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摘  要 

我国正向深度老龄化社会迈进，养老问题已成为我国亟待解决的关键问题。为探究政府购买居家养老服

务的实施效果，文章以成都市武侯区为例，从服务对象的满意度入手展开研究。通过文献梳理与理论研

究，结合问卷调查、实地访谈与案例分析等方法，提出政府购买居家养老服务评价指标体系，并从服务

人员、内容、质量、便捷性四个维度对满意度进行分析。目前武侯区在服务购买、服务承接等方面需要

进一步整改，通过规范组织管理与队伍建设、构建多元化服务供给格局、强化服务宣传与普法教育、建

立健全评估监管机制、加大支持性环境建设力度等措施提升服务对象满意度，加强政府购买居家养老质

量建设。 
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Abstract 
China is moving towards a deeply aging society, and the issue of elderly care has become a key 
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problem that urgently needs to be solved. To explore the implementation effect of government pur-
chasing home-based elderly care services, this article takes Wuhou District in Chengdu City as an 
example and starts with the satisfaction of service recipients to conduct research. Through litera-
ture review and theoretical research, combined with questionnaire surveys, field interviews, and 
case analysis, this paper proposes an evaluation index system for government purchases of home-
based elderly care services, and analyzes satisfaction from four dimensions: service personnel, con-
tent, quality, and convenience. At present, Wuhou District needs further rectification in terms of 
service purchase and service undertaking. Measures such as standardizing organizational manage-
ment and team building, building a diversified service supply pattern, strengthening service pub-
licity and legal education, establishing and improving evaluation and supervision mechanisms, and 
increasing the construction of supportive environments are needed to improve the satisfaction of 
service recipients and strengthen the quality construction of government purchases for home-based 
elderly care. 
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1. 研究背景 

我国正在迈向深度老龄化社会，老年人口增长快、规模大、高龄化趋势显著。根据全国第七次人口

普查结果显示，全国 60 岁及以上人口占全国总人口的 18.70% [1]。预计 2025 年 65 岁及以上的老年人将

超过 2.1 亿，占总人数的 15%左右。 
为积极应对老龄化挑战，成都市作为老年群体最适宜居住，也是老年人口最密集的城市之一，通过

大力发展政府购买居家养老服务这一新型模式，切实为老年群体提供高标准、高质量、高水平的养老服

务，实现公共服务市场化建设。武侯区作为成都市老五区之一，通过政府购买居家养老服务的智能化创

新，建立了“颐居通”居家养老服务综合信息平台，全新探索“互联网+”居家养老模式，链接多方资源，

用户足不出户就可享受个性化、多层面“一站式”居家养老服务[2]。 

2. 成都市武侯区政府购买居家养老服务现状 

2.1. 人口老龄化现状 

武侯区包含 11 个街道，71 个社区，下辖社区众多且分散，不少区域涉及城乡结合地带，辖区跨度较

大，周边环境复杂，各年龄段老年人口均有涉及。根据武侯区第七次人口普查公报显示，辖区内 60 岁及

以上的老年人口主要集中在浆洗街、玉林路和火车南站，占比分别为 20.33%、20.31%和 17.87% (见表 1)。
以这三个街道为主要研究对象，更具典型性和研究性。 

2.2. 服务政策与服务方式 

通过梳理 2013~2024 年武侯区政府及相关部门制定的关于政府购买居家养老服务的政策措施发现，

政府购买居家养老服务的服务内容逐步精细化，从吃穿住行拓展为助餐、助浴、助急、助医、助行、助

洁、精神慰藉七类服务内容。服务监管更加严格，重视服务购买、提供与消费的标准化、规范化管理。服
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务技术持续创新，推进互联网与物联网信息技术在政府居家养老服务中的普及与运用。 
 
Table 1. Age composition of population in each street in Wuhou District 
表 1. 武侯区各街道人口年龄构成 

地区 
占常住人口总量的比重 

0~14 岁 15~59 岁 60 岁及以上 65 岁及以上 

浆洗街街道 9.74% 69.92% 20.33% 15.31% 

望江路街道 7.53% 75.44% 17.03% 13.22% 

玉林街道 9.12% 70.57% 20.31% 15.77% 

火车南站街道 11.33% 70.81% 17.87% 12.97% 

晋阳街道 12.76% 71.99% 15.26% 11.68% 

红牌楼街道 12.78% 71.33% 15.89% 11.66% 

簇桥街道 15.30% 72.66% 12.04% 8.63% 

机投桥街道 14.28% 74.55% 11.17% 7.75% 

金花桥街道 12.97% 76.69% 10.35% 7.26% 

簇锦街道 15.94% 71.27% 12.79% 8.93% 

华兴街道 11.68% 77.24% 11.09% 7.47% 

资料来源：成都市武侯区统计局关于成都市武侯区第七次全国人口普查公报。 

 
武侯区主要通过政府招标，企业或社会组织投标的方式进行。政府通过与中标组织协商服务项目、

模式、流程、期限、财政出资、违约处罚等内容，签订服务合同。在合约中，中标组织须严格履行合同义

务，保障服务质量。政府将对其事前、事中、事后实时评估追踪，切实维护社会秩序和公共利益，以及服

务对象的个人权益[3]。 

2.3. 服务对象与承接主体 

武侯区对不同年龄段的服务对象提供差异化服务。享受武侯区“颐居通”居家养老服务的且户籍年

满 80 岁及以上的老年人，区政府全额出资购买养老服务，300 元/人/年。武侯区户籍 80 岁及以上的老年

人还额外享有高龄补贴，80~89 岁 60 元/人/月，90~99 岁 240/人/月，100 岁及以上 600/人/月。武侯区鼓

励多方社会组织参与到政府购买的竞争机制中，政府购买居家养老服务的承接主体不再局限于公办或民

办的养老机构，还涉及企事业单位、城乡社区日间照料中心、社会养老服务组织以及有组织的公益性岗

位社工等。 

3. 成都市武侯区政府购买居家养老服务满意度调查与分析 

3.1. 服务满意度现状调查与分析 

3.1.1. 满意度评估指标确立与调查设计 
通过文献梳理与现状调查，在新公共服务理论、多中心治理理论和马斯洛需要层次理论的支撑下，

结合公共服务绩效评估指标体系和评估方法、当下发达地区的实践探索与成都市武侯区政府购买居家养

老服务特性，本文提出了四个服务满意度评价指标，即服务内容、服务质量、服务人员和服务便捷性[4]，
旨在通过不同维度督促政府职能转变，明晰各方服务主体间的权责划分，坚持以人民为中心的服务理念，
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让老年群体在安度晚年的同时也能满足自我实现需求。 
为确保调查结果的有效性和可行性，本文以问卷调查为主，实地访谈为辅，结合随机抽样和案例分

析方法，深入老年群体中展开研究。问卷设计遵循题目简单易懂、题量设计适中、紧密围绕主题等原则，

方便老年群体理解题意。实地访谈采取半结构方式，随机抽取一位社区管理者、服务人员和老年人进行

访谈，深入了解服务对象在日常居家养老方面的现状、困难和需求。 

3.1.2. 满意度调查数据分析 
经过数据整合和 SPSS 软件分析可知，本次有效问卷中女性占比 52.36%，男性 47.64%，男女比例基

本均衡。60~70 岁的老年人占 46.85%，71~80 岁占 32.87%，80~90 岁占 16.54%，90 岁以上占 3.74%，可

见享受政府购买居家养老服务模式的老年人大多数年龄偏小。从文化程度来看，小学及以下学历占

22.64%，初中占 39.17%，高中占 28.94%，大专及以上水平占 9.25%，说明受过高等教育的老年人偏少。

从居住状态来看，与配偶居住的老人占 48.23%，与子女居住占 26.57%，与保姆居住占 17.13%，独自居

住占 8.07%，说明非特殊情况下老年人基本不会选择独居，需要身边有人照顾与陪伴。从生活自理水平来

看，可自理的老人占 54.53%，轻度失能占 28.74%，中度失能占 12.01%，重度失能占 4.72%，说明并非身

体虚弱的老年人才需要政府购买居家养老服务。 
老年群体对武侯区政府购买居家养老服务的满意情况为：非常满意24.49%，满意25.93%，一般23.95%，

不满意 16.28%，非常不满意 9.35%。可见，武侯区该项服务整体已取得良好成效，在部分方面还需加强

整改。通过综合分析，老年群体认为在服务内容方面，服务涉及面较广，助急和精神慰藉服务发展相对

欠缺。服务质量方面，服务设施数量较紧缺、服务时间偏短、服务收费较均衡。服务人员方面，服务态度

和专业能力有待提升，服务效果不够显著。服务便捷性方面，缺少对老年群体的实际思考，服务对象的

技术掌握尚未完全跟上服务平台技术更新速度。 

3.2. 服务满意度存在的问题 

3.2.1. 服务承接者的组织管理与人员素质有待提升 
部分企业或社会组织在履行合同过程中，未健全有效的可持续性机制和规章制度，导致服务中后期

组织管理混乱，服务人员能力参差不齐。服务承接者忽略了对各部门工作人员的培训和引导，部分员工

不太明晰职责和义务，存在思想保守、观念落后等问题。一线服务人员专业知识欠缺、能力水平落后，

还存在忙里偷闲、态度不端的情况。 

3.2.2. 服务内容与质量难以满足多样化的养老需求 
老年人对助急和精神慰籍服务的满意度偏低，与社会主要矛盾的转变紧密相关。当前更多的老年人

不再为生计担忧，而是无人陪伴的空巢老人居多。由于独居老人在家无人照看，紧急情况下服务人员未

能及时到场援助，存在一定的安全隐患。面对快节奏社会，老年人内心深处想要子女在外打拼，也想要

他们的日常陪伴。由于两者不可兼得，因此老年群体更需要社区居家养老服务站提供相关精神慰藉服务，

以满足内心的情感需求。服务时间长短应依据老年人实际需求定夺，因人而异。 

3.2.3. 老年人对居家养老模式的认知观念相对滞后 
武侯区依托“互联网+”建立“颐居通”居家养老服务平台，为老年群体提供线上线下同步服务。60

多岁且高学历的老年人们更容易接受互联网技术，但对于高年龄段的、低学历甚至无学历的老年人而言，

伴随年龄的增长，记忆力、行动力、理解力不断退化，视觉和听觉等生理功能逐渐衰弱，接受互联网、智

能设备等新鲜事物的速度也相继缓慢，滞后了服务平台的推广和使用情况。根据调查得知，部分服务对

象更多是从子女、邻居口中知晓政府购买居家养老服务相关信息，而不是通过官方宣传解读，存在对服
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务内容、方式等一知半解，信息来源单一的现象。政府部门及社会力量还需进一步加强对新型养老模式

的宣传力度，努力实现全方位、多角度宣传目标。 

3.2.4. 政府购买居家养老服务评估与监管机制不完善 
政府购买居家养老服务效果未达到预期，原因之一是政府评估与监管机制尚未完善。评估与监管涉

及事前、事中和事后，每一部分都需要政府和服务对象倾力协作，共同提出建设性整改意见。由于政府

部门的懈怠和老年群体的轻视，社会力量在履行合同中缺少监督和整改，未对服务人员加紧培训引导，

容易造成业务不熟悉或专业素养不匹配等情况。因为不够完善的工作机制，政府部门未完全履职尽责，

部分养老需求没有得到正面回应，老年人的养老问题尚未得到解决。 

3.2.5. 政府购买居家养老服务的支持性环境建设不足 
武侯区在重点打造智慧居家养老模式的同时，也出现了一系列技术难关，如网络不定时卡顿、系统

要定时维护、智能设备老化更新等。类似情况会影响服务站接收预约信息的时间，偶尔接到服务对象对

服务人员的投诉，认为他们未按要求时间到达服务点，影响了服务体验感。老年人预约助急服务大部分

是因为自身或伴侣的健康安全问题，除了要求服务人员第一时间赶到现场，还需完善的紧急救助机制和

医疗卫生建设。大部分社区只设立了医务室，没能聘请到资深医师，缺乏医养结合经验。因此健全智慧

社区建设、无障碍设施建设、紧急救助机制、医疗卫生建设等支持性环境建设，是提升政府购买居家养

老服务质量的关键。 

4. 成都市武侯区政府购买居家养老服务满意度的提升策略 

4.1. 规范组织管理与队伍建设 

对于政府购买居家养老服务，政府提供间接服务，社会组织提供直接服务。社会力量要想在竞争市

场取得中标机会，就必须不断规范运营模式和管理制度，强化组织内部核心竞争力，具备独到的服务技

能与服务实力。队伍建设对于每个组织发展都至关重要，服务人员的队伍建设直接影响老年群体的参与

感和体验感，老年人的服务满意度也会跟随服务人员的态度、素质、能力等方面发生变化。从组织层面

应大力抓紧一线人员的培训管理，着重锻炼专业素质，提升专业技能。从调整薪酬待遇、工作强度、继

续教育等方面入手，吸引更多从业人员并择优选拔，建立一支干劲十足的人才队伍[5]。 

4.2. 构建多元化服务供给格局 

政府部门应鼓励社会力量积极投身于竞争环境，充分展现组织核心竞争力。政府购买须秉持公平公

正、公开透明、诚实守信的竞争原则，持续优化营商环境，打造一个合理、开放、统一的市场机制[6]。
不断完善政府购买管理和交易制度，积极推进政府购买法与招标投标法修订，增强政府购买法律制度系

统性、整体性和协同性。充分发挥大规模社会组织的综合力量，同时为中小型组织树立标杆。政府购买

不因规模大小选择合作对象，而因实际需求和专业特色择优选取。对于富有核心竞争力、专业能力的中

小型社会组织，政府应为其争取适当的中标机会，从外部条件帮助其进步成长。大中小型组织通力合作，

相互提携，各显优势，共同构建多元化服务供给格局。 

4.3. 强化服务宣传与普法教育 

充分发挥舆论引导作用，全方位、多角度、高效率、立体化地做好思想宣传工作，政府部门应大力

宣传政府购买居家养老服务的新举措、新进展、新典型，让服务承接者、服务提供者及服务对象广泛了

解相关内容，持续扩大居家养老服务的社会影响力[7]。维护老年人的合法权益不仅是政府和社会的职责，
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也需要老年人及其家庭成员提高警惕。除了建立健全政府支持、社会参与的多元化老年人社会服务体系，

老年人及其家庭也需要进一步学习法律知识、增强法制观念、提升权益意识。 

4.4. 建立健全评估监管机制 

服务评估体系的构建与完善是保证服务工作有效开展的关键一环，包括对政府部门、承接主体、服

务人员的评估以及老年人养老需求的评估。评估不是静态的，而是动态评估，涉及事前、事中及事后[8]。
科学的评估离不开建立健全政府购买居家养老服务评估体系，设立正确的评估指标对提升政府购买居家

养老服务质量具有指向性作用。服务型政府不再是直接为公众提供服务，而是通过监管市场经济，充分

发挥市场力量，协助政府治理公共事务，实现社会公共利益最大化。因此，强化服务购买主体的综合监

管能力，健全居家养老服务综合监管制度，建立多种监督渠道，并接受社会各界的广泛监督，是促进服

务质量提升的必要条件。 

4.5. 加大支持性环境建设力度 

服务项目的设立与实施，离不开建设资金的有效管理。引导多渠道资金投入，保障服务资金建设工

作。不断加强社会组织的资金使用管理和全过程绩效管理，有助于实现预算和绩效管理一体化，建设资

金的有效利用。大力推进老年友好型社会建设工作，是国家对于人口老龄化现象的积极应对，是提升社

区工作能力与水平的重要途径，是满足老年人日常所需的有力措施。深入推进医养结合，扩大老年群体

社区参与，让老有所医、老有所养成为养老服务体系建设的关键性目标。 
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