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  [摘要] 目的 探讨养老机构老年人心理社会支持服务需求属性及其影响因素。方法 于2019年2-6
月抽取四川省27家养老机构内773名老年人为调查对象,采用一般资料调查表、孤独感量表(ULS-8)、社会网

络量表(LSNS)及自制养老机构老年人心理社会支持服务需求卡诺(Kano)属性问卷进行调查。结果 在改进

Kano模型细分下,11项心理社会支持服务可以划分为2项比较必备型需求(M1),4项期望型需求(O),1项不

太魅力型需求(A3),4项无差异型需求(I);因子分析结果显示,机构老年人的心理社会支持服务需求可以划分

为心理抚慰需求、支持保障需求、互助参与需求3种属性特征;多元线性逐步回归结果显示,孤独感、功能性共

患病指数、年龄是老年人心理抚慰需求的主要影响因素,每月机构照护费用、退休前职业、文化程度是老年人支

持保障需求的主要影响因素,每月机构照护费用、户口所在地、文化程度、年龄是老年人互助参与需求的主要影

响因素。结论 本研究中养老机构老年人有较高的心理社会支持服务需求,机构应注意在对老年人的心理社

会服务需求进行属性划分的基础上进行服务需求的针对性满足。
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  [Abstract] Objective To

 

investigate
 

the
 

attribute
 

and
 

influencing
 

factors
 

of
 

the
 

elderly
 

psychological
 

support
 

service
 

demand
 

in
 

the
 

institutions
 

offering
 

services
 

for
 

the
 

elderly
 

in
 

Sichuan
 

Province.Methods The
 

general
 

information
 

questionnaire,ULS-8,LSNS
 

and
 

self-designed
 

the
 

Kano
 

attribute
 

questionnaire
 

of
 

the
 

eld-
erly

 

psychosocial
 

support
 

service
 

demand
 

in
 

the
 

pension
 

institutions
 

were
 

adopted
 

to
 

conduct
 

the
 

survey
 

on
 

773
 

elderly
 

people
 

extracted
 

from
 

27
 

pension
 

institutions
 

in
 

Sichuan
 

Province
 

from
 

February
 

to
 

June
 

2019.Re-
sults Under

 

the
 

subdivision
 

of
 

the
 

improved
 

Kano
 

model,11
 

psychosocial
 

support
 

services
 

could
 

be
 

divided
 

into
 

2
 

items
 

of
 

the
 

comparative
 

essential
 

type
 

requirements(M1),4
 

items
 

of
 

expectation
 

type
 

requirements
(O),1

 

item
 

of
 

less
 

attractive
 

type
 

requirements(A3)
 

and
 

4
 

items
 

of
 

non-difference
 

type
 

requirements(I);the
 

factor
 

analysis
 

results
 

showed
 

that
 

the
 

elderly
 

psychosocial
 

support
 

service
 

requirements
 

could
 

be
 

divided
 

into
 

three
 

attributes
 

characteristics
 

of
 

psychological
 

comfort
 

requirement,support
 

security
 

requirements
 

and
 

mutu-
al

 

assistance
 

participation
 

requirement;the
 

multiple
 

linear
 

stepwise
 

regression
 

results
 

showed
 

that
 

the
 

alone-
ness,functional

 

comorbidity
 

index
 

and
 

age
 

were
 

the
 

main
 

influencing
 

factors
 

of
 

the
 

elderly
 

psychological
 

com-
fort

 

requirements,the
 

monthly
 

institutional
 

care
 

costs,pre-retirement
 

occupation
 

and
 

cultural
 

degree
 

were
 

the
 

main
 

influencing
 

factors
 

of
 

the
 

elderly
 

support
 

security
 

requirements,the
 

monthly
 

institutional
 

care
 

costs,
household

 

registration
 

location,cultural
 

degree
 

and
 

age
 

were
 

the
 

main
 

influencing
 

factors
 

of
 

the
 

elderly
 

mutual
 

participation
 

requirements.Conclusion In
 

this
 

study,the
 

elderly
 

in
 

the
 

pension
 

institutions
 

have
 

the
 

higher
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psychosocial
 

support
 

services
 

requirements.The
 

institutions
 

should
 

pay
 

the
 

attention
 

to
 

conduct
 

the
 

targeted
 

satisfac-
tion

 

of
 

service
 

requirements
 

based
 

on
 

the
 

attribute
 

division
 

of
 

the
 

elderly's
 

psychosocial
 

service
 

demand.
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  我国老龄化呈现出高龄化、失能化、空巢化等突

出特征,机构养老成为满足老年人社会化养老需求、
减轻家庭负担的重要选择[1]。入住养老机构往往意

味着老人将远离家人和朋友,离开熟悉的环境。因

此,机构老年人往往爱与被爱的需求剧增,呈现出更

高的心理社会支持服务需求。由于老年人的服务需

求呈现复杂性和差异性,特别是心理需求更具隐匿

性[2],因此,准确识别机构老年人的心理服务需求是

保障老年人晚年生活质量的重要手段。目前,社会普

遍关注机构老年人生活、医疗等服务需求[3-4],对其心

理社会支持服务需求的探究存在单一化、笼统化。因

此,本研究将基于Kano模型,调查四川地区养老机构

老年人的心理社会支持服务需求现状并进行特征分

析,探究不同需求属性特征服务的影响因素,以期为

养老机构准确识别老年人的心理社会支持服务需求,
改进服务质量提供一定指导。
1 对象与方法

1.1 对象

采用便利抽样法,于2019年2—6月,在四川省

成都市、攀枝花市、泸州市、自贡市抽取27家养老机

构内老年人作为调查对象。纳入标准:(1)年龄大于

或等于60岁;(2)认知功能良好;(3)有读写或听说能

力;(4)知情同意参加调查。排除标准:(1)因严重躯

体或心理疾病无法完成调查的老年人;(2)调查过程

中不配合或中途退出的老年人。共发放问卷800份,
收回有效问卷773份,有效收回率为96.63%。本研

究严格遵守知情同意原则、保密原则、不伤害原则。
本研究已经通过西南医科大学生物医学伦理委员会

审批(编号:XNYD20190110)。
1.2 方法

  

1.2.1 调查工具

1.2.1.1 一般资料调查表

一般资料调查表包括性别、年龄、子女数、退休前

职业、婚姻状况、文化程度、入住机构时长、每月机构

照护费用、每月经济收入、入住机构原因、功能性共患

病指数(FCI)、疼痛程度。采用FCI评估老年人常见

疾病的患病情况,患有疾病得1分,不患病为0分,得
分越高,说明患病种类越多[5]。通过视觉模拟评分法

(VAS)疼痛评分表测量老年人的疼痛程度,其中0分

为无疼痛,1~3分为轻度疼痛,4~6分为中度疼痛,
7~10分为重度疼痛。
1.2.1.2 孤独感量表(ULS-8)

ULS-8包含8个条目,总分8~32分,得分越高

表示孤独程度越高[6]。该量表在本研究中的
 

Cron-
bach’s

 

α系数为0.89。

1.2.1.3 社会网络量表(LSNS)
LSNS包含6个条目,总分为0~30分,<12分

表示社会网络支持不足,≥12分表示了社会网络支持

良好[7]。该量表在本研究中的Cronbach’s
 

α系数为

0.81。
1.2.1.4 Kano属性问卷[8]

采用自制医养结合型养老机老年人服务需求Ka-
no属性问卷中的心理社会支持维度评价机构老年人

的心理社会支持服务需求属性情况,该问卷包括11
个条目,经检验该问卷正向问题Cronbach’s

 

α系数为

0.87,反向问题Cronbach’s
 

α系数为0.86,内容效度

较好。
1.2.2 模型分析方法

  

1.2.2.1 Kano属性划分方法

随着Kano模型在公共卫生领域得到了较广泛的

运用[9-10],本研究利用改进 Kano模型特定的正反向

问题设置方法[11],向老年人提问“如果此项服务得到/
未得到满足,您的感觉?”并提供很满意、理因如此、无
所谓、可以接受、不满意5个备选答案。根据老年人

的回答依据改进需求属性分类评估表(表1)探讨老年

人对心理社会支持服务的需求属性,以出现频率最高

的属性作为该服务的Kano属性。
表1  Kano模型需求属性分析表

正向问题
负向问题

很满意 理应如此 无所谓 可以接受 不满意

很满意 Q A1 A2 A3 O

理应如此 R I I I M1

无所谓 R I I I M2

可以接受 R I I I M3

不满意 R R R R Q

  M1:比较必备型需求;M2:一般必备型需求;M3:不太必备型需

求;O:期望型需求;A1:比较魅力型需求;A2:一般魅力型需求;A3:不
太魅力型需求;I:无差异型需求;R:反向型需求。

1.2.2.2 Better-Worse系数[12]

本研究采用Better系数和 Worse系数来体现机

构老年人对于服务需求的“期望性”和“依赖性”特征。
Better系数通过计算服务的满意度指数(SI)来表示,
取值在[0,1]之间,值越接近1,表示对满意度的提升

作用越大;Worse系数通过计算服务的不满意度指数

(DSI)来表示,取值在[-1,0]之间,值越接近-1,表
示此需求要素的缺失所导致满意度下降的状况越严

重,计算公式如下:

SI=
F(A)+F(O)

F(A)+F(O)+F(M)+F(I)
(1)
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DSI=(-1)×
F(O)+F(M)

F(A)+F(O)+F(M)+F(I)
(2)

1.2.3 质量控制

采用经统一培训合格的调研员进行问卷调查,严
格按照纳入标准和排除标准选择调查对象,调查开始

前由调查人员采用统一指导语介绍问卷的目的意义,
征得调查对象的同意与配合。问卷当场发放,检查后

当场收回。在数据的录入阶段,首先剔除作答不完整

或整份问卷中同一量表各条目得分完全相同的无效

问卷,再采用双人核对录入,以确保数据录入正确。
1.3 统计学处理

数据采用SPSS
 

Statistics17.0软件进行统计学

分析。其中符合正态分布的计量资料采用x±s进行

描述,若不符合正态分布则采用中位数和四分位数间

距[M(P25,P75)]进行描述;计数资料采用频数(n)和
百分比(%)进行描述。检验水准均采用双侧概率,
α=0.05,以P<0.05为差异有统计学意义。
2 结  果

2.1 调查对象的一般情况

本研究对象中男181名(23.42%),女592名

(76.58%);平均年龄(82.95±6.15)岁;子女数以大

于或等于3个为主(50.06%);534名(69.08%)退休

前为单位职工;642名(83.05%)无配偶;以初中及以

下文化程度为主(77.49%),入住机构时长小于12个

月有249名,12~36个月有406名,>36~60个月有

103名,>61个月有15名;581名(75.16%)为城镇户

口为主;每月机构照护费用以小于或等于4
 

000元为

主,达587名(75.94%);每月经济收入以小于或等于

4
 

000元 为 主,达 663 名 (85.77%);FCI平 均 为

2.91±1.60,以轻、中度孤独为主(83.57%);451名

(58.31%)社会网络支持不好。
2.2 养老机构老年人心理社会支持服务需求 Kano
属性的划分

在改进Kano模型细分下,11项心理社会支持类

服务在各需求属性可以划分为2项 M1、4项 O、1项

A3、4项I,7项服务SI>|DSI|,11项心理社会支持类

服务需求Kano属性细分见表2。
表2  心理社会支持类服务需求Kano属性细分(n=773)

项目 Kano属性 频率 |DSI| SI
负性情绪抚慰(N1) O 185 0.48 0.54
心理咨询(N2) O 190 0.49 0.53
隐私与尊严维护(N3) M1 317 0.83 0.51
定时陪伴(N4) A3 233 0.32 0.60
组织老年互学互助(N5) I 395 0.09 0.47
老年参与志愿者(N6) I 379 0.07 0.49
开设老年培训班(N7) I 365 0.10 0.50
组织老年文娱活动(N8) O 216 0.47 0.54
养老政策宣传(N9) I 318 0.43 0.43
纠纷调解(N10) O 236 0.55 0.47
投诉建议箱(N11) M1 269 0.65 0.42

2.3 养老机构老年人心理社会支持服务需求属性特

征分析

因子分析结果显示,KMO 值为0.809,Bartlett
球形检验值为3

 

123.110,df=55,Sig.=0.000,P<
0.001,符合做因子分析的标准;通过碎石图并结合主

成分分析,按照特征根大于1的标准,共提取出3个

公因子,根据各因子特征,将心理抚慰需求命名为因

子1,支持保障需求命名为因子2,互助参与需求命名

为因子3,见表3。
表3  心理社会支持类服务需求的因子分析

服务项目 因子1 因子2 因子3

N1 0.83 0.16 0.12

N2 0.86 0.15 0.15

N3 0.60 0.34 -0.02

N4 0.75 -0.03 0.05

N5 0.12 0.12 0.83

N6 0.13 0.11 0.84

N7 0.01 0.20 0.79

N8 0.02 0.59 0.37

N9 0.11 0.69 0.35

N10 0.18 0.85 0.09

N11 0.20 0.80 -0.01
特征值 2.46 2.42 2.32
方差贡献率% 22.34 22.04 21.06
累计方差贡献率% 22.34 44.39 65.44

加粗数据:代表对应的服务进入不同的因子。

2.4 不同需求属性特征心理社会支持类服务的影响

因素分析

本研究基于改进Kano模型对老年人的服务需求

属性的划分,对各服务项目需求属性赋值(M1=7、
M2=6、M3=5、O=4、A3=3、A2=2、A1=1、I=0),
分别以养老机构老年人心理社会支持服务呈现出的3
种需求属性特征得分为因变量,将本研究问卷中涉及

的13个测量指标作为自变量进行多元线性逐步回归

分析。变量赋值情况:Y1(心理抚慰需求得分),实测

值;Y2(支持保障需求得分),实测值;Y3(互助参与需

求得分),实测值;X1(性别),男=0,女=1;X2(年
龄),实际值;X3(子女数),0个=1,1个=2,2个=3,
≥3个=4;X4(退休前职业),单位员工=0,自由职

业=1;X5(婚姻状况),无配偶=0,有配偶=1;X6(文
化程度),文盲=1,小学=2,初中=3,高中=4,大专

及以上学历=5;X7(入住机构时长),12个月内=1,
12~36个月=2,>36~60个月=3,>61个月=4;
X8(户口所在地),城镇=0,农村=1;X9(每月机构照

护费用),≤2
 

000元=1,>2
 

000~3
 

000元=2,
>3

 

000~4
 

000 元 =3,>4
 

000~5
 

000 元=4,
>5

 

000元=5;X10(每月经济收入),≤500元=1,
>500~1

 

000 元=2,>1
 

000~2
 

000 元 =3,
>2

 

000~3
 

000 元 =4,>3
 

000~4
 

000 元 =5,
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>4
 

000~5
 

000元=6,>5
 

000元=7;X11(FCI),实
测值;X12(孤独感),实测值;X13(社会网络支持),不
好=0,良好=1。结果显示,孤独感、文化程度、FCI、
年龄是心理抚慰需求(Y1)的重要影响因素;每月机构

照护费用、退休前职业、文化程度是支持保障需求

(Y2)的重要影响因素;每月机构照护费用、户口所在

地、文化程度、年龄是互助参与需求(Y3)的重要影响

因素,见表4。

表4  不同属性特征心理社会支持服务的影响因素分析

因变量 自变量
非标准化系数

B 标准误差
标准系数Beta t P 95%CI

Y1得分 常量 -2.43 0.94 -2.58 0.01 -4.28~-0.58

FCI 0.13 0.04 0.12 3.10 <0.01 0.05~0.28

孤独感 0.06 0.01 0.16 4.57 <0.01 0.03~0.08

年龄 0.03 0.01 0.09 2.72 0.01 0.01~0.05

Y2得分 常量 3.40 0.33 10.37 <0.01 2.76~4.05

每月机构照护费用 0.35 0.06 0.21 5.56 <0.01 0.23~0.48

退休前职业 -0.53 0.19 -0.12 -2.82 0.01 -0.89~-0.16

文化程度 -0.03 0.01 -0.07 -2.10 0.04 -0.05~0.00

Y3得分 常量 0.13 0.72 0.19 0.85 -1.28~1.54

文化程度 0.12 0.05 0.11 2.45 <0.01 0.02~0.22

每月机构照护费用 0.15 0.05 0.13 3.22 <0.01 0.06~0.24

户口所在地 -0.39 0.13 -0.13 -3.08 <0.01 -0.64~-0.14

年龄 0.02 0.01 0.10 2.86 <0.01 0.01~0.04

3 讨  论

老年人自身的社会价值体验随着老化及健康状

况的改变逐渐下降,表现出严重的负担性心理改变,
对于机构老年人来说,往往其孤独感倍增,更需要得

到心理抚慰。本次调查的773名机构老年人,对11
项心理社会支持服务中的7项具有一定的需求属性,
从Better-Worse系数来看,有7项服务的SI>|DSI|,
呈现出较高的期望性特征。与文献[13-14]采用的简

单的Likert5计分方法不同,本研究采用Kano模型,
深入分析出了养老机构老年人对心理社会支持服务

呈现出的依赖性和期望性特征差异。其中对于隐私

和尊严的维护、投诉建议箱的设置有着较强的依赖性

特征,对于定时陪伴服务呈现出高期待性特征。此

外,本研究发现机构老年人在心理方面有着很高的高

层次补充性服务需求延伸的趋势,提示养老机构应该

保障老年人隐私维护、投诉建议服务的同时,丰富机

构老年人的文娱活动,为老年人提供陪伴服务,以此

来提高机构老人的满意度。
本研究结果显示,孤独感、FCI、年龄是养老机构

老年人心理抚慰需求的主要影响因素(P<0.05)。孤

独感越高、多病共患、高龄老年人有着更高的心理抚

慰需求。(1)孤独感的影响作用最为突出,是机构老

年人最常见的不良心理体验。曹红京等[15]的研究显

示,养老机构老年人的孤独感情况不容乐观,与老年

抑郁的发生呈正相关,近72.08%的机构老年人有不

同程度的孤独感。因此,养老机构应该积极关注养老

年人的孤独感这一情感体验,特别是针对高孤独老年

人,在强化家庭和社会支持的同时,应该尽可能地为

其提供心理抚慰服务[16-17]。(2)FCI、年龄也是老年人

心理抚慰需求的主要影响因素。老年人多病共患现

象突出,随着老年人的自理能力的不断下降加之家庭

支持功能的不断削弱,机构老年人往往将对家庭的心

理依赖转嫁到机构服务中[18-19],因此对于心理抚慰、
陪伴等基础心理支持服务有着更高的需求。

本研究结果显示,每月机构照护费用、退休前职

业、文化程度是养老机构老年人支持保障需求的主要

影响因素(P<0.05)。每月机构照护费用越高、退休

前为单位职工、文化程度高的老年人有着更高的支持

保障需求。每月机构照护费用的影响作用较明显,照
护费用越高的老年人对于整体养老服务的需求程度

越高。普遍来说,不论是机构之间还是同一机构内比

较,付出的养老成本往往与其获取的服务数量、质量

呈正比关系[20]。因此,支付养老照护费用越高的老年

人往往会对养老服务有更多、更高的需求;且退休前

为单位职工、文化程度较高的老年人往往较为关注国

家的养老服务政策,在退休后有着较高的生活质量追

求,更加希望机构能够组织老年文娱活动等,并且更

加愿意参与机构服务提供的建议,因此,有着更高的

支持照护需求。
本研究结果显示,每月机构照护费用、户口所在

地、文化程度、年龄是养老机构老年人互助参与需求

的主要影响因素(P<0.05)。(1)每月机构照护费用
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高、城镇户口、文化程度越高的老年人有着更高的互

助参与需求,此类老人希望能够发挥自己的自主性和

能动性,丰富老年生活,提升自我价值感,而互助参与

服务可以让更多有丰富的人生阅历、特长的老年人发

挥余热[21],因此,受到此类老年人的欢迎。(2)本课题

组的实际调查中,发现机构老年人与其他老人交往交

流的强烈需求,特别是对于一些高龄、衰弱的老年人,
由于身体机能的衰弱、行动的不便,此类老年人和同

伴的交往更少,因此,更希望获得来自同伴的照顾。
综上所述,本研究中养老机构老年人对心理社会

支持服务需求特征呈现出依赖性和期待性的差异,机
构老年人的心理社会支持服务可以划分为“心理抚慰

需求”“支持保障需求”“互助参与需求”三种属性特

征,并受孤独感、FCI、年龄,退休前职业、文化程度、每
月机构照护费用、户口所在地等因素的影响。建议养

老机构不断丰富提高心理社会支持服务质量,并根据

机构老年人的群体特征进行服务的差异性满足,不断

提高机构老年人的服务满意度和晚年生活质量。
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