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摘  要 

随着我国人口老龄化加剧与住房保障体系的完善，公租房已成为许多老年人的重要居住选择。为优化面

向老年人的公租房政策与社区环境，文章以重庆市公租房社区为例，运用Kano-IPA整合模型测评老年住

户的居住满意度，并构建服务质量提升优先顺序。研究表明采光通风、清洁卫生、治安状况、邻里关系

等方面表现较好，应继续巩固；家电维修、物业态度、医疗服务、隔音、公共设施维修、无障碍设施等

要素社区急需进行改进。基于上述结果，建议公租房社区管理方重点针对薄弱环节，通过提升服务标准、

加强日常维护、完善服务供给体系等措施，切实回应老年居民的居住需求，从而系统提高公租房社区的

适老性与综合满意度。 
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Abstract 
With the intensification of population aging and the improvement of the housing security system in 
China, public rental housing has become a crucial residential choice for many elderly individuals. 
To optimize policies and community environments tailored for the elderly, this study takes the pub-
lic rental housing communities in Chongqing as an example. By applying the integrated Kano-IPA 
model, it assesses the residential satisfaction of elderly residents and constructs a priority sequence 
for service quality improvement. The research findings indicate that aspects such as lighting and 
ventilation, cleanliness and sanitation, public security conditions, and neighborly relations perform 
relatively well and should be further consolidated. In contrast, factors including household appli-
ance maintenance, property management attitudes, medical services, sound insulation, public facil-
ity repairs, and accessibility features urgently require improvement in the communities. Based on 
these results, it is recommended that public rental housing community management authorities fo-
cus on addressing these weak points. By enhancing service standards, strengthening daily mainte-
nance, and improving service supply systems, they can effectively meet the residential needs of el-
derly residents. This approach will systematically enhance the age-friendliness and overall satis-
faction of public rental housing communities. 

 
Keywords 
Public Rental Housing Community, Elderly Residents, Kano-IPA Model, Residential Satisfaction 

 
 

Copyright © 2026 by author(s) and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY 4.0). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

  
 

1. 引言 

据国家统计局公布的数据，截至 2024 年，60 岁及以上老年人口数量已达 3.1 亿人，占总人口的 22.0%。

65 岁及以上老年人口在 2023 年为 2.17 亿人，占总人口的 15.4%，2024 年增加至 2.2 亿人，占比 15.6%，

我国已正式进入“中度老龄化”社会，预计 2035 年前后将进入“重度老龄化”社会。到 2050 年，60 岁

及以上老年人口占比可能超过 40%，中国正处于加速老龄化阶段，老龄人口将成为我国人口组成中的一

个极为庞大的群体。随着我国住房保障体系的多元化，公租房作为政府的政策性保障住房，对于收入较

低的老年群体来说，其经济实用性具有很大的吸引力；同时，政府在公租房保障中对符合条件的老年人

予以优先配租，使得公租房社区成为老年群体聚居的重要场所。截至目前，重庆市主城区已建成公租房

项目 21 个，公租房入住人群已达 140 余万人，实际入住的人口甚至更多，随着公租房项目规模的不断扩

大，其中老年租户的居住问题也逐渐凸显。 
目前投入使用的公租房在建设之初针对养老体系的建设并不充分，在住房设计上有很多与老年人生

活习惯不相符之处，造成社区养老功能缺失，难以满足老年住户的需求。和年轻人相比，老年人在社区

面临着福祉和健康老龄化的各种挑战(Sadarangani & Jun, 2015)，他们各项身体机能开始退化，活动空间

会相应地有所缩小，他们的活动范围多局限在社区内并对居住环境的依赖性更大(赵俊，2017)，居住情况

更容易触发他们的感知感受。在公租房社区中，不仅老年人口占比较高，而且独居老人和空巢老人居多。

这些老年人的社会支持网络相对薄弱，且多为低收入群体，家庭经济较为困难，慢性疾病患病率相对较

高，同时文化素质偏低，自身资源有限。因此，与普通社区的老年人相比，他们对社区的依赖性更强，居
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住需求也可能与其他社区的老年人存在差异。 
居住满意度是老年群体养老生活质量的重要指标，对社区居家养老下老年人的居住满意度进行探究，

不仅可以真正了解他们对于居住空间与质量的总体感受与需求(Sarkar et al., 2014)；同时，较高的居住满

意度还可以帮助改善他们的生活质量，增强其主观幸福感，对他们身心健康有着积极影响；此外，提升

老年居民居住满意度，既是完善社会福利保障制度与住房政策的重要目标，也是构建高质量公共服务体

系和养老体系的关键路径(李文杰，2017)。鉴于公租房社区老年群体的特殊性，本研究拟运用 Kano-IPA
模型，识别出该类老年人群的居住需求层次，并分析其需求满足的优先顺序，以助力社区更精准地提升

老年人的居住满意度和对社区养老的认同感。研究成果可为公租房社区的养老服务建设提供理论参考，

并推动养老体系的优化与完善，从而更好地契合当前国内养老事业的发展趋势。 

2. 研究现状 

满意度是一种心理状态或情绪反应，与一个人选择后的主观评价和认知判断有关，是衡量产品、性能

和服务质量的重要指标(Brown et al., 2016; Xu & Zhang, 2016)。扩展满意度概念，居住满意度涉及人们对环

境质量和体验的评估和看法(McCray & Day, 1977)，即他们的需求在多大程度上被一个地方的物理环境、设

备和可用服务以及社会关系所满足(Amérigo & Aragonés, 1990; Fernández-Portero et al., 2017; Ramkissoon & 
Mavondo, 2015; Rioux & Werner, 2011)。居住满意度作为居住和生活质量的主要指标之一(Wang et al., 2020)，
已经成为众多领域学者感兴趣的热门话题，学者们在分析居住满意度时主要集中在三类决定因素上(Dekker 
et al., 2011)，包括客观的住房特征和环境、个人和家庭的人口统计属性以及社会互动背景下的邻里环境

(Huang & Du, 2015; Li & Wu, 2013; Wang et al., 2020; Ibem et al., 2018; 冯健，林文盛，2017；葛茵，2022)。 
现有的研究虽已取得一定进展，但仍有其局限性。首先，现有研究多从宏观视角出发，对居住满意

度的研究视角较为单一，未能充分考虑居住空间的独特性。不同住房类型居民的居住满意度的评价指标

有所不同(Huang & Du, 2015; Li et al., 2012; Li & Wu, 2013)，提高不同群体的居住满意度对于社会凝聚力

和融合至关重要(Qiu et al., 2020)。当前，我国正处在经济社会文化空间急剧重构的转型时期，社区结构、

功能与管理模式呈现出多样化趋势(常江等，2015)。然而，就公租房社区这一特殊类型的社区而言，并没

有得到充分关注。该类社区不仅承载着特定社会群体的居住需求，还面临着与其他社区不同的管理和服

务挑战。目前有关公租房的研究，大多数学者仅从宏观上研究公共租赁住房政策和前期建设，对后期居

住满意度及相关管理关注较少。同时，公租房与养老问题也紧密相连，但现有研究缺乏对公租房社区老

年群体居住状况的深入探讨，这阻碍了我们全面把握公租房居民，尤其是老年居民的生活状态，也难以

为公租房的空间规划与人文建设提供有力的理论支持。 
其次，尽管已有研究对居住满意度的影响因素进行了广泛探讨，但多数研究仅关注某些单一维度或

仅简单罗列各种因素，缺乏系统的归纳和分类(Widya et al., 2019)。这样的研究方式难以有效辨识公租房

社区老年人居住需求的层次结构及优先顺序，导致研究在综合性和层次性方面存在明显不足，无法助力

我们精准识别社区建设特别是养老建设的短板，明确问题所在，进而提出具有针对性的改进建议。鉴于

此，本研究尝试采用新的研究思路与方法，借助 Kano 模型深入了解公租房老年群体对不同居住要素的满

意度情况，同时运用 IPA 模型明确居住要素的重要性程度及改进方向，综合运用这两种模型对影响公租

房居住满意度的各项要素进行分类评估，并确定其改进的优先级，以丰富相关研究的内容与视角。 

3. 研究模型 

3.1. Kano 模型 

Herzberg 等(2017)通过调查和分析员工的工作状态，提出了双因素理论。该理论为激励员工和提升其
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工作满意度提供了理论基础，并被广泛运用于人力资源管理及相关学科中(刘慧，2022)。双因素理论的重

要意义，不仅体现在对员工激励实践的指导上，更在于其对满意度影响因素的梳理与分类，为相关研究

奠定了理论框架(吴静兰，2018)。狩野纪昭等(1984)基于对双因素理论的理解和把握，借鉴其“激励–保

健”因素的划分理念，拓展其应用范围，进一步探讨了影响顾客满意度的因素结构，提出了魅力质量理

论及其分析模型，即 Kano 模型。 
该模型根据产品客观性能与顾客主观感受的关系，将产品质量属性分为五类，即必备需求要素(Must-

Be Requirement/M)、一维需求要素(One-Dimensional Requirement/O)、魅力需求要素(Attractive Require-
ment/A)、无差异需求要素(Indifference Requirement/I)和逆向需求要素(Reverse Requirement/R)。具体来说，

必备需求要素是基本的服务要素，当它被满足时，用户满意度不会显著增加，但如果不满足，满意度会显

著下降；增加一维需求要素的可用性将导致更大的用户满意度，而未能满足这类需求将导致满意度下降；

魅力需求要素即使无法得到满足，用户的满意度也不会下降，提高这类需求的可用性会给用户带来惊喜；

无差异需求要素对用户满意度的影响不大，用户不关心这类要素，存在或缺失不会引发特别的反应；逆向

需求要素是偏离用户期望的，添加或改进这种服务要素会导致用户更大的不满，应该避免这类属性或服务。 

3.2. IPA 模型 

IPA 模型即重要与绩效分析模型(Importance Performance Analysis)，由 Martilla 和 James (1977)提出，

可以通过用户感知的重要性和满意度来确定在购买产品或寻求服务时，用户决策的决定因素(Oh, 2001)，
帮助管理者对属性进行分类，并对其优先级进行排序(Sampson & Showalter, 1999)，以进行改进，提高服

务质量和用户满意度(Pai et al., 2018)。IPA 模型将每个属性的重要性和满意度置于一个二维平面坐标中，

以其均值为交叉点划分为四个象限，第 I 象限为继续保持区，位于该象限的属性被认为非常重要，同时

用户的满意度也很高，被认为是产品/服务的主要优势，应该保持；第 II 象限为表现过度区，其中的属性

用户满意度高但对其重视程度低，专用于这些属性的资源可能过多，因此需要重新分配有限的资源来解

决其他更重要的属性；第 III 象限为低优先级区，其中属性的重要性和满意度都很低，该象限中的属性被

视为次要弱点，具有较低的改进优先级；第 IV 象限为重点改进区，该象限中的属性被认为非常重要，但

用户的满意度不佳，这些属性被视为主要弱点，应给予高度优先改进。 

3.3. Kano-IPA 模型 

总的来说，Kano 模型可以根据用户的评价进行属性分类，可分辨出用户满意度与不满意度的服务具

体是属于哪种要素，研究者可以根据要素归类后再提出改进对策；IPA 分析法可以通过坐标比较用户对

于不同属性的要求敏感度，从而提出改进与调动、保持和更新策略。Kano 模型和 IPA 模型虽然应用广

泛，但都有一定的局限性，Kano 问卷设计和数据处理技术相对基础，这可能会导致在分析用户心理感知

时出现偏差，同时，在需求的分类和优先级设置上没有充分考虑需求重要性的差异；IPA 模型存在只考

虑一维质量的缺陷，无法获得对所有质量属性的准确改进优先级。将两者结合可以相互补充，使需求分

类和优先级排序更加准确和科学(Chen et al., 2022; Wang & Jia, 2024)。 
通过将两种方法的评价结果进行综合分析，可以确定用户需求属性改进优先顺序依次为必备需求要

素、一维需求要素、魅力需求要素、无差异需求要素、逆向需求要素，同时依据居民满意度和重要性评

价，将属性划分为改进和维持两大类，象限 I、II 采用维持策略，同时象限 I 应该优先于象限 II；象限 III、
IV 采用改进策略，象限 IV 应优先于象限 III。对于具有相同 Kano 要素且处于同一 IPA 象限的属性，其

改进优先级按重要度与满意度比值 I/P 的大小来定，比值越大，优先级越高。 
目前，利用 Kano-IPA 模型的研究多集中在旅游(黄怡，辛玉婷，2017；刘慧，2022)、交通(房德威等，
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2020；Tseng, 2020)、教育(韩迪，2023；Park et al., 2018)等领域，既有对服务内容品质的提升次序进行识

别的研究，也有部分涉及到空间更新的研究，如张智军等(2024)通过 Kano-IPA 模型为儿童友好型城市公

园景观优化提供评价方法和建议；肖罗琴和张希晨(2024)引入 Kano-IPA 模型，对影响城中村改造满意度

的各项要素进行分类和评估；刘海波和张炯炯(2022)通过 Kano-IPA 综合模型，为提升公园满意度、合理

配置城市公共资源提供了详实的依据及建议。但在公租房社区居住满意度方面的应用较少，更没有对公

租房老年人的居住满意度进行探究。 

4. 研究设计 

4.1. 问卷编制 

问卷由两个主要部分构成，第一部分旨在收集受访者的基本信息，具体包括性别、年龄、教育水平、

家庭年收入、所居住小区的名称、居住时长以及目前的居住关系等；第二部分为基于 Kano 模型和 IPA 模

型的居住满意度问卷。在进行居住满意度评价指标选取时，运用文献综述法及访谈法，通过咨询专家确

立最终的指标体系。首先，利用数据库搜集与公租房相关的居住满意度文献；其次，通过现场调研对居

住满意度要素进行筛除和补充；最后，咨询专家对要素进行修改，最终确定 40 项居住满意度评价指标(见
表 1)。基于 Kano 模型的问卷为每个测量属性设置了正向与反向两个问题，如“如果住房隔音效果良好，

您感觉如何”、“如果住房隔音效果不佳，您感觉如何”，选项均采用五级评价，包括“很喜欢”、“理

所应当”、“无所谓”、“勉强接受”和“很不喜欢”。基于 IPA 模型的问卷中，采用五点 Likert 量表

分别测量每个指标的满意度和重要性，如“您认为小区住房隔音效果良好的重要性如何”、“关于目前

小区的隔音情况，您的满意度如何”，其中，满意度选项为“非常满意”(5 分)至“很不满意”(1 分)；重

要性选项为“非常重要”(5 分)至“非常不重要”(1 分)。 
 
Table 1. Public rental housing residential satisfaction evaluation indicators 
表 1. 公租房居住满意度评价指标 

维度 评价指标 

空间维度 
隔音、采光通风、住房面积、户型结构、建筑质量、水电设施设备、绿化水平、清洁卫生、活动

场所、休息桌椅、体育锻炼设施、遮阳避雨设施、公共卫生间、路面平整度、道路宽敞度、照明

设施、无障碍设施、空气质量、便民超市、菜市、交通便利性、地理位置 

服务维度 公共设施维修、物业管理人员态度、助餐服务、心理服务、特殊人群关怀、家电维修服务、物业

收费、医疗设施与服务、租金 

文化维度 治安状况、邻里关系、文化建设和活动、归属感、居民素质、认同感、小区工作参与机会、政务

信息公开程度、政策管理 

4.2. 数据来源及分析方法 

文章选取碚都佳园、城南家园、城西家园、缙云新居等公租房社区为问卷发放地，发放 278 份问卷，

因填写不完整等原因剔除 11 份不合格问卷，共得到有效问卷 267 份，有效率为 96.04%。本次问卷基本

信息如表 2 所示，受访居民中，性别构成平均，年龄最大的居民为 80 岁，最小为 50 岁，平均年龄为 60.51
岁，受教育程度多为初高中水平，平均家庭年收入为 16.04 万元，大多受访居民居住时间为 1~3 年，大部

分老人和老伴二人同住。 
回收后的问卷数据主要通过 Excel 进行数据预处理，然后导入 SPSSAU 进行问卷信度、效度检验，

以及 Kano 模型和 IPA 模型分析及象限图的制作。 
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Table 2. Respondent’s basic information 
表 2. 受访者基本信息 

 性别 年龄 受教育程度 年收入 居住时间 居住关系 

1 51.69 6.74 41.57 14.61 1.12 10.49 

2 48.31 54.31 38.20 29.21 49.82 83.90 

3  29.21 17.23 19.48 25.46 33.71 

4  7.49 2.62 13.85 22.10 13.86 

5  2.25 0.38 22.85 1.5 0.37 

N  60.51  16.04 4.08  

性别：1) 男，2) 女；年龄：1) 50~55，2) 56~60，3) 61~65，4) 65~70，5) 71~80；受教育程度：1) 初中及以下，2) 高
中及中专，3) 大专，4) 本科，5) 硕士及以上；年收入水平：1) <6，2) 6 至 10，3) 11 至 15，4) 15 至 20，5) >20；
居住时间：1) 不足 1 年，2) 1 至 3 年，3) 3 至 5 年，4) 5 至 10 年，5) 10 年以上；居住关系：1) 单独居住，2) 夫妻

两人居住，3) 与子女同住，4) 与孙辈同住，5) 其他。 

4.3. 信度、效度分析 

分别通过内部一致性系数(Cronbach’s α)检验问卷数据的 Kano 正反问题、重要度与满意度量表的内

部一致性。Kano 模型中，正向问题信度为 0.933、负向问题信度为 0.934；IPA 模型中，满意度问卷信度

为 0.957、重要性问卷信度为 0.933。所有量表 Cronbach’s α均高于检验标准(Cronbach, 1951)，表明量表

的信度较好。根据学者 Kaiser (1974)提出的标准，KMO 值大于 0.7 即表明量表具有可接受的效度。在本

研究中，Kano 模型部分正向问题的 KMO 值为 0.902，反向问题的 KMO 值为 0.908；IPA 模型中，满意

度量表的 KMO 值为 0.948，重要性量表的 KMO 值为 0.911。此外，所有量表的 Bartlett 球形检验结果均

达到显著性水平(p < 0.001)，进一步证明量表具有良好的结构效度。 

5. 公租房社区老年群体居住满意度模型构建 

5.1. Kano 模型结果分析 

采用 Kano 模型对重庆市公租房社区满意度评价属性进行分类(见表 3)。其中，属于一维需求要素的有 24
项，占比 60%，包括隔音、通风采光、建筑质量、水电设施、清洁卫生等。当满足这些服务质量要素时，居

民的居住满意度就会上升，反之不满足这些服务质量要素时，居民满意度就会下降。属于必备需求要素的有

13 个，占比 32.5%，包括住房面积、户型结构、绿化水平、活动场所等，这些属性是公租房社区必备的要求，

如果不被满足，就会令居民产生不满意。属于无差异需求要素的有心理服务、认同感、社区工作参与机会 3
项，占比 7.5%，这些属性无论满足与否，居民都不会在意，因为这部分的指标不会导致居民的满意度浮动。 
 
Table 3. Service quality element classification summary table 
表 3. 服务质量要素分类汇总表 

服务质量要素 
Kano 模型分类(%) 满意度 重要性 

A O M I 属性 3.903 4.498 

Q1 隔音 29.21 35.58 17.23 16.48 O 4.142 4.584 

Q2 采光通风 20.22 49.44 15.73 13.11 O 4.037 4.154 

Q3 住房面积 40.07 20.22 9.36 28.46 A 4.000 4.184 

https://doi.org/10.12677/ap.2026.161053


曾礼畅，余林 
 

 

DOI: 10.12677/ap.2026.161053 487 心理学进展 
 

续表 

Q4 户型结构 34.83 24.34 11.24 28.84 A 4.109 4.667 

Q5 建筑质量 11.24 53.93 20.22 12.36 O 4.172 4.584 

Q6 水电设施 13.48 51.31 21.72 12.73 O 3.891 4.094 

Q7 绿化水平 40.82 23.97 5.24 29.21 A 4.060 4.521 

Q8 清洁卫生 19.10 54.31 14.61 11.61 O 3.888 4.097 

Q9 活动场所 46.82 19.85 5.24 26.22 A 3.772 4.041 

Q10 休息桌椅 43.07 18.73 8.99 28.09 A 3.824 4.007 

Q11 体育锻炼设施 37.83 21.72 6.37 33.33 A 3.809 4.007 

Q12 遮阳避雨设施 35.21 28.09 6.37 29.96 A 3.925 4.131 

Q13 公共卫生间 26.97 30.34 12.36 29.96 O 4.157 4.427 

Q14 路面平整度 28.46 39.70 13.48 18.35 O 3.974 4.217 

Q15 道路宽敞度 37.83 28.09 8.24 25.84 A 4.060 4.491 

Q16 照明设施 25.47 48.31 11.99 13.48 O 3.828 4.285 

Q17 无障碍设施 31.09 32.96 9.36 26.22 O 4.049 4.547 

Q18 空气质量 21.35 53.93 11.99 11.99 O 4.169 4.648 

Q19 治安状况 13.86 61.80 15.73 8.61 O 3.959 4.502 

Q20 公共设施维修 22.10 51.31 12.36 14.23 O 3.959 4.423 

Q21 物业态度 19.10 52.06 13.11 15.36 O 3.659 3.783 

Q22 助餐服务 43.82 17.23 3.37 34.83 A 3.622 3.768 

Q23 心理服务 38.95 16.48 3.37 40.82 I 3.831 4.270 

Q24 特殊人群关怀 42.70 30.71 5.62 20.60 A 3.910 4.341 

Q25 家电维修 31.84 42.70 7.12 17.98 O 3.996 4.532 

Q26 物业收费 11.61 50.19 22.85 14.61 O 4.082 4.408 

Q27 便民超市 31.84 39.70 8.99 19.48 O 4.056 4.270 

Q28 菜市 30.71 39.70 9.74 19.10 O 4.105 4.412 

Q29 交通 26.59 49.06 7.12 16.85 O 3.929 4.472 

Q30 医疗服务 28.09 46.44 10.11 14.61 O 3.903 4.116 

Q31 地理位置 35.58 29.59 6.37 28.46 A 4.120 4.318 

Q32 邻里关系 34.83 40.45 5.62 18.35 O 3.820 3.996 

Q33 文化活动 38.58 21.72 5.24 33.71 A 3.899 4.030 

Q34 归属感 32.96 31.84 5.24 29.96 A 4.086 4.348 
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续表 

Q35 居民素质 26.22 48.69 8.24 16.48 O 3.903 4.004 

Q36 认同感 31.84 25.84 5.24 36.70 I 3.906 3.861 

Q37 工作参与 35.96 19.85 6.37 36.70 I 4.109 4.513 

Q38 租金 14.98 53.93 14.61 15.36 O 4.045 4.232 

Q39 政务信息 24.34 42.32 10.49 22.10 O 4.112 4.345 

Q40 政策管理 22.85 43.07 10.49 23.22 O 3.903 4.498 

5.2. IPA 模型结果分析 

文章对测量居住满意度的评价指标均值进行 IPA 分析，以重庆市公租房社区各属性重要度为横轴，

满意度为纵轴，以重要性均值 4.278 为纵向分界线，以满意度均值 3.969 为横向分界线，制作 IPA 分析图

(见图 1)。 
 

 
1) 隔音，2) 采光通风，3) 住房面积，4) 户型结构，5) 建筑质量，6) 水电设施，7) 绿化水平，8) 清洁卫生，9) 活
动场所，10) 休息桌椅，11) 体育锻炼设施，12) 遮阳避雨设施，13) 公共卫生间，14) 路面平整度，15) 道路宽敞

度，16) 照明设施，17) 无障碍设施，18) 空气质量，19) 治安状况，20) 公共设施维修，21) 物业态度，22) 助餐服

务，23) 心理服务，24) 特殊人群关怀，25) 家电维修，26) 物业收费，27) 便民超市，28) 菜市，29) 交通，30) 医
疗服务，31) 地理位置，32) 邻里关系，33) 文化活动，34) 归属感，35) 居民素质，36) 认同感，37) 工作参与，38) 
租金，39) 政务信息，40) 政策管理。 

Figure 1. IPA across dimensions 
图 1. 各维度 IPA 分析 

 
采光通风、清洁卫生、治安状况、邻里关系等位于第 I 象限，居民重视程度和满意度都比较高，公租

房社区在维持这些方面现状的同时也需要继续努力。政务信息公开、住房面积、户型结构、道路宽敞度

五个属性位于第 II 象限，这表明在居民看来，这些属性的重要性并不高，然而它们的表现已经超过了居

民的预期，因此公租房社区后续在这些方面不需要投入过多的资源。第 III 象限包括公共卫生间、文化活

动、活动场所、休息桌椅、绿化水平等要素，社区可以着重针对这些属性进行提升和改善，增强居民满
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意度。家电维修、物业态度、医疗服务、隔音、公共设施维修、无障碍设施这六项位于第Ⅳ象限，社区

急需对这些属性进行改进，提高标准，达到居民的期望。 

5.3. Kano-IPA 模型居住满意度要素优先级确定 

经过 Kano-IPA 整合模型分析(见表 4)，可以最终确定需要维持或提升的属性的优先顺序。 
 
Table 4. Kano-IPA model classification table 
表 4. Kano-IPA 模型分类表 

Kano 属性 IPA 象限 服务要素 I/P 维持次序 改进次序 

O 

I 

Q5 建筑质量 1.136 1  

Q26 物业收费 1.134 2  

Q18 空气质量 1.123 3  

Q19 治安状况 1.115 4  

Q8 清洁卫生 1.113 5  

Q2 采光通风 1.107 6  

Q16 照明设施 1.106 7  

Q6 水电设施 1.099 8  

Q38 租金 1.098 9  

Q27 便民超市 1.080 10  

Q29 交通 1.075 11  

Q14 路面平整度 1.065 12  

Q35 居民素质 1.064 13  

Q40 政策管理 1.056 14  

Q32 邻里关系 1.048 15  

II 
Q28 菜市 1.053 16  

Q39 政务信息 1.046 17  

IV 

Q1 隔音 1.153  1 

Q30 医疗服务 1.138  2 

Q20 公共设施维修 1.137  3 

Q17 无障碍设施 1.119  4 

Q21 物业态度 1.117  5 

Q25 家电维修 1.110  6 

III Q13 公共卫生间 1.052  7 
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续表 

A 

II 

Q15 道路宽敞度 1.061 18  

Q4 户型结构 1.046 19  

Q3 住房面积 1.029 20  

III 

Q24 特殊人群关怀 1.114  8 

Q10 休息桌椅 1.071  9 

Q31 地理位置 1.055  10 

Q9 活动场所 1.054  11 

Q12 遮阳避雨设施 1.052  12 

Q7 绿化水平 1.052  13 

Q11 体育锻炼设施 1.048  14 

Q33 文化活动 1.046  15 

Q22 助餐服务 1.034  16 

Q34 归属感 1.034  17 

I III 

Q23 心理服务 1.040  18 

Q36 认同感 1.026  19 

Q37 工作参与 0.988  20 

5.3.1. 维持策略 
鉴于结果中一维需求要素的重要性以及第 I 象限属性的优先级高于第二象限，可以确定建筑质量、

物业收费和空气质量是需要维持的前三大属性。调查结果显示社区在建筑质量方面做得比较好，物业收

费较为合理、社区空气质量较好，居民对此较为满意，因此应继续维持现状。维持策略的优先级从高到

低依次为：建筑质量、物业收费、空气质量、治安状况、清洁卫生、采光通风、照明设施、水电设施、租

金、便民超市、交通、路面平整度、居民素质、政策管理、邻里关系、菜市、政务信息、道路宽敞度、户

型结构、住房面积，这些属性目前居民满意度较高，可采用维持策略，以便将社区有限的资源投入到其

他属性的提升中。 

5.3.2. 改进策略 
类似地，在这一策略中，一维需求要素依旧在得到的各要素中占据优先地位，其次分别是魅力需求

要素和无差异需求要素，同时，第Ⅳ象限属性的优先级高于第 III 象限，由此可以确定，需要实施改进

策略的属性按优先级从高到低排序依次为：隔音、医疗服务、公共设施维修、无障碍设施、物业态度、

家电维修、公共卫生间、特殊人群关怀、休息桌椅、地理位置、活动场所、遮阳避雨设施、清洁卫生、

体育锻炼设施、文化活动、助餐服务、归属感、心理服务、认同感、工作参与。隔音是社区目前最急需

改进的属性，居民对此极为不满，其次是社区的医疗设施与医疗服务、公共设施维修、无障碍设施、物

业服务人员态度及家电维修情况等。针对这些服务属性，社区必须采取相应的改进措施，以提升居民

的满意度。 
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6. 公租房老年居民居住满意度优化策略 

分析结果表明隔音、医疗设施与医疗服务、公共设施维修、无障碍设施、物业服务人员态度及家电

维修情况等因素需要采取改进措施，这些因素与公租房老年人社区居家养老体验息息相关。然而，目前

公租房社区在这些方面仍存在不足，需要进一步改进和优化，以更好地满足老年群体的居住需求，提升

他们的居住满意度。 

6.1. 住房设施优化与适老化改造 

老年人听觉神经系统退化，对噪音耐受性下降，更容易因此出现烦躁、焦虑、失眠等问题。良好的

隔音环境能减少干扰，改善睡眠质量，维持情绪稳定与心理健康。为增加住房隔音性能，在公租房建设

过程中，应优先选用符合国家标准的隔音材料；合理规划功能分区，将卧室、客厅等需要安静的区域布

置在远离道路、电梯井的位置；建筑外围结合绿化或隔音屏障设计，进一步降低噪音。对隔音不达标的

既有公租房，及时进行改造，例如加装隔音窗帘、升级隔音门窗、对薄弱墙体进行隔音强化处理等。同

时社区通过宣传栏、居民会议等渠道，宣传普及减少生活噪音的重要性，倡导居民在夜间降低电视音量、

避免喧哗，共同营造安静的居住环境。 
此外，老年人的活动能力与应对风险的能力显著下降，无障碍等适老化设施是保障其安全、维持其

生活自理和帮助其融入社区生活的关键支撑。应通过系统性改造，切实提升老年人居住环境的安全性与

便利性。具体的，应优先在室内外通道、台阶等位置增修坡道并配备稳固的扶手，确保轮椅通行与老人

安全行走；电梯应选用可容纳担架的大型规格；卧室与卫生间需安装紧急呼叫装置。同时，公共区域应

增设休息座椅，安装遮阳避雨棚，并按需在老年人主要活动节点设置配有无障碍厕位及应急呼叫器的公

共卫生间，并由专人定期清洁维护。 

6.2. 医疗服务与养老配套强化 

由于老年人身体机能下降且更易患病，他们对便捷、可靠的医疗服务更为依赖。为满足其健康管理

与应急救治的需求，建议在公租房社区内或周边引入社区卫生服务站，配备基础医疗设备与常驻医护人

员，向老人们提供常见病诊疗、慢性病随访及基础体检等服务。同时，针对行动不便的老年人，应安排

家庭医生提供上门巡诊与送药服务。此外，应逐步构建涵盖医疗、照护与精神关爱的社区养老支持网络，

定期开展健康讲座，提升居民的健康意识和自我保健能力，并在社区内设立老年活动中心、互助食堂等

支持性场所，为孤残、独居、高龄等特殊老年群体提供日常关怀、紧急援助及心理疏导等服务。 

6.3. 公共设施维护与服务保障 

对于老年人而言，功能完好的公共和家电设施是维持其安全出行与基本生活的必要支撑，但他们往

往难以自行处理设施故障，因此高效、可靠的维护服务不仅能保障其日常生活的便利与安全，也能显著

减少老年人因此产生的无助与焦虑。建议开发支持语音或大字界面的简易线上报修系统，方便老年人反

映问题；组建专业团队，对电梯、照明、健身器材等关键设施进行定期巡检，出现问题及时修缮或更换

设施；同时，可在社区内设立便民家电维修服务站，或与周边正规维修点合作，提供电话、微信等预约

渠道，确保及时提供上门服务。 

6.4. 物业管理与服务优化 

老年住户普遍面临着信息获取受限的问题，尤其依赖专业、友善且回应迅速的物业人员，工作人员

在提供实际帮助的同时，也为老年人带来了情感慰藉。为此，建议社区系统性地开展以下工作：定期开
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展服务意识与专业技能培训，提升物业人员的服务水平和专业素养；开展满意度调查收集意见，及时调

整和改进服务内容和服务方式；设立便捷的投诉表扬渠道并完善反馈机制，确保住户诉求得到切实解决；

利用公告栏、微信群等渠道及时发布和传递信息，增强物业工作透明度与信任感；同时，组织贴近居民

生活的社区活动，促进邻里互动，营造温馨和谐的社区氛围。 
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