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摘要 

随着中国人口老龄化程度的提升和信息技术的普及，智慧养老服务得到了

老人、社会及政府的关注。尤其是在新冠肺炎疫情防控常态化的背景下，智慧

养老可以有效缓解养老机构等重点防控区域的防疫压力。中国的老人数量多，

情况复杂。因此，有必要全面了解老人的智慧养老需求，分析智慧养老生态系

统中各个主体的协作模式以及价值创造，以帮助中国的智慧养老行业实现更加

稳健、长远的发展。 

本文以智慧养老服务为研究对象，从服务的需求方和供给方为切入点进行

研究。首先，本文关注老人的智慧养老需求，通过问卷调查的方式获取数据，并

从马斯洛需求层次、IT 的作用、需求的紧迫性几个维度总结老人的智慧养老需

求模型。通过对老人进行分类，研究不同类型老人的智慧养老需求差异。本文

还使用二元逻辑回归的方法，分析影响老人不同类别智慧养老服务需求多样性

的因素，发现信息获取能力多样性、信息支持等因素具有显著的影响。 

其次，本文以边界跨越理论为基础，研究智慧养老生态系统中以平台为中

心的各个主体采用了什么样的边界跨越方式实现资源和信息的交互，以更好地

提供智慧养老服务。本文通过假设模型和实践模型相比较的方法，以访谈数据

和二手数据为基础，研究当下平台方的优势和不足，并给出了建议。平台方应

该采用更加多样化的边界跨越方式，明确企业中边界跨越者的角色和职责，更

有针对性地实现边界跨越，提升服务商和平台之间的粘性，保持平台长久的发

展。同时本文研究了不同主体在进行智慧养老服务的过程中所创造的价值，发

现品牌价值的创造是平台方和服务商比较欠缺的。 

从理论上，本文丰富了智慧养老需求研究和边界跨越理论相关研究，为智

慧养老服务模式研究提供了新的方向。从实践上，本文的研究结论为智慧养老

服务提供方和政府提供参考，帮助他们更加有效地推出服务，找到目标人群，

实现收益，保证智慧养老生态系统长效的发展。 

 

关键词：智慧养老需求；智慧养老服务；边界跨越；价值创造 
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Abstract 

With the improvement of China's aging population and the popularization of 

information technology, smart senior service has attracted the attention of the elderly, 

the society and the government. Especially in the background of the normalization of 

epidemic prevention and control of COVID-19, smart senior care can effectively 

alleviate the epidemic prevention pressure of key prevention and control areas such as 

senior care institutions. There are many old people in China, and the situation is 

complicated. Therefore, it is necessary to fully understand the demand of the elderly 

for smart senior care, and analyze the cooperation mode and value creation of each 

subject in the smart senior care ecosystem, so as to help China's smart senior care 

industry achieve more stable and long-term development. 

This paper focuses on the smart senior care service, and discuss it from the service 

demand side and supply side. Firstly, this paper focuses on the elderly's demand for 

smart senior. We obtain data through questionnaire survey, and summarize the elderly's 

demand model for smart senior care, basing on Maslow's hierarchy of needs, the role 

of IT and the urgency of the demand. Through the classification of the elderly, this 

paper studies the differences of different types of elderly people's demand for smart 

senior care. This paper also uses the method of binary logistic regression to analyze 

the factors that affect the diversity of different types of smart senior care service 

demands, and finds that the diversity of information access ability, information support 

and other factors have a significant impact. 

Secondly, based on the boundary spanning theory, this paper studies what kind of 

boundary spanning methods are adopted by different agents centered by the platform 

in the smart senior care ecosystem to achieve the interaction of resources and 

information, so as to better provide smart senior care services. Based on the interview 

data and second-hand data, this paper studies the advantages and disadvantages of the 

current platform, and gives some suggestions. The platform side should adopt a more 

diversified way of boundary spanning, clarify the role and responsibilities of the 

boundary spanner in the enterprise, to achieve a more targeted boundary spanning, 
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enhance the stickiness between the service providers and the platform, and maintain 

the long-term development of the platform. At the same time, this paper studies the 

value creation by different agents in the process of smart senior care services, and finds 

that the creation of brand value is relatively lacking in the platform side and service 

providers. 

Theoretically, this paper enriches the research of smart senior care demand and 

boundary spanning theory, and provides a new direction for the research of smart 

senior care service mode. In practice, the research conclusions of this paper provide 

reference for smart senior care service providers and the government, help them launch 

services more effectively, find the target population, realize income, and ensure the 

long-term development of smart senior care ecosystem. 

 

Keywords：Smart Senior Care Demand; Smart Senior Care Service; Boundary 

Spanning; Value Creation 
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第 1 章 绪论 

本章首先会介绍本文的研究背景，进而引出本文的研究问题：智慧养老服

务的需求分析与价值创造研究。其次，本章会从理论贡献、实践贡献两方面介

绍本文的研究意义。最后，本章会介绍研究的框架和两个研究问题的具体内容，

以及本文的创新点。 

1.1 研究背景 

2021 年 5 月中国发布第七次全国人口普查数据，数据显示中国 60 岁及以

上的老年人口达到总人口数的 18.7%（国家统计局），中国正在逐渐迈入中度老

龄化社会。传统养老服务存在一定不足，主要体现在供需不匹配上（耿永志，王

晓波，2017）。一方面，老人对于养老服务需求较高，亟需社会各方力量加入到

养老服务中；然而社区或者机构的养老设施和床位又存在空置的现象。其主要

原因是供给方不了解老人的需求，老人也找不到合适的服务，资源匹配存在严

重的错位。 

为了应对中国日益增长的老年人口以及老人的养老服务需求，“智慧养老”

愈发得到了政府、企业以及个人的关注。智慧养老是指利用信息技术等现代科

技技术（如互联网、社交网、物联网、移动计算等）, 围绕老人的生活起居、安

全保障、医疗卫生、保健康复、娱乐休闲、学习分享等各方面支持老年人的生活

服务和管理, 对涉老信息自动监测、预警甚至主动处置, 实现技术与老年人的友

好、自主式、个性化智能交互。（左美云，2018b）。2019 年 11 月，国务院印发

《国家积极应对人口老龄化中长期规划》，提到“着力推动增加为老服务和产品

有效供给。” 

随着中国老龄化程度的提升和信息技术的普及，智慧养老也得到了老人及

其子女的关注。在中国，“4-2-1”的家庭结构较为普遍，夫妻需要同时照顾自己

的孩子以及 4 位老人，因此子女无法对父母进行及时、细致的照料，这样的家

庭结构也给子女带来极大的生活负担；空巢老人比例的上升也使得社会对于养

老服务的需求大幅度提升。尤其是 2020 年新冠肺炎疫情爆发的背景下，由于高

龄老人感染新冠肺炎后致死率相对较高，养老院成为了防疫高度关注的重点。
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正如“云课堂，云医疗”在疫情中大显身手一般，智慧养老也有效帮助养老机构

和老人平稳度过疫情防控。通过智慧化的服务手段，养老实现了主动监测，远

程服务，用数据支撑老人的生活和健康照料，用社交平台帮助老人与子女沟通，

与好友叙旧，减轻疫情对老人日常生活娱乐的影响。 

智慧养老服务因为其高度的综合性，有效地将传统养老服务和 IT 融合，能

够打通组织和个人之间的信息壁垒，实现互联互通，并且帮助养老资源进行合

理的分配，实现规模经济，推动我国“银发经济”蓬勃发展。因此，为了促进智

慧养老服务的设计、应用和发展，以往文献以“智慧养老服务”为研究对象进行

了大量的研究。现有关于智慧养老服务的研究很多都关注了服务的供给。然而，

很多研究都提到，我国的养老服务仍然存在供需不平衡的问题（余文雅，2018）。

因此，有必要从需求侧，也就是从老人角度对智慧养老服务需求进行分析。因

此，本文以老人的智慧养老需求为研究对象，建立老人的智慧养老需求模型，

同时分析使用不同需求的老人特征以及影响老人智慧养老需求多样性的因素。 

作为一个将 IT 资源和养老资源进行融合的服务，智慧养老涉及到不同的服

务提供和资源提供主体。中国老人数量多，情况复杂，中国的智慧养老服务当

下也存在一些问题，比如老人接受度不足，以及具有安全隐私担忧等（左美云，

2014）。因此，有必要对智慧养老服务的实现模式进行研究。从中国目前的情况

来看，一个好的智慧养老服务，需要生态系统中多种角色的协作，实现资源的

互联互通。然而，以往文献对于智慧养老生态系统中各个主体的价值创造关注

不足。“边界跨越理论”研究的就是组织之间或者组织内部如何进行资源、信息

或者人员的交互，从而实现更好的绩效（Pruitt D A & Schwartz R A, 1999），我

们认为这个理论很好地体现了智慧养老生态系统中各个角色的协作过程，因此

本文希望以“边界跨越理论”为基础来研究智慧养老服务的服务模式。同时，为

了更好地实现协作，生态系统中的各个主体需要各取所需，各有所得，才能够

保持合作的持久稳定。因此，在探究智慧养老服务的边界跨越模式的基础上，

我们也重点关注服务各个主体的价值创造，了解他们在服务过程中所创造的价

值，帮助智慧养老生态系统中的各个主体发现服务为自身所带来的收益。 
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1.2 研究意义 

智慧养老服务涉及到不同的主体，包括需求方和供给方。本文从双方入手

对智慧养老服务进行分析，以马斯洛需求层次理论和边界跨越理论为基础研究

了老人的智慧养老需求和服务提供方的智慧养老服务模式。本文的结论丰富了

相关研究，对于企业、政府都有重要的参考价值。本文的研究意义具体如下。 

1.2.1 理论意义 

本文的理论意义在于，首先，本文得到了老人的智慧养老需求模型，以及影

响老人智慧养老需求的影响因素。以往文献虽然对老人的智慧养老需求及影响

因素进行了研究，但维度较为单一。中国老人数量多，情况复杂，需求种类繁

多，以往文献的研究不足以得到全面的研究结果。因此，本文以马斯洛需求层

次理论为基础，从 IT 的作用、需求的紧迫性等维度对老人的智慧养老需求进行

总结，对老人进行有效地分类，以分析不同类型的老人有哪些不同的智慧养老

需求，以及拥有不同类型的智慧养老需求的老人群体有什么样的特征，丰富了

有关老人的智慧养老需求及影响因素的研究。 

其次，本文得到智慧养老领域不同类型服务的边界跨越模式和价值创造模

型，丰富了边界跨越理论以及智慧养老服务模式研究。边界跨越理论已大量应

用于企业的 IT 创新、企业合作等领域，但少有文献以边界跨越理论为基础来研

究智慧养老服务模式。然而，智慧养老生态系统中各个主体之间的相互合作、

资源交换、信息交换频繁，需要将各个主体之间的合作模式进行有效总结。因

此，本文以边界跨越理论为基础，研究智慧养老生态系统中不同主体的边界跨

越模式，丰富了有关边界跨越理论和智慧养老服务模式的研究。 

1.2.2 实践意义 

本文的研究结论也有助于政府、服务商和平台在智慧养老服务中的实践。 

对于政府而言，本文的研究结论可以帮助政府发现老人目前亟需的智慧养

老服务，制定政策扶持的优先目标。如今市场上的智慧养老服务种类繁多，但

满足老人当下最需要的智慧养老服务才是关键。本文的研究结论帮助政府了解

老人目前需要的智慧养老服务，以及未来可能需求的智慧养老服务，使得政府

的政策和资金能够有效倾斜，提升智慧养老相关政策的有效性。 
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对于智慧养老服务提供方而言，本文的结论可以为企业管理者提供参考。

首先，本文的研究结论帮助平台定位 IT 在智慧养老中的作用，更好地实现服务

的智慧化。其次，本文的研究结论可以帮助服务供应商更好地找到目标客户群

体，并且对于不同类型的老人用户进行有针对性地营销和服务推荐，提升平台

收益。第三，本文的研究结论明确了不同类型服务在生态系统中的边界跨越方

式，以及生态系统中不同主体进行边界跨越所获得的价值，帮助平台更有效地

实现资源整合，吸引服务商的加盟；同时帮助平台找到多样的获客方法，了解

老人的个性化需求，推出更多更有效产品，实现可持续的收益。 

1.3 研究框架及创新点 

本文主要有两个研究内容。一是从需求方入手，研究老人的智慧养老服务

需求及影响因素；二是从供给方入手，研究基于边界跨越的智慧养老服务价值

创造。本文的研究框架如图 1-1 所示。 

智慧养老服务的需求分析与价值创造研究

研究问题二：

基于边界跨越的智慧养老服务价值创造研究

基于边界跨越的智慧养老服务

价值创造假设模型

基于边界跨越的不同类型智慧养老服务

价值创造实践模型

研究问题一：

老人的智慧养老服务需求及影响因素研究

老人的智慧养老需求模型

智慧养老需求影响因素

 

图 1-1 研究框架图 

研究问题一：老人的智慧养老服务需求及影响因素研究 

研究问题一从智慧养老服务的需求方入手，研究老人的智慧养老服务需求

以及影响因素。首先，通过问卷调查的方式获取数据，并从需求层次、IT 的作

用、需求的紧迫性几个维度来总结老人的智慧养老需求模型。接下来，使用问
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卷调查数据进行数据分析。一是研究不同类型智慧养老服务的老人用户特征，

即不同类型的智慧养老服务是哪些老人需要的；二是研究不同类型老人对智慧

养老服务的需求，即不同类型的老人有哪些智慧养老服务需求；三是通过回归

分析的方法研究不同类别的智慧养老服务需求多样性受到哪些因素的影响。 

研究问题二：基于边界跨越的智慧养老服务价值创造研究 

研究问题一从需求方研究智慧养老服务。然而，为了更好地提供智慧养老

服务，有必要从供给方继续进行研究。研究问题二从智慧养老服务的供给方入

手，基于研究问题一得到的智慧养老需求类型，研究智慧养老生态系统中不同

类型服务的提供方式。首先，以边界跨越理论为基础，研究智慧养老生态系统

中以平台为中心的各个主体，包括平台方、老人、服务商/服务人员以及政府的

边界跨越模式，研究不同主体之间如何实现资源和信息的交换。接下来，在边

界跨越的基础上，研究不同主体在边界跨越中都创造了什么样的价值。本文将

从假设和实践两个角度，借助访谈和二手数据进行分析，了解我国现行智慧养

老生态系统中边界跨越服务模式的优势和不足，为未来的发展提供参考。其中，

在研究不同类型服务的边界跨越模式及价值创造实践模型时，本文会以研究问

题一得到的智慧养老需求模型作为基础，对访谈对象进行分类和分析。最终，

综合假设模型和实践模型，本研究会得到基于边界跨越的智慧养老价值创造理

论模型。 

与以往研究相比，本文有如下创新之处： 

一方面本文从老人的需求角度分析智慧养老服务，考虑了 IT 在智慧养老服

务中发挥的不同作用，以及需求的紧迫性。以往文献虽然对智慧养老需求进行

了一定的研究，但层次较为单一。本文引入“IT 使能型”，“IT 嵌入型”两个概

念，将 IT 在智慧养老服务中所起到的不同程度的作用进行了区分。同时，本文

从需求紧迫性入手，将老人的智慧养老服务需求分为已使用的和未来新增的两

部分，为智慧养老需求分析提供了新的视角。第三，本文得到了影响老人需求

多样性的因素，包括信息获取能力多样性等。 

另一方面本文从边界跨越的角度分析智慧养老服务模式，关注服务的价值

创造。以往有许多研究关注了智慧养老服务模式，但大多从单一主体入手，很

少关注智慧养老生态系统中各个主体间进行资源与信息交换的具体模式。本文

引入了新的理论视角，以边界跨越理论为基础，研究不同主体在打破主体边界
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时的跨越者是谁，使用了什么样的工具和手段，以及创造了什么样的价值，为

平台实现高效的资源协调和多方合作，更好地为老人服务提供了参考。 

1.4 技术路线 

本文的技术路线如图 1-2 所示。其中，研究问题一以马斯洛需求层次理论

为基础，使用的方法是问卷调查和数据分析，主要使用的数据分析方法是逻辑

回归分析。研究问题二以边界跨越理论为基础，使用的方法是文献分析、访谈

以及案例分析。 

文献综述

问题提出

边界跨越理论

问卷调查

逻辑回归

马斯洛需求

层次理论

文献研究

案例分析

访谈

研究问题一

老人的智慧养老服务需求

及影响因素研究

研究问题二

基于边界跨越的智慧养老服务

价值创造研究

 

图 1-2 技术路线图 

1.5 论文的组织结构 

本文的章节安排如下： 

第一章为绪论部分，主要介绍本文的问题来源、研究意义、研究框架、技术
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路线、创新点等； 

第二章为文献综述，主要从“智慧养老服务”、“老人的智慧养老需求”、“边

界跨越”、“价值创造”几个方面，总结当前国内外的研究现状及成果； 

第三章为老人的智慧养老服务需求及影响因素研究，本章以马斯洛需求层

次理论为基础，基于问卷调查数据进行分析，得到老人的智慧养老服务需求模

型，以及影响老人智慧养老需求的因素。 

第四章为基于边界跨越的智慧养老服务价值创造研究。本章从基于边界跨

越的智慧养老价值创造假设模型、实践模型、三类智慧养老服务的实践模型，

以及假设模型与实践模型对比、三类服务实践模型对比几个维度进行分析，旨

在分析生态系统内各主体的价值创造情况，得到智慧养老领域基于边界跨越的

价值创造理论模型。 

第五章为结论部分，本章主要对研究进行总结和展望，一方面总结研究结

论，另一方面总结研究的不足之处，并对未来的工作进行展望。 
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第 2 章 文献综述 

本章从“智慧养老服务”、“老人的智慧养老需求”、“边界跨越”、“价值创

造”几个方面，总结相关领域国内外的研究现状及成果，旨在得到研究的文献

支撑，找到相关研究的不足。 

2.1 智慧养老服务相关研究 

1.1 章对于智慧养老的定义进行了介绍。通过智慧养老的定义可以看出，智

慧养老服务可以满足老人从生理到精神的各个方面需求。 

以往文献对于智慧养老服务的需求进行了较多的研究。比如从服务的产生

场景分类，将养老服务分为居家养老、社区养老和机构养老。我国使用“9073”

养老服务模式较为广泛，即 90%的老人由家庭照顾，7%的老人享受社区养老服

务，3%的老人由机构代为照顾（李攀，2018）。比较常见的研究是参考马斯洛需

求层次理论（Maslow's hierarchy of needs）进行分类（K Nydén K. et al., 2003）。

该理论是由美国著名学者马斯洛（Abraham Maslow）于 1943 年提出的，指出

人的需求是从低向高依次为生理、安全、社交、尊重和自我实现五类（Maslow 

A H, 1943）。姜琛凯（2016）将养老服务分为生活技能、医疗护理、生活支持、

心理慰藉、养老金融。Laurie M Orlov（2020）将美国当前的智慧养老服务需求

分为健康和保健、安全和安保，沟通和接触学习和贡献四类。 

有的学者从供给-需求角度，将智慧养老服务的模式分成了 3 类：DMP 模

式、DtoP 模式和 PtoD 模式（吴玉霞，沃宁璐，2016）。其中，D 代表需求方

（Demander），M 代表平台中介（Mediator），P 代表供给方（Provider）。因此，

DMP 模式代表用平台作为中介的智慧养老模式，如民政局的养老信息综合平台；

DtoP 模式代表以用户方主动下载 APP 来接触服务商的服务模式，如一些助老服

务 APP；PtoD 模式代表服务商主动获取老人数据并主动提供服务的服务模式，

如通过传感器、随身设备提供的服务等等。从其他角度来讲，智慧养老服务模

式还可以称为 OtoO（Online to Offline）线上线下结合模式、PPP（Public-Private 

Partnership）政府和社会资本合作模式等等（张毅婷，2017）。 

我们发现，以往关于智慧养老服务需求分类的文献只关注了服务的提供形
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式，并没有关注 IT 在其中起到的不同作用。然而智慧养老服务作为以 IT 为主

要驱动手段的服务，有必要研究其具体的作用方式。因此，为了给智慧养老服

务进行准确的定义，我们将智慧养老服务分成两个部分：老年信息服务和养老

服务信息化。老年信息服务指的是满足老人信息需求的服务（李菲，2015），例

如一些信息综合平台，信息推送服务等等；而养老服务信息化则跟传统的养老

服务挂钩，将传统的养老服务信息化，满足的是服务的信息化需求（刘满成，左

美云，李秋迪，2012），例如帮买帮送服务等等。可以看出，养老服务信息化是

将 IT 运用到传统养老服务里，因此其服务流程将人工服务与 IT 服务相结合。

而老年信息服务则完全是通过 IT 的方式来为老人提供智慧养老服务。这样的分

类模式可以有效地体现 IT 在智慧养老服务中所起到的不同程度的作用。 

2.2 老人智慧养老需求影响因素相关研究 

现有文献对于不同类别的智慧养老服务需求强度进行了较多的研究。从服

务的分类上看，刘金鹏（2019）认为老年人对日常照料和医疗保健方面的需要更

为明显，李晓文（2015）认为宁波市老年人群对智慧养老需求强度较高的类别集

中在应急求助类、医疗保健类方面。周昭含（2017）则认为老年人对于日常生活

服务的依赖性是非常高的。从服务的细分来讲，X Sun 等人（2020）认为老人的

数字医疗技术需求中需求最大的是智能手环和紧急呼救。李秋迪、左美云等人

（2014）认为一键呼救、精神慰藉、便民维修、信息咨询等 17 项服务是老年人

重点需要的服务。 

老人的智慧养老需求受不同因素的影响。Calsyn R J 和 Winter J P（2001）

在参考 Andersen 于 1995 年提出的行为模型基础上，就老年人对养老服务的感

知需求进行了预测，并将影响老年人感知服务需求的影响因素划分三类：（1）

倾向性因素（Predisposing）：主要包括年龄、性别、教育水平等社会人口学因素；

（2）使能性因素（Enabling）：主要包括社会、家庭等对个体使用服务的支持，

如收入、社会支持等；（3）健康性因素（Health），主要包括心理健康和身体健

康，如自理能力、感知孤独等。现有关于智慧养老需求影响因素的研究同样可

以用以上三类来进行概括。 

对于倾向性因素而言，很多研究都提到老人的智慧养老需求在性别上有显
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著的差异（Calsyn et al., 1993；刘满成等，2012；张京京，李志刚，2015）。有的

研究认为年龄对养老服务的需求有影响（Calsyn R J &  Winter J P, 2001；王文

茹，2019）。教育水平同样是影响老人需求的因素之一，研究认为教育水平越高

老人的需求越高（高林等，2019）。 

在使能性因素中，研究通常认为收入高的老人对养老服务的需求较高

（Calsyn et al., 1993），且收入越高的老年人越愿意在网上进行消费（Eastman J 

K & Iyer R, 2004）。但 Calsyn R J 和 Roades L A（1998）认为收入越低的老人需

求越高。社会支持包括信息支持，情感支持，陪伴和工具支持（Keating D M, 2013）。

其中，信息支持指的是信息/建议或指导的传递。因为智慧养老服务是一个技术

性较强的服务，我们认为信息支持可能对老人的需求有影响。不同的家庭情况

对于老人的服务需求也有显著的影响（马宝见，2019）。 

健康性因素分为身体健康和心理健康，研究认为身体健康，包括自理能力

和慢病等对老人的养老需求有显著的影响（Calsyn et al., 1993；王文茹，2019；

宁丹萍，2017）。Jaana M 和 G Paré（2020）认为患慢性病的老人使用健康随身

设备的可能性更低。心理健康，包括孤独感等也是比较常见的预测因素（Hong 

L et al., 2017）。 

2.3 边界跨越相关研究 

边界是一个系统与其周围环境相互作用的领域，使该系统成为系统并能够

长期生存（Yan, 1999）。边界的分类主要有两种形式，一是分为物理边界、制度

边界和心理边界（朱鹏程，2019）。其中，物理边界指的是地域上的边界；制度

边界指的是企业内部各个组织部门因为不同制度而形成的边界；心理边界是个

体区分自我和外界，保障独立人格而形成的边界。边界的第二种分类是分为垂

直边界和水平边界（欧阳桃花等，2012）。其中垂直边界指的是上下级部门间的

边界，水平边界指的是不同制度部门间的边界。 

组织边界跨越中几个重要的概念包括边界跨越者（也称边界跨越主体，

boundary spanner）、边界跨越载体（boundary object）、边界跨越动力（boundary 

spanning motivation）和边界跨越障碍。其中，边界跨越者指有信息交流意愿的

组织或个人（Teece D J et al., 1997）.边界跨越者在组织中会发挥四种不同的作
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用，其具体活动内容如表 2-1 所示，包括大使，侦查，任务协调以及守卫。 

表 2-1 边界跨越者的四种功能活动（Ancona D G & Caldwell D F, 1992） 

功能活动 活动目的 样例 

ambassador 

大使 

说服和保护； 

游说资源； 

缓冲团队受到的外界

压力 

找出公司中的其他人是否支持或反对团队活动 

与外人交谈 

防止团队外人员使团队负担过多 

scout 

侦查 

集中搜索信息并进行

全面扫描，以获取有关

竞争、市场或技术的想

法和信息 

找出竞争性公司或集团在类似项目中正在做什么 

从团队外部的个人处收集技术信息 

task 

coordinator 

任务协调 

协调有关技术或设计

问题的交互 

解决外部小组的设计问题 

与其他人协商交货期限 

从其他团队那里采购团队需要的东西 

guard 

守卫 

控制对信息/资源的外

部需求 

将有关团队的消息与公司其他人员保密，直到适

当的时候 

控制团队信息的发布，以呈现团队想要显示的资

料 

 

不同的边界跨越者因其在组织中的不同职责，起到不同的功能。已有文献

涉及到的边界跨越者主要可分为三种类型：领导层、非领导层个人和非领导层

组织。其具体实例如表 2-2 所示。 

边界跨越载体指的是物理实体或者一些非实体，可能是机构或组织，也可

能是一些线上线下的沟通渠道，边界跨越载体使得组织间得以形成稳定关系

（Bechky B A, 2003）。总结已有文献可将边界跨越载体分为三大类：领导层，非

领导层个人，以及非领导层组织，其具体实例如表 2-3 所示。 
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表 2-2 文献中边界跨越者的类型 

分类 实例 文献来源 

领导层 企业家、理事、副校长 

（ Pilbeam et al., 2010 ；Meerkerk I V & 

Edelenbos J, 2016；Srensen E et al.，2020； 

马迎贤，2005；王丹，2006；任天宝，2018；

余义勇等，2020） 

非领导层 

个人 

技术人员、工程师、 

项目经理、产品经理 

（Jonsson K et al.，2009；Du W & Pan S L, 

2010； Du W & Christoph, 2013；Klueter T & 

Monteiro F, 2017；Jesie B k et al., 2018； 

V Mérindol & Versailles D W，2020；申立珊，

2014；任天宝，2018） 

非领导层 

组织 
售后服务团队，设计团队 

（Gasson S, 2003；Du W & Pan S L, 2010；

欧阳桃花等，2012；王旭，方虹，2018； 

陈书平，2019） 

 

表 2-3 文献中边界跨越载体的类型 

分类 实例 文献来源 

标准化 

文件 

手册，报告， 

开发文档，招标文件 

（Jonsson K & Holmstr M J, 2009；高静美，

2005；钱堃等，2016；任天宝，2018； 

朱鹏程，2019） 

通用标准 
能力成熟度模型， 

术语的使用 

（Akoumianakis D et al., 2010；Du W & Pan S L, 

2010，2010；Gasson S, 2003） 

IT 
系统，呼叫中心， 

公众号 

（Levina N, 2006；郭瑞杰，2011；欧阳桃花

等，2012；张彩虹，钟青仪，2014；王旭，方

虹，2018；陈书平，2019；董艳枚，2019b） 

其他 会议，合作网络 
（Marie L M et al., 2018；钱堃等，2016； 

朱鹏程，2019） 
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边界跨越动力指边界跨越者在边界跨越后能获取的利得，这种利得会激励

主体进行边界跨越（王旭，方虹，2018）。常见的边界跨越动力包括：进行组织

内部或者组织内外的资源、信息共享，促进沟通协调，弥补合作的双方不同领

域的知识匮乏弱项，提升团队绩效、增强团队创造力，最大化的实现组织机构

整体利益等等（陈书平，2019）。 

2.4 价值创造相关研究 

边界跨越动力是边界跨越者在进行边界跨越后，为组织内外带来的收益，

其具体内容与实际情况较为密切。为了更好地总结理论上组织实现边界跨越而

产生的收益，我们用价值创造（value creation）来对边界跨越动力进行概括。为

了创造价值，需要将适当的服务边界传递给生态系统中的主体，并进行边界跨

越。通过边界跨越的方式，可以帮助各个主体创造价值。我们认为，价值创造可

以很好地体现智慧养老生态系统中各主体的边界跨越动力，因此本小结对以往

文献中提到的价值创造类型进行总结。 

Normann R 和 Ramirez R 在 1993 年发表的文章认为，成功的公司应该在价

值创造系统（value-creating system）中，与供应商、合作伙伴、客户等主体共同

创造价值。以往文献对于消费行为中的价值创造进行了总结。Sheth J D 等人

（1991）从消费者的服务选择因素的角度提出了消费价值与选择理论，即影响

消费者服务选择的因素有五类价值：功能价值、社会价值、情感价值、知识价值

和情境价值。功能价值指的是消费者感知到的产品或服务的功能属性，消费者

会通过功能属性的高低来衡量产品的价值。社会价值代表消费者对于产品或服

务社会形象的衡量，消费者在购买产品或服务的时候会受到周围群体和社会大

众的影响。有研究认为，企业需要通过营销手段和服务过程管理来提升自己的

社会价值，满足消费者对于产品或者服务的社会价值期望（范秀成，罗海成，

2003）。情感价值代表消费者因为产品或服务所引发的情感或感受。知识价值代

表消费者通过购买产品或者服务，可以满足好奇心、求知欲，或者吸收新知识。

情境价值指的是消费者因为不同的情境会对产品产生认知偏差，因此会因为不

同的情境而衡量产品服务的价值。 

Babin B J 等人（1994）认为，消费行为所产生的价值分成理性和感性两部



智慧养老服务的需求分析与价值创造研究 

14 

 

分，即消费行为一方面满足消费者的功能性、生理性的需求，另一方面会满足

消费者心理方面的需求。因此，一般将消费行为产生的价值分为功利价值与享

乐价值两类。其中，功利价值强调目标导向，代表消费者对于产品的理性获取，

即该消费行为对于消费者来说是必须的，并且在进行消费行为后会获得功利性

的收益。享乐价值则比较关注情感感受，消费者会希望从服务中获得快乐的体

验。 

2004 年，Vargo S L 与 Lusch R F 提出了服务主导逻辑（Service-dominant 

logic，SDL）理论，该理论认为价值是由企业和顾客共同创造的。消费者在使用

产品或消费服务中，通过与服务提供者进行互动而创造使用价值和交换价值。

其中，使用价值强调的是特定产品或者服务的效用，交换价值强调的是物品可

用来购买其他产品或者服务的能力。而在服务主导逻辑下，服务提供者和消费

者共同创造的价值更加强调的是使用价值。 

从服务提供方的角度来讲，企业的天性是追逐利益，因此企业实现跨越所

创造的价值包含利益获得。有研究认为，对于养老产业而言，产业价值链整合

的关键是通过产业融合方式获得规模经济，即产品产量增加会带来产品平均成

本的降低，企业可通过扩大生产量的方式进行盈利（廖喜生等，2019）。跨产业

合作的推动者和主体是企业，企业通过跨产业合作获得的净收益称为范围经济，

即增加产品种类不会显著增加成本，而使得产品平均成本降低。只有当企业通

过跨产业经营能够产生范围经济，使其利润增加的情况下，企业才会选择跨产

业经营（张余，2020）。屠玥（2019）认为，传统的居家养老服务主要着眼于老

年人的基本养老服务需求，提供大众化养老服务。然而随着经济社会的不断发

展，老人的养老服务逐渐朝着多元化、个性化方向发展，这为养老企业提供新

的契机。可以抓住长尾经济，即小众市场的产品凝聚力量可以与主流市场的产

品抗衡，甚至超越主流市场（吴青劼，2010），来为老年人提供个性化养老服务，

拓宽养老服务途径。 

综上所述，我们认为在智慧养老产品和服务提供过程中，消费者和服务提

供方共同创造了价值。其中，消费者在消费过程中会获得使用价值，即使用产

品或服务所带来的效用，包括功能价值、情感价值和知识价值。消费者在衡量

服务或者产品质量的时候，还会关注服务和产品的社会价值和情境价值。 

对于服务提供方，包括平台和服务商而言，服务提供方需要通过营销和服
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务过程管理，来提升自己的社会地位、品牌声誉，以满足消费者的消费预期，提

升消费者满意度，获得企业受益。并且，平台可以通过生产量提升，以及跨产业

的合作，实现规模经济、范围经济甚至长尾经济。 

2.5 本章小结 

本章对研究相关领域的国内外文献进行了总结和分析。我们发现以往研究

大多从供给侧入手，有必要对于智慧养老需求方进行一定的研究。以往相关文

献只关注了服务的提供形式，并没有关注 IT 在其中起到的不同作用。以往研究

并没有针对智慧养老生态系统中各个主体的价值创造情况进行研究。边界跨越

理论可以很好地描述生态系统中各个主体的资源和信息交换，但该理论以往没

有应用于智慧养老领域进行研究。因此有必要引入这一新的理论视角，以边界

跨越为基础研究智慧养老服务的价值创造情况。 
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第 3 章 老人的智慧养老服务需求及影响因素研究 

为了更好地研究老人的智慧养老需求，本章从需求方入手，采用问卷调查

和数据分析的方式分析老人的智慧养老需求分类及影响因素，以帮助智慧养老

服务平台更好地对服务进行定位，并且对老人用户分类，以进行精准营销，提

高收益。 

3.1 数据来源及变量定义 

本章的数据采用问卷调查的方式获得，问卷内容参见附录 1。问卷调查的对

象为老人或者老人的照护人员（老人的子女或者护工等）。我们通过养老服务从

业人员的帮助，在线上与线下的环境中接触到被试，共收集了 117 份问卷。在

对数据进行整理并剔除无效问卷后，本文保留了 103 份有效问卷的数据作为本

研究的数据基础，以期通过数据分析对研究问题一进行解答。 

本文希望研究不同因素对老人的智慧养老当前以及未来需求的影响。从 2.2

章有关老人智慧养老需求影响因素相关研究总结可以看出，以往文献已经对一

些因素，比如性别、年龄等进行了研究。但是以往研究对于不同因素影响力的

大小关注不足。根据团队前期的研究，我们发现信息需求多样性、信息获取能

力多样性等因素也有可能对老人的需求产生影响。因此根据前期的访谈和文献

综述，为了分析这些因素的显著性以及影响力大小，本文确定了三个类型共 12

种自变量作为可能影响老人的智慧化养老服务需求多样性的因素。自变量及取

值如表3-1所示。其中，标注“(Cat)”的三个变量为分类变量，取值中标注“(Ref)”

的为分类变量中的参考类别。 

自变量中，倾向性因素指的是老人的社会人口学因素，包括老人的性别、年

龄、学历以及退休前职业。 

使能性因素指的是老人自身使用智慧养老服务的能力，以及老人身边的人

对于老人使用智慧养老服务的支持。包括：月收入、信息需求多样性、信息获取

能力多样性、信息支持、家庭情况。 

健康性因素则指的是老人的健康情况，比如身体健康和心理健康。该部分

包含的自变量有：自理能力、慢病数量和孤独感。 



智慧养老服务的需求分析与价值创造研究 

17 

 

表 3-1 自变量及取值 

类型 自变量 取值 含义 样本数 

倾向性 

因素 

性别(Cat) 
1(Ref) 性别男 36 

0 性别女 67 

年龄 

1 低龄（年龄为 60-69 岁） 49 

2 中龄（年龄为 70-79 岁） 37 

3 高龄（年龄大于 80 岁） 17 

学历 1-7 代表学历从低到高 103 

退休前 

职业(Cat) 

1(Ref) 职业稳定 87 

0 职业不稳定 16 

使能性 

因素 

月收入 
1 月收入偏高（月收入≥2500） 74 

0 月收入偏低（月收入＜2500） 29 

信息需求 

多样性 
0-20 代表信息需求多样性从低到高 103 

信息获取 

能力多样性 
0-8 代表信息获取能力从低到高 103 

信息支持 1-3 代表所获得的信息支持从低到高 103 

家庭情况

(Cat) 

1 孤寡 2 

2 失独 2 

3 空巢 64 

4(Ref) 正常 35 

健康性 

因素 

自理能力 

1 功能障碍（自理能力较低或完全不能自理） 1 

2 半自理 9 

3 完全自理 93 

慢病数量 0-4 代表慢病数量从 0 到 3 个以上 103 

孤独感 1-3 代表孤独感从低到高 103 

本文的12个自变量均从问卷中获得数据，问卷问题采用如下三种测量标准： 

（1）国家标准：包括性别，年龄，学历，退休前职业，月收入，家庭情况。

其中，老人的年龄分为三类：低龄（年龄为 60-69 岁），中龄（年龄为 70-79 岁）
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以及高龄（年龄大于 80 岁）。老人的月收入分为两类，月收入偏高（月收入≥

2500）和月收入偏低（月收入＜2500）。老人的退休前职业分为两类：稳定（有

稳定的职业和收入，比如医生、教师，或商业/服务业/制造业一般职工等），以

及不稳定（没有稳定的职业和收入，比如个体户、自由职业者，农、牧、渔民或

无业）。老人的家庭情况分为四类：孤寡（没有配偶和子女，也没人照顾），失独

（无子女），空巢（子女不在家）和正常。 

（2）以往文献：包括信息支持，自理能力，慢病数量，孤独感。其中，自

理能力根据 ADL 量表计算而来，Barthel 指数=100 的属于完全自理，60＜Barthel

指数＜100 的属于半自理，其余老人属于功能障碍； 

（3）团队根据研究问题设定：包括信息需求多样性，以及信息获取能力多

样性。“信息需求多样性”根据问卷中老人选择的信息需求计数而来。在老人选

择的信息需求中，“新闻、社会热点；天气预报；健康、养生；政府养老政策；

文体休闲”是老人需求最多的前 5 种信息类型。“信息获取能力多样性”则是通

过老人选择的信息获取途径类别计数而来，在这些获取途径中“电视；与亲朋

好友聊天；微信、微博等社交软件”是老人使用最多的前 3 种信息获取方式。 

在因变量的选择上，根据问卷调查，我们将老人对于智慧养老服务的需求

分为两个部分：已使用的智慧养老服务需求，以及未来新增的智慧养老服务需

求，将这两种需求多样性分别作为我们的因变量进行分析。因变量的值根据问

卷中老人选择的需求计数而来，其问题设定经过研究团队的讨论。 

3.2 基于数据分析的智慧养老需求模型 

根据马斯洛需求层次理论，人的需求可以分为五个层次，从低到高分别为

生理需求、安全需求、社交需求、受尊重需求和自我实现需求。生理需求是人最

原始的需求，比如衣食住行；安全需求包含生理和心理上的安全；社交需求也

叫归属和爱的需要，代表人对于在团体中建立自己位置，从而给予并接受爱的

需求；受尊重需求包含自尊和得到他人的尊敬；自我实现需求代表一个人希望

成为自己想成为的那种人的倾向（Maslow A H，1987）。在个人产生高级需求之

前，其低级需求通常需要先得到满足。低级需求的力量相对较大，且直接关乎

个体的生存。根据以往文献，很多国内外研究都以马斯洛需求层次为基础对智



智慧养老服务的需求分析与价值创造研究 

19 

 

慧养老服务进行分类。因此，相应的我们也可以将老人的需求分成五类：“生

活需求、安全健康需求、社交需求、受尊重需求和自我实现需求”。其中，生活

需求代表老人对于基本的生理需要、衣食住行的需求；安全健康需求代表老人

对于自身身体健康以及人身安全保障的需求；社交需求代表老人期望加入社交

群体融入社会的需求；受尊重需求代表老人自尊以及期望获得他人和社会尊重

的需求；自我实现需求代表老人希望在晚年能够实现老有所为，用自身所学和

经验做出贡献的需求。 

根据 2.2 章对于老人智慧养老服务相关研究的综述我们可以看到，以往文

献只关注了智慧养老服务的提供形式，并没有关注 IT 在其中起到的不同作用。

然而 IT 在智慧养老服务中起到关键性作用，可以有效整合智慧养老服务资源，

因此有必要研究其具体的作用方式。除了使用马斯洛需求层次理论进行分类外，

智慧养老服务还可以分成为老年信息服务和养老服务信息化两类。其中，老年

信息服务满足老人获取信息的需求（李菲，2015），而养老服务信息化则关注传

统的养老服务的信息化（刘满成，左美云，李秋迪，2012）。这两类服务的主要

区别在于 IT 和信息化发挥的不同作用，老年信息服务完全由 IT 进行，而信息

化的养老服务通常 IT 只在其中的某些流程阶段中起作用，服务的完成仍然需要

人工的参与。 

因此，为了更好地分析 IT 在不同智慧养老服务中所起到的作用，我们将智

慧养老服务分成两类：“IT 使能型（Enabled）服务”和“IT 嵌入型（Embedded）

服务”。其中，IT 使能型代表在智慧养老服务的整个流程中，IT 只在某些阶段

起作用，服务的完成仍然需要人工辅助。比如“网上预约帮买忙送”这一服务，

老人前期可以在线上下单，购买服务。但是商品送货上门仍然需要配送员的帮

助，因此该服务属于“IT 使能型”服务。反之，IT 嵌入型则代表 IT 可以完成智

慧养老服务从开始到结束的全流程，期间不需要人工的辅助。比如“体征监测”

服务可以通过智能腕表、智能床垫等智能设备进行数据收集备份以及分析，不

需要人工介入，因此该服务属于“IT 嵌入型”服务。 

根据以上两种分类维度，我们可以得到如表 3-2 所示的智慧养老需求模型。

其中，模型纵向以马斯洛需求层次理论为基础将智慧养老需求分为 5 类；横向

则从 IT 在服务中的作用方式将智慧养老需求分为 2 类，包括“IT 使能型”服务

和“IT 嵌入型”服务。 
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表 3-2 基于数据分析的智慧养老需求模型 

生

活

需

求 

IT 使能型（Enabled） IT 嵌入型（Embedded） 

网上购买生活用品 ▲ ◇ 网上购买康护辅具 △ ◇ 网上购票 △ ◇ 

网上购买衣服 ▲ ◇ 网上预约帮买帮送 △ ◇ 网上支付 △ ◇ 

网上约车 △ ◆ 网上预约餐厅 △ ◇    

网上订餐 △ ◇ 网上预订酒店 △ ◇    

网上预约家电维修 △ ◆ 网上预约上门理发 ○ ◇    

网上预约家政服务 △ ◆ 网上购买娱乐用品      

安

全

健

康

需

求 

IT 使能型（Enabled） IT 嵌入型（Embedded） 

网上开药/购药 △ ◇ 网上挂号 ▲ ◆ 网上健康评估 △ ◆ 

网上预约家庭医生 △ ◆ 健康、养生信息推送 ▲ ◇ 跌倒检测 ○ ◆ 

网上预约康复护理 △ ◇ 体征监测 △ ◆ 电子病历 △ ◇ 

网上预约陪同出行 ○ ◇ 网上咨询医生 △ ◆ 实时跟踪 ○ ◆ 

   网上健康教育 △ ◆ 超出安全区域报警 ○ ◇ 

   意外报警 △ ◆    

社

交

需

求 

IT 使能型（Enabled） IT 嵌入型（Embedded） 

网上报名文体娱乐 △ ◆ 网上聊天 ▲ ◇    

网上预约社区活动室 △ ◇ 网上游戏 △ ◇    

网上报名旅游 △ ◇ 设置亲情号码 △ ◇    

网上预约心理咨询 △ ◇ 网上再婚牵线 ○ ◇    

   网上视听娱乐 ○ ◇    

   网上陪聊 ○ ◇    

受

尊

重

需

求 

IT 使能型（Enabled） IT 嵌入型（Embedded） 

   网上查看敬老政策 ▲ ◆    

   查看孝老爱亲评选 △ ◆    

自

我

实

现

需

求 

IT 使能型（Enabled） IT 嵌入型（Embedded） 

网上报名志愿服务 △ ◇ 老年网上教育 △ ◆    

   网上经验分享 △ ◆    

   网上获取再就业信息 △ ◇    
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根据问卷的数据分析结果，我们将老人的智慧养老需求量分为了两类：已

使用需求数量以及未来新增需求数量。老人由于其年龄的原因，身体和心理情

况随着年龄增长变化较大，因此他们现有的和未来的智慧养老需求会有所不同。

为了明确地将二者进行区分，我们在问卷中设计了两部分问题，分别统计老人

的已使用需求数量以及未来新增需求数量。其结果如模型中的不同图形所示。

其中，“▲”代表该需求的已使用人数在总人数的 1/3 及以上（34 人及以上）, 

“△”代表该需求的已使用人数为总人数的 1/3 以下（34 人以下），“◆”代表

未来新增该需求的人数在总人数的 1/6 及以上（17 人及以上）, “◇”代表未来

新增该需求人数为总人数的 1/6 以下（17 人以下）。“○”代表目前没有老人使

用过该服务。每个需求层次的需求按照已使用与未来新增需求量之和从大到小

的顺序进行排序，排列方式为从左到右，从上到下。例如，“网上约车”的需求

量大于“网上订餐”，“网上订餐”的需求量大于“网上购买康护辅具”。 

从表 5 可以看出，老人现有的生活需求大多是网上购买日常用品，而未来

则对于出行和家政方面需求较多。在安全健康需求方面，未来老人对于安全健

康方面的需求种类比较多，且涵盖了健康和安全两个方面，老人对于未来自己

的健康情况和安全情况都比较重视。从社交需求可以看出，老人在退休后的生

活中对于社交和娱乐都比较重视。受尊重需求和自我实现需求无论是使用量还

是需求种类都偏低，因此需要加强对老人的宣传，增强这方面产品的研制。 

3.3 不同类型老人对智慧养老服务的需求分析 

根据老人的自理情况、年龄和家庭状况，可以将老人分为四类，如表 7 的

表头所示（左美云，2018；左美云，雷东荧，2020）。从第一类到第四类，老人

的身体状况和家庭情况逐渐变差，第四类老人相对更加需要智慧养老服务的帮

助。 

不同类型的老人会拥有不同类型的智慧养老服务需求。为了研究不同类型

老人的智慧养老服务需求特征，我们分析了四类老人拥有不同智慧养老服务需

求人数的占比，其结果如表 3-3 所示。表格中的百分比代表对应类型老人中拥

有该需求的人数占比，例如表格左上角的“68%”代表第一类老人中已使用生活

需求的老人占全体第一类老人的比例为 68%。表格中的加粗字体表示某类型的
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老人使用比例最高的马斯洛需求种类（纵向比较的最大值），浅灰色“阴影字体”

和深灰色“阴影字体”分别表示在已使用/未来新增的需求中同一需求种类中

比例最高的老人类型（横向比较的最大值）。 

表 3-3 不同类型老人的需求特点 

 第一类老人 第二类老人 第三类老人 第四类老人 

 

（完全自理型、 

低龄或家庭情况 

正常） 

（中龄或空巢） 

（半自理型或 

失独、孤寡） 

（功能障碍或 

高龄） 

 已使用 未来 已使用 未来 已使用 未来 已使用 未来 

生活需求 68% 61% 64% 61% 46% 54% 39% 56% 

安全健康需求 67% 76% 64% 76% 38% 69% 22% 67% 

社交需求 82% 54% 80% 53% 54% 54% 61% 50% 

受尊重需求 45% 38% 45% 43% 31% 23% 39% 28% 

自我实现需求 40% 47% 40% 48% 23% 23% 22% 33% 

IT 使能型 72% 70% 67% 69% 54% 62% 44% 61% 

IT 嵌入型 89% 79% 85% 76% 54% 69% 67% 72% 

总体来看，社交需求在四类老人的已使用比例中均为最高。可能因为老人

使用智能手机或者电脑大多用于网上聊天等社交活动。对于未来新增需求，四

类老人需求最高的均为安全健康需求。老人由于年龄的增长，未来对于自己的

身体以及安全考虑的比较多。无论是已使用还是未来新增需求，四类老人需求

第二多的都包括了生活需求。可能因为老人由于身体不便，以及线上商品较为

优惠，经常进行网购。 

分别来看四类老人，可以看出第一类老人的各类需求已使用占比都是最高

的；第一类老人和第二类老人的各类需求未来新增均为四类老人中的最大值（除

了第一类老人的受尊重需求和自我实现需求，以及第二类老人的社交需求，但

数值上同最大值相差不多）。因此第一类老人和第二类老人应该是服务提供商应

该重点关注的人群，可以对他们加强宣传，引导他们或者子女购买服务。 

第三类老人未来新增社交需求比例是四类老人中最高的，可能因为这类老

人缺乏子女的照料，且身体状况较差，因此线下社交比较少，希望未来能够实
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现在线社交。值得一提的是，第四类老人已使用和未来新增需求中的受尊重需

求均高于第三类老人。可能的原因是第四类老人由于社会的刻板印象，更希望

自己受到尊重。 

3.4 智慧养老服务需求多样性的影响因素分析 

为了分析影响老人智慧养老服务需求多样性以及各类智慧养老服务需求的

影响因素，本文使用 SPSS 25 为工具进行了二元 Logistic 回归分析。根据多重共

线性分析结果，本文各个方程的 VIF 值（Variance Inflation Factor，方差膨胀因

子）均小于 2.5（由于篇幅关系，此处省略具体的数值展示）,说明本文的回归模

型不存在多重共线性问题。 

表 3-4 已使用智慧养老服务需求多样性逻辑回归结果 

自变量 B 显著性 Exp(B) 

Gender=1 -1.103 0.065 0.332 

Age -1.015 0.017* 0.362 

EduLevel 0.496 0.014* 1.642 

PreOccupation=1 0.550 0.588 1.734 

M_Income 0.300 0.708 1.349 

V_InfoNeeds -0.033 0.692 0.967 

V_InfoAcquisition 0.520 0.033* 1.682 

InfoSupport 0.710 0.039* 2.034 

Family=4  0.270  

Family=1 -0.356 0.917 0.701 

Family=2 -2.791 0.106 0.061 

Family=3 -0.890 0.133 0.411 

SelfCareAbility 0.132 0.800 1.142 

N_ChronicDisease 0.350 0.146 1.420 

Aloneness 0.217 0.657 1.243 

常量 -2.572 0.224 0.076 

注：显著水平*P<0.05。 
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各个变量的含义如下：D_Variety_Used 已使用智慧养老服务需求

多样性，Gender 性别，Age 年龄，EduLevel 学历，PreOccupation 退休

前职业， M_Income 月收入， V_InfoNeeds 信息需求多样性，

V_InfoAcquisition 信息获取能力多样性，InfoSupport 信息支持，Family

家庭情况，SelfCareAbility 自理能力，N_ChronicDisease 慢病数量，

Aloneness 孤独感。 

对于已经使用过的智慧养老服务需求（参见表 3-2 中智慧养老需求的分类），

问卷分析结果表明，其需求多样性分布的中位数为 5（即选择了 5 种需求类型）。

因此将已使用需求多样性≥5 的人群视为需求多样性较高人群，需求多样性＜5

的人群视为需求多样性较低人群，进行二元 Logistic 回归。模型𝑅2值为 44.7%，

模型拟合效果较好。逻辑回归分析结果如表 3-4 所示。 

自变量中，“年龄（B=-1.015, P<0.05）、学历（B=0.496, P<0.05）、信息获取

能力多样性（B=0.520, P<0.05）和信息支持（B=0.710, P<0.05）”4 个自变量对

已经使用智慧养老服务需求多样性的影响是显著的，且根据 Exp(B)的大小，学

历的影响力最大。其中，年龄越高的人需求多样性越低，学历、信息获取能力多

样性和信息支持越高的人需求多样性越高。 

对于未来新增的智慧养老服务需求，数据分析表明，其中位数同样为 5。自

变量中，“慢病数量（B=0.567, P<0.01）”对未来新增智慧养老服务需求多样性

的影响是显著的，慢病数量越高的人未来新增智慧养老服务需求多样性越高。

模型𝑅2值为 18.9%，模型拟合效果较好。 

3.5 不同类别智慧养老服务需求多样性的影响因素分析 

本部分的数据处理方法与 3.4 章相同。以每个类别的需求多样性为因变量，

使用二元 Logistic 回归对其进行分析。分析结果如表 3-5 所示。表格中所有模型

的𝑅2值均大于 20%，模型拟合效果较好。 

表格中展示的自变量为显著性水平为 0.05 的情况下结果显著的自变量，数

值代表自变量的系数（B），加粗的自变量为 Exp(B)值最大，即对因变量影响力

最大的自变量。表 3-1 中的某些自变量并没有展示在表 3-5 中，原因是这些自变

量对于所有因变量都没有显著的影响。 
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表 3-5 不同类别的智慧养老需求多样性影响因素 

 
生活 安全健康 社交 受尊重 

自我 

实现 
IT 使能型 IT 嵌入型 

已使用 未来 已使用 未来 已使用 已使用 未来 未来 已使用 未来 已使用 未来 

性别 -1.260    -1.177   -1.006 -1.099    

年龄   -1.634          

学历 0.332    0.439    0.362  -0.874  

月收入   1.966   -1.015       

信息获

取能力

多样性 

   0.433 0.540    0.458   0.439 

信息 

支持 
  0.955 0.754  0.710     1.269  

慢病 

数量 
 0.527 0.133 0.503   0.581   0.576   
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根据表 3-5，可以得出以下结果。在倾向性因素中，“性别”显著影响已使

用生活需求、社交需求、IT 使能型需求多样性，以及未来新增自我实现需求多

样性。男性对于这些种类的需求要显著高于女性。“年龄”显著影响已使用安

全健康需求多样性，年龄越高的老人已使用安全健康需求越低。“学历”显著

影响已使用生活需求、社交需求、IT 使能型需求和 IT 嵌入型需求多样性，学历

越高的老人已使用生活需求、社交需求、IT 使能型需求越高，IT 嵌入型需求多

样性越低。 

在使能性因素中，“月收入”显著影响已使用安全健康需求和受尊重需求

多样性，月收入越高的老人已使用安全健康需求越高，已使用受尊重需求越低。

“信息获取能力多样性”显著影响已使用社交需求、IT 使能型需求和未来新增

安全健康需求、IT 嵌入型需求多样性，信息获取能力越高以上 4 类需求越大。

“信息支持”显著影响已使用安全健康需求、受尊重需求、IT 嵌入型需求，以

及未来新增安全健康需求，信息支持越多以上 4 类需求越高。 

在健康性因素中，“慢病数量”显著影响已使用安全健康需求，以及未来

新增生活需求、安全健康需求、受尊重需求、IT 使能型需求总量，慢病数量越

高以上 5 类需求越高。 

3.6 本章小结 

本章使用问卷调查的方法，基于数据分析总结了老人智慧养老需求模型并

得到了不同服务的需求大小，基于老人分类分析不同类型老人的需求特点。接

下来，以需求多样性为因变量，分析影响智慧养老服务需求多样性，以及不同

类别智慧养老服务需求多样性的因素。 

总体来看，在当前使用的需求中需求最多的是社交类需求，其次是生活类

需求；对于未来新增需求，老人需求最多的是安全健康需求。以往国内研究普

遍认为，老人对于日常照料和医疗保健类，即生活类和安全健康类服务需求量

较大（周昭含，2017；刘金鹏，2019）。国外文献也认为，数字健康是老人未来

的消费趋势（Laurie M. Orlov, 2020）。本文结论则有所不同。可能的原因是，本

文将老人已经使用的需求和未来新增的需求加以区分，在当下老人对于在线社

交和线上购买等服务需求量较大，而在未来考虑到自己的身体随着年龄增长可
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能会出现的变化，老人未来对于安全健康类服务需求较大。 

此外，自我实现类需求种类低，当前使用的人数也较低，因此政府应该加强

对自我实现服务的宣传和扶持。IT 嵌入型服务的已使用和新增需求均要多于 IT

使能型，因此企业应该加强对于 IT 服务的适老化设计和使用引导。 

通过对老人分类的分析，智慧养老服务商应该重点关注第一类（完全自理、

低龄或者家庭情况正常）和第二类（中龄或者空巢）老人，因为第一类老人对于

各类智慧养老服务的需求都比较高，第二类老人未来新增需求较高。对于第三

类老人（半自理或失独、孤寡老人），服务商应该重点关注他们的社交需求。这

类老人没有子女且自理情况较差，因此希望未来能够实现在线社交。对于第四

类老人（半自理或失独、孤寡），这类老人的受尊重需求要高于第三类老人，可

能的原因是第四类老人由于社会的刻板印象，更希望自己受到尊重，因此第四

类老人的受尊重需求应该得到关注。 

通过对智慧养老服务需求影响因素的分析，我们发现信息获取能力多样性、

信息支持、年龄、学历、性别、月收入等因素对已使用需求多样性有显著的影

响，慢病数量等因素对未来新增需求有显著影响。与以往研究不同，未发现家

庭情况的显著性影响。可能的原因是本研究样本量较小，因此会存在同质性，

空巢老人较多。在未来研究里我们可以关注不同家庭情况的老人，以期得到更

多的研究结论。 
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第 4 章 基于边界跨越的智慧养老服务价值创造研究 

上一章主要关注了老人的智慧养老需求及影响因素，分析了老人智慧养老

需求的五个不同层次。然而，为了更好地为老人提供智慧养老服务，除了需要

在老人角度，即需求侧进行分析外，更加需要从服务的供给方角度进行分析。

智慧养老服务的供给涉及到生态系统中的多个主体，因此本章以边界跨越理论

为基础，旨在分析生态系统中各个主体的边界跨越模式，以及价值创造情况。 

首先，我们基于文献分析，总结基于边界跨越的智慧养老服务价值创造假

设模型。接下来，我们根据研究问题一得到的智慧养老需求模型对智慧养老服

务进行分类，并基于访谈数据进行案例分析，得到不同服务基于边界跨越的智

慧养老服务价值创造实践模型。最后，我们将假设模型和实践模型进行对比，

将不同类型服务的实践模型进行对比，综合文献分析和案例分析的结果得到基

于边界跨越的智慧养老服务价值创造理论模型。 

4.1 引言 

通过访谈我们发现，当前养老服务存在着明显的供需不平衡问题，并且存

在着许多痛点。 

首先，从服务接受方角度来看，老人的消费能力弱，且消费意识差。从访谈

中可以看出，很多老人不愿意花额外的钱来接受智慧养老服务，从而造成企业

无法实现有效的收益，维持服务的正常提供，如 Z2 企业所述： 

Z2：重阳节活动我们的餐定价是 8 块钱，还给老人发优惠券，老

人价格就是 6 块钱，紧接着我们搞成了节日活动的时候就是 3 块钱。

有些老人就说那一直 3 块钱好不好……家里面拿个鸡蛋，1 块 5 就够

了，你这三块钱当然贵了。 

其次，从服务提供方的角度来看，企业提到，一方面养老是一个涉及到大量

人力的服务行业，传统管理成本高。因此需要更有效的工具和更低的管理成本，

提高服务效率，同时提升服务人员的积极性并让他们获得收益，持续创造价值，

如 Z3 企业所述： 

Z3：传统行业是密集型的人管人，管理成本非常高， 10 个人管



智慧养老服务的需求分析与价值创造研究 

29 

 

100 个、1000 个人、跟管 1 万、10 万个人，代价完全不一样。所以原

来在供给侧是自己做自营公司也好，加盟的公司也好，这两种方式其

实都没有达到我们心中的目标。 

另一方面，养老服务过程中经常会出现安全事故，由于人工服务的局限性

较难进行有效的追责。当前很多社区和居家养老服务都借助了智能随身设备，

然而由于老人对设备使用的认识不足等一系列原因，造成智能设备不仅没有发

挥应有的功能，有时还会适得其反，如 Z2 和 Z3 企业所述： 

Z2：有一个老人防止褥疮翻身的时候造成了老人意外性的骨折，

这个责任最后很难区分，而养老院赔了 2 万块钱，他们希望有一个视

频或者是录像的东西，能够把信息存下来作为一个佐证，而不是说出

了问题以后他们要负责。 

Z3：过去做了很多这些硬件，它们能发现问题，但是它们解决不

了问题。比如说老人摔倒，然后监测老人摔倒的动作，摔倒之后进行报

警，报警之后谁来解决老人第一时间救助？ 

因此，养老服务需要借助有效的 IT 手段，通过平台或呼叫中心将服务资源

整合，使服务流程规范化，让智慧养老发挥应有的功能。 

综上所述，养老行业存在其固有的缺点和痛点：（1）服务对象消费能力弱、

消费意识差；（2）人力管理成本高；（3）服务流程不规范。中国的老人数量多情

况复杂，仅仅通过一个机构或者单位无法很好地提供智慧养老服务，智慧养老

服务一定会涉及到生态系统中的多个主体。要想解决上述的三个痛点，平台在

认清老人的需求之外，还需找到合适的智慧养老服务模式：一方面平台需要找

到合适的方式接触到老人，让他们接受并采纳智慧养老服务；另一方面，平台

需要有效地整合服务商以及政府的资源，真正实现养老的智慧化，为老人提供

准确、高效且经济的服务。 

4.2 基于边界跨越的智慧养老价值创造假设模型 

通过文献阅读和前期访谈，我们总结了基于边界跨越的智慧养老价值创造

假设模型。 
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4.2.1 模型整体框架 

智慧养老生态系统中有 4 个主要角色。 

（1）平台方：即企业本身，作为边界跨越的中心平台需要与老人、服务商

和政府进行边界跨越，以获取老人的需求，扩大自己的服务能力，提升自己的

服务效率，并获得有效的服务资源。 

（2）老人：作为智慧养老服务的服务对象，老人是智慧养老生态系统中的

重要角色之一。 

（3）服务商/服务人员：服务商/服务人员负责直接满足老人的智慧养老服

务需求。平台方通过服务商或服务人员的边界跨越，可以整合服务资源，扩大

自身的业务范围，从而为老人提供精准、高效的服务。 

（4）政府：政府同样是智慧养老生态系统中的重要角色之一。政府负责制

定政策和规则，平台方与政府的协作可以使平台获得政策和资源的支持，政府

也可借助平台的力量更好地建立智慧养老生态和行业环境。 

因此，智慧养老服务基于边界跨越的价值创造就是以平台方为中心，与老

人、服务商/服务人员和政府三方进行边界跨越的模式，其架构图如图 4-1 所示。

图 4-1 中的每一辆车代表了边界跨越的模式，其图例如图 4-2 所示。 

 

ON

OFF
S

PM OM

平台方 老人

政府

服务商/服务人员

Obstacle

 

图 4-1 基于边界跨越的价值创造模型架构图 
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图 4-2 基于边界跨越的价值创造模型图例 

图 4-1 与图 4-2 的对应关系如下： 

（1）S 代表 boundary spanner，即边界跨越者。 

（2） ON 代表 online boundary object，即线上边界跨越载体；OFF 代表

offline boundary object，即线下边界跨越载体。 

（3）PM 代表 platforms’ boundary spanning motivation，即平台方的边界

跨越动力；OM 代表 the old’s boundary spanning motivation，即老人的边界跨越

动力；SM 代表 service provider’s boundary spanning motivation，即服务商/服务

人员的边界跨越动力；GM 代表 government’s boundary spanning motivation，即

政府的边界跨越动力。对于汽车而言，提供动力的驱动轮一般在后轮；而为老

人提供服务从而进行的边界跨越一般是由平台方主动发起，因此我们将平台方

的边界跨越动力 PM 统一放在车的后轮位置。 

（4）Obstacle 代表边界跨越障碍。由于边界跨越障碍与组织的实际情况关

联较为紧密，因此在在假设模型部分暂时不做总结。 

通过 2.3 章有关边界跨越的文献综述可以看出，边界跨越者可以分成三类：

领导层、非领导层的个人和非领导层的组织。对于智慧养老服务而言，领导层

包括 leader（领导）。非领导层个人包括 CM（Care Manager，养老管家），项目

经理和 IO（Information Officer）信息官。其中，养老管家面向涉老人群的前端

应用，可以对老年人的需求进行分析评估和管理（左美云等，2019）。非管理层

的机构包括企业内部的组织 OR（organization），比如企业的某个部门、各地建

立的分公司等。 

以往文献的边界跨越载体可以分成四类：标准化文件、通用标准、IT 和其

他类别。映射到智慧养老服务领域，其边界跨越载体包括：标准化文件，即合同

文件和政府文件；通用标准，即数据标准和服务标准；IT，即信息平台/APP 和

呼叫中心；以及其他类别，即养老驿站和活动。可以看出，智慧养老领域的边界
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跨越载体可分为线上和线下两类。 

边界跨越动力，即价值创造方面，通过总结以往文献和实际情况，智慧养老

服务会产生三类价值： 

（1）面向老年人的价值 

老人在接受智慧养老服务的过程中可以收获服务带来的效用，即使用价值，

包括功能价值、情感价值和知识价值。功能价值包括老人在使用服务后可以获

得的满意度的提升，健康水平的提升，独立性的提高，情感价值包括孤独感的

减少、幸福感的增强等。知识价值指的是赋能带来的老年人与时俱进感及能力

的提升。老人使用智慧养老服务还会带来关系价值，老人会与养护人员及子女

等形成新的关系，在互动网络中老年人的位置会获得提升。 

（2）面向智慧养老服务商的价值 

智慧养老服务商在与平台进行边界跨越之后会让自己的产品和服务获得交

换价值，即使得自己的产品和服务通过各种养老服务机构的资源整合利用而获

得的效用，多用价格衡量。 

（3）面向智慧化养老服务平台的价值 

智慧化实施及运行会为智慧养老平台带来价值。首先是功能价值，包括个

性化服务，提升服务效率，降低成本等。其次是利益的获得，包括实现规模经济

效应，范围经济效应，甚至长尾经济效应。第三是实现品牌价值，即通过营销或

者服务管理的手段实现各种为老服务主体所在组织的品牌提升，包括精准营销、

品牌管理和品牌信任。 

4.2.2 基于边界跨越的平台方到老人价值创造假设模型 

基于边界跨越的平台方到老人价值创造假设模型如图 4-3 所示。 

平台方在为老人提供服务的过程中边界跨越者主要包括养老管家和企业内

组织，养老管家可以对接老人的需求，并为老人推荐合适的服务；通过组织可

以跟地方的老人进行对接。养老管家使用的边界跨越载体主要分成线上和线下

两类，线上边界跨越载体包括信息平台/APP 和呼叫中心，老人可以通过线上载

体发布自己的需求；线下边界跨越载体包括养老驿站和活动，养老管家通过在

政府设立的养老驿站或者通过举办活动的方式接触到老人群体，从而为他们进

行服务。 
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PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：品牌价值

S1:CM

S2:OR

OFF1:养老驿站 OFF2:活动

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

OM1：功能价值
OM2：情感价值
OM3：知识价值
OM4：关系价值

平台方 老人
 

图 4-3 基于边界跨越的平台方到老人价值创造假设模型 

价值创造部分，老人使用智慧养老服务主要是为了获得功能价值（满意度

的提升，健康水平的提升，独立性的提高），情感价值（孤独感的减少、幸福感

的增强），知识价值以及关系价值。 

平台通过边界跨越的方式为老人提供服务首先可以获得功能价值，比如提

升服务效率，降低成本，获取数据等。当然平台为老人提供服务主要是为了获

得收益，包括通过边界跨越的方式接触到大量客户群体而实现的规模经济，以

及客户群扩大所带来的品牌价值。 

4.2.3 基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造假设模型 

基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造假设模型如图 4-4 所示。 

PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：范围经济
PM4：长尾经济
PM5：品牌价值

S1:Leader

S2:IO

S3:CM

S4:OR

OFF1:会议/活动 OFF2:合同文件

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

SM1：交换价值
SM2：规模经济
SM3：品牌价值

平台方
服务商/服务人员

 

图 4-4 基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造假设模型 

平台在于服务商或者服务人员进行合作的过程中主要通过四类边界跨越者

实现：领导、信息官、养老管家和企业内组织。领导主要负责合作的谈判和合同

签署；信息官负责有关服务商和服务人员的信息收集；养老管家负责整合服务

人员和服务商资源，从而使他们可以接触到老人用户和老人需求，进行服务并
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获得收益；组织机构负责平台与服务商和服务人员对接，其中分公司方便平台

适应地方的文化习俗和环境、经济特征。分公司一般在较大规模的智慧养老服

务平台中会出现。边界跨越者使用的边界跨越载体分为线上和线下两部分。线

上边界跨越载体包括信息平台/APP 和呼叫中心，平台可以在系统上发布需求，

服务商/服务人员可以在平台上接单。线下边界跨越载体包括会议/活动和合同文

件，平台和服务商可以通过会议的形式沟通合作细节，通过各种活动与服务商

进行交流，并且通过合同文件的方式确定合作的协议。 

价值创造方面，平台整合服务商和服务人员的资源可以实现功能价值，比

如资源汇集。通过资源汇集可以降低平台的成本和扩大服务多样性，满足老人

多样化、个性化的服务需求，即实现规模经济、范围经济和长尾经济。经济效益

的产生带来的是平台声誉的提高，即为平台带来品牌价值。 

对于服务商和服务人员而言，与平台方合作会让他们的产品和服务获得交

换价值，并且通过大量接触到用户群体实现了规模经济。同时，通过打开用户

群体，服务商也可以提升自身的品牌价值。 

4.2.4 基于边界跨越的平台方到政府价值创造假设模型 

基于边界跨越的平台方到政府价值创造假设模型如图 4-5 所示。 

PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：品牌价值

OFF1:会议活动

ON1:信息平台/APP

OFF2:政府文件 OFF3:服务标准

GM1：功能价值

S1:Leader

S2:IO

S3:项目经理

ON2:数据标准

平台方
政府

 

图 4-5 基于边界跨越的平台方到政府价值创造假设模型 

平台方到政府的边界跨越主要有三类边界跨越者，且均为个人边界跨越者：

领导负责与政府讨论合作内容，签订合作协议；信息官负责政府有关智慧养老

政策的信息收集；项目经理则负责项目的管理与对接。 

他们使用的线上边界跨越载体主要是信息平台/APP，以及数据标准。政府

通过制定数据标准来实现双方的数据互联互通。线下边界跨越载体包括会议/活
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动、政府文件和服务标准，政府通过发布政府文件公布自己的政策和需求，吸

引平台方与政府合作；双方通过会议和文件的方式敲定合作细节；具体的合作

过程中平台方需要遵循政府提出的服务标准。 

对于价值创造，平台与政府进行合作主要是为了获得政府的政策、资金和

数据，即获得功能价值。第二，平台通过政府接触到大量的老人用户，提升平台

的服务量，实现规模经济。第三，平台与政府合作也可以证明自身的服务能力

和服务水平，从而提升自身的品牌价值。 

对于政府而言，与平台方合作可以让政府高质量完成惠民目标，提升执政

合法性、执政权威性和民众满意度，即政府同样获得了功能价值。 

4.3 基于边界跨越的智慧养老价值创造实践模型 

本节根据访谈和二手数据，以假设模型为基础，对智慧养老服务整体的边

界跨越与价值创造模式进行总结和归纳。 

4.3.1 案例选择 

通过前期调研，我们发现一个智慧养老平台通常会同时提供多种类型的智

慧养老服务。因此根据研究问题一的智慧养老需求模型和前期调研结果，参考

以往文献，我们将智慧养老服务平台划分为三类：智慧助老、智慧孝老和智慧

用老平台（左美云，2018a）。其中，智慧助老是用信息技术等现代科技帮助老年

人，主要目的是增、防、减、治，智慧助老平台满足老人的生活需求和安全健康

需求；智慧孝老是用信息技术等现代科技孝敬老年人，主要是从精神层面给老

人以情感和尊严的支持，智慧孝老平台满足老人的社交需求和受尊重需求；智

慧用老是用信息技术等现代科技用好老年人的经验、技能和知识，智慧用老平

台满足老人的自我实现需求。三种类型平台的案例选择如表 4-1 所示，其中智

慧助老服务用“Z+序号”来表示，智慧孝老服务用“X+序号”来表示，智慧用

老服务用“Y+序号”来表示。 

访谈的对象为平台方的领导层，如董事长、总经理等。同时，我们也在网上

收集到企业相关的资料作为二手材料，访谈材料和二手材料将用于总结不同类

型的智慧养老服务边界跨越模式与价值创造实际模型，并与理论模型进行对比

分析。 
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表 4-1 案例选择 

类别 编号 材料时长 简介 

智 

慧 

助 

老 

Z1 1h30min 

Z1 成立于 2010 年，服务范围覆盖医疗服务、养老服务

和养老地产等领域，2017 年获得工信部、民政部和卫计委

联合颁发的“全国智慧健康养老应用试点示范企业”。 

Z2 1h30min 

Z2 成立于 2014 年，旗下智慧养老大数据平台向全国老

人提供基于“互联网+”的益民服务，推动涉老数据资源开

放，形成涉老服务生态圈。 

Z3 1h50min 

Z3 成立于 2015 年，是由中国医药十强江西济民可信集

团领衔投资的大健康产业护理服务平台。旗下品牌是某市

政府指定上门服务商之一。 

Z4 2h 

Z4 成立于 2002 年，是一家主要从事脑科学研发及临床

转化应用的高新科技企业，以大数据和互联网+的模式应用

于医疗、养老、健康、睡眠、教育等领域。 

智 

慧 

孝 

老 

X1 1h15min 

X1 成立于 2015 年，获批国家级“互联网+”重大工程

项目。平台社区，整合社保、民政、卫健、医保等部门的

涉老公共服务资源，建立了老年人社会化服务云平台。 

X2 40min 

X2 成立于 2014 年左右，是一个旨在为老年人提供一

个交流与分享的天地，促进年轻人与老年人之间的沟通，

讨论如何做好为老服务的老年在线社交平台。 

X3 二手材料 

X3 成立于 2016 年，是一家针对中老年人的教育生活

连锁机构，利用共享闲置资源的快速开店模式到老年文娱

课程与零售相结合的商业变现模式，做出了非常多创新。 

智 

慧 

用 

老 

Y1 2h15min 

Y1 成立于 2009 年，是一家由政府扶持、拥有自主知

识产权的互联网企业。网站主要为 “银发一族”提供必要

的就业平台和就业信息，让他们继续发挥专长。 

Y2 二手材料 

Y2 创立于 2015 年底，完成两轮融资，拥有系列知名

中老年 IP，在国内中老年人群中拥有强大影响力，年流量

已达数十亿。 
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案例分析采用的是 SPS（structured-pragmatic-situational 结构化-实用化-情境

化）方法。在以往研究中，该方法对于信度和效度的保证得到了认可（Pan S L 

& Tan B, 2011）。为保证研究的信效度，我们在 SPS 两个循环中采取了一定的方

法。首先在设计循环中我们采用文献分析的方式得到理论模型，不断修正访谈

提纲。接下来在提升循环中，我们采用了半结构化的方式对被访者进行调研。

为了保证案例具有代表性，我们依托项目对智慧养老领域内的优秀企业负责人

进行访谈。该项目目的是找到智慧养老这一新兴领域的领头人，探索企业的运

作模式。为了保证研究有效，我们在智慧养老领域内寻找每一类服务的优秀企

业家作为访谈对象。选择上述企业的原因有：（1）案例匹配：所选企业为领域内

领跑企业，都已经成立 5 年以上，在领域内有丰富的经验，其服务内容和形式

符合本文研究问题；（2）数据可得：研究团队多年扎根智慧养老领域，与许多养

老服务企业建立友好合作关系。 

在访谈前，项目组会提前将访谈提纲提供给访谈对象，使其提前了解访谈

内容并进行思考。在访谈中，我们首先请他们对于智慧养老企业的基本情况进

行自由阐述，并且对于关键问题，比如智慧养老服务的服务模式，价值创造等

进行了追问。每次访谈都有做行为学研究的 1 名博士生导师，2 名讲师和若干名

硕士研究生参与。在访谈后，我们经过了被访者同意，对访谈内容进行了转录。

转录过程同样由参与访谈的成员整理，并且反馈给受访对象，听取他们的意见。

在编码过程中，为了保证信度，我们以假设模型为基础对数据进行逐句的分析，

得到初步结论。研究内容在团队会议中进行了多次报告和讨论，并通过老师的

确认。通过以上途径，保证了数据收集与分析的全面客观，在一定程度上保证

案例研究的信度和效度。 

4.3.2 基于边界跨越的平台方到老人边界跨越与价值创造实践模型 

基于边界跨越的平台方到老人边界跨越实践模型如图 4-6 所示。因为案例

中关于价值创造的部分内容比较丰富，为了更好地对于实践中各个主体的价值

创造情况进行总结，我们将价值创造用更加具体的边界跨越动力进行总结。如

图 4-6 中的“PM1-1：个性化”，对应图 4-3 中的“PM1：功能价值”，代表“个

性化”属于平台实践中“功能价值”创造的第一个方面。下面两章中的图 4-7，

图 4-8 同理。 
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PM1-1：个性化
PM1-2：服务效率
PM1-3：降低成本
PM1-4：获得数据
PM1-5：导流

S1:CM

S2:OR

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

OM1-1：信息获取
OM1-2：感知易用
OM1-3：改善健康
OM1-4：收益

PM2-1：用户量
PM2-2：收益
PM3-1：渠道营销
PM4-1：生态系统

OM2-1：享受快乐
OM2-2：老有所为
OM3-1：获得知识
OM4-1：社交娱乐

OFF1:养老驿站 OFF2:活动

平台方 老人
O1:老人技术接受水平偏低     O2:老人对信息化和智能设备有抵触心理

O3:老人担心被骗     O4:存在隐私忧虑 
 

图 4-6 基于边界跨越的平台方到老人价值创造实践模型 

（1） 边界跨越者 

养老管家是主要的边界跨越者。如 Z1 企业所说，“一个方面是对智能产品

的技术方面的掌握。第二个方面是需要一个沟通技巧，因为长辈他们都比较有

自己思想和个性，不能强加于他，首先满足他的需求，然后再引导他接受新的

事物，所以沟通技巧还是比较重要的。”养老管家作为与老人沟通的主要负责人，

一方面他们可以充分了解老人的需求，另一方面他们直接掌握平台所拥有的智

慧养老资源。因此养老管家可以通过与老人的沟通来引导他们了解信息技术并

使用平台的智慧养老服务。作为边界跨越者，养老管家需要具备很好的沟通能

力，同时掌握一定的智能产品技术。 

组织也是重要的边界跨越者。如 Y1 企业就在各地设立工作站作为边界跨

越者：“还有就是我们全国各地也建立了一些上下级的工作站，也通过各地一些

工作站获取了很多老年人才的信息。”在公司规模较大，涉及地域较广的情况下，

企业通常会在地方设立类似分公司的组织，来获取到地方的老人用户。 

（2） 边界跨越载体 

对于线上边界跨越载体，Z3 企业使用了信息平台：“关注微信服务号或者

拨打全国护理服务热线 4001101999……制定专属护理服务解决方案。”而 Z2 企

业则使用了呼叫中心：“2018 年 6 月 5 号上线，上线之后让整个市觉得互联网

的平台比原来的呼叫平台要好得多。我们建立了养老指挥中心、呼叫中心和体

验中心。”因此信息平台和呼叫中心是平台在为老人提供服务过程中经常用的线

上边界跨越载体。 

信息平台可以是平台自有、自己建立并运营的平台，也可以是平台使用的

其他社交平台，比如微信公众号、微博、抖音、视频网站等。Y2 企业就使用了
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抖音和微信平台为自身引流：“2019 年进入抖音平台的……如果加上微信平台，

粉丝总数超过 700 万。” 

在线下，平台则会通过驿站，以及一些活动，来吸引老人用户接触到平台，

认可并使用智慧养老服务。比如，Z3 企业会在驿站接触老人，“我们可以帮着驿

站去做一些活动的策划。”X2 企业则会到线下社区举办活动吸引老人参加；“通

过去线下的老年人比较多的社区发传单，就会赠送一些小礼物，然后吸引他们

来。” 

（3） 平台方获得的价值 

a) 功能价值 

平台方通过与老人进行的边界跨越可以产生功能价值，具体包括个性化服

务、提升服务效率、降低成本、获得数据。 

首先是个性化服务。如 Z3 企业所说：“服务是个性化的，每个家庭是个性

化的，所以这里面将来的无论是从 AI 也好，到大数据、云计算也好，都是因为

我们要去对服务的过程体验，包括服务的需求的再往下做，包括个性化的事情

我们要做好。”平台通过边界跨越可以了解到老人的个性化需求，从而实现为老

人提供个性化服务。 

其次是提升服务效率和降低服务成本。平台方通过平台与老人进行交互，

平台可以帮助服务方进行信息传递、预测、服务方案设计、服务评估等，缩短了

服务时间，提升了服务效率。同时，这种方式也为平台节约了人力、物力等一系

列成本。首先是提升服务效率，如 Z3 企业提到：“无论是用户端的产品 APP 也

好，微信也好，还是供给端护理员他们用的，还是我们自己用的后台，还是怎么

样，其实形象不重要，关键是目的是什么？一定是提升效率。”Z1 企业则通过载

体实现成本，比如人力成本的把控：“但自从我们现在智慧养老平台建设起来以

后，工作人员就可以录入信息，平台自动生成方案，我们不需要 5 个专业人员

到现场了，我们可以通过信息化平台将情况输送到他的 APP 上面去，他们就可

以对评估的状况进行把握。” 

平台方与老人进行边界跨越可以实现获取资源，包括数据资源和客户资源。

首先，平台方通过线上的边界跨越载体接触到老人，目的是能够收集老人以及

服务流程中的数据，可以为后续的老人用户画像、服务推荐、服务优化以及异

常情况监控预警提供数据基础。Z3 企业和 Z4 企业都通过平台化实现了数据资
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源的收集和分析。如 Z3 企业提到：“我们一开始就做了从信息化到数据化。当

时因为这种我们要全过程的管理，所以我们能够持续的在里面去发现问题，去

做我们的数据比较，跟我们自己、跟行业比，跟我们未来当时设定的战略的目

标去比，所以这也是很关键的。”，Z4 企业则表示“那么在这个过程当中，我们

最大的一个收获就是收集到了大量的老年人的数据，所以我们现在的数据，包

括正常人也好，或者大健康人群也好，我们已经收集了几十万例的脑电波数据，

这样的一种合作还会持续下去，可以说是在十几年当中，我们是每年都要开展

的这样的一个合作测量。” 

客户也是一种特殊的资源。X1 企业平台方通过边界跨越的服务方式，可以

实现企业旗下的不同产品的相互导流，互相提升用户量：“老来课堂和老来生活

等老来系列的这些产品都是属于我们公司名下的，会互相去导流。”因此导流也

是平台方创造的重要价值之一。 

b) 规模经济 

对于平台方而言，与老人进行的边界跨越会使平台产生规模经济效应。

平台方通过个性化服务的实现提升用户量，从而获得高收益。如 Z4 企业通

过收取服务费的方式获得规模性的收益：“我们来提供服务，我们来收取一

些服务费用，服务费用很少，是靠规模、靠量、靠持续。我们可以是年服务

费，或者是季度服务费或者是月服务费，这样的模式来产生盈利，产生一个

收费。” 

c) 品牌价值 

平台通过使用社交网站进行宣传运营，以提高平台的关注度，实现多渠道

营销，从而实现品牌价值。Y1 企业就通过微博提升了企业形象：“正式开通官

方微博平台。有效推动信息传播，提升全国离退休人才开明开放包容务实的形

象。” 

d) 生态系统 

平台方通过信息平台等边界跨越载体可以收集老人的数据并加以复盘和分

析，为建立智慧养老生态做好基础工作。如 Z2 企业提到的：“我们的目的就是

把平台当成一个主线，建立线上和线下融合的一个生态体系，通过养老进一步

延展到所谓老人的家庭圈、亲情圈和友情圈，三圈的服务，最终面向落地的社

区老人提供全面性的社区照顾服务。”因此建立生态系统也是平台方创造的主要
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价值之一。 

（4） 老人获得的价值 

a) 功能价值 

对老人而言，使用智慧养老服务所预期的或者可以感知到的价值中最主要

的是功能价值，包括扩大信息获取途径、感知易用和改善健康状况等。 

首先是扩大信息获取途径。Y2 企业提到：“去年下半年开始着力打造中老

年短视频内容的 IP 矩阵，对准的恰好是尚属空档的健康、时尚、生活、剧情等

主题。”老人的技术水平相对较低，因此信息搜集和信息获取能力相对较差。通

过使用平台方通过线上和线下的边界跨越载体可以汇总养老相关的信息，包括

服务信息、健康知识、娱乐休闲等，并方便地传达给老人，从而为老人拓宽了信

息获取途径。 

其次是感知易用。如 X3 企业所说：“有‘班主任’这样的角色存在，但更

多担任了‘私人助理’的角色，目前一个校区的运营人员可以同时服务 400 名

学员。”平台会通过边界跨越的方式让老人与平台方进行交互，比如通过养老管

家的引导，可以方便老人接受服务。同时平台也会采用一些界面和交互方式优

化的方式，来让老人更方便的使用服务，如 X1 企业所述：“在 APP 里，下面的

这一行字现在都特别大了，这个风格以后在 X1 所有的 APP 当中都会沿用。” 

第三是改善健康状况。作为老人的主要智慧养老需求，改善健康状况是老

人感知的重要价值之一。健康状况包括身体健康和心理健康。身体健康如 Z4 企

业提到的：“对老年人他们获得的利益可以是用竞技比赛的模式，互相之间的比

赛，都可以有一些这样的费用产生。同时价值当然就是在他的健康上的改善。”

心理健康则涉及到老人的孤独感，如 X2 企业所说：“老年人在数字鸿沟中总是

处于不利的一方，而且在互联网时代的到来，大家总是会认为老人是一个被隔

离的一个群体。但其实我们通过这样的一个平台，……其实是有利于提高他们

提升他们的心理健康的。” 

有些特殊的服务，比如智慧用老服务，还可以让老师在接受服务之后获得

一定的收益。YI 企业就可以实现老人的收益：“老同志拿一个月 2000 元的工资。” 

b) 情感价值 

精神娱乐也是老人使用智慧养老服务的目的之一，在社交类服务中出现更

为显著。智慧养老服务有多样化的服务方式，老人在其中可以享受到快乐，甚
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至是实现老有所为、获得成就感，从而获得情感价值。比如，Z4 企业可以让老

人获得精神娱乐：“这样的一个精神的快乐和精神的专注，又是解决人们的养老

当中的一个失智问题、智慧问题的一个重要的手段，所以他们有这样的好处。”

Y1 企业则能够让老人获得成就感：“实际上是以解决问题为主的，去做传帮带，

会在解决问题的同时，把几十年的经验和智慧，包括一些人脉、积累的能量毫

无保留的传承给年轻人。” 

c) 知识价值 

老人通过智慧养老服务可以获得知识，从而为老人带来与时俱进感及能力

的提升。如 X1 企业的老年课堂：“我们做老来课堂，主要是作为一个老年人精

神文化的网络空间，这是我的想法。” 

d) 关系价值 

社交类服务可以为老人提供交友和交流的平台，老人通过服务可以实现社

交娱乐。如 X1 企业所说：“像通过直播大家就可以很好的互动，他们其实上老

年大学也好，搞直播也好，其本质是社交，所以我们在为老年人提供一个生活

的精神家园。”通过服务可以提升老人的社交关系和社交地位。 

（5） 边界跨越障碍 

在与老人的边界跨越中主要存在两种障碍。第一个方面是老人的技术接受

水平比较低，使用智慧养老服务会存在困难。如 Z1 企业所说：“老人对新的技

术接受方面，可能需要我们不断地去引导。” 

第二个方面是老人对信息化和智能设备存在抵触心理，会担心被骗，而且

老人或者子女对平台会存在隐私忧虑，因此不愿使用这种边界跨越的服务模式。

很多企业都提到了类似的问题。Z2：首先第一个就是情感上的问题，我们在发

放的时候，尤其是政府发放的时候，政府在监视他，他的感知非常差，不愿意带

我们当时发放的第一批产品。Z3：在线上其实是很难去打动消费决策或者说服

务决策的，因为这是这一代老人的特性，再加上早些年老人在保健品上，基本

上已经吃亏上当几次了，像还有电信诈骗等等这些，因此老人的警惕性往往是

很高的。X1：不是政府网站，是一家私人企业做的，不清楚是怎么拿到的政府

许可的。收集老年人的私人面容信息，不知道隐私安全能不能得到保障。 

因此，平台在为老人提供服务的时候一定要注重引导。一方面激起老人对

信息化工具的兴趣，通过恰当的引导、解释，让他们了解平台和服务的正规性、
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安全性、稳定性、可靠性，从而减轻他们的鼓励。另一方面需要教育老人有效、

正确使用信息化的工具，使“智慧”真正发挥应有的作用，而非设备无人用，服

务全靠人工。 

4.3.3 基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造实践模型 

基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造实践模型如图 4-7 所示。 

S1:Leader

S2:管理员
S3:市场营销部门
S4:服务公司

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

SM1-1：时间增值
SM2-1：获得客户
SM2-2：收益
SM4-1：赋能

OFF1:活动 OFF2:合同文件

PM2-1：服务成本
PM3-1：业务范围
PM6-1：生态系统

PM1-1：资源汇集
PM1-2：服务质量
PM1-3：服务效率
PM1-4：收益

O1:服务人员技术接受水平偏低 O2:服务商认为养老不好做

O3:锁定担忧平台方
服务商/服务人员

 

图 4-7 基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造实践模型 

（1） 边界跨越者 

在于服务商/服务人员进行边界跨越时，边界跨越者可以分为个人和非个人

两类。个人边界跨越者包括领导层和管理员。首先，由于领导层经验丰富，一些

与服务商的对接可能会由领导层进行。如 Y1 企业所说：“我呢，在做一些实体

企业，如果他们碰到问题了，比如说是涉及一些企业或者老同志，我就去沟通，

我比他们可能更有一些经验，说服力、可信度也可以，对一些业务也比较熟悉

一点。”其次，由于平台方需要对服务进行监控和验收，因此会派遣管理员作为

边界跨越者，对服务人员的服务进行规范。如 Z2 企业提到的：“所以其实我们

的目标是希望更客观，更科学，同时还算是在行业里面率先的加入了所谓的管

理员，这个角色叫复查员，基本上是老人建立服务清单之后，我们在 3 个月和

6 个月的时候（每三个月一次、半年两次）会上门去看给老人制定的所谓的照护

计划是否合适。” 

非个人的边界跨越者可能包括市场营销部门或地方的服务公司，平台会根

据服务的体量、地理位置等来确定是通过专门的部门或者直接与服务商共建地

方服务公司作为载体实现协作。比如 Z3 和 Z2 企业：“整个合作这块是由我们专

门市场营销部门来负责的。”“还有的地方是我们与服务商共同合作的，我们会
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跟服务商共同成立本地的服务公司。” 

（2） 边界跨越载体 

信息平台和呼叫中心是在于服务商/服务人员进行协作的过程中常用的边

界跨越载体。如 Z2 企业采用了信息平台：“我们从去年开始逐步的采用两套系

统。一套系统是项目管理系统，我们基本上用的是 Teambition，看板是敏捷式的

项目管理工具。另一套我们自己内部的所有的流程和协同工具是我们自研的，

现在不断的还在完善，……，我们自己直营的区部中心和养老院都用我们自己

开发的系统。” 

在线下，平台会合同文件，来与服务商确定合作细节，如 Z3 企业提到的：

“到了业务层面合作，一定是双方都签了合作协议的。”同时，平台也会组织一

些活动，让服务商参与并提升自身的服务能力，如 Z2 企业组织的沙龙：“我们

做了这个服务商联盟会组织一些活动，也会对一些项目进行一些研讨，我们也

把很多这个行业里面比较知名的，可以叫名不见经传的这种老专家组在一起，

做了一个沙龙，……然后还有很多日常的活动，还有在项目上的一些合作，类

似这种非常多。” 

（3） 平台方获得的价值 

a) 功能价值 

平台方通过平台等载体，可以汇集服务资源，帮助自身实现资源匹配；可以

提高服务质量和提升服务效率；一些平台方在合作的同时还能获得收益，从而

实现功能价值。首先是资源的汇集，如 YI 企业通过工作站汇集当地的退休人才

资源：“工作站的成立……与当地企业开展相关合作，为其及时地输送所需的各

类离退休人才。” 

其次是提高服务质量。专业的服务商拥有成熟、经验丰富的服务人员团队，

平台与服务商的合作可以提升自身的服务质量。如 Z1 企业通过服务商的加盟提

升了自身的服务能力：“比如说我刚才说糖尿病，……他们的智慧医院的建设应

该走在前面，所以他的很多涉及到智慧医疗方面就给我们就带来了很多的便利。”

同时，通过边界跨越载体与服务商和服务人员进行交互，可以帮助平台方收集

服务流程数据，从而对服务进行有效的监测和复盘，同样提升了平台的服务质

量。如 Z3 企业提到的：“服务的 4 个节点过程当中，我们会有一些监测指标，

也就是衡量指标，护理员在服务过程中要完成哪些动作。服务完之后，加上我
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们对于他的位置，对于整个服务时长来做综合判断，同时我们还会做事后回访。” 

第三，通过边界跨越载体与服务商和服务人员进行交互，可以帮助平台方

收集服务流程数据，减少服务流程中间的信息交流和交互的时间，并且实现服

务的预测，提升服务效率。如 Z3 企业所说：“无论是用户端的产品 APP 也好，

微信也好，还是供给端护理员他们用的，还是我们自己用的后台，还是怎么样，

其实形象不重要，关键是目的是什么？一定是提升效率” 

第四，一些服务商加盟平台后，平台会收取一定费用，因此会为平台带来一

定的收益。如 Y1 企业的会员制：“一个就是会员，另一个则是在完成一对一推

荐后，可以适当的去跟企业收取一些服务费，一次性的收一点服务费。” 

b) 规模经济 

平台方通过与服务商的合作，可以有效降低服务成本，提高服务质量，提升

服务效率，从而实现规模经济。 

首先是降低服务成本。平台方想要有效扩张服务的规模来应对日益上升的

客户量与服务需求，通过扩充平台本身的服务资源方式会提升平台压力。与服

务商合作则可以有效节约平台的服务成本，使得平台可以付出较少的人力、物

力、财力，支撑较大规模的老人需求。正如 Z3 企业所说：“你要想成本可控，

成本更低，或者说可能需要速度更快，就选择加盟。” 

c) 范围经济 

通过与不同领域的服务商合作，平台可以在控制成本上升的前提下扩大业

务范围，从而实现范围经济。如 Z3 企业实现的各种资源打通和服务升级：“希

望通过底层的服务做好之后，然后去整合连接医疗、养老、护理，包括药品，像

慢病管理，老人平均 60 岁以上都 3.5 种慢病。将来这个产品下面老人，包括健

康活力老人、半自理老人，这些慢病用药的管理跟医护资源的打通，其实在场

景下面都可以去做。” 

d) 生态系统 

平台方通过与服务商和服务人员的边界跨越，可以有效地建立起智慧养老

的生态。比如 Z3 企业就以建立生态系统为目标与服务商签订合约：“此次签约，

双方就线上线下相结合，共同推动中国养老事业发展，利用各自品牌优势实现

互利共赢，携手打造 “互联网+专业养老”服务生态圈的合作模式达成共识。” 

（4） 服务商/服务人员获得的价值 
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a) 交换价值 

服务商通过与平台方合作使得自身的产品、服务和时间产生可以用金钱衡

量的价值，即实现了时间增值。 

首先是时间增值。平台方帮助服务商释放生产力，充分利用服务人员的时

间，让服务人员的时间产生更多的价值，实现时间增值。如 Z3 企业所提到的：

“我们自有的护理员的月收入水平平均是在 12,000 到 16,000 之间，后来实现了

收入翻一番甚至翻两番。这背后是如何做到的？其实是生产力价值释放的问题。

过去传统的服务一对一，那么在传统里面加入一对多，就能让它实现价值倍增。” 

b) 规模经济 

服务商通过与平台方合作可以获得客户。Z2 企业提到：“因为我们跟大型

的配餐，就冷链供餐企业都是有合作状态的。所以他们的餐实际上是我们在中

间嫁接……通过这种方式进行赋予。”平台方作为中间方，可以帮助服务商接触

到老人用户，保障了服务商的服务量，提升平台收益，从而实现规模经济。 

服务商和服务人员通过与平台方进行合作，可以提升自己的服务量，最终

获得高收益。比如 Z3 企业就能够保障服务商的收益：“我们把更多的当地已经

在从事这个行业里面的人员，我们会有一些标准、门槛和画像，什么样的人能

够进来，……，同时也能保障他的利润。” 

c) 赋能 

除了让自己的服务、产品创造收益之外，服务商或者服务人员也可以通过

与平台的合作学习到平台的经验，先进技术、规范等，并且能够获得人才，让自

己的服务能力服务水平得到提高，从而实现了赋能。比如 Z3 企业会通过赋能提

升服务商的服务能力：“我们考虑的是如何让一个护理员到后，经过我们整套的

管理和运营，给他工具的赋能之后，使他做得更好……当地的这些传统的养老

服务公司，我们把系统、监管把这些东西来给到他，提升他的效率。” 

（5） 边界跨越障碍 

在与服务商和服务人员的边界跨越中主要存在三种障碍。第一，服务人员

的素质参差不齐，有些服务人员的技术接受水平比较低，不能顺畅地使用信息

系统从而为老人提供智慧化的服务。比如 Z1 企业提到：“阿姨开始上陆陆续续

来上班，阿姨的第一件事情是把所有的手机放到办公室里面充电，而上班的时

候不带手机，没有使用手机的习惯，所以我们的 APP 和小程序根本就无法去使
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用。” 

第二个方面是服务商会认为养老不好做，不容易加入养老行业与平台合作。

正如 Z2 企业所说：“接服务商的时候又出现了之前的情况，就是服务商普遍觉

得养老不好做，政府给的各项政策和条件比较差，做不起来。” 

    第三个方面是平台会担心经常与服务商合作会对其产生依赖，如果未来有

突发情况比如服务商解决，自身服务无法进行下去；并且为服务商赋能后，服

务商很有可能在未来离开平台“单干”，因此产生“锁定担忧”。Z3 企业就提到

他们担心服务商在未来会去单干：“是就发现这是一个相互矛盾的一个地方，随

着加盟越来越多，你对加盟的管控，包括从服务质量到运营，甚至资金甚至风

险，甚至未来的价值创造，因为很多地方加盟之后，前期用了你的品牌，用了你

的系统，用了工具，他教会了自己，他就自己单干了。” 

    因此平台在于服务商和服务人员合作的过程中，首先要找到合适的服务流

程规范，确保服务人员的收益，使得他们愿意长期与平台保持合作关系。同时，

要对服务人员进行持续的培训，提升他们服务能力的同时也要着重提升 IT 和文

化方面的素养，使得他们更加适应智慧养老的行业特征。 

4.3.4 基于边界跨越的平台方到政府价值创造实践模型 

基于边界跨越的平台方到政府价值创造实践模型如图 4-8 所示。 

PM1-1：政策支持
PM1-2：资金支持
PM1-2：借鉴经验

ON1:信息平台/APP

OFF2:政府文件

GM1-1：获得政绩
GM1-2：获得人才
GM1-2：生态系统

S1:Leader

S1:项目经理

OFF1:会议活动

PM1-3：数据获得
PM3-1：建立信任
PM3-2：获得推广

O1: 政府对信息化认知不足 O2:与政府的关系不好处理

平台方
政府

 

图 4-8 基于边界跨越的平台方到政府价值创造实践模型 

（1） 边界跨越者 

与政府的边界跨越由于项目大小和任务的不同会有不同的边界跨越者，包

括公司的领导层或项目经理。Z3 企业的领导层会冲到前面：“这里面有时候我

经常会冲到前面去，你像跟政府包括保险公司这边大的一些客户圈子。”Z2 企
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业则更多采用项目经理来负责合作：“我们给跟政府合作的时候，我们派驻的人

员一般都是项目经理。” 

（2） 边界跨越载体 

信息平台是与政府合作中常用的边界跨越载体。比如 Z2 企业提到的：“我

们的各种各样的政府的一些沟通，包括我们的一些方案，包括我们的日常管理，

包括我们的流程等等，都是我们自有的系统在做，我们自己直营的区部中心和

养老院都用我们自己开发的系统。” 

线下边界跨越载体通常包括会议活动和政府文件。首先，平台和政府会通

过一些会议或者活动的方式进行合作。Y1 企业就通过活动与政府进行合作：“有

一次是跟老龄工作委员会和经信局合作，做了一个叫“老年人才发现计划”的

活动。” 

其次，平台和政府通过签订政府文件，确定政策的具体形式，帮助平台更顺

利地开展项目。比如 Z1 企业就曾经获得过政府政策文件支持：“培训学校现持

有某市某区区民政局颁发的《民办非企业单位登记证书（法人）》。” 

（3） 平台方获得的价值 

a) 功能价值 

平台方在与政府合作的过程中可以获得诸多功能价值，包括政策支持、资

金支持、借鉴经验、获得数据等。 

首先，平台方与政府合作可以获得政府的政策倾斜和资金支持，从而方便

服务和项目的开展。比如 Z1 企业和 Y1 企业曾分别获得过政策和资金的支持。

Z1：政府部门会不断地和我们联系，了解客户的需求，了解养老服务企业在经

营过程当中有什么难点。包括前两天医保局还到我们企业调研，关于医保政策

在养老服务方面有什么样的障碍和难点。Y1：通过政府层面几百万的补贴进行

经济支持。 

平台方与政府合作也可以接触到政府在有关方面的先进经验，有效提升平

台方的服务效率，降低他们的服务成本。比如 Z1 企业提到：“所以我们在和其

他方合作的过程当中，无论是政府还是其他的一些单位或者院校，他们有成熟

的东西，有成功的经验，那么我们可以把他们成功的经验借鉴起来，再结合我

们的市场，结合我们的客户去做一些专门的做针对性的去提升，所以提升创新

应该说是事半功倍，效果应该特别的好。” 
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平台方在与政府合作中会获得政府掌握的数据和信息，可以帮助平台方扩

大服务规模，更好地进行服务推荐和服务预测。Z1 企业就通过与政府合作，获

取了政府数据：“在我们服务的范围之内，是我们自己和政府共同来做的，这个

是比较多的，我们也有个想法，比如说我们现在最近和区联系，是准备和区民

政局共同来建设区民政管理化信息平台，这个平台就由我们来开发，由我们来

建设，和他们共同经营，在区范围之内的不仅仅是老人了，要求整个民政司总

的信息都可以了解到。” 

b) 品牌价值 

平台方与政府建立合作之后，会帮助平台方与政府建立信任；同时由于政

府公信力较强，平台可以获得推广从而提升自身的口碑，进而树立自己的品牌

价值。比如 Z2 企业和 Y1 企业就与政府建立了长期的合作关系，提升了自身的

品牌价值。Z2：政府有很多时候慢慢它存在了很多信任以后，它会离不开我们。

Y1：我们国家有一个老龄委下属单位叫老龄办老年人才信息中心，……发展了

战略合作，……是通过这么一个渠道来推广的。 

（4） 政府获得的价值 

a) 功能价值 

政府与平台方合作，最直接的收益就是获得政绩。比如 Z2 企业在访谈中谈

到：“政府获取的价值讲直白点，首先政绩上面肯定很好看了。然后从服务链的

完整程度上来讲，也有些收获。” 

正如 Y1 企业所说，通过与一些特殊的平台，比如智慧用老平台合作，政府

还可以获得人才支持：“在社区里面发现了很多特殊的工程技术人员……不要说

一些部门，小区里面的一些干部，也不知道还有这么高端的专家在这里。” 

b) 生态系统 

通过与平台方合作，政府可以有效的规范行业生态，建立健康的智慧养老

生态系统。比如 Z2 企业就表示：“所以这些东西其实都是在帮助政府建立一个

模式，当然也有整个行业的氛围，包括用户的市场的认可程度也在改变。” 

（5） 边界跨越障碍 

在与政府的边界跨越中主要存在两种障碍。第一个方面是政府对于信息化

的认识不足，可能或造成政府对平台方工作量和效益的错误估计。Z1 企业在访

谈中提到：“老人对新的技术接受方面，可能需要我们不断地去引导。” 
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第二个方面是平台方与政府之间的关系不好把控。比如 Z2 企业提到：“跟

政府之间的相关的关系怎么去处理？因为政府往往要求和中心的发展不是很匹

配。” 

所以平台方在与政府的合作过程中，需要加强沟通，及时了解政府的需求

以及向政府传达自身的需求，从而与政府实现更好的协作以为老人提供更好的

智慧养老服务。 

4.4 三类智慧养老服务的基于边界跨越的价值创造实践模型 

为了研究智慧助老服务、智慧孝老服务和智慧用老服务三类服务在边界跨

越模式和价值创造中的共性和差异，帮助平台更好地提供不同类型的服务，我

们根据访谈和二手材料总结了三类服务基于边界跨越的价值创造实践模型。因

为在对于服务类型进行区分后，有关价值的部分相对较少，因此不同于 4.3 章，

4.4 章的模型中并未对单个价值创造的具体维度进行总结。本节首先会用图片展

示每一类服务的基于边界跨越的智慧助老价值创造实践模型，接下来会用表格

展示表格中每个概念的材料来源。 

4.4.1 基于边界跨越的智慧助老价值创造实践模型 

根据案例分析，得到基于边界跨越的智慧助老价值创造实践模型，如图 4-

9 至图 4-11 所示。对应的材料来源如表 4-2 至表 4-4 所示。表格的前两列代表边

界跨越相关的概念，第三列代表材料的来源，第四列代表材料的具体内容。表

4-5 至表 4-9 的含义同上。 

PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：生态系统

S1:CM

OFF1:养老驿站 OFF2:活动

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

OM1：功能价值
OM2：情感价值

平台方 老人
 

图 4-9 基于边界跨越的智慧助老平台方到老人价值创造实践模型 
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PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：范围经济
PM4：生态系统

S1:CM

S2:OR

OFF1:会议/活动 OFF2:合同文件

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

SM1：交换价值
SM2：赋能
SM2：规模经济

平台方
服务商/服务人员

 

图 4-10 基于边界跨越的智慧助老平台方到服务商/服务人员价值创造实践模型 

PM1：功能价值
PM2：品牌价值

ON1:信息平台/APP

OFF1:政府文件

GM1：功能价值
GM2：生态系统

S1:Leader

S2:项目经理

平台方
政府

 
图 4-11 基于边界跨越的智慧助老平台方到政府价值创造实践模型 

其材料来源见表 4-2 至表 4-4。 

表 4-2 基于边界跨越的智慧助老平台方到老人价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

养老管家 Z3 
我们叫经纪人的一个角色，因为这里面它属于说我们想

做一个用户跟服务人员之间的这样的一个补充。 

线 

上 

载 

体 

信息平台/ 

APP 
Z3 

健康大数据云平台，打通在线护理服务关键环节……为

被护理者制定专属护理服务解决方案。 

呼叫中心 Z2 我们建立了养老指挥中心、呼叫中心和体验中心。 

线 

下 

载 

体 

养老驿站 Z3 
我们可以帮着驿站去做一些活动的策划，……，比如说

到驿站去刷卡。 

活动 Z3 
连续 7 天可以得到比如说一盒鸡蛋，连续 15 天或者两

个礼拜可以得到一个什么样的服务的 9 折券，等等。 
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平 

台 

动 

力 

功能价值 Z1 

但是从我们现在智慧养老平台建设起来以后，我们可以

通过评估系统，一个工作人员就可以根据信息录入进去

以后，就自然生成的它的方案，那就是我们不要 5 个专

业人员到现场了……就可以对评估的状况进行把握。 

规模经济 Z4 
我们来提供服务，我们来收取一些服务费用，服务费用

很少，是靠规模、靠量、靠持续 。 

生态系统 Z2 

我们的目的就是把平台当成一个主线，建立线上和线下

融合的一个生态体系，通过养老进一步延展到所谓老人

的家庭圈、亲情圈和友情圈，三圈的服务。 

老 

人 

动 

力 

功能价值 Z4 同时价值当然就是在他的健康上的改善。  

情感价值 Z4 

这样的一个精神的快乐和精神的专注，又是解决人们的

养老当中的一个失智问题、智慧问题的一个重要的手

段，所以他们有这样的好处 。 

 

表 4-3 基于边界跨越的智慧助老平台方到服务商/服务人员价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

养老管家 Z2 

所以其实我们的目标是希望更客观，更科学，同时还算

是在行业里面率先的加入了所谓的管理员，这个角色叫

复查员……上门去看给老人制定的所谓的照护计划是

否合适。 

组织 Z2 
还有的地方是我们与服务商共同合作的，我们会跟服务

商共同成立本地的服务公司。 

线 

上 

载 

体 

信息平台/ 

APP 
Z1 

通过信息化，通过远程，可以通过远程视频的方式跟我

们远程的指导。 

呼叫中心 Z2 

2018 年 6 月 5 号上线，上线之后让整个市觉得互联网的

平台比原来的呼叫平台要好得多。我们建立了养老指挥

中心、呼叫中心和体验中心。 
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线 

下 

载 

体 

会议/活动 Z2 
我们做了这个服务商联盟会组织一些活动，也会对一些

项目进行一些研讨。 

合同文件 Z3 到了业务层面合作，一定是双方都签了合作协议的。 

平 

台 

动 

力 

功能价值 Z3 

这在一定程度上，将“医养结合”的概念和医疗资源的

赋能，有效地通过互联网的力量进行整合，并将过去在

“医养结合”上出现的信息不对称、服务不对称、价格

不对称等问题，进行破解。 

规模经济 Z4 

它要持续用我们的设备，他就会持续购买我们的耗材，

而我们持续给他提供这样的服务，就形成一个良性的互

动。 

范围经济 Z3 

希望通过底层的服务做好之后，然后去整合连接医疗、

养老、护理，包括药品，像慢病管理，老人平均 60 岁以

上都 3.5 种慢病。将来。 

生态系统 Z3 
此次签约，……携手打造 “互联网+专业养老”服务生

态圈的合作模式达成共识。 

服务

商/ 

服务

人员

动力 

交换价值 Z3 

我们自有的护理员的月收入水平平均是在 12,000 到

16,000 之间，后来实现了收入翻一番甚至翻两番。……

过去传统的服务一对一，那么在传统里面加入一对多，

就能让它实现价值倍增。 

赋能 Z3 
我们考虑的是如何让一个护理员到之后，经过我们整套

的管理和运营，给他工具的赋能之后，使他做得更好。 

规模经济 Z3 
我们把更多的当地已经在从事这个行业里面的人员带

进来，……，同时也能保障他的利润。 
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表 4-4 基于边界跨越的智慧助老平台方到政府价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

领导层 Z3 
这里面有时候我经常会冲到前面去，你像跟政府包括保

险公司这边大的一些客户圈子。 

项目经理 Z2 跟政府合作的时候，派驻的人员一般都是项目经理。 

线 

上 

载 

体 

信息平台/ 

APP 
Z2 

比如说我们的各种各样的政府的一些沟通，包括我们的

一些方案，包括我们的日常管理，包括我们的流程等等，

都是我们自有的系统在做，我们自己直营的区部中心和

养老院都用我们自己开发的系统。 

线下

载体 
政府文件 Z1 

培训学校现持有某市某区民政局颁发的《民办非企业单

位登记证书（法人）》。 

平 

台 

动 

力 

功能价值 Z1 
政府部门会不断地和我们联系，了解客户的需求，了解

养老服务企业在经营过程当中有什么难点。 

品牌价值 Z2 
政府有很多时候慢慢它存在了很多信任以后，它会离不

开我们。 

政 

府 

动 

力 

功能价值 Z2 
政府获取的价值讲直白点，首先政绩上面肯定很好看

了。然后从服务链的完整程度上来讲，也有些收获。 

生态系统 Z2 
帮助政府建立一个模式，当然也有整个行业的氛围，包

括用户的市场的认可程度也在改变。 

4.4.2 基于边界跨越的智慧孝老价值创造实践模型 

根据案例分析，得到基于边界跨越的智慧孝老价值创造实践模型，如图 4-

12、图 4-13 所示。对应的材料来源如表 4-5、表 4-6 所示。 
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PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：品牌价值

S1:CM

OFF1:活动

ON1:信息平台/APP

OM1：功能价值
OM2：情感价值
OM3：知识价值
OM4：关系价值

平台方 老人
 

图 4-12 基于边界跨越的智慧孝老平台方到老人价值创造实践模型 

S1:OR

ON1:信息平台/APP

平台方
服务商/服务人员

 

图 4-13 基于边界跨越的智慧孝老平台方到服务商/服务人员价值创造实践模型 

由于案例中智慧孝老平台没有与政府进行明显的协作，因此本部分没有关

于智慧孝老服务平台方到政府模型。材料来源见表 4-5、表 4-6。 

表 4-5 基于边界跨越的智慧孝老平台方到老人价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

养老管家 X1 

我们的用户就完全网格化地放到每一个社区里面，有人

给他们服务，他们有困难、有任何事情可以找站长，这

样起到中间传递的作用。 

线上

载体 

信息平台/ 

APP 
X1 

我们希望下一步把直播独立出来叫老来课堂。因为我国

老年大学的注册人数是 1500 万人，全国有 7 万多家老

年大学，所以我们想为这类人群专门做一个应用。 

线下

载体 
活动 X2 

项目团队的成员是通过去线下的老年人比较多的社区

发传单，就会赠送一些小礼物，然后吸引他们来。 
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平 

台 

动 

力 

功能价值 X2 

所以创造的利益可能一方面是给我们提供一些用户行

为的数据去做研究，这其实是线上平台带来的价值，线

下老年人的数据就很难获取。 

规模经济 X1 老年人的生态圈产生的一些广告收入。 

品牌价值 X3 线上自然是一个更好地树立品牌的形式。 

老 

人 

动 

力 

功能价值 X2 

操作界面的话一定要简单，不会把一个功能藏得特别

深，……然后反正基本上做的特别易用，因为我们也知

道老年人使用电脑使用网站这种都会比年轻人会相对

来说弱一点。 

情感价值 X1 

我们做一个移动互联网公司都做的事情，就是通过娱乐

资讯、直播等，让老年人在我们平台上有个精神文化的

世界。 

知识价值 X1 
用户里有想上老年大学的，我们就为老年大学输出客

户。 

关系价值 X1 

像通过直播大家就可以很好的互动，他们其实上老年大

学也好，搞直播也好，其本质是社交，所以我们在为老

年人提供一个生活的精神家园。 

 

表 4-6 基于边界跨越的智慧孝老平台方到服务商/服务人员价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨越

者 
组织 X1 我们叫内容社交事业部，这个团队也有 20 多个人。 

线上

载体 

信息平台/ 

APP 
X2 

在线的平台有一个很好的优势，就是可以超越物理距

离，以及时空的限制。 

4.4.3 基于边界跨越的智慧用老价值创造实践模型 

根据案例分析，得到基于边界跨越的智慧用老价值创造实践模型，如图 4-

14 至图 4-16 所示。材料来源见表 4-7 至表 4-9。 
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PM1：功能价值
PM2：品牌价值

S1:CM

S2:OR

OFF2:活动

ON1:信息平台/APP

OM1：功能价值
OM2：情感价值
OM3：知识价值

平台方 老人
 

图 4-14 基于边界跨越的智慧用老平台方到老人价值创造实践模型 

 

 

PM1：功能价值

S1:Leader

S2:CM

ON1:信息平台/APP

SM1：赋能

平台方
服务商/服务人员

 

图 4-15 基于边界跨越的智慧用老平台方到服务商/服务人员价值创造实践模型 

 

 

PM1：功能价值
PM2：品牌价值

OFF1:会议活动

GM1：功能价值

S1:Leader

S2:项目经理

平台方
政府

 

图 4-16 基于边界跨越的智慧用老平台方到政府价值创造实践模型 
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其材料来源见表 4-7 至表 4-9。 

表 4-7 基于边界跨越的智慧用老平台方到老人价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

养老管家 Y1 
小马主要负责对一些注册上来的企业跟退休的老同志

做记录，对接他们的需求。 

组织 Y1 
还有就是我们全国各地也建立了一些上下级的工作站，

也通过各地一些工作站获取了很多老年人才的信息。 

线上

载体 

信息平台/ 

APP 
Y1 

这些老同志实际上从注册上来说，不是他本人注册

的……是儿子、孙子帮他们注册的。 

线下

载体 
活动 Y1 

公益宣传活动现场，老人参与活动的积极性非常高，短

短几十分钟就排起了上百人的队伍。 

平台 

价值 

功能价值 Y1 可以从工作站那里获取一些信息……老年人才的信息。 

品牌价值 Y1 
开通官方微博平台。有效推动信息传播，提升开明开放

包容务实的形象。 

老 

人 

动 

力 

功能价值 Y1 老同志拿一个月 2000 元的工资。 

情感价值 Y1 
把几十年的经验和智慧，包括一些人脉、积累的能量毫

无保留的传承给年轻人 

知识价值 Y1 
目的在于满足中老年人在生活中的各种兴趣和爱

好……实现“老有所学、老有所乐”。 

 

表 4-8 基于边界跨越的智慧用老平台方到服务商/服务人员价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

领导层 Y1 
我呢，在做一些实体企业……我比他们可能更有一些经

验，说服力、可信度也可以，对一些业务也比较熟。 

养老管家 Y1 http://www.ltxjob.com/help/feedbackuser 意见建议板块 

线上

载体 

信息平台/ 

APP 
Y1 那么从我们目前注册上来的用户，有一万多家企业。 

平台

动力 
功能价值 Y1 可以从工作站那里获取一些信息……是企业的需求。 
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服务

方动

力 

赋能 Y1 

老板会想是不是有这么一个人来帮我能够提高品质，或

者说解决一些问题，或者能够在生产上把成本进一步压

缩下去，是这样子一个出发点。 

 

表 4-9 基于边界跨越的智慧用老平台方到政府价值创造 

边界跨越 平台 材料 

跨 

越 

者 

Leader Y1 
在跟政府的合作过程中……基本上是由我直接对接，或

者说我们之前的一个主任在对接。 

项目经理 Y1 
在跟政府的合作过程中……基本上是由我直接对接，或

者说我们之前的一个主任在对接。 

线下

载体 
会议活动 Y1 

有一次是跟老龄工作委员会和经信局合作，做了一个叫

“老年人才发现计划”的活动 

平 

台 

动 

力 

功能价值 Y1 通过政府层面几百万的补贴进行经济支持 

品牌价值 Y1 

我们国家有一个老龄委下属单位叫老龄办老年人才信

息中心，……发展了战略合作，……是通过这么一个渠

道来推广的。 

政府

动力 
功能价值 Y1 

在社区里面发现了很多特殊的工程技术人员……不要

说一些部门，小区里面的一些干部，也不知道还有这么

高端的专家在这里。 

4.5 假设模型与实践模型对比 

总的来说，平台能够通过多样化、线上与线下相结合的方式与老人，服务商

/服务人员，以及政府进行边界跨越，并且实现价值创造。但与理论模型相比，

实际的边界跨越模型存在一些不足，也存在一些理论研究没有注意到的亮点。

为了更好地整合本章的研究结论，本节将智慧养老服务整体的假设模型与实践

模型进行对比，得到理想状态的理论模型。由于目前有关智慧助老、智慧孝老、

智慧用老的理论研究较少，因此本研究并未总结三类服务的假设模型。本小结

仅对于智慧养老服务整体的假设模型与实践模型进行对比。 
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4.5.1 基于边界跨越的平台方到老人价值创造 

通过综合假设模型（图 4-3）和实践模型（图 4-6），我们得到基于边界跨越

的平台方到老人价值创造理论模型，如图 4-17 所示。图中不同字体含义如下： 

（1）边界跨越者部分：斜体表示该跨越者为假设模型独有，普通字体表示

该跨越者为假设模型与实践模型共有； 

（2）边界跨越载体部分：斜体表示该载体是假设模型独有，普通字体表示

该载体为假设模型和实践模型共有； 

（3）边界跨越动力，即价值创造部分：斜体表示该价值创造为假设模型独

有，普通字体表示该价值创造为假设模型与实践模型共有，下划线字体表示该

价值创造为实践模型独有。 

由于理论模型部分我们希望了解生态系统中各主体边界跨越与价值创造的

理论模式，因此在理论模型中不对边界跨越障碍进行总结。 

图 4-18、图 4-19 同理。 

PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：品牌价值

PM4：生态系统

S1:CM

S2:OR

OFF1:养老驿站 OFF2:活动

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

OM1：功能价值
OM2：情感价值
OM3：知识价值
OM4：关系价值

平台方 老人
 

图 4-17 基于边界跨越的平台方到老人价值创造理论模型 

平台方在对老人进行边界跨越的服务过程中，通过养老管家，借助平台、活

动等方式与老人进行充分的沟通，引导老人接受服务。平台借助边界跨越的服

务模式提升了自己的服务能力，创造收益，提升品牌价值，并且关注生态系统

的建立。而老人则在服务接受过程中改善了生活，获得了快乐，实现了晚年价

值，受到了尊重。 

但通过访谈我们发现，首先平台方没有意识到养老驿站是一个很好地接触

到老人用户的地点。其次，平台方对于自身的品牌价值创造关注不足，且方法

单一。一些平台会采用社交软件，比如微博、抖音等与用户交流，通过运营的手
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段建立自己的口碑，实现多渠道营销。但是实现品牌价值还有很多其他的途径，

比如管理者应当将服务管理提升到实现品牌价值的高度来考虑，通过提升自己

的服务质量、服务水平，进而提升自身的品牌质量，实现品牌价值。 

同时，我们也注意到一些平台希望能够通过边界跨越的方式打通平台与老

人之间的壁垒，为创造智慧养老生态系统打下基础。以往研究有关智慧养老生

态系统的研究大多关注生态系统的服务模式、产业优化等，少有考虑各个主体

本身建立生态系统的意愿和对于价值创造的感知。 

4.5.2 基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造 

通过综合假设模型（图 4-4）和实践模型（图 4-7），我们得到基于边界跨越

的平台方到服务商/服务人员价值创造理论模型，如图 4-18 所示。 

PM1：长尾经济
PM2：品牌价值

PM3：功能价值

S1:IO

S2:Leader

S3:CM

S4:OR

OFF1:会议/活动 OFF2:合同文件

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

SM1：品牌价值

SM2：交换价值
SM3：规模经济

SM4：赋能

PM4：规模经济
PM5：范围经济

PM6：生态系统

平台方
服务商/服务人员

 

图 4-18 基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造理论模型 

平台方在与服务商/服务人员进行边界跨越的过程中，通过管理员、专责部

门或者分公司等边界跨越者，借助平台、会议、合同文件等线上线下的边界跨

越载体，打通平台与服务商/服务人员之间的壁垒，实现边界跨越。在此过程中，

平台方实现了资源汇集，提升自身的服务能力，扩大服务范围，从而提升了收

益，进而推动了智慧养老生态系统的建立。而服务商/服务人员在边界跨越中获

得了平台方经验、技术的支持，实现了赋能和时间增值，同样提升了自己的收

益。 

我们发现，首先，平台普遍没有专门设立的信息官或者类似职位，因此没有

专门的部门或者专人来负责外部信息收集，包括产业、政府的相关政策、动向

等。虽然现有的员工可以满足这方面的要求，但是设立专门职位并且明确他们

在边界跨越中的重要性和职责可以帮助平台更快地收集信息并且做出反应。 
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其次，平台方的服务还比较集中在老人需求较多的服务类型上，即主要关

注占比 80%的老人需求，对于比较个性化且冷门的 20%的养老需求关注不多。

这是由于当前养老市场收益周期长，供需不平衡的大环境造成的。但是未来平

台方应该在与服务商和服务人员进行边界跨越的时候，对于长尾经济给予一定

的关注，关注老人的多元化和个性化需求，凝聚小众产品的力量，为平台实现

多元的收益。政府也应该进行适当的引导，帮助智慧养老产业的长尾经济效应

实现。 

第三，平台方和服务商/服务人员双方都没有给予自身的品牌价值创造以足

够的关注。平台方在与服务商/服务人员进行边界跨越中，可以有效提升自身的

服务规模、服务范围，提升平台体量和影响力，进而。同时，平台方在与服务商

进行合作的时候也应该注意到并且强调合作可以为服务商带来的品牌价值，从

而提升服务商与平台合作的满意度和粘性。 

而在实践中，我们发现很多平台方在与服务商进行合作的时候都有关注为

服务商赋能，平台方经验丰富，为服务商提供服务标准、服务培训，以增强服务

商的服务能力。并且，与平台方到老人的边界跨越和价值创造类似，平台关注

了与服务商合作的同时可以为生态系统的建设带来的价值。 

4.5.3 基于边界跨越的平台方到政府价值创造 

通过综合假设模型（图 4-5）和实践模型（图 4-8），我们得到基于边界跨越

的平台方到政府价值创造理论模型，如图 4-19 所示。 

PM1：规模经济

PM2：功能价值
PM3：品牌价值

OFF1:服务标准

ON1:数据标准

OFF2:会议活动 OFF3:政府文件

GM1：功能价值

S1:IO

S2:Leader

S3:项目经理

ON2:信息平台/APP

平台方
政府

 

图 4-19 基于边界跨越的平台方到政府价值创造理论模型 

平台方在与政府进行边界跨越的过程中，通过领导层和项目经理，借助平

台、政府文件等载体实现边界跨越并创造价值。平台方获得了政府的政策、数
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据、经验支持，提升了自身的品牌信任；而政府也在合作中创造了业绩，推进了

智慧养老生态系统的建立。以往研究很少关注生态系统建立的价值，主要关注

生态系统的模式等，因此这会是未来可以研究的方向。 

但同时，平台方在打通与政府之间壁垒的过程中手段比较单一。首先，同平

台到服务商/服务人员的边界跨越与价值创造相同，平台没有关注信息官的作用。

其次，平台方在与政府进行沟通的时候会有多样化的方式，比如会议、活动等

等，在访谈中我们发现管理者并未认识到这些线下途径作为边界跨越载体的重

要性。第三，平台方在与政府合作的过程中除了可以获得政策和数据的支持，

还能通过政府引流获得大量用户，从而提高自身收益，实现规模经济。平台方

对这一价值的认识不足。 

对于政府而言，首先政府应该制定数据标准，以打通政府平台与企业平台

的数据壁垒。同时制定完善的服务标准，以让平台在进行服务的过程中有章可

依，保证平台的服务质量，帮助推进智慧养老生态系统的建设。其次，政府在于

企业或者平台进行合作的过程中，可以降低政府的执政成本，节约人力。同时，

提升政府的执政合法性、权威性、专业性、科学性，实现多元化治理，提升社会

参与，提升政府的执政能力，最终提升群众的满意度。这些价值认识的确实可

能是由于访谈对象的局限性造成的，未来可以对政府等多元主体进行访谈，以

丰富智慧养老生态系统中各个主体对于价值创造的认知。当然，作为平台方的

领导层，在与政府进行合作的时候他们也应该意识到这些价值的创造，并且提

升自己的社会责任感，更好地与政府实现合作。 

4.5.4 基于边界跨越的智慧养老服务价值创造理论模型 

整合图 4-17 至图 4-19，可以得到基于边界跨越的智慧养老服务价值创造理

论模型图，如图 4-20 所示。图中展示了智慧养老生态系统中各个主体进行边界

跨越和价值创造的理想状态，不同字体所代表的含义同图 4-17 至图 4-10。从整

体上看，平台方、服务商和政府应该关注多样化的边界跨越方式，并且关注合

作可以为双方带来的长远价值。 
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PM1：功能价值
PM2：规模经济
PM3：品牌价值

PM4：生态系统

S1:CM

S2:OR

OFF1:养老驿站 OFF2:活动

ON1:信息平台/APP ON2:呼叫中心

OM1：功能价值
OM2：情感价值
OM3：知识价值
OM4：关系价值

平台方 老人

服务商/服务人员

政府  

图 4-20 基于边界跨越的智慧养老服务价值创造理论模型 
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4.6 三类服务的边界跨越模式与价值创造对比 

本节将三类服务的边界跨越模式与价值创造进行对比，以期得到更加全面、

深入的结论。结果如表 4-10 至表 4-12 所示。其中，“√”代表该类服务拥有对

应的边界跨越模式或者价值的创造。 

从表 4-10 可以看出，智慧助老平台不太关注自身品牌价值的建立。这可能

是由于助老服务一般具有地域特征，当地的服务通常不需要品牌宣传。但是要

想扩大平台规模，智慧助老平台管理者还是需要把服务质量管理和多渠道营销

纳入品牌管理中去，打造智慧助老品牌，实现更大规模的收益。 

其次，智慧孝老和智慧用老平台不是很关注生态系统的建立。然而，这两类

服务由于对线上依托较大，能够很好地通过社交网络获得老人客户，并且通过

导流的方式为企业旗下的其他服务提供客源。因此，这两类服务是建立生态系

统，保持智慧养老生态系统用户量稳定的有力来源，其领导层应加以关注。 

表 4-10 三类服务基于边界跨越的平台方到老人价值创造对比 

边界 

跨越 

 

服务 

分类 

跨越者 线上载体 
线下 

载体 
平台动力 老人动力 

养

老

管

家 

组

织 

信息

平台

/APP 

呼

叫

中

心 

养

老

驿

站 

活

动 

功

能

价

值 

规

模

经

济 

品

牌

价

值 

生

态

系

统 

功

能

价

值 

情

感

价

值 

知

识

价

值 

关

系

价

值 

智慧助老 √  √ √ √ √ √ √  √ √ √   

智慧孝老 √  √   √ √ √ √  √ √ √ √ 

智慧用老 √ √ √   √ √  √  √ √ √  

 

从表 4-11 可以看出，智慧助老服务平台较多地与服务商进行合作，然而智

慧孝老和智慧用老服务商对于合作的关注较少，只起到辅助作用，几乎不关注

合作可以为双方带来的价值。然而，在进行访谈中多次提到，平台的商业化以

及持续性的活跃度是平台发展的阻碍之一。智慧孝老平台和智慧用老平台应该

通过与服务商或者其他平台进行合作，可以有效的进行客源等资源置换，让平

台获得资金支持，从而保障长久的活跃度和收益。 
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表 4-11 三类服务基于边界跨越的平台方到服务商/服务人员价值创造对比 

边界 

跨越 

 

服务 

分类 

跨越者 
线上 

载体 

线下 

载体 
平台动力 

服务商/服务

人员动力 

领

导

层 

养

老

管

家 

组

织 

信

息

平

台

/A

PP 

呼

叫

中

心 

会

议

/

活

动 

合

同

文

件 

功

能

价

值 

规

模

经

济 

范

围

经

济 

品

牌

价

值 

生

态

系

统 

交

换

价

值 

赋

能 

规

模

经

济 

智慧助老  √ √ √ √ √ √ √ √ √  √ √ √ √ 

智慧孝老    √            

智慧用老 √ √  √    √      √  

从表 4-12 可以看出，智慧孝老服务和智慧用老服务与政府的合作相对较少，

尤其是智慧孝老服务不怎么关注与政府的合作。然而，老人的精神生活也是政

府所关注的重点，与政府合作可以得到政策支持，提升平台的品牌价值，提升

老人对平台的信任。因此，智慧孝老平台应该有意识地寻求与政府的合作，以

扩大平台的影响力。 

表 4-12 三类服务基于边界跨越的平台方到政府价值创造对比 

 

跨越者 
线上

载体 

线下 

载体 
平台动力 政府动力 

领导

层 

项目

经理 

信息

平台

/APP 

会议

活动 

政府 

文件 

功能 

价值 

资源 

匹配 

品牌 

价值 

功能 

价值 

生态 

系统 

智慧助老 √ √ √  √ √ √ √ √ √ 

智慧孝老           

智慧用老 √ √  √  √  √ √  

4.7 本章小结 

“边界跨越理论”研究的是组织之间或者组织内部如何进行资源、信息或

者人员的交互，从而实现更好的绩效，这个理论很好地体现了智慧养老生态系
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统中各个角色的协作，因此本章以“边界跨越理论”为理论基础，采用案例分析

的方法来研究不同类型的智慧养老服务需求都需要采用什么样的服务方式（跨

越方式）实现。首先，本章得到了智慧养老服务整体基于边界跨越的价值创造

假设模型。接下来，本章通过访谈与案例分析，总结了智慧养老服务整体，以及

智慧助老、智慧孝老、智慧用老三类服务的基于边界跨越的价值创造实践模型。

最后，本章将假设模型与实践模型进行对比，分析企业目前基于边界跨越的价

值创造现状，给企业提出改进的建议。同时，本章也将三类服务的实践模型进

行了对比，分别对三类服务提出了未来发展的建议。 

  



智慧养老服务的需求分析与价值创造研究 

68 

 

第 5 章 结论 

智慧养老服务通过 IT 手段整合养老服务资源。在中国逐渐迈入中度老龄化

社会，以及新冠疫情防控进入常态化的今天，智慧养老变得格外重要。智慧养

老服务帮助老人及其子女，以及服务提供方打破时间和空间的限制，减轻家庭

和社会的养老负担。因此，本文的研究结果无论是对个人，还是对智慧养老企

业和政府都具有很大的参考价值。本文分别从需求方和供给方两方面入手，研

究了老人的智慧养老需求，以及边界跨越的智慧养老服务模式，并总结了智慧

养老生态系统中各个主体在进行边界跨越、资源交换时所获得的价值。本文的

研究结论主要有以下几个方面。 

（1）本文得到了老人的智慧养老需求模型，从马斯洛需求层次、IT 的作用、

需求紧迫性三个维度对老人的智慧养老需求进行总结。通过分析，我们发现在

老人已使用的智慧养老服务需求和未来新增的智慧养老服务需求存在差异，当

下老人对于交友和娱乐较为重视，而未来老人则对安全健康方面的服务较为关

心。 

（2）本文根据自理能力、年龄和家庭状况将老人分成了四类，并且分析了

不同类型老人对于智慧养老服务的需求差异。分析发现，第一类老人和第二类

老人无论是已使用的需求还是未来新增的需求都较高。第三类老人，由于缺少

家人的陪伴因此更加需要在线社交来进行交友和娱乐。而第四类老人的受尊重

需求应该得到重视。 

（3）本文总结了智慧养老服务多样性的影响因素。以往研究虽然对影响因

素进行了一定的研究，但是未对服务类型进行区分，并且较少关注老人的倾向

性因素。本文通过回归分析的方法，发现信息获取能力多样性、信息支持等因

素会显著影响老人的智慧养老需求总量和多样性。 

（4）本文以边界跨域理论为基础，研究了智慧养老生态系统中以平台为中

心的各个主体在进行服务提供的过程中所进行的边界跨越的模式。研究发现，

当前智慧养老平台已经能够借助一些线上线下的边界跨越载体与其他主体进行

协作，但是方法较为单一，且相关责任人，即边界跨越者角色和职责不明确。 

（5）本文总结了智慧养老生态系统中在进行服务提供和服务接受的过程中

所创造的价值。研究发现，相较于理论研究，平台方和政府都会关注智慧养老



智慧养老服务的需求分析与价值创造研究 

69 

 

生态系统的建立。但平台方对于自身和服务商的品牌价值建立认识不足，没有

把服务管理上升到价值管理的层面上来进行关注。因此，智慧养老服务品牌的

打造应该是企业管理者未来关注的重点。 

除了理论价值外，本文的研究结论也可以为智慧养老服务平台以及政府提

供一定的参考，帮助企业更好地推出服务，抓住目标用户群；帮助政府更有针

对性地推出政策，进行资金的倾斜。具体的建议如下。 

（1）在目标用户群上，智慧养老服务商应该更加关注中低龄，自理能力较

强的老人，以及空巢老人。他们对于智慧养老的服务需求相对较高，接受能力

相对较强。社交服务提供商可以多关注半自理或者失独、孤寡老人，他们由于

缺少陪伴更加需要在线的社交。受尊重服务和自我实现服务相对而言种类较少，

企业可以关注这两类服务的研发和创新，并且吸引功能障碍或高龄老人使用。 

（2）在服务方式上，平台应该更加关注 IT 使能型服务的细节。由于 IT 使

能型服务中间涉及人工，老人可能会倾向于在服务的整个过程中都使用人工的

服务，而放弃 IT 的方法。这可能是因为老人的技术接受水平较低，对于智慧养

老服务的安全性、可靠性、隐私保护等不够信任造成的。因此平台在提供服务

时，应该对于 IT 的部分进行充分的引导和说明，吸引老人主动采用 IT 手段接

受服务，同时提升平台方的服务效率和管理效率。 

（3）在与服务商的合作过程中，平台应该明确服务商的收益，不单单是金

钱的收益，更是服务商能力的提升。平台应该制定合理的服务流程和规范，并

且注重服务人员素质和能力的培养，帮助他们更好地适应智慧养老行业，提升

平台与服务商之间的粘性。 

（4）平台方应该采用更加多样化的边界跨越方式，从线上和线下多渠道接

触到老人用户，引导他们使用养老服务。平台应该明确企业中信息官的角色和

职责，从而更有针对性地实现信息收集和发布，保持平台长久的发展。 

（5）平台方和服务商都应该认识到品牌经营对于服务提供和获得收益中的

重要性。品牌经营不仅仅是在微博、抖音等社交平台上的宣传，更应该是打造

个性化、精细、高效的服务流程，让老人在服务中感受到实惠和便捷，将高水平

的服务管理作为自身品牌的保障，从而提升平台方和服务商的品牌价值。 

（5）政府应该通过有效的政策扶持和资金投入，建立健康长效的智慧养老

生态系统。社交服务是当下老人亟需的服务，安全健康服务则是未来老人关注
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最多的服务。对于这两类服务政府应该制定服务标准，让服务方有规可依；制

定数据标准，打通政府平台和企业平台之间的数据壁垒，让数据发挥更大的作

用。同时，对于智慧养老行业的长尾经济政府也应该加以关注，对于那些个性

化的、比较冷门的服务政府应该加以引导，以提升智慧养老服务的丰富性，引

导智慧养老行业健康、规范的发展。 

除此之外，本文的研究仍存在一定的局限性。 

（1）老人样本数量较少，且没有考虑到地区差异。不同地区的老人会有不

同的生理和生活特征，研究不同地区老人的智慧养老需求和影响因素将会丰富

本文的研究结果。此外，由于老人样本数量较少，本文的样本可能会出现一定

的同质性，比如低龄老人数较多，空巢老人数量较多等等；同时也会出现回归

模型准确率偏低的问题。因此，未来可以寻找不同类型、不同地域的老人作为

样本，扩大样本数量，加入不同自变量进行分析，以期得到更全面、更准确的结

论。 

（2）访谈对象角色较为单一，均为平台方的领导层，如董事长等，因此本

文的结论更多是从平台方的视角得到的。但智慧养老生态系统中有着不同的主

体，对于不同主体进行访谈并进行案例分析可以获得更多样化、多视角的结论。

因此未来的研究中除了对于平台方进行访谈之外，也可以关注政府、服务商等

角色，了解在他们的认识中智慧养老服务各个主体都会创造什么样的价值。 

（3）由于现有理论研究的局限性，我们并未对智慧助老、智慧孝老、智慧

用老三类服务的假设模型进行总结。未来可以通过文献分析总结三类服务的假

设模型，与实践模型进行对比得到当前三类服务的价值创造情况，并综合假设

模型与实践模型得到理论模型，以期得到更多更有趣的结论。 
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附录 

附录 A 智慧化养老服务需求调查问卷 

尊敬的受访者： 

您好！我们是中国人民大学智慧养老研究所的研究人员。本问卷旨在调查

老人的生活现状和信息技术的使用情况。 

本问卷为匿名填写。我们承诺：我们会严格遵守科学研究的伦理及中国有

关法律的规定，为您提供的所有信息保密。除了本研究目的之外，不向任何单

位和个人泄露。谢谢您的理解和配合。 

注：标注“可多选”的题目可选择多个选项，其余题目只能选择 1 个选项。 
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□ 2500-5000 元 □ 5000-8000 元 □ 8000 元以上 

   

第四部分 

谢谢您参与我们的调查。如果您愿意参与后续的回访，请填写以下信息。我

们承诺，对您填写的数据合理使用。 

1. 您的联系方式：                  您的电子邮箱：                     
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附录 B 基于边界跨越的智慧养老价值创造访谈提纲 

您好！我是中国人民大学智慧养老研究所的研究人员，首先感谢您接受我

们的采访，访谈时长预计 2 小时左右，采用微信或腾讯会议或钉钉等您方便的

方式远程进行。 

    您的收获将包括： 

1. 和我们一起回顾一路走来的艰辛和喜悦，思考信息技术和智慧养老生态系统

的作用； 

2. 在相关公众号和网站上推送； 

3. 全部访谈完毕后，获得我们对智慧养老领域优秀企业负责人的群体分析报告。 

    我们承诺：不泄露贵公司任何机密信息，访谈记录将脱敏后使用。  

再次感谢您的支持。 

 

以下是大致的访谈问题，供您参考： 

1. 请您详细介绍一下公司的基本情况，包括创立初衷和服务情况等。 

2. 在公司发展的过程中，您引进了哪些 IT 产品或系统？这些信息技术起了什

么作用？ 

3. 在公司发展的过程中，公司的外部合作伙伴都有哪些？您和这些伙伴都是如

何开展业务合作的呢？与政府的关系如何？得到了政府的哪些帮助？对政府还

有哪些期待？ 

4. 您认为贵公司现有的服务模式和协作模式为各方带来了什么样的价值？ 

5. 您觉得公司现在发展的瓶颈或痛点是什么？贵公司当前的商业模式是什么？

您对未来贵公司的发展有怎样的规划？ 

6. 您理想中的智慧养老服务平台是什么样的？  


