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江苏老年人养老满意度提升对策研究
顾建华

（江苏电子信息职业学院  江苏淮安  223003）

摘　要：本文通过对江苏老年人养老满意度的调查，分析了江苏老年人居家养老和机构养老存在的主要方面，提出了相应的

对策：做好顶层设计，充分发挥社区养老服务作用，有序促进居家养老服务健康发展；严格机构养老护理人员准入制度，加

快养老护理专业人才队伍的培养；加强老年人健康养老知识普及，提高老年人自身养老满意度。
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1、引言

当前，我国已步入老龄化社会，作为经济大省的江苏

也不例外，江苏的人口老龄化呈现上升趋势，人口老龄化带

来诸多社会问题，尤其是老年人养老，已引起了全社会的关

注。党的十九届五中全会把积极应对人口老龄化确定为国家

战略，党中央、国务院提出了老年人养老“居家为基础、社

区为依托、机构充分发展”长期规划。

满意度，源于 CARDOZO1965 年提出的顾客满意定义，

是顾客需要得到满足的心理感受，当顾客消费后的感知效果

等于或高于消费前的预期，顾客就满意。将该理念应用到老

年人养老中，养老满意度理解为是对老年人养老期望的测量，

是衡量老年人养老质量的一项重要指标，为改善老年人养老

现状、提高老年人养老质量提供重要依据。

2、调查基本情况

本次调查以居住在江苏省内，年龄 60 岁及以上的老

年人为研究对象，“江苏老年人养老满意度测评与提升研

究 ”课题组组织江苏电子信息职业学院商科大类专业学生

分别对江苏居家养老的老年人、江苏机构养老的老年人进

行访谈、协助填写问卷、收集问卷，对居家养老的老人发

放 502 份问卷，剔除无效问卷后，有效问卷 403 份，有效率

为 80.28%，进行信度检验，Croncbach’s α=0.776，，KMO

值为 0.82，Bartlett 值为 1084.016；对机构养老的老人发

放 310 份问卷，回收 266 份有效问卷，有效率为 85.81%，

Croncbach’s α=0.850，KMO 值 为 0.835，Bartlett 值 为

886.094。居家养老满意度问卷、机构养老满意度问卷均通

过了信度和效度检验。

居家养老调研中，性别：男 192 人，占 47.64%，女

211， 占 52.36%； 年 龄：60-69 岁 187 人， 占 46.40%，

70-79 岁 146 人， 占 36.23%，80 岁 及 以 上 70 人， 占

17.37%；教育：小学及以下223人，占55.34%，初中132人，

占 32.75%，高中 38 人，占 9.43%，大学及以上 10 人，占

2.48%；居住：与配偶居住 244 人，占 60.55%，独居 67 人，

占 16.87%，与子女居住，84 人，占 20.84%，其他 7 人，占

1.74%；生活：自理 166 人，占 41.22%，半自理 203 人，占

50.46%，不能自理 34 人，占 8.32%。影响居家养老满意度

的因素包括：花时间陪伴老年人因素、日常生活照顾老年人

因素、鼓励老年人交往因素、及时陪同医疗因素、理解支持

老年人决定因素、社区安保因素、社区环境卫生因素、社区

基础设施因素、健康感知因素、经济收入因素。

机构养老调研中，性别：男 125 人，占 46.99%，女

141，占 53.01%；年龄：60-69 岁 50 人，占 18.80%，70-79

岁 164人，占57.89%，80岁及以上62人，占23.31%；教育：

小学及以下 87 人，占 32.70%，初中 104 人，占 30.10%，高

中 59 人，占 22.18%，大学及以上 16 人，占 6.02%；生活：

自理 112 人，占 42.11%，半自理 71 人，占 26.69%，不能自

理 83 人，占 31.20%；机构：公办 101 个，占 37.97%，民营

165 人，62.03%。影响机构养老满意度的因素包括：精神慰

藉因素、伙食感知因素、生活照料准时因素、服务态度因素、

卫生保洁因素、康复项目齐备因素、生活设施齐备满足需要

因素、休闲活动与场所日常娱乐因素、室内外环境因素、监

督管理因素、养老服务职业规范因素、入住及退宿标准化程

序因素。

3、基于满意度视角的江苏省老年人养老存在主要问题

（1）居家养老中，满意度均值为 3.04，表明需要有较

大的改进。居家养老满意影响因素：家庭支持因子中的“花

时间陪伴老人满意度”均值为 2.95，“日常生活照顾老年人

满意度”均值为 2.86，满意度较低。说明老年人很在意其子

女（亲朋好友）平时与老年人见面的时间、次数，通过访谈

了解到：当前老年人的子女工作压力大，忙于工作，再加上

生活习惯、作息时间与老年人不同步，通常老年人一日三餐

时间早、晚上睡觉时间早，客观上造成了子女平时与老年人

交流时间少；如果老人与其子女不居住在一起，与老人的见

面次数、交流时间就更少。将居家养老总体满意度作为因变

量，将生活 ( 自理、半自理、不能自理 ) 因素作为自变量，

进行 ANOVA 分析，F 值 174.645，P 值 0.000，老年人生活

情况对满意度有显著影响，老年人身体越是不健康，满意度

就低，老年人养老需要更多外来的服务。

（2）机构养老中，满意度均值为 3.26，总体来说老年

人对机构养老满意，但仍有改善的方面。机构养老满意度影

响因素：服务质量因子中“服务态度满意度”均值为 2.8，

“卫生保洁满意度”均值为2.8，“伙食满意度”均值为2.7，

“精神慰藉满意度”均值为 2.4，值都比较低，反映出机构
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养老的服务质量有待提高，机构养老工作人员与老年人平时

情感的交流不够，许多养老机构缺乏老年人心理疏导这项服

务；部分养老机构的餐饮安排没有科学指导，没有提供符合

老年人的特点营养配餐；机构养老的工作人员对待失能老年

人态度恶劣，不专业，也没有耐心；设施因子中“康复项目

齐备满意度”均值为 2.91，“生活设施齐备满意度”均值为

2.8、“休闲活动与场所满足日常娱乐满意度”均值为 2.93，

“室内外环境满意度”均值为3.02，这些因素的满意度较低，

大部分养老机构仅能解决老年人的基本吃住问题，养老的必

备硬件设施少、康复项目单一，活动空间小，难以满足基本

养老需要。将机构养老总体满意作为因变量，将教育程度作

为自变量，进行 ANOVA 分析，F 值 7.956，P 值 0.000，表

明老年人教育程度对满意度有显著影响，文化水平越低满意

度越高；将机构类型作为自变量，进行 ANOVA 分析，F 值

46.957，P 值 0.000，表明养老机构对满意度有显著影响，对

民营医院的满意度较高，由于有市场竞争的因素，民营养老

机构的公信力虽不如公办养老机构，单只要有良好的服务，

让被服务的老年人满意，就在社会上拥有美誉度、好口碑，

就能吸引更多的老年人来民营机构养老。

4、江苏老年人养老满意度提升的对策

（1）政府做好顶层设计，充分发挥社区养老服务作用，

有序促进居家养老服务健康发展。

政府职能部门应制定相关政策，拨出专款扶持城市社

区、新农村聚居区养老服务，鼓励其提供短期托养服务；对

新建居住小区在规划、建设时要有养老服务场所及配套设施，

对现有老旧小区、新农村聚居区进行改造，提供老年人活动

的室内外场所，根据小区人口规模配备相应的养老护理人员，

增加小区老年人养老服务功能。政府可以通过向物业管理部

门寻租，进一步完善养老服务功能，特别是对于需要照护的

老年人应依托居家养老社区组织提供专门养老服务。

（2）严格机构养老护理人员准入制度，加快养老护理

专业人才队伍的培养。

现有的养老机构养老护理员水平高低不一，有些养老

护理人员文化程度低、缺乏养老护理专业知识和素养。各级

政府应强化对养老机构的管理，养老机构的养老护理员必须

持证上岗，严禁无证进入养老护理行业，从根本上提高养老

护理水平。国家从政策上引导，给予民营养老机构资金扶持

和政策优惠，将星级评定等级与政府资金补贴相挂钩，提高

养老护理员的薪资和待遇，鼓励中职校、高职院、应用型本

科开设养老护理专业，加快培养养老护理各级专门人才；弘

扬社会主义核心价值观，大力培养、发展养老服务志愿者，

从根本上解决我国目前养老护理员数量不足和服务质量不高

的窘境。

（3）树立老年人终身学习的理念，加强老年人健康养

老知识普及，提高老年人自身养老满意度。

政府、社区通过各种途径引导老年人树立终身学习的

理念，鼓励老年人积极融入互联网 + 时代，借助老年大学给

老年人培训，学习互联网基本知识，学会使用移动设备（电

脑 / 智能手机）进行网上购物、网上就医等，从而提升了老

年人的生活品质；组织老年人参加养老健康培训，使老年人

对自己的养老（起居、饮食）有科学认识，对自身疾病有乐

观的心态并及时治疗，以平和的心态对待养老，让老年人感

到养老生活充实、有意义，进一步提高老年人养老质量，做

到“老有所养”、“老有所乐”。
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