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摘　要：　在为老助餐基础设施不断完善、老龄化日益加重的大背景下，接受为老助餐服务的人数

与日俱增。着眼于提升这一新兴行业的服务质量，便需要深入了解老年人对助餐服务的看法，精准

把握老年人的需求，提高其满意度。因此，在问卷调查的基础上，结合统计分析法，找出相关影响因

素，最终给出了相应的对策建议。
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１　问题的提出

改革开放以来，经济取得了飞速发展，但与此同

时，我国社会结构也处于快速变化之中，老年人口总

量与日俱增。进入２１世纪后，人口老龄化现象尤为

显著，截至２０１５年底，全国６０岁及以上的老年人口

已达２．２亿，占总人口的比例为１６．１％，且每年仍

保持较大幅度的增速，我国正面临着迅速老龄化的

严峻挑战。

作为我国最先进入老龄化社会的城市，一直以

来，上海市的老龄化呈现出“老年人口数量增长显

著，高龄化日益突出”的特点，２００９年户籍老年人口

达３１５．７０万人，占总人口的比例为２２．５％，２０１５年，

其数量和比率分别为４３５．９５万、３０．２％，老年人口７

年间里增幅达３８．１％，远超全国平均水平的３１．６％。

高龄老年人口也已上涨至５．４％，如表１所示。在此

背景下，涉及老年人生活的各种社会问题日益严峻，

其中吃饭问题是老年人群最为关心的问题之一。自

２００８年，上海市政府把建设社区老年人助餐服务点

列为政府实事项目以来，上海市逐渐构建起涵盖全市

的为老助餐服务体系，以应对老龄化所带来的挑战。

但该体系仍存在着较大不足，因此本文从老年助餐角

度出发，探讨影响老年人对该服务满意度的具体因

素，进而有针对性地提出了有关政策建议。
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表１　２００９—２０１５年上海市户籍各年龄段老年人占比及增长趋势

年份
占总人口百分比／％

６０～６９岁 ７０～７９岁 ８０岁及以上

增长比例／％

６０岁及以上 ８０岁及以上 １００岁及以上

２００９ １０．９ ７．６ ４．０ ５．０ ６．０ ８．０

２０１０ １１．８ ７．４ ４．２ ４．９ ５．６ １０．４

２０１１ １２．７ ７．４ ４．４ ５．１ ５．２ １５．９

２０１２ １３．９ ７．２ ４．７ ５．６ ６．５ ８．２

２０１３ １５．１ ７．０ ５．０ ５．５ ６．７ １２．５

２０１４ １６．５ ７．１ ５．２ ６．８ ５．３ １５．９

２０１５ １７．７ ７．１ ５．４ ５．３ ３．６ ７．４

数据来源：从上海市老龄科学研究中心收集的数据整理计算所得

２　数据来源与样本特征

本文所用数据基于对上海市静安区、普陀区、浦

东新区三大老龄化问题较为严重的区县展开的问卷

调查所得，问卷发放地点也主要集中于三区中老年人

口较为集中的社区、街道等。问卷调查历时１个半月，

总共发放问卷３００份，回收３００份，有效问卷２４１份。

问卷的设计主要借鉴了章晓懿教授所构建的社

区居家养老服务质量评价结构模型，从服务质量评

价的可靠性、保证性、响应性、可感知性、移情性五维

度出发设计出本次问卷的满意度评价量表，主要包

括助餐服务员的态度、助餐厨师的烹饪技巧、提供特

色节日餐、就餐环境和卫生状况、就餐过程中问题得

到及时解决等１５个问项、５大小项。

从问卷的结果来看，有５９．３％的人对助餐服务

是“比较满意”的，３４％的人满意程度为“一般”；

１．７％的人对助餐服务“非常满意”，“不满意”“非常

不满意”的为５％。本调研区域的老年人对所接受

的为老助餐服务的整体评价是满意的。

表２是关于有效问卷中针对调研对象的描述性

统计分析。从表２中可以看出，在所调研的区域内，

接受为老助餐服务的老年人群以中龄老年人（７０～

７９岁）为主，占比约为５０％，其次为６０～６９岁的低

龄老年人群体，高龄老年人占比仅为１９．１％。这说

明高龄老人接受助餐服务的可能性较低，在一定程

度上从侧面印证了上海市为高龄老年人提供的为老

助餐服务存在着极大的缺陷，应结合高龄老年人腿

脚不便的特点，重点推行上门送餐服务。

表２　调研对象的描述性分析

变量 问项 频数 变量 问项 频数

性别 男 １２１ 月收入 １０００元以下 ６

女 １２０ １０００～１５００ １００

年龄段 ６０～６９ ７５ １５００～２０００ ８０

７０～７９ １２０ ２０００～２５００ ３１

８０～８９ ４６ ２５００～３０００ １５

婚姻状况 已婚 ２３４ ３０００元以上 ９

未婚 ７ 子女数量 ０个 ６

居住情况 和配偶住 １１０ １２个 １３６

独居 ６５ ３４个 ９９

和子女一起过 ６３ 主要生活来源 离退休金／养老金 １９５

其他 ３ 子女供养 ２９

文化程度 小学 ３５ 个人储蓄 ３

初中或技校 １１１ 最低生活保障金 １４

高中或中专 ７４ 职业 国有企业 ３６

大学或高专 ２０ 民营企业 ５０

研究生及以上 １ 事业单位 ６５

健康状况 良好，可以自理 ３６ 个体户 ３６

需要人照料 １１０ 政府机关 ５２

有慢性疾病或做过大型手术 ９５ 其他 ２

　　此外，调研对象中老年男女性别比例持衡；绝大

部分为已婚；以和配偶同居、独居为主，占比为

７２．６％，纯老家庭现象严重；子女数量以１～２个为

主；主要生活来源以离退休金／养老金为主；以低收入

者为主，老年人生活依靠政府补贴；职业分布以国有

单位为主；在生活自理方面，需要有人照料的人数为
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２０５人，８５．１％的老年人在一方面或多方面不能自理。

３　实证分析

３．１　样本的因子分析

为了更好地探讨上海市老年人对为老助餐服务

满意度的影响因素，研究运用ＳＰＳＳ１９．０统计分析

软件。结果显示本次问卷的 犓犕犗 值为０．７８２＞

０．７；同时，Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形度检验的近似卡方值为

１２６０．９３４，犘值为０．０００＜０．００１，由此可知所获数

据质量较好，适合进行因子分析。具体如表３所示。

表３　犓犕犗和犅犪狉狋犾犲狋狋的检验

取样足够度的 ＫａｉｓｅｒＭｅｙｅｒＯｌｋｉｎ度量 ０．７８２

Ｂａｒｔｌｅｔｔ的球形度检验 近似卡方 １２６０．９３４

犱犳 １０５

犛犻犵． ０．０００

表４　解释的总方差

成分
初始特征值

合计 方差的％ 累积％

提取平方和载入

合计 方差的％ 累积％

旋转平方和载入

合计 方差的％ 累积％

１ ４．４６５ ２９．７６８ ２９．７６８ ４．４６５ ２９．７６８ ２９．７６８ ２．７５７ １８．３８１ １８．３８１

２ １．９９８ １３．３１８ ４３．０８６ １．９９８ １３．３１８ ４３．０８６ ２．５８７ １７．２４８ ３５．６２９

３ １．５８７ １０．５７７ ５３．６６３ １．５８７ １０．５７７ ５３．６６３ １．８８ １２．５３３ ４８．１６２

４ １．２８３ ８．５５５ ６２．２１８ １．２８３ ８．５５５ ６２．２１８ １．６０６ １０．７０９ ５８．８７１

５ １．００１ ６．６７５ ６８．８９２ １．００１ ６．６７５ ６８．８９２ １．５０３ １０．０２２ ６８．８９２

６ ０．７９９ ５．３２６ ７４．２１８

７ ０．６８４ ４．５６１ ７８．７７９

８ ０．６２３ ４．１５３ ８２．９３２

９ ０．４９５ ３．２９７ ８６．２２９

１０ ０．４３３ ２．８８８ ８９．１１７

１１ ０．３９４ ２．６２６ ９１．７４３

１２ ０．３６６ ２．４３９ ９４．１８２

１３ ０．３４ ２．２６４ ９６．４４６

１４ ０．２８６ １．９０８ ９８．３５４

１５ ０．２４７ １．６４６ １００

　　表４中，在主成分因子分析后，经过最大方差法

旋转，提取出初始特征值大于１的成分共５个，其特

征值分别为４．４６５、１．９９８、１．５８７、１．２８３、１．００１，累

积方差贡献率为６８．８９２％，解释程度较好。

根据旋转成分矩阵，现将成分１命名为“互动化

服务”，成分２命名为“有形化服务”，成分３具体对

应“专业化服务”维度，成分４命名为“差异化服务”，

成分５命名为“服务适当”。

３．２　自变量对因变量的多元回归分析

进一步地，针对上述因子分析所提取出来的５

大公因子与助餐的总体满意度进行回归分析，找出

对助餐服务评价影响较大的因素。具体分析结果如

表５所示。

表５　犃狀狅狏犪
犫

模型 平方和 犱犳 均方 犉 犛犻犵．

１ 回归 ７．１９１ ５ １．４３８ １３．２２５ ０．０００ａ

残差 ２５．５５６ ２３５ ０．１０９

总计 ３２．７４７ ２４０

ａ．预测变量常量：互动化服务、有形化服务、专业化服务、差异化服

务、服务适当。

ｂ．因变量：助餐服务的总体满意度

表５中的回归分析所得犛犻犵．值为０．０００，说明

在互动化服务、有形化服务、专业化服务、差异化服

务、服务适当这五大公因子中至少存在一个自变量

对因变量（助餐服务的总体满意度）有着显著的

影响。

表６　系数

模型
非标准化系数

犅 标准误差

标准系数

试用版
狋 犛犻犵．

共线性统计量

容差 犞犐犉

１ （常量） ２．１１６ ０．０２１ ９９．６２ ０．０００

互动化服务 ０．０８４ ０．０２１ ０．２２７ ３．９４６ ０．０００ １．０００ １．０００

有形化服务 ０．０３２ ０．０２１ ０．０８５ １．４８２ ０．１４０ １．０００ １．０００

专业化服务 ０．０４５ ０．０２１ ０．１２２ ２．１１ ０．０３６ １．０００ １．０００

差异化服务 ０．０４５ ０．０２１ ０．１２３ ２．１３５ ０．０３４ １．０００ １．０００

服务适当 ０．１３４ ０．０２１ ０．３６１ ６．２７３ ０．０００ １．０００ １．０００

ａ．因变量：助餐服务的总体满意度

４２１
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　　由表６可知，互动化服务、专业化服务、差异化

服务、服务适当的显著性水平均小于０．０５，说明对

助餐服务的总体满意度会产生显著的影响；有形化

服务的显著性水平＞０．５，其对助餐服务的总体评价

无显著影响；互动化服务、专业化服务、差异化服务、

服务适当均通过了显著性水平检验，说明它们都对

助餐服务的评价有着一定程度的影响。此外，互动

化服务、有形化服务、专业化服务、差异化服务、服务

适当的犞犐犉 值均＜５，容差都大于０．１，说明这五个

自变量之间不存在共线性问题，能较好地对因变量

进行解释。

回归分析结果表明，对于接受为老助餐服务的

老年人而言，当前老年人对于吃饭这一问题最为关

注的是专业化服务、差异化服务两纬度，专业化服务

的影响力最大，其次为互动化服务，服务是否适当对

总体满意度的影响不大，有形化服务的影响最小。

其中，专业化服务、差异化服务成为影响老年人

对为老助餐服务满意度的主要因素，主要是因为在

上海市老年人口不断增加，以及服务意识日益深入

人心的大背景下，老年人的身体状况各不相同，所需

的营养成分也各不相同，对于所接受的餐饮服务，他

们便会更加乐于接受符合自身身体状况的，例如饭

菜要求清淡、米饭要足够软滑等，因而对助餐服务人

员的专业化水平提出了更高的要求。互动化服务是

影响老年人对为老助餐服务评价的次要因素，这主

要取决于老年人需要温情的关怀。随着年龄的增

加，老年人在丧偶、与子女分居、同龄人不断减少等

多种因素的影响下，内心趋向于孤寂，需要他人的陪

伴，渴望与更多的人展开互动，增添生活的愉悦。

４　结论与不足

４．１　结论与建议

综合上面的分析，现阶段上海市老年人对助餐

服务质量的评价最受专业化服务和差异化服务的影

响，其次为互动化服务、服务适当。在此研究结果的

基础之上，提出了以下对策建议。

首先，着重加强助餐服务点的专业化建设，提升

助餐服务人员的专业化技能。各级政府应加大对自

办食堂的投入力度，将侧重点放在提高相关服务人

员的技能上面，特别是厨师的专业技能；采用中央厨

房模式的助餐机构也应加强对提供为老助餐的专业

厨师进行定制化的专业培训，例如聘请养老领域的

专家进行营养学方面的指导、指派相关人员到厨师

学校进修等。与此同时，各机构还应加快改善本助

餐点的就餐环境。

其次，着重加强差异化服务，针对不同的老年人

推出个性化套餐服务。各助餐点可以不定期地对接

受本助餐点服务的老年人展开一次全方位的访谈或

问卷调查，重点针对其对饭菜等其他服务的看法，做

好一一对应的记录。之后，助餐服务便依据该项资

料，提供符合该位老年人身体特征的饭菜，让老人们

真正吃“好”饭。除此之外，助餐点在节假日还可以

提供一些深受老年人喜爱而又极富营养价值的特色

套餐。

再次，注意鼓励助餐点服务人员同老年人积极

交流。助餐服务人员除了在饭点同老年人拉家常

外，助餐点也可以主办各类活动，比如举办围棋比

赛，书画、唱歌比赛，和其他助餐点联谊等，在丰富日

常生活的同时拉近彼此的距离，排遣老年人的孤寂。

４．２　研究存在的不足之处

（１）本次问卷调研区域以上海市老龄化最具代

表性的区域为主，并没有实现地区的全覆盖，因而只

能在一定程度上反映上海市为老助餐服务的现状，

存在着一定的局限性。

（２）问卷的设计存在一定的缺陷，因而所得的数

据也存在着瑕疵，但总体来说可信度较高，适宜用作

相关研究。

（３）为老助餐问题涉及各个方面，研究较为复

杂，需要进行更为深入的探讨。
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