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摘  要 

为探讨老年群体选择陪诊服务的使用意愿及其关键影响因素，并为构建规范化、可信赖的陪诊服务体系

提供政策依据，本文对贵阳市群体采用混合研究方法，结合对606份有效问卷的结构方程模型(SEM)分析，

并对老年人、子女、从业人员进行深度访谈。研究结果发现，感知有用性、信任与知觉行为控制对使用

意愿具有显著正向影响，态度与主观规范对行为意向的影响未达显著水平。访谈资料揭示了当前行业面

临服务标准缺失、公众认知不足与市场监管空白三大困境。本文基于研究结果建议从明确行业监管主体、

构建社区嵌入式服务网络、推动科技赋能与适老化改造、加强从业人员队伍建设及开展公众教育五个方

面，系统推动陪诊服务的专业化与可持续发展。 
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Abstract 
To investigate the willingness of elderly individuals to use escort services and identify its key influ-
encing factors, thereby providing a policy basis for building a standardized and trustworthy escort 
service system, this study adopted a mixed-methods approach with a sample from Guiyang City. It 
combined structural equation modeling (SEM) analysis of 606 valid questionnaires with in-depth 
interviews with elderly users, their adult children, and service practitioners. The findings indicate 
that perceived usefulness, trust, and perceived behavioral control exert significant positive effects 
on usage intention, whereas attitude and subjective norm did not reach significant levels. Interview 
data further reveal three major challenges currently facing the industry: the absence of service stand-
ards, insufficient public awareness, and a regulatory vacuum. Based on these results, this paper pro-
poses systematic recommendations for advancing the professionalization and sustainable develop-
ment of escort services across five dimensions: clarifying regulatory authorities, constructing com-
munity-embedded service networks, promoting technological empowerment and age-friendly ad-
aptation, strengthening the practitioner workforce, and enhancing public education. 
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1. 引言 

随着我国人口老龄化程度的持续加深，老年群体在就医过程中面临的“数字鸿沟”、流程复杂与陪

护资源短缺等问题日益凸显。陪诊服务作为一种新兴的社会支持形式，其发展与中国快速的城市化、家

庭结构的核心化以及“421”家庭模式的普遍化密切相关。在此社会背景下，子女因工作繁忙或异地居住

而难以陪同父母就医，催生了对于专业化、市场化陪诊服务的现实需求。 
根据国家统计局 2023 年数据，我国 60 岁及以上老年人口已达 2.96 亿，占总人口的 21.1%，老龄化

社会已然到来。与此同时，老年慢性病患病率的上升使得就医频率和照护需求不断增加，陪诊服务的角

色也从简单的流程协助，向病情沟通、心理安抚等综合性支持拓展。《“十四五”国家老龄事业发展和

养老服务体系规划》1明确提出要发展覆盖城乡的养老服务网络，这为陪诊服务的规范化发展提供了有力

的政策契机。贵阳市作为西南地区典型的山地城市，其人口老龄化与医疗资源空间分布不均问题尤为突出。

根据《贵阳市第七次全国人口普查公报（第一号）》2，截至 2023 年，贵阳市 60 岁及以上人口占比已超过

19%，老龄化程度持续加深，且老年人口在主城区与周边区县之间呈现明显集聚差异。与此同时，优质医疗

资源高度集中于中心城区的三级医院，基层医疗机构在专科诊疗能力与信息化服务水平方面仍存在短板。 

 
1https://www.mca.gov.cn/n152/n166/c45259/content.html  
2https://www.guiyang.gov.cn/ztzlsjtj/ztzlsjtjtjsj/202105/t20210531_68342005.html  
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在此背景下，老年人在跨区域就医、复杂诊疗流程应对以及智慧医疗系统使用过程中，面临更高的

制度性与技术性门槛。这一现实情境使得陪诊服务在贵阳市具有更为突出的现实需求与研究价值，也为

考察陪诊服务在中等规模城市中的适用性与推广路径提供了典型案例。陪诊服务作为一个新兴业态，在

快速发展的同时，也面临着服务质量参差不齐、行业监管存在空白、社会信任度不足等严峻挑战。这些

挑战不仅是市场发展的问题，更是社会治理在老龄化时代面临的新课题。因此，本研究以贵阳市为案例，

通过实证调研，系统分析陪诊服务的需求结构与使用意愿的影响机制，旨在为优化服务供给、完善行业

治理、有效回应老龄化社会的就医难题提供扎实的理论依据与政策参考。 

2. 文献综述及理论框架 

2.1. 文献综述 

职业陪诊是陪诊员陪同患者就医问诊，提供诊疗向导、代替排队、领取药品、陪伴交流以及交通就

餐等相关服务的一种新兴职业形式。陪诊除了提供相关专业服务以外，同时也给予心理疏导等人文关怀

[1]。其主要客户是老年人，占比为受众人群的六成以上[2]。职业陪诊兴起的直接原因源于其市场的巨大

需求，根本原因在于我国严峻的老龄化和信息化形势，以及老年人问诊问题突出[3]。老年人就诊需求高，

就诊支持系统严重不足，加之信息化的快速发展，提倡的“互联网 + 医疗服务”原本是解决传统看病难

问题的重要措施，却给存在“数字鸿沟”的老年群体带来了新的“就医难”问题，主要体现在 “听不懂、

找不到、等不及”的三大就医难题。邵倩等学者指出智慧医疗的应用切实提升了医疗机构的运行效率，

但智慧化医疗对老年患者却形成了一道难以跨越的“数字鸿沟”，在深入了解老年人就医现状及需求的

基础上，提出接力式老年患者全程陪诊助诊服务模式[4]。智能设备和信息化流程的应用，为老年患者提

供了更多便利的同时也对传统医疗服务模式带来了挑战。 
在需求层面，研究普遍表明城市地区对陪诊服务存在较高需求。周欢欢等对常州市子女的调查显示，

近七成子女愿意为父母选择陪诊服务，其中超半数愿意支付费用[5]。许佳滨的研究表明，随着慢性病患

病率的上升，老年人对高效、便捷的医疗服务有了更强的需求，同时患者及其家属希望有专业人员陪同

就诊，以缓解医疗过程中的焦虑感，并确保医疗服务的质量[6]。此外，在社会层面，其需求度也在不断

增加。邓勇提出，职业陪诊服务不仅能够解决患者和家属的时间与精力问题，还能够提高医院的运营效

率，通过职业陪诊员的参与，患者在就诊过程中能够得到及时的支持，从而提升了医疗服务的质量和患

者的就医体验[7]。随着技术的进一步发展，虚拟陪诊服务的兴起，如“云陪 APP”使得患者不再依赖物

理陪伴，陪诊服务的需求呈现出越来越高的趋势[8]。 
尽管陪诊服务的客观需求已得到广泛认可，但老年人自身的使用意愿仍受多重因素的交织影响，呈

现出明显的复杂性。研究表明，老年人对陪诊服务的接受程度与其个体特征、认知观念、服务体验感知

及外部支持系统密切相关[5][9]。一方面，身体功能退化(如行动不便、视听障碍)以及对智能化就医流程

的陌生和畏惧(即“数字鸿沟”)，是驱动老年人寻求陪诊帮助的重要内因[6]。同时，孤独感强烈、子女异

地居住或缺乏陪护资源的空巢老人群体，更倾向于依赖陪诊服务，以缓解就医焦虑并获得情感支持[10]。
另一方面，传统观念影响深远，如“不给子女添麻烦”或“医疗隐私不愿被外人介入”等心理障碍，加

之对陪诊服务价格的敏感性以及对服务人员专业性与可靠性的担忧，构成使用意愿的重要阻力[11]。即便

部分子女表示具备较高的支付意愿，若老年人自身对服务不信任，使用行为仍难以发生转化[9]。此外，

服务的便利性、信息透明度以及首次服务体验的积极程度，均被证实对使用持续性具有显著影响。而来

自家庭成员、社区机构与医疗体系的有效引导与正向示范，也被视为提升老年人尝试和接受意愿的重要

外部动因[12]。 
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综上所述，现有研究清晰地揭示了市场需求的客观存在，特别是在城市地区，子女群体表现出较高

的支付意愿，反映出社会对解决老年人“就医难”问题的迫切性。需求来源于患者对高效、便捷、支持

性就医体验的追求，也来源于家庭成员缓解照护压力、保障就医质量的期望，并延伸至提升医疗机构运

行效率的社会层面。然而，从需求到实际使用，老年人自身的使用意愿是关键环节，受到个体健康状况、

技术适应能力、传统观念、隐私顾虑、费用考量以及对服务信任度等多重因素的复杂影响。因此，本研

究深入挖掘潜在的使用需求和使用意愿来缓解老年人就医困境、提升医疗服务可及性与人文关怀的核心

价值。 

2.2. 理论框架与研究假设 

在理论模型选择方面，技术接受模型(TAM)强调个体基于理性评估形成的技术使用决策机制，能够

有效解释用户对陪诊服务“有用性”与“便利性”的感知过程；而计划行为理论(TPB)则从社会心理视角

出发，强调主观规范与知觉行为控制对行为意向的影响，更适用于分析涉及家庭决策与社会期待的服务

行为。 
陪诊服务兼具市场化服务属性与社会支持功能，其使用决策不仅受功能认知影响，还深受家庭角色

分工、代际责任与制度环境约束。单一模型难以完整刻画这一复杂决策过程。因此，本研究整合 TAM 与

TPB，构建包含“感知有用性”、“态度”、“主观规范”、“知觉行为控制”、“信任”与“行为意向”

六个核心变量的理论模型，为研究老年人及其子女关于陪诊意愿的影响因素提供了新的视角。构建陪诊

意愿及影响因素模型如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Model of willingness to accompany and its influencing factors 
图 1. 陪诊意愿及影响因素模型 

 
研究提出以下假设： 
H1：信任对感知有用性存在正向影响。 
H2：信任对主观规范存在正向影响。 
H3：信任对知觉行为控制存在正向影响。 
H4：信任对态度存在正向影响。 
H5：感知有用性对态度存在正向影响。 
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H6：感知有用性对行为意向存在正向影响。 
H7：态度对行为意向存在正向影响。 
H8：知觉行为控制对行为意向存在正向影响。 
H9：主观规范对行为意向存在正向影响。 

3. 研究实施过程 

3.1. 研究与方法 

3.1.1. 问卷调查 
本研究采用两阶段随机抽样法开展样本抽取工作，具体抽样流程如下：第一阶段，以贵阳市各区县

为抽样单元，采用简单随机抽样法，从贵阳市所有区县中随机抽取 10 个区县作为初级抽样单元；第二阶

段，以抽中的 10 个区县为次级抽样单元，依据各区县人口规模比例，分配各区县对应的初始样本量；为

保障样本代表性与统计分析有效性，对初始分配样本量不足 30 例的区县，统一将样本量补充至 30 例，

最终确定各区县实际抽样样本量，完成全部样本抽取。 
在调查过程中，本研究采用纸质问卷和电子问卷相结合的方式，调查对象为贵阳市的病患者及其家

属。问卷内容包括基本信息、对陪诊服务的了解程度与渠道、使用意愿与行为等。预调查发放问卷 60 份，

有效回收 51 份(85%)，据此修订形成正式问卷。正式调查共回收问卷 682 份，剔除无效问卷后，获得有

效问卷 606 份，有效回收率为 88.85%。 

3.1.2. 访谈研究 
针对老年人、子女、陪诊从业人员及医护人员进行深度访谈，旨在深入了解各方对陪诊服务的认知、

态度与评价，弥补量化研究的不足。 

3.2. 信度与效度 

对问卷量表进行信效度检验，结果见表 1~3。结果显示，总量表的 Cronbach’s α系数为 0.945，各潜

变量的组合信度(CR)值均大于 0.7，表明问卷信度良好。效度方面，KMO 值为 0.919，Bartlett 球形检验

显著性为 0.000，各潜变量的平均方差抽取量(AVE)均大于 0.5，证明量表具有较好的结构效度。 
 

Table 1. Reliability analysis table  
表 1. 信度分析表 

名称 校正项总计相关性(CITC) 项已删除的 α系数 Cronbach’s α系数 

SN1 0.74 0.941 

0.945 

SN2 0.664 0.942 

SN3 0.623 0.943 

PBC1 0.708 0.941 

PBC2 0.635 0.943 

PBC3 0.761 0.94 

PU1 0.777 0.94 

PU2 0.618 0.943 

TR1 0.764 0.94 
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续表 

TR2 0.71 0.941 

 

TR3 0.596 0.944 

AT1 0.718 0.941 

AT2 0.804 0.939 

AT3 0.735 0.941 

BI1 0.775 0.94 

BI2 0.573 0.944 

 
Table 2. Scale validity analysis table 
表 2. 量表效度分析表  

KMO 
Bartlett 球形检验 

近似 卡方 自由度 显著性 

总项 0.919 1077.586 120 0.000 

 
Table 3. Convergent validity for each variable 
表 3. 各变量的收敛效度  

维度 题项 Estimate AVE CR 

感知有用性 
(Perceived Usefulness) 

PU1 0.744 
0.563 0.721 

PU2 0.757 

态度 
(Attitude) 

AT1 0.807 

0.671 0.860 AT2 0.812 

AT3 0.838 

知觉行为控制 
(Perceived Behavioral 

Control) 

PBC1 0.775 

0.551 0.786 PBC2 0.703 

PBC3 0.748 

主观规范 
(Subjective Norm) 

SN1 0.72 

0.579 0.805 SN2 0.774 

SN3 0.787 

行为意向 
(Behavioral Intention) 

BI1 0.713 
0.546 0.706 

BI2 0.764 

信任 
(Trust) 

TR1 0.7 

0.573 0.801 TR2 0.766 

TR3 0.801 
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4. 结果与分析 

4.1. 描述性分析 

描述性分析结果见表 4，在有效样本中，男性占 48%，女性占 52%，年龄集中于 31~50 岁，据调查

所示，大部分公众对陪诊服务的了解都停留在一定的了解程度上，只有少数公众对陪诊服务的了解程度

是充分和完全不了解的，说明了陪诊服务宣传的深度还有待提高。同时公众对陪诊服务的认知渠道呈现

显著差异。其中，医院宣传体系覆盖效能最为突出，其次为熟人社会网络传播和互联网传播，三者共同

构成信息传播的核心矩阵，合计占比达 66.9%。数据对比显示：医院自主宣发体系在服务推广中具有显著

主导作用，辅以人际传播的信任背书效应及互联网的广域触达优势，形成当前三大核心传播路径。在陪

诊服务的使用渠道中，其中线下门店的选择百分比最高，其次是支付宝、微信小程序等和医院陪诊，这

三大渠道占比较为接近，且占据了绝大多数的使用场景。在已产生消费行为的客群中，复购意愿者占比

显著高于无复购意愿者，验证了陪诊服务具有可延续的用户黏性，凸显出现有用户群体的服务价值认同。

在潜在市场层面，未消费群体中呈现高转化潜力——约三分之二受访者表达购买意向，揭示出庞大的增

量市场空间。总的来看，有意愿购买陪诊服务的人数远多于没有意愿的人数，表明整体市场对陪诊服务

的接受度和需求较为可观，陪诊服务行业有良好的发展前景。 
 

Table 4. Descriptive statistics 
表 4. 描述性统计  

变量 选项及百分比 

性别 男(54.2%) 女(45.8%)     

年龄 20 岁及以下
(5.8%) 

21~30 岁 
(23.2%) 

31~40 岁 
(43.1%) 

41~50 岁 
(19.6%) 

51 岁及以上
(8.3%)  

对陪诊服务的了解程度 没听说过 
(13.5%) 

基本不了解
(16.3%) 

一知半解
(25.3%) 

基本了解
(26.7%) 

充分了解
(18.2%)  

对陪诊服务的了解渠道 亲戚朋友介绍
(21.3%) 

医院宣传
(26.3%) 

电视广播报纸
(16.6%) 

互联网 
(19.3%) 

社区宣传 
(6.1%) 

其他 
(10.4%) 

是否有意愿使用陪诊服务 是(65.5%) 否(34.5%)     

是否使用过陪诊服务 是(33.5%) 否(66.5%)     

陪诊服务的使用渠道 
(使用过) 

线下门店
(30.8%) 

支付宝、微信

小程序(29.9%) 
医院陪诊
(26.1%) 

其他 
(13.2%)   

4.2. 基于结构方程模型的使用意愿分析 

根据表 5 的模型适配度检验结果发现，所有指标均位于优秀水平，即模型具有良好的适配度。 
 

Table 5. Model indicators 
表 5. 模型指标  

指标 CMIN/DF RMSEA ITL IFI CFI 

值 1.976 0.040 0.971 0.977 0.977 
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Figure 2. Diagram of standardized path coefficients 
图 2. 标准化路径系数图 

 
Table 6. Test results of path coefficients for the model 
表 6. 模型路径系数检验结果  

假设 路径 Unstd S.E. C.R. P Std 

H1 TR → PU 0.945 0.061 15.586 *** 1.042 

H2 TR → SN 0.827 0.062 13.403 *** 0.915 

H3 TR → PBC 1.012 0.064 15.911 ** 1.02 

H4 TR → AT 0.183 0.573 0.319 0.75 0.18 

H5 PU → AT 0.865 0.611 1.415 * 0.773 

H6 PU → BI 0.634 0.508 1.248 * 0.595 

H7 AT → BI −0.8 0.616 −1.297 0.195 −0.84 

H8 PBC → BI 1.351 0.566 2.388 ** 1.386 

H9 SN → BI −0.157 0.234 −0.671 0.502 −0.147 

注：***表示 P < 0.001，**表示 P < 0.01，*表示 P < 0.05。 
 
本研究路径分析如图 2 所示。表 6 为本研究结构方程模型路径分析结果。信任对感知有用性、主观

规范、知觉行为控制和态度的路径系数分别为 1.042 (P < 0.001)、0.915 (P < 0.001)、1.02 (P < 0.01)以及

0.18 (P > 0.05)，即 H1、H2、H3 成立；信任对感知有用性、主观规范、知觉行为控制具有显著的积极影

响，H4 不成立；感知有用性对态度和行为意向的路径系数为 0.773 (P < 0.05)、0.595 (P < 0.05)，即 H5 和
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H6 成立；感知有用性对态度和行为意向有显著的积极影响；态度对行为意向的路径系数为−0.84 (P < 0.05)，
即 H7 不成立；知觉行为控制对行为意向的路径系数为 1.386 (P < 0.01)、即 H8 成立，知觉行为控制对行

为意向有显著的正向影响；主观规范对行为意向的路径系数为−0.147 (P > 0.05)，即 H9 不成立。 
模型结论揭示：信任是影响子女选择陪诊服务意愿的关键因素。提升陪诊服务的可信度是提高子女

选择陪诊服务意愿的重要途径。感知有用性在模型中起到了重要的中介作用。陪诊服务提供商应通过宣

传和实际服务效果，增强子女对陪诊服务有用性的认知。知觉行为控制对行为意向有显著的正向影响。

简化陪诊服务的流程、提供便捷的服务渠道，有助于提升子女的选择意愿。态度和主观规范对行为意向

的影响不显著。单纯依靠改变态度或增加外界期望可能不足以显著提升子女的选择意愿。 

4.3. 非显著路径的解释与讨论 

本研究发现，态度与主观规范对陪诊服务使用意向的影响均未达显著水平，与经典 TPB 模型预期有

所偏离，但具有合理的现实解释。首先，受传统家庭观念影响，部分老年人即使态度积极，仍存在“态

度–行为”转化阻滞。其次，样本以 31~50 岁子女为主，其决策更关注服务的可控性与可靠性，故知觉

行为控制与信任的影响更为突出。此外，陪诊服务作为新兴业态，社会规范尚未成熟，主观规范的推动

作用有限。综上，在服务推广初期，制度保障与服务可及性可能比态度引导更为关键。 

4.4. 访谈分析结论 

通过对老年人、子女、陪诊从业人员及医疗相关群体的访谈分析，结果显示陪诊服务在老龄化社会

背景下展现出需求潜力，其核心价值在于缓解老年人就医困境、减轻家庭照护压力并优化医疗资源利用。 
然而，行业发展仍面临规范化不足等挑战，需从多维度推动其可持续发展。需求层面，老年群体更

关注功能协助、价格可承受性、服务安全性及情感支持，子女群体则更关注行业规范、服务透明度、价

格合理性和技术赋能。这表明陪诊服务应兼顾专业性、人性化、安全性与费用合理。行业层面，从业人

员普遍认可行业发展潜力，但仍面临规范化缺失、职业认同不足等问题；医疗相关群体则肯定陪诊服务

在优化医疗流程中的作用，同时强调隐私保护、伦理约束及专业化发展的重要性。未来，随着医疗支付

方式改革和智慧医疗发展，规范化陪诊服务将有助于老年人跨越数字鸿沟，促进医疗资源优化配置，为

应对老龄化社会就医难题提供支持。 

5. 结论与建议 

本研究的实证结果揭示了陪诊服务使用意愿的核心驱动路径：信任、感知有用性与知觉行为控制显

著正向影响行为意向，而态度与主观规范未达显著水平。这一发现表明，在陪诊服务这一新兴业态中，

制度信任与技术理性超越了传统态度–行为逻辑与社会规范压力，成为激发用户采纳行为的关键杠杆。

结合访谈资料所揭示的行业监管缺失、服务标准空白与公众信任不足等现实困境，本研究提出以下建议。 

5.1. 监管体制构建：分阶段推进跨部门协同治理 

针对监管主体缺位、法律地位模糊的制度性障碍，建议由卫生健康行政部门牵头，联合市场监管、

民政等部门建立陪诊服务机构及从业人员备案制度，逐步完善行业标准、责任保险和地方立法，推动陪

诊服务纳入老年健康支持体系，实现规范化、法治化监管。 

5.2. 平台责任与科技伦理：兼顾效率提升与风险防控 

陪诊服务平台在推动技术赋能的同时，须承担相应的伦理责任。建议平台开发适老化智能调度系统，

降低老年用户数字使用门槛，同时完善隐私保护机制，规范健康数据使用权限，并建立服务全过程记录
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与评价制度，提高服务透明度，保障公平、安全的服务环境。 

5.3. 从业人员赋能：职业标准建设与身份认同培育 

陪诊服务的专业性与可信度最终取决于从业人员的素质。建立覆盖就医流程、沟通伦理、老年心理

及隐私保护等内容的培训体系，完善职业技能认证、信用评价和星级评定制度，提高职业认可度和服务

质量，为行业持续发展提供人才保障。 

5.4. 需求侧精准干预：分层服务供给与信任建构策略 

针对不同用户需求，应提供事务协助、专业支持和情感关怀相结合的分层服务，并通过差异化定价、

公益补贴、社区宣传及体验活动等方式增强公众认知和信任，促进陪诊服务使用意愿向实际行为转化。 

5.5. 研究局限与未来方向 

本研究基于贵阳市的受访者数据，样本代表性存在地域局限；结构方程模型揭示的是变量间的相关

关系而非因果关系；访谈资料的质性分析亦可能受研究者主观解释的影响。未来研究可拓展至多地区比

较分析，采用纵向追踪设计以检验使用意愿向实际行为的转化机制，并进一步探索陪诊服务对医疗资源

利用效率、患者就医满意度等结果变量的实际影响。 
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