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专论：智慧养老
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编者按：人口老龄化是当前我国社会面临的重大挑战之一。为应对日益增长的养老服务需求，借助互联

网、物联网、云平台等数智化方式，以信息通信技术、传感技术等为工具，面向居家、社区及机构老年

人，提供实时、高效、数字化养老服务的智慧养老成为新型养老模式，为破解社会养老服务困境、促进老

龄事业发展、加强老龄社会治理提供了新路径。本期专论着眼于智慧养老，邀请南京大学朱庆华教授团

队，基于国家社会科学基金重大项目 “面向健康中国战略的智慧养老数据资源体系建设研究”和江苏省

高校哲学社会科学研究重大项目 “智慧养老视角下江苏积极应对人口老龄化的对策研究”，从养老服务质

量、智慧养老研究主题、老年人择医意愿、智慧养老平台持续使用行为等方面，采用不同研究方法、从不

同视角探讨智慧养老服务相关问题，以期促进养老服务领域理论研究的深化和实践工作的推进。

养老服务质量评价研究系统综述
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〔摘要〕　目的／意义 了解养老服务质量评价研究现状，为构建全国统一的养老服务质量标准、等级评定与

认证体系提供引导。方法／过程 根据ＰＲＩＳＭＡ标准选取２０１３—２０２３年间养老服务质量评价研究文献，从基

础理论研究、评价体系构建、评价过程与工具等养老服务质量评价全过程进行综述。结果／结论 我国养老服

务质量评价研究尚处于初步探索阶段，存在研究视角单一、重实证轻理论、研究模型同质化等问题。
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１　引言

面对人口老龄化 “数量多、速度快、差异大、

任务重”的严峻挑战［１］，从２０１１年 《中国老龄事

业发展 “十二五”规划》到 ２０２１年 《“十四五”

积极应对人口老龄化工程和托育建设实施方案》，

养老服务体系建设受到高度重视，有效应对老龄化

问题已上升为国家战略。在此期间，国家大力支持

养老服务产业新业态、新模式的发展，养老服务提

供方数量和入住老年人数均快速增长。与此同时，

护理人员缺乏、服务水平较低、服务内容单一等质

与量不对称的矛盾逐渐凸显。因此，研究制订一批

与国际接轨、体现中国特色、适应服务管理需要的

养老服务标准成为保障养老服务产业健康发展的重

中之重。

虽然既往有关养老质量的研究成果数量较多，

但是大多数研究仅针对个别地区实践情况进行调研

分析，各种评价标准各自为政，缺乏系统性总结，

养老服务质量评价难以深入。基于此，本研究通过

文献检索与选择、文献计量、主题分类与观点分析

等步骤，较为系统地对养老服务质量评价的基础理

论、国外实践、研究重点以及国内主要评价方法、

工具等研究现状进行梳理，对比国内外养老服务质

量评价全流程 （包括研究视角、理论模型、评价方

法和工具、分析方法等），以期为加快建立全国统

一的养老服务质量标准、等级评定与认证体系提供

理论参考。

２　研究设计

２１　研究方法

系统综述法是一种从多角度综合初始研究结果并

进行批判性评价的二次文献研究方法，最早可以追溯

到２０世纪初［２－３］。早期系统综述文献多见于医学领

域，相较于传统叙述性综述具有数据来源全面、检索

流程科学、分析过程系统等优势，其应用领域逐渐向

教育学、心理学、管理学等社会科学领域扩展。本研

究在遵循２０２０年系统综述及Ｍｅｔａ分析的首选项目报

告 （ｐｒｅｆｅｒｒｅｄｒｅｐｏｒｔｉｎｇｉｔｅｍｓｆｏｒｓｙｓｔｅｍａｔｉｃｒｅｖｉｅｗｓａｎｄ

ｍｅｔａ－ａｎａｌｙｓｅｓ，ＰＲＩＳＭＡ）声明的前提下，对综述筛

选流程进行严格控制，使用系统综述法对养老服务质

量评价的基础理论、国内主要评价方法和工具以及

国外实践与研究重点等进行定性分析。

２２　数据收集

系统综述法通常包括提出问题、检索文献、选择

文献、数据抽取、结果分析等主要步骤［４］。一是提出

问题。当前我国养老服务质量评价研究处于哪个阶

段？研究重点是什么？与国外是否存在差距？如何改

进？基于研究问题，提出 “老年人服务” “养老服

务”“康养服务”“质量”“绩效”“评价”“评估”

等核心关键词。二是检索文献。中文文献检索以中

国知网为数据源，选取学术期刊和会议进行跨库检

索，以 “ＳＵ＝ ‘养老服务’ （‘质量’ ＋ ‘绩

效’） ‘评价 ＋评估’”为检索式；英文文献检

索以ＷｅｂｏｆＳｃｉｅｎｃｅ（ＷｏＳ）为数据源，以 “ｅｌｄｅｒｌｙ

ｃａｒｅｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙｅｖａｌｕａｔｉｏｎ”为核心检索词。检索

时间范围为 ２０１３—２０２４年，检索日期为 ２０２４年 １

月１８日。三是选择文献。根据检索结果的标题、

摘要等信息，制定文献初步纳入／排除标准，主要

包括以下４方面：排除检索结果与研究主题相关度

排序靠后的文献；纳入期刊和会议文献，排除其他

类型文献，如专利、报刊、新闻评论等；纳入检索

结果全文可获取文献；纳入文献语种为中文或英

文。初步筛选出文献２９１篇。四是进一步筛选。根

据检索结果的摘要进一步筛选，筛选标准为：纳入

以养老服务质量评价为主要研究对象的文献，包括
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养老服务质量评价标准、评价主体、评价内容等，

排除只讨论养老服务质量的文献，如养老服务质量

影响因素、养老服务质量满意度等；纳入采用某种

评价方法的实证文献；纳入养老服务质量评价的标

准／案例研究文献。共筛选出文献９７篇。五是结果
分析。分析文献之间的逻辑联系，得出关于养老服

务质量评价的内涵、评价方法、评价工具、国内外

对比的相关结论。根据 ＰＲＩＳＭＡ流程，最终确定９７
篇文献作为本研究的核心样本，见图１。

图１　文献采集流程

３　养老服务质量评价基础理论

３１　养老服务质量内涵

最早的 “服务质量”研究起源于２０世纪６０年
代，相较于有形的物质产品质量，服务质量一般难以

用量化的客观指标直接得出。１９８２年芬兰学者提出
基于顾客期望服务质量和感知服务质量差值的评价模

型，标志着服务质量评价与管理研究全面展开［５］。

国内关于养老服务质量评价的基础理论研究较少，

实证研究较多。从养老服务质量内涵来看，李兵

等［６］从政府、服务提供者和服务对象视角对养老服

务质量进行定义，分别强调养老服务的社会效益、

服务标准和使用价值。有研究者从概念上对养老服

务构成要素进行拆分，如认为构成要素应包括安全

性、一致性、态度、完整性、调整性、可及性、及

时性［７］；或者将其划分为环境质量、技术质量、感

情质量、关系质量、沟通质量［８］。基于既往研究对

养老服务质量的界定，陆杰华［９］认为养老服务质量

评价是指通过老年人及其家属、服务提供者和第三

方评估机构等多元主体的参与，对相关养老服务或

产品进行相应标准化、管理和评估的全过程。

３２　养老服务质量评价内容

养老服务质量评价涉及政府、养老服务提供

方、被服务老年人和第三方机构等多个主体，养老

服务质量评价内容应根据养老服务模式和被服务老

年人状况灵活变动。在社区居家服务方面，评估重

点应包括生活照料、家庭护理、文体娱乐、精神慰

藉等；在政府购买养老机构服务方面，应更加注重

评估的综合性和客观性，除此之外还应重点关注养

老机构财务情况和收入绩效等运营状况；在医养结

合模式方面，应关注临床护理、保健康复等医疗服

务质量［８］。但总体来说应从养老服务提供方的硬件

（如区位条件、基础设施、救护设备等）、软件 （如

人力资源、运营状况等）、养老服务提供方人员工

作情况 （如专业水平、服务内容、服务行为等）、

老年人反馈 （如权益保障、护理情况、满意度等）

等方面综合考虑。

３３　养老服务质量评价实践现状和存在问题

我国人口老龄化程度加深，老龄工作面临问题和

挑战。随着积极应对人口老龄化、健康中国等一系列

国家战略的提出，新型养老模式和养老机构如雨后春

笋般涌现出来。在缺乏质量评价标准的情况下，各种

问题也层出不穷。当前国内研究主要集中在机构组织

层面，较少从老年人角度进行研究［１０］。２０２３年 ７

月发布的 《＜养老机构等级划分与评定 ＞国家标准

实施指南》将考察重点放在了养老机构的环境、设

施设备、运营管理和服务等方面，大多采用了易操

作、可量化的客观指标，缺乏对老年人态度和反馈

情况等主观指标 （如心理状况、服务满意度等）的

考量。除此之外，实践中还存在专职人员短缺、志

愿工作不系统、机构设施设备老旧等问题［１１］。

４　养老服务质量评价体系与评价工具

发达国家较早进入老龄化社会，目前已经构建

较为成熟的养老服务制度和质量评价体系。我国随
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着 “居家－社区－机构”相协调养老服务模式的兴

起，养老服务质量评价和控制相关研究逐渐增多。

４１　评价模型

以理论模型为基础构建评价指标体系能够使指

标更加全面科学。当前，国内养老服务质量评价指

标体系构建主要使用以下３种理论模型。

４１１　ＳＥＲＶＱＵＡＬ及 其 优 化 模 型 　 １９８２年

ＧｒǒｎｒｏｏｓＣ最早提出服务质量模型。在此基础上，

ＰａｒａｓｕｒａｍａｎＡ、ＺｅｉｔｈａｍｌＶＡ和 ＢｅｒｒｙＬＬ（简称

ＰＺＢ）于１９８５—１９９４年发表了５篇论文，对顾客服

务质量进行深入探讨，提出ＰＺＢ服务质量差距模型

以及ＳＥＲＶＱＵＡＬ（ｓｅｒｖｉｃｅｑｕａｌｉｔｙ）测量方法［１２－１３］。

ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型基于顾客期望服务质量与感知服务

质量之差构建，包括 ５个维度：有形性、可靠性、

保证性、移情性、响应性，分别对应服务机构基础

设施、服务人员专业化水平和消费者需求与反馈，

调查采用问卷法，设置期望问卷和感知问卷对顾客

体验服务进行前测和后测，包括２２项指标。１９９２

年ＣｒｏｎｉｎＪｒＪＪ等［１４］对该模型进行优化，提出直接

基于服务绩效来度量顾客感知服务质量的 ＳＥ

ＲＶＰＥＲＦ（ｓｅｒｖｉｃｅｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ）模型，该模型继承

了ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型的调查维度和指标，但删除了期

望问卷，简化了操作流程，获得更高信效度。以上

两种模型及其扩展模型在我国养老服务质量评价领

域实证研究中得到大量运用，如王晓玲等［１５］结合威

海市卫生健康委员会对 “十四五”老龄事业的发展

规划，将ＳＥＲＶＱＵＡＬ模型的评价维度调整为顶层设

计质量、基础设施质量和服务模式质量。由于 ＳＥ

ＲＶＰＥＲＦ模型操作简化、度量高效，有学者更愿意

采用基于ＳＥＲＶＰＥＲＦ的模型，如沈嘉晨考虑到社区

居家养老服务的对象均为老年人，如果使用 ＳＥ

ＲＶＱＵＡＬ模型，被试者受到生理因素的影响可能难

以保证前后两次调查的质量，因此采用了简化后的

ＳＥＲＶＰＥＲＦ模型［８］。

４１２　结构 －过 程 －结 果 （ｓｔｒｕｃｔｕｒｅ －

ｐｒｏｃｅｓｓ－ｏｕｔｃｏｍｅ，ＳＰＯ） 模 型 　 １９６８年

ＤｏｎａｂｅｄｉａｎＡ［１６］提出目前医疗服务质量评价领域最

经典、使用最广泛的ＳＰＯ模型。该模型包括３个维

度：结构、过程和结果。其中，结构维度代表服务

发生的环境，即养老机构经营机制、基础设施、人

员设备等；过程维度衡量服务人员与被服务人员之

间的交互行为，即养老机构的养护服务、临床护理

等服务理念、态度和行为；结果维度代表被服务人

员接受服务后的反应与效果，即老年人身体功能、

精神状态、生活质量等服务效果。基于 ＳＰＯ模型，

张浩成等［１７］对养老机构医养结合服务的结构质量、

过程质量和结果质量进行探究，在３项１级指标下

建立人力资源、设施设备、制度建设、生活照护服

务、医疗护理服务、生活照护服务满意度、医疗护

理服务满意度、机构入驻情况等８项２级指标，共

计３６项。除了实证研究以外，ＳＰＯ模型应用于国外

养老服务质量评价研究文献述评中，如柴宇阳通过

比较日本养老机构服务质量机构自评、老年人自评

和第三方评价３种方式的标准发现，机构自评标准

侧重养老机构的设置及服务过程，结构维度和过程

维度指标占比较大；老年人自评标准更重视服务体

验，因此包括更多过程和结果维度指标；第三方评

价则综合体现养老机构的结构性质量、过程性质量

与结果性质量，更加全面客观［１８］。

４１３　基于我国法律或标准的扩展模型　自２０１９

年６部委启动全国养老院服务质量建设专项行动以

来，《养老服务标准体系指南》《养老机构服务标准

体系指南》《养老机构服务质量基本规范》等一系

列文件和标准相继出台［１９］，为我国学者探索具有中

国特色的养老服务质量评价之路提供了政策依据。

例如，李楠楠［２０］构建了将法律层、规章层和标准层

组合起来的智慧康养服务质量评价指标选取来源。

目前已有评价体系投入实践，如中国质量认证中心

２０２２年发布针对康养全程服务制定的 “美好老龄服

务质量评价”体系，衡量机构在服务质量、获得客

源、社会信誉、政府认可等方面的能力［２１－２２］。

４２　评价过程及工具

４２１　指标选择　除了阅读研究文献、政策文本

等资料，利用理论模型形成客观指标构建评价体系

外，还可以通过专家咨询法依靠业内专家和管理人

员对行业关键点的深入了解形成指标，如张一敏
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等［２３］根据德尔菲法研究程序，建立专家库并进行两

轮专家咨询，构建养老机构护理服务质量评价指标

体系，并通过了专家咨询可靠性和结果可靠性

检验。

４２２　评价体系构建　为了避免单一指标选择方

法带来的局限性，我国学者大多采用复合指标构建

方法，如理论模型与专家咨询相结合［２４］、国家标准

与专家咨询相结合［２５］等，评价指标往往具有多维

度、多层次特点，因此要考虑聚合指标并赋予权重

的问题，解决方法通常有层次分析法［２６］、模糊综合

评价法［２７］、熵权法［２８］、ＴＯＰＳＩＳ法［２９］、Ｋ－ｍｅａｎｓ

聚类分析［３０］、粗糙集理论［３１］等。

４２３　数据采集　通过问卷法［３２］和访谈法［３３］获

取专家意见、工作人员评价、老年人反馈的方式较

为普遍，该类方法在获取老年人对服务满意度等结

果维度指标方面比较具有优势，但对于比较专业而

隐性的问题则缺乏客观数据支撑，存在过于主观、

缺乏对照数据的问题。

４２４　数据分析　除了统计分析方法外，有学者

引入新兴计算机技术，如崔娟娟［３４］采用 Ｍａｔｌａｂ仿

真分析对政府购买居家养老服务质量管控的多方演

化博弈模型进行模拟；徐兰等［３５］构建政府购买居家

养老服务模型，通过案例和数值模拟识别出网络关

键节点，找出影响服务质量的重要环节。

５　国外养老服务质量评价实践情况

以英国和美国等为代表的发达国家在工业化浪潮

推动下，生产力极大发展、物质极大丰富，生活质量

和医疗水平不断提高，人口死亡率下降、寿命延长。

法国、德国、英国、美国、日本等已陆续步入老龄化

社会，在养老机构建设、服务内容拟定与质量评估方

面已具有健全的体制机制，到２０世纪９０年代基本形

成了较完善的养老服务质量评价标准。

５１　美国

由于养老政策变动、养老机构发展与人口老龄

化加剧等一系列复杂因素，美国养老机构质量评价

经历了复杂的演变过程。目前，美国对机构养老服

务进行质量评价的主流工具有两种。一是居民评估

工具最小数据集 （ｒｅｓｉｄｅｎｔｉａｌａｓｓｅｓｓｍｅｎｔｉｎｓｔｒｕｍｅｎｔ

ｍｉｎｉｍｕｍｄａｔａｓｅｔ，ＲＡＩ－ＭＤＳ）。１９９１年美国医疗保

险和医疗补助服务中心 （ＣｅｎｔｅｒｓｆｏｒＭｅｄｉｃａｒｅ＆

ＭｅｄｉｃａｉｄＳｅｒｖｉｃｅｓ，ＣＭＳ）发布了 ＲＡＩ－ＭＤＳ１０版

本，其功能定位为评估处于长期护理环境居民的健

康状况并了解其偏好和需求，从而为个性化护理计

划和监测提供信息支持［３６－３７］，评价指标包括 ９个

维度的医疗护理指标和３个维度的体验指标，共计

１７５项［３８］。１９９５年 ＣＭＳ开发 ＲＡＩ－ＭＤＳ２０版本，

保留原有１２个维度的评估项目，将指标精简为２４

项，具有更高可靠性，于１９９６年在美国推出。２０１０

年ＣＭＳ对 ＲＡＩ－ＭＤＳ２０进行重大修订，ＭＤＳ３０

纳入直接从居民访谈和住院医师中获得的评价指

标，包括精神状态、情绪、疼痛、生活质量等方

面［３９－４０］，共计３０项指标，保证了评价指标的全面

性、标准化、可靠性和可操作性，缩短评估时间。

ＭＤＳ评估面向美国所有具有公费医疗补助资质的养

老机构居民，一般由养老机构工作人员主持完成，

根据ＣＭＳ要求，ＭＤＳ评估需按设定的时间表进行，

对于养老机构长期居民，评估的最长间隔为 ３个

月。二是观察性养老机构服务质量评价指标体系

（ｏｂｓｅｒｖａｂｌｅｉｎｄｉｃａｔｏｒｓｏｆｎｕｒｓｉｎｇｈｏｍｅｃａｒｅｑｕａｌｉｔｙ，

ＯＩＱ）。起源于１９９８年美国密苏里大学哥伦比亚分

校ＲａｎｔｚＭＪ等［４１］的多维理论模型研究，其目的在

于高速度、低成本地判断养老机构是否提供高质量

护理并提出相应改进措施。经过多年对养老机构服

务质量的调查和追踪，２００２年 ＯＩＱ６０版本发布，

包含沟通、护理、员工、机构环境和家庭参与５个

维度，共计４２项。

５２　澳大利亚

澳大利亚社会福利养老制度十分典型，养老服

务和质量评价制度构建较为成熟。１９８７年澳大利亚

政府制定 《老年护理质量标准》作为最低标准对养

老机构的老年护理质量进行评估，１９９８年设置了老

年护理标准和认证机构 （ＡｇｅｄＣａｒｅＳｔａｎｄａｒｄｓａｎｄ

ＡｃｃｒｅｄｉｔａｔｉｏｎＡｇｅｎｃｙ，ＡＣＳＡＡ）进一步加强政府使

用标准化工具监测养老机构护理设施和服务质量的
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力度。但该标准也存在一些问题：临床护理指标存

在空白，老年人群的重大健康问题 （如抑郁症、髋

部骨折等）未被纳入考虑；指标量表构建区分效度

低，处于中间水平的养老机构难以识别［４２］。２０２３
年６月新版 《老年护理质量标准》修订完成，其中

体现优质老年护理服务 ＶＩＰＳ框架中的 “价值基础

（ｖａｌｕｅ）、个性化护理 （ｉｎｄｉｖｉｄｕａｌｉｓｅｄｃａｒｅ）、个人
意见 （ｐｅｒｓｏｎａｌｐｅｒｓｐｅｃｔｉｖｅ）、社会环境 （ｓｏｃｉａｌｅｎｖｉ
ｒｏｎｍｅｎｔ）”４要素［４３］，包括以人为本、组织机构、

照顾服务、机构设施、临床护理、食物和营养、社

区环境７个维度，共计１５２个项目［４４］，预计于２０２４
年７月１日正式执行。

５３　国外养老服务质量指标体系总结

综上所述，国外养老服务质量指标体系的评价

对象主要面向经营性养老机构，评价主体包括政府

部门和第三方机构／高校，一般以国家标准作为行
业最低标准，包括对养老机构自身的评估、养老机

构工作人员服务内容和行为的评估、老年人身体状

况和临床护理的评估，见表１，内容涵盖结构性指
标、过程性指标、结果性指标等，具有全面性、立

体化、可操作性强的优点。评价程序方面，由国家

设立专门机构，按照既定程序定期对评价主体进行

检查和评估，调查对象包括机构、机构工作人员和

在养老年人，养老机构需以现行评价标准或已出具

的评估报告为准，对自身经营状况和服务内容等进

行自查或整改。此外，第三方机构／高校往往作为
服务质量评价体系的重要一环，以更高标准、更公

正的态度有效规避单一评价方式可能带来的不足。

表１　美国、澳大利亚养老服务质量评价常用标准

国家 标准名称 发布机构 指标维度 评价项目个数

美国　　 ＲＡＩ－ＭＤＳ２０ 美国医疗保险和医

疗补助服务中心

事故、行为和情绪模式、临床管理、认知模式、排泄和失禁、感染控

制、营养和饮食、身体机能、精神药物使用、生活质量、皮肤护理

２４

美国　　 ＯＩＱ６０ 美国密苏里大学哥

伦比亚分校

沟通、护理、员工、机构环境、家庭参与 ４２

澳大利亚 老年护理质量

标准

澳大利亚老年护理

标准和认证机构

以人为本、组织机构、照顾服务、机构设施、临床护理、食物和营养、

社区环境

１５２

５４　国内外养老服务质量评价对比

指标选择方面，国外评价指标体系构建是由国

家标准驱动的；而国内目前采用的模型和评价体系

存在理论滞后、指标科学性和可操作性不足、缺乏

临床意见指导等问题［１０］。数据采集方面，国外往往

具有成熟的数据集，数据采集手段主客观兼具；而

国内数据来源和采集方式较为单一，偏向于养老机

构客观数据收集，忽视老年人主观感知和具体身体

情况评估，限制了评价指标的选取和制定，导致最

终可分析数据的类型受限，影响评价的全面性。

６　结语

人口老龄化是社会发展的重要趋势，也是今

后较长一段时期我国的基本情况。提供高质量的

为老服务离不开健全的养老服务体系。本研究采

用系统综述法通过对中国知网和 ＷｅｂｏｆＳｃｉｅｎｃｅ共
９７篇文献的分析，筛选出２０１３—２０２４年间国内养
老服务质量评价的研究主题并加以综述。从研究

结果可以看出，当前我国养老产业尚处于发展初

期，对养老服务质量评价研究还在探索之中，存

在重实证轻理论、研究模型同质化、研究视角单

一等问题，但也逐渐涌现了有关医养结合、智慧

养老等新型养老模式的相关研究。随着我国本土

化养老服务发展模式的明晰和确立，中国式养老

服务质量评价标准化指日可待。

利益声明：所有作者均声明不存在利益冲突。
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