下，服务人员的专业度、服务项目的标准、服务内容的

匹配度都无法达到最优，无法保证服务质量。对比养老服务

需求而言，我国养老机构的发展、养老服务人员的培育、养老

服务组织的建设都没有取得理想的进展，这也体现了相关政

策的顶层设计不足以及养老观念的更新不够及时。其次，我

国物联网技术、大数据信息技术发展飞快的今天，相关技术

的应用仍然围绕着较低层次的基本日间基本生活服务阶段，

并没有展现其所具备的潜力。各地的虚拟养老院需要分析地

区性的差异，不可照搬现有的实际案例。

三、优化虚拟养老院建设的对策建议

1.建立标准化的虚拟养老平台。梳理现有的虚拟养老院

案例，大都设立在人员较为集中的社区，规模仍未铺设，不利

于其在全国范围内进行推广。应当结合当前的互联网、物联

网、大数据、区块链等先进技术，整合一个标准化的虚拟养老

平台，优化虚拟养老院的运营模式，建立大数据，向加盟商以

及服务对象提供信息服务支撑。加盟商可根据平台端口设置

智能养老穿戴设备，将其部署到服务对象身上，获取位置或

健康体征等信息，与其家人共享，出现异常时自动报警并设

置相应的解决方案。

2.创新服务内容。作为一种创新型的居家养老模式，在

服务内容的整合上应当在传统养老服务内容的基础上有所

创新。在市场化运作的基础上，针对老年人的服务需求能够

及时满足。在老年人的日常生活方面，建立卫生清洁、送餐服

务、康复保健、家电维修、上门理发等服务。在老年人的安全

健康方面，应当设立健康设备追踪、电气安全警报、防盗防窃

系统等服务。在老年人的精神需求方面，应当设立节日问候、

天气预报、精神慰藉等相关服务。入驻的企业可以根据自身

的互联网思维以及平台所收集的反馈信息，基于老年人需要

开发出多样化、个性化、针对性的产品。

3.加强人才培养建设。养老服务相比其他类型的服务要

更加具备专业化，尤其在医疗康复等服务内容上，对服务人

员的专业化要求较高。同时，服务人员的专业化程度也决定

了虚拟养老院服务质量的良莠。一定的职业化和专业化人员

储备，可以保证虚拟养老院发展的广度以及可持续程度，通

过良性的市场化运作，提升专业人才的待遇水平，促使养老

产业的专业化。其次，政府可以通过政策支持、福利支持、物

质支持吸纳大量志愿者加入养老服务工作，积极协调与相关

专业企业的合作。

四、结语

无论是苏州“居家乐虚拟养老院”的成功案例，亦或者是

甘肃兰州城关区虚拟养老院成功复制，都可以看出虚拟养老

院已经开始慢慢被公众所接受，得到了社会的大量认可。但

同时也需要认识到，虚拟养老院的发展不可能一帆风顺，在

近十二年的发展路程中，相对是比较缓慢的。在我国地区性

差异仍具有较大差距的情况下，如何更好地使虚拟养老院成

为养老模式的主流，发挥其巨大的养老事业优势，仍需要大

量的实践来摸索。
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