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肇庆市社区养老服务中心标准化建设研究

吴　迪　吴楚升　叶佳宜　赵雪娇　涂世会

广东理工学院，中国·广东　肇庆　526070

【摘　要】在KANO模型分析的基础上，计算出Better-Worse系数，不仅可以减少误差，更能客观反映出老人的真实需

求。该研究以洛阳市乐养居为例，使用KANO模型与Better-Worse系数结合，对问卷数据进行分析，探寻老人对养老服务中

心功能空间的的真实需求，结合洛阳乐养居养老服务中心的现状，以“标准化”为设计理念，从多角度对空间环境提出优

化策略。

【关键词】KANO模型；Better-Worse系数；养老服务中心；空间优化

【基金项目】《实践育人视角下高校学生参与社区基层治理的路径探究》，校级项目，项目编号：2023YBSK052；

《社会组织助力乡村振兴的多元路径与实践创新——打造“肇庆样本”》，肇庆市社科联重点项目，项目编

号：24ZD-05；

《肇庆市社区养老服务中心标准化建设研究——打造“15分钟养老生活圈”》，肇庆市社科联学科共建项目，项目编

号：24GJ-203。

1  前言

根据第七次全国人口普查数据显示，我国60岁及以上人

口2.6亿人，占总数的18.70%，与上一次人口普查相比上升

了5.44个百分点。当前我国面临的老龄化问题日益突出，

呈现“老龄+少子”的趋势。在养老服务方面，老年人基本

的生活保障虽然可以满足，但是落后的基础服务设施远远

满足不了其日益增长的养老服务需求，因此养老服务中心

建设就显得尤为重要。

2  洛阳市“乐养居”民生工程建设案例分析

洛阳市截至目前有705.67万人，其中60岁以上的老年人

口有129.2万人，洛阳市老龄化率是百分之18.31，洛阳市

民政局提出了洛阳市重点民生工程“乐养居”建设。计划

三年内将社区养老服务设施完全覆盖到整个城市内。

在《洛阳市“乐养居”社区养老服务中心建设工作实施

方案》中解释了“五统一”标准的具体内容，“五统一”

包含：①统一名称标识、②统一建设规范、③统一服务内

容、④统一功能布局、⑤统一考核评定。其中跟设计比较

密切的是第一条统一名称标识和第四条统一功能布局，可

以对这两条进行参考和借鉴。

方案指出，“统一名称标识”要求各县（市、区）新建

和已建成社区养老服务中心统一命名为“乐养居某某社区

养老服务中心”，门头、编号、形象墙和其他LOGO要设置

在显著位置，标牌尺寸、颜色要按照要求进行统一，便于

服务对象快速识别。

“统一功能布局”要求“乐养居”社区养老服务中心应

具有公益性、福利性，与当地经济、社会发展水平和需求

相适应，合理设置各类用房，在“六有”基础上，拓展基

础性养老服务功能和智慧养老服务功能。

3  社区养老服务中心标准化建设的调研分析

问卷发放作为最主要的调研方法，采用结构式问题的测

量方法，包含了单选、多选、填空三种类型问答题。基于

Kano模型法并结合养老服务中心的综合属性及各个空间功能

要素，参考相关研究案例，设计调查问卷。问卷内容包括两

个部分：第一部分为对受访者个人基本信息的调查，包括性

别、年龄、教育背景、职业、居住方式、身体状况、到访频

率、到访需求、收入来源、活动需求等；第二部分调查了使

用者对生活服务需求、精神涵养需求、健康关怀需求三个维

度餐厅、助浴中心、日间照料室、辅助用房、棋牌室、儿童

活动中心、体能活动室、阅览室、多功能活动室、医疗保健

室、心理咨询室和紧急救助服务共12个功能设计要素的主观

感知评价，对各个功能空间进行正负向评价，得到老年人对

养老服务中心空间功能需求的优先级排序。

调研期间共回收有效问卷问卷109份。对样本进行信度

分析，最终的α信度系数值为0.808，大于0.8，说明研究

数据的信度较高，可以进行下一步研究。

基于KANO模型的分析是通过设计标准化问卷来进行调研

的，根据调研结果对老人的需求进行分类和优先级排序的

分析方法。通过分析功能设计要素具备与不具备时老人的

满意度，确定老人对不同变量的评价：魅力指数（A）、期

望指数（O）、必备指数（M）、无差异指数（I）、反向指

数（R）。

问卷采用正负项问题（1-我不喜欢、2-勉强接受、3-无

所谓、4-理应如此、5-我很喜欢）对12个空间功能进行评

价，然后根据Kano评估表进行属性评估。
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将数据通过Kano模型进行分类识别，最终变量的归

属应遵循以下两点：一是其中一项占比数值最大的属性

维度就是该项空间功能要素的最终归属；二是如果各类

属性的占比数值相近，则使用以下规则确定该功能要素

的最终属性：A＞O＞M＞I。因此可以对12项养老服务中

心功能要素进行归类。如图1所示，在对“餐厅”这一功

能要素进行统计时，发现无差异属性的占比总数最高。

因此，在养老服务中心中，“餐厅”功能属于无差异属

性，即当优化此需求时满意度不会提升，没有这项功能

时满意度也不会降低。

依据统计结果对12项功能要素进行归类，可以得出：魅

力属性（A）有辅助用室和紧急救助服务；期望属性（O）

有日间照料室、儿童活动中心、阅览室和多功能活动室；

必备属性（M）有棋牌室、体能活动室和医疗保健室；无差

异属性（I）有餐厅、助浴中心和心理咨询室。

由于在数据收集中，问卷问题的答案主要反映的是老人

的主观意识，会发现通过单一的KANO模型得到的数据分析

结果中会出现较多的无差异数据和无效数据，这样得到的

数据分析结果可能不具有说服力，因此需要在KANO模型的

基础上，再通过计算“Better/SI和Worse/DSI指数”来确定

功能需求的归属及优先级。

计算公式如下：

Better/SI=（A+O）/(A+O+M+I)

Worse/DSI=-1*（O+M）/(A+O+M+I)

通过公式计算出Better-Worse系数，根据Better-Worse

系数的象限图，对系数绝对分值较高的功能需求应当优先

实施，优先级顺序是第Ⅳ象限＞第Ⅰ象限＞第Ⅱ象限＞第

Ⅲ象限。通过数据分析，得到养老服务中心功能空间的优

先级排序是：医疗保健室、助浴中心、和餐厅属于优先级

第一顺位；紧急救助服务、心理咨询室和辅助用房属于优

先级第二顺位；多功能活动室、儿童活动中心、阅览室和

日间照料室属于优先级第三顺位；而棋牌室和体能活动室

图1  KANO统计结果

图2  Batter-Worse系数象限图
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则根据实际情况决定是否设置。（见图2）

4  肇庆市社区养老服务中心标准化建设的空间优化

建议

养老服务中心选址规划时要考虑诸多因素，在合适的选

址范围内，可以新建，也可以对旧建筑进行改扩建，最大

限度地利用土地。第一，选址地点应遵循安全性原则，老

人由于生理机能的衰退，反应迟缓，容易受周围环境的影

响，比如应尽量避免在城市主干道附近进行选址建设。第

二，要重视自然环境因素，服务中心的内外部环境都要营

造出人与自然和谐统一的自然环境，有利于老人的身心健

康发展。第三，选址尽量在周边配套设施齐全的地方，保

证老年人的其他生活和娱乐需求。

养老服务中心建设规划时还要考虑建设规模。其辐射

半径和规模应当与区域老年人口相契合，合理分配土地资

源，满足辐射范围内老人的养老需求；二是社区老龄化程

度制约着服务中心的规模大小，对老龄化严重的社区应该

加强规模和服务设施的建设，而年轻化的常态社区内只需

设置小型服务中心即可。此外服务中心在规模定位时还需

要注意：比如高层纵向空间虽然可以增加空间规模，提高

土地利用质量，但是过多的纵向空间设计会对老年人的行

动造成影响，甚至留下安全隐患。因此，在养老服务中心

空间设计中，应注重老年人体验感受，加强细节处理，切

记因小失大。

参照《社区老年人日间照料中心标准设计样图》中的用

房配置建议，根据区域内老人的需求不同，以及地方文化、

经济条件的差异，按照提供服务内容划分，将社区日间养老

服务中心的空间模式设置成三级（如表1所示）。而要实现

模块化、标准化的空间模式，还应灵活设置各个活动单元，

活动单元的平面布置形式可分为平行式布局和环绕式布局，

空间功能可根据实际需求进行调整，灵活多变。

表1 社区日间养老服务中心三级空间模块

Table 1 Three-level space modules of community day care service 

center

分类 一级 二级 三级

服务
级别

居住组团 居住小区 居住区

服务
半径

400-500米
步行距离5分钟内

800-1000米
步行距离10分

钟内

1000-1500米
步行距离15分钟内

服务
人群

自理老人为主，并
提供一些上门服务

自理和介助老人
为主，介护为辅

自理、介助和介
护老人

服务
内容

为老年人提供必要
的养老服务

为老年人提供各
项日间养老服务

为老年人提供综合
性养老服务，具备
短期居住的条件

在功能配置上，基础设施类功能空间需配置电梯间、楼

梯间、公共卫生间等；日常生活类服务空间需配置日间照

料室、助浴中心、餐厅、配餐室等；精神涵养类功能空间

需配置体能活动室、阅览室、棋牌室、多功能活动室、儿

童活动中心等；医疗保健类服务空间需配置心理咨询室、

医务室、康复室等；辅助用房需配置洗衣房、布草间、储

物室、服务台、员工休息室、综合办公室、接待区等。

观国情与社情，解当下之时政；随政策与趋势，察养老

新突破；应因地制宜，勿随风照搬弄；整合资源，撮合交

易；智慧养老，任重而道远。
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