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协同服务创新视角下社区综合养老
空间营造研究
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(南京理工大学设计艺术与传媒学院,江苏
 

南京　 210094)

摘要:我国老龄化发展速度迅猛,“未富先老”和“未备先老”使得养老成为不容忽视的社

会重大问题。 当前,现有的“割裂”式居家、社区养老与机构养老这 3 种养老服务模式在

发展中遇到了诸多难题,无法满足老年人日益增长的多元化养老服务需求。 因此,寻求满

足老年人多元化需求的养老服务供给模式、政策、路径、载体等迫在眉睫,综合目标用户需

求、具体服务项目的社区综合养老空间应运而生。 从中国传统的“孝老”价值观出发,以

健全社区支持下的居家养老服务体系和提升服务供给能力为研究目标,结合协同服务设

计理论与方法,提出了协同服务创新视角下的社区综合养老空间“探究 设计 执行 评

估”服务流程,并围绕用户需求分析、空间服务要素分析、空间服务系统生成、空间营造策

略应用 4 方面总结归纳其具体营造方法。 进一步地,从全局化空间构成关系、细节化服务

逻辑动线、理想化空间功能模块、人性化空间服务设施等维度,提炼基于协同服务创新的

社区综合养老空间营造策略,以期在保障中国社区养老服务模式建成的同时能促进跨文

化、多学科相融合的养老空间营造研究的理性思考和实践探索。
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　 　 目前,养老已成为我国的“焦点问题”,通
过推行一系列政府层面的宏观政策和社会层面

的微观举措,我国的养老服务体系建设初见成

效[1] 。 《国家积极应对人口老龄化中长期规

划》提出了到 2022 年养老机构护理型床位占比

80%的目标[2] ;《关于优化生育政策促进人口

长期均衡发展的决定》明确指出,要从老年人

现实需求出发,加快建立完善综合连续、覆盖城

乡的老年健康服务体系,促进医养结合,大力建

设老年友好型社会[3] ;党的二十届三中全会指

出,需积极应对人口老龄化……优化基本养老

服务供给,培育社区养老服务机构,推进互助性

养老服务,促进医养结合[4] 。 现阶段,我国养

老模式呈现出以居家为基础、社区为依托、机构

为补充、医养相结合的多层次养老服务的发展

态势[5] ,其中,养老格局为“9073”模式,即 90%
的老年人选择居家养老、7%的老年人依托社区

支持养老、3%的老年人入住机构养老[6] 。
现有围绕老年人居住问题的相关研究多侧

重老年住宅建设、室内适老化改造和老年人住

宅社区环境的适老化设计,而对社区内养老服

务设施的适老性系统研究较为缺乏,尤其是社

区综合性养老空间设施的探究尚不多见。 目

前,社区居住环境的适老性建设和改造面临着
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诸多制度和政策障碍,通过研究社区老年人对

养老环境空间的特定服务需求与服务流程,有
助于从指导理念、解决方式及体制机制建设方

面适应老龄化社会的要求。 为此,本研究立足

协同服务创新这一研究视角,提出社区综合养

老空间营造方法与策略,为后续社区综合养老

空间建设提供规划指导与实践依据,进而增进

民生福祉。 运用协同服务设计方法积极探索老

年人适老化需求,构建老年服务理论也是立足

中国国情进行跨文化、新兴学科对比研究所获

得的一种理性思考和有效尝试。

一、社区综合养老空间与协同服务设计

协同服务又可称为协同服务设计(collaborative
 

service
 

design,CSD),属于社会学、管理学、经济

学、设计学等多学科交叉研究范畴[7] ,其核心

要旨在于通过对人、行为、环境和社会之间的复

杂关系梳理,以用户为中心,围绕用户重新规划

组织资源,完善组织运作,最终提升目标用户全

方位的综合体验感[8] 。 随着当前具体内容及

其实际应用形式的不断发展,服务设计已经从

经济层面不断扩大并延伸至教育、科技、文化等

各类社会性的公共服务体系,在现代设计创新、
可持续发展、空间资源合理配置等方面取得了

显著成效。 如,Meng 等构建了面向农村社区公

共空间设施优化的健康养生服务系统,为农村

智慧养老的可持续发展提供了坚实的技术支

撑[9] ;Guo 等提出的“生态养老” 服务模式,在
有效促进乡村智慧养老服务体系蓬勃发展的同

时,也实现了乡村环境规划及景观绿色建设的

良性循环[10] ;程敏等构建了兼顾公平和效率的

养老机构空间配置优化模型,深入分析了现有

养老机构在空间分布和规模上的合理性,并基

于短期内社区老年人口基数预测,优化养老机

构配置[11] ;钟仁耀等总结了城市社区智能居家

养老服务模式,为提升目标用户的养老服务认

知、增强现代化养老服务理念提供新的思

路[12] ;陆杰华构建了适应于中国式现代化特色

的养老服务质量评估体系,并明确了中国式养

老服务质量评估体系后期建设的主要拓展方

向[13] 。 为顺应人口老龄化的时代发展,养老协

同服务设计研究日益增多,社区居家养老已成

为我国现阶段养老服务模式的重要发展方向与

热点研究命题。 国内外学者通过对大量城市、
乡村、社区老年用户及其居住环境、住宅空间的

调查数据分析,总结了社区居家养老模式的优

势价值,且国内外学者多关注老年社区空间、老
旧住宅建筑空间、居住空间中的部品创新设计

与规划。 以融合“用户需求、服务信息、环境空

间”,并以协同服务功能为目标导向的社区综

合养老空间营造方法与营造策略研究尚不

多见。
社区养老空间雏形可追溯至日本,其场所

选址大多位于社区民宅内,总体规模不大,功能

主要是日托和阶段性全托,一般内置容量约为

20 人,且配有 6 到 7 名工作人员[14] 。 随着时间

的推移,社区养老空间逐渐在全球范围内得到

广泛的应用和推广,并逐步定位为适合于周边

特定区域为老年人提供日常生活服务的社区养

护场所。 现阶段,我国社区养老空间主要包括

日间照料看护所、老年活动中心、社区老年大

学、老年康娱机构等。 社区养老空间虽在一定

程度上满足了部分老年人的生活需求,但尚未

形成具备一定规模、服务流程完善、多元化空间

功能集成的社区养老空间。 尽管社区综合养老

空间支持下居家养老的优越性显而易见,不仅

可作为家庭养老的重要补充,而且能延缓老人

入住养老机构时间,满足老年人更高层次的养

老需求。 然而,目前我国城乡老年人的生活空

间和相关服务与老年人的需求仍存在较大脱

节,养老规划没有形成系统的、专业化的规划思

想和方法,尤其从服务设计角度看,以老年人的

实际需求为核心,从系统化、动态化、差异化的

角度来研究社区养老空间环境适老性问题的成

果很少。
本研究所述的社区综合养老空间是集日

托、全托、培训、健康、娱乐、上门服务为一体的

综合性社区养老服务空间载体。 这里的“社

区”,不完全等同于行政社区,而更像是一个配

套完善的生活居住服务圈。 社区综合养老空间

的功能主要涉及两方面:一是提供基础服务,满
足用户基本刚性需求,即为老年人提供上门预

定式日常生活照料服务,旨在解决居家养老服

务老年群体的实际困难;二是融合多元服务,满
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足用户个性化需求,即为选择社区与居家养老

的老年群体提供适应性照顾服务,提升生活体

验感和满意度,并将这些积极性感受传递给社

区其他老年人。 社区综合养老空间是衔接家庭

养老与机构养老之间的桥梁,是社区居家养老

服务体系的重要载体。 由于社区居家养老是以

访问、日托、借宿等功能为基础,因此其空间营

造亦可被视为以社区养老为主体,兼顾家庭养

老、辐射机构养老于一体,且具有持续性养老服

务功能的空间设计新范式。
为保障老年人的隐私和人身安全,现阶段

部分社区养老空间设施都设置严密的围墙,将
老年人与社区外界隔离开来。 社区综合养老应

该创造与社区周边共享的功能空间,并进一步

拓展空间职能,如设立共享食堂、助餐点、共享

活动室等与社区共享的过渡空间。 此外,在空

间设计要素中,应紧密结合信息技术,在养老空

间中配置具备智能化、网络化和智慧化养老服

务功能的设施设备,享用时代科技的同时促进

老年人接受新事物,与时代同频共振。

二、社区综合养老空间的协同服务流程

基于社区环境下老年人群的养老需求,社
区综合养老空间充分考虑其生理、心理需求及

使用习惯等,通过制定合理的计划流程,有效组

织社区中的人员、基础设施、通信和物资等相关

因素,构建以社区综合养老空间为依托的协同

服务系统,以提升老年群体的养老体验和生活

质量。 在设计领域,人们对空间环境和行为的

关系越来越重视,理解和利用空间关系这一特

征属性,对社区综合养老空间适老性的营造和

建设具有重要意义。 空间适老性服务设计及空

间关系运用更注重老年人行为特征与环境空间

的有机结合,注重目标群体在空间中各类行为

的便捷性、舒适性和连续性。 根据老年人居住、
待客、用餐、如厕、洗浴、休憩、娱乐、就医等生活

行为特点及其行为与空间关系,探讨社区综合

养老空间中不同功能空间之间的适宜关系尺

度,社区综合养老空间能为老年用户打造便捷、
舒适、安全、健康的空间关系,提高养老空间的

宜居性,让老年人在自然状态下做出合理和预

期的行为。

服务设计研究不局限于对服务设计策略流

程的研究,还积极探索老年人在社区综合养老

空间中的安全感、归属感和幸福感等适老性提

升。 虽然服务设计的步骤有序可循,但面对不

同的服务设计项目,服务设计的具体方法和工

具具有一定的特殊性。 在开展服务设计项目之

前,可以根据社区综合养老空间的适老性需求

特点对服务设计流程进行调整,从而制定有针

对性的策略流程,以提高服务设计的准确性和

有效性。 从健康角度分析,老年人的生理和心

理存在显著差异,伴随生理、心理等方面的一系

列变化,该群体对周围事物的适应和控制能力

可能会不断减弱,但对社会化服务的要求却在

不断提高。 建设社区养老服务体系、完善社区

服务设施空间适老性、建立良好的社区邻里关

系,是增强老年人对社区综合养老空间的归属

感和幸福感的重要措施。
服务设计强调各要素之间的协调与配合,

过程顺序为养老服务设计提供了设计思路,利
益相关者强调养老服务参与者的引入与协调,
明确养老服务的切入点,服务内容强调社区在

特定环境下为老年人提供相应服务。 合理完善

的触点分析可以满足老年人的需求,从而为老

年群体在社区综合养老空间创造良好的养老服

务体验。 为此,基于协同服务理念与服务设计

相关理论,参考英国设计协会提出的服务设计

通用性过程链(“探究 设计 执行 评估”),本
研究提出适应于我国社区综合养老空间营造的

创新协同服务流程(图 1)。 其中, “探究” 和

“设计”阶段,即确认关键问题的发散和收敛阶

段;“执行”和“评估”阶段,即制定解决方案的

发散和收敛阶段。 为进一步确保服务流程的合

理性与实用性,以杭州市“暖心窝”社区颐养之

家为分析对象,进行服务流程的深度剖析。
1. 确认关键问题:探究用户需求与设计痛

点分析

探究阶段是对研究对象初步认知的研究过

程,利用问卷调研、深度访问、梦想蓝图等方式

对社区老年人的日常活动及其对社区综合养老

空间需求进行调研分析,以归纳总结社区老年

人特征及其对综合养老空间的服务需求。 “暖

心窝”社区颐养之家位于浙江省杭州市临安区
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图 1　 社区综合养老空间营造的协同服务流程

桃李春风小镇入口处,两层欧式洋房,总建筑面

积约为 2
 

300
 

m2,一楼有 600
 

m2 的户外花园,
旨在打造集运动休闲、旅游度假、居家生活、农
庄耕作、养生养老为一体的全龄段颐乐生活小

镇。 在该养老空间改造初期,首先围绕实际项

目的空间状况,适时开展相关实地走访和考察,
对核心用户群及其利益相关者进行需求研究。
从生活照料角度出发,将老年群体划分为自理、
介护与介助 3 种类型,利益相关者还包括了医

护人员、管理人员及志愿者等。 同时,组织对社

区综合养老空间较为熟悉的老年人,采用用户

访谈、用户体验地图及角色扮演方式,要求目标

用户以拼贴、绘画等方式,描绘其在社区综合养

老空间享受相关服务项目时的服务情境,形成

可进一步提炼具体服务需求的梦想蓝图与用户

角色画像。
设计阶段可以理解为概念设计过程,但区

别于建筑景观类概念设计,本服务流程利用用

户图像、头脑风暴、情节设计等服务设计方法,
对研究对象的养老空间元素和老年人需求进行

细分,并将两者进行匹配和映射,为以后寻找服

务设计机会点做好研究素材积累。 在开展服务

设计规划之前,可根据社区综合养老空间的适

老性需求特点对服务设计流程进行调整,从而

制定有针对性的策略流程,提高服务设计的准

确性和有效性。 “暖心窝” 社区颐养之家养老

空间改造推进期,将老年群体在该空间内部服

务过程中的体验节点可视化为用户旅程图,在
用户画像基础上,通过用户与服务之间的相互

作用来确定用户在某服务阶段所产生的情绪、

痛点。 基于用户旅程图的构建,罗列其中出现

的问题,提出“暖心窝” 社区颐养之家的机会

点。 在此基础上,针对具体服务场景,梳理服务

与用户交互流程,结合医护人员、管理人员及志

愿者的需求调研结果,对“暖心窝”社区颐养之

家中前后台员工的行为进行整理,通过用户痛

点转化,绘制“暖心窝” 社区颐养之家服务蓝

图,由此能促使用户需求对应到与之匹配的设

计方法链路,便于后期的设计应用和评估反馈。
2. 制定解决方案:执行设计应用与设计效

果评估

执行与评估阶段是根据老年人的实际需要

和空间元素的映射,发掘出适合老年人的服务

设计机会点。 在此阶段,将前期的设计总结为

一个可视化的服务实施方案,利用定性与定量

相结合的分析方法,建立具有原居安老性质的

社区综合养老空间服务系统和空间模型。 同

时,在不脱离老年人基础服务需求的前提下,按
照空间适老性方法体系对现有养老空间进行空

间整体评估,以实现空间营造模式的总结迭代

与传播共享。 此外,为确保空间营造服务体系

能够始终满足老年人的需求,在这一阶段要建

立与目标对象良好的沟通反馈机制,对某一项

服务及空间支持要素进行持续性补充、修改和

完善,通过建立反馈机制,与其他利益相关者保

持联系,实现服务设计生长性特点。 合理完善

的触点分析可以满足老年人的需求和期望,为
老年人群在社区综合养老空间创造良好的养老

服务体验。 而在社区综合养老空间的营造过程

中,空间关系的设定更注重老年人行为与环境
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的有机结合,强调老年人在养老空间内享受服

务功能时产生的各类生理与心理行为的便捷

性、舒适性和连续性。 在“暖心窝”社区颐养之

家养老空间改造实现期,根据老年人的服务需

求,对不同服务养老空间做相对应的空间服务

功能安排,其中也包含部分服务人员的起居空

间,旨在打造更加全面的社区综合养老空间,为
老年人建立智慧化、便捷化和共享化的服务体

验,提升老年群体在托老所的生活质量,保证其

获得更好的养老服务,增加老年人的福祉。 具

体实践如下:
一方面,根据实践地块的实际情况将体块

划分为两层,形成初步空间位置及关系构成,并
在此基础上细化为不同功能的空间模块:一层

划分为娱乐空间体块、室外花园空间体块、医护

空间、公共食堂 1、公共浴室、一楼接待空间等,
二层形成卧室空间、护理空间、公共食堂 2、二
楼接待空间等,由此形成了平面空间功能布局

雏形。 将空间功能体块与服务蓝图进行结合,
依据 3 类老年人不同的需求进行明确的功能划

分,两层空间功能独立且互通:一层空间以自理

型老人与公共活动空间为主,主要用于参观、娱
乐、医疗、休闲、康养等服务功能;二楼以介护与

介助老年人为主,主要用于老年人的住宿、护
理、用餐、康养等,同时配备护理员住宿空间,为
老年人提供 24h 护理服务。

另一方面,在设计“暖心窝”社区颐养之家

总体空间时强调室内流线的便捷性,形成循环

动线,由此在保证各空间可达性的同时避免老

年人因长时间行走造成疲劳、乏力等生理不便。
自理型及介助型老年人除了在起居空间及必备

生活空间活动,还可选择餐厅、棋牌室、中心花

园等场所活动,由此,该类老年人需要考虑“起

居空间→餐厅→医疗空间→文娱空间→户外空

间→起居空间”的空间流线,保证在一、二层楼

中便捷、灵活地行动。 介护型老年人绝大多数

时间在卧室、休息室活动,因身体因素需要在医

疗室、康复室进行治疗及复健,因此主要流线为

“起居空间→部分护理空间→起居空间”。 自

理型老年人的主要行为目的是享受社区综合养

老空间中提供的各类服务,该类型老年人可根

据医疗、餐食、活动等不同需求选择不同功能空

间,因此空间动线较为多变,可概括为“交通空

间→护理空间→活动空间→交通空间”。 此

外,部分老年人的家属探望目的明确,且过程中

需要短暂休息,其主要活动空间流线为“室外空

间→起居空间→休憩空间→室外空间”;参观者

则需要对养老空间整体进行参观、了解,但为了

保护老年人隐私较少会选择起居空间,因此,该
类人群需要考虑“室外空间→活动空间→服务

空间→休憩空间→室外空间”的整体空间流线。
在“暖心窝”社区颐养之家养老空间改造

优化期,为验证本次实践方案效果的合理性,需
对实践方案进行评估。 为此,邀请目标用户对

“暖心窝”社区颐养之家空间改造方案进行满

意度评价,并在问卷评价基础上进行访谈,根据

其评分与访谈结果,判断设计方案是否有效提

升了养老空间的服务质量、是否符合了用户的

需求偏好。 研究结果表明,各空间设计方案的

用户满意度评价较高,说明具备社区综合养老

空间性质的“暖心窝” 社区颐养之家空间营造

设计方案得到受访者的肯定。 在设计方案落地

后,目标用户与运营方均表示,“暖心窝” 社区

颐养之家的空间营造设计方案实现了“一碗汤

距离”的核心服务目标,为长期提供居家上门、
日间照料和长期护理“三位一体” 的服务项目

提供了便利。 运营 8 年多来,“暖心窝”社区颐

养之家盛誉满满、稳中求进,服务模式推广运营

至全国数十家,为同类型空间营造提供可靠

支持。

三、基于协同服务的社区综合养老

空间营造方法

　 　 在具体的养老空间营造过程中,可根据实

际养老空间营造目的,在“探究 设计 执行 评

估”4 个阶段适度拓展主要阶段的具体分析方

法与技术手段,如用户深度访谈、用户角色分

类、利益相关者分析、梦想蓝图、扎根理论、服务

情境分析等。 由于目前学术界服务设计研究方

法并无统一标准规范,更无针对社区综合养老

空间营造的服务设计先例,因此建立可行性强、
操作技术难度适宜的养老空间营造方法非常

必要。
协同服务创新驱动的社区综合养老空间营
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造方法是一项针对性与可操作性强,且具有一

定实用价值的空间营造方法体系,旨在通过深

度解析设计对象所在区域的适老性服务困境,
结合现有养老场所建设现状,系统挖掘利益相

关者之间的矛盾性,并兼顾所有利益相关方的

服务需求痛点[15] 。 同时,在完成空间用户服务

需求探究、空间服务系统原型构建等问题的基

础上,结合服务流程,构建“问题导向、工具解

决、目标输出、结果评价”的整体研究路径。 根

据服务设计成果输出可视化要求,本研究总结

基于协同服务创新理念的社区综合养老空间营

造方法(图 2),旨在为现代化养老空间的改造

与规划提供理论依据与实践参考。
从图 2 可知,基于协同服务创新的社区综

合养老空间营造方法可总结为 4 个模块:背景

考察并发现问题与利益相关者研究、空间服务

要素分析、空间服务系统原型生成、空间设计

应用策略与方案设计评估。 每一模块的主

要活动与服务项目,可根据不同阶段的关键

空间服务目标和各类老年人群特征与需求

进行弹性调整 [ 16] 。 此外,每一模块可采用特

定的研究方法或工具,以协助完成该阶段的

指定目标。 鉴于养老空间适老性改造问题

的复杂性和多变性,针对不同类型的老年人

和空间所属功能,社区综合养老空间营造方

法阶段性服务流程的最终确立需要进行反复

验证、思考和再实施,是一个不断循环重复的动

态研究过程。

1. 目标用户及利益相关者分析:背景考察

并发现问题

“背景考察并发现问题”是协同服务驱动

的社区综合养老空间营造方法体系的首个阶

段,对应服务流程中的“探究”阶段。 此阶段包

括背景考察与制定研究计划两部分,背景考察

即社会背景考察和项目背景考察,执行动机主

要涉及两方面内容:一方面,目标用户人群所在

区域的服务面临的主要问题是什么? 另一方

面,现有同类型养老空间建设的基本状况如何?
在具体考察活动过程中,可以采用现场勘测、行
为观察、用户角色模拟等方法明确研究对象的

基本情况,包括地理位置、设计形式、空间功能、
项目预算,并清晰获取目标用户群体的实际需

求,包括典型用户的生理及心理特征、所需服务

项目的主要类别。 在此基础上,进一步制定具

体研究计划,明确设计目标,选择服务设计工

具,制定深度调研计划(包括遴选调研样本、拟
定问卷提纲与访谈话题、准备调查记录、组建调

研小组、制定具体研究计划),以指导后续用户

调研的有效开展与实施。
在完成“背景考察与发现问题”,即可执行

“利益相关者研究”。 该阶段又细分为“利益相

关者研究” “核心主体用户需求研究” 两个步

骤:前者的主要目标是绘制关键人物地图,对不

同利益相关者之间的交互关系进行可视化分

析,寻找潜在的设计机会点。 通过深度访谈获

取养老空间内部的利益相关者类别,此类别可

图 2　 基于协同服务创新的社区综合养老空间营造方法
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按照服务接受者、服务提供者与服务管理者进

行分类,从而找到不同利益相关者之间的交互

关系。 “核心主体用户需求研究” 是为了绘制

老年人的用户旅程图,即将老年人在接受养老

服务过程中的痛点、痒点、爽点进行可视化表

达,以此归纳老年人需求的关键点。 这一步骤

的研究方法包括了问卷调查、访谈、观察等,可
先根据样本情况对问卷提纲进行扩充,问卷基

本内容包括老年人的基本信息及对各项服务的

期望值与满意度。 由于老年人较为保守,对相

对陌生的事物和问题可能有拒绝心理,因此,为
保障用户需求研究的可行性与合理性,以义工

服务为切入点,对老年人进行预调查,通过线下

信息沟通和游戏共创工作坊的开放式访谈形

式,积极组织老年人参与需求调研,继而发放问

卷进行正式调研,并对问卷结果进行数据分析,
由此得到老年人的服务需求。 通过选取具有典

型用户特征的老年人开展深度访谈与行为观

察,建立人物档案,并以时间线或事件线为轴,
记录老年人的日常活动流程。 与此同时,根据

问卷调查与用户访谈结果,将老年人在各项服

务中的满意度进行连接,绘制情感坐标。 最终,
绘制出利益相关者的梦想蓝图,便于指导后续

社区综合养老空间服务因素分析。
2. 空间服务要素分析:服务触点挖掘与服

务蓝图构建

根据利益相关者分析结果,进一步展开

“空间服务要素分析”,对应服务流程中的“设

计”阶段。 此阶段可分为 3 个部分:“空间服务

情景分析”“空间服务触点分析” “服务蓝图探

究”。 其中,“空间服务情景分析”通过选取若

干具备典型性的社区养老空间真实案例进行走

访调研,并对现有的养老服务情景进行分类整

理,从核心用户视角出发,继而探求养老空间内

各服务情景中的服务流程,运用扎根理论提取

老年人行为流程的适当信息,构建养老服务体

系中信息流与物质流的交互关系。 “空间服务

触点分析”是通过获取各服务情景中的空间设

计要素作为空间营造的服务触点,此类触点包

括灯光、材质、家具、陈设、空间尺度等物质要

素,继而以各服务情景的服务流程为纵轴、空间

设计要素为横轴,运用过程链网络分析(process
 

chain
 

network,PCN)方法建立服务触点矩阵,模
拟服务流程中空间触点所对应的服务需求,完
成整体服务流程与空间服务触点的映射。

“服务蓝图探究”部分是以核心主体用户

(老年人)接受服务的流程为中心,描绘前后台

服务雇员的各类服务行为。 将老年人、前台

(服务提供者)与后台(服务管理者)人员的行

为可视化呈现,并将行为与支持功能相连。 服

务蓝图的组成中有 3 条分界线:交互线、可见

线、内部交互线。 交互线表示顾客与组织之间

直接的互动,一旦有一条垂直穿过互动分界线,
即表明顾客与组织之间直接发生接触或一个服

务接触产生。 可见,线把顾客能看到的与看不

到的服务行为分开,把服务人员在前台与后台

所做的工作分开。 内部互动线用以区分服务人

员的工作和其他支持服务的工作和工作人员,
垂直线穿过内部互动线代表发生内部服务接

触。 服务蓝图被 3 条线分成 4 个部分,自上而

下分别是顾客行为、前台接触员工行为、后台接

触员工行为及支持过程。
服务蓝图实质上是工作流程模型图,因此,

在进行服务蓝图绘制时需要在横向上按时间顺

序描述老年人在各空间内部要素以及要素之间

的相互作用机制,同时在纵向上反映触点、老年

人行为流程、前台服务行为、后台服务行为之间

相互作用时的协调和制约过程。 服务蓝图的绘

制步骤如下:
①识别需要制定蓝图的服务过程。 首先需

要确定 3 类老年人在社区综合养老空间不同的

空间需求,其目标在于服务流程描述。 同时,在
绘制服务蓝图前,需明确空间服务需求与具体

服务项目之间的构成关系,在此基础上进行服

务蓝图的形式制定。
②细分用户需求。 坚持以前期调研中所获

取的老年人需求为中心,通过对服务情境中关

键环节和服务触点要素的精准把握,在此基础

上精准绘制符合老年人特征与需求痛点的服务

蓝图。
③寻找服务蓝图关键点。 目标顾客行为、

前台接触员工行为、后台接触员工行为以及支

持过程作为服务蓝图的关键服务节点,对其进

行深度把握。
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④明确有形展示。 通过对服务流程中老年

人实际感知到的服务进行认知,有助于明确服

务流程中的各项要素,更好地结合老年人的综

合服务体验绘制服务蓝图。
在老年人的每个行为步骤上加上空间服务

触点完成服务蓝图构建,呈现服务执行过程,作
为构建服务系统原型的蓝本,为构建空间服务

系统原型做好准备。
3. 空间服务系统生成:服务系统推导及原

型测试

“空间服务系统原型生成”是整个研究过

程理论输出成果的中期阶段,对应服务流程中

的“执行” 阶段。 此阶段由“服务系统原型推

导”与“服务系统原型测试与评价”两个模块组

成,其中“服务系统原型推导”是以养老服务空

间与管理运营空间为中心,要求核心主体用户

群、前后台服务人员、服务与管理运营空间,按
照信息与物质交换动向进行连接。 运用用户体

验度量方法,以用户旅程图的可视化形式呈现

服务系统原型。 与此同时,依据服务系统原型,
将系统中的服务空间与运营管理空间分别对应

实际项目中的功能空间与空间要素,寻找服务

系统与实体空间的对应关系,并在此基础上结

合系统可用性测试方法,进行服务系统原型

测试。
社区综合养老空间的协同服务模式,即以

社区为核心的托老形式。 在该模式运行下,社
区服务是用户感受体验的质量保障。 利用服务

系统设计推导社区综合养老空间适老性服务需

求、服务流程以及服务触点,以期给予的服务能

够与老年人的养老诉求高度契合,生成合理化

社区综合养老空间适老性服务系统,旨在达到

服务高质、高效、精准输出的优化目标。
服务空间下产生的信息流与管理运营空间

下生成的物质流、两链路同时运行下产生的双

流交互关系,即为社区综合养老空间服务系统

建构的基础逻辑。 依此推演方式,微观至社区

综合养老空间的各部分组成,管理 / 运营模块为

前后台服务人员提供工位,管理人员通过核心

利益相关者对空间感受及服务体验做出反馈,
将信息传递至前后台服务人员,前后台服务人

员接收服务信息并作出相应调整,不断完善核

心利益相关者对空间的适老性服务需求。
社区综合养老空间服务模块,为核心利益

相关者提供实体空间与服务支撑。 不同类型

的老年人对空间的感受以及服务的体验,通
过信息的收集、整理反馈至管理人员,管理人

员对其进行调整、完善。 该服务系统聚焦于

各类空间与各类人员之间的资源流动,同样

包括了设备、空间等物质资源的物质流动以

及迎宾服务、复健服务、卫生照护服务、午休

服务、监控服务、住宿服务、交通服务、用户评

价信息等非物质资源的信息流动,整个社区

综合养老空间适老性服务系统中信息流与物

质流形成闭环。 该服务系统将集合前期“探

究”与“设计”两个阶段的研究成果,并以信息

可视化形式呈现社区综合养老空间综合服务架

构,亦可作为构建社区综合养老空间适老性设

计策略模型的素材之一。
综合服务需求要素的获取,分别从用户调

研中获取服务需求、从平台要素中提取服务流

程、从空间要素中挖掘服务触点,从而构建社区

综合养老空间适老性服务系统。 以各个触点分

别对应不同空间集合,用触点矩阵作为空间集

合的筛选条件,得出各触点对应的单一空间,将
服务流程作为空间组合的串联条件,为社区综

合养老空间的构建提供必要的条件支持。
社区综合养老空间可分为服务空间与管理

运营空间两个模块:服务空间模块承载了志愿

者、照护人员、园艺师、司机等前台服务人员,承
担直接对 3 类老年人进行服务的职能;管理运

营空间模块为前后台服务人员提供办公工位,
同时承载了对社区综合养老空间的管理、调控、
维护等后台服务职能。 该服务系统对空间的支

持聚焦于各类空间与各类人员之间的资源流

动、设备、空间等物质资源流动与服务所产生的

信息流动,在信息流动中所产生的对空间层面

及软体层面感受能够及时反映出来,对社区综

合养老空间适老性的构建及核心利益相关者的

服务体验起到提高与完善的作用。 根据空间服

务系统所建立的流程信息,能够将社区综合养

老空间中不同类型的服务触点进行分类、归属,
并在此基础上建立服务系统与社区综合养老空

间的对应关系,达到空间问题有效挖掘、空间建
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构简化、提升社区综合养老空间的适老性营造

目的。
通过 AHP 层次分析法,遵照准则层、子准

则层与方案层的分级方式,构建服务评价指标

体系:将实际项目中各类型功能空间作为准则

层的评价内容;通过专家赋权法筛选得出子准

则层的评价要素;通过无结构式非参观性观察

与开放式访谈为主要手段,对实际项目中所涵

盖的空间服务触点进行深入观察与记录,作为

方案层的评价内容。 完成设计要素初选和筛选

之后,结合设计要素设定基本原则,再根据其每

个大类下属的空间营造细节问题,参照相关文

献和技术规范,对其中主要的及具有共性特征

的元素进行归纳分类,建立设计要素的层次结

构模型,并对设计要素进行重要度求解计算。
邀请各利益相关者测试服务系统原型,并依照

空间设计要素用户认可度分布情况,对服务系

统原型进行评价与分析。 根据评价结果优化服

务系统原型,继而确定适应于社区综合养老空

间营造的协同服务系统,遵照服务系统进一步

完善空间营造设计。
4. 空间营造策略应用:空间服务设计实践

与评估

“策略和设计输出”是整个研究成果输出

并指导实践的应用阶段,对应服务流程中的

“评估”阶段。 此阶段根据前期所获得的养老

服务流程、空间服务系统、空间适老性设计要素

重要度排序等阶段性研究产出,有针对性地整

合归纳面向社区综合养老空间的具体营造策

略。 根据营造策略,针对具体实践项目开展社

区综合养老空间服务设计实践:首先,通过田野

调查对实际项目的案例地进行初步概况分析与

整理,获取原始图像与文本信息资料;其次,运
用灰色关联分析法对实际项目养老空间的服务

设计要素进行关联度计算,由此获取各空间的

服务设计痛点;再次,结合服务设计痛点,运用

问题提出法进一步指导社区综合养老空间方案

设计;最后,邀请利益相关者与目标用户,对设

计方案效果进行用户满意度评价,并对评价结

果进行综合分析,根据评价结果进一步优化设

计方案,实现实践方案的最终定稿。

四、协同服务驱动的社区综合养老

空间营造策略

　 　 根据社区综合养老空间服务流程与营造方

法,并结合不同用户、社区、环境空间所存在的

主客观条件,归纳总结不同视角下基于协同服

务的社区综合养老空间营造策略。
1. 全局化空间构成关系营造策略:组织完

整、布局合理

我国当下的老龄化现象日趋严重,受限于

使用场地分散、经费支持不足等现实问题,不少

老旧社区无法一步达成本研究所提及的社区综

合养老空间的理想化状态,因此可结合现实情

境,先完成一种基础类社区综合养老空间营造。
此处所提出的营造策略与服务流程中的“探

究”阶段相关联,该空间在构成关系层面须达

成组织完整、布局合理的关键条件,即根据老年

人及利益相关者的实际服务需求,最大限度地

保障社区综合养老空间整体布局合理完备。 社

区综合养老空间主要由单元照护空间、康复医

疗空间、休闲娱乐空间、通行无障碍空间、行政

管理空间、后勤辅助空间共 6 类主要服务功能

空间构成,空间服务设施配置缺一不可,服务系

统必须完整。
基于老年人服务内容需要,社区综合养老

空间应尽量整合社区现有室外活动空间。 总体

空间的组织关系反映了空间的流线关系及相互

间联系的紧密程度[17] ,在养老服务设施空间设

计时,部分功能空间位置距离需设定的较近,以
便于提高实际服务效率,而部分空间则需适当

分离,避免影响用户的居住感受。 此外,社区综

合养老空间的总体室内流线应重点强调便捷性

与可达性,形成循环式空间动线。 同时,应尽量

保证各空间相互融通,避免老年人行走过长距

离而产生疲劳。 例如,单元照护空间是社区综

合养老空间内最基本的功能空间模块,主要为

自理型、介助型与介护型老年人提供养老居住

服务,需注重单元照护空间内部的无障碍设计,
满足老年人基本的生活居住需要,着重优化空

间尺度和设施配置,贴合老年人的使用习惯,兼
顾合理的地面高差以保证老年人活动安全。 单

元照护空间分级缓解空间功能,满足老年人的
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空间服务需求,提升照护水平。 在具体设计过

程中,以适老性服务为设计原则,储藏空间应考

虑老年人的人机工程学条件,方便满足老年人

的基础行为需求;卫生间的空间设施应增加空

间辅助设施,增强照明、提高智能性、便捷性等。
此类空间设计不宜复杂,安全设施应该重点考

虑安全、防护等功能,以便于老年人的行动与紧

急情况处理,而空间材质应注意保护老年人行

动的安全,降低滑倒、摔伤等安全隐患。
2. 细节化服务逻辑动线营造策略:架构清

晰、触点明确

为促成协同服务驱动的社区综合养老空间

营造,需着重考察核心利益者的服务流程和服

务体验,满足老年人日常活动中涉及的具体行

为需求,确保服务流程清晰、服务触点明显、服
务项目到位[18] 。 结合目标服务人群的生理、心
理特征,可针对性地将目标用户人群划分为自

理型、介助型、介护型,并按用户类型进行服务

流程规划与养老空间营造。 具体而言,自理型

及介助型老年人呈现“自主移动”的行为特征,
除必需的生活空间,通常会选择餐厅、棋牌室、
保健室、中心花园等场所,因此该类型老年人的

适配空间服务路径可归纳为“起居空间→用餐

空间→医疗空间→活动空间→户外空间→起居

空间”。 为保障上述两类老年人的日常生活需

求,可设置多人居住型卧室,便于老人之间相互

协助生活。 此外,由于自理型与介助型老年人

对总体空间的需求内容更加机动多变,可通过

设置书画室、阅览室、棋牌室、康体中心、屋顶花

园等类型丰富的公共活动空间,充分满足自理

型、介助型老年人的娱乐活动需求。 与此同时,
介护型老年人因其身体机能下降,存在“实际

行动受限”的生理表征,该类型老年人的起居

空间多局限于室内活动,因而适配空间服务路

径可总结为“起居空间→部分室内活动空间→
起居空间”。 设置单人、双人、四人卧室等组团

居住空间,方便医护人员集中护理关照,并需配

备独立的医护办公空间,以保障老年人全天照

料需求。
例如,康复医疗空间是社区综合养老空间

最为核心的空间模块,应保障 24h 为社区综合

养老空间内的住户及周边社区居家老年人提供

多种方式的理疗、护理、保健等服务项目,以及

紧急情况下的应急处理等。 医疗保健室设备配

置须完善,以应对特殊救护情况发生;康复训练

室应优化康复训练的设施配置、注意地面防滑,
避免老人康复训练时的意外发生;心理疏导空

间应注重舒适的软装配置,营造轻松舒适的环

境氛围。 康复医疗空间的功能空间应明确可

辨,在提高医疗服务有效性的同时满足老年人

的康复需求。 在实际设计过程中,以空间可达

性为设计原则,空间功能、空间设施、储藏设施

应具备一定的秩序性,以帮助老年人进行科学

的康复训练。 与此同时,空间尺度应考虑介护

型老年人的行动,不宜窄小,要便于轮椅进出;
医疗设施和心理疏导处应该提高设备的完整性

和简易性,不仅能够让老年人快速就诊,也便于

老年人进行不同功能的康复训练。
3. 理想化空间功能模块营造策略:分类管

理、个性服务

在现实条件允许的情况下,可进一步完成

基于协同服务的社区综合养老空间的理想化营

造。 此类养老空间营造时应满足分类管理与个

性服务的要求,不仅可以针对性、个性化地提供

养老服务,提高老年人的生活质量,消除对其他

类型老年人的消极影响,还能通过在养老空间

内开设不同类型服务性质的空间场所(如文娱

活动、保健养生、适老培训等服务项目),把爱

好相同、志趣相投的老年人组织在一起,让身处

社区综合养老空间的老年人实现“有人玩、有
话说、有事做、有地方待、有人服务” 的养老需

求,继而实现情感共鸣、积极适老。 个性服务体

现在具体空间营造层面,结合具体设计要素个

性化、精细化开展。 如,老年人居室应充分利用

南向空间布局,用地条件有限时也可将居室布

置在东向或西向[19] ;考虑节地或增加床位数等

因素,也可设置少量的北向居室;公共起居厅应

有较好的日照条件,应选择布置在南向或东西

向,不宜设在北向;服务配套用房,如护理站、洗
衣房、储藏间等,可利用北向及日照条件不佳的

位置进行布置,如建筑的转角处;楼梯应利用北

向及日照条件不佳的位置布置,注意满足疏散

距离要求。 注意老年人主要使用的楼梯应位于

护理站、公共起居厅邻近,以便管理。 在建筑空
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间布局设计时,应考虑为潜在需求的动态变化

留出余地,尽可能保证建筑空间与平面布局能

根据实际需求进行适当调整。
例如,休闲娱乐空间是为老年人提供锻炼、

散步、学习的公共空间,以增进各类老年人交流

与友谊,有利于老年人保持积极、健康的精神状

态。 通过各类文娱活动的开展,促使老年人的

晚年生活“老有所学、老有所乐”。 室内休闲空

间,如多功能活动室、棋牌室、画室、图书室等需

优化空间流线,合理布局,注意地面高差,为老

年人打造轻松愉悦的休闲娱乐环境;屋顶花园、
室外廊道等绿化空间应注重绿化景观的营造。
社区综合养老空间中的休闲娱乐空间,旨在满

足用户艺术化、情感化的康复、娱乐、照护服务

体验,通过对老年人情感需求进行不同层次及

维度的综合考虑,使得空间内娱乐设施、安全设

施、空间功能实现有序、简单、可达的原则。 具

体空间设计应根据老年人的生理和心理需求,
尽可能满足老年人情感层面的舒适感[20] 。 此

外,在进行活动场所、康复空间、户外空间、老年

课堂等空间实施改造与优化时,应注重对老年

人信赖感、愉悦感的间接视角,充分考虑社区综

合养老空间用户的精神诉求,实现具有艺术化

养老服务体验的休闲娱乐空间建设,达到真正

意义上的康复疗养、医养结合的空间营造目标。
4. 人性化空间服务设施营造策略:物理评

估、情感链接

在完成各个模块的社区养老服务空间营造

后,根据服务流程即可开展对社区综合养老空

间营造方案进行政策导向、物理尺度、情感体验

等方面的多元评估。 本次评估旨在衡量综合养

老空间各子空间的实践方案能否充分满足目标

用户群体的生理机能、心理偏好及利益相关者

各层面的需求,包括管理者、运营者、义工团队、
政府领导等。 由于在空间营造前期已充分了解

相关政策,因此评估重点从物理尺度与情感偏

好两个维度出发。 由于社区综合养老空间服务

功能的差异,具体评估时应采用与空间服务功

能相匹配的评估工具与分析方法。 例如,在进

行单元照护空间、通行无障碍空间、后勤辅助空

间评估时,需重点关注老年人、照护人员及家属

的生理特征,以人体工学尺度为评估标准,结合

虚仿技术进行人机作业空间环境的舒适度、可
达阈评估。 在进行康复医疗空间、休闲娱乐空

间评估时,不仅需要以人体肌肉尺寸、关节弯曲

度、肌肉压力负荷等生理指标为评估指标,也应

考虑环境氛围、心理愉悦度等情感因素,实际评

估时应在原有指标中适度增加美景度、康复性

等情感评估因素,运用 POE 评价与园艺疗法等

评估方法,系统衡量养老空间营造方案与服务

项目的适配性。 此外,应考虑管理人员的日常

工作需求,借助信息化服务平台的实时数据,对
行政管理空间进行服务功能导向性评价,以管

理效率、工作时长、用户反馈及时率与满意度等

客观指标为主要评估维度,使之与所处空间相

契合[21] 。 最后,根据各子空间的评估结果,再
次进行加权处理,即可得到社区综合养老空间

营造方案的总体满意度,实现物理与情感双目

标的社区综合养老空间营造,在保障营造方案

有效的同时达到关怀老年人、服务老年人的核

心目标,切实完成协同服务、客观评估及情感维

系的营造准则。

五、结　 语

为进一步优化现阶段中国居民社区养老空

间资源分配不均衡、服务项目与设施不到位、空
间规划适老性不足等现实问题,基于居家养老

的时代背景,立足协同服务创新的研究视角,结
合服务设计方法论,提出了一种协同服务驱动

下的社区综合养老空间营造研究路径。 围绕

“探究 设计 执行 评估”4 个阶段进一步梳理

针对每个阶段的空间营造方法,并总结归纳适

应于全局化空间构成关系、细节化服务流程、理
想化空间功能模块组织的空间营造策略。 该路

径框架与方法体系的提出有利于为中国特色养

老服务系统设计提供理论支撑,且空间营造策

略亦能为同类型社区养老空间改造提供参考依

据。 研究表明,基于服务设计的社区综合养老

空间适老性研究,融合社会学、管理学、统计学、
工程信息技术等学科的服务设计方法,鉴于构

建服务系统、确定设计要素、凝练设计方法、整
合设计策略、开展设计应用的可视化链路表征,
可以实现由理论至实践的研究逻辑闭环,高效

促进相关养老设施的系统完善,继而保障现阶
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段中国社会养老服务体系的升级健全,对落实

国家政策、解决适老问题、构建幸福可续型社会

具有重要意义。 空间营造服务设计理论上包含

空间组合形式(硬体)和营运模式理念(软体)
综合而成,但囿于本次空间适老问题深度挖掘

和阐释,本研究不多瞻顾软体层面的表述。
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Abstract:

 

The
 

rapid
 

development
 

of
 

aging
 

in
 

China,
 

characterized
 

by
 

the
 

phenomena
 

of
 

“ growing
 

old
 

before
 

getting
 

rich”
 

and
 

“aging
 

before
 

being
 

prepared”
 

has
 

rendered
 

“elderly
 

care”
 

a
 

critical
 

social
 

issue
 

that
 

demands
 

urgent
 

attention
 

both
 

now
 

and
 

in
 

the
 

future.
 

The
 

existing
 

three
 

models
 

of
 

elderly
 

care—
fragmented

 

home-based,
 

community-based,
 

and
 

institutional
 

care—
 

have
 

encountered
 

numerous
 

challenges
 

in
 

the
 

course
 

of
 

social
 

development,
 

failing
 

to
 

meet
 

the
 

increasingly
 

diverse
 

needs
 

of
 

the
 

elderly.
 

Therefore,
 

there
 

is
 

an
 

urgent
 

need
 

to
 

explore
 

service
 

delivery
 

models,
 

policies,
 

pathways,
 

and
 

platforms
 

that
 

can
 

address
 

these
 

diverse
 

needs.
 

In
 

response,
 

community-based
 

integrated
 

elderly
 

care
 

spaces,
 

which
 

consider
 

the
 

comprehensive
 

needs
 

of
 

target
 

users
 

and
 

specific
 

service
 

projects,
 

have
 

emerged.
 

This
 

paper,
 

grounded
 

in
 

the
 

traditional
 

Chinese
 

value
 

of
 

“ filial
 

piety”,
 

aims
 

to
 

develop
 

a
 

robust
 

home-based
 

elderly
 

care
 

system
 

supported
 

by
 

the
 

community
 

and
 

to
 

enhance
 

service
 

delivery
 

capabilities.
 

By
 

integrating
 

the
 

theories
 

and
 

methods
 

of
 

collaborative
 

service
 

design,
 

the
 

study
 

introduces
 

a
 

service
 

process
 

of “ Exploration-Design-Implementation-Evaluation ”
 

for
 

community-based
 

integrated
 

elderly
 

care
 

spaces
 

from
 

a
 

collaborative
 

service
 

innovation
 

perspective.
 

The
 

research
 

meticulously
 

examines
 

each
 

stage
 

of
 

this
 

collaborative
 

service
 

process,
 

focusing
 

on
 

four
 

critical
 

aspects
 

including
 

user
 

needs
 

analysis,
 

spatial
 

service
 

element
 

analysis,
 

spatial
 

service
 

system
 

generation,
 

and
 

the
 

application
 

of
 

spatial
 

creation
 

strategies.
 

Building
 

on
 

this
 

foundation,
 

the
 

paper
 

further
 

distills
 

strategies
 

for
 

constructing
 

community-based
 

integrated
 

elderly
 

care
 

spaces
 

across
 

four
 

dimensions
 

of
 

the
 

overarching
 

spatial
 

composition
 

framework,
 

detailed
 

service
 

logic
 

flow,
 

idealized
 

spatial
 

functional
 

modules,
 

and
 

human-
centered

 

spatial
 

service
 

facilities.
 

The
 

aim
 

is
 

to
 

not
 

only
 

ensure
 

the
 

successful
 

establishment
 

of
 

community
 

elderly
 

care
 

service
 

models
 

in
 

China
 

but
 

also
 

advance
 

rational
 

reflection
 

and
 

practical
 

exploration
 

in
 

the
 

creation
 

of
 

elderly
 

care
 

spaces.
Key

 

words:
 

aging;
 

collaborative
 

services;
 

community;
 

composite
 

type;
 

elderly
 

care
 

space
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