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摘要：目的 将社群协作理念应用于社区养老服务中，探究老龄相关社群构建与场所营造的策略，通过

创新服务模式来满足老龄群体的幸福感需求。方法 运用参与式研究方法针对社区老龄幸福感需求展开

调研；遵循 Censydiam 需求动机分析模型，归纳用户康乐行为特征和挖掘隐藏情感需求，聚类得出社交

驱动型、休闲驱动型、兴趣驱动型和价值驱动型四种类型老年人，并以需求为导向探索设计机会点。      
结果 通过社区老龄需求分析，得出粘性社群、增强协作与提升幸福感社群服务设计策略，结合利益相

关者分析，构建社区与社群结合的老龄兴趣型社群服务系统并为其营造相关场所。结论 通过原型测试

发现，以社群开展协作能有效提高社区老龄的参与感和自我实现感进而增强老龄福祉，为社区老龄幸福

感设计活动提供可借鉴的理论依据和新的参考思路。 
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Community Elderly Well-being Service Innovation Design  
towards Community Collaboration 

CHEN Chao-jie, HE Yi, ZHENG Kang-jie, WANG Yi-shuai, CHEN Yi-bing 
(Guangdong University of Technology, Guangzhou 510090, China) 

ABSTRACT: The work aims to apply the community collaboration concept in the community elderly service, explore the 
strategies of community construction and place building related to aging, and meet the well-being needs of the elderly 
with innovative service model. The participatory research was conducted to investigate the well-being of community eld-
erly. The elderly’s recreational behavior characteristics were summarized and the hidden emotional needs were dug by 
following the Censydiam need motivation analysis model tocluster out four types of users: social-driven, leisure-driven, 
interest-driven and value-driven, and design opportunities were explored based on the needs of the elderly. The needs of 
the community elderly were analyzed to obtain the community service design strategies of cohesive community, enhanc-
ing collaboration and promoting well-being. An elderly interest-based community service system integrated with residen-
tial community and communities was constructed and its relevant place was built based on the stakeholder analysis. The 
prototype test shows that, the sense of participation and self-fulfillment of the community elderly can be effectivelyim-
proved through community collaboration, and then their well-being is enhanced. It provides a theoretical basis and new 
reference for the design activities in community elderly well-being field. 
KEY WORDS: community collaboration; community elderly service; well-being 

人口老龄化问题已成为 21 世纪全球重要议题， 中国于 2017 年成为世界上老年人口最多的国家，且
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人口老龄化速度仍在持续增长[1]。广州市作为华南地

区最大的城市，截至 2018 年底，60 岁及以上老年人

口达到 169.27 万人，占户籍人口的 18.25%。市政府

重视社区工作，通过“大配餐”、“星光之家”、“老年

大学堂”等服务，已初步构建满足社区老龄日常生活

的服务体系，但是现有服务体系对老年人幸福感需求

的关注不足，还不能较好地满足老龄群体更高层次福

利。此外，随着现代互联网的发展，社群经济以“突

破地域限制”的特征逐渐兴起，成为一种新兴的社会

交往方式。通过与社会创新理论相结合，设计领域提

出“社群协作”概念，终端用户不仅是服务的接受者，

同时也扮演着服务的协同设计者和共同创造者角色[2]；

它是一种有效整合社区资源、兼顾多元主体参与的创

新策略。因此，从社群协作的角度切入社区老龄幸福

感研究，探究社区老龄康乐行为方式，通过参与式设

计的介入，完成基于社群协作的社区老龄幸福感服务

设计。 

1  社群协作与社区老龄幸福感 

社群思想最早起源于古希腊的“城邦概念”，社

会学家滕尼斯首次对社群概念完善定义，提出社群是

一种具有持久性并且富有活力的共同体[3]。在社会学

中，社群被分为三类：地域型社群、记忆型社群以及

心理型社群[4]。社群的发展必然涉及到成员之间的协

作，协作最简单的解释就是“一起工作”[2]。社群协

作是指一个因共同兴趣、价值、目标或利益而聚集的

群体，通过彼此合作保持群体的稳定发展，从而实现

个体的期望与目标[5]。在设计学领域中，社群协作强

调人与人之间关系的设计，是一种创新设计手段，在

建筑设计、社会创新设计以及服务体验设计中得到应

用。通过将社区内部资源与需求对接，联动多要素间

的交互合作，打造良好的社会关系，促使利益相关者

实现共同目标。 
幸福是一种复杂的情感体验，它与一个人美好、

有意义和有价值的生活紧密相连[6]。幸福感指个体认

识到自己需要得到满足以及理想得以实现时产生的

一种情绪状态[7]。随着用户体验被关注，幸福感设计

在实践与研究中得到重视。老年人幸福的本质是个人

体验与社群关系的结合。依据 SDT 框架，老年人幸

福感的实现包含三个基础性的心理需要：自主、认可

与关系需要。此外，随着城市社区物质保障越加富余，

老龄群体对物质欲望的边际效益递减，对心理及精神

层面需求呈现出多层次多样化趋势。因此，中国城市

社区老年人幸福感设计也面临新挑战：（1）现有研究

成果侧重社区营造，受地缘限制较大，亟需挖掘多层

次的共同属性来突破单一的地缘纽带，整合社群资

源；（2）老年人自主能力提高，不再局限于被动地接

受服务，这要求研究人员增强从养老服务的设计到运

行的各个环节的实际参与度；（3）老年群体由于年龄

层次、家庭状况、身体状况的不同而拥有差异化的生

活方式，研究人员需要识别不同老年人的特征，赋予

针对性能力与权力。 

2  研究思路与方法 

幸福感设计强调以社区老龄需求为导向。情感作

为用户最深的需求，在信息技术进步和生活水平提高

的新时代产生了新的变化。精准挖掘并充分满足用户

个 体 情 感 是 以 用 户 为 中 心 创 新 设 计 的 基 础 。 依 据

Censydiam 需求动机分析模型展开研究，遵循其“获

取用户信息—挖掘情感需求—洞察情感需求—创新

设计实践”思路。通过参与式调研获取广州社区老龄

信息；基于行为提取兴趣标签，拟合 Censydiam 模型

得到用户分类及需求洞察；从社区老年人的社会属性

切入，结合社群协作指导创新实践。 

3  社区老龄幸福感现状研究 

3.1  目标用户确定 

世界卫生组织将老年人划分为三类：60~74 岁为

年轻老年人，75~89 岁为老年人，90 岁以上为长寿老

年人[8]。根据划分，将 60~89 周岁生活可自理的老龄

群体作为目标人群。此年龄段老年人已处于退休阶

段，较之年轻时而言生活结构发生了巨大的变化，拥

有较多的闲暇时间，对康乐生活的需求增加。他们是

社区服务的核心使用者，同时在社区改造设计中也将

成为重要共创力量。 

3.2  获取用户信息 

采用观察、问卷、访谈以及卡片排序相结合的参

与式研究方法，在广州市三所商业社区各选择一处老

龄主要活动区域进行随机抽样研究。共观察七十六名

老龄用户，回收有效问卷七十二份，有效访谈十八人。

调研内容结合《中国城市居民主观幸福感量表》与邢

占军的《满意度调查表》，探究影响社区老龄幸福感

的因素、老龄群体社区参与水平、社区康乐活动类型

等信息。其中包含六大部分：用户基本信息、自身状

况满意度、物质生活满意度、社会满意度、家庭关系

满意度与社会关系满意度，了解用户社会参与意愿及

康乐行为偏好。 

3.3  挖掘情感需求 

通过用户行为观察与调研问卷数据，发现随着物

质生活水平的提高，人们的娱乐活动类型日益多样

化。聚焦老年人行为模式中的情感信息，社区康乐活

动可以划分为七类兴趣标签：休闲消遣、团体运动、

养生保健、个人文娱、团体文娱、社区活动以及进取

学习。其中休闲消遣所占比重最多，占 28%；其次是

广场舞、团体球类运动等具有社交属性的社交运动，  
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图 1  行为观察分析 
Fig.1  Behavior observation analysis 

 

 
 

图 2  广州社区老龄行为动机 
Fig.2  Behavioral motiveof Guangzhou community elderly 

 
占 20%；个人健康以养生保健、太极拳等活动为主，

占 17%；而社交文娱主要包括棋牌、合唱等活动，占

13%；社区活动、个人文娱、进取学习类活动分别占

8%、8%、6%，见图 1。活动偏好的不同带来差异化

的社交模式和社区生活体验。其中，偏爱社交活动的

老龄群体展现出更强的生活满意度。把娱乐活动作为

社会交往的桥梁，将有助于提高社交品质、提升幸福感。 

3.4  洞察情感需求 

Censydiam 需求分析模型具有原始性、前概念性

与普适性的特点，适合于用户需求，尤其是情感需求

的挖掘[9]。采用“2 纬度 8 子类”的方法来分析归纳

需求。其中“2 纬度”包含自我—适应、释放—压抑。

通过剖析两个维度可了解用户处理需求时可能采取

的四种策略：释放内心欲望、回归内心理性、彰显个

人价值、寻找群体归属[10]。结合广州社区老龄用户信

息，拟合行为动机模型。模型“8 子类”维度分别为

享乐/释放—理性/控制、能力/地位—顺从/归属、融合

/沟通—个性/独特、活力/探索—舒适/安全。邀请十二

位设计师根据用户调研结果将广州社区老龄活动七

类兴趣标签放置于 Censydiam 分析模型的八个子类

上，见图 2。对每个关键词按照情感倾向度优先级进

行遴选，采用累计计分形式聚类分析得到用户“兴趣

—情感需求”洞察，见表 1。广州社区老龄需求偏向

主要聚集于释放欲望、追求社会归属感、彰显个人价

值三个纬度，以及融合/沟通、享乐/释放、活力/探索、

能力/地位四个子类。据此，划分四类社区老龄用户：

社交驱动型用户、休闲驱动型用户、兴趣驱动型用户、

价值驱动型用户，为服务设计提供用户依据。 
分类分析四类老年人特征与社会属性需求，挖掘

设计机会点。（1）社交驱动型用户，具有最高社区参 
 

表 1  社区老龄“兴趣—情感需求”对应 
Tab.1  The contrast of “interest – emotional needs”  

of the community elderly 

用户

兴趣

享乐

/释放

融合

/沟通

顺从

/归属

舒适 
/安全 

理性 
/控制 

个性 
/独特 

能力

/地位

活力

/探索

休闲

消遣
★ ★  ★     

团体

运动
★ ★       

养生

保健
★   ★ ★   ★

个人

文娱
★     ★  ★

团体

文娱
★      ★ ★

社区

活动
 ★ ★    ★ ★

进取

学习
 ★     ★ ★

分数 5 4 1 2 1 1 3 6 
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图 3  广州社区老龄用户画像 
Fig.3  Persona of Guangzhou community elderly users 

 
与意愿，幸福感来源于与朋友、邻居保持密切联系，
积极参与社区自发或组织活动，并自发将社区娱乐经
验分享给他人。大多数此类老年人暂无需承担照顾孙
辈责任，因此拥有更多的闲暇时间，对充实的社区康
乐生活抱有期待。（2）休闲驱动型用户，在广州社区
内多为候鸟老年人或空巢老年人，受教育程度较低，
身体自理能力较弱以及性格内向。受身体、性格及居
住状态限制，他们缺乏社交的路径，常以旁观者身份
参与研究。社会关系断裂造成主观幸福感降低，需要
社区服务支持和引导参与社会交往。（3）兴趣驱动型
用户，对社区活动选择性参与，展现出对某些特定活
动的偏好。他们拥有话题但缺乏可长期共同交流和经
营兴趣的同好，期望接触社区中隐藏的同好并形成更
具有粘性的朋友圈。（4）价值驱动型用户，对社区活
动参与同样表现出强烈的倾向性，相较于娱乐需求而
言，他们追求更高层次的生活质量和精神满足，乐意
通过继续发挥自我技能帮助他人，获得他人的尊重以
及提升自我价值满足感，见图 3。 

3.5  服务设计策略 

从社区老龄行为出发，思考整合四类老年人需

求，为老龄提供丰富社区活动释放个人欲望的同时，

发挥老龄能力，满足团体归属感及实现个人价值等更

高层次福利。因此，基于社群协作概念，将社区与社

群结合，提出以兴趣为维度、地缘关系为纽带的“社

区兴趣型社群”养老服务。打破固有社交群壁垒，将

同属性老龄聚合，举办更丰富的社区社群活动，并通

过设定规范促进个体间协作能力，实现“接触—交往

与分享—拓展—二次交往与分享—输出价值”的可持

续社会交往，提升社区老龄幸福感。 
1）粘性社群。借助社区地缘优势，以线下宣传

和活动聚集社区内具有共同爱好或共同目标的老年

人，使同好老年人快速建立联系；整合社群内部成

员的技能等资源，引入外部组织机构的物质、知识

等，保持社群互动内容的丰富性。通过对社群内的

互动进行有目的的组织和引导，在互动中不断产生

新的话题与文化，建立更紧密的社会关系，提升老

龄社区归属感。 
2）增强协作。基于社群理念引导成员间交流互

动，逐渐明确个体行为界限以及社群内身份定位。在

社群运营过程中将决策权交给成员进行民主讨论，激

活成员共同语言，塑造共同愿景，建立信任关系，鼓

励不同群体充分发挥各自价值，实现区域内多元主体

的平等协调互动、相互制衡。 
3）提升幸福感。整合各利益相关方资源，为社

区老龄提供物质保障；关注老龄心理层面的情感需

求，从老龄兴趣出发制定社群互动主题，营造活动场

所；通过社群间交流，扩充社交内容，扩展社群老年

人社会关系；为社区老龄发挥自身技能提供平台，促

进老龄自我实现及增加幸福感。 

4  社区老龄兴趣型协作社群服务设计实践 

基于四类老年人的康乐行为以及需求挖掘，以老

龄群体兴趣和行为偏好为依据，搭建城市社区老龄兴

趣型服务系统。从社群构建、利益相关者分析、社群

运营、社群场所营造角度展开设计研究。 
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图 4  社群构建 
Fig.4  Community building 

 

4.1  社群构建 

通过对社群构建进行系统规划，确定扁平化、去

中心化原则，保证社群成员之间社交关系的平等。设

定社群目标、社群规范及社群协作，管理社群多样分

散内容。其中，在社群目标的设定中，针对现有零散

随机的社区社交方式，以话题与兴趣为触点搭建社交

网络，优化社交而达成共同娱乐的目标。社群规范则

强调在运营过程中举办主题性活动、提供针对性产品

折扣、使用共创工具等方法激励社群成员积极互动；

利用规则赋能社群协作，使老年人与老年人之间、老

年人与平台之间、社群与社群之间相互促进并互相制

约，最终实现社群目标可持续发展，见图 4。 

4.2  利益相关者分析 

利益相关者概念来自企业管理领域，指能够影响

企业目标实现，或者能够被企业实现目标的过程影响

的任何个人和群体[11]。在服务系统设计中，厘清利益 
 

相关者可确保整体商业系统具备可行性。结合广州现

有社区养老服务，社区老龄兴趣型社群构建包含个

人、社会、社区及互联网四大资源。其中核心目标利

益相关者可被分为四类：制定与调控方、供给方、受

益方、连接方。在系统中各相关主体的利益相关度与

职责不同，所带来的效益也各不相同，他们的信息互

通共享，协作共进，见表 2。 

4.3  社区老龄兴趣型协作社群服务设计 

服务系统围绕四类具有差异性的用户展开，社区

老龄既是参与者也是创造者，通过活动参与激活社群

关系，见图 5。服务系统包含以下三个特征。（1）统

一平台与分布式服务结合。统一平台搭建信息系统，

收集用户基础数据，个性化规划娱乐方式，更科学地

匹配老龄群体；分布式服务为不同类型老龄打造实名

社群，提供场所、器械、活动策划、折扣福利等服务，

分别由各个社群内部成员及平台工作人员组合管理。

（2）社群内部协作与社群间协作交融。社群内部协

作指同一社群内部成员沟通合作，共同经营兴趣，推

动社群发展；社群间协作指不同社群间通过举办比赛

等活动进行联系。除此之外，老年人往往具有几类不

同爱好偏向，会选取不只一个社群加入，这也将促使

不同社群成员间的融合。（3）线下活动是利益相关者

间的核心桥梁。根据用户调研发现，老龄群体擅长通

过邻里间当面沟通的方式进行社会交往，对手机等线

上产品的应用不太适应。因此，服务系统中主要使用

线下活动作为各利益相关者关系的核心媒介。 

4.4  社群运营 

社群运营的成功依赖于大多数成员的积极参与

及共同协作[12]。根据 CSCW 协同理论，良好协作中

的两个核心要素是劳动分工和知识共享，即社群角色

与社群协作。根据参与动机不同，四类社区老年人在

社群中的角色被划分为：社群群主、活跃分子、内容

制造者、社群成员四个角色。在运营过程中，鼓励不

同老年人在社群中找到自己的角色，通过相互之间交

换看法、经营兴趣、信息与经验共享促进成员间形成 

表 2  利益相关者分析 
Tab.2  Stakeholder analysis 

四类资源 主体 角色 利益相关度 职责 效益 

社区资源 
社区居委会 

社区物业 
社区医院 

制定与调控方 关联最高 
1. 管理与制定规则

2. 场地供应与监督

3. 医疗科普 

1. 资金与资源输入 
2. 及时管理与反馈 

3. 安全保障度的提高 

社会资源 相关商家 供给方 关联较高 折扣福利供应 
1. 多样物质回报 
2. 增收商业利益 

个人资源 
家人/邻居/好友

闲置资源 
受益方 关联较低 

1. 支持与陪伴 
2. 交流与发挥能力

1. 促进良性互动 
2. 老龄自我管理，降低成本

互联网资源 
微信/小程序 
信息数据库 

连接方 关联最低 
1. 协助沟通 
2. 信息管理 

1. 老龄社会联系的增加 
2. 科学的配对体系 
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图 5  服务系统 
Fig.5  Service system 

 

 
 

图 6  社群场所营造 
Fig.6  Community place construction 

 
自然的组织结构，以显性结构增强相互友谊及成员自

制能力，发展持久的有效关系。此外，基于社群规则，

平台引入外部资源为成员谋取相关产品及服务福利，

设计活动带动社群间共享互利，促进社群协作。随着

交互的深入，用户参与从旁观到协同共创，与利益相

关者共同承担责任，实现社群目标。 

4.5  社区老龄兴趣型协作社群场所营造 

七类活动根据用户参与程度及活动的环境要求，

以社区活动中心为统一平台，可划分成为室内运动、

户外运动、休闲消遣与文化娱乐四大部分。户外运动

板块利用植被划分不同类型活动空间，以提供运动场

所服务为主；室内运动板块利用硬件与服务引导用户

科学健身，并将活动作为社交主题鼓励更多用户参

与；休闲消遣板块适宜兴趣驱动及休闲驱动用户，提

供棋牌、聊天、电视等消遣类活动服务，充实老龄空

闲时间；文化娱乐板块以书法、画画、插花、手工等

具有嗜好性质的活动为主，划分创作与展示区，利用

嗜好活动增加社群粘性，通过作品展示吸引社群间互

动，见图 6。 

5  服务原型测试 

本研究基于尼尔森可用性测试的经典理论，邀请

了七名具有满一年及以上广州社区生活经验的老龄

参与测试。测试目标关注服务流程与触点的可用性以

及幸福感满足的问题，测试流程基于原型设定与情景

演绎进行。老龄用户面对原型完成一系列基于需求所 
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表 3  测试整理 
Tab.3  Test collation 

编号 问题类型 体验描述 体验问题 问题等级 优化方向 

1 社群加入 
我倾向于呆在舒适圈，选择自己更

熟悉的社群 
社 群 选 择 往 往 仅 局 限 于

熟悉范畴 
中等 

多维度扩大各社群吸引力（商

业/优质服务/结队折扣等） 

2 场所使用 

1. 我 更 多 呆 在 室 内 社 交 娱 乐 场

所，但我担心大家都来，位置不够；

2. 很多活动我都会带着孙子去，

但最后很可能就变成只能看着孙

子玩 

1. 场所设备使用随机，不

均衡 
2. 代际间行为习惯、需求

冲突 

重要 

1. 优化各类型场所空间占比

权重，制定娱乐休闲场所和

设备使用规则； 
2. 关注代际差异需求，兼顾

代际互动 

3 社群运营 

1. 要是可以在这儿做一些帮助他

人的有意义的事情就更好了； 
2. 我对书法感兴趣，但我从来没

有写过，不敢参加 

1. 老龄隐藏技能、闲置资

源挖掘不充分； 
2. 部 分社 群 （ 如个 人 文

娱）进入门槛较高 

重要 

1. 赋能居民，进一步提升自

我实现能力； 
2. 降低部分社群的门槛，策

划教学与互助 

4 
社 群 可 持

续发展 

1. 一般都是和固定的朋友一起玩；

2. 如果有一些有益健康的活动，

我愿意参加，但我担心自己不会做

1. 对 老年 人 交 际拓 展 的

引导不够强； 
2. 新 成员 加 入 新活 动 的

激励与融入问题 

重要 

1. 优化功能分区和举办代际

活动等，激励老龄拓展活动

范围； 
2. 多个触点展现活动，引导

新成员加入 

 
设定的任务，任务包含选择兴趣标签、加入社群、使

用场所与设备以及交往与分享等。在此期间，研究团

队观察记录老龄使用原型的行为、情绪等情况，并邀

请用户对体验进行评价。 
测试结果反馈：在释放欲望、追求社会归属感、

彰显个人价值三类需求层面，均有效满足幸福感需

求。以兴趣和行为偏好划分社交圈，提供针对性服务，

对用户具有较强吸引力，能有效提升老龄康乐行为的

多样性；社群内部交往话题具体生动，能加强心理层

面的交往，提高群体社交粘性，促进用户对社群与社

区的归属感；同时，紧密的协作与互动为老龄带来更

多展示自我的机会并彰显了其个性与能力。另外，测

试所发现的问题以服务流程的方式，归类为社群加

入、场所使用、社群运营、社群可持续发展四种类型。

其中“重要”和“中等”的问题作为系统的重点优化

方向被重点展示，见表 3。在社群加入与可持续发展

层面，由于部分社群进入门槛较高，存在系统对老龄

技能、资源挖掘不足的问题，这也导致老龄对社群活

动的选择往往基于自我认知，倾向于加入活动简单、

成员彼此熟悉的社群，存在拒绝尝试新活动、拓展交

际圈和活动范围的现象。在场所使用方面，老年用户

对各类场所及场所内部设备的使用不均衡，以及在无

法同时兼顾个体需求与照顾孙辈的问题上表达了某

种担忧。鉴于以上情形，社群未来运营应从规则制定、

功能分区优化、空间占比及关注多人群需求等多个维

度采取措施，来改进和扩大各社群的传播力与吸引

力，以更多样化的服务来赋能居民，促进居民间的互

助和发展。 

6  结语 

社区养老是当前缓解养老压力，提高养老服务数

量与质量的重要手段，也是产业发展的必然趋势。本

文从广州社区不同类型老龄的幸福感需求出发，提出

社区型老龄兴趣社群的设计策略及创新模式，以平等

协作及紧密互动的方式加强邻里关系，优化社会公共

生活方式，提升社区整体福祉；满足老龄社会参与和

自我发展的需求，提升老年人从自我到利他多个层面

的幸福感，实现老有所乐、老有所为。 
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