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〔摘 要〕 从价值共创的视角出发，以上海市 L街道智慧养老服务为研究对象，分析数字技术赋能智慧养老服务的作用
机理、现实困境与优化路径。研究发现，数字技术通过赋能智慧养老服务价值共识、价值共生、价值共享促成智慧养老服务价
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一 问题的提出

当前，我国人口老龄化程度不断加深。2020 年
我国 60 岁及以上人口占比为 18． 7% ①，截止到 2023
年，此比例达到 22． 1% ②，有明显上升趋势。在此背
景下，优化养老服务体系、提升养老服务质量已成为
目前亟待解决的重大问题。伴随数字时代的来临，
智慧养老服务成为养老服务新模式，并深刻改变着

老年群体的生活方式、行为方式及社会交往方式。
2021 年，国家发布《智慧健康养老产业发展行动计
划( 2021—2025 年) 》③，对智慧养老服务发展发挥
了引导作用。

在中央政策的引导下，各城市立足自身实际，积

极探索数字时代智慧养老服务的创新模式与发展路

径。上海市作为我国最早进入老龄化的城市之一，
是数字化转型的“排头兵”。近年来，上海市因地制
宜地推进智慧养老服务模式创新，致力于精准回应

养老服务需求，养老服务质量逐步提升。2022 年 12
月，上海市民政局发布了《上海市推进智慧养老院
建设三年行动方案 ( 2023—2025 ) 》，明确提出到
2025 年底，全市将至少打造 100 家智慧养老院的发
展目标④。2024 年，上海市政府办公厅发布了《上海
市推进养老科技创新发展行动方案( 2024—2027
年) 》⑤，为智慧养老服务的发展提供了更加坚实的
政策保障。随着上海市智慧养老服务建设的不断深
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入，政府对智慧养老产业的扶持力度不断加大，促进

了智慧养老服务的蓬勃发展，并形成一系列可资借

鉴的经验。
基于上述背景，本文将聚焦数字技术赋能智慧

养老服务这一议题，以价值共创为研究切入点，提出

几个关键的研究问题，即数字技术如何赋能智慧养

老服务价值共创，其赋能机理是什么，存在何种困境

与挑战，未来应如何优化。在我国老龄化问题愈发
严峻的情况下，对上述问题进行回应和解答无疑具

有重要的理论价值和实践意义。

二 文献综述

本文将围绕数字技术赋能智慧养老服务的内在

机理、现实困境与优化路径三个维度展开文献综述，
并尝试拓展其理论认知空间。
第一，关于数字技术赋能智慧养老服务的内在

机理研究，具体归纳为以下两个视角: 一是协同治理

视角。周凌一等基于案例研究发现，在数字技术驱
动下，多元主体有机联动，实现价值理念、制度设计
和成效评估的精准匹配，从根本上解决传统养老服

务的困境［1］。国外学者菲特里安( Fitriana) 指出数
字技术促进多元主体合作以及全周期服务链的构

建，以达到智慧养老服务精准治理的目标［2］。二是
数字治理视角。随着数字技术赋能智慧养老服务的
概念持续深化，国内外学界从对数字技术功能本身

的讨论，逐渐深入到对智慧养老服务模式的重构

上［3］。张泽滈强调数字技术作为智慧养老服务的
关键要素，凭借其高效率、低成本、打破时空壁垒等
优势成为赋能的新路径，但还需将数字技术与服务

深度融合［4］。
第二，关于数字技术赋能智慧养老服务的现实

困境与优化路径探讨。现实困境的研究主要围绕供
需关系和“数字鸿沟”两个维度展开讨论。首先，就
供需关系而言，诸多学者指出当前数字技术赋能智

慧养老服务的研发设计侧重于供给端视角，并未从

实际需求端出发去思考真正的用户需求，导致供需

之间的不匹配［5］。外国学者雅穆特( Yamout) 也分
析智慧养老服务处于“强供给、弱需求”的状态，只
有加强对需求侧的识别，才能有效拉动老年群体的

需求［6］。其次，就“数字鸿沟”而言，刘奕和李晓娜
等人从治理的角度指出政府过度关注数字技术本

身，从而忽视了老年群体的实际感受，导致数字技术

与老年人处于“对立状态”，加剧了“数字鸿沟”现象

的出现［7］。此外，还有学者聚焦于老年人的心理认
知，指出由于缺乏信息知识和技能，老年人面对复杂

的智慧养老系统时，自我效能感大幅度下降［8］。关
于数字技术赋能智慧养老服务优化路径的研究，学

术界侧重于从“技术研发”和“制度设计”两个维度
展开探讨。从“技术研发”层面，学者们主张引入人
工智能、物联网等前沿技术手段，构建智能化服务平
台，实现服务需求的精准识别与主动响应，提升服务

供给的精准度和用户体验［9］。在“制度设计”层面，
申琦等学者重点聚焦于智慧养老服务的顶层设计，

通过完善政策法规体系，创新多元供给机制，推进智

慧养老服务行业标准与信息标准化构建等措施，为

智慧养老服务的长远发展提供制度保障［10］。
综上所述，学界对数字技术赋能智慧养老服务

展开了一定程度的探讨，为本文提供了丰富的理论

借鉴，但仍然存在尚待完善之处。一是现有文献较
少从价值共创视角对数字技术赋能智慧养老服务进

行研究，故数字技术赋能智慧养老服务的价值共创

机制尚不明确。二是现有研究较少从深度案例出发
剖析数字技术赋能智慧养老服务的机理并进行系统

提炼。鉴于此，本文拟基于价值共创视角构建数字
技术赋能智慧养老服务的分析框架，围绕上海市 L
街道智慧养老服务的实践案例，在框架与实践故事

的深度碰撞中深化认识，提炼出数字技术赋能智慧

养老服务的赋能机理，并探究其现实困境，为优化智

慧养老服务提供经验借鉴。

三 理论基础与框架建构

1．理论基础:价值共创理论
价值共创( Value Co － creation) 是公共管理研究

中的重要议题，其核心为在服务协同和资源整合的

过程中提升多元主体福祉［11］。价值共创的理论雏
形可追溯至拉米雷斯( Ｒamirez) 提出的“共同生产”
概念，该概念强调顾客在价值生产中的参与［12］。
2004 年，美国学者瓦尔戈( Vargo) 和卢施( Lusch) 基
于服务主导逻辑和消费者体验视角，确立了价值在

服务交互过程中的共同创造机制，推动了理论范式

从“产品中心”向“关系中心”的转型［13］。随着研究
的深入，价值共创理论已发展为一个多维整合体系，

涵盖主体互动、知识共享、服务体验、制度环境、技术
赋能和网络效应等核心维度。特别是在数字化转型
背景下，该理论进一步演进，强调工具理性提供现实

支撑，通过数字技术与社会系统的动态互构机制，以
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突破赋能的限度，更好地满足人的需求，推进“以人
为本”价值共创的实现［14］。当前，国内外学者主要
从以下三个维度探讨价值共创的概念内涵。
第一，服务供给视角。强调多元主体通过资源

整合、能力互补、提升整体的创造能力，从而推动价
值共创目标的达成［15］。卡波卢波( Capolupo) 的研
究指出，价值共创是一种通过自然或无意的互动以

实现不同需求的活动［16］。克卢利与拉德诺
( Cluley＆Ｒadnor) 从组合逻辑角度，将价值共创定义
为通过服务用户与公共服务组织之间涉及所有元素

的相互作用而出现的现象［17］。曹海军将价值共创
视为一个动态的过程，在分析中发现价值共创需在特

定的社会文化和组织环境中通过多方互动和共识来

实现［18］。王欢明则指出价值共创是不同参与主体集
成并整合资源，通过合作共同创造价值的实践［19］。
第二，合作生产视角。围绕合作生产演变到价

值共创的逻辑关系进行论述。卡瓦略( Carvalho) 等
指出合作生产始于公共部门的目标和控制，用户需

要按照公共部门的既定流程进行生产; 而价值共创

则是面向关系、交互、动态、迭代试错的创新互动
过程［20］。还有学者分析如何协调多元利益相关者
的价值诉求和价值冲突从而实现公共价值共创，

是合作生产的重要议题［21］。国内学者的研究多数
立足于我国文化背景展开，强调合作生产是公众

在公共服务供给中的主体地位与作用。公众与政
府通过价值共创实现“以人民为中心”发展思想的
具体实践，从而实现政府社会共治［22］。王学君分
析公共服务合作生产不仅要关注服务生产者和服

务对象间的协同效应，更倾向于描述公共服务生

产时多元利益相关者交换资源承诺的社会价值共

创过程［23］。
第三，公共治理视角。围绕“合作创新”和“公

共问题解决”等理念展开。罗斯勒等( Ｒosler et al)
认为价值共创的概念既是指各种行动者协同创新公

共服务以解决共同问题，也指为公共服务用户创造

价值的过程［24］。哈迪曼等( Hardyman et al) 认为价
值共创实际上就是考虑如何通过服务交换和资源整

合为参与者创造利益或增加福祉［25］。国内学者单菲
菲和高敏娟以城市基层公共服务为研究对象，通过案

例分析发现价值共创对服务便利性、精细化水平及满
意度的提升作用，进而推动基层公共服务创新［26］。

2．数字技术赋能智慧养老服务价值共创的分析
框架

养老服务作为公共服务的重要组成部分，正伴

随数字化转型而逐渐向智慧养老服务演进。智慧养
老服务不仅代表着服务理念与资源配置方式的突

破，更在本质上与价值共创理论高度契合，这主要体

现在两个理论维度: 第一，在互动性维度，价值共创

强调相关主体之间的互动合作，包括政府、企业以及
其他利益相关者之间的互动关系［27］。智慧养老服
务也有多元主体协同供给，构建需求响应的服务网

路，在动态交互中实现老年人利益的最大化。第二，
在整合性维度，价值共创强调互动主体在价值共创

过程中整合资源，创造新的社会价值。智慧养老服
务也对社会资源、技术资源与人力资源进行整合，有
效破解传统养老服务中资源分散、协同不足的困境。
有鉴于此，本文基于价值共创的过程视角，分析

数字技术赋能智慧养老服务的赋能机理。就框架建
构而言，本文主要参考前人研究的方法逻辑。萨哈
( Saha) 等提出价值共创包含三个关联性的周期阶
段，即“价值主张—价值实现—价值确定”，强调各
主体通过互动进行对话，实现共同学习［28］。国内学
者从不同的角度，进一步深化了此理论的过程视角。
吴件认为数字治理中的价值共创是一个动态过程，

包括价值确立阶段、价值生产阶段、价值共创的模式
推广与扩散阶段［29］。程雅馨等进一步构建了平台
赋能与价值共创的过程模型，将其划分为“资源共
享—风险共担—利益共赢”三个阶段，研究发现平台
企业价值共创是利益相关者通过资源投入、动态互动
和价值共赢形成的良性循环过程［30］。
基于现有研究，本文借鉴价值共创分析的过

程视角，构建“价值共识—价值共生—价值共享”
分析框架 ( 图 1 ) ，系统阐释数字技术赋能智慧养
老服务价值共创的动态过程。具体而言，首先，价
值共识阶段形成价值认知层面的一致性，数字技术

赋能需求侧和供给侧之间的精准对接。其次，价值
共生阶段将多元主体在资源禀赋、知识储备和技能
优势等方面进行整合，通过数字技术赋能创新合作

模式并释放协同效应。再次，价值共享阶段利于多

图 1 数字技术赋能智慧养老服务价值共创研究框架
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元主体建立长期的正向反馈，最终促进了数字技术

赋能价值的可持续创造。

四 案例导入: 上海市 L 街道数字
技术赋能智慧养老服务价值共创的实
践探索

1．案例选择及资料来源
( 1) 案例选择
本文选择上海市 L 街道独居老人风险分级管

理平台作为智慧养老服务的实践案例，主要基于以

下几点考虑: 第一，案例的重要性和典型性。随着
“十四五”规划的实施，智慧养老服务成为重点发展
领域。上海市作为智慧养老服务的先行城市，在全
国范围内发挥了引领作用。独居老人风险分级管理
平台依托“一网统管”平台的建设，取得了显著的治
理成效。而 L 街道因表现突出，曾荣获第二届“上
海城市治理最佳实践案例”; 第二，案例的完整性和
资料的可获取性。笔者参与了上海城市数字化转型
的相关课题，形成了翔实的调研访谈记录，掌握了大

量的一手及二手资料，能够对上海市 L 街道智慧养
老服务的案例进行深入刻画。
( 2) 资料来源
本研究团队通过深度访谈、参与式观察和二手

材料获取等多种途径获取研究资料，遵循三角互证

原则，以确保信息相互补充和交叉验证。具体资料
如下: 第一，深度访谈法。笔者于 2024 年 8 月—11
月对上海市 L 街道领导及相关工作人员进行深入
访谈，形成约 10 万字的访谈材料。第二，参与式观
察法。笔者于 2024 年 8 月—11 月对上海市 L 街道
独居老人风险分级管理平台的实践案例进行了详

细观察与记录，并整理形成观察笔记。第三，权威
的官方资料。研究团队成员对上海市及 L 街道所
在区和 L 街道相关的官方网站、公众号进行资料
搜集，同时对相关工作总结、内部档案材料等进行
全面的梳理。资料汇总情况如表 1 所示:

2．案例描述与分析
( 1) 案例描述
在展开具体案例分析之前，有必要对 L 街道独

居老人风险分级管理平台( 以下简称“风险分级平
台”) 的建设及应用背景做一个简单描述。L街道地
处上海市金融贸易区的中心区域，面积为 6． 89 平方
公里。实际人口约 10 万，其中 60 岁以上的老年人
约27269人，老龄化总比例达到26． 35%，高于全国

表 1 资料汇总统计表

资料类型 资料来源 获取方式

一手资料

二手资料

L 街道城运中心主任
及部门工作人员

半结构化访谈、圆桌会议

L街道服务办副主任 半结构化访谈、电话访谈
L 街道智慧养老社会
技术人员

半结构化访谈、圆桌会议

L街道社工 半结构化访谈

参与式观察
实地观察 L 街道独居老人
风险分级管理平台的建设

政策文件
市、区、街道的相关官网、内
部政策文件

内部档案资料
新华网、人民网等权威媒体
报道

官方权威报道
相关职能部门内部档案资
料文件

老龄化平均水平⑥。L 街道积极探索“物联网 + 互
联网”的风险分级平台，致力于运用数字技术促进
养老服务的智慧化转型和高质量发展。在构建过
程中，L街道的风险分级平台凸显三大亮点: 第一，
以数字底座的 AI 学习型算法为基础，协同物联网
设备，构建智能化的风险分级平台。第二，该风险
分级平台覆盖 L 街道的 2100 名独居老人，建立独
居老人风险分级管理模型，对辖区内实施“高风
险、中风险、低风险”分级分类管理 ( 访谈记录:
LJZ20241017C01) 。推动了基层智慧养老服务的
精细化治理。第三，依托“一网统管”大数据平台，
持续推进风险分级平台的开发，为 L 街道独居老人
提供了更加便捷化、优质化的智慧服务。
( 2) 案例分析
本研究将“数字技术”和“价值共创”纳入智慧

养老服务的分析范畴，提炼出有别于已有智慧养老

服务研究的逻辑，其参与主体、互动关系和赋能机理
具有特殊性，可以对数字技术赋能智慧养老服务的

理论进行拓展和深化。下文将尝试以数字技术赋能
智慧养老服务价值共创的分析框架融合 L 街道风
险分级平台的实践案例加以分析。

①价值共识: 数字技术赋能需求对接
价值共识阶段涵盖价值识别和价值整合两个核

心要素。价值识别是指对需求和供给双方潜在价值
的精准判断。而价值整合则是在价值识别的基础
上，针对利益相关者的需求，进行有效的数据整合与

信息共享。
第一，价值识别: 需求精准判断，开启价值共创。

公共价值的实现依赖于社会有效供给与需求之间的

动态平衡。在智慧养老服务的语境下，数字技术的
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深度应用为智慧养老需求方与供给方的信息高效对

接提供支撑。需求数据采集等关键数字技术的集成
创新与融合应用，推动服务对象从“被动接受”转变
为在政策引导与情景驱动下的“主动响应”［31］。此
外，通过将需求侧的真实数据嵌入服务供给端，对健

康需求进行细致分析、精准分类与量化评估，实现资
源配置的优化与供需关系的重构，借助数字技术构

建精准画像，形成供需之间的良性互动机制。
基于 L街道风险分级平台的实践，充分发挥数

字化优势，推动智能化需求采集，助力供需有效对

接。在价值识别阶段形成了“智能化需求采集—智
能化需求识别—生成需求精准画像”的完整技术链
条。首先，开启智能化需求采集。平台高度重视老
年人健康需求的精准识别，有效破解了老年人的需

求表达困境。通过“线上 +线下”双轨并行的数据
采集机制，采用线上需求征集箱与定期入户走访相

结合的方式，鼓励老年人主动表达其需求。同时，街
道定期开展老年人身体状况监测，收集海量的健康

数据，保证这一阶段基础数据的全面性和准确性。
例如通过对城运中心 Y 主任的访谈得知，风险分级
平台依托大数据、云计算、算法等前沿数字技术，通
过虚实结合的创新模式，服务立足于需求与感知特

征，切实保障每位独居老人的需求得到重视 ( 访谈

记录: LJZ20241017C02 ) 。其次，生成需求精准画
像。基于采集的需求信息，风险分级平台运用数据
算法和分析技术，从生理指标、心理健康、社会支持
网络等多个立体化维度切入，生成定制式的“需求
精准画像”。这种创新性的数字化服务模式从“经
验判断”到“数据驱动”，突破了传统养老服务需求
识别“粗放式”的桎梏，从而实现了从“千人一面”到
“千人千面”的服务需求理念转变，显著提升了服务
供给的实效性。
第二，价值整合: 汇聚需求信息，实现互联互通。

价值整合的本质在于构建信息数据全周期“整合—
共享”范式，强调数据整合和互联互通的流程。在
数字化时代下，依托数字技术的整合性和协同性，突

破传统“数据孤岛”结构，通过信息的深度挖掘技术
和价值提取等方式，促进多元信息的汇聚，推动数据

标准化，达成智慧养老服务价值整合。此外，信息互
联互通机制的建立为跨系统协同提供了关键支撑。
通过构建开放透明、互信共享的风险分级平台，能够
解决数据资源分散、协同效率低下的困境，实现跨部
门、跨层级、跨领域的数据融合，为下一阶段价值共
生的网络化协同治理奠定数字化基础。信息共享的

广度与深度和价值整合效能呈显著正相关，二者构

成服务效能的关键影响维度。
基于 L街道风险分级平台的实践，数字技术赋

能是推动信息整合与共享的关键路径。首先，全域
多元数据整合。借助数字力量打破了不同平台间的
壁垒，实现跨部门的信息整合与统筹安排，解决传统

养老服务中的“碎片化”问题，为信息资源的获取提
供有效载体，做到数据实时更新。例如通过调研得
知，风险分级平台与社区医院的数据对接，运用大数

据分析、汇集和挖掘功能，重点整合老年人基础病信
息、家庭医生签约情况等关键数据。将这些数据与
“需求精准画像”深度融合，构建“健康数据档案”。
作为风险分级平台的数字底座，此档案不仅涵盖了

高龄独居老人“高血压”“糖尿病”等慢性病数据，还
纳入了如“烧香礼佛”等行为特征数据。风险分级
平台通过对数据的风险量化分析，将独居老人划分

为“高、中、低”三级风险，并实施分色管理和“一户
一码”智管模式，实现服务对象位置可追踪、状态可
监测。截至 2024 年 10 月，风险分级平台已建立覆
盖了 77%目标人群“健康数字档案”，为独居老人安
全状况的动态监测提供数据支撑 ( 访谈记录:

LJZ20241017C03) 。其次，多维度数据流通共享。
在平台加持下，促进信息的互联互通，形成具有实时

响应、高效运转、快速流通的智能化养老服务网络，
提升信息的作用价值。数字技术的深度应用为重构
政府价值创造体系提供了关键突破口，通过数据流

通和共享，将原本分散的组织单元整合为有机联动

的治理网络。例如，通过调研得知，在“健康数据档
案”完善的基础上，风险分级平台建立了数据采集与
全端应用系统，通过统一数据标准与维护流程，将数

据资源下沉，推动数据流通，同步建立市、区、街镇三
级垂直信息交互通道( 访谈记录: LJZ20241017C04)。
借助数字技术的赋能效应，推动不同主体之间信息

共享的无缝协作，构建起开放、协同、共享的服务生
态系统，从而不断提升智慧养老服务的整体效能。
价值共识阶段为技术赋能智慧养老服务价值共

创奠定了基础，其核心在于通过数字技术应用实现

需求精准识别、高效整合与信息流通。在这一阶段，
数字技术作为赋能精准对接的工具，为后续价值共

生阶段提供了流动数据支撑和智能化服务基础。随
着智慧养老服务从粗放式的“技术嫁接”向精细化
的“技术调试”转变，价值共生阶段将进一步实现智
慧养老服务价值的指数级增长。

②价值共生: 数字技术促进主体协同
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价值共生涵盖价值生产和价值提升两个核心要

素。价值生产是通过多元主体的合作与互动衍生新
价值。而价值提升是指在既有服务的基础上，通过
服务模式创新和效率提升，突破服务供给的边际效

益递减约束，实现服务价值的结构性提升。
第一，价值生产: 构建联动网络，多元主体协同。

科层制下的主体间运作遵循层级节制等原则，这种

传统模式在保障规范统一的同时，也形成了明显的

组织边界。而数字技术凭借其多维赋能的特性，通
过联动共享机制、资源整合效能与组织边界柔化，为
基层部门间的互动与价值生产提供了新型网络化空

间架构，推动了智慧养老服务互动结构的制度化形

塑。此外，数字技术应用为激活多元主体积极性，开
辟了新的合作范式，支撑服务内容更加协同化。其
核心在于数字技术赋能突破了传统服务供给的行政

边界及中心化系统关系，将政府、企业、社会组织等
多元利益相关者纳入协同网络，促进了“线上赋能
+线下帮扶”的多元主体联动模式。这种模式构建
起纵向贯通、横向联动的智慧养老服务体系，催生了
服务模式和业态的系统性创新，最终形成了政府 +企
业 +社会组织的合作共赢格局，达到了“1 +1 +1 ＞3”
的合作效能。
基于 L街道风险分级平台的实践，数字技术赋

能联通组织边界，有效进行网络化协同。一为数字
技术赋能网络化协同。在数字智能时代，风险分级
平台基于其数字底座，借助数字技术力量，重塑政府

治理的权力配置与协同方式，优化部门合作关系规

则，打破街镇、区以及市等纵向层级部门及街镇派出
所、网格化中心、城管等横向职能部门在传统科层规
范下“点对点”及“线对线”合作关系的局限。例如，
通过调研得知，风险分级平台通过算法驱动的“事
件—响应”自动化流程，将 87%的常规治理事项纳入
标准化处置程序( 访谈记录: LJZ20241017C05)。流程
运转多阶段、基层治理多线条，打造部门间网络沟通
与交织协调的互动空间。网络化协同机制显著降低
了组织间的协调成本，缓解了公共服务压力，为破解

部门壁垒提供了切实可行的制度创新路径。二为智
慧赋能多元主体合作。以技术作为载体，构建智慧
养老服务场景下多元主体互动模式关系网路的新样

态，实现多样化的合作内容，精准调配服务资源，促

进智慧养老服务效率的提升。例如通过调研得知，
首先，数字技术赋能成为 G技术企业与 L 街道深化
风险分级平台合作的驱动力。基于数据清洗与分
析技术，G技术企业为风险分级平台构建了动态优

化的数字底座，不仅有效弥补了基层服务供给的

短板，还通过风险事件发生时的响应效率与敏捷

性，将服务响应时间缩短了 30% ( 访谈记录:
LJZ20241017C06) 。其次，L 街道以数字技术为纽
带，创新性地采取“线上线下结合、数字技术服务全
覆盖”的双规机制，协同联动上海市“医联体”单位
和医药企业等建立数据互通渠道，实现了数据共享

与医疗资源的系统性整合。再次，风险分级平台的
应用不仅提供了线下医疗资源的精准对接，还通过

常态化的上门问诊咨询服务，减轻了基层医疗负担。
数字技术的深度应用重构了传统政民互动形式，使

政民服务跨越时间和空间的限制，提升智慧养老服

务供给的可及性和便利性。例如在风险分级平台的
常态化服务中，为政民互动提供了新的互动界面，政

府、社工、志愿者等能够基于新的互动界面及时了解
老年人的需求，老年人也能通过界面及时反馈其意

见建议，有效提升多元主体之间的互动效率，推动智

慧养老服务从政府主导迈向政民联动。
第二，价值提升: 强化智能服务，效能优化提升。

数字技术旨在提升治理效能和服务内容，更好地满

足老年人的多元化需求。基层智慧养老服务供给面
临着复杂的治理任务和多变的治理环境，传统的服

务供给模式难以有效应对这些挑战。通过整合数字
技术与外部参与进行服务变革，能够提升基层对复

杂性养老问题响应的敏捷性。同时，数字技术为基
层服务供给提供了有力的支撑，延展了政府的触角

和能力，为有效解决老年人“急难愁盼”等现实问题
奠定了坚实的基础。此外，通过扁平化和网络化的
信息传递机制，数字技术突破了时空限制，使得供给

者与需求者之间的沟通协作变得更加顺畅。信息流
动的优化提升服务的解决率，还增强了基层治理的

透明度。透明的信息环境能够有效增加老年人对服
务的信任感，从而提升其对智慧养老服务的满意度。
基于 L街道风险平台的实践，数字技术显著提

升了基层智慧养老服务的响应率和解决率。一为实
现需求响应的敏捷性。数字技术通过平台实现了信
息要素的快速、透明、精准传输，消解了信息不对称
和信任隔阂，深化了多元主体之间的双向沟通。当
独居老人出现突发情况时，街道和居委会可以第

一时间掌握情况并进行决策部署，显著提升了应

急响应的时效性和敏捷性。例如，在 L 街道调研
中得知，通过风险分级平台的智能化调度系统，实

现“指令生成—主体协同”的闭环机制( 访谈记录:
LJZ20241017C07) 。首先，风险分级平台基于智能
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算法自动生成风险处置指令; 其次，平台将指令推送

至街道管理部门、社工站以及志愿者组织等责任主
体，在 PC端和手机端都可以实时追踪进程，通过平
台的指令进行敏捷化协作，实现服务响应机制的效

能优化，从而推动智慧养老服务价值的持续提升。
二为提升服务问题的解决率。数字技术为智慧养老
服务提供支撑，既增强了服务供给的便捷性，也改善

了服务响应模式。同时，结合技术与治理场景的深
度融合，精准地回应公众诉求。数字技术的应用为
社工服务插上翅膀。通过手机端与 PC 端的无缝衔
接，社工可以实现“线上 +线下”的无障碍切换。例
如通过调研得知，街道的 210 名社工能够随时随地
获取老年人的信息，社工服务实现，从“经验驱动”
向“数据驱动”的转变。在常态化的情况下，进行
“点单式”上门服务，深度关爱老年人的日常问题，
针对性地为其提供定制化、敏捷化、智能化的解决服
务，全息式地回应老年人的多重需求。
数字技术的赋能效应推动了价值生产与价值提

升的协同演进，进而催生了价值共生现象，这标志着

价值共创的中期战略目标已达成阶段性成果。随着
技术应用范式的深度调适与服务创新机制的持续演

进，智慧养老服务步入价值共享阶段。
③价值共享: 数字技术传播公共价值
价值共享是指多元主体共同享有价值的状态，

标志着创造阶段的结束，持续阶段的开始。价值共
享涵盖价值维护和价值扩散两个核心要素。价值维
护通过制度化机制确保共享过程中的价值不被侵

蚀，维持价值网络的稳定性和可持续性。而价值扩
散则着眼于传播长期价值，通过开放、互联、共享的
机制，促进成功经验的传播。
第一，价值维护: 动态数据监测，提升监督动能。

在数字时代下，为了保障智慧养老服务的持续价值输

出，对其进行后续维护管理是关键步骤。老龄化社会
所带来的巨大需求对智慧养老服务监管机制的有效

性和适用性提出了更高要求。通过完善的要素查漏
补缺机制，为动态识别和弥补监管漏洞提供抓手。构
建数据溯源链，实时追踪数据来源、传输和使用全过
程，从而确保数据的真实性、规范性及安全性。此外，
数字技术在智慧养老服务监管中的应用，为实现动态

过程监测、维护平台价值、强化跨部门协同治理提供
了重要支撑。通过构建部门间数据共享和业务协同
机制，监管部门可以利用大数据实现对平台运行状况

实时监督和异常预警，显著提升监管敏捷性。
基于 L街道风险分级平台的实践，数字技术通

过精准监管和协同效能跃升，系统构建了价值维护

的数字化路径。一为精准监管风险分级平台运行。
数据溯源夯实智慧养老服务的监管，实现对系统性

风险的动态研判与预测预警，通过构建多源数据监测

网络，对数据进行精准监测与靶向治理能力。例如在
调研中得知，L街道城运中心首先对所有数据进行统
一监管，一屏掌握智慧养老服务数据信息流向，依托

大小屏联动有效监管和调度各类信息资源，实现科学

决策和统一指挥( 访谈记录: LJZ20241017C08)。其
次，建立智慧养老服务数据的监督考核机制，对问题

发现的频次、处置时间、上报流程等设定了严格的要
求。例如，L街道对某网格的数据进行审核时，发现
部分独居老人的家庭情况信息不全，缺失其慢性病

情况等关键信息内容。通过数据比对和实地核查，
提升数据价值的完整性，有效防范数据造假和违规

使用等问题的发生。二为协同监管助力敏捷性提
升。借助数字化监管流程，实现多部门权责关系明
晰化和协同机制规范化，提升问题处理的时效性和

精准性，从而增强智慧养老服务的敏捷响应与风险

防控水平。L街道构建了“监测—预警—处置”于一
体的监管闭环体系，通过跨部门数据共享与业务协

同，打造智慧养老服务监管生态。具体而言，首先，
在监测阶段，建立全域数据融合机制，整合风险分级

平台、城运中心、民政局及街道等多元价值主体数据
资源，实现服务全流程的数字化追踪与可视化监管。
其次，在预警阶段，打造智能响应闭环系统，依托

“感知神经元”网络实时捕捉服务异常，经城运中心
智能分析后，自动生成网格化派单指令。再次，在处
置阶段，形成联勤联动处置机制，通过社工移动端实

时反馈，进行分中心动态追踪。协同监管模式从价
值维护的维度解决了传统养老服务中部门分割、流
程模糊、透明度低的痛点，真正实现了从“多头管
理”到“协同治理”的范式转变。
第二，价值扩散: 创造长效价值，跨界合作示范。

价值扩散是对智慧养老服务效能的良性匹配和成功

共享，在实践探索中所积累的先进理念、优秀做法和
关键数字资源，蕴藏着推动行业整体进步的巨大潜

力。通过这些宝贵经验的对外输出和价值扩散，可
以加速形成智慧养老服务的标准规范和评价体系，

为其他主体的实践探索提供借鉴和指引，促进行业

整体水平的快速迭代和跃升，实现智慧养老服务价

值的放大和再创造。此外，当特定技术解决方案被
证明有效后，其背后的协作模式和价值理念往往会

超越原有应用场景，逐步融入行业标准制定和政策
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设计之中，最终实现从技术合作到制度创新的质变。
这种扩散路径生动诠释了数字技术系统创新演化的

内在规律，为理解智慧养老服务领域的治理现代化

提供了新的分析路径。
基于 L街道风险分级平台的实践，该平台彰显

了多维度的长期公共价值，为未来智慧养老服务的

创新与优化提供了宝贵的经验借鉴。首先，平台具
有广泛复制价值。通过数字化手段，该平台实现了
对独居老人健康状况的精准感知、分级管理和动态
响应，有效提升了智慧养老服务的效率与便捷度。
此外，L街道的优秀案例在上海多个区得到推广，在
试点工作中取得了不错的成效。例如，上海市 Z 街
道已经率先借鉴其先进的经验，建立了智能水表监

测智慧养老平台。总的来看，这一模式的成功实践
不仅验证了智慧养老服务平台的可行性，也为其他

地区提供了可落地的参考方案。其次，跨界合作价
值网络建构。数字技术通过主体间的创新合作创造
出更好的传播价值，构建有竞争力的服务项目，提升

风险分级平台的社会影响力，增强社会认同度。例
如，2025 年 L街道与 J大学研究院通过风险分级平
台的成功经验，联合打造“预跌倒 AI 感知模式”，提
升风险分级平台的创新价值，这一举措加深了参考

价值以及创新价值，为价值传播提供了良好的支撑。
价值共享阶段为技术赋能智慧养老服务价值共

创提供了重要的分析细节。在数字赋能背景下，价
值共享的实质在于实现精准监管维护与长效价值传

播，促进了知识与实践经验的共享流通。通过数字
技术与治理主体间的深度互动，知识、经验和资源的
持续积累，将为技术赋能智慧养老服务创造新的价

值增长点。
综上所述，基于 L街道风险分级平台赋能智慧养

老服务价值共创的实践可以发现，在价值共识阶段，

数字技术通过赋能供需的精准对接，实现信息的高效

整合。在价值共生阶段，数字技术促进主体协同，构
建联动网络，优化服务效能。在价值共享阶段，数字
技术进行动态数字监督，创造长效价值。该赋能机理
的提炼，有助于拓展对数字技术赋能智慧养老服务价

值共创的理解，有效彰显了在我国情景下基层养老服

务的实践图景，具体如图 2所示。

五 上海市 L街道数字技术赋能智
慧养老服务价值共创的现实困境

尽管数字技术为智慧养老服务价值共创提供了

图 2 数字技术赋能智慧养老服务价值共创的赋能机理图

驱动力，但在实践过程中依然存在现实挑战。故本
文结合对上海市 L 街道的综合调研资料，剖析数字
技术赋能智慧养老服务价值共创的现实困境。

1．智慧养老服务情感价值还需重视
智慧养老服务在技术精度方面取得了显著进

展，但服务温度却未能实现同步提升，这一现象解释

了价值共识阶段所面临的系统性困境。第一，情感
价值识别不足。根据 L 街道 2024 年内部调研数
据显示，超过 60%的养老服务人员在智慧技术应
用方面存在能力缺口，缺乏对老年人的情感价值

需求，如心理辅导和个人价值维护等 ( 访谈记录:

LJZ20241017C09) 。服务内容仍然停留在工具性价
值层面，由于线上技术系统缺乏情感价值分析，而线

下服务又未能建立情感需求反馈机制，导致老年人

的深层价值诉求无法被精准捕捉。第二，精神需求
的隐形化。技术刚性导致情感识别缺位，市场过度
追求技术效能而忽视老年人情感需求，致使智慧养

老服务陷入“技术化过剩而人文性匮乏”的供需失
衡状态［32］。根据 L街道 2024 年的心理健康筛查数
据显示，辖区内超过 30%的老年人存在不同程度的
心理问题，其中抑郁发病率达到 18% ( 访谈记录:
LJZ20241017C10) 。虽然引入智能穿戴设备对老年
人的健康状况和安全状态进行实时监控，但其服务

范畴仍局限于马斯洛需求层次金字塔的底端，即生

理需求和安全需求，而对老年人的情感慰藉和心理

疏导等高层次需求关注度明显不足。
2．智慧养老服务多元参与潜能还需挖掘
智慧养老服务供给中，各主体参与广泛，但是实

际投入和协作深度仍有欠缺。第一，企业参与度有
待深化。缺乏系统性的合作机制限制了智慧养老服
务的有效实施。尽管政府在政策上给予了一定支
持，但缺乏系统性的合作机制，导致企业在资源整合

和信息共享方面面临挑战。以 L 街道为例，尽管有
多家科技企业参与智慧养老项目，但政企间的数据
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共享往往存在时间的延迟问题 ( 访 谈记录:

LJZ20241017C11) 。这种数据延迟导致老年人的健
康数据、生活需求等信息无法实时更新，严重影响服
务的精准性和响应速度。从价值共创的视角来看，
政企的深度合作与数据共享是资源优化和服务创新

的关键。第二，公众参与度有待提升。数据显示，L
街道智慧养老服务项目中，志愿者的参与率为 35%
( 访谈记录: LJZ20241017C12) ，参与形式较为单一。
街道在调动志愿者资源方面仍显不足，未能充分发

挥社区志愿者的专业优势和服务潜力。现行政策虽
鼓励“促进社会力量参与智慧养老服务建设”，但缺
乏具体的激励措施，使得政策落实效果不佳。此外，
社会参与的方式与程序主要由政府主导，导致社会

组织和行业协会在实践中的参与空间受到压制，限

制了志愿者力量的多样性和创造性。
3．智慧养老服务监管标准还需完善
我国智慧养老服务的建设尚处于探索发展阶

段，相关标准规范仍有待完善。第一，尚未完善智慧
养老服务监管政策。尽管政府陆续出台了若干指导
性政策文件，例如《关于建立健全养老服务综合监
管制度的意见》等，但这些政策文本大多停留在宏
观指导层面，缺乏具体实施细则，特别是针对智慧养

老服务这一新兴领域的专项监管政策仍存空白。这
导致基层执行环节出现“有而不精”的问题，资金保
障与资源配置也难以有效落实到位。同时智慧养老
服务建设的碎片化、散点式推进，不利于集聚各方力
量形成建设合力。第二，尚未对智慧养老服务设置
专项监管。数字技术具有强大的创新驱动力，容易
引发一系列的社会安全与伦理问题。传统的政府监
管模式在识别数字技术特征和社会风险方面面临知

识体系、法律规则和风险判断等方面的现实挑战，亟
需创建出一种与新兴产业特征契合的监管模式。根
据 L街道 2023 年的监管评估报告，仅有不足 40%
的智慧养老服务项目纳入了定期监管范围，而在新

兴数字技术的应用和服务品质监测方面，缺乏统一

的标准和指导方针 ( 访谈记录: LJZ20241017C13 ) 。
目前，L街道在智慧养老服务的监管方面尚未实现
全覆盖，尤其是在新兴数字技术的应用和服务品质

的监测上，缺乏统一的标准和指导方针。

六 上海市 L街道数字技术赋能智
慧养老服务价值共创的优化路径

面对上述诸多挑战，如何有效发挥数字技术在

智慧养老服务价值共创中的助推作用成为实践领域

和学术界关注的共同问题。本文将针对上述挑战，
从情感关怀、多元参与和监管效能等维度探讨数字时
代智慧养老服务价值共创的优化路径。

1．增加智慧养老服务情感关怀
智慧养老服务应该始终从“以人为本”的角度

出发，而非盲目追求华而不实的数字技术噱头。第
一，提升智慧养老服务的情感识别能力。建议增强
服务的“人情味”，加强对智慧养老服务人员的专业
培训，特别是在沟通技巧、情绪价值、心理支持和需
求评估等方面的专业知识。通过增强服务人员的智
慧素养，帮助其发现和理解老年人的深层次服务需

求，从情感维度增强老年人对智慧养老服务的认知

和接受度，切实提升其获得感与幸福感。第二，鼓励
“技术—情感”的协同发展。推动智慧养老技术研
发从“效率导向”转向“情感需求导向”。在服务供
给上与人工智能技术相结合，通过语音设别、面部微
表情等捕捉老年人情感需求和心理状态，嵌入情感

互动社交模块，如虚拟陪伴和远程聊天等，打造与情

感需求匹配的智慧养老服务。
2．提升智慧养老服务多元参与效能
为推动智慧服务模式的构建与完善，需从政府

引导、市场驱动与社会参与三重维度出发，构建多元
主体参与的智慧养老服务生态系统。第一，增强企
业合作的深度。激活“银发经济浪潮”，推动社会对
智慧养老服务的整体认知与接受度。增强扶持力
度，运用税收优惠和财政补贴等多元化手段，鼓励社

会资本参与，并加大对技术企业的支持力度，从而提

升市场活力，进一步优化智慧养老服务的营商环境，

以此推动智慧养老服务数字技术的创新与产业发

展。第二，提升智慧养老服务社会参与活力。开发
智慧养老志愿者云平台，实现全流程数字化管理，激

发社会志愿者参与的内生动力，形成各方协同增效、
风险共担的治理格局。政府要积极营造开放包容的
参与环境，鼓励和引导多元主体投身智慧养老服务

创新。在发挥政府作用的同时，激活社会群众的力
量，实现优势互补、资源整合，共同开拓智慧养老服
务的新蓝海。

3．强化智慧养老服务监管效能
实现智慧养老服务的科学性、高效性与可持续

发展，强化监管效能是确保服务质量、保障老年人权
益的关键环节。第一，推动智慧养老服务法制化监
管建设。在优化和完善智慧养老服务政策制定过程
时强化政策制定的实效性和精细化水平。深入挖掘
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老年群体的多样化需求，深化政策条款，以确保政策

内容的细致性和可操作性。第二，新型科技与监管
深度融合。人工智能、量子通信、虚拟现实等新一代
智能数字技术与智慧养老服务监管的深度融合，为

重塑多元协同的监管结构，再造循环决策的监管流

程以及变革人机协同的监管手段提供了新的机遇。
此外，进一步建立健全“双随机一公开”监管机制，
深化智慧养老服务机构信用监管试点，充分发挥智

慧养老服务行业自律作用，从而提升监管效能。

【Abstract】 This study，based on the perspective of value
co － creation，takes the smart elderly care services of L Street in
Shanghai as the research object and deeply analyzes the internal
mechanism，realistic dilemmas，and optimization paths of digital
technology enabling smart elderly care services． The study finds
that digital technology enables value consensus，value symbio-
sis，and value sharing in smart elderly care services，promoting
value co － creation． In the value consensus stage，digital tech-
nology effectively enables the matching of supply and demand;
in the value symbiosis stage，digital technology promotes the col-
laboration of multiple subjects; and in the value sharing stage，
digital technology spreads long － term public value． However，
based on the survey data，it is also known that the process of
digital technology enabling value co － creation in smart elderly
care services faces realistic dilemmas such as insufficient atten-
tion to humanistic care，ineffective collaborative governance，
and lack of established regulatory standards． In the future，these
issues can be optimized by enhancing humanistic care in smart
elderly care services，encouraging collaboration among smart
elderly care service providers，and strengthening the regulatory
effectiveness of smart elderly care service platforms．
【Key words】 smart elderly care services; value co －

creation; population aging; digital technology empowerment
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