
聚知刊出版社 科技创新发展

JZK publishing 2025 年 2 卷 5 期

294

服务设计视角下老幼共融社区养老服务创新研究
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摘要：在物质生活日益丰富的今天，老年人对精神娱乐的需求不断提升，他们不仅追求生活的便利与舒适，更渴

望情感陪伴、文化体验与社会参与。另一方面，城市化进程与家庭结构小型化使幼儿群体面临活动空间不足、社

交机会匮乏以及情感陪伴缺失等问题。老年人与幼儿群体在情感需求与生活质量方面的共性，为老幼共融社区的

建设提供了契机。本文以服务设计为视角，探讨老幼共融社区养老服务的创新路径，提出新的老幼互助模式。该

模式面向 60 岁以上老年人与缺少托管的儿童，旨在通过资源互助、老幼共享的方式，构建一个多元文化娱乐活

动的适老化共创互助空间，满足老年人与儿童对文化娱乐、情感陪伴及生活服务的双重需求，是一种可灵活组合

的模块化社区空间，充分发挥复合型多功能空间优势，为老龄化社会与儿童健康成长提供了新的解决方案。
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1 服务设计概述

1.1 服务设计的原则

服务设计的原则以用户为中心，强调通过系统化的

设计思维优化服务流程，提升用户体验
[1]
。其核心在于

赋予用户对服务过程的控制权，减少负面情绪的影响，

并通过强有力的结束环节增强用户满意度
[2]
,即优先传

递坏消息以减少焦虑，避免引发“差一点就成功”的遗

憾情绪，将愉快的体验分割为多个部分以延长积极感知，

同时将不愉快的体验整合为单一过程以减少负面情绪。

此外，服务的结束环节对用户满意度至关重要，设计需

确保用户在服务结束时感受到价值与成就感。

2 服务设计在老幼共融社区中的应用价值

2.1 老幼共融社区的概念

老幼共融社区是一种将老年人护理与儿童照护服

务相结合的创新模式，旨在通过共享空间和资源，促进

两代人之间的互动与联系。

根据 Gerona, N. M.的研究表明，老幼共融社区通

过促进老年人与儿童之间的代际互动，为双方带来了显

著的益处
[3]
。对于老年人而言，参与儿童的照护和教育

活动赋予他们新的责任感和成就感，增强了自我价值认

同。这种积极的社会角色不仅提升了他们的心理健康水

平，还丰富了日常生活的意义。同时，儿童在这种环境

中成长，能够更早地培养出耐心、同理心和关爱他人的

品质。这种跨代共融的模式，有助于儿童在身体、认知、

社会情感和创造力等方面的全面发展。因此，老幼共融

社区为两代人提供了互惠互利的平台，促进了社会的和

谐与进步。例如，位于美国加利福尼亚州范奈斯的 ONE

generation中心，日常活动包括老年人与幼儿共同进行

水彩画创作、抱婴儿、为婴儿喂食，以及教授学龄前儿

童普通话或西班牙语等。 这些互动有助于减少社会孤

立，提升老年人和儿童的生活质量。德国的“利多多代

屋”模式通过构建非血缘关系的代际间公共开放空间，

促进儿童、青年人、老年人等多代人群开展社区层面的

生活帮助、情感交流等。

2.2 服务设计的应用价值

服务设计作为一个全新的整体性、多学科、综合性

领域，其核心价值在于通过系统化的设计思维，创新或

改进服务，使其更加有用、可用、受客户欢迎，同时提

升组织的运营效率
[4]
。

服务设计通过优化每一个接触点的体验，精准满足

其需求与期望。每一个接触点都能对客户端体验产不同

的影响，若能透过适合的接触点，成功地满足客户的需

求与期望，则能提高客户的获取率，客户的满足度以及

赢得客户的忠诚度
[5]
。通过对接触点的研究，可以发现

用户的消费习惯、心理和行为。优化这些接触点，有助

于提升用户体验，满足其需求与期望，从而提高用户获

取率、满意度以及忠诚度。因此，接触点的优化在服务

设计中扮演着关键角色，对于提升服务质量和用户满意

度至关重要。

3 产品现状

3.1 现有机构的类型与特点

目前市面上直接对标老幼共融的社区综合体较少，
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与之相关的养老机构和社区模式存在多种类型，呈现出

各自的特点。以养老院机构为例，侨亚国际（光谷）养

生文化区作为高端养老社区，选址于城郊地区，周边环

境宜人，为老年人提供了舒适的居住环境。在生活配套

方面，超市、食堂、房间使用环境良好，能满足老年人

的日常生活需求。娱乐设施也较为完备，设有手工室、

诗词班、阅览室、棋牌室等，但据老人自己的描述，其

实互动组织力度并不大。

洪山区福泰老年公寓作为市中心的中端福利性质

养老机构，由老居民区改建而成，设施较为简陋，除特

定楼层居住特殊需求老人外，其余多为部分可自理老人。

娱乐设施相对较少，仅配有棋牌室和室外活动空间，但

生活方面提供送餐到房服务，各楼层配备洗衣机（虽需

付费使用），在一定程度上满足了老年人的基本生活需

求。

武汉顾连康复医院属于医养结合机构，位于市中心，

大楼较新且卫生条件好，最大的优势在于医疗设施基本

一应俱全，能为老人提供及时、专业的医疗服务。但其

整体呈封闭结构，且以难自理用户为主，导致缺少娱乐

设施和户外活动区域，老年人的社交和休闲需求难以得

到充分满足。

3.2 相关产品的不足

空间利用上，部分机构功能分区不够合理，如福泰

老年公寓设施老旧，难以满足老年人多样化的生活需求；

顾连康复医院封闭的结构和缺乏户外活动区域，限制了

老人的活动范围和社交机会。服务内容上，缺乏个性化

服务，难以满足不同老人的特殊需求，且服务质量参差

不齐。

模式竞品方面，YOU+(优家) 国际青年社区建立的

“共居 + 共享” 模式，在整合资源、打造社区文化方

面有一定的借鉴意义。它关注人与人的关系，为青年提

供了创业和生活的良好社区生态。然而，其目标群体仅

针对创业青年，较为狭窄，无法满足更广泛人群的需求。

而且社区本质上较为封闭和私人化，共居模式可能会侵

犯个人隐私，这对于注重个人空间的用户来说是一大缺

陷。

4 老幼共融社区服务的策略与方案

4.1 服务设计策略

4.1.1创新服务策略概述

老幼共融社区服务策略面向 60 岁以上有养老需求

的老人和缺少托管的儿童，致力于实现城乡融合、老幼

共享，提供多元文化娱乐活动的适老化共创互助文化空

间，提高社区养老能力，增强人民幸福感，同时建设一

个与社区创新融合的文化娱乐空间，向用户提供既满足

老龄人养老需求、也满足儿童托管的优质产品与服务。

社区将由私密养老空间+儿童托管服务+共享交流

社区组成。提供包括基础生活服务团队、社区运营服务

团队、医疗护理服务和特色文化交流服务等。老年人既

有属于自己的私密养老空间也有共享交流的社交空间，

既可以选择与别人交流也可以选择自己安静地度过不

被打扰。同时为儿童配备了托管服务和文化娱乐课堂，

不仅丰富了儿童的课后文化活动，同时为老年人提供继

续发挥余热，实现自我价值的机会。

社区的主体不只锢于在提供一个空间，而是作为一

种具有普遍性的模式，实现根据用户独有的需求自由搭

配组合空间，充分发挥复合型多功能模块化设计优势，

满足老年人与儿童共同的文化娱乐以及对陪伴的心理

需求。

4.1.2服务系统搭建

服务系统图是一种可视化工具，用于描述服务提供

者、用户以及服务传递过程中各要素之间的互动关系。

核心利益相关者包括用户（老年人和儿童）和服务

提供者，其他相关者即附近医院、设备供应商、社区外

人员以及当地政府。老年人和儿童通过线上平台寻找医

生、预约活动并参与社交互动；附近医院提供专家支持，

确保健康服务的专业性；社区外人员可以进入区域参与

活动，增强社区的开放性与活力；设备供应商为社区提

供必要的物资支持，保障服务的顺利运行；当地政府则

通过资金补贴和政策支持，完善物质流、服务流、信息

流和资金流，形成完整的服务闭环。

4.1.3服务蓝图分析

服务蓝图是一个图表，将不同的服务组件，即人员、

道具（物理或数字证据）和流程之间的关系可视化，而

这些组件与特定客户旅程中的接触点直接相关。

整个服务过程分为接种前服务前、入住服务中、入

住后反馈三个过程。第一个过程是服务前预约。首先，

用户可以在网上了解相关信息并预约，知道自己符不符

合入住条件。然后通过预约通道进入预约、参观社区并

录入身份信息领取手环，最后搬行李进行入住。第二个

过程是入住接受服务。入住完成后，可使用社区内提供

的休闲运动、文化娱乐、医疗护理设施。用户可以自发

组织活动，也可以参与社区组织的活动。在预约的时间

内前往预约的空间，用手环确认身份并对使用空间或设

施进行解锁，然后在工作人员、护工的看护下进行活动。

第三个过程是服务后。用户离开社区时，需归还手环并
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会收回押金。离开后，社区会与用户保持联系，定期发

送活动信息和生日祝福等。

4.2 创新设计方案

社区的设计分为服务空间设计和服务线上平台两

个部分，目的是通过产品将老年人与儿童连结在一起，

实现需求的双向满足。

服务空间设计致力于充分利用空间开展代际陪伴

养老模式，提供符合人体工程学的适老化设施，供给优

秀的日常以及移动护理服务，满足老幼用户物质及精神

文化需求。

服务线上平台联动设施，方便用户设施集成使用，

并提供实时监测、即时跟踪、提示与报警的远程医疗服

务，最大程度帮助用户生活。同时具有生活分享、线上

交友，发展代际陪伴的辅助功能，从生理、心理两方面

支撑用户使用。

4.2.1线下空间设计

社区区域空间共分为前台区域、活动教室及老年用

户养老空间。分别用于接待参观介绍、娱乐交流以及提

供养老护理服务。

社区最外围是接待大厅，作为用户进入社区的第一

接触点，这里提供咨询、导览与登记服务，为用户营造

温馨、友好的第一印象。向内延伸是活动教室，专门设

计为适合老年人与儿童共同使用的多功能空间，用于开

展文化课堂、手工制作、健康讲座等跨代际活动，促进

两代人的交流与教育。活动教室旁是中庭花园，作为开

放的社交空间，方便社区内外人员进行休闲互动，增强

社区的开放性与活力。

老年用户的养老空间则位于社区内部，公寓走廊与

厕所均配备了无障碍设施，确保老年人的安全与便利。

养老空间不仅提供日常护理服务，还通过适老化设计与

温馨的氛围营造，为老年人创造一个舒适、安心的居住

环境。

4.2.2线上平台搭建

线上服务平台是为社区老年人和儿童提供生活辅

助与互动支持的综合工具。对于老年人，平台通过预约

功能及生活服务（如维修、跑腿、清扫、订餐、理发等）

和医疗护理服务，帮助他们实现生活自理，提升生活质

量。对于儿童，平台不仅提供安全的活动预约与参与功

能，还通过代际互动活动（如老幼共享课堂）促进其与

老年人的情感交流与知识传递，丰富儿童的社交与文化

体验。

5 结语

服务设计作为一种以用户为中心的系统化方法，为

老幼共融社区的构建提供了全新的视角与实践路径。通

过优化服务流程、整合多方资源、强化代际互动，社区

不仅提升了老年人与儿童的生活质量，还增强了社区的

凝聚力与活力，不仅为解决老龄化社会与儿童成长问题

提供了创新思路，也为其他公共服务领域的优化与创新

提供了宝贵经验。
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