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人口老龄化背景下虚拟养老院运营问题的研究

葛林惠宇  赵艺  肖希  曾玉娟  西南石油大学经济管理学院  四川成都 610500

摘要:在人口老龄化愈加严重以及传统养老模式功能渐弱的背景下,因地制宜地充实、建设社会养老服务模式是十

分必要的。本文通过对成都市锦江区“长者通”呼援中心运行状况的研究与分析,探索虚拟养老院在运行过程中

存在的问题,并对其在未来的发展与完善提出建议。
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一、研究背景
随着我国老年人口、高龄人口数量的不断增加,老龄化问题在

当今社会已经日益突出。十二五”时期,国务院提出要大力推进老

龄事业的发展,建立以居家为基础、社区为依托、机构为支撑的养

老服务体系。四川作为我国人口大省,根据2010年的第六次全国

人口普查数据,四川65岁以上老年人口达623.2万人,占总人口的

7.24%,老龄化程度居全国第二,形势不容乐观。如何发展好我省

养老产业,使人民群众“老有所养、老有所终”已成为当前不容忽

视、刻不容缓的问题。

社会经济的不断发展,家庭养老功能逐渐弱化,“4+2+1”家庭

模式几乎普及整个中国社会。工作的流动及子女数的减少给家庭

养老增加了沉重的负担。目前,由两代人各自形成的家庭正逐渐成

为现代社会家庭结构的主体模式,同时“三口之家”式的小型家庭

规模也给家庭成员赡养老人带来了负担和压力。家庭能为老年人

提供的服务日益减少,机构养老成为了养老选择的主流。但由于老

龄人口数量的激增和初始投资资金缺口的存在,机构养老也难以满

足社会需求。据有关部门估算,建一所能容纳200名老人的养老院,

需要投资将近1000多万元。而目前成都市的土地有限,尤其是在

市内建造养老院,难度很大。同时,成都市老年人中存在“未富先

老”的情况比较普遍,机构养老带来的经济负担较为沉重。更重要

的是,受中华传统“家”文化的影响,老年人从心理需求方面更倾

向于居家养老。

基于此,一种创新的、结合居家养老和机构养老优势的虚拟养

老模式应运而生,苏州沧浪区的“邻里情”社区服务机构,从活跃

的自治组织“幸福联盟”到蜚声全国的“虚拟养老院”,已经成为

了当地的品牌商标。兰州城关的虚拟养老院,自运行以来,得到了

社会各界的广泛关注和大力支持,受到了广大老年朋友的普遍欢迎

和广泛认可。成都市锦江区“长者通”呼援中心是四川首个以虚

拟养老模式来提供养老服务的机构,通过对该中心的调研,探索出

一种可以普及、推广的,适合四川省省情的养老服务模式,这既是

改善民生、促进经济社会发展的重要内容,也是构建和谐社会的必

要要求。

二、成都市锦江区“长者通”虚拟养老院运营情况研究
虚拟养老院,是把居家养老和机构养老的优势结合起来的一种

养老模式。当老年人有服务需要时,拨打电话给虚拟养老院信息服

务平台,信息服务平台就会通过CAN信息采集传输终端把订单信息

传输至提供服务的企业,企业再按照老年人的要求,派员工上门为

老年人提供服务。因此,在这种模式下,老人不仅既不用离开自己

熟悉的居住环境,同时还可以得到专业服务人员的照顾。

1、发展目标

成都锦江区“长者通”呼援中心是由锦江区人民政府主办、

妇幼保健院承办,二十四小时为老人提供紧急救助和非紧急救助

的居家养老服务机构。目标是广泛动员社会力量,充分利用社会资

源,为居住在家的老人提供解决其日常生活所需的社会化服务。

2、机构设置

呼援中心的机构设置大致分为呼援部,工程部,客户部,财务

部,行政部,助老服务队。主要负责提供及时的中介传媒服务;技术

更新及设备维护工作,目前,为每位顾客配备一个固定终端和一部

移动终端,每年有呼叫终端的技术更新及维护;商家、合作方的挑

选、联系及合同签定;提供紧急服务。

3、运作流程

“长者通”呼援中心采用的是会员制度。每位会员老人配备

一个固定终端和一部移动终端。所有设备皆属于“一键通”服务,

当老年人拨通呼援中心电话时,呼援中心的电脑系统会自动显示该

老人的家庭地址、姓名等基本情况,然后工作人员便为老人充当中

介传媒,及时联系商家,并为需要的老人提供上门服务;当老人紧急

求助按下“一键通”,呼援中心设备同步老人的健康资料传送到收

治的医院并将救治信息及时通知家人。老年人的移动终端含有GPS

全球定位功能,以防发生不测时迅速找到老人。

4、运行评价

(1)方便快捷。由于是“一键通”服务,老人按下一键就能联系

到服务后台;机构提供上门服务,老人可以在家里等,不用出远门就

能享受服务。

(2)收费合理。“长者通”固定终端690/年,移动终端290/

年、15/月,对于大多数老人都是可以接受的,并且政府在此基础之

上也有一定的补贴。

(3)老人满意。“长者通”的服务人员有着比较专业的态度,尤

其是为高龄老年人及视听有障碍的老人服务时,耐心讲解,获得了

老年人的高满意度评价。

三、虚拟养老院目前存在的问题
虚拟养老院因其前瞻性、创新性而具有蓬勃的生命力,代表了

适合四川省省情养老模式的前进方向,必将成为今后中国城市居家

养老事业发展的主流。但仍然存在一些制约虚拟养老院推广发展

的因素,主要体现在以下几个方面:

1、资金缺乏及其透明度问题

虚拟养老院作为一个市场化经营的家政服务公司,其目前收入

包括老年居民的自费服务和政府拨款。机构系统的维护升级、管

理的加强、员工的培训及工资增长都需一定的资金保障。而目前,

基金项目:西南石油大学第13期大学生课外开放实验重点项目资助(项目编号:KSZ13113)、2013年度四川省大学生创

业训练计划项目(项目编号:201310615017)资助

DOI:10.14097/j.cnki.5392/2014.15.017



Wide Angle | 广角

MODERN  BUSINESS现代商业264

虚拟养老服务的经费主要依靠政府的拨付,部分来自彩票公益的资

助,资金来源不足严重制约了虚拟养老院的运行和发展。再者,政

府每月将划拨部分资金给企业以支持呼援中心的运转,并且还会给

予用户部分补贴。但这两项资金目前在运行中都还未得到有效的

监督,虽然资金不多,但如果资金运用不透明,也会影响虚拟养老模

式的运行效率。

2、养老服务队伍的质量与数量不能达到要求

目前,虚拟养老院能提供的服务质量是有限的,所以急需建立

一支具有专业化、高素质的养老服务队伍,这也适应了虚拟养老事

业发展的迫切需要。从收集的资料中我们了解到,目前的专职服务

人员主要来自下岗工人和外来打工人员,文化素质偏低、专业技能

缺乏、服务意识也比较淡薄。他们的经济收入处于社会人均经济

收入的中下层,这对养老服务队的稳定和发展是很不利的。虽然,

有很多社会爱心志愿者和各大高校大学生来填充服务队的数量,还

占据了比较大的比例,而社会志愿者和大学生很难做到全心全意的

只为机构服务,这不能从根本上解决在养老服务队伍建设方面的缺

陷。不论是服务人员的素质、数量及他们提供的服务,都与老年人

的实际需求存在较大差距。

3、虚拟养老模式宣传力度不够、覆盖面小

基于虚拟养老院的前瞻性、创新性而在广大消费者的视野而

中从未出现过这一前提,其运行一般都是试点,未能全面、大规模

地推向各地。许多老年人及其子女对虚拟养老模式还不够了解甚

至不知,对这个符合实际的新型养老模式还存在疑虑。此外,由于

经济水平、文化程度及地方观念的差异,部分地区对建设和发展虚

拟养老院的重要性和迫切性认识不足,各有关部门缺乏配合、缺少

沟通,没能真正形成合力,未能大力宣传发展虚拟养老模式。加之,

综合实力较为落后,提供服务能力有限,以至于虚拟养老院未能在

各地积极推广。

四、进一步完善虚拟养老院模式的建议
1、建立养老资金投入长效机制

把居家养老服务列入财政的经常性预算项目,建立居家养老服

务基金,鼓励企业捐资支助养老事业,形成“政府资金＋社会资本

＋慈善捐助资金”的养老资金筹措机制,制定扶持优惠政策。在用

地、用电、用水、贷款和税收等方面倾斜,提高政策吸引力,以调

动社会力量和民间资本参与养老事业的积极性。对负责运营养老

机构的企业予以支持,使机构能够长期健康的运营下去。并加大对

政府批拨资金使用的监控力度,做到“取之于民,用之于民”。

2、建立专业人员与志愿者相结合的养老服务队伍

政府在出台政策、投入资金、培育市场、营造环境等方面对

虚拟养老院居家养老新模式予以全面的支持、动员;高校组织大学

生,建立志愿者队伍,以支持临时所需的服务资源;企业及时向社会

发布需求信息,形成政府主导、社会化和市场化机制相结合的养老

事业发展机制。

加强养老服务人员的培训力度,可以在当地的职业院校等开展

老人护理、家政、社会工作等培训,培养专业化的为老服务人员;

可以通过财政补贴、适当提供养老服务人员工资待遇,改善工作环

境,来吸引具有专业潜质的人员进入养老服务行业;对志愿者的特

长等相关信息记录并分类,提高服务质量和效率,努力建设出一支

专业、敬业的养老服务队。

3、深化服务内容、提高服务质量

虚拟养老机构可以在完善现有服务的同时,从不同需求的层面

入手,为老人提供统一的和个性化的服务,从单一的家政服务向包

含生活护理、日间照料、陪医送药等多个方面,并逐渐延伸到心理

慰藉等深层次关怀,使老年人在精神生活上得到更多的援助。重视

老年人文化生活、兴趣爱好等方面的特点,经常性的开展有利于他

们身心健康的活动。夯实虚拟养老服务基础,实现老人养老与虚拟

养老模式发展相得益彰,从保障他们的基本养老水平转向品味养老

生活的转变。

4、加大虚拟养老院的推广和宣传力度

虚拟养老院模式适应了当代中国老龄社会解决“老有所养,

老有所养”的问题,所以应加大其在各地区的运行规模,加大宣传

力度,形成虚拟养老的舆论力量,打响品牌,为未来的发展奠定扎

实、有深度、有广度的基础。由虚拟养老院工作人员、加盟服务

企业人员、定点医疗机构医护人员、志愿者组成的宣传队到各个

社区宣传活动,尽量在老人集中的场所。工作人员向老人们详细讲

解虚拟养老院的服务流程,并了解老人的生活状况。为老人发放虚

拟养老院宣传彩页,使老年人能全面了解虚拟养老院。对于有意加

入的老年人现场填写服务申请表,积极鼓励老年人加入到虚拟养老

院中,选择符合自身需求的服务。各个地区在虚拟养老的基础模式

上,也可以加强创新、因地制宜,促进当地虚拟养老运行效率的提

高。
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