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李万祥

当老人需要帮助时，只要按下智能挂
坠的 SOS 键，就有员工迅速帮助；一张小
小卡片就能记录老人的身份和服务需求
信息⋯⋯记者日前走访了北京市东城区
体育馆路街道养老照料中心，也近距离接
触到“互联网+”技术给社区养老服务业带
来的变化。

在北京市东城区体育馆路街道养老
照料中心，记者见到老人马焕容时，她正
在陪同老伴儿孟先生在中心理疗。“我的
老伴儿患有帕金森症，生活几乎不能自
理；我白天要接送孙子上下学、做家务，以
前常常为无暇照顾老伴儿而发愁。这不，

家门口开了一个养老照料中心，不但有员
工负责日间照料，即便晚上有突发身体不
适，只要远程操作 SOS 键，中心员工也可
以陪我带老伴去医院就诊，真是又贴心又
方便。”马焕容说。

为孟先生提供养老服务的这家养老
照料中心，于 2015 年 10 月落成，是北京
市创新式养老示范工程。养老照料中心
院长秦芳介绍，该中心占地面积 667 平方
米，设有文化、助浴、休息、娱乐等养老专
用设施，可为能自理、不能自理老人提供
长、短期全托养老服务；为辖区内老人提
供日间照料服务及多元化居家养老服
务。内容涵盖送餐、保洁、保健、慢病管
理、护理、康复等十余种、数十个项目。

体育馆路街道办事处民政科科长刘

洁介绍说，该中心利用普天技术研发设计
的智慧养老综合管理云平台，有效提升了
运营效率和服务效率。对于政府部门来
说，智慧养老是推进养老服务供给侧改革
的强有力工具，街道可以利用此平台清晰
地观察到每一次养老服务的流程进度，从
而监管资金流向，确保每一笔补贴真真切
切地花在有需要的老人身上。并且对云
平台采集的大数据进行多维度分析，从而
为准确解决老人遇到的养老问题提供决
策支持。此外，平台提供的养老服务流程
和评价机制有利于大幅提升监管效力，通
过大数据分析，帮助街道有效监管照料中
心的服务，这对于优化养老服务资源配置
和提供为老精准服务是十分有效的。

“我们与普天技术合作，利用物联网、

大数据、云计算等先进技术，以信息化、智
能化的健康养老平台为支撑，全面建立老
人 健 康 数 据 ，提 供 更 优 质 、精 准 的 服
务。”秦芳举例说，中心使用智能床垫和智
能腕表来完成老人的安全照护，在床位上
加装床垫，为居家老人配备腕表，这些物
联网终端都内置有精密传感器，发现老人
异常状态就会把信息反馈到智慧养老云
平台上，她们通过照护大屏就能获知求助
信息，及时为老人提供帮助。

“再比如，如果老人在某个时间段需
要理发服务，以往都需要家属陪伴老人到
理发店才能完成。而现在只需要老人拨
通照料中心的服务电话，我们的养老呼叫
中心就会受理理发工单，记录下老人的地
址、姓名和上门时间等信息，将电子工单
派发到工作人员的手持智能终端上，服务
人员通过该工单信息与老人联系核对后
就可以上门服务。刷卡开始服务，结算时
再次刷卡，完成本次服务。平台自带评价
功 能 ，可 以 请 老 人 参 与 评 价 和 拍 照 认
证。”秦芳说，“互联网+”技术助力社区养
老服务蓬勃发展，是有效解决人口老龄化
问题的措施之一。

“互联网+”给社区养老带来新变化
本报记者 温济聪

“十个全覆盖”让新农村更美
本报记者 高兴贵摄影报道

赤峰市克什克腾旗乌兰布统苏木小红山子嘎查，

妇女主任黄艳华在给村民许金娜办理营业执照。行政

下村之后，村民很多业务都能在村里办了。

翁牛特旗乌丹镇赛沁塔拉嘎查的高风祥夫妇正在

查看葡萄长势。在这里，集旅游采摘、产品出售、庭院

绿化为一体的“庭院经济”受到村民青睐。

“十个全覆盖”是内蒙古自治区从 2014 年开始实
施的一项民生工程。近日，记者在内蒙古赤峰市看
到，随着推进危房改造、安全饮水、街巷硬化、村村通
电等“十个全覆盖”工程的深入推进，农牧民受益了，
新农村更美了。

赤峰市达来诺日镇黄芹沟村小组牧民张学杰开着

拖拉机驶出自家庭院。现在每家的院门上都有了门牌

号，为农村发展电商奠定了基础。

随着我国老年人口的增加和经济社
会发展水平的提高，老年旅游市场越来越
红火。但是，老年旅游服务不规范等问题
时有发生。9月 1日，《旅行社老年旅游服
务规范》实施，受到社会普遍欢迎。

老年游市场潜力巨大

随着收入水平的提高和观念的进步，
越来越多的退休老人愿意走出家门去到
处看看。记者在携程、途牛、中青旅等各
大旅行社了解到，目前我国老年游客占比
已经达到三四成，在某些旅游产品中，老
年人的比例非常高，已经成为“跟团游”的
主力军。

国家统计局公布的数据显示,截至
2015 年底，我国 60 岁以上人口升至 2.2
亿，占比 16.1%，也就是说，每 6 个人中就
有 1 个是老年人。全国老龄委调查数据
显示,目前我国每年老年旅游人数已占全
国旅游总人数的 20%以上。跟上班族和
中小学生不同，老年人退休后有充足的时
间和经济能力去旅游，老年人是旅行社的
客群主力。按照每名老人一年平均出游
3 次，每次旅游消费 1500 元来计算，我国
老年旅游市场规模达到近 10000亿元。

在巨大的市场背后，老年旅游让人
想不到的事情也较多。有媒体报道，去
年 7 月，73 岁的余老伯跟团游北京，在
故宫跟团队走散，由于没有子女以及导
游等人的联系方式，也没有手机，他决
定徒步回瑞安老家，后在花了 6 天 5 夜
走到天津时被亲戚找到。事后余老伯称

“再也不出去玩了”。
北京某旅行社导游杜光说，业内公认

老年团是最累、最不挣钱、责任最大的。
“一般来说，如果带老年团，我不给他们自
由活动时间，必须紧跟我的脚步。不是不
想给，是不敢给。”他说，最担心老人突然
发病或摔倒，必须第一时间协助买药、送
医院，有些老人身体不适，却仍坚持要游
完行程，导游还得用轮椅推着他们走。所
以，在接老年团时，旅行社往往要求他们
提供身体健康证明，且建议 70 岁以上的
老人由子女陪同。

旅游产品参差不齐

硬件设施不到位、软件服务跟不上
等问题是制约老年游发展的主要原因。

据了解，目前国内专做老年旅游的“夕
阳团”一般就是低价团的代名词，主要
以低廉的价格吸引老年旅客，住宿差、
路程赶、购物多成为普遍现象，老年游
市场比较混乱。

对此，《规范》 为一系列老年旅游制
定了服务标准。比如，人数超过 100 人
的老年团，需配随团医生；75 岁以上的
老人报团，应请成年直系家属签字，且
宜由成年家属陪同；老年游连续游览时
间不宜超过 3 小时，连续乘车时间不超
过 3 小时；此外，老年团的领队要具备
物理救护技能，并掌握老年心理保健、
健康管理知识等。

记者注意到，目前，一些正规大型
旅行社已针对老年人出行的痛点和特殊
需求出台了老年游标准，并将参照 《规
范》 落实。携程旅游事业部营销总监戴
宇表示，携程针对中老年人推出了“爸
妈放心游”产品及相关标准。规定领队
需是公司星级领队，需有急救证；单次
乘车时间最好不超过 2 小时；针对一般
70 岁以上不承保的问题，将受保对象的
年龄限制扩大到了 0—90 岁。目前，该
产品报名者中老年人占比超过 70%，父
母结伴出行占六成，子女陪同老人出行
占三成左右。

不过，大多数中小旅行社对于是否执
行《规范》还处在观望阶段。记者咨询一
家专门从事老年旅游的旅行社，工作人员
介绍说，9月初出发的老年旅游团(西南地
区 10 天游)，每名老年人报价 3500 元，跟
之前相比没有涨价。另外一家旅行社介
绍，他们 9 月推出到华东 6 个城市的老年
旅游团(团期 6 天)，每人报名费是 1880
元，比 8月份还降价 300元。

专家表示，一些中小旅行社不落实
《规范》，最根本的原因是担心增加经营成
本，导致报名费上涨，对吸引老年游客不
利。因为现在很多老年人出游都把价位
看得很重要，对于途中的旅游质量关注度
不够。

此外，保险保障也是重要方面。在以
往的部分旅游产品合同中，老年人能够获
得的保险理赔只有普通人的一半。而此
次服务规范中提出，“组团社应与保险公
司就旅游意外险的投保年龄上限进行沟
通协商，为更多老年旅游者提供保险保
障”。而事实上，虽然原则上对于意外险
没有年龄限制，但保险公司在具体规定上

却略有不同，大部分都到 75 岁。驴妈妈
国内游事业部总经理张征勇表示，“‘歧
视’老年人的情况确实时有出现，不少旅
行社因为担心承担风险，都会设置年龄门
槛拒收老年人或者要求老年报名者签订
免责协议”。

转变旅游观念

“老年人对价格比较敏感，喜欢更实
惠的旅游产品。”业内人士坦言，根据《规
范》要求，老年团的软硬件配置都将得到
很大提升，这对旅行社来说无疑意味着成
本的大幅度上升。“原先的价格肯定无法
承受，毕竟没人会做亏本生意。”

对此，中国未来研究会旅游分会副会
长刘思敏认为，将《规范》落到实处，除了
让旅行社加大落实力度外，老年人也应改
变固有观念。“要接受优质优价。旅行社
提供了好的产品和服务，价格当然就会比
常规旅行团高一些。只要价格和提供的
服务对等，就可以接受。”

上海中晟旅行社总经理卜元刚也有
同样的看法。他表示，为保障老年团的旅
行安全，《规范》要求组团社应与保险公司
就旅游意外险的投保年龄上限进行沟通
协商，为更多老年旅游者提供保险保障。
现实中，不少老年人往往不愿意买这个

险。“根据我们的统计，大概有超过一半的
老年游客不会选择购买保险，目的主要是
为了省钱。”

记者在调查中发现，其实大部分老年
人的旅游观念随着时代的变迁正在改
变。如今，随着人们生活水平的提高，越
来越多的子女为父母预订高品质的旅游
产品。然而，纵观市场上的旅游产品，虽
然针对老年游客的产品不断增多，国内
游、出境游、短途游、中短途游、长途游等
形式多样，但中低端价位的产品还是占比
较大，这既不符合国标规范，也无法满足
老年人不断变化的需求。

驴妈妈 CEO 王小松表示，老年人旅
游市场很大，也需要旅行社创新产品。近
期，驴妈妈策划了一些专门针对老年游客
的产品，“夕阳红”系列跟团游也已上线。
此外，途牛旅游的“乐开花爸妈游”已有众
多“爸妈周末游”和“爸妈度假游”产品。
值得关注的是，未来 3 年，“乐开花爸妈
游”将打造涵盖爸妈周末游、爸妈度假游
和爸妈疗养游的全系列产品线。

业内人士表示，与年轻人相比，老年
旅游更看中旅游中的愉悦感受和服务品
质。因此，旅游企业在开发设计旅游线路
时，要从老年游客的具体需求出发，提供
细致周到的服务，做到老人舒心、子女
放心。

刚刚正式实施的《旅行社老年旅游服务规范》涉及内容细致入微，但要落到实处还需各方给力——

让 老 年 人 真 正 放 心 出 游
本报记者 郑 彬

《旅行社老年旅游服务规范》为老年

旅游服务立规矩，为旅游市场带来新机

遇。但《规范》虽好，老人旅游潜在的风险

仍不能忽视：一是老年团确实“麻烦”比较

多，旅行社确实需要承担更大的责任。一

些老人一旦出游改变了日常的生活规律，

身体就有可能出现问题。二是导游普遍

存在不愿意带老年团现象。导游带年轻

人旅游只需负责买票和平常的组织工作，

工作量较小，而一旦带老人出游，就要事

无巨细、时刻照顾好这些老年人，从上下

车到路上行走等，工作量加大很多。

因此，旅游管理部门除了监督落实

《规范》为老人出行提供便利外，更应该帮

助旅行社推出一批适合老人旅游的专门

产品，譬如线路设计上，可以安排得不那

么紧凑。同时，还要引导老人转变旅游观

念，克服“贪小便宜”的心理。

我国老年旅游已经进入“品质游”时

代，从这个意义上说，对老年旅游进行规

范就更加必要，但从理想到现实，却需要

切实的落实和监管的跟进。因此，加紧各

种配套措施的制定，下大力气用好已有规

矩是当下要务。

落 实 与 监 管 须 同 时 跟 进
郑 彬

滴滴约车、小猪短租、U
递 App⋯⋯随着互联网的快
速发展，分享经济这种建立在
资源共享基础上的新型经济
模式迅速发展，在为消费者带
来便利的同时，也面临一些法
律法规和监管滞后等问题。

作 为 一 种 新 型 经 济 模
式，分享经济在助力供给侧
改革，扩大消费需求，拉动经
济增长过程中起到重要作
用。据统计，2015 年我国分
享经济市场规模约为 19560
亿元，参与分享经济活动总
人数已经超过 5 亿人。未来
五年我国分享经济年均增速
在 40%左 右 ，到 2020 年 市
场规模占 GDP 比重将达到
10%以上。未来 10 年，中国
分享经济领域有望出现 5 至
10家巨无霸平台型企业。

然而，尽管分享经济带
来诸多利好，但针对这一新
兴服务模式的监管体系尚不
完备，依然存在着政策滞后
于发展的情况，消费者权益
受到侵害时维权往往比较困
难。据消费者网在线投诉平
台统计，今年 1—8 月，共接
到网络约车、分类信息网站、
在线旅游等有关分享经济方
面的消费者投诉 736 件，其
中成功协调解决的只有 211件，仅占 28.67%。

“消费者投诉的问题主要集中在虚假夸大宣传、质
量没有保证、售后没有保证、找不到投诉主体以及平台
推卸责任等方面。”中国消法研究会副秘书长、消费者
网主编陈音江认为，而造成这种消费者投诉较多且调
解处理较难的原因，主要集中在三个方面：一是分享经
济作为互联网+创新型经济模式，相关政策规范很难
及时跟上，监管体系也需要重新构建，行业目前主要依
靠市场和信任约束；二是部分平台企业过于依赖资本

“跑马圈地”，忽视了企业售后服务体系的落实，忽略了
企业社会责任的承担，个别企业甚至故意趁政策不完
备，浑水摸鱼，谋取不当利益，严重破坏了行业信誉和
形象；三是供需双方一般是陌生个体，双方缺乏直接接
触和有效约束，消费者一旦在分享过程中权益受到侵
害，维权往往比较困难。

在日前召开的“分享经济与消费维权法律问题研
讨会”上，与会者认为，分享经济下消费者权益维护需
特别关注。“对于互联网经济下产生的一系列新事物，
都要用新的思路进行分析研究，要把企业行为很好地
纳入法制规范。”中国消法研究会会长河山说。中央财
经大学法学院党委书记、教授吴韬则表示，目前中国经
济当中互联网产业占了非常重要的地位，而在互联网
产业中，分享经济又是一个重要的组成部分。分享经
济繁荣了经济，活跃了市场，方便了消费者，但同时也
存在一些消费者权益受到侵害的问题。“这些都是最核
心的法律问题，需要尽快予以研究解决。”

《旅行社老年旅游服

务规范》已于 9 月 1 日起正

式实施。《规范》内容涉及

老年人旅游当中住宿、餐

饮、购物、医疗等多方面，

以其“无微不至”受到社会

的广泛关注。然而，也有

业内人士表示，新规并非

强制实施，可能存在落地

难、执行难等问题

徐 俊作（新华社发）


