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养老机构老年人及家属入住体验及服务需求的质性研究
王丽朵 汤慧 谢香鋆 梁思琪 袁美玲

邵阳学院，湖南邵阳，422000；

摘要：目的:了解养老机构的老年人及家属在入住期间的体验以及服务需求，为养老机构改进服务质量提供参考

依据。方法:采用质性研究中的现象学研究法，对 12 名入住养老机构的老年人及其 12名家属进行半结构式的深

入访谈，并运用 Colaizzi ７步分析法进行资料分析，提炼主题。结果:提出 2个入住感受主题：养老机构以生活

照护为主；缺乏健康管理相关的专业人员；3个服务需求主题分别是：专业的健康照护需求，人文关怀需求；价

值输出需求。结论:入住养老机构的老年人及家属对于养老机构的生活照护持肯定态度，但是对于健康管理和服

务以及人文关怀方面仍存在各种特殊的需求，亟需养老机构服务人员进行完善，为老年人提供更全面的服务。
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当前我国人口老龄化形势日趋严峻，且高龄老人和

失能老人的数量飞速增加，养老已经成为了民生大计的

重点问题
[1]
。与此同时家庭结构和功能的变化，居家养

老已经变得越来越难以实现，而机构养老将逐渐成为更

多个人和家庭的养老选择，我国的机构养老服务在近些

年快速发展
[2]
；但是就我国养老机构的发展形势而言，

机构养老起步较晚，养老机构的硬件设施，服务质量以

及养老护理员的职业培训等都还处于发展阶段，对于那

些已经入住养老机构的老年人及其家属来说，这些因素

影响了他们在养老机构的入住体验，从而使得社会大众

对养老机构的服务不甚满意，给未来养老机构的发展带

来了困难
[3]
。因此本研究从提高养老机构服务质量的目

的出发，通过质性研究了解养老机构的老年人及其家属

的入住体验，及他们在入住养老机构期间的需求，为养

老机构改进服务质量提供参考依据。

1 对象与方法

1.1 访谈对象

采用目的抽样法，选取我市三所养老机构入住的老

年人及其家属进行访谈。纳入标准：①入住养老机构时

间超过 6个月老年人及其家属；②神志清楚，无认知障

碍，语言沟通流畅，能清晰表达其感受；③知情同意并

自愿参与本研究。排除标准：①突发有重大疾病不能配

合本研究；②研究过程中退出本次研究。样本量以访谈

资料达到饱和为标准。共访谈12名老年人及12名家属，

老年人依次编码为 N1-你 N12，老年人家属对应老年人

编码为 J1-J12。访谈对象具体资料见表 1

1.2 方法

1.资料收集：本研究采用的是质性研究中的现象学

研究方法，针对研究对象进行半结构式访谈，收集资料。

正式访谈前确认访谈过程中所需用物准备齐全，在养老

机构选择一间安静的会议室或者房间，根据研究者拟定

好的访谈提纲，进行面对面一对一的对受访者进行访谈，

访谈的同时进行现场录音记录和笔记记录，每位访谈者

的访谈时间控制在20-30 分钟。

2.访谈提纲拟定：在查阅国内外相关文献基础上与

课题组成员进行讨论，拟定访谈提纲初稿，并选择２名

对象进行预访谈，然后根据预访谈结果对访谈提纲进行

修改，形成最终的访谈提纲，共包括四个开放式问题：

①“您（您的亲人）觉得在这里生活的怎么样？能

谈一下您的体会吗？”；

②“您觉得这里工作人员工作做的怎么样？能举个

例子吗？”

③“在入住养老机构后，哪些事情让您记忆非常深

刻，能说一个具体例子吗？”

④“为了让您（您的亲人）在这里入住更舒适，您

对养老院或这里的工作人员有哪些建议？”

3.资料分析：在访谈结束后 24h 内，研究者通过反

复聆听录音后将录音转为文字，仔细阅读文字资料，并

采用Colaizzi 分析法进行资料分析，并运用 NVIVO11.

0 软件与人工分析相结合
[4]
。为保证主题提炼的真实性

和准确性，在资料分析后 48h 内将所得资料返回访谈对

象处进行求证。
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4.质量控制：访谈前与受访者接触，以取得信任。

访谈以自愿原则为基础，双方约定时间，选择便于交流

及不易被他人打扰的时间和场所访谈。访谈者在进行正

式访谈前接受培训，了解访谈的流程，注意事项以及访

谈术语等。围绕访谈提纲展开访谈，尽量采用开放式提

问，鼓励访谈对象表达自己的想法、体验和感受。在访

谈过程中，除了记录受访者的语言和语气，还必须注意

记录受访者的表情变化、肢体语言及情感变化。 采用

录音、笔录和及时回忆的方式对访谈内容进行记录，同

时对其观点进行及时澄清、确认，以保证资料收集的准

确性。

2 结果

2.1 访谈对象一般资料

表 1 参与质性访谈的机构养老老年人一般资料（n=20）

编号 性别 年龄
属性（与老年人的关

系）
老人入住时长（月） 受访者文化程度 老年疾病种类

N1 女 76 老年人 22 中专 高血压、冠心病等

N2 女 80 老年人 14 初中 糖尿病

N3 女 88 老年人 7 小学 高血压

N4 男 86 老年人 18 大专 冠心病

N5 女 86 老年人 24 初中 肿瘤术后

N6 女 79 老年人 10 小学 骨质疏松

N7 女 78 老年人 9 初中 脑卒中

N8 男 80 老年人 15 小学 脑卒中

N9 男 90 老年人 16 中专 老年痴呆

N10 女 88 老年人 16 小学 脑萎缩

N11 女 82 老年人 18 小学 糖尿病

N12 女 86 老年人 27 大专 痛风

J1 女 50 母女 - 本科

J2 男 56 母子 - 本科

J3 女 38 妇女 大专

J4 女 22 孙女 - 研究生

J5 男 54 母子 - 本科

J6 女 46 母女 - 大专

J7 女 50 父女 - 初中

J8 男 28 孙子 - 高中

J9 女 49 母女 - 本科

J10 女 22 孙女 - 本科

J11 男 40 母子 大专

J12 女 68 姐妹 大专

2.2 主题一

养老机构护理人员主要提供生活护理；在访谈的过

程中，有 12 名老年人及家属谈到在养老机构主要是接

受生活护理，并对机构生活护理服务质量表示肯定。

N1：“这里的护理员非常好，每天都会协助我进行

日常护理，包括洗脸、刷牙、穿衣、洗澡等，我的子女

也能够放心。”

N3：“在这里的生活，我并没有太多的情绪波动，

因为护理员们能够满足我日常生活的需求。”

2.3 主题二

养老机构缺乏专业人员的照护，养老护理员流动性

大，素质参差不齐；在访谈过程中，有 12 位老人及家

属提出养老机构的工作人员的健康照护知识欠缺，养老

护理员缺乏专业的培训。

N2：“我们这里的护理人员大多是从周边村庄招募

而来的，没有接受过专业培训，文化程度较低。有时候

做事情不够细心，曾经发生过烫伤的事件。”

N7：“养老机构不同于医院，这里的护理人员主要

提供日常生活照料，而不是提供医护服务。他们的学历

普遍较低，缺乏专业知识。”

主题三：老年人及其家属提出养老机构提供专业的
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健康照护需求较多，在访谈过程中，有 18 位老年人提

出自己的健康照护需求，包括：用药知识、急救知识、

中医知识、营养学知识康复知识等各个方面

1.用药知识：

N1：“我有很多健康问题，需要吃很多药，有时候

会忘记怎么吃，也不确定能不能混着吃。如果护理员能

够提醒我吃药，告诉我正确的用药方法就好了。”

J4：“我爸爸现在已经记不得吃药了，每次都需要

我帮他摆好药品，提醒他吃。有时候还需要哄着他吃。

我希望这里的护理员能够耐心细心地提醒爸爸吃药。”

2.急救知识和能力：

N1：“我认为养老机构应该增加医护人员的配备，

以备不时之需。”

N12：“我们这些老人担心突发意外，一旦出现问

题，没有人能够及时救助，送医院的时间也来不及。”

J4：“老年人平时可能会出现头疼、发烧等症状，

突发疾病时需要专业人士来处理。我希望养老院能够配

备专业的医护人员。”

主题四：人文关怀需求，在访谈过程有多位老人提

出了心理方面和人文关怀需求，

N2：“我最希望的是这些护工阿姨能够和我们多聊

聊天，多关心关爱我们。”

J6：“老人在养老院没有家人的陪伴，所以我希望

工作人员能够多关心老人的情绪，好好照顾他们。”

主题五：老年人的娱乐文化需求，在访谈过程有 4

位老年人提出自己在音乐、棋艺、绘画等方面具有一定

成就，希望能够利用自己的知识创造一定价值。

N5：“过去我是一名音乐老师，我希望在这里能够

继续教导一些人唱歌，发挥余热。”

N8：“我热爱绘画水墨画，在退休之后一直在学习。

如今年岁渐高，在养老院里也没有太多机会学习和展示

我的作品。”

3 讨论

3.1 老年人及家属对养老机构的生活护理持肯定

态度

根据访谈结果显示，目前入住养老机构的老年人表

示在被照护过程中主要是生活照护，养老院能提供包括

衣食住行等的生活起居照护，这也是目前我国养老机构

比较普遍的职责。有研究显示，我国各类老年福利机构

共收纳半失能老人 35.0万人，完全失能老人 16.8万人

[5]
。失能老人不断增多，其对长期护理的需求也在不断

增加，在家庭养老不能满足老年人的养老需求的情况下，

机构养老为老年人提供了不同的养老选择。而老年人选

择养老机构的首要考虑因素就是基本的衣食住行等生

活需求能够得到满足，因此生活护理是否完善是决定一

家养老机构服务质量的基础，因此，我国现在营业的大

多数养老机构也将生活护理作为主要工作内容，并进行

多方面探索，以期待提高生活服务质量，在黄乐安等人
[6]
的研究中，养老机构的老年人对于生活护理需求可以

总结为；进食、穿衣、洗澡、修饰、床椅转移、平地行

走、上下楼梯、购物、娱乐、琐事、准备饭菜、出行等

内容，在本次访谈过程中，受访者在生活护理方面比较

满意，但也有个别受访者提出对养老机构生活护理的意

见，比如有受访者提出养老机构的生活护理过程中不注

重尊重老年人的隐私，维护老年人的尊严等， 在娱乐

活动比较单一，娱乐设施不足，还有受访者提出在生活

护理方面，养老机构和护理员用统一的标准对待老年人，

不能满足老年人的个性化需求，比如统一的进餐时间，

统一的睡眠时间等。因此养老机构在探索如何提高服务

质量的过程中应该从这些方面去探索。比如对不同的老

年人进行分级，采用分级护理理念为老年人提供个性化

的生活护理
[7]
。

3.2 满足入住养老机构的老年人希望对于健康照

护需求较为急迫

在本次的访谈中，老年人提出了一个普遍问题，养

老机构的养老护理员质量参差不齐，养老护理员不具备

专业的护理知识。而实际上老年人对健康照护需求相当

迫切，但目前养老机构的工作人员未满足老年人的需求。

从以往的研究中，发现我国目前养老护理员缺口较大，

我国的养老护理员缺口将达到200 万人
[8]
。由于缺乏专

业的养老护理员培训，目前很多养老机构的护理员是未

受过专业训练，直接由一些全职妇女或一些其他行业的

失业妇女从事养老护理工作，且大多数是较为年长的女

性，导致养老机构养老护理员专业素质较差，缺乏老年

专科的护理知识，尤其是对于照顾失能、失智及多发疾

病的老年人，他们更加缺乏专业知识和技能
[9]
。因此如

何快速培养更多的具有专业能力的养老护理员是现在

机构养老提高服务质量的关键问题，也是社会民生的重

要问题。在养老护理员的培训问题上，不仅要注重数量，

更加要注重质量，养老机构可以探索多渠道合作的培训
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模式，根据机构具体情况与当地院校和卫生机构合作培

养养老护理员。在老年人的健康诉求满足方面，仅凭护

理员还远远不够，对于一些专业性强的健康问题，比如

访谈中提到的“中医学知识”“康复知识”需要更为专

业的指导。在机构暂时没有办法聘请较多专业人士提供

服务的基础上，养老机构是否可以探索与周边专业机构

合作的方式满足老年人的需求，比如定时安排中医专家

进行会诊，与当地综合性医院签订服务合同，由医院定

时提供咨询或看诊服务。由于各种客观原因，在满足老

年人健康需求这一问题上我们还存在很多困难，但是也

因此为我们之后的研究提供了方向，探索不同的途径提

高养老服务质量
[10]
。

4 小结

本论文通过对养老机构入住老年人及其家属的访

谈调查，分析了养老机构服务中存在的问题和改进的空

间。首先，老年人对养老机构生活护理的肯定态度表明

了养老机构在满足老年人基本生活需求方面取得了一

定成就。然而，老年人对健康照护和人文关怀方面的需

求较为迫切，现有的服务模式和护理员素质尚不能完全

满足他们的需求。通过对养老机构服务现状和老年人需

求的分析，本论文提出了提升养老机构服务质量的建议，

以期为养老机构的改进和发展提供参考。
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