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“互联网+养老”实施背景下
虚拟养老院建设现况及问题

———以苏州市为例

林 婕 孙 靖 沈 娟

苏州卫生职业技术学院护理学院 江苏苏州 215000

摘 要: 近年来，苏州市政府大力发展养老服务，推进发展智慧居家养老服务，提升全市养老服务水平及质量，建设虚

拟养老院智慧养老新模式并广泛应用，该模式建设及运作过程中充分体现政府主导作用，有效推进养老服务社会化，积极

发挥信息化平台动能并且强化实施标准化服务，保障高质量、多样化、多层次养老服务。但是在运作及发展过程中，仍然

在养老服务人员队伍、服务对象、经营机构以及政府层面等存在着制约其后续发展的问题，因此，如何寻求这些问题的针

对性解决对策，有效推进该模式完善及发展，值得后续思考及探索。
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2021 年第七次人口普查数据显示，苏州常住人口 60

岁及以上为 216 万人，占 16．96%，其中 65 岁及以上为 159

万人，占 12．44%。［1］为了积极应对城市人口老龄化挑战，

苏州市政府大力发展养老服务，除继续执行符合苏州养老

实际的《苏州市居家养老服务条例》等规范性文件，新发布

《苏州市老龄事业和养老服务业发展“十四五”规划》等，

再次强调智慧居家养老服务在推进全市养老服务水平及

质量上的关键作用。［1-2］大力发展“互联网+养老”，建设虚

拟养老院等智慧养老新模式并广泛应用，积极保障老年人

各类养老服务的有序高质量开展，但是仍然存在着一定问

题及不足，［3-4］现将近年来基于苏州市虚拟养老院发展现

况、存在问题及不足相关研究总结如下，以期推进其后续

建设及完善。

1 虚拟养老院建设现况及优势

1．1 虚拟养老院定义及发展现况

虚拟养老院的具体定义，因其关注重点不同，存在很

多不同的解释，体现其运作模式，虚拟养老院强调其由政

府承担、定向委托、合同管理、评估兑现的新型公共服务提

供方式，其运作机制和服务模式充分体现政府职能的转

变，力求充分体现大社会—小政府的转型趋势。［5］体现其

服务内容，虚拟养老院被定义为“没有围墙的养老院”，通

过政府搭建的虚拟网络平台，纳入社区居家养老的老年

人，提供包括健康照护、生活照料、紧急救助、心理及精神

慰藉等居家养老服务。［6］自 2007 年苏州市姑苏区( 原沧浪

区) 首先试点虚拟养老院，随后该模式在苏州主城区及多

个县级市推广普及，建成集居家养老连锁服务站、日间照

料中心、嵌入式小微养老公寓等多种虚拟养老服务形式，

在无锡、扬州甚至浙江、广西等地被复制实施，成为我国养

老行业新范本。［7-9］

1．2 虚拟养老院建设及运行优势

近年来，苏州市虚拟养老院建设及运行的优势被反复

证明，主要体现在以下四个方面:

1．2．1 充分体现政府主导作用

温荣［10］探索政府在社区虚拟居家养老服务中的职能

分析，指出苏州市“邻里情”虚拟养老院服务模式是政府社

会管理的创新举措，真正落实“政府承担、定向委托、合同

管理、评估兑现”的创新型养老服务模式。高祖林［11］、李

丽君［12］细致分析了政府主导的具体落实措施，如养老服

务被政府纳入总体社会发展规划，制订相应虚拟养老实施

方案等，并在系统开发、场地选择等给予政府倾斜及扶持。

1．2．2 有效推进养老服务社会化

马彦［13］指出，根据苏州市姑苏区“十三五”发展纲要，

建设“居家乐”养老服务管理有限公司，积极参与政府投

标、拓展站点，推进虚拟养老服务事业发展，其旗下的苏州

市内居家康、居家福等养老服务中心由“居家乐”总部在管

理、财务、人事、信息等方面统一运作管理。李文强调，以

“居家乐”养老服务中心为管理平台，根据实际需求有机结

合物业管理有限公司系统化运营，设立窗口接待中心、家

政服务部、医疗保健部等职能部门，保障便捷、高效养老服

务，推动居家养老服务的社会化、市场化发展。［14］
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1．2．3 积极发挥信息化平台动能

左显兰和张君华［15］将虚拟养老院定义为社区居家养

老服务模式的升级，强调苏州的虚拟养老院建设依托“居

家乐 221 养老服务系统”，实现信息化运营管理，通过系统

平台中心及老人居家客户端、通信及信息传输等完成对使

用虚拟养老服务老年人的生活需求分析，服务项目确定，

养老服务人员提供上门服，服务费用汇总生成以及质量评

价、跟踪、回访全过程。另外，“居家乐 221 养老服务系统”

的养老服务需求者和提供者信息整合及管理，能够有效提

升公共服务供给中政府与公民、政府与公共服务提供者、

公民与公共服务提供者之间的信息对等，同时通过个体化

养老服务需求获取、分析、计划及监督等，提升了虚拟养老

服务的个性化及针对性。［11，16］

1．2．4 强化实施标准化服务

陆怡婷［17］强调，质量管理在居家社区养老服务的智

能化的重要意义，苏州的虚拟养老院率先在社会化养老服

务中引入国际质量管理体系认证标准，并通过 ISO9001:

2008 质量标准认证，通过设立统一的标准化服务，保障养

老服务质量及品质。同时，服务人员资质是标准化高品质

服务的重要保障，虚拟养老院上门为老人提供服务的服务

人员均要求具备家政服务技能及养老护理员双证书，保证

高质量的专业化居家养老服务的提供。［11，15］

2 虚拟养老院存在问题

虚拟养老院等智慧养老新模式在发展、建设及运作过

程中仍然在养老服务人员队伍、服务对象、经营机构以及

政府层面等存在着制约其后续发展的问题:

2．1 养老服务人员队伍方面

高素质、专业化服务人员队伍为虚拟养老服务质量保

驾护航，但是仍然存在从业人员数量及素质方面的不足，

张红梅［16］在总结苏州虚拟养老院居家养老模式的发展问

题时指出，养老服务从业人员虽然均接受过相关培训并持

有双证上岗，但是存在结构不合理、年龄偏大及文化程度

较低等问题。陈荔［18］在深入剖析苏州市老年人虚拟养老

需求的过程中也提出，老年人除了传统的健康保健及家政

服务外，对于心理服务、精神慰藉等存在较大需求，而现有

的虚拟养老服务人员对于这些需要的满足仍然存在较大

不足。另外，现有虚拟养老服务人员从业要求需要专业培

训及考核，双证上岗，并且所开展的服务涵盖广，要求高，

但是工资待遇仍然相对较低，养老服务人员的工资待遇水

平与所开展的服务以及从业素质要求的不平衡，成为制约

稳定高素质从业人员队伍的关键因素。［14，16］

2．2 服务对象方面

虚拟养老院的服务对象主要为苏州市范围内 75 周岁

以上的社区居家空巢老年人群里，且大部分自我照护能力

不足，存在一定健康问题。他们普遍希望能够在自己熟悉

的社区及居家的环境下接受多样化、多层次的养老服务，

对服务技能、价格及质量都有一定的期望，服务范围需要

涵盖家政、医疗健康、文化教育以及其他衍生服务，如情感

慰藉等。多样化、多层次、高质量、覆盖广的养老服务需求

对智慧养老服务水平提出了较高要求，较易出现服务内容

及质量无法达到服务对象要求的情况。［19-20］江月［21］在探

索多元主体参与虚拟养老院建设过程中，强调“银色数字

鸿沟”对虚拟养老院运行的影响，老年人群里对虚拟养老

服务缺乏全面了解、信息化智能设备使用能力有限、对互

联网服务信任度较差等均影响数字化社区居家养老服务

接受、运行及发展。

2．3 经营机构方面

养老服务作为一个典型的“微利”行业，其多元化转型

的重要意义被反复提及［8］，但存在的挑战也日益凸显。首

先是缺乏养老服务企业参与意向及进入渠道，李文［14］在

分析其原因时强调了虚拟养老院具有的政府属性影响了

市场机制的充分体现和运作，江月也进一步分析指出，如

苏州“居家乐”虚拟养老院，在实际运作过程中，会受到当

地街道办事处及民政局影响，从而无法完成实施和运用市

场机制［21］。由于养老服务行业的微利性、复杂性，加上虚

拟养老院这种养老服务形式中企业的社会责任被过度强

调，营利空间被压缩，造成愿意参与的企业数量较少，企业

之间缺乏有效竞争，失去提高服务水平的动力，影响工作

效率与服务质量。另外，虚拟养老院在运作及服务提供过

程中，需要非营利组织、社会志愿者团体等多方力量的参

与，但是仍然存在这些力量参与欠缺，加入渠道不通畅等

问题，从而无法承担在养老服务过程中应承担职责。［14，22］

2．4 政府层面

苏州的虚拟养老院是以政府主导的居家社区养老服

务新模式，政府职能得到了良好的发挥，无论在宏观定位

及管理、社会组织管理、社会理论引入等都起到了关键的

作用。但在具体运作的过程中仍然出现一定的问题，温

荣［10］总结了政府职能在虚拟养老院运作过程中的困境，

主要包括: 一是政府养老与家庭养老职能重叠，由于政府

的政策倾斜及经济的补贴，一些老年人的亲属及照护者，

将照护任务完全留给虚拟养老院服务人员，出现职能错

位; 二是各类虚拟养老服务领域规范缺乏，主要体现在包

括从业人员规范、岗位收入及补贴等的规范以及引入社会

组织和民非企业的规范的缺乏等。另外，由于虚拟养老院

的资金来源较为单一，主要依靠自费服务收入及财政补贴

以及一部分的团队参访考察费用，财政需要支付包括平台
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运作，入驻企业经营补贴以及援助服务对象补贴等，这也

在一定程度上造成了虚拟养老院后续运作及发展的压力，

限制其进一步普及推广。［14，23］

结语

苏州市的虚拟养老院养老服务模式作为一种社区居

家智慧化养老服务创新实践模式，在建设及运作过程中充

分体现政府主导作用，有效推进养老服务社会化，积极发

挥信息化平台动能并且强化实施标准化服务，保障高质

量、多样化、多层次养老服务。但是在运作及发展过程中，

该模式仍然在养老服务人员队伍、服务对象、经营机构以

及政府层面等存在着制约其后续发展的问题，因此，如何

寻求这些问题的针对性解决对策，有效推进该智慧化养老

服务模式的完善及发展值得后续思考及探索。
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