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养老服务创新系统的“关键科技企业效应”
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摘 　 要:关键科技企业是养老服务技术的载体、创造者与先行使用者,为养老服务创新系统提供底层技术框

架,推动系统演进,现有研究多将养老服务创新系统置于宏观架构与运行机制视角考察,对关键科技企业的

重要角色与多元影响关注不足。 本文在“社会 - 技术”互构背景下,基于对腾讯银发科技实验室的考察,提炼

出养老服务创新系统的演进过程与关键科技企业效应。 研究发现,养老服务创新系统包括技术小生境系统、
技术竞合系统与二者之间的互动。 在技术小生境系统,关键科技企业发挥需求驱动效应与技术驱动效应;在
技术竞合系统,关键科技企业发挥内部链接调试效应与外部链接调试效应;在互动过程中,关键科技企业通

过需求衔接、资源整合与规则完善对社会与技术系统产生关联、加固的催化效应。 该结论厘清了主体互动视

角下养老服务创新系统的演进脉络与关键科技企业效应,深化与发展了社会技术系统理论,为养老服务创新

提供了新的研究视角和实践启示。
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　 　 党的二十届三中全会审议通过的《中共中央关

于进一步全面深化改革、推进中国式现代化的决

定》提出要“强化企业科技创新主体地位,建立培育

壮大科技领军企业机制”,将科技企业摆在更加突

出的位置,这为促进养老服务创新系统变革明确了

发展方向。 关键科技企业是养老服务技术的载体、
创造者与先行使用者,其凭借技术主导性与资源充

足性处于优势地位,可通过建立技术合作标准与规

范促进企业间技术交流与共享,优化整个养老服务

领域的竞争生态,并通过技术整合、示范与推广加速

养老服务创新系统的技术扩散与更新,为养老服务

创新系统提供底层技术框架,推动系统演进。 当前,
在养老科技和产业变革持续深化的背景下,以腾讯、
阿里健康、华为为代表的科技企业凭借自身人工智

能、物联网、大数据与云计算等先进技术优势,通过

构建智能监测系统、远程医疗平台和数字孪生照护

场景等技术范式,推动养老服务供给从物理空间向

虚实融合空间延伸,促进养老服务创新系统初步成

型。 然而,科技企业参与养老服务创新的内生动力

不足、主体规模有限与实践路径模糊等问题突出,关
键科技企业的创新示范效应尚未形成规模化扩散,
“孤岛式创新”与“点状突破”现象并存,跨领域技术

融合的协同机制缺失,严重制约养老服务创新系统

的发展与成熟。 因此,在 “社会 - 技术” 互构背景

下,探讨关键科技企业如何构建跨界协同网络实现

资源整合,进而驱动养老服务创新系统演进可为确

定政策支持靶点与构建动态适配的治理工具提供依

据,能够有效促进全社会范围实现养老服务从 “传

统模式”向“智慧创新模式”转变,对构建适应新发

展阶段需求的养老服务创新系统、实现养老服务供

给效率变革与增进老年人福祉具有重要理论与实践

意义。



　 第 7 期 南 　 妍 尚虎平 刘 　 嫄:养老服务创新系统的“关键科技企业效应”

1　 文献综述

1. 1　 创新系统与养老服务创新系统

创新系统是以创新主体和创新要素为主要内

容,以知识的流动及因知识流动导致的创新效率提

升为核心的有机动态体系 [1] ,其总体功能包括促进

创新的开发、扩散和应用 [2] 。 创新系统理论以解析

创新 活 动、 开 展 创 新 绩 效 评 价 与 管 理 为 主 要 内

容 [3] 。 20 世纪 90 年代,创新系统概念与相关理论

被引入我国,为国家与区域创新实践提供了理论基

础。 部分学者对环境创新 [4] 、农业科技创新 [5] 与产

教融合创新 [6] 等具体领域创新系统的主体参与、制
度安排与系统演进进行了探索,并基于不同的应用

情境,对创新系统理论的框架与功能进行了拓展。
进入新发展阶段,创新系统理论愈发得到学界

重视,创新系统理论亦为养老服务体系构建提供了

切入点。 在养老服务碎片化与养老需求供需错位的

背景下,随着 5G 技术、物联网、大数据和人工智能

等新一代信息技术的发展,养老服务创新逐渐进入

社会保障研究视域。 部分学者对养老服务创新内涵

与模式进行了探索,认为养老服务创新指通过运用

人工智能、物联网与云计算等先进技术,突破空间的

局限性及时间的滞后性,促进养老服务供需平衡与

提升服务供给效率的过程 [7] 。 在当前我国的实践

中,具体模式包括社区智慧云台、“大数据 + 智慧养

老服务平台” [8] 、“物业 + 养老”等 [9] 。 上述养老服

务创新模式以现代信息通信技术为依托、以数据驱

动为主导逻辑,在供需结构上实现了明显优于传统

养老服务供给模式的特质转变,形成了养老服务供

给的技术服务创新模式 [10] 。 既有研究虽较少嵌入

系统概念探究养老服务创新,但部分学者已提到养

老服务创新模式是具有自组织耗散结构性质的开放

综合复杂系统 [11] ,认为智慧养老服务模式是基础设

施层、数据层、应用服务层与表现层的有机系统,并
由老年人、信息技术系统、家庭系统、公共部门系统

和社会系统彼此交互构成 [12] 。 同时,养老服务创新

模式的多元主体价值共创 [13] 、 “技术 - 环境 ” 互

构 [14] 均与创新系统的“多层次结构共生演化”理念

一致 [15] 。 此外,随着社会技术系统理论、协同治理

理念与服务创新的融合,我国养老服务创新研究范

式正从创新模式、创新路径迈向创新系统研究。 已

有研究进一步证实了借助互联网、大数据、人工智能

等新兴技术,养老服务创新系统可实现个人、家庭、
社区、机构养老资源的有效对接和优化配置,推动传

统养老服务从“碎片化运作”迈向“整体性治理”,为
养老服务模式的可持续发展提供了前瞻发展方

向 [9] 。 建设区域性与全国性的养老服务创新系统

是激活技术协同创新引擎、撬动养老科技跃升与实

现养老服务现代化的关键 [16,17] 。
依据系统创新与社会技术系统理论,养老服务

创新系统是由多个相互关联、相互作用的子系统所

构成的复杂整体,旨在通过整合社会与技术要素来

实现养老服务资源合理配置,其复杂性表现在技术

与服 务 双 向 赋 能、 平 台 参 与 主 体 协 同 性 与 互 动

性 [18] 。 多元主体参与 “去中心化” 平台特征,可有

效加速实现养老服务创新系统的数字化建设与运作

流程创新 [19] 。
1. 2　 科技企业与养老服务创新系统

依据创新系统理论,企业、高校、科研机构是创

新系统的直接参与主体,政府和金融机构是间接参

与主体 [20] 。 创新系统各主体通过资源共享跨越组

织创新边界,进而加强企业创新力量 [4] 。 在国家创

新、产业创新与金融创新系统等研究中,学者认为科

技企业是创新系统的关键主体,是科技创新活动的

主要组织者和参与者,是加快发展新质生产力的核

心基础 [21] 。 科技企业可通过建立平台吸纳外部伙

伴与调动资源,形成互补优势,加快创新资源的整

合,解决产业发展的关键阻力问题 [22] 。 养老服务创

新系统理论主张养老服务的供给并非政府之专责,
社会主体也应参与其中,强调推动多元主体的跨界

合作 [23] 。 系统参与主体包括需方(老年人)与供方

(家庭、社区、企业等),与传统模式相比,其复杂性

表现为技术与社会交互背景下的多元主体之间的互

动关系 [11] 。 其中,数据平台、信息服务平台以及服

务应用程序等科技企业处于养老服务创新的关键地

位,承担着技术引入、共享与扩散,以及实现线上数

据资源整合以及线下服务资源分配的职能 [24] 。
1. 3　 简要述评

综上所述,我国养老服务创新系统理论与实践

仍存在一定研究空间。 现有研究无论是在系统视角

下对养老服务创新功能的解构研究,还是对系统平

台、主体互动等要素的研究均较欠缺,尚未为解决养

老服务供需主体之间利益失衡、动态互动链条断裂

提供较优方案,养老服务创新实践仍面临主体责任

网络形态尚未成熟、信息平台资源链接有限和智慧
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服务多维延展不足等问题 [12] 。 此外,研究大多侧重

于对养老服务创新模式宏观架构、运行机制与以政

府为核心的多元主体互动的探讨,以科技企业为切

入点,分析科技企业如何通过技术创新驱动整个养

老服务创新系统演进的研究较少,科技企业在养老

服务创新系统构建及持续演进过程中的关键角色与

多元影响亟待深入挖掘与系统解析。
本文以腾讯银发科技实验室为案例,结合社会

技术系统理论,探索关键科技企业在养老服务创新

系统演进中的效应,从关键主体参与的视角探究养

老服务创新系统演进规律,以期发展和丰富社会技

术系统理论与养老服务创新理论,更好地促进养老

服务创新系统可持续发展。

2　 研究设计与案例概况

2. 1　 研究方法与案例选择

本文采用探索性案例分析方法,通过分析性归

纳、概念凝练对问题进行深描,构建事物内在运行的

基本框架,重点剖析关键科技企业在养老服务创新

系统演进中的效应。 本文依据案例分析方法的典型

性原则 [25] ,选择腾讯作为样本企业对其可持续社会

价值事业部 ( SSV) 的银发科技实验室进行案例研

究。 案例选择依据为:(1)案例典型性。 腾讯作为

全球知名的科技巨头企业,在互联网科技领域具有

雄厚实力与广泛影响力,其 SSV 银发科技实验室专

注通过科技手段探索养老服务创新模式,具有养老

科技产品和服务等多项领先全国的创新性成果。 腾

讯以银发科技实验室为平台,已成为我国养老服务

领域的创新领军企业,是促进我国养老服务创新系

统发展的关键科技企业与成功典范,具有代表性和

典型性。 (2)研究可行性。 腾讯银发科技实验室已

推进银发听力守护与银发科技伙伴计划等多项项

目,推动养老科技产业创新发展成效显著,企业官

网、新闻报道等二手资料丰富。 课题组与实验室的

项目负责人以及参与项目的团队成员进行多次访

谈,保障了研究信度与效度。 本文数据来源于实地

调研的一手数据与网络公开的二手数据,数据经过

了交叉验证与稳健性检验,具体数据类型如表 1
所示。

表 1　 案例数据来源

Table 1　 Sources of case data

资料类型 数据收集方式 资料内容

一手资料 半结构化访谈 2024 年 3 月 - 9 月对腾讯银发科技实验室 5 名项目参与人员进行半结构访谈。

二手资料
企业官网

搜集腾讯官网与腾讯可持续价值事业部关于银发科技实验室的相关资料,包括《隐形的守护 - 银

发科技蓝皮书 2022》报告、腾讯 2021、2022 与 2023《腾讯可持续社会价值报告》 。

新闻报道 整理新闻媒体的相关报道,整理企业高管的公开讲话与新闻媒体对实验室项目进行的相关报道。

2. 2　 案例概况

腾讯作为养老服务创新的关键科技企业,依托

其在互联网、云计算、大数据与人工智能等领域的科

技实力,以银发科技实验室为核心创新平台,整合内

外部资源,促进科技与养老服务的深度融合与高效

转化。 2021 年至今,实验室已启动与落地多项养老

服务创新项目,为全社会养老服务创新系统塑造提

供了范例与借鉴。
2021 年 4 月,腾讯成立 SSV 事业部,下设银发

科技实验室。 2022 年,实验室在深圳开展调研,并
发布“银发守护助手”小程序,引导中老年人了解安

全知识。 2023 年,腾讯与各地民政部门、街道社区

居家养老服务机构和社区服务组织合作共同打造

“15 分钟银发听力服务圈”与启动认知症防治促进

行动项目,项目试点已在上海、深圳、广州、重庆等城

市落地。 2024 年,“银发科技伙伴计划”为入选项目

提供 AI 算力、AI 开发、AI 产品方案、数智化转型方

法等全方位服务。 未来,实验室将发布“银发科技

创新加速计划”,联合产业、技术、投资等行业伙伴,
为具有科技、普惠、可持续的智慧健康养老解决方案

提供资助与孵化支持,通过多维度举措推动养老模

式、服务与产品创新。

3　 案例分析

本研究运用 Maxqda 软件对案例资料进行编

码,由 3 位作者独立编码,对词义相近的编码进行合

并,并经过讨论对不一致的编码进行统一,具体包括
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开放式编码、主轴编码与选择性编码。 在开放式编

码阶段,以原始资料的词、句为基础,形成初始概念,
并概括为初始范畴。 主轴编码阶段,进一步归纳初

始范畴,形成主范畴。 选择性编码阶段,围绕腾讯银

发科技实验室与养老服务创新系统的互动,进一步

聚合与提炼主范畴,最终形成核心范畴。 编码遵循

理论饱和原则,即当资料文本不能归纳出新的概念

或范畴时,则被认为达到理论饱和。 之后依据范畴

及其类属关系,构建理论分析框架。 本文通过对剩

余的 1 份访谈资料编码进行理论饱和度检验,未发

现新的概念,表明依据编码所建构的理论模型已经

实现饱和。
3. 1　 开放式编码

在开放式编码阶段,本文通过逐字逐句阅读与

分析对原始资料进行编码,共建立 324 个原始参考

点,通过剔除重复、合并同类等方法归纳出 163 个初

始概念,归纳形成 49 个初始范畴,开放式编码示例

如表 2 所示。

表 2　 开放式编码示例

Table 2　 Examples of open coding

序号 原始资料(初始概念) 初始范畴

1

2021 年 10 月,企鹅有调结合政策背景和互联网行业背景,对银发网民的移动互联网使用需求、行为、痛点展开分析

(需求信息分析)

老人跌倒是一个严峻的护理问题。 世界卫生组织不是说每年好多老人因为跌倒出事嘛,我们就去深圳养老护理院

调研(需求信息收集)

需求整合

2

“隐形护理员”智慧养老监护系统、“急救互连”应急小程序等一个个项目生根发芽、开花结果(安全监护技术研发)

我们针对老年人慢病管理,正在研发一系列实用技术……想融合医疗大模型、区块链溯源等数字技术,实现用药提

醒、疾病科普这些功能(慢病管理技术研发)

技术研发

3
可持续社会价值的创新,也激发更多技术拓展出广泛的社会化应用场景……利用腾讯会议产品中的 AI 降噪技术,

打造更适老又普惠的助听器(技术的养老场景导入)
技术应用创新

4
SSV 联动公司各产品、各业务,形成相互支撑、分兵合力、牢牢扎根的社会价值创新格局(业务合作平台)

我们有个内部平台,算法、代码都存在那儿,用户研究部要测数据直接拿(技术共享平台)

内部合作平台

建立

5
在隐形护理员项目攻坚期,算法优化需要大量算力支持,我们就从 AI 实验室临时抽调了算法工程师加入,他们熟

悉深度学习框架(内部人力资源调配机制)

内部合作机制

建立

6

为了让更多人了解认知症、降低身边中老年人患病的风险,2022 年 11 月,腾讯银发科技实验室上线了“银发脑动

力”小程序(需求驱动技术研发)

当前市面上的防走失适老产品存在易用性低、老人学习和获取难度大等问题,提高老人走失后的寻回概率……基

于腾讯云 AI 自然语义识别、全语音交互、定位等多种能力,打造了只有一个按钮的走失寻回小程序“易行” (需求

驱动技术创新应用)

需求驱动技术

创新

7

政策都像个指南针。 比如国家的积极应对人口老龄化战略,明确提出了要发展智慧养老技术(积极应对人口老龄

化政策)

比如深圳智慧养老社区建设标准政策,规定新建社区得预留智能设备接口(服务标准政策)

指导性政策

8

当然,技术只是整合的起点,更深层的是人的连接和经验的流动(跨组织人力资源整合)

腾讯通过“银发科技伙伴计划” ,向高校科研团队、养老企业等开放 AI 算力、物联网能力,支持非接触式跌倒检测、

情感陪伴机器人等技术落地(跨组织技术流动)

促进跨组织

资源整合

9
腾讯 SSV 银发科技实验室整合腾讯内部的 AI 与数字化能力,通过共创的模式,与生态伙伴共同研发了隐形护理员

(技术资源的跨部门共享)

促进组织内部

技术资源共享

10 . . . . . .

注:由于篇幅所限,只摘选部分初始概念与初始范畴。

3. 2　 主轴编码

在主轴编码阶段,将开放式编码得到的 49 个初

始范畴归纳整合成 19 个能够囊括并解释较大范围

信息内容的主范畴,主轴编码如表 3 所示。
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表 3　 主轴编码表

Table 3　 Axial coding

主范畴 初始范畴 主范畴 初始范畴

需求挖掘

需求整合

需求转化

需求识别

技术扩散

场景化扩散

模块化扩散

部门间扩散

技术创新
技术研发

技术应用创新
内部主体协作

内部合作平台建立

内部合作机制建立

外部主体竞合

外部合作平台建立

外部合作机制建立

行业技术竞合

技术驱动效应

技术驱动服务模式重构

技术驱动产品功能升级

技术驱动服务内容创新

需求驱动效应
需求驱动技术创新

需求驱动产品、服务创新
“社会 - 技术”系统关联效应

促进技术方案与社会场景初步融合

促进社会问题的初步解决

规则完善
规则制定

规则优化
资源整合

跨系统资源流动

跨系统资源共享

需求链接
研发方向与需求链接

技术应用与需求链接
“社会 - 技术”系统加固效应

促进社会系统优化

重塑技术系统促进系统深度融合

内部链接调试效应

促进组织内部技术资源共享

促进组织内部人力资源优化

促进组织内部知识流动

外部链接调试效应

促进跨组织资源整合

促进跨组织技术创新

促进跨组织知识流动

社会环境

老龄化社会特征

老年用户特征

社会资源特征

市场环境

市场供需现状

行业发展条件

市场竞争现状

政策环境

指导性政策

资源支持政策

行业监管政策

技术环境

数字经济时代背景

核心技术类型

技术应用场景特征

组织环境
组织资源优势

组织发展需要

3. 3　 选择性编码

选择性编码是将已形成的主范畴概括为能够涵

盖全部类属的核心范畴。 本研究通过对 19 个主范

畴进行审查和比对后,得到 7 个核心范畴,最终进一

步整合成 4 个核心范畴:关键科技企业驱动技术小

生境系统、关键科技企业链接调试技术竞合系统、关
键科技企业催化“社会 - 技术”系统互动与社会系

统要素,如表 4 所示。 核心范畴蕴含的基本关系为

“关键科技企业通过行为发挥效应,促进养老服务

创新系统演进。 在技术小生境系统,关键科技企业

具有驱动效应;在技术竞合系统,关键科技企业具有

链接调试效应;在系统互动过程中,关键科技企业具

有催化效应”,进而构建出关键科技企业驱动养老

服务创新系统演进的理论分析框架(图 1)。 下文将

结合案例资料,对图 1 所呈现的养老服务创新系统

与促进系统演进的关键科技企业效应进行分析。

4　 养老服务创新系统的关键科技企业效应

基于编码与概念归纳构建的关键科技企业驱动

养老服务创新系统演进的理论分析框架(图 1),本
文发现在养老服务创新系统演进中,科技企业作为

创新的关键主体,其作用贯穿技术小生境系统、技术

竞合系统与“社会 - 技术”系统互动中,分别产生驱

动、链接调试与催化效应,促进社会系统与技术系统

的平衡。 结合腾讯银发科技实验室案例资料,下文
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对养老服务创新的子系统与关键科技企业效应进行 分析。

表 4　 选择性编码

Table 4　 Selective coding

主范畴 核心范畴

需求挖掘

技术创新

技术扩散

关键科技企业在技术小生境系统中的行为 关键科技企业驱动技术小生境系统

需求驱动效应

技术驱动效应
关键科技企业在技术小生境系统中的驱动效应

内部主体协作

外部主体竞合
关键科技企业在技术竞合系统中的行为 关键科技企业链接调试技术竞合系统

内部链接调试效应

外部链接调试效应
关键科技企业在技术竞合系统中的链接调试效应

需求链接

资源整合

规则完善

关键科技企业在“社会 - 技术”系统互动中的行为 关键科技企业催化“社会 - 技术”系统互动

“社会 - 技术”系统关联效应

“社会 - 技术”系统加固效应

关键科技企业在“社会 - 技术”系统互动中的

催化效应

社会环境 政策环境

市场环境 技术环境

组织环境

社会系统

图 1　 关键科技企业驱动养老服务创新系统演进的理论分析框架

Figure 1　 Theoretical analysis framework of key technology enterprises
driving the evolution of elderly care service innovation system

4. 1　 养老服务创新子系统及其互动

创新系统是由社会系统与技术系统构成的复杂

多元系统,包括技术小生境系统与技术竞合系统,两
个子系统相互依存、相互渗透与相互促进 [26] 。 技术
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小生境系统是基础系统,指在技术发展初期,为不完

善的技术提供的短暂保护空间 [27] 。 养老服务技术

小生境系统是指养老服务创新在缺乏成熟社会技术

情景支持的初期阶段,科技企业作为关键主体,为养

老服务创新技术构建特定发展空间的基础系统。 该

空间在社会、市场、政策、技术和组织环境的综合作

用与推动下,以满足老年群体养老需求与应对养老

服务挑战为导向,聚焦技术创新与应用探索,整合多

元技术资源,开展技术与用户需求互动调适,为技术

萌芽与发展提供适宜土壤,依托技术创新驱动整个

系统的初始演进。
技术竞合系统指各类主体围绕技术研发、资源

分配、市场拓展等活动,形成的既存在竞争又存在合

作的系统 [28] 。 养老服务技术竞合系统是由科学家、
政策制定者、用户、技术供应商与其他利益群体等通

过相互博弈与协商,共同塑造养老服务技术发展的

动态社会技术体系 [17] ,在该系统中,多元主体形成

行动者联盟,异质行动者之间的互动形塑技术的产

生、选择与发展策略 [26] 。 随着新技术在小生境中的

累积与扩散,应用场所与空间得以拓展,并获更多用

户认可,同时新的异质行动者持续加入实践活动,不
断构建新的社会技术链接,而系统结构则作为行动

者相互作用的背景与制度框架,在持续演进中塑造

社会技术情景,推动养老服务技术在竞争与合作并

存的格局下不断创新与演进。
社会系统与技术系统存在互动关系,促进了信

息、资源和能量的交换。 “社会 - 技术”系统互动是

指在养老服务创新全程中,在由社会、政策、组织等

多方面要素交织而成的综合背景与支撑体系下,社
会与技术进行的持续互动过程。 该过程在人口老龄

化趋势、社会养老观念转变与科技发展浪潮等多种

力量的共同作用下,促进技术创新应用与社会需求

适配的动态平衡,为养老服务的持续创新、推广以及

可持续发展提供全面的背景依托、规则框架与互动

平台。 银发科技实验室依据社会系统中的多元主体

需求与反馈不断为技术系统的研发方向提供指引与

修正,促使技术创新更贴合养老实际;技术系统的创

新成果反过来重塑社会系统中各主体的行为模式与

互动方式,例如新型养老技术应用改变了老年人的

生活方式,也促使政府部门调整监管策略、企业拓展

业务布局与社会组织优化服务内容等,两者相互交

织、协同演进,共同塑造了具有适应性的社会、技术

系统。

4. 2　 关键科技企业效应

(1)驱动效应

在技术小生境系统中,驱动效应指科技企业作

为关键主体,在技术发展根基尚浅与创新支撑相对

薄弱的初始情境下,凭借自身强大的技术研发、资源

调配与市场开拓等核心能力,初步构建内部技术生

态域,促使技术小生境系统突破初期局限,驱动创新

系统从技术小生境向更成熟与更具活力的技术竞合

系统演进的效应,包括需求驱动效应与技术驱动

效应。
关键科技企业以精准识别和深度分析老年人养

老需求为出发点,将需求信息转化为技术创新的导

向与资源配置的依据,从而推动整个技术小生境系

统优化,产生需求驱动效应。 银发科技实验室项目

以老年人需求识别为起点,初步构建系统创新的需

求感知框架,进而通过需求转化确定精准创新点,规
划资源配置,塑造技术小生境的初始创新生态。 实

验室通过大规模的问卷调查、实地访谈以及对老年

人互联网使用行为数据的深度分析,全面梳理出老

年人在健康管理、社交娱乐、数字融入等方面的核心

需求,为技术创新与资源配置奠定基础。 基于对老

年人需求分析,实验室将需求信息转化为明确的技

术创新导向与资源配置依据,组织跨领域专家团队

构建需求模型,以模型为指引规划技术创新路径,确
定如开发智能陪伴机器人满足情感交流需求等具体

方向,同时按照需求优先级与技术难度制定资源分

配方案,将资金、人力与物力等资源精准投向对应项

目,构建需求、技术创新与资源配置间的高效转化

链路。
同时,作为养老服务创新技术应用的启动者,关

键科技企业将大数据分析、人工智能算法与传感器

技术等前沿技术引入养老领域,发起并主导技术革

新,通过新技术的创造、融合以及扩散,产生技术驱

动效应,促使整个技术小生境系统的技术结构、功能

与应用模式发生演进与升级。 银发科技实验室凭借

其在多领域的领先技术驱动技术小生境逐渐成熟,
向技术竞合系统演进。 实验室率先构建数据收集与

分析技术、智能服务与影响技术、服务流程的数字化

改造技术与精准健康服务技术体系,促使其他服务

主体跟进适配,形成初始竞合格局,推动该领域技术

的多元发展与协同优化,加速技术融合与创新扩散,
从而在各关键技术维度激发竞争活力与合作需求,
促使孤立的多个技术小生境系统演进为多元主体相
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互竞争又协同合作的技术竞合系统。
(2)链接调试效应

在技术竞合系统中,链接调试效应指作为技术

竞合网络的关键主体,在技术创新主体与资源增多

但创新风险升高的情境下,关键科技企业通过推动

构建技术竞合网络、合作创新模式、利益分配机制与

技术使用规范等促使技术竞合系统升级的效应,包
括内部链接调试效应与外部链接调试效应。

关键科技企业基于养老服务创新价值,调试组

织内人员、结构、任务、技术,通过跨部分协作、项目

联动与技术资源整合产生内部链接调试效应。 银发

科技实验室隶属腾讯可持续社会价值事业部,可与

事业部的其他实验室合作与共享技术,以 AI 实验室

矩阵和前沿科技实验室矩阵为依托,与其他实验室

进行技术对接与合作研发,通过内部技术共享平台

和联合研发项目,打破技术壁垒,实现技术融合创新

与应用扩散。 内部链接调试为养老技术创新构建了

初步的竞合生态环境,为外部链接调试效应发挥提

供条件。
技术竞合系统吸纳了政策制定者、企业、社会组

织等多元主体,主体间的合作与竞争推动系统形成

与完善,其中关键科技企业促进主体合作与资源共

享,产生外部链接调试效应。 关键科技企业通过政

策解读与响应、技术资源、市场渠道、人才资源与用

户的需求反馈链接,构建技术竞合系统的底层架构、
扩展系统生态边界,为系统演进提供动力。 此外,由
于系统的技术与市场尚不成熟,容易出现供需错配、
技术不兼容与主体利益纠纷等问题,关键科技企业

通过引导系统的产品服务供需匹配、合作关系与技

术调试,保障创新环境平衡,塑造技术创新的良好生

态,推动多元主体战略协同与目标趋同。 银发科技

实验室在整合内部资源的基础上,实施 “银发科技

伙伴计划”,寻找企业、高校、科研院所、社会组织等

共创伙伴,促进知识、技术、人才等创新要素的流动

和共享,并通过主导或参与制定统一的合作规范与

技术标准,为技术竞合系统提供明确的规则和框架,
促进不同主体之间建立良好合作关系,实现技术兼

容和数据互联互通,降低因主体目标差异与沟通不

畅导致的链接障碍成本,促进技术竞合系统高效协

同,推动养老服务创新进程持续稳健发展。
(3)催化效应

在养老服务的社会系统与技术系统互动中,关
键科技企业的催化效应指加速两个系统的关联与互

动,实现社会系统成熟与技术系统优化,促进二者协

同共生的效应,包括系统关联催化效应与系统加固

催化效应。 关键科技企业在技术小生境阶段,结合

社会系统中老年人的具体养老需求与技术系统的功

能与潜力基础上,明确技术研发方向与社会服务融

合要点,确保技术创新与社会服务需求紧密衔接,初
步关联技术系统与社会系统。 在技术竞合阶段,关
键科技企业通过跨系统资源整合与促进规则完善,
推动技术系统适应性调整与迭代升级,加固了社会

系统与技术系统间的互动。 作为社会系统与技术系

统能量流动桥梁,关键科技企业通过社会需求信息

传递、技术信息扩散与资源整合平台搭建,促进系统

的资源交融与动态平衡。 此外,关键科技企业联合

政府监管部门、其他科技企业与行业协会等制定养

老服务创新的质量标准与规则,明确技术在社会系

统应用过程的准入门槛、操作规范、安全要求与评估

准则,通过规则完善,提升社会系统养老服务的质量

与公众接受度,使社会系统与技术系统在统一的规

则框架下有序互动。

5　 结论与讨论

5. 1　 研究结论

本文以腾讯银发科技实验室为案例探索养老服

务创新系统演进与关键科技企业在不同子系统中的

具体效应。 研究表明养老服务创新系统包括技术小

生境系统、技术竞合系统与二者之间的互动。 在技

术小生境系统,关键科技企业具有驱动效应,包括需

求驱动效应与技术驱动效应;在技术竞合系统,关键

科技企业具有链接调试效应,包括内部链接调试效

应与外部链接调试效应;在互动过程中,关键科技企

业具有催化效应,包括系统关联与系统加固效应。
5. 2　 理论贡献与实践启示

本文的理论贡献为:第一,将社会技术系统理论

应用到中国公共服务治理场域中的养老服务创新系

统分析中,拓展了社会技术系统理论的内涵、要素与

应用场景。 社会技术系统提出了服务创新系统包括

技术小生境、技术域和社会技术地景三部分 [29] ,但
仅对三个部分做静态描述,未对他们之间的演进关

系进行剖析。 本文构建的分析框架是对社会技术系

统理论的延伸与扩展,指出社会技术系统以子系统

形式运行,并呈现了社会技术系统中多层次的 “社

会 - 技术”、多元主体的互动关系与规律。 第二,通
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过关键主体动态参与与主动成长串联养老服务创新

系统的演进过程,为社会技术系统的动态研究提供

了新视角。 已有社会技术系统研究关注结构、要素

与多元参与主体的互动,未着重分析技术核心主体

(关键科技企业)的突出作用。 本文以养老服务创

新系统的关键主体为研究焦点,梳理关键科技企业

在不同子系统中的行为与效应,强调了社会技术系

统的关键主体作用,厘清了主体互动视角下社会技

术系统的演进动力与脉络,深化与发展了社会技术

系统理论。
本文基于理论分析框架构建与案例分析,剖析

关键科技企业促进养老服务创新系统演进的逻辑,
提出促进养老服务创新系统发展的实践启示。 关键

科技企业将新的技术与理念引入养老服务领域,推
动养老服务技术创新、养老服务数字化转型与养老

服务模式优化,是优化养老服务生态与积极应对人

口老龄化挑战的关键参与者。 然而,由于养老服务

的低盈利性、长回报周期以及市场需求分散性,当前

科技企业参与养老服务创新的动力不足。 在养老服

务创新系统的技术小生境、技术竞合与两个系统的

互动过程中,政府作为养老服务供给的兜底保障者,
应积极运用政策工具促进关键科技企业的驱动、链
接调试与催化效应发挥。 第一,政府牵头组织养老

服务创新项目招标,通过制定税收优惠、研发补贴等

政策吸引科技企业加入,推动其加大技术研发投入,
促进养老服务技术创新能力的持续提升。 明确设定

创新项目的目标、要求以及评估标准,筛选具备实力

与潜力、可有效促进养老服务创新系统优化的科技

企业,并以创新试点示范工程的形式落地项目。 第

二,通过搭建产学研合作平台、组织科技交流活动等

方式建立技术竞合平台,降低关键科技主体的伙伴

选择与资源汇聚的成本,促进科技企业间以及科技

企业与养老服务机构、社区等之间的链接调试,打破

信息壁垒与合作障碍,加速科技成果转化与应用。
第三,借助政府官方统计库,在确保居民数据安全的

基础上,为科技企业提供养老服务相关信息,包括社

区的年龄分布结构、健康状况统计数据、养老服务需

求偏好、家庭养老支持程度以及不同区域养老服务

设施配备情况等详细数据资料,使科技企业能够迅

速回应社会需求,促进其更好发挥联系、加固社会系

统与技术系统之间互动的催化效应。
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The key technology enterprises effect in innovative elderly care service system:
Driving evolution, linkage coordination, and catalyzing symbiosis

———A case study based on tencent silver hair technology laboratory
NAN Yan1, SHANG Hu - ping2, LIU Yuan3

(1. School of Public Policy and Administration, Xi’ an Jiaotong University, Xi’ an 710049, China;
2. School of Public Affairs, University of Science and Technology of China, Hefei 230026, China;

3. School of Economics and Management, Lanzhou University of Technology, Lanzhou 730050,China)

Abstract: Key technology enterprises serve as the carriers, creators, and pioneering users of technologies for elderly care services.
They provide the underlying technical framework for the innovation system of elderly care services and drive the evolution of this sys-
tem. Most of the existing studies examine the innovation system of elderly care services from the perspectives of the macro - architecture
and operational mechanisms, and there is insufficient attention paid to the important roles and diverse influences of key technology en-
terprises.

Based on an investigation of Tencent Silver Hair Technology Laboratory, we derive the evolutionary process of the elderly care
service innovation system and the key technology enterprise effects. It reveals that the elderly care service innovation system consists of
a technology niche system, a technology competition - cooperation system, and interaction flows between them. Within the technology
niche system, key technology enterprises exert demand - driven effects and technology - driven effects. Internal and external linkage
coordination effects are performed in the technology competition - cooperation system. During the interaction process, key technology
enterprises exert a catalytic effect of connecting and consolidating the social and technological systems through demand linkage, re-
source integration, and rule improvement.

This study clarifies the evolutionary framework and key technology enterprise effects of the elderly care service innovation system
from the perspective of actor interactions, deepens and develops socio - technical systems theory, and provides new research perspec-
tives and practical implications for elderly care service innovation.
Key words: elderly care service innovation system; key technology enterprises; effects; silver hair technology laboratory
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