
关延斌：我个人认为无论养老行业未来怎
么发展，它一定是围绕三个核心的问题解决：
首先是老人满意，用数字化个性化照护系统去
满足长者的需求，未来的养老服务也一定会越
来越个性化、亲情化；其次是家人放心，通过系
统提升家属满意度，提升入住率和降低流失
率，使机构能够持续运营；再次是员工愿意干，
行业要发展一定要培养人才，如何通过一套系
统帮扶员工成长提升员工服务水平，让员工愿
意从事养老服务行业，招进来并留得住。并且
这套完整的解决方案也将逐步延伸至社区居
家等领域，把长者、家人、服务者串连起来，使
其都能够创造价值。这一定是未来，也是人人
享受老年生活的基本诉求。

“老吾老，以及人之老”这句话经常被用于
形容养老服务，既道出了传统美德，更彰显了社
会责任。

如何让晚年生活更幸福、让老人更有尊
严？这是步入老龄化社会后面临的“必答题”，
也是区民政局不断为之奋斗的目标。前不久，
区民政局相关负责人赴杭州暖心窝颐养之家调
研，学习其先进的养老服务理念和观念。近日，
本刊记者采访了上海暖心窝养老服务有限公司
创始人、杭州暖心窝颐养之家负责人——关延
斌，一位从一线服务走出来的，具备15年养老行
业运营管理及培训经验专家。他多年来一直致
力于养老行业管理方式的改进、管理系统的研
发，对如何发展与每个人的未来息息相关的养
老服务和适老化改造，有着自己独到的见解。
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关延斌：好的养老机构应该能为长者提供
全面且个性化的服务。如果用一句话来概括就
是：陪着长者一起生活。无论是生活护理、医疗
照顾、康复训练还是情感交流，都应做到专业、
暖心。

以我多年的从业经历而言，优质的养老机
构要根据每位长者需求和喜好的不同，制定个
性化的照顾计划，确保他们的生活得到全方位
地关注和满足。同时，为了让家属们能够放心，
还应该建立起可以与家属实时交流的信息化平
台，让他们可以随时在线了解长者在院情况，增
进和家属的情感链接。

另外，所有的养老服务都最终落到人的身
上，所以优质的养老机构更应看重对人才的培
养，可以多多聘用对养老事业有热忱有激情的

年轻人，这样既能为长者带来活力，提升长者的
幸福感，更能达到不断培养行业人才，留住人才
的目的。

关延斌：我是2009年正式步入养老行业
的，那时候有机会在国内最早一批高端养老机
构工作，接触到在当时比较先进的养老管理理
念和运营管理方法。后期我还到日本、欧洲一
些国家学习养老院的运营工作，回国后结合国
内养老行情，有幸参与了国内知名养老社区的
运行，受到非常多的启发，也积累了不少实践经

验。之后，又不断从实践中摸索经验，把所学融
入国内很多养老领域。

目前，我把一些比较超前的理念运用到了
暖心窝，比如代际融合、暖心币等活动。以代际
融合理念为例，这是基于对当前社会老龄化趋
势的洞察。我们意识到，老年人与年轻人之间
的交流和互动，不仅可以缓解老年人的孤独感，
丰富他们的精神生活，也能够让年轻人更好地
理解和尊重老年人。为此，我们专门设计了一
系列代际融合的活动，让老年人和年轻人在共
同参与的过程中，增进彼此的了解和信任，形成
和谐的社会氛围。

暖心币也是我们借鉴日本养老院的做法，
主要是为了激发长者的积极性和参与度，让他
们在养老院的生活中感受到更多的乐趣和成就
感。通过暖心币的奖励机制，长者可以积极参
与到各种活动中来，不仅能够锻炼身体，还能提
升自我价值感，增强对生活的热爱和信心。

关延斌：适老化产品研发的初心，不仅仅考
虑到老年人身体的“适老”，更注重的是老人的
心理适老。

比如我们的扶手，并不是大家在日常生活
中所见的圆形或长条形，而是采用和整体风格
搭配，看似装饰实则是“隐形扶手”，保持去医疗
化，去老化痕迹，呵护每一位长者的心理感受。
又比如我们的护理床，是由长者亲测后提出体
验感受，根据长者需求进行升级改良再投入使

用。再比如助浴的浴缸，我们采购的是德国进
口具备按摩音乐疗法的护理浴缸，能让长者充
分享受助浴的快乐。

问题一：您觉得养老机构为老人提供什么样的服务是最优的服务？

问题二：随着社会的进步和物质文化生活水平的提高，养老理念和措施也在

不断地发展和完善。在养老行业，您一直都持有比较超前的理念，这些理念在实
际运用中起到了怎样的作用？

问题三：针对老年人，您觉得有哪些比较创新的适老化产品和技术值得推广？

问题四：作为资深养老行业的从业者，您觉得今后的养老领域应该朝着怎样

的方向发展？
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资深养老行业从业者
关延斌

“我们每天都忙得很，早上要打八段锦，下午还有手工课。”
“一周七天不重样！吃得蛮好。”走进盈丰街道和家·御虹府长者之
家，老人们多姿多彩的生活，精神矍铄、怡然自得的状态感染着身
边的每一个人。

去年6月，滨江集团潜心打造的首个社区嵌入式高品质养护
机构——和家·御虹府长者之家正式投入运营，机构嵌入在住宅群
内，提供包括短期至长期24小时全托照护、日间照料、居家上门、
面向“新杭州父母”的中短期旅居以及专业认知症照护等服务。

“当下养老机构众多，如何脱颖而出？我们认为，好的硬件设
施是一方面，服务的品质是老人和家属最为关注的。如何做好
服务，是我们一直努力的方向。”长者之家院长周韵说。为服务
好每一位老人，入住前老人们都需要进行系统的健康综合评估，
包括基础信息、跌倒风险评估、身体状况评估、心理状况评估等，
并建立个人健康档案。以此为基础，长者之家还会组织老人、家
属和机构召开面对面的“家庭会议”，为每一位长者制定详尽的

“个性化健康护理计划”，比如：用药习惯、是否乐于参与活动、兴
趣偏好等。

据介绍，长者之家配备了“全职医生+24小时值班护士+护理
员”的专业医护团队，“管家+星级厨师”的专业生活服务团队，为
长者提供专人、全程、全方位的康养照护。专属的康复、照护和饮
食计划外，让老人们拥有丰富的精神文化生活亦是不可或缺。长
者之家内，棋牌室、多功能活动室、阅览室、农耕花园、健身空间
……各类娱乐设施应有尽有。老人们可以自由活动，还可以根据
自己的兴趣爱好自由选择课程，比如手工课堂、唱歌、书法、健康操
等等，提升老人们的幸福感。

“不仅如此，我们还联合和美社区、萧山区老年电视大学在机
构内设立老年大学，联合区图书馆设立流动图书点，同时还开设
了社区老年食堂，将更多养老服务辐射周边老年群体。”周韵介
绍说，“我们希望通过个性化的服务，让长者一改被动消极的传
统养老方式，投身积极愉快的康养生活，让老人们的晚年生活更
加丰富多彩。”
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