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互联网思维的照护服务与质量评估 

方嘉珂 
鹤童老年福利协会常务副理事长 

    传统思维的老年人照护服务与质量评估，是建立在按部就班、循序渐进，基

于程序设计、流程管理和繁文缛节的文案管理之上，包括其所使用的一系列图文

册表等管理工具，尽管也强调“以人为本”“客户至上”，但与互联网思维相比

较，后者可能会更胜一筹。 

一、大数据思维 

    大数据的特征是海量、多元、异构、连续、实时和精准映射等，被认为是继

实验研究、理论分析和计算机模拟仿真之后的第四种科学范式。贯穿于整个照护

服务与质量评估价值链始终的大数据管理，不仅是收集的概念，更是自然被记录

下来的“活”数据，即随时“在线”进行数据分析并实现“实时”处理。 

要随时随地收集照护服务现场、员工个人和员工互动互联的数据，从数据分析中

改善“泰勒制”管理的最佳“矩阵”配置，预警质量冲突的临界点。集聚的巨量

大数据之沉淀，有助于消除资源的短缺与浪费，从而降低管控成本。从小样本推

算大趋势，更给管理层进行预测和决策提供了依据。 

二、迭代思维 

    是以循序渐进的方式对照护服务与质量评估进行持续性改进。要向被服务者

坦言存有不足，并承诺会进行不间断的改正与更新。在时间、地点需求“碎片化”

的情境下，通过与被服务者数次互动来完善服务流程、个案评估、进度安排等系

列服务设计。要力争保持住服务本身对服务者的“黏性”，要充分利用正反馈效

应，在日、周、月、年的持续迭代中完成“试错”迭代。 
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三、平台思维 

    互联网技术的结构决定了其内在的精神是去中心化，是众包、众筹、共创、

普惠、开放、平等、共享等思维，其精髓在于打造一个多主体共赢互利的生态圈。

一个人的价值由其连接点的广度与厚度所决定，其连接越广、越厚，价值越大。

人的价值创造能力和效益会借助组织的平台放大。 

体现在照护服务与质量评估的组织形态上，管理从传统的多层次将走向更加扁平、

更加网络、更加生态的方式。内部的平台型组织开始活跃，变他组织为自组织，

让员工自主经营与管理。瞬时的反馈沟通，对任何有价值的行为进行随时的认可

与激励。既实现了“学习在线”，更实现了“人人创客”。 

四、流量思维 

    互联网时代的市场网络营销，流量为第一追求。只有先把流量做上去，才有

机会思考后面其它问题，否则连生存的机会都没有。网络营销的核心是微营销，

是微博、微信、二维码串联起来的一个链条，它占据了移动端主要营销阵地。 

互联网的营销是集品牌、网络和微营销综合运用的颠覆性营销。微营销的核心是

将服务、需求、互动、数据、感官、工具等融合起来，照护服务的被服务者同时

会成为媒介信息和内容的生产者和传播者。微信朋友圈社会化营销（转发）的魅

力，被服务者以网络形式存在将彻底颠覆和改变照护服务与质量评估的业态。 

五、粉丝思维 

    打造照护服务与质量评估的品牌需要粉丝，而不仅仅是被服务者，因为单纯

被服务者远没有粉丝“忠诚”。而注入感情因素的粉丝是最优质的目标被服务者，

有时就是有些缺陷的服务也会被接受。培养被服务者成为粉丝，参与服务品牌的

传播，即为粉丝经济，所谓“得粉丝者得天下”。 

还要打造照护服务人力资源的价值创造圈，打造人才粉丝团，不断提高从业人员

的忠诚度。鉴于团队的工作人员已经遍及全国，分布在不同省市，说不同的语言，

彼此也不能见面。需要互联网的“隔空对话”，在线上做指导，明确工作目标，

提供支持资源，要让共享和协作确保他们感觉被委以重任。 
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六、快一步思维 

    互联网时代的信息爆炸，被服务者的耐心会越来越不足。C2B 模式系被服务

者提出需求后，服务者马上就要以丰富、简洁、高效、便捷的零距离方式，调度

整个服务供应链上的各个环节快速应对。在短时间内与需求赛跑，用最快的速度

提供服务。快！是互联网时代照护服务与质量评估的工作常态。  

从 Email 发邮件、微信发通知、百度查信息等基础应用，到在线办公、在线客服、

研发、物流、意见反馈等各个环节，既要“实时在线”，又要“双向互动”，更

要“社区体验”。C2B 模式的整个过程就是把压力一步步往上游传递，互联网渗

透性运营强调和依靠上下游的快速协同，而领导力的核心就是要快一步。 

七、极致思维 

    用超越被服务者想象的极限思维打造出极致服务，包括让被服务者享受从未

有过的免费服务。要把服务满意度做到令被服务者“惊喜”和“尖叫”的水平。

一是要抓得准（需求焦点、兴奋点）；二是要逼得狠（达到服务能力的极限）；三

是要盯得紧（护理长就是团队 CEO）。在社会化自媒体时代，好的照护服务自然会

形成传播的好口碑。针对个性化做到精准化，把服务和被服务者体验做到极致，

超越被服务者预期。极致就是把命都搭上！ 

八、简约思维 

    大道至简，一个足够；少就是多，以少取胜。因此要抓关键点，定位专注的

服务品牌，只有专注才有力量，要给被服务者一个选择你服务的理由来。“不做

什么比做什么更重要”，在照护服务与质量评估的设计上要争取做减法，这也是

大互联时代服务产品最经典的打法。 

    互联网正在成为现代社会真正的基础设施之一，就像电力和道路一样。互联

网也会成为构建老年人照护服务与质量评估的基本方式方法之一，更重要的是互

联网思维应该成为我们照护服务行业与质量评估模式的新起点。 
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