
113

Capital and Market,财经与市场,(7)2024,6
ISSN:2661-3263(Print);2661-3271(Online)

居家养老服务现状与完善

徐文青　张煜沅

上海工程技术大学，中国·上海　201620

【摘　要】居家养老作为适应老龄化社会发展的重要模式之一，其服务现状呈现出多元化发展趋势，涵盖了生活照

料、健康管理、紧急援助等多个维度，并且借助智慧养老技术实现了服务升级。政府政策的支持、社区服务的延伸以及

社会力量的参与构成了居家养老服务的基本框架。然而，该模式仍然面临着供需匹配度低、专业服务水平参差不齐、资

金短缺等问题。通过线上线下相结合调查的形式，对于这些问题做出细化的罗列和调查，并且提出改进建议。但就现状

而言，国内康护服务领域专业人才缺口仍然巨大，专业技能远未达到客户需求。与此同时，服务履约监管难度大，服务

流程也缺乏统一标准。这些问题为居家养老高质量发展带来挑战，规范化、标准化发展迫在眉睫。居家养老服务正在朝

着更加专业化、便捷化和综合化的方向发展，政府和社会正在共同努力，以提供更高质量的居家养老服务，满足老年人

的多样化需求。
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【基金项目】本文系居家养老服务现状与完善创新训练项目(cx240341)的研究成果，由上海工程技术大学大学生创新

创业训练计划项目资助。

1　绪论

在2021年4月6日上海市卫生健康委员会发布的《2020

年上海市老年人口和老龄事业监测统计信息》[]中的数据显

示，截止至2020年12月31日，上海市60岁以上的老年人口

就达到了占总人口约36.1%的程度，约533.49万人，拥有着

庞大的养老服务需求。

早在2001年，居家养老的任务就被上海市政府提出，

并且于2014年发布明确要完善社区居家养老服务的相关政

策，于2019年更为具体的要求。[2]虽然这20年来上海市一直

在不断为完善居家养老而努力，但目前来说，仍存在许多

问题。例如居住条件上硬件设施的不完善、服务提供不够

符合广大老人们的要求、资金来源不足够、行业服务标准

不明确等问题，这些问题的存在阻碍了居家养老服务的进

一步发展。

本文通过这次研究，集思广益，聆听多方诉求，连结服

务对象与社区，总结出当下存在的问题，思考并提出解决

方案，推动全面看待居家养老所存在的问题，更有效，更

完善地分析原因，进化当下的模式。

2　调查方法

2.1问卷调查

本次的调查我们主要选用了线上问卷的形式。本次问卷

主要的研究对象是60岁以上的老人，及居家养老服务的主

要对象。

第一部分是对老人们的普遍条件的调查，包括但不限于

个人的居住方式，自理能力，倾向的养老方式。了解不同

年龄段的老人的基本情况，尝试提取共性。

第二部分是对老人们现有对居家养老服务的认知的调

查，内容有对社区提供的养老服务的了解和对于居家养老提

供的服务项目的期望。与现有的居家养老服务进行对比。

第三部分则是对居家养老存在的现有问题的调查，例如

对社区管理方面（物业人员、维修服务、环境治理、纠纷

调解服务、文娱活动组织、老幼病残服务）的满意度，对

社区养老服务的满意度（便捷度、性价比、专业度）的调

查。从此提取研究对象认为居家养老存在的问题。

第四部分是对社区养老服务优化方面的调查，我们从软

件和硬件两个角度出发，结合问卷已列举的问题可能得出

的结果，列举了从社区管理、设施建设、设计布局、人员

素质方面的建议，以供老人们根据实际情况进行选择[3]。

2.2实地访谈

实地访谈能够提供直接、深入的现场信息，让我们更

加全面和准确地理解和提供修改建议。我们以面对面的方

式，进一步了解老人们对于上述问题的看法。同时可以对

于老人们所居住的社区条件进行实地考察，亲眼去硬件设

施存在的不足，发现新的问题，提供新的视角。实地考察

得到的第一手资料相比于网络问卷能够进一步让我们核实

已有的相关数据，带来更加真实的考察结果[4]。

3　调查结果

经历调查之后，大部分的老人对于我们所调查的内容都
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表示了满意，但是也依然存在着部分拥有较其他部分拥有

较高不满度的部分，在此罗列。

物业维修服务中，有13%的老人有些许不满意，这个

比例还是相对较高的，证明许多物业对于老人报修小区内

设施时，很多小区没有采取及时的行动来完成修理，导致

引发了许多老人的不满，8%的老人认为小区维修服务一般

般，还有72%的老人对于他们小区的物业维修服务感到基本

满意的状态。

在实地访谈的过程中，老人反应物业存在让人总是白跑

一趟，让人觉得态度不好的，有些时候好不容易把人请来

了，最后也没有达到预期维修效果，白忙活一场的问题。

表3.1  物业维修服务

物业维修服务

1 2 3 4 5

0% 13% 8% 28% 51%

社区纠纷调解服务中，有5%的老人十分不满意社区提供

的服务，有很大程度是因为他们的诉求和矛盾没有得到合

理解决，有5%的老人也对于纠纷调解服务抱有不乐观的态

度，19%的老人没有太多观点，71%的老人对于纠纷调解服

务表示满意。相较于其他部分，社区纠纷调解服务也是唯

一一个拥有十分不满意选择度的部分。

访谈中有老人提到了一次关于居民楼下商铺的油烟问

题的调解，社区在其过程中大多都保持着大事化小小事化

无，或是踢皮球不予受理的消极态度，让人很是恼火。因

此就算是最终在居民多次联合举报和多方压力下解决了这

一纠纷，也依然对于社区的纠纷调解抱有不信任的情绪。

表3.2  社区:纠纷调解服务

社区:纠纷调解服务

1 2 3 4 5

5% 5% 19% 27% 44%

在社区养老从业人员专业度中，13%的老人不是十分认

可，认为社区没有做到足够专业来提供足够的服务，17%

的老人也仅仅认为养老服务专业度一般，与工作人员没

有接受到良好的培训，以及没有养成良好的服务精神和奉

献精神有关，同时还有可能是没有意识到养老服务的重要

性。70%的老人肯定了养老服务专业度，这项数据相较于其

他专项打出满意的人较少。

在实地走访的过程中得到的维修和纠纷案例中也反映了

工作人员的不专业性。例如维修人员的态度问题、调解工

作的消极对待等等。

表3.3  工作人员专业度评价

请问您对工作人员专业度评价

1 2 3 4 5

0% 13% 17% 18% 52%

在我们走访时，有小区在给一栋楼安装电梯和整体的

规划修改，但是环境杂乱，道路被装修拆下来的各类碎石

块阻挡，车辆行进困难，和进出的非机动车与行人混杂在

一起，十分危险。同时还直接拆卸了小区内以前给老人休

息的两座凉亭和以前用于停放非机动车的车棚。老人在小

区内行动不便，且一时无处和其他老人聊天。居民楼内由

于缺乏维护，楼梯扶手有较为明显的锈蚀，也无人进行修

护，已经几乎无法使用。地面在潮湿的环境下，有些楼梯

转角处生出了一些青苔，有一定安全隐患。老旧小区由于

本身地区限制问题条件有限，无障碍通道几乎没有修建或

是基本名存实亡（如无障碍厕所），在经历大型改建的时

候也更是雪上加霜，给居住在其中的老人们带来极大的不

便利[5]。

4　调研结论与改进建议

4.1增强社区管理，提高居民认可度

社区管理包括了社区清洁、社区维修、社区的安全保

障、社区的财务管理等等方面。在这个版块我们着重讲述

一些除去财务资源的部分。在问卷中我们了解到，在物业

维修服务这个部分中，有较高比例的老人表示对此项服务

实况的不满意。在经过实地访谈后我们得出，物业的维修

存在着三个问题，服务态度不够亲切，服务时间不够稳定

和有些时候并不能达到服务对象的要求的问题。

这三个问题分别对应的是服务人员的态度问题，工作交

接问题，能力和资源问题。

老年人的养老生活中难免有着不便之处，相比年轻人的

行动总没有那么的迅速与自如，鉴于所以维修服务对象的

特殊性，维修人员应该更加的有耐心一些，需要有一定的

亲和力。这一方面是需要有一定的培训与筛选的。例如在

老人询问一些东西的用处的时候，说话尽量的简单易懂，

要接的上话，聊得起天，才能营造出接地气的氛围。

对于物业公司，则是对其有能提供持续和稳定服务的要

求。亮明工作时间与人员出入情况，才能尽量避免老人有

求时白跑一趟，找不到人或者不知道哪里找的问题。例如

可以增加人员配置，避免维修人员忙不过来，需要的人找

不到维修人员的问题。广而告之上班时间，在班人员实时
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更新张贴，保证老人们跑一趟就可以解决问题。

至于不能达到服务对象要求的问题，则是首先需要明

确物业可以涉及到的业务范围，告知服务对象我们可以办

到哪些事情，哪些事情则需要另请高就。当然，对于维修

人员的技术方面的硬性要求是必然需要有的，从业人员需

要有一定的专业素养，完成得了一般的日常维修问题才能

入职。我们还可以进行考核，比拼，回访等形式，定期检

查维修人员的维修水平。对于一些许多用户提及但是又不

在已有可维修范围内的项目，物业也可以适当拓宽服务内

容，增加维修项目。

4.2增加资源管理，健全基础设施

资源包括了人力、资金、时间、信息、技术、物资等等

因素，以实现资源的高效利用，对于居家养老服务而言，我

们认为主要内容还是需要加强对这一方面的资源供给。居家

养老作为最近新发展的产业，许多社区地点还没能够同步进

行配套的设施升级。例如老旧小区的电梯安装，健身设施、

照明设施等设备的定期检查，厕所、路线等标志的指示。其

中的许多设施不单单仅仅是安装的问题，是还需要进行对于

老年人群体的改良与升级的，因而在这一过程中，需要大

量的财力、物力、人力。除了要拥有大量的资金作为基础

之外，还需要对于资源的分配要有一定的规划，不能只抓一

点，不顾大局。

除了硬件方面，服务方面也是需要资源的分配的，我们

需要构建出能够满足老人们日常需求的服务内容。例如社区

食堂饭菜价格的控制，送饭服务的建全，医疗服务的提供等

等。这些都是养老服务的软件基础，是服务构成中不可或缺

的一部分。在问卷中我们得知，老人对于社区纠纷的调解

是不太满意的，那么我们则是需要对于纠纷调解方面进行加

强。引入人才，和平处理，人性化解决，而不是放任问题不

管。在访谈中老人提到的油烟问题就是一个很好的例子，如

果社区能够积极跟进问题解决，在知道老人们反应问题后没

有得到改善时和老人们站在一起，而不是糊弄问题，逃避面

对，或许就不会让老人最后也对此表示十分的不信任。对于

已有的服务内容我们需要进行宣传，对于没有但是呼声高的

服务项目我们则也是一样需要进行增加，慢慢强化和全面服

务内容。

4.3合理规划布局，消除安全隐患

在这一板块中，主要提及的内容是关于无障碍通道的。

在实地走访的过程中，我们也看到了破损的盲道，被闲置的

无障碍升降梯等。厕所的无障碍专属隔间也缺乏维护，卫生

状况堪忧。同时，在一些楼梯过道上也存在着堆物现象，地

面所用材料容易积水湿滑，不便于老人通行，存在着较大安

全隐患。无障碍通道有利于居家养老的老人们的出行，而作

为居家养老地点的社区也应当重视起这一方面，及时改进，

及时回访，消除隐患因素。

4.4提升服务人员素质，优化服务内容

从问卷中我们得知，还是存在相当一部分老人不太满意

于从业人员的专业度。职业技能的培训与筛选是养老服务

的基本内容，知识与技能是养老服务从业人员缺一不可的

部分。

除此之外，我们还需要从业人员具备一定的从业素养。

诚实守信，尊重服务对象，耐心调整服务细节，积极配合老

人要求，给予老人们一定的尊重，这样才能让老人感到安心

与满意。这不单单是只针对养老服务人员的要求，对于每一

个普通服务行业来说，这都是一个优秀的从业人员需要做到

的理想标杆。即使众口难调，也是需要及时地调整心态与改

正服务态度，向着尽可能做到的最优解靠近的。

老人们希望得到的服务内容因人而异，当希望得到的服

务却不能实现，这往往会导致老人们下意识认为是从业人员

的服务问题，从而衍生出对于其专业性的质疑。因此我们也

不妨可以对于老人的具体要求进行记录与细分，针对内容进

行个性化定制与人员分配，最大程度上满足老人的期待，以

提高老人的满意度。
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