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〔〔〔〔摘要摘要摘要摘要〕〕〕〕论文以对湖北省 32 家福利院 290 位老人的调查资料为基础，分别从总

体生活满意度、硬件环境满意度、服务内容满意度和服务质素满意度四个方面分

析了福利院老人的生活满意度及其影响因素。研究发现，总体而言，老人们对福

利院的生活满意度普遍较高,老人对福利院生活的满意度水平既受到性别、自身

生理机能、身体健康状况等个体属性的影响，又受到老人的社会交往现状、个人

经济社会地位等社会因素的影响；既反映了不同类型福利院的客观服务水平，也

体现了老人的主观需求与现实服务之间的差距。以上述结论为基础，论文对如何

改善老年服务环境，提高福利院老人生活质量提出了对策性建议。 

〔〔〔〔关键词关键词关键词关键词〕〕〕〕    福利院  老人  生活满意度    

 

一一一一、、、、引言引言引言引言 

社会福利社会化是以社会共同责任本位为理念基础，通过社会福利主体的多

元化、筹资渠道的社会化和服务队伍的社会化，实现福利服务对象的公众化，即

动员社会各部门力量，为有需要的社会成员提供专业或志愿服务，以最大限度地

满足社会成员的福利服务需要①。社会福利社会化改革的终极目标在于实现服务

对象的公众化，即社会福利机构“除供养特殊困难群体外，要面向全社会，扩大

服务范围，逐步满足广大群众的福利服务需求”。因此，服务对象的生活现状及

生活满意度是衡量社会福利社会化实践绩效的首要指标。 

生活满意度（1ife Satisfaction)是指个体各方面的需求和愿望得到满足时，所

产生的主观合意程度。福利院老人的生活满意度既是衡量老人生活质量的重要依

据，也是衡量机构养老绩效的重要指标。在本研究中，课题组分别用生活的总体

满意度和对福利院各项服务的满意度等两大类指标来测量福利院老人的满意度，

并对不同类型老人的满意度进行比较分析，同时还探讨老人生活满意度的主要影

响因素，并以此为基础以社会福利社会化改革的实践绩效进行探讨，为进一步深

化社会福利社会化改革提出对策性建议。 

 

二二二二、、、、资料来源及样本特征资料来源及样本特征资料来源及样本特征资料来源及样本特征 

本研究的数据主要来源于湖北省民政厅与华中农业大学联合课题组于 2008

年 7月在全省范围内进行的“福利院入住人员生活现状与生活满意度调查”。调查

通过分段随机抽样的方式进行。调查期间，课题组分别在武汉、孝感、宜昌、十

堰和荆州等城市的 32家福利院发放了 380份问卷，由于老人生理、健康等方面

的原因，实际收回有效问卷 290份，有效回收率为 76.3%。 

                                                        
① 田北海：“社会福利社会化的困境与出路”，《学习与实践》，2008年第 6 期。 



“福利院入住人员生活现状与生活满意度调查”样本的基本特征，主要包括年

龄、性别、婚姻状况、子女基本情况、文化程度、政治面貌、户口性质、退休前

职业、收入状况、月收入水平、收入来源和生活自理能力。（1）在年龄分布上，

福利院入住人员以高龄老人为主，其中，70岁以上老人所占比例高达 79.9%，80

岁以上老人所占比例亦超过 40%。（2）在性别分布上，福利院入住人员男女比例

相对均衡，女性比例（58.7%）稍多于男性。（3）在婚姻状态分布上，绝大多数

福利院入住人员有过婚姻经历，其所占比例高达 92.8%，但有 26.2%的老人已经

丧偶。（4）在子女个数分布上，有 85.4%的老人有子女，其中，子女人数在 3个

以上的老人比例高达 59.6%。（5）在文化程度分布上，绝大多数（79.0%）入住

人员仅有初中以下学历，其中，小学以下学历者的比例高达 57.6%。（6）在政治

面貌分布上，福利院入住人员多为群众，仅有 19.0%的入住人员为中共党员。（7）

在户口性质分布上，绝大多数入住人员为城市户口，但仍有 12.1%的入住人员为

农业户口。（8）在离退休或入住前职业分布上，入住人员以工人、专业技术人员、

企事业单位管理人员、农民和党政机关干部为主，各类从业者比例分别占 30.8%、

17.3%、11.1%、9.7%和 8.0%，另有一部分分别来自办事员、自由职业者、商业

服务业人员、个体工商户、军人、下岗失业人员和农民工等不同阶层，表明福利

院入住人员职业分布相对广泛。（9）在收入分布上，绝大多数入住人员有稳定收

入来源，但仍有 21.7%的入住者没有稳定收入来源；在有稳定收入来源的 228位

入住者中，79.4%的老人的收入主要来自“离退休金”，另有少量老人主要靠“养老

保险金”、“子女或亲友供给”、“政府补助金”或其他来源获得收入；绝大多数

（89.8%）福利院入住人员的月收入水平在 500元以上，福利院入住人员的月收

入水平主要集中在 500-1499元这一区间，其中，月收入在 500元以下 1000元以

下的占 35.4%，收入在 1000元以上 1500元以下的占 34.5%，另有近 20%的入住

者月收入水平在 1500元以上；绝大多数（83.6%）入住者的经济状态可以维持其

生活所需，另有近一半（45.3%）的入住者的经济状态处于“略有节余”或“宽裕”

的水平。可见，福利院入住人员以中等收入人士为主，低收入人士比例相对较低。

（10）在身体健康状态分布上，大多数入住人员身体健康水平在一般以下，身体

较健康或很健康的老人比例仅为 40.7%。（11）在生活自理能力分布上，大多数

老人生活自理能力较强，仅有 15.6%的老人生活自理能力较差或很差。 

本次调查的样本主要分布在国办福利院和民办福利院，二者的比例分别为

67.0%和 32.3%，仅有少量的老人住在社会办福利院。从入住时间来看，在所有

有效样本中，截止 2008年 7 月，在福利院入住时间最长的高达 380个月，即超

过 31年的入住时间，最短的则不足 1个月，绝大部分（78.1%）老人在福利院的

时间在 5年以上；与时同时，入住时间在 1年以下和 5年以上的老人所占比例均

相对较高，前者达到 35.8%，后者则达到 21.9%。可见，一方面，福利院新入住

老人越来越多，另一方面，在福利院长期生活的老人比例亦越来越高。 



三三三三、、、、福利福利福利福利院老人院老人院老人院老人生活满意度的描述性分析生活满意度的描述性分析生活满意度的描述性分析生活满意度的描述性分析 

1.老人老人老人老人对福利院生活的总体评价对福利院生活的总体评价对福利院生活的总体评价对福利院生活的总体评价。。。。总体而言，绝大多数老人对自己在福利院

生活的评价水平较高，其中，53.9%的老人对其在福利院的生活比较满意，21.5%

的老人对其在福利院的生活非常满意，仅有 7.4%的老人对其在福利院的生活不

太满意或很不满意。 

    2.老人老人老人老人对福利院硬件环境的满意度对福利院硬件环境的满意度对福利院硬件环境的满意度对福利院硬件环境的满意度。。。。在本研究中，课题组将福利院的硬件环

境细分为服务设施、活动场所、卫生环境和交通安全保障水平四大类。通过对上

述四类生活环境满意度的分析发现，老人们对福利院的服务设施、活动场所的满

意度水平最高，二者的满意率 70.1%和 56.2%，不满意率则分别仅有 7.0%、13.4%；

老人对福利院卫生环境的满意度水平次之，其满意率为 48.4%，不满意率为

15.5%；相对而言，老人对福利院交通安全保障水平的满意程度最低，其满意率

仅为 22.8%，不满意率高达 37.7%。 

3.3.3.3.老人老人老人老人对福利院服务内容的满意度对福利院服务内容的满意度对福利院服务内容的满意度对福利院服务内容的满意度。。。。总体而言，大部分老人对福利院提供的

各项服务有较高的满意度水平。其中，老人对“护理”、“医疗”和“休闲”服务

的满意度水平最高，三者的不满意率分别仅为 7.0%、13.4%和 15.5%；老人对“膳

食”和“住宿”服务的满意度次之，分别有 60.4%和 67.9%的老人对之持满意态

度，而二者的不满意率则均为 22.9%；相对而言，老人对“心理咨询服务”的满

意度水平很低，其满意率仅为 22.8%，不满意率则高达 37.7%，课题组认为，这

可能与大多数福利院尚未开设专业性的心理咨询服务项目有关。 

4.老人老人老人老人对福利院服务质素的满意度对福利院服务质素的满意度对福利院服务质素的满意度对福利院服务质素的满意度。。。。在本研究中，课题组将福利院的服务质

素细分为服务态度、服务效率和服务质量三个指标。通过对上述三个指标的分析

发现，老人对福利院工作人员的服务质素普遍持较高的评价，三项指标的满意率

分别为 87.1%、83.6%、83.0%，不满意率则 5.7%、5.5%和 4.2%。在调查中，有

不少老人反映：“就是自己的亲生儿女也不一定能做得像她们一样”，“子女忙，

没有时间照料我。但是在福利院里，却同样体会到了亲情，得到了她们无微不至

的照料。我觉得我真的没有什么可以遗憾的了。”可见，老人们对福利院服务水

平的高满意率是建立在与居家养老模式进行比较的基础之上的。在居家养老模式

中，子女对于老人们的价值更多地体现在“情感慰藉”和“精神寄托”等精神层

面，由于缺乏足够的时间和专业的护理知识，子女往往很难有效满足老人的生活

照顾与日常护理需要。相对于家庭照顾的零散化、业余化和不稳定化，机构养老

服务具有系统化、职业化和稳定性等特点。因此，当老人们发现服务人员能够细

致入微的为自己提供全方位的生活照料服务时，其满意度水平自然会相应提高。 

 

四四四四、、、、福利院老人生活满意度的影响因素福利院老人生活满意度的影响因素福利院老人生活满意度的影响因素福利院老人生活满意度的影响因素分析分析分析分析 

从一定意义上讲，生活满意度是主观生活质量高低的重要标志。作为一种主

观的生活质量，生活满意度不可避免地受到个体属性、经济社会地位、生活环境、

社会交往状况等多种因素的影响，且不同因素对福利院老人生活满意度的具体影



响也会不尽相同。因此，深入分析不同因素对老人生活满意度的不同影响，对于

帮助福利机构改进服务环境、服务内容和服务方式，均具有重要意义。 

如前所述，老人的生活满意度可以细分为福利院生活总体评价得分、福利院

服务内容满意度、福利院硬件环境满意度和福利院服务质素满意度。为了比较分

析上述四类指标的影响因素，课题组对后三项具体指标作了加权处理，即，通过

将服务设施、活动场所、卫生环境和交通安全保障水平 4个变量的满意度得分相

加，生成“福利院硬件环境满意度得分”这一新变量，通过将膳食服务、住宿服

务、医疗服务、护理服务、休闲服务和心理咨询服务 6个变量的满意度得分相加，

生成“福利院服务内容满意度得分”这一新变量；通过将服务态度、服务效率和

服务质量 3个变量的满意度得分相加，生成“福利院服务质素满意度得分”这一

新变量。上述三个新生成的变量与老人对生活的总体评价一起，形成老人生活满

意度影响因素分析的 4个因变量。同时，将影响老人福利生活满意度的自变量划

分为三种类型：一类是个人特征变量，包括“年龄”、“性别（虚拟变量）”、“身

体健康指数”、“生活自理能力指数”4个变量；二类是社会关系特征变量，包括

“婚姻状况（虚拟变量）”、“子女孝顺指数”、“与子女关系和谐指数”、“家人或

亲友探望频率指数”、“与其他老人关系和谐指数”、“与福利院工作人员交流频率

指数”6个变量；三类是经济与社会地位特征变量，包括“是否有稳定收入”（虚

拟变量）、“月收入”、“主观经济地位评价指数”、“所在城市级别指数”、“入住福

利院性质”（包括 2个虚拟变量）和“入住方式”（虚拟变量）等 7 个变量。并以

此为基础，分别建立了 4组回归模型。 

其中，老人福利院生活总体评价得分的回归模型包括： 

（1） 个人属性特征回归模型：St1=a+a1X1+a2X2+a3X3+a4X4，其中，X1表示

“年龄”，X2表示“性别为男”，X3表示“身体健康指数”，X4表示“生

活自理能力”。 

（2） 社会关系特征回归模型：St2=b+b1Y1+b2Y2+b3Y3+b4Y4+b5Y5+b6Y6，其

中 Y1表示“已婚”，Y2表示“子女孝顺指数”，Y3表示“与子女关系

和谐指数”，Y4 表示“家人或亲友探望频率指数”，Y5 表示“与其他

老人关系和谐指数”，Y6表示“与福利院工作人员交流频率指数”。 

（3） 个人经济社会地位特征回归模型： 

St3=c+c1Z1+c2Z2+c3Z3+c4Z4+c5Z5+c6Z6+c7Z7，其中，Z1 表示“有稳定

收入”，Z2表示“月收入”，Z3表示“主观经济地位评价指数”，Z4表

示“所在城市级别指数”，Z5表示“入住国办福利院”，Z6表示“入住

民办福利院”，Z7表示“自费代养入住”。 

老人福利院硬件环境满意度得分的回归模型包括： 

（1）个人属性特征回归模型：SE1=a+a1X1+a2X2+a3X3+a4X4 

（2）社会关系特征回归模型：SE2=b+b1Y1+b2Y2+b3Y3+b4Y4+b5Y5+b6Y6 

（3）个人经济社会地位特征回归模型： 



SE3=c+c1Z1+c2Z2+c3Z3+c4Z4+c5Z5+c6Z6+c7Z7 

老人福利院服务内容满意度得分的回归模型包括： 

（1）个人属性特征回归模型：SCs1=a+a1X1+a2X2+a3X3+a4X4 

（2）社会关系特征回归模型： 

SCs2=b+b1Y1+b2Y2+b3Y3+b4Y4+b5Y5+b6Y6 

（3）个人经济社会地位特征回归模型： 

SCs3=c+c1Z1+c2Z2+c3Z3+cnZ4+c5Z5+c6Z6+c7Z7 

老人福利院服务质素满意度得分的回归模型包括： 

（1）个人属性特征回归模型：SQs1=a+a1X1+a2X2+a3X3+a4X4 

（2）社会关系特征回归模型：SQs2=b+b1Y1+b2Y2+b3Y3+b4Y4+b5Y5+b6Y6 

（3）个人经济社会地位特征回归模型： 

SQs3=c+c1Z1+c2Z2+c3Z3+cnZ4+c5Z5+c6Z6+c7Z7 

对模型的检验结果表明，上述 4 组回归模型均在 p<0.01的显著性水平上具

有统计学意义。不同因素对老人福利院生活满意度的影响主要体现为： 

1.个人属性特征个人属性特征个人属性特征个人属性特征与与与与福利生活满意度福利生活满意度福利生活满意度福利生活满意度。。。。在与老人个人属性特征相关的 4个变量

中，性别、身体健康状况和生活自理能力等 3个变量对福利院生活满意度具有显

著性影响（显著性水平为 p<0.1）。其中，性别的影响最为显著，无论是对福利院

的总体生活满意度，还是对福利院硬件环境、服务内容和服务质素等各项具体指

标的满意度，女性的评价水平均高出男性，其显著性水平分别为 0.088、0.067、

0.027和 0.008。身体健康状况对福利院服务内容和服务质素的满意度水平均具有

显著性影响（显著性水平为 p<0.05），老人身体健康指数每上升 1 个单位，其福

利院服务内容满意度得分就会提高 0.149倍（p=0.021<0.05），福利院服务质素满

意度得分亦会提高 0.158倍（p=0.014<0.05）。生活自理能力对福利院硬件环境和

服务内容的满意度水平均具有显著性影响（显著性水平为 p<0.1）,老人生活自理

能力指数每上升 1 个单位，其福利院硬件环境满意度得分就会提高 0.288 倍

（p=0.00<0.01），福利院服务内容满意度得分亦会提高 0.118倍（p=0.067<0.1）。

上述分析结果表明，女性比男性的生活满意度高，身体健康状况与生活自理能力

越好，老人对福利院生活的满意度水平越高。  

2.社会关系与福利院生活满意度社会关系与福利院生活满意度社会关系与福利院生活满意度社会关系与福利院生活满意度。。。。在老人社会关系特征相关的 6个变量中，

“与其他老人关系和谐指数”、“与福利院工作人员交往频率指数”、“与子女关系

和谐指数”等 3 个变量对福利院生活满意度具有显著性影响。其中，“与福利院

工作人员交往频率指数”的影响最为显著，老人与福利院工作人员交往频率指数

每上升 1个单位，其福利院生活总体评价得分就会提高 0.287倍（p=0.00<0.01），

福利院硬件环境满意度得分就会提高 0.180倍（p=0.009<0.01）,福利院服务内容

满意度得分就会提高 0.265倍（p=0.00<0.01），福利院服务质素满意度得分则会

提高 0.277倍（p=0.00<0.01）。“与其他老人关系和谐指数”对福利院生活总体评

价水平、硬件环境满意度水平有显著性影响（显著性水平为 p<0.05），老人“与



其他老人关系和谐指数”每上升 1个单位，其福利院生活总体评价得分就会上升

0.277 倍（p=0.00<0.01），福利院硬件环境满意度得分就会上升 0.154 倍

（p=0.024<0.05）。“与子女关系和谐指数”对服务内容和服务质素的满意度水平

有显著性影响（显著性水平为 p<0.1），老人“与子女关系和谐指数”每上升 1

个单位，其福利院服务内容满意度得分就会提高 0.232倍（p＝0.026<0.05），福

利院服务质素满意度得分则会提高 0.175倍（p＝0.088<0.1）。婚姻状况、子女孝

顺程度及家人、亲友探望频率对 4个因变量的影响均不显著。 

上述分析结果表明，老人与社会关系和谐程度越高，即老人与子女、其他老

人的关系越融洽，心情就越愉悦，对福利院服务内容中可能存在的不足的宽容度

就越高，与福利院工作人员互动越频繁，相处越融洽，越能理解福利院工作人员

的困难与苦衷，对福利院生活的总体满意度及服务满意度水平就越高。 

3.经济社会地位与福利院生活满意度经济社会地位与福利院生活满意度经济社会地位与福利院生活满意度经济社会地位与福利院生活满意度。。。。在与经济社会地位特征相关的 7个变

量中，“是否自费代养”、“主观经济社会地位评价指数”、“月收入”、 “所

在城市级别指数”、“是否入住国办福利院”和“是否入住民办福利院”等 6

个变量对福利院生活满意度具有显著性影响。其中，“是否自费代养”的影响最

为显著，相对于“收养入住”老人而言，“自费代养”老人对福利院生活的总体

评价得分要高出 0.145倍（p＝0.047<0.05），福利院硬件环境满意度得分要高出

0.120 倍（p＝0.097<0.1），福利院服务内容满意度得分要高出 0.151 倍（p＝

0.042<0.05）,福利院服务质素满意度得分要高出 0.131倍（p＝0.073<0.1）。“主

观经济社会地位评价指数”对福利院生活总体满意度水平、服务内容满意度和服

务质素满意度有显著性影响（显著性水平为 p<0.1），老人“主观经济社会地位

评价指数”每上升 1 个单位，其福利院生活总体评价得分就会提高 0.222倍（p

＝0.003<0.01）,福利院服务内容满意度得分就会提高 0.187倍（p＝0.015<0.05）,

福利院服务质素满意度得分就会提高 0.127倍（p＝0.097<0. 1）。“月收入”对福

利院生活总体满意度水平、硬件环境满意度、服务内容满意度具有显著性影响（显

著性水平为 p<0.1），老人的“月收入”每提高 1个单位，其福利院生活总体满意

度水平就会下降 0.129倍（p＝0.099<0.1），福利院硬件环境满意度得分就会下降

0.138倍（p＝0.075<0.1）,福利院服务内容满意度得分就会下降 0.289倍速（p＝

0.00<0.01）。“所在城市级别指数” 对福利院生活总体满意度水平、服务内容满

意度和服务质素满意度有显著性影响（显著性水平为 p<0.1），老人的“所在城市

级别指数”每上升 1 个单位，其福利院生活总体评价得分就会下降 0.135倍（p

＝0.052<0.1）,福利院服务内容满意度得分就会下降 0.140倍（p＝0.047<0.05）,

福利院服务质素满意度得分就会提高 0.115倍（p＝0.097<0.1）。入住福利院类型

对福利院服务质素满意度水平具有显著性影响。相对于其他类型的福利院而言，

入住国办福利院老人的服务质素满意度得分要高出 0.580倍（p＝0.015<0.05），

入住民办福利院老人的服务质素满意度得分要高出 0.419倍（p＝0.078<0.1）。 

上述分析结果表明，相对于以“三无”为主体的收养对象而言，自费代养人



士对福利院生活的满意度水平更高；相对于生活较为拮据的老人而言，自认为生

活比较宽裕的老人对福利院生活的总体评价水平更高；月收入水平越高，老人的

服务需求水平就越高，相对不满足感就越高，对福利院生活的满意度水平因此不

升反降；所在城市级别越高，老人的生活期望值越高，服务需求层次越高，对福

利院生活的满意度水平及服务内容的满意度水平就显得相对较低；相对非国办福

利院而言，国办福利院的服务质素更高，老人的满意度水平因之更高。 

表表表表1 老人老人老人老人福利院生活福利院生活福利院生活福利院生活总体评价总体评价总体评价总体评价得分回归模型得分回归模型得分回归模型得分回归模型 
模型 自变量 标准系数 Sig 模型汇总 

常量 2.975*** .000 

年龄 .058 .332 

性别为男（虚拟变量，女＝0） -.102* .088 

身体健康指数 .104 .110 

模型一： 

个人特征变

量 

生活自理能力指数 .087 .180 

R2＝0.031 

标准差＝0.859 

Df=4 

F＝3.273 

Sig=0.012 

常量 1.304** .007 

已婚（虚拟变量，未婚及其他＝0） -.042 .482 

子女孝顺指数 .146 .139 

与子女关系和谐指数 -.035 .728 

家人或亲友探望频率指数 .010 .869 

与其他老人关系和谐指数 .277***  .000 

模型二： 

社会关系特

征变量 

与福利院工作人员交往频率指数 .287***  .000 

R2＝0.254 

标准差＝0.704 

Df=6 

F＝12.802 

Sig=0 

常量 3.123*** .000 

有稳定收入 .004 .948 

月收入 -.129* .099 

主观经济社会地位评价指数 .222** .003 

所在城市级别指数 -.135* .052 

入住国办福利院（虚拟变量，其他＝0） .300 .204 

入住民办福利院（虚拟变量，其他＝0） .181 .445 

模型三： 

经济社会地

位特征变量 

自费代养（虚拟变量，收养入住＝0） .145** .047 

R2＝0.097 

标准差＝0.799 

Df=7 

F＝3.141 

Sig=0.004 

*：P<0.1; **：P<0.05; ***：P<0.01;因变量：福利院生活总体满意度得分。 

 
表表表表2 老人老人老人老人福利院硬件环境满意度得分回归模型福利院硬件环境满意度得分回归模型福利院硬件环境满意度得分回归模型福利院硬件环境满意度得分回归模型 

模型 自变量 标准系数 Sig 模型汇总 

常量 15.212*** .000 

年龄 -.047 .424 

性别为男（虚拟变量，女＝0） -.109* .067 

身体健康指数 -.038 .553 

模型一： 

个人特征

变量 

生活自理能力指数 .288*** .000 

R2＝0.090 

标准差＝2.393 

Df=4 

F＝6.720 

Sig=0.000 

常量 10.344*** .000 

已婚（虚拟变量，未婚及其他＝0） .079 .214 

子女孝顺指数 .067 .536 

与子女关系和谐指数 .163 .145 

模型二： 

社会关系

特征变量 

家人或亲友探望频率指数 -.013 .853 

R2＝0.143 

标准差＝2.42 

Df=6 

F＝7.282 

Sig=0.000 



与其他老人关系和谐指数 .154** .024 

与福利院工作人员交往频率指数 .180** .009 

常量 12.454***  .000 

有稳定收入 .030 .663 

月收入 -.138* .075 

主观经济社会地位评价指数 .045 .545 

所在城市级别指数 .037 .591 

入住国办福利院（虚拟变量，其他＝0） .344 .138 

入住民办福利院（虚拟变量，其他＝0） .010 .966 

模型三： 

经济社会

地位特征

变量 

自费代养（虚拟变量，收养入住＝0） .120* .097 

R2＝0.131 

标准差＝2.368 

Df=7 

F＝4.272 

Sig=0.000 

*：P<0.1; **：P<0.05; ***：P<0.01;因变量：福利院硬件环境满意度得分。 
 

表表表表3 老人老人老人老人福利院服务内容满意度得分回归模型福利院服务内容满意度得分回归模型福利院服务内容满意度得分回归模型福利院服务内容满意度得分回归模型 
模型 自变量 标准系数 Sig 模型汇总 

常量 17.062*** .000 

年龄 .058 .335 

性别为男（虚拟变量，女＝0） -.134** .027 

身体健康指数 .149** .021 

模型一： 

个人特征

变量 

生活自理能力指数 .118* .067 

R2＝0.064 

标准差＝3.813 

Df=4 

F＝5.622 

Sig=0.000 

常量 12.180*** .000 

已婚（虚拟变量，未婚及其他＝0） -.068 .266 

子女孝顺指数 .083 .408 

与子女关系和谐指数 .232** .026 

家人或亲友探望频率指数 .001 .986 

与其他老人关系和谐指数 .104 .109 

模型二： 

社会关系

特征变量 

与福利院工作人员交往频率指数 .265*** .000 

R2＝0.258 

标准差＝3.429 

Df=7 

F＝3.671 

Sig=0.001 

常量 21.098*** .000 

有稳定收入 -.007 .918 

月收入 -.289*** .000 

主观经济社会地位评价指数 .187** .015 

所在城市级别指数 -.140** .047 

入住国办福利院（虚拟变量，其他＝0） .117 .619 

入住民办福利院（虚拟变量，其他＝0） -.049 .835 

模型三： 

经济社会

地位特征

变量 

自费代养（虚拟变量，收养入住＝0） .151** .042 

R2＝0.116 

标准差＝3.749 

Df=7 

F＝4.272 

Sig=0.000 

*：P<0.1; **：P<0.05; ***：P<0.01;因变量：服务内容满意度得分。 

 
表表表表4 老人老人老人老人福利院服务质素满意度得分回归模型福利院服务质素满意度得分回归模型福利院服务质素满意度得分回归模型福利院服务质素满意度得分回归模型 

模型 自变量 标准系数 Sig 模型汇总 

常量 10.366*** .000 

年龄 .057 .329 

性别为男（虚拟变量，女＝0） -.157** .008 

身体健康指数 .158** .014 

模型一： 

个人特征变

量 

生活自理能力指数 .078 .220 

R2＝0.078 

标准差＝2.062 

df=4 

F＝5.866 

Sig=0.000 



常量 6.635*** .000 

已婚（虚拟变量，未婚及其他＝0） .050 .403 

子女孝顺指数 .058 .561 

与子女关系和谐指数 .175* .088 

家人或亲友探望频率指数 .093 .148 

与其他老人关系和谐指数 .092 .157 

模型二： 

社会关系特

征变量 

与福利院工作人员交往频率指数 .277*** .000 

R2＝0.242 
标准差＝1.802 

Df=6 

F＝12.098 

Sig=0.000 

常量 7.882*** .000 

有稳定收入 -.021 .758 

月收入 -.091 .240 

主观经济社会地位评价指数 .127* .093 

所在城市级别指数 .115* .097 

入住国办福利院（虚拟变量，其他＝0） .580** .015 

入住民办福利院（虚拟变量，其他＝0） .419* .078 

模型三： 

经济社会地

位特征变量 

自费代养（虚拟变量，收养入住＝0） .131* .073 

R2＝0.092 
标准差＝2.041 

Df=7 

F＝2.951 

Sig=0.006 

*：P<0.1; **：P<0.05; ***：P<0.01;因变量：服务质素满意度得分。 

 

四四四四、、、、结论与讨论结论与讨论结论与讨论结论与讨论 
1.研究结论研究结论研究结论研究结论 
老人对福利院生活的满意度是一个相对的概念，是一个主观性很强的指标。

老人对福利院生活的满意度水平既受到老人性别、自身生理机能等个人属性的影

响，又受到老人的社会关系现状、个人经济社会地位等社会因素的影响；既反映

了不同类型福利院的客观服务水平，也体现了老人的主观需求与现实服务之间的

差距。总体来说，老人对福利院生活的满意度普遍较高，并呈现出如下几个方面

的特征： 
第一，相对于非国办福利院而言，国办福利院在一定程度上确实发挥了示范

作用，国办福利院在硬件环境、服务的规范化和专业性方面有着其他类型福利院

不可比拟的优势，因而在服务质素方面的满意度水平显著高于非国办福利院。 
第二，相对于低行政级别的城市而言，高行政级别城市的老人生活期望值更

高，对福利服务的需求层次更高，因而其对生活满意度的总体评价偏低，对福利

院服务内容的满意度亦偏低。 
第三，相对于自费代养的老人而言，收养入住的老人享受的是“免费午餐”，

因此，一些城市的福利院将收养入住老人与自费代养老人区别对待，为其提供的

服务仅限于满足其最低层次的基本生活需要，因而可能让收养入住老人产生相对

剥夺感，从而影响其对福利院生活的评价水平。 
第四，良好的身体机能有助于提高老人的生活满意度。分析结果表明，身体

健康状态较好、生活自理能力强的老人对福利院生活及福利院服务的满意程度往

往更高。因此，帮助老人形成良好的生活习惯，提高其身体健康水平，有助于提

高老人对福利院生活的满意度。 
第五，有效的沟通有助于提高老人的生活满意度。分析结果表明，无论是与

子女，还是与院友或工作人员的沟通，都有助于提高老人的生活满意度。因此，

对于福利院工作人员而言，在提供硬件服务的同时，加强与老人的沟通，改善服

务的软环境，有助于改善与老人的关系，提高老人对福利院的满意度。 



2.研研研研究结论究结论究结论究结论的启示的启示的启示的启示 
通过对福利院老人生活满意度及其影响因素的分析可以发现：一方面，调查

样本区域已较好地实现了“除供养特殊困难群体外，要面向全社会，扩大服务范

围，逐步满足广大群众的福利服务需求”这一目标，有效促进了福利服务对象的

公众化。另一方面，社会福利社会化改革应至少致力于解决如下几个方面的问题： 
一是一是一是一是提升提升提升提升福利服务层次福利服务层次福利服务层次福利服务层次，，，，拓展服务内容拓展服务内容拓展服务内容拓展服务内容。。。。现有福利服务仅能满足老人的基本

生活照顾需要，仅能有限满足老人的“老有所乐”需要，尚未能有效满足老人“老

有所医”、“老有所学”和“老有所为”等更高层次需要，因此，应不断提高福利

服务层次，拓展服务内容，以满足老人更高层次的服务需要。 
二是二是二是二是防止防止防止防止福利服务出现福利服务出现福利服务出现福利服务出现““““福利性不足福利性不足福利性不足福利性不足””””。。。。福利服务的本质特征在于福利性。

然而，由于政府对老年福利服务事业的财政支持极其有限，导致福利机构主要靠

市场机制来维持运转，从而淡化其福利性，强化其市场性①。从福利服务对象构

成来看，各福利机构均以“自费代养”人士为主，以“三无”收养人士为辅，且

“自费代养”人士以中等收入人士为主，低收入人士比例相对较低，这意味着大

量有机构养老需求但经济条件较差的低收入人士被排斥在机构养老服务体系之

外；从不同服务对象的待遇来看，调查所涉的许多福利机构采取将“三无”老人

与自费代养人士住宿分开、伙食分开的区别对待方式，因而导致“三无”人员的

生活满意度普遍低于自费代养人士。因此，应降低福利服务门槛，扩大福利服务

辐射范围，改善对收养人士的待遇水平，提高福利服务的福利性水平。 
三是三是三是三是提升提升提升提升非国办福利机构的硬件环境及服务质素非国办福利机构的硬件环境及服务质素非国办福利机构的硬件环境及服务质素非国办福利机构的硬件环境及服务质素。。。。研究表明，相对国办福利

机构而言，社会办福利机构和民办福利机构普遍存在硬件环境较差、服务规范化

水平低、专业性程度低等问题。因此，应适当加大的非国办福利机构的扶持力度，

同时引导非国办福利机构规范福利服务内容，提高福利服务层次及服务质量。 
四是四是四是四是促进促进促进促进福利机构工作人员与服务对象福利机构工作人员与服务对象福利机构工作人员与服务对象福利机构工作人员与服务对象的的的的有效沟通有效沟通有效沟通有效沟通。。。。研究表明，福利机构工

作人员与服务对象有效沟通不足，是各类福利机构普遍存在的问题。有效沟通的

缺乏既与服务工作人员自身素质有关，也与服务工作人员专业水平有关。由于部

分服务工作人员素质不高，因而不愿主动与老人沟通，从而可能加深与老人的隔

阂；由于服务工作人员专业化水平有限，因而缺乏专业的沟通技巧，无法有效满

足老人社会交往与心理咨询的需要。有效沟通是提高老人服务满意度的重要条

件，因此，应提升福利机构工作人员素质及专业化水平，促进福利机构工作人员

与服务对象的有效沟通。 
（文章来源：《学习与实践》，2010年第 3期。） 
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