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基于Kano模型的养老机构老年人护理
服务需求属性分析
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摘要:目的
 

分析养老机构老年人护理服务需求属性,为制订针对性干预措施提供参考。方法
 

基于Kano模型设计养老机构老年

人护理服务需求调查问卷,对天津市7所养老机构共687名老年人进行调查。结果
 

养老机构老年人护理服务需求34个条目中,
魅力属性需求10条(29.4%),均位于保留区Ⅳ;期望属性需求10条(29.4%),其中7条位于优势区Ⅰ;必备属性需求11条

(32.4%),其中7条位于待改进区Ⅱ;无差异属性需求3条(8.8%),均位于次要改进区Ⅲ。生理健康与医疗需要维度中,魅力属

性2条,期望属性4条,必备属性5条,无差异属性1条;安全需要维度中,期望属性1条,必备属性4条,无差异属性2条;尊重需

要维度中,魅力属性1条,期望属性3条,必备属性2条;爱与归属需要维度中,魅力属性4条,期望属性2条;自我实现需要维度

的3条均为魅力属性。结论
 

养老机构老年人必备、期望属性护理服务需求主要集中在生理健康与医疗、安全及尊重需要,魅力属

性需求主要集中在爱与归属、自我实现需要。养老机构应在维持和完善必备、期望属性需求的基础上,发展和创新魅力属性需求,
客观分析和优化改造无差异属性需求。
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Abstract:

 

Objective
 

To
 

analyze
 

the
 

attributes
 

of
 

nursing
 

service
 

needs
 

among
 

the
 

institutionalized
 

elderly,
 

and
 

to
 

provide
 

reference
 

for
 

targeted
 

interventions.
 

Methods
 

A
 

total
 

of
 

687
 

older
 

people
 

from
 

7
 

elder-care
 

institutions
 

in
 

Tianjin
 

were
 

surveyed
 

by
 

using
 

a
 

self-designed
 

nursing
 

service
 

needs
 

questionnaire
 

that
 

was
 

formulated
 

based
 

on
 

Kano's
 

model
 

of
 

quality
 

attributes.
 

Results
 

Among
 

the
 

34
 

items
 

of
 

nursing
 

service
 

needs,
 

10
 

were
 

attractive
 

attributes
 

(29.4%)
 

and
 

located
 

in
 

reserving
 

zone
 

Ⅳ,
 

10
 

were
 

one-dimen-
sional

 

attributes
 

(29.4%)
 

and
 

7
 

of
 

them
 

located
 

in
 

predominance
 

zone
 

Ⅰ,
 

11
 

were
 

must-be
 

attributes
 

(32.4%)
 

and
 

7
 

of
 

them
 

lo-
cated

 

in
 

improving
 

zone
 

Ⅱ,
 

and
 

3
 

were
 

indifferent
 

attributes
 

(8.8%)
 

and
 

located
 

in
 

secondary
 

improving
 

zone
 

Ⅲ.
 

In
 

the
 

dimension
 

of
 

physical
 

health
 

and
 

medical
 

needs,
 

there
 

were
 

2
 

attractive
 

attributes,
 

4
 

one-dimensional
 

attributes,
 

5
 

must-be
 

attributes
 

and
 

1
 

indifferent
 

attribute.
 

In
 

the
 

dimension
 

of
 

safety
 

needs,
 

there
 

were
 

1
 

one-dimensional
 

attribute,
 

4
 

must-be
 

attributes
 

and
 

2
 

indifferent
 

attributes.
 

In
 

the
 

dimension
 

of
 

respect
 

needs,
 

there
 

were
 

1
 

attractive
 

attribute,
 

3
 

one-dimensional
 

attributes
 

and
 

2
 

must-
be

 

attributes.
 

In
 

the
 

dimension
 

of
 

love
 

and
 

belongingness
 

needs,
 

there
 

were
 

4
 

attractive
 

attributes
 

and
 

2
 

one-dimensional
 

attributes.
 

All
 

of
 

3
 

items
 

in
 

the
 

dimension
 

of
 

self-realization
 

needs
 

were
 

attractive
 

attributes.
 

Conclusion
 

The
 

institutionalized
 

elder-
ly

 

reported
 

physical
 

health
 

and
 

medical
 

care,safety
 

and
 

respect
 

as
 

must-be
 

and
 

one-dimensional
 

attributes
 

of
 

nursing
 

service,
 

while
 

love,
 

belongingness
 

and
 

self-realization
 

as
 

attractive
 

attribute.
 

The
 

elder
 

care
 

institutions
 

should
 

maintain
 

and
 

improve
 

must-be
 

and
 

one-dimensional
 

attributes
 

of
 

nursing
 

service,
 

develop
 

and
 

innovate
 

attractive
 

attribute,
 

and
 

objectively
 

analyze
 

and
 

optimize
 

indif-
ferent

 

attributes.
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  我国人口老龄化进程不断加快,老年人慢性病

患病率居高不下,整体带病生存时间长,且往往多病

并存,其中80%的老年人患有不同程度的慢性疾

病[1]。加上“四二一”家庭结构模式和居家养老为基

础、社区养老为依托、机构养老为补充的“9073”养
老模式的兴起,使得家庭养老功能逐渐弱化,而社区

居家养老服务发展缓慢、养老机构护理服务水平低

下以及老年人对养老护理服务需求不断升级,导致

养老机构老年人的护理服务需求得不到有效满足,
机构养老问题日益突出[2]。随着我国医疗卫生改革

的全面推进,护理管理已由技术导向型向“以病人为

中心”的顾客需求导向型转变,护理质量和服务水平

已成为患者选择就医最直接的指标之一,提高患者

满意度是护理工作的核心目标[3]。Kano模型是一

种简单、易行的识别服务属性的技术,能准确识别顾

客对服务需求的质量属性[4],逐步被运用于医疗服

务行业以提高患者满意度及改进医疗服务质量[5-6]。
因此,本研究基于 Kano模型对养老机构老年人护

理服务需求属性进行界定、排序、归类及优化分析,
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以准确了解其不同层次的护理服务需求,找出提高

护理服务满意度的切入点,从而提高养老护理质量

及满意度。
1 对象与方法

1.1 对象 2020年11月至2021年3月,采用便利

抽样法选取天津市7所民营养老机构的老年人为研

究对象。纳入标准:①年龄≥60岁;②居住养老机

构≥3个月;③能有效沟通交流;④知情,同意参与本

研究。排除标准:①调查期间离开养老机构;②存在

严重器质性或精神损害性疾病,不能配合调查。根据

Hulland等[7]对 Kano模型理论问卷数量的确定原

则,本研究问卷共34个条目,考虑20%的无效问卷,
则样本量至少为425。本研究共有效调查老年人687
人,其中男421人,女266人;年龄60~97(77.17±
13.71)岁;有宗教信仰71人;个人月平均收入<
3

 

000元81人,3
 

000~元165人,5
 

000~元263人,
7

 

000~元121人,≥9
 

000元57人;小学以下文化程

度47人,初中107人,高中/中专191人,大专201
人,本科92人,硕士以上49人;已婚512人,未婚29
人,离异78人,丧偶68人;退休前职业为国家机关干

部或公职人员183人,企业工人197人,农民43人,
军人27人,事业单位工作者169人,自由职业者59
人,无业9人;经济来源1种128人,2~3种464
人,>3种95人;医疗费用承担方式为城镇职工医保

562人,城乡居民医保111人,全自费3人,全公费11
人;居住养老机构<1年269人,1~年286人,3~年

95人,≥5年37人;养老机构每月收费<3
 

000元56
人,3

 

000~元111人,5
 

000~元304人,7
 

000~元

167人,≥9
 

000元49人;无子女22人,1个子女81
人,2个子女233人,3个子女287人,≥4个子女64
人;子女和亲戚看望频率为基本/从来没有21人,1
次/月316人,2~3次/月308人,≥4次/月42人;目
前患有疾病1~2种271人,3~4种349人,≥5种67
人。
1.2 方法

1.2.1 Kano模型介绍 该模型将服务质量属性分

为6类:期 望 属 性(O),必 备 属 性(M),魅 力 属 性

(A),无差异属性(I),逆向属性(R),有问题的回答

(Q)。针对每个需求条目进行正反向问题配对,如
“如果养老机构给您提供某项护理服务,您觉得?”
“如果养老机构不给您提供某项护理服务,您觉得?”
正反向回答选择均为“喜欢”“理应如此”“无所谓”
“能忍受”“不喜欢”,每个被调查者则能有5×5种可

能的回答组合,见表1。重要度-满意度矩阵(IPA)
分析法 中,重 要 度(Worse指 数/DSI)=(M+O)/
(A+M+O+I),越接近1说明该护理服务对老年

人重要度影响越大;满意度(Better指数/SI)=(A+
O)/(A+M+O+I),越接近1表示该护理服务对老

年人满意度影响越大。根据重要度和满意度计算结

果,以重要度(DSI)为纵轴,满意度(SI)为横轴构建

象限矩阵,横纵坐标的交汇值为“0”,坐标向左向下

的终点值为“0”,向右向上的终点值为“1”,分为4个

区域:第一象限区,优势区Ⅰ,又称竞争优势区;第二

象限区,待改进区Ⅱ;第三象限区,观察区Ⅲ,又称次

要改进区;第四象限区,保留区Ⅳ,又称锦上添花区。
表1 Kano模型质量属性分类表

正向问题
反向问题

喜欢 理应如此 无所谓 能忍受 不喜欢

喜欢  Q A A A O
理应如此 R I I I M
无所谓 R I I I M
能忍受 R I I I M
不喜欢 R R R R Q

1.2.2 调查工具 ①一般资料调查表,包括性别、年
龄、宗教信仰、个人月平均收入、文化程度、婚姻状况、
退休前职业、经济来源、医疗费用承担方式、居住养老

机构时长、养老机构收费、子女数量、子女和亲戚看望

频率、目前患有疾病种数14个条目。②基于Kano模

型的养老机构老年人护理服务需求调查问卷,参考孙

靖[8]编制的养老机构老年人护理服务需求调查问卷,
包含生理健康与医疗需要(12个条目)、安全需要(7
个条目)、尊重需要(6个条目)、爱与归属需要(6个条

目)、自我实现需要(3个条目)5个维度共34个条目。
其Cronbach's

 

α系数为0.825,重测信度为0.928。
本研究对问卷的34个条目进行正反向提问,对30名

养老机构老年人进行预调查,得到正向调查表Cron-
bach's

 

α系数为0.937,反向调查表Cronbach's
 

α系

数为0.912。
1.2.3 调查方法 在取得养老机构管理人员同意

后,向老年人说明调查目的、意义及隐私性,取得同意

后以无记名方式发放调查问卷,填写困难的老年人由

调查人员按照其本意代填。共发放问卷716份,回收

有效问卷687份,有效回收率为95.9%。

1.2.4 统计学方法 采用SPSS21.0软件进行统计

描述。

2 结果

2.1 养老机构老年人护理服务需求条目的Kano属

性 见表2。
2.2 养老机构老年人护理服务需求矩阵 IPA分

析结果显示:①位于优势区Ⅰ的有生理健康与医疗

需要维度3个条目,安全需要维度4个条目,尊重需

要维度3个条目,爱与归属需要维度1个条目,11
个所属条目中7个(63.6%)为期望属性(O);②位

于待改进区Ⅱ的有生理健康与医疗需要维度6个条

目,安全需要维度1个条目,尊重需要维度2个条
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目,9个所属条目中7个(77.8%)为必备属性(M);
③位于次要改进区Ⅲ的有生理健康与医疗需要维度

1个条目,安全需要维度2个条目,3个所属条目均

为无差异性属性(I);④位于保留区Ⅳ的有生理健康

与医疗需要维度2个条目,尊重需要维度1个条目,
爱与归属需要维度5个条目,自我实现需要维度3
个条目,11个所属条目中10个(90.9%)为魅力属

性(A),见图1。
表2 养老机构老年人护理服务需求Kano属性(n=687)

维度 条 目
Kano属性构成(例)

A M O I R Q

Kano
属性

满意度

(SI)

重要度

(DSI)
生理健康与 1.

 

饮食的合理搭配、指导 138337199 13 0 0 M 0.49 0.78
医疗需要 2.

 

指导改善睡眠 181126238142 0 0 O 0.61 0.53
3.

 

指导促进排便、预防便秘等 81129 97378 2 0 I 0.26 0.33
4.

 

有组织地进行健身活动(跳舞、太极拳)或指导功能康复训练(手指操、全范

围关节活动)
501 82 69 34 0 1 A 0.83 0.22

5.
 

为老年人建立健康档案 47272281 83 4 0 O 0.48 0.81
6.

 

生病时养老院能联系医院或社区卫生服务中心上门诊治(看病)、护理(注
射、输液)等

62350268 7 0 0 M 0.48 0.90

7.
 

定期健康体检 187407 67 26 0 0 M 0.37 0.69
8.

 

双向转诊服务(对养老机构无法确诊及危重患者转移到上一级医疗机构进

行治疗,经治疗进入恢复期后,重新返回养老院进行疗养和康复)
105208355 19 0 0 O 0.67 0.82

9.
 

用药指导和护理 156314 36181 0 0 M 0.28 0.51
10.

 

日常起居照护(喂食、帮助洗澡、辅助上厕所等) 113305133133 3 0 M 0.36 0.64
11.

 

健康教育、咨询 136184269 98 0 0 O 0.59 0.66
12.

 

健康知识宣传 497 44 87 59 0 0 A 0.85 0.19
安全需要 13.

 

改善居住环境(如防滑、物品无菱角等) 219308 89 71 0 2 M 0.45 0.58
14.

 

增加室内安全防护措施(如安装紧急呼救铃、卫生间装扶手等) 117248254 68 0 0 O 0.54 0.73
15.

 

保持住所清洁与整齐,定期开窗通风、清洁消毒 164267255 1 0 0 M 0.61 0.76
16.

 

自我急救知识宣传和培训 126 64 87409 1 0 I 0.31 0.22
17.

 

老年安全知识讲座(防病、防污、防火、防盗、防损) 159105 26397 0 0 I 0.27 0.19
18.

 

紧急情况时得到及时救护 131295261 0 0 0 M 0.57 0.81
19.

 

同房间老人无异常行为或攻击行为 196299189 3 0 0 M 0.56 0.71
尊重需要 20.

 

尊重老年人的隐私(尊重宗教信仰、出入征得同意等) 93353223 17 0 1 M 0.46 0.84
21.

 

尊重老年人的自我决策(物品的摆放、房间的布置等) 63242301 81 0 0 O 0.53 0.79
22.

 

当老年人有任何诉求时,照护人员高度重视并尽量满足 428 51162 45 1 0 A 0.86 0.31
23.

 

保持老年人被服清洁 138 96412 41 0 0 O 0.80 0.74
24.

 

在帮助老年人擦身等护理操作时注意隐私保护 59203278147 0 0 O 0.49 0.70
25.

 

言语、行动上的尊重:对待老人耐心、亲切,不嫌弃、侮辱、打骂老人 108307270 2 0 0 M 0.55 0.84
爱与归属需要 26.

 

家属和亲人定期或不定期的陪伴 431108 70 77 0 1 A 0.73 0.26
27.

 

照护人员陪伴老年人聊天、陪同就医 437 52168 30 0 0 A 0.88 0.32
28.

 

心理咨询、心理疏导、缓解压力 174 85286142 0 0 O 0.67 0.54
29.

 

组织机构老年人交流、形成活动兴趣小组 446 55 69117 0 0 A 0.75 0.18
30.

 

提供社会交往的机会(旅游等) 141 17278250 1 0 O 0.61 0.43
31.

 

引入非营利性的组织(社工、志愿者)定期看望老人,给老人表演节目等 311 57266 53 0 0 A 0.84 0.47
自我实现需要 32.

 

提供老年人继续学习的机会 296 83233 75 0 0 A 0.77 0.46

33.
 

提供老年人为他人服务的机会 254 89212130 2 0 A 0.68 0.44

34.
 

提供老年人发挥特长的机会(如唱歌、书法、给年轻人讲故事等) 316 76116178 0 1 A 0.63 0.28

图1 基于IPA分析法养老机构老年人护理服务需求矩阵图

3 讨论

3.1 维持和完善必备、期望属性护理服务需求 本

研究结果显示,养老机构老年人必备属性需求(M)
共11个(32.4%),其中生理健康与医疗需要维度5
个,安全需要维度4个,尊重需要维度2个,各条目

重要度均大于满意度,主要位于优势区Ⅰ与待改进

区Ⅱ。期望属性需求(O)共10个(29.4%),其中生

理健康与医疗需要维度4个,尊重需要维度3个,爱
与归属需要维度2个,安全需要维度1个;7个条目

重要度及满意度大于0.5,且主要位于优势区Ⅰ与待

改进区Ⅱ。表明必备、期望属性护理服务需求主要

集中在马斯洛需求层次的前3层次,尤其生理健康

与医疗、安全及尊重需要已成为养老机构老年人首

要关心的问题,这与多项研究结果[9-10]类似。必备属

·08· Journal
 

of
 

Nursing
 

Science Sep.
 

2021 Vol.36 No.18



性需求作为对老年人重要度影响大但满意度影响小

的需求,是养老机构老年人最基本的属性需求,理应

首先得到满足;期望属性需求作为对老年人重要度

及满意度影响大的需求,是提升养老机构老年人护

理服务满意度的关键性因素。提示养老机构管理者

应该重视老年人生理健康与医疗需要、安全需要及

尊重需要的满足,维持和完善其必备、期望属性护理

服务需求,提供护理服务时,应优先保证对老年人此

类护理服务需求的满足,如饮食合理搭配,兼顾饭菜

的口味与营养;定期对老年人进行健康体检,开展相

关知识讲座进行用药指导等;加强养老机构环境设

施和配套设施建设;尊重老年人的隐私权、自主决策

权等(如尊重宗教信仰等)。
3.2 发展和创新魅力属性护理服务需求 本研究

结果显示,养老机构老年人魅力属性需求(A)共10
个(29.4%),其中爱与归属需要维度4个,自我实现

需要维度3个,生理健康与医疗需要维度2个,尊重

需要维度1个,各条目的满意度均大于重要度,满意

度均大于0.6,且均位于保留区Ⅳ。表明养老机构老

年人魅力属性护理服务需求主要集中在爱与归属、
自我实现需要,这与孙靖[8]的研究结果类似。魅力

属性护理服务需求作为对老年人重要度影响小但满

意度影响大的需求,是让老年人感到惊喜的属性需

求,若能充分满足则会使其满意度大幅度提升,是一

个“有更佳、无也罢”的属性需求,其对应的护理服务

也是养老机构护理服务质量提升的优势属性需求。
提示养老机构管理者应该注重老年人爱与归属需

要、自我实现需要的满足,发展和创新其魅力属性护

理服务,如丰富老年人的文娱生活,定期组织老年人

开展各种形式的活动与交流,如唱红歌、书法比赛

等;还可以与高校、非营利性的组织机构志愿服务团

队合作,定期看望老年人,表演节目、陪同聊天等,降
低老年人孤独、无助等负性情绪。
3.3 客观分析和优化改造无差异属性护理服务需求

 本研究结果显示,养老机构老年人无差异性属性需

求(I)共3个(8.8%),其中安全需要维度2个,生理健

康与医疗需要维度1个,3个条目的重要度及满意度

均小于0.5,均位于次要改进区Ⅲ。本研究中无差异

性属性护理服务需求主要为指导促进排便、预防便秘

等,自我急救知识宣传和培训,老年安全知识讲座。无

差异性属性护理服务需求作为对老年人重要度及满意

度影响小的需求,是养老机构中无关紧要的属性需求。
可根据实际情况进行客观分析和优化改造,使其较好

地与老年人的必备、期望及魅力属性需求相匹配,最大

程度地满足老年人护理服务需求,如加强与老年人沟

通,对少数现存的无差异属性护理服务(如急救知识、
安全知识是否需要等)的重要性和必要性对其进行思

想上的正向引导,并积极听取老年人的意见和建议,进
行针对性优化改造。
4 小结

本研究发现,养老机构老年人的必备、期望属性

护理服务需求主要集中在生理健康与医疗、安全及

尊重需要,魅力属性需求主要集中在爱与归属、自我

实现需要,提示养老机构管理者应该重视老年人各

层次需要的满足,在提供相关护理服务时,应维持和

完善必备、期望属性需求,发展和创新魅力属性需

求,客观分析和优化改造无差异属性需求,从而提高

养老机构护理服务质量和满意度。本研究只选取天

津市7所民营养老机构老年人作为研究对象,结果

可能具有偏差,建议今后纳入更多地域、更多层次、
更多类型的养老机构;且Kano模型只是一种定性分

析工具,没有建立可量化的机制,建议今后与定量工

具结合运用,使结果更有科学性和说服力。
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