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News12 新闻

浙江乌镇“互联网+养老服务”创新发展观察
乌镇，地处浙江嘉兴桐乡。

这个最初因拍摄《似水年华》而
声名鹊起的江南水乡小镇，枕
河而居，温婉、恬静、清幽，气质
如兰， 仿佛“撑着油纸伞的姑
娘”从戴望舒的《雨巷》中娉婷
走来……2014 年， 世界互联网
大会在此召开， 千年古镇再度
通过现代社会最重要的通信工
具“互联网”与世界互联互通，
实力抢镜。

从此， 最古老与最现代相
融相济，迎来了一个最好的“互
联网+”时代，为乌镇各行各业
带来前所未有的发展契机。 不
仅一些传统产业纷纷抢搭互联
网经济“高铁”，连养老服务业
这一新兴产业也迅速融入了

“换代升级”的改革大潮。

顺应时代的观念革命

岁月静好， 终不敌似水年
华。 当人口老龄化越来越成为
世界上许多国家共同面临的问
题时， 乌镇所在的嘉兴市近年
来也进入了人口老龄化快速发
展期。 截至 2017 年底，全市 60
岁及以上老年人口达 92.5 万
人，占总人口 25.95%。老龄化程
度居全省第二位， 仅次于舟山
26.44%， 比全国平均水平高出
8.6 个百分点，已临近超老龄化
社会。 其中乌镇 60 岁及以上老
年人口占总人口已达 28%。 呈
现出老龄化、高龄化、空巢化和
失能化“四化”叠加现象。

与此同时， 乌镇思维观念
的变革也在急追时代步伐和人
口老龄化的速度。

依托“互联网+”推动包括
养老服务在内的现代服务业转
型升级， 是新时代下贯彻新发
展理念的必然选择， 是国家发
展战略的有机组成部分。 乌镇
成功举办了 3 届世界互联网大
会，并作为永久举办地，在捕捉
世界互联网技术发展最新态势
和信息方面无疑具有得天独厚
的条件。 借助这一地理区位优
势和逐渐建立起来的设施服务
基础， 乌镇不断思考探索如何
让互联网经济快车驶入以老年
人群体为主的现代服务业。

其实早在 2012 年，乌镇就
已经敏锐意识到传统养老服务
模式很难满足老年人及其家庭
的需求， 着手谋划构建高层次
的现代产业体系， 推动养老服
务业向现代服务业转型。 我国
属于典型的“未富先老”国家，
在养老金、医疗保障、长期照护
等方面的准备和供给还不充分
的情况下， 却要匆忙应对加速
前进的人口老龄化问题。 这就
意味着，老有所养，将不再是家
庭及个体面对的简单赡养问
题， 而是整个社会需要共同面
临的现代服务业发展问题。

2014 年， 第一届世界互联
网大会召开后，《嘉兴日报》就
即刻报道了乌镇所在的桐乡市
实体经济如何通过互联网“改

变一座城、影响百万人”的创新
发展实况， 包括老年人群体转
变习惯、 使用现代智能手机的
新闻花絮。大会犹如“引爆点”，
瞬间在乌镇引爆了思维观念、
生产生活、 政务商业等各个层
面的深层变革。

那么， 乌镇究竟是怎样运
用“互联网+”思维这把“金”钥
匙， 为养老服务业打开通往未
来之门的？

椿熙堂模式“三基法”

2015 年， 乌镇启动“互联
网+”养老服务试点工程，项目
实施周期三年，总投资 5000 多
万元。 当年 10 月，第二届世界
互联网大会召开前夕， 由镇政
府出资， 委托第三方管理机构
椿熙堂管理的乌镇智慧养老综
合服务平台正式上线。 项目经
过招投标甄选， 将具有养老服
务先进理念的上海椿祺集投资
管理有限公司引进来， 注册成
立了非营利组织———椿熙堂老
年社会服务发展中心， 运用互
联网、物联网、大数据、云计算
等现代技术手段，推进“线上+
线下”相结合的“互联网+”养老
服务综合信息平台和养老服务
信息管理系统建设， 为老年人
提供紧急救助、生活照料、专业
护理、文体娱乐、配餐就餐、医
疗保健等集中照料和上门服
务。 如今，椿熙堂老年社会服务
发展中心在乌镇已经建成 1 个
中心站点、2 个镇级二级站点、
209 个村级三级站点。

椿熙堂在乌镇打造的“互
联网+养老服务”模式主要把握
了以下三个基本要素。

一是设施先行，“无线”织
网。

自 2015 年《桐乡市智慧城
市发展规划 （2016-2020 年）》
和《桐乡市乌镇“互联网小镇”
建设实施方案（2015-2017 年）》
一同列入市政府专项规划以
来，桐乡全面拉开“全光纤网络
城市”建设帷幕：光纤入户，宽
带网络扩容提速， 重点场所和
公共区域无线局域全覆盖……
一个穿越千年历史的“无线桐
乡”隆重登场，面貌焕然一新。
乌镇更是成为这座互联网之城
中最闪亮的明珠。

要稳固建立完善“互联
网+” 养老服务的基础设施，依
托“互联网+”建设规划布局优
势还只是其一。 用房用地、通电
通气、消防管网等基建工程，以
及支持“互联网+”养老服务运
行的智能设备开发等样样都必
不可少。 首先，乌镇把镇区最好
地块用来建设椿熙堂老年社会
服务发展中心的中心站点。 其
次， 在基建工程方面给予最大
支持和便利。 最后，相继开发和
更新迭代了相关智能设备，及
其管理、监测系统建设。

二是瞄准需求，“扩容”服务。
如何使老人足不出户就能

享受实时化、多样
化、个性化的智能
照护，一直是椿熙
堂为之求解的题
目 。“仅仅 依 托
‘线上’的‘养老’
不是真正的智慧
养老 。 ”“互联网
技术、物联网设备
都只是工具，老年
人需要的还是实
实在在的服务，我
们应该关注怎么
才能让这些服务
落地。 ”椿熙堂负
责人一语道破发
展“互联网+养老
服务 ” 的 真谛 。
“互联网+养老服
务”的本质在服务
而不是产品，如果
一些智能产品的设计仅仅实现
了功能，未能结合专业服务，则
不是“真”智慧。

究竟什么样的服务才是真
正为老年人所急需、 广受欢迎
的？ 这是做好养老服务首要解
决的问题。 椿熙堂按照需求类
型将老年人需求分成 5 大板
块：健康管理、社区文化、生活
照料、膳食餐饮、专业照护。 先
做加法， 将老年人需要的服务
都纳入进来；再慢慢做减法，将
每一块服务做精做细、标准化，
尽可能满足多元需求。

服务管理和资源整合上，
椿熙堂也做足了“功课”。 秉承
“线上+线下”服务模式，设立会
员管理系统、 服务需求平台系
统、照护服务管理系统、服务交
互系统、综合管理系统（如图所
示）。 如此一来，便可以做到线
下服务的同时，线上跟进记录、
统筹安排、监督管理。 作为资源
整合者， 椿熙堂实现了将居家
养老服务、社区组织孵化、义工
和志愿者、 便民服务等资源整
合起来， 形成了整个社会服务
的支持系统。

服务项目上， 主要分为智
能健康照护和智能安全两类。
椿熙堂线上依托智能平台，线
下依托专业化的服务团队，提
供内容丰富的服务项目。 一方
面按照服务包的形式为老年
人，特别是一些独居、失能、失
独、 低收入等群体提供涉及健
康管理、生活照料、生活关怀、
紧急救助等 10 项健康照护服
务。 另一方面针对普通老年人
可能出现的突发疾病、 跌倒摔
伤等情况， 提供紧急救助等服
务项目。

服务流程上， 主要是依托
给老年人安装或佩戴的智能安
全和健康监测设备， 依靠统一
运营的信息呼叫中心以及线下
的专业服务团队， 响应安全报
警和健康预警的信息， 形成服
务的闭环。 调查数据显示，乌镇
空巢率高达 57%。 第一届世界
互联网大会召开时， 乌镇就曾
发生过老年人在家中意外去

世、两周后才发现的事件，一度
引发社会各界关注。 于是椿熙
堂针对乌镇空巢、孤寡、失能失
智等有风险的老人，筛选了 170
多户， 最后经进一步核查确定
了 114 户。 为他们在家中安装
了平安钟， 配有可以外出携带
的紧急呼叫设备。 这样就可以
第一时间发现老年人的紧急救
助需求。

三是政策撬动，“激活”市
场。

根据我国人口老龄化快速
发展形势 ， 有业界人士预言
2020 年养老市场需求会出现爆
发，现在 60 岁、65 岁的人，再过
5 年， 他们对养老服务的需求
会激增， 为服务买单也就在情
理之中。 现在是培育市场的最
好时机，要做好准备。

乌镇政府通过购买社会服
务的形式， 每年为椿熙堂老年
社会服务发展中心提供 150 万
元的运营经费。 目前提供的 70
多项各类养老服务中有 80%是
免费的。 而且还通过换取积分、
礼物和其他服务等方式鼓励老
年人前来体验和接受服务。 这
对养老服务供需市场开发起到
了撬动、培育和激活作用。

椿熙堂最受欢迎的两项服
务是助餐和助浴。 午晚餐老年
人凭服务卡可优惠 4 元， 根据
套餐价格的不同， 每餐仍然要
支付 4-8 元不等。 早餐老年人
也是享受优惠价， 但非常受欢
迎， 甚至吸引一些其他居民消
费群体前来购买。 助浴项目在
这里更是广受追捧。 按照性别
将老年人分为男女两组， 集中
在每周一三五和二四六前来接
受服务。 通过“互联网+”平台
中心接受预约， 浴室的供暖设
备让洗浴间室温保持恒温，设
有步入式浴缸， 行动不便的老
年人可以安全顺利进入浴缸，
满足了老年人喜欢泡浴、 深度
滋养皮肤的需求。 此外，还设有
洗衣和烘干设备， 让南方冬天
普遍没有暖气的情况下， 老年
人在沐浴问题上享受到了“一
站式”温馨服务。 收费标准是每

次 30 元，如果子女前来陪同助
浴还可以得到 8 折优惠价格 。
尽管这项服务是收费项目，但
因为做得专业、扎实、贴心、暖
心，价格合理，且有许多人性化
因素考虑， 非常契合老年人的
实际需求， 才会让老年人买账
和买单。

探索未来之路

椿熙堂模式为“互联网+养
老服务” 行业创新发展提供给
了一个样本。 其中，除了地利的
区位优势不可比拟之外， 在天
时、 人和方面都有可资借鉴的
地方。 即充分利用国家大力提
倡“互联网+”，鼓励互联网技术
与行业融合、 创新发展新业态
的形势背景， 政府用政策搭好
台，企业凭实力唱好戏，最终激
活老年人消费市场。

乌镇的“互联网+养老服
务” 思维还可以进一步升级拓
展。 首先，在扩大覆盖地域和人
群范围方面，可从桐乡、嘉兴开
始逐步推广到全省， 从老年人
开始逐步推及到各类民政服务
对象，建立起“民政大数据”分
析系统，提高服务效率。 其次，
在采集服务需求信息和链接供
需互动方面， 实现在线实时提
交、录入、更新同步功能，提供
精准服务。 最后，在解决基层民
政力量不足方面，“互联网+”的
引入， 对于机构和编制数量有
限、 人手常常捉襟见肘的基层
来说，或是一个新的解决方案。

目前， 用于椿熙堂“互联
网+养老服务”相关智能设备已
经拓展到桐乡以外的苏州市震
泽镇、常州市茶山街道、上海市
奉贤区亲村镇等其他地区。 初
步形成了以乌镇“互联网+”养
老信息中心为核心，以震泽、青
村两个附属信息中心为拓展，
服务于长三角部分地区的智能
设备覆盖局面。 所属监测服务
的各类智能设备已达到近千
套。 这说明其服务模式的复制
已经在设备拓展上迈出了第一
步。 （据 《中国民政 》，有删节 ）

乌镇居家养老照料中心工作人员正在教老人们使用微信（浙江在线记者 张清直/摄）


