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2007 年 创 办 于 荷 兰 的
Buurtzorg（博组客）在不到十年的

时间里，从只有 4 个人的小型团队

迅速发展为拥有近 9000 名员工、每

年可提供超过 70,000 名病患居家照

护服务的组织，成功让荷兰政府积

极导入其模式，并连续 3 年获选荷

兰年度最佳雇主，创始人勃洛克还

被英国皇家艺术学会授予艾伯特奖

章。那么，究竟是什么秘诀令博组

客大获成功？适用于荷兰的养老模

式是否能在中国再续辉煌？

关于博组客

博组客由荷兰语 Buurtzorg 音译而来，意为社区照护，是一家

欧洲民营非盈利性组织，主要从事居家上门护理工作。鉴于博组客

的服务对象中有 40%的老年人以及各类延续照护对象，因此博组客

被定位为一家提供涉及养老的居家上门护理服务组织。

博组客创始人 Joe de Blok（勃洛克）是荷兰一名 46岁的男护

士，长期从事社区照护工作。在工作过程中他发现当地的养老院 80%

的床位处于空置状态，同时居家护理流程繁琐、申请麻烦、结算考

核体系复杂。为了给需要专业护理的人群提供服务，2007 年时，勃

洛克便带领一个由 4个护士组成的照护团队开始了自己的事业。



博组客的管理支持人员只有

45人，公司内不设立主管职位，由

15 位“Teacher”在新团队组建过

程中指导所需要的资源、安排培训

内容。

ICT 系统能收集护士在整个护

理过程中所需要的数据、团队需要

看到的表格、用户的满意度反馈。

整个博组客由主要工作部室，IT 系统公司以及负责全球推广项

目的公司三个板块构成。与众不同的是，博组客的管理支持人员只

有 45人，公司内不设立主管职位，由 15位“Teacher”在新团队

组建过程中指导所需要的资源、安排培训内容，其余 30人则负责人

事、财务管理、后勤服务等。目前，博组客已在欧洲开展了 800个

团队，拥有近 9000 名护士，每年可提供超过 70,000 名病患居家照

护服务，营业额达到了 4亿欧元。

ICT 系统支撑，“洋葱模型”助力

在荷兰，社区医疗服务体系是由 1个医生，4个护士和 1个小

型药房组成的，被称为Doctor p。而每一个博组客工作点的办公室

便设在Doctor p 的楼上，博组客的服务模式也是围绕社区照护展开

的。



正是利用这样一个强大的信息

系统和网络沟通平台，博组客有效

协调了各个团队间的日常管理、绩

效管理、质量管理、在线学习、经

验分享、展开规划等工作。

模型中最里端的是客户群体，

第二环是由亲戚、家人、邻居构成

联动网络，第三环是博组客的服务

团队，第四环是 GP doctor、保险

公司、负责清扫的家政公司等。

为了方便扁平化管理和缺少管理层的服务机构进行管理，博组

客专门制定了 ICT 系统。ICT 系统能收集护士在整个护理过程中所

需要的数据、团队需要看到的表格、用户的满意度反馈。同时护士

可以通过 ICT 系统所排列的客户名单确认自己的客户，查询自己的

工资情况，了解自己的工作满意度，服务合格率，以及客户所需要

的药物分类信息、康复信息等。

博组客的这套评估系统，其实源自奥马哈（OMAHA）的延续

护理，具体流程分为：评估制定计划、因人而异、提供服务、再次

评估。系统通过 42个问题来表述客户的情况，以此制定出客户所需

要的服务计划，再由专业的护理人员开展服务。



正是利用这样一个强大的信息系统和网络沟

通平台，博组客有效协调了各个团队间的日常管

理、绩效管理、质量管理、在线学习、经验分享、

展开规划等工作。最为突出的是，博组客将荷兰新

兴的服务模型——洋葱模型应用于服务管理中。

这种模型也叫服务环，模型中最里端的是客户群

体，第二环是由亲戚、家人、邻居构成联动网络，

第三环是博组客的服务团队，第四环是 GP

doctor、保险公司、负责清扫的家政公司等。博

组客由此进行从内而外地客户服务，并通过内部足

够的授权和自我适应实现团队支持。



博组客还减少了医护人员的工

作时间，并与社区全科医生密切合

作。

博组客每年的人员流失率只有

10%，远低于人员流失标准。

更好的服务，更低的成本

勃洛克依据自身多年从事护理工作的经验，观察、分析得出：

以社区为基础的照护系统是最有效率的，一般一个 12人的护理团队

约可照顾一个一万人的社区。照护人员应该确认病人的照护目标，

然后量身订做帮助他达到目标的各式医疗和居家相关服务，接着一

个阶段一个阶段地观察被照护者的进步情况，并随时修正。

因此，博组客倡导“更好的服务，更低的成本”。除通过简化

管理层帮助其节省大量管理费用外，博组客还减少了医护人员的工

作时间，并与社区全科医生密切合作。博组客以此充分调动医护人

员的积极性和主观能动性，为顾客提供更加良好的健康护理质量，

成就了快乐的员工，凝聚力强。数据显示，博组客每年的人员流失

率只有 10%，远低于人员流失标准。



博组客使居家护理服务减少了

34%的成本，几乎是原有服务成本

的一半。

博组客的工作服务成本也有其独特的核算方式。随着居家照护

的进行，客户的身体情况会逐渐改善，当其有能力进行日常生活时，

博组客便会终止服务协议。以这个服务时间进行成本核算，制定服

务周期可以减少服务成本，服务协议不会变大，而是以合理的周期

决定协议的大小。因此博组客的服务成本平均比其他组织减少 2000

欧左右。从 2007 年博组客成立到 2010 年，博组客已为政府节省了

近 50%的社会福利支出。总之，博组客使居家护理服务减少了 34%

的成本，几乎是原有服务成本的一半。

中国之路：建设健全的以社区服务为基础的老年照护中心

由于贴合社区、简化繁琐的申请流程，同时契合社会环境对于

实质性护理服务的急切需求，博组客迅速发展，其服务更在荷兰当



博组客旨在每个站点以 3-5 公

里为辐射半径，使其护士或护工能

在 7 分钟之内到达老人家中进行服

务，同时合理收费，使一般家庭都

可接受。

地大受好评。在 2011、2013 以及 2014 年的政府评估中均稳居第

一，并且打破了客户满意度的最高记录。

鉴于其工作成效，博组客创始人勃洛克被授予了艾伯特奖章，

但也因此被要求在两年内向全球拓展其成功的模式。

2014 年，博组客登入中国，在上海成立了分支机构。然而，荷

兰与中国毕竟不同。不过这并不会改变博组客为所有需要服务的人

提供服务的初衷。为了更好地适应中国市场，将成功的荷兰模式移

植到中国，博组客不断做着努力。鉴于中国老年人希望看到实际存

在的服务，博组客将建设健全的以社区服务为基础的老年照护中心，

依托一个完善的护士站，紧密连接社区，根据需要，为社区老人提

供不同类型的照护服务，同时按照资源的可交换性和距离，进行有

效的资源利用、培训和管理。博组客旨在每个站点以 3-5 公里为辐



博组客的主推服务内容为基础

护理和特殊护理，主要包括心脏病、

帕金森、阿尔兹海默症、脑卒中、

糖尿病等病症的延续护理。

射半径，使其护士或护工能在 7分钟之内到达老人家中进行服务，

同时合理收费，使一般家庭都可接受。

目前，博组客的主推服务内容为基础护理和特殊护理，主要包

括心脏病、帕金森、阿尔兹海默症、脑卒中、糖尿病等病症的延续

护理。此外，博组客也为大量患者提供术后照护和术后指导服务。

当然，博组客的服务延伸需要第三方养老机构提供帮助，于是

迷你养老机构就应运而生。迷你养老机构是一种创新家门口养老模

式，它降低了兴办养老院的门槛，只要有 10张床位就能办养老院。

通过与微型养老机构的合作，能解决大部分居家服务和养老院服务

过程中所解决不了的问题，同时也能为博组客的业务打开宣传通道，

为其后续服务以及服务品牌的建立做好基础。

对今后的工作，博组客充满信心，努力仍在继续。（完）


