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居家养老模式中老年人对“虚拟养老院”
服务反馈的现状调查

□王  明  刘园园  刘炳琪  李净雅  王美兰

了解居家养老模式虚拟养老院的现状，并分析其

服务质量。方法：通过借助已有的相关研究，设计关

于虚拟养老院相关问题调查问卷。采用方便抽样，对

东营市 205 名参与居家养老模式中虚拟养老服务的老

年人进行调查，结果显示有 64 名（32.1%）老年人倾

向于居家养老的模式。在居家老年人现状方面：42.0%

的老年人生活可以基本自理、63.4% 的老年人没有和儿

女同住、30.7% 的儿女每周探望一次、32.2% 的儿女每

次探望逗留的时间在几小时、34.1% 的老年人每月主动

与子女联系。在居家老年人对虚拟养老院服务质量反

馈实施情况方面：53.7% 的居家老年人对虚拟养老院的

服务比较满意、有 55.4% 的老年人希望虚拟养老院由

政府指导下的街道承办、在上门进行养老服务上 69.1%

的老年人担心存在人身和财产的风险、57.4% 的老年人

希望虚拟养老院可以和社区服务中心合作、59.8% 的老

年人最需要的服务项目为保健康复。结论：基于老年

人倾向居家养老和子女不经常在身边的状况，虚拟养

老院的需求比较大，但虚拟养老院服务反馈实施的质

量还有待提高。

我国居家养老服务与发达国家相比供给水平较滞

后，严重制约了养老服务目标的实现。随着互联网和

信息技术的快速发展，为居家养老服务需求目标的实

现提供了可能。“虚拟养老院”是“居家养老 + 助老

服务”，是一种居家养老的创新形式。最初的虚拟养

老院只能通过电话呼叫的形式寻求帮助，近年经过“互

联网 +”虚拟养老院体系的介入，让老人能够不离开熟

悉的家庭环境，居家享用智能、专业的服务。现有的

关于虚拟养老院研究仅限于养老模式及现状进行研究，

而缺乏对已经接受虚拟养老院服务的老年人服务质量

的反馈研究。因此，本文将从已接受虚拟养老院服务

的居家老人的角度出发，调查虚拟养老院的实施现状，

并分析存在的问题，为提高虚拟养老院的服务质量提

供参考。

一、对象与方法

1. 调查对象。2021 年 10 月，采用方便抽样的方

法对东营市居家老年人中接受虚拟养老服务的人群进

行问卷调查。老年人均自愿参与本调查。

2. 调查工具。本调查问卷共包括三个部分：第一

部分为一般资料情况：研究对象的性别、年龄、月收入、

养老金的来源、倾向于何种养老模式等；第二部分为

居家老年人生活现状：生活自理程度、是否与儿女共

同居住、平时主动与儿女联系的频率、儿女多久回家

探望一次、每次探望逗留的时间；第三部分为居家老

年人对虚拟养老院服务质量反馈实施情况主观报告：

（1）对现在的虚拟养老院状况满意吗；（2）身边存

在这种虚拟养老服务机构，您更希望；（3）身边存在

这一呼叫式的上门养老服务您可能存在的担忧；（4）

虚拟养老院能与哪些平台合作；（5）虚拟养老院中老

年人最需要的服务项目。条目设计为单选题或多选题

形式，经检测量表信效度较好。

3. 资料收集方法。采用电子问卷收集的方式，

共发放 205 份问卷，有效回收 205 份，有效回收率为

100%。

4. 统计学方法。采用 SPSS 21.0 进行数据录入与分
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析。研究中计数资料采用频数、构成比进行统计描述。

二、结果

1. 一般资料。调查对象的年龄段主要分布在 60 岁

以上，其中 75 岁以上的人群占 35.6%。39.0% 的居家

老人月收入在 2000—4000 元之间，养老金主要来源于

国家的养老补贴占 57.6%，同时老年人更倾向于居家养

老的服务模式占 31.2%。具体情况见表 1。

        表 1   调查对象的一般资料（n =205）

2. 居家老年人生活现状。调查对象中有 42.0% 的

老年入生活可以基本自理、63.4% 的老年人没有和儿女

同住、30.7% 的儿女每周探望一次、32.2% 的儿女每次

探望逗留的时间在几小时、34.1% 的老年人每月主动与

子女联系。具体情况见表 2。

              表 2   居家老年人生活现状情况

    

3. 居家老年人对虚拟养老院服务质量反馈实施主

观报告情况。通过调查发现有 53.7% 的居家老年人对

虚拟养老院的服务比较满意、有 55.4% 的老年人希望

虚拟养老院由政府指导下的街道承办、在上门进行养

老服务上 69.1% 的老年人担心存在人身和财产的风险、

57.4% 的老年人希望虚拟养老院可以和社区服务中心合

作、59.8% 的老年人最需要的服务项目为保健康复。具

体情况见表 3。

表 3   居家老年人对虚拟养老院服务质量反馈实施

情况主观报告

          项目         类型   人数     构成比（%）

                                    男                   82    40.0

                          女                  123    60.0

                               60—65    18     8.7

                       66—70    49    23.9

                       71—75    65    31.7

                      75 以上               73    35.6

                                                                                                                                                                       1000 以下    29    14.1

                    1000—2000     5     2.4

                    2001—4000    80    39.0

                    4001—6000    31    15.1

                        >6000    26    12.7

                        退休金    87    42.4

                国家的养老补贴   118    57.6

                子女的赡养费   123    60.0

              其他（如房屋租金、

                                                       务农收入等）     

                          无                     6     2.9

  

      

                    机构养老     45     22.0

                    居家养老     64     31.2

                    社区养老     35     17.1

                        其他      3      1.5

家庭养老                58           28.3

43 21.0

            项    目                             选    项                   频数   构成比（%）

                                        完全不能自理     15      7.3

                          部分可以自理     70     34.1

                          基本可以自理     86     42.0

          项目                                   选项                   频数   构成比（%）

                                           完全可以自理    34       16.6

                                             是           75       36.6

                                       否          130       63.4

         

                    

                                     每月           60       29.3

                                   每季度          48       23.4

                                     每年           23       11.2

                                     其他          11        5.4

         

                  

                                 每周一次        58       28.3

                                 每月一次        70       34.1

                            数月一次或更少       8       13.7

                                     其他            1       0.49

                                               几个小时        62       30.2

                                    一天           73       35.6

                                 一周左右        47       22.9

                                    半个月         17        8.3

                                      其他            6        2.9

    每天一次或多次   48        23.4

  每周        63        30.7

                     项目              服务质量反馈实施情况（频数，%）

1. 您对现在的虚拟养

老院状况满意吗（单

项选择）

2. 身边存在这种虚拟

养老服务机构，您

更希望（单项选择）

十 分 满 意（25,12.0%）、 比 较 满 意
（110,53.7%）、一般（60,29.3%）、
不 太 满 意（9,4.4%）、 十 分 不 满
（1,0.5%）
独立的非营利企业性质（20,9.8%）、
政府指导下的街道承办（113,55.4%）、
无明显偏好（63,30.9%）、其他形式
（9,4.4%）

您的生活自理程度

   倾向于何种 

     养老方式

   每次探望逗留的时间

   是否与儿女共同居住

   平时主动与儿女

                    联系的频率 

   您的儿女多久

          回家探望一次

 养老资金来源

 每月收入水平

（元）

 年龄

 性别

 续表
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三、讨论
1. 居家养老模式中老年人一般资料分析。“虚

拟养老院”是顺应社会历史而发展起来的新型养老

服务模式， 其整合家政服务、配餐、医疗保健等社

会资源，在政府部门主导下建立信息化、专业化养

老服务平台，通过电话呼叫、网络呼叫等方式， 老

年人可在自己家里享受同入住养老院一样专业的服

务。本研究调查发现，反映个体特征的可观测变量

中影响居家老年人对“虚拟养老院”的选择 , 如文化

程度、年龄、月收入水平、性别等，在居家养老模

式中参与虚拟养老院的老年人男性占 40%，女性占

60%。年龄方面参与人群主要集中在 75 岁以上的老

年人，每月的收入水平在 2000-4000 元之间，养老

金的来源主要来自国家的养老补贴。由此居家老年

人也比较倾向于“虚拟养老院”这种新型的居家养

老模式。

2. 居家养老中儿女参与度不高。本研究调查发

现参与虚拟养老服务的 42% 以上的老年人基本生活

可以自理，63.4% 的老年人和子女分开居住，大多

数子女每周探望一次，而且每次逗留的时间在几小

时以内；同时本研究发现有 34.1% 以上的老年人一

个月以上才主动和子女联系。分析其原因可能是就

业压力较大，儿女在外地工作，平时联系较少；还

有受中国传统思想的影响，不善表达情绪，同时父

母担心影响子女工作不积极和子女联系，从而导致

在居家养老中儿女参与度不是很高。

3. 居家老年人对虚拟养老院服务比较满意，但

服务质量还需要继续提高。互联网和大数据等技术

着力推动“互联网 + 养老”发展，在全国各地涌现

出了不同形式的“智慧养老”实践模式，甘肃、天津、

山东、福建等地也纷纷试点建设“虚拟养老院”。

本研究调查发现，有 53.7% 的老年人对虚拟养老院

的服务比较满意。但是老年人依然存在一些顾虑，

比如针对上门养老服务时担心人身和财产的安全，

并且更希望虚拟养老院可以和社区服务中心合作。

其中日常照护、保健康复、陪护服务成为居家老年

人最需要的服务项目。目前“虚拟养老院”养老服

务供给仍然更多地局限于“提供能提供的服务”层次， 

而无法做到“按照需求”提供服务的层次，尚不能

适应养老群体日益上升的养老服务需求层次及日益

多元化的养老需求种类。

四、建议
“虚拟养老院”作为一种新兴的养老服务模式，

大多数老年人对新生事物的接受能力有限，从而局

限了其对虚拟养老院的了解。因此，需要加强对养

老服务需求进行有效调查，成立养老服务需求信息

中心，收集居民真实的养老服务需求信息，打造开

放多元的平台供居民表达养老服务需求，构建供需

双向互动的信息收集系统。加强对老年人的信息化

培训，实现需求信息与服务决策的无缝对接， 提供

适配性和精准化的公共服务。对养老服务需求进行

及时供给，可以通过特定渠道传送到养老服务需要

的中心，解决需求方、决策方和供给方信息的连接

问题。

五、结语
中国老年人倾向于居家养老和基于子女不经常

在身边的状况，使“虚拟养老院”的需求较大，但

由于养老服务资源调度能力不足，养老服务对象的

品质服务要求与养老服务的实际供给质量不对称等

各种原因，“虚拟养老院”服务反馈实施的质量还

有待提高。
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              项目        服务质量反馈实施情况（频数，%）

3. 身边存在这一呼叫

式的上门养老服务，

您可能存在的担忧

（多项选择）

4. 虚拟养老院能与

哪些平台合作（多

项选择）

5. 虚拟养老院中老

年人最需要的服务

项目（多项选择）

服 务 范 围 狭 窄（77,37.8%）； 在 信
任 度 不 高 的 情 况 下， 容 易 带 来 的
人 身、 财 产 风 险（141,69.1%）；
服 务 效 率 不 高， 不 能 及 时 提 供 服
务（122,59.8%）； 监 管 不 力， 服
务 质 量 存 在 问 题 且 不 能 及 时 解 决
（128,62.8%）；服务计划固定，灵
活性较差，不利于老人外出活动（97，
47.6%）；其他（15,7.3%）

医 院（114,55.9%）, 实 体 养 老 院
（101,49.5%）, 社 区 服 务 中 心

（117,57.4%），志愿者服务（90,44.1%）,
医 疗 保 健 商 家（55,27.0%）, 其 他
（11,5.37%）
日 常 照 料（106,52.0%）, 家 电 维 修

（79,38.7%）, 保健康复（122,59.8%），
家 务 整 理（112,54.9%）, 送 餐 服 务

（94,46.1%）, 陪护服务（100,49.0%）,
社 交 服 务（73,35.3%）, 紧 急 援 助
（72,35.3%）, 心理健康服务（63，
30.9%），文化娱乐服务（60,29.4%），
其他（9,4.4%）

 续表
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