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摘要:为明确“互联网+养老”背景下济南市社区居民虚拟养老院的服务需求现状,为虚拟养老院的建设提供对策建

议,基于Kano模型理论,通过问卷调查法对城市社区老年人进行调查,采用满意度排序与分析形成虚拟养老需求的

优先级模型,最后提出针对性的建议,对城市社区虚拟养老院的发展与建设有积极的意义。
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  据第七次人口普查数据显示,济南市全市60周

岁以上老年人有183.7万人,占比为19.96%,老年

人中失能人员已超过14万人,成为山东省率先进入

老龄化的城市。近年来,济南市老龄、高龄人口进

入加速增长时期,高龄化、失能化问题十分显著。
本文在济南市发展“互联网+养老”的背景下,对济

南市虚拟养老院的建设的需求及对策进行研究。
选取济南市部分社区老年人进行问卷调查,了解对

于虚拟养老院的接受程度,通过Kano模型进行需

求分析,明确社区老年人对虚拟养老院的需求,提
出符合济南市发展虚拟养老院的建议。

1 国内虚拟养老院的现状
在政策方面,在国内互联网信息技术不断发展

的背景下,2007年江苏省苏州市为应对养老问题首

次提出了“虚拟养老院”概念。2019年《国务院办公

厅关于推进养老服务发展的意见》指出,将推动发

展智慧健康养老服务;2020年3月,国家发改委等

部门联合印发了《关于促进消费扩容提质加快形成

强大国内市场的实施意见》,提出支持发展社区居

家“虚拟养老院”,大力发展互联网+服务形式,有
利支持了虚拟养老院的发展。2020年10月《中共

中央关于制定国民经济和社会发展第十四个五年

规划和二三五年远景目标的建议》中指出,加快

发展健康、养老等服务业,提升公共服务、社会治理

等数字化智能化水平。2020年11月,国务院办公

厅印发了《关于切实解决老年人运用智能技术困难

的实施方案》,其中指出坚持传统服务方式与智能

化服务创新并行,紧贴老年人需求特点,加强技术

创新,提供更多智能化适老产品和服务,促进智能

技术有效推广应用,完善服务保障措施,建立长效

机制,有效解决老年人面临的“数字鸿沟”问题。
2021年7月山东省人民政府印发的《山东省“十四

五”数字强省建设规划》中提出,围绕养老等重点领

域强化数字公共服务新供给,同时鼓励各地发展智

慧居家和社区养老服务,逐步形成线下线上相结合

的社区居家养老服务体系。2022年4月《国务院办

公厅关于印发“十四五”国民健康规划的通知》指
出,支持面向老年人的健康管理、预防干预、养生保

健、健身休闲、文化娱乐、旅居养老等业态深度融

合,创新发展健康咨询、紧急救护、慢性病管理、生
活照护等智慧健康养老服务。2022年3月《济南市

“十四五”养老服务体系规划》提出,推动养老服务

智慧化发展,推进 “线上受理+线下服务”一体化的

养老服务需求办理模式,精准对接养老服务需求和

供给,为老年人提供 “点单式”就近便捷养老服务。
由上述政策的变化可以看出,政府部门开始重视老

年人的养老需求,从需求视角出发,实施智能技术

的助老行动,这位养老事业的发展与相关产业的融

合提供了发展契机。
在虚拟养老院的服务研究上,代利凤[1]认为虚
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拟养老院是养老服务技术、资源、流程在虚拟空间

的融合,其是为居家老人提供社会化养老服务的新

型养老模式。张洋阳和黄建洪[2]认为虚拟养老是指

通过数字技术实现全天候、即时信息传呼功能关联

线上和线下的养老资源,发挥了机构、社区、家庭多

种养老模式的优势,使得老年人居家即可享受养老

服务。在服务内容方面,任宗伟和刘钰冰[3]从生态

系统理论出发构建了多主题参与,服务聚合,协同

发展创新的模式;在服务供给方面,林瑜胜[4]提出应

通过社会化供给破解虚拟养老发展,管鹏飞和汤

晓[5]认为应通过服务内容的标准化、服务过程的标

准化,以获取老年人的认可;在服务模式方面,党倩

滢和杨文健[6]构建了政府、家庭、社会、企业多方互

动参与的服务模式;在服务评价方面,张国平[7]提出

可由政府主管,委托社会机构参与的方式进行评

估,罗艳和石人炳[8]构建了基于SERVQUAL服务

质量模型的虚拟养老院服务质量评价指标体系。
从上述研究来看,虚拟养老院的服务模式与传统的

养老院有一定的区别,在“互联网+养老”背景下更

能满足于老年人的养老需求。对此本文从需求视

角出发,通过Kano模型测量社区老年人的虚拟养

老需求,为城市虚拟养老院的建设提供参考。

2 研究设计

2.1 研究对象

以济南市60周岁及以上的城市社区常驻老年

人为研究对象,采用便利抽样法,通过现场填写问

卷以及电话访问的形式进行问卷收集。纳入标准:
在本地居住时间6个月及以上;意识清楚,能够正常

交流;对研究知情同意;排除标准:存在意识障碍;
不能正常交流者。
2.2 研究方法

通过自设问卷进行调查,问卷包括两部分:第
一部分为一般资料,包括性别、年龄、子女数量、居
住状况、自理能力、月收入来源、倾向养老方式、是
否愿意接受呼叫上门的养老服务模式;第二部分为

根据Kano模型设计的养老需求问卷,问卷条目参

照国家《社会养老服务体系建设规划(2011—2015
年)》[9]中关于社区居家养老所包含服务内容并结合

专家咨询意见进行设计,共计24项,分为日常(6
项)、医疗(6项)、保健(6项)、支持(6项)。其中,日
常(6项)包括生活照料(A1)、送餐配餐(A2)、家政

服务(A3)、代购物品(A4)、网约车接送(A5)、营养

指导(A6);医疗包括上门护理(B1)、康复指导

(B2)、中医养生指导(B3)、慢病管理(B4)、定期体检

(B5)、紧急医疗救助(B6);保健包括医疗保险服务

(C1)、陪伴陪护服务(C2)、辅助租赁及指导(C3)、送
药及用药指导(C4)、健康咨询(C5)、远程医疗(C6);
支持(6项)包括心理及精神慰藉(D1)、家电维修

(D2)、文化娱乐服务(D3)、法律服务(D4)、无障碍

改造(D5)、临终关怀(D6)。Kano模型部分问卷问

题提问方式为正反向,即正向“如果提供这项服务,
您的评价是”、反向“如果不提供这项服务,您的评

价是”,结果选项为很喜欢、理所当然、无所谓、勉强接

受、很不喜欢。该部分整体的信度Cronbach’sα=
0.915,效度KMO=0.929,Bartlett球形检验P<
0.01,表明问卷的信效度良好。

3 结果分析

3.1 描述性分析

共收集问卷272份,经剔除明显倾向等问题问

卷数 据 后,最 终 有 效 问 卷 255 份,有 效 率 为

93.75%。问卷一般资料的信息如表1所示。

表1 255例老年人一般资料统计

类别 人数/人 占比/%

性别
男 112 43.92
女 143 56.08

年龄

60~69岁 110 43.14
70~79岁 82 32.16
80~89岁 51 20.00
≥90岁 12 4.71

子女数量

0 11 4.31
1 43 16.86
2 132 51.76
≥3 69 27.16

居住状况

和配偶居住 131 51.37
和子女居住 66 25.88
和保姆居住 27 10.59

独居 31 12.16

自理能力

完全自理 180 70.59
部分自理 53 20.78
不能自理 22 8.63

月收入来源

离退休工资 148 58.04
子女支持 51 20.00
存款积蓄 28 10.98

其他 28 10.98

倾向养老方式

家庭 172 67.45
社区 67 26.27
机构 16 6.27

是否愿意接受呼

叫上门养老方式

愿意 178 69.80
不愿意 77 30.20

3.2 Kano模型结果

3.2.1 需求项目的满意度分类结果

在需求测量上,采用Kano模型计算方式,通过

满意度(Better系数)和不满意度(Worse系数)进行
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评价,当Better系数(0~1)越接近1时,表示具备

该条目时对满意度的影响越大,当 Worse系数

(-1~0)月越接近-1时,表示不具备该条目时对

不满意度的影响越大。根据频数最大值的原则确

定每一项条目的需求类别。结果显示紧急医疗救

助、中医养生指导、定期体检、慢病管理、健康咨询、
康复指导、家电维修、营养指导为魅力属性,其他条

目为无差别属性(表2)。上述魅力条目主要集中于

医疗类,在Kano模型解释上,魅力条目为如果不提

供此需求,老年人满意度不会降低,但当提供此需

求,老年人满意度会有很大提升,这也客观反映了

老年人对医疗类养老服务的需求特点。
3.2.2 需求项目的Better-Worse象限图

为进一步明确条目属性,采用Better-Worse指

数象限法绘制象限图,即根据Better-Worse系数

值,在象限中通过散点方式标记项目所在位置,如
图1所示。结果显示,第一象限为期望属性,表示该

部分条目具备程度越好,用户满意度就越高,当不

提供此需求,用户满意度会降低。图示期望条目包

括紧急医疗救助、定期体检、无障碍改造、家电维

修、健康咨询、文化娱乐服务、医疗保险服务、送药

及用药指导、中医养生指导,这说明社区老年人对上

表2 需求向的Kano模型满意度结果

序号 条目
Kano
属性

Better系

数/%
Worse系

数/%

1 紧急医疗救助(B6) 魅力 61.08 -20.54
2 中医养生指导(B3) 魅力 60.75 -12.37
3 定期体检(B5) 魅力 60.75 -19.89
4 慢病管理(B4) 魅力 60.11 -10.38
5 健康咨询(C5) 魅力 59.46 -14.05
6 康复指导(B2) 魅力 57.75 -9.63
7 家电维修(D2) 魅力 57.61 -14.67
8 营养指导(A6) 魅力 55.08 -7.49
9 送药及用药指导(C4) 无差异 56.15 -12.83
10 无障碍改造(D5) 无差异 55.74 -16.94
11 文化娱乐服务(D3) 无差异 55.74 -13.66
12 医疗保险服务(C1) 无差异 54.30 -13.44
13 法律服务(D4) 无差异 53.01 -7.10
14 送餐配餐(A2) 无差异 52.66 -11.17
15 远程医疗(C6) 无差异 52.17 -9.78
16 网约车辆接送(A5) 无差异 52.13 -10.11
17 上门护理(B1) 无差异 51.34 -8.56
18 辅具租赁及指导(C3) 无差异 50.54 -14.67
19 陪伴陪护服务(C2) 无差异 49.73 -7.65
20 代购物品(A4) 无差异 49.46 -6.99
21 心理及精神慰藉(D1) 无差异 49.19 -10.81
22 家政服务(A3) 无差异 48.92 -6.99
23 日常生活照料(A1) 无差异 48.39 -11.29
24 临终关怀(D6) 无差异 45.70 -7.53

述项目的需求较为直接,Better系数和 Worse系数

均较高,应当尽量去满足老年人的上述需求。第二

象限为魅力属性,表示该部分条目如果提供,用户

满意度有很大提升;如果不提供,也不会不满意。
图示魅力条目包括慢病管理、康复指导、营养指导,
这说明当提高上述条目时,老年人对虚拟养老院的

满意度会有大幅提升,应当考虑设置部分项目以提

升满意度。第三象限为无差异属性,表示该部分条

目不论是否具备功能,用户满意度都不会显著改

变。图示无差异条目包括日常生活照料、送餐配

餐、心理及精神慰藉、网约车接送、远程医疗、上门

护理、陪伴陪护服务、临终关怀、法律服务、代购物

品、家政服务,这说明上述条目对老年人满意度无

显著影响,在考虑设置社区虚拟养老院的服务时不

应作为满意度提升的主要项目。第四象限为必备

属性,表示该部分条目如果不提供,用户满意度一

定会大幅降低;如果提供了,满意度也不会因为提

升优化而显著提高。图示必备条目包括辅具租赁

及指导,这说明老年人对于辅具的需求较为普遍,
且认为该项服务应该为基础必备的服务项目。
3.2.3 需求项目的优先级模型

根据Kano模型的功能优先级顺序,即必备属

性>期望属性>魅力属性>无差异,得到为提高老

年人对于社区虚拟养老院服务的满意度的优先顺

序为必备属性(辅具租赁及指导)、期望属性的服务

(紧急医疗救助、定期体检、无障碍改造、家电维修、
健康咨询、文化娱乐服务、医疗保险服务、送药及用

药指导、中医养生指导)、魅力属性服务(慢病管理、
康复指导、营养指导)、无差异属性服务(日常生活

照料、送餐配餐、心理及精神慰藉、网约车接送、远
程医疗、上门护理、陪伴陪护服务、临终关怀、法律

服务、代购物品、家政服务)。参照满意度计算结果

的位次,排除无差异属性,得到社区虚拟养老院建

设的需求优先级模型,如表3所示。

4 对策与建议
4.1 优先满足必备服务

在必备服务的需求上,本文中为辅具租赁及指

导。这项属性对于社区养老而言,必须全力做好,
否则会对社区老年人的满意度产生较大的负面影

响。2023年12月山东省人民政府办公厅印发了

《山东 省 养 老 服 务 高 质 量 发 展 三 年 行 动 计 划

(2024—2026年)》,提出开展老年产品用品租赁试

点,推动康复辅具规模化应用。本文中,完全自理

的老人占比为70.59%,部分及完全失能的老年人对
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图1 需求项目的Better-Worse象限图

表3 社区老年人对虚拟养老院的需求项目的优先级模型

类别 条目 需求归类 优先级

日常医疗
营养指导 魅力 8
康复指导 魅力 6

保健

中医养生指导 期望 2
慢病管理 魅力 4
定期体检 期望 3

紧急医疗救助 期望 1
医疗保险服务 期望 12

辅具租赁及指导 必备 13
送药及用药指导 期望 9

支持

健康咨询 期望 5
家电维修 期望 7

文化娱乐服务 期望 11
无障碍改造 期望 10

辅具有一定的需求。对此,社区可配置常见的辅

具,如轮椅、医用烤灯、腋杖、手杖等,可适度提供助

浴椅等特色产品,根据老人实际需要陈列或宣传辅

具产品。做好辅具产品的清洁、包装、回收,完善互

利网+辅具、一站式、个性化配置等流程化工作[10],
能够实际对应需求进行辅具产品选择并给予针对

性指导,从而为老年人的养老生活带来便利。
4.2 设置高质量的期望服务

在期望服务的需求上,优先级依次为紧急医疗

救助、中医养生指导、定期体检、健康咨询、家电维

修、送药及用药指导、无障碍改造、文化娱乐服务、
医疗保险服务。这些服务是吸引老年人提升满意

度的主要项目,对此在社区服务可就此进行重点布

局和高质量设计。2024年1月国务院办公厅印发

了《关于发展银发经济增进老年人福祉的意见》,提
出鼓励养老机构、家政企业、物业服务企业开展居

家养老上门服务。本文中,12.16%的老年人为独

居,此类老年人相比有陪伴老年人,更加需要养老

关注[11];在养老方式选择上,家庭+社区占比为

93.72%,其中69.8%的老年人愿意接受呼叫上门

养老方式,这体现了老年人更愿意在社区居家接受

养老服务。对此,首先可进一步完善市、区县两级

养老服务平台,依托省、市养老服务信息共享机制,
构建“互联网+养老”多层次服务体系,打造连接养

老服务供需双方的一站式平台,通过资源整合,遴
选高质量服务资源;其次在具体服务上要打造高质

量的服务,实现服务的优化升级,满足社区养老的

供给需求;最后在服务实现上,可优先选择医疗相

关服务项目,通过需求测量等利用智能数据分析工

具对不同类型老人群体进行细分,进行针对性个性

化的养老服务供给[12]。
4.3 亮点化提供魅力服务

在魅力服务的需求上,优先级依次为慢病管

理、康复指导、营养指导。若社区养老服务上可以

提供魅力需求,老年人的满意度会显著提高,但是

如果不提供,老年人的不满意度无显著影响。2022
年3月济南市人民政府办公厅印发了《济南市“十四

五”养老服务体系规划》,提出大力发展康复等急需

服务,提升社区养老服务效能,深化医养结合发展

机制。2023年9月山东省人民政府印发了《山东省

医养健康产业发展规划(2023—2027年)》,提出加

强慢性病、亚健康人群健康管理,针对糖尿病、高血

压、心脑血管疾病等重点领域,创新慢病康复疗养、
健康跟踪管理等形式,提高个性化健康管理服务水

平。对此社区养老服务上可根据社区老年人的需

求状况打造特色和亮点设计,在慢病风险评估的基

础上设计干预方案[13],链接辖区医疗资源,整合资

源和服务,进行社区嵌入式或联动制发展,为社区
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老年人提供身心全方位管理,提高老年人的生命

质量。
综上所述,本文通过Kano模型对“互联网+养

老”实施背景下济南市虚拟养老院建设的需求进行

测量,提出社区虚拟养老院建设需求优先级模型,
可为济南市发展社区虚拟养老提供参考。但本文

Kano模型需求结果随着时间的变化可发生一定的

转化,对此应对社区老年人的养老需求进行动态关

注及评估,及时调整管理对策。
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DemandandCountermeasuresfortheConstructionofVirtualNursingHomesinJinan
undertheBackgroundoftheImplementationof“Internet+ElderlyCare”

WANGMaosong
(ShandongWomen’sUniversity,Jinan250300,China)

Abstract:InordertoclarifytheservicedemandofvirtualnursinghomesforcommunityresidentsinJinanunderthebackgroundof“Internet+
elderlycare”,andprovidecountermeasuresandsuggestionsfortheconstructionofvirtualnursinghomes,basedontheKanomodeltheory,the
elderlyinurbancommunitieswassurveyedthroughquestionnairesurveymethod,satisfactionrankingandanalysiswereusedtoformapriority
modelofvirtualnursingneeds.Finally,targetedsuggestionsareputforward,whichhaspositivesignificanceforthedevelopmentand
constructionofvirtualnursinghomesinurbancommunities.
Keywords:internet+elderlycare;virtualnursinghome;demand;Kanomodel
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