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基于用户感知价值理论的居家养老娱乐服务设计
研究

刘卓，张常子榕
天津理工大学，天津 300384

摘要：居家养老模式已成为现阶段最普遍的养老方式，如何满足老年人这一特定群体特殊的情感需求成为提升老年人居家养

老体验的关键。探寻适合居家养老模式下老年群体的社区娱乐服务，填补老年人群的情感缺口，是满足其情感需求的方式之

一。针对居家养老模式下老年群体的情感需求进行分析，提出满足老年人情感需求的社区娱乐服务设计优化方案。运用服务

设计思维，刻画居家养老模式下老年人的娱乐需求，结合调查问卷方式获得天津某社区老年群体对娱乐服务的期望与评价数

值，基于用户感知价值理论，计算感知效用函数，并建立服务设计优化模型。通过上述方法，建立社区娱乐活动的服务设计优

化方案，提升老年群体居家养老娱乐服务体验，为居家养老服务体系优化设计提供新的参考。
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Abstract: Home-based elderly care model has become the most common way of providing care for the elderly at the present stage.

How to meet the special emotional needs of this specific group of elderly people has become the key to improving the home-based

care experience of the elderly. Therefore, exploring community entertainment services suitable for the elderly under home- based

elderly care model and filling the emotional gap of the elderly are one of the ways to meet the emotional needs of the elderly.

According to the analysis on the emotional needs of the elderly under home-based elderly care model, the community entertainment

service design optimization plan that meets the emotional needs of the elderly is proposed. Service design thinking is used to

describe the entertainment needs of the elderly under home-based elderly care model, and the questionnaire method is combined to

obtain the expectations and evaluation values of entertainment services for the elderly in a certain community in Tianjin. Based on

the user􀆳s perceived value theory, the perceived utility function is calculated and the service design optimization model is established.

Through the above methods, the optimization plan for the service design of community entertainment activities is established to

enhance the“home- based elderly care”entertainment service experience of the elderly, and provide a new reference for the

optimization design of the“home-based elderly care”service system.
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随着社会经济的不断发展，我国的养老机制愈发

成熟。现如今居家养老模式不再局限于满足老年群体

的医学健康保养、日常照顾和财务保障等基础层面需

求，本文以居家养老模式下老年群体需求与特点出发，

运用服务设计思维，结合用户感知价值理论方法，探索

能够满足老年群体情感需求的社区娱乐活动服务设计

方案，从而提升老年群体的居家养老体验，构建更加可

行的居家养老服务方案。

一、居家养老模式下的老年群体需求特点

（一）居家养老模式的服务现状与特点

近年来，随着我国老龄化现象越来越严重，独居老

人逐渐增多，仅依靠其子女难以完成照护工作，无法满

足老人的多方需求。为切实解决这一社会问题，政府

出台多项政策，大力提倡居家养老模式的实施。

居家养老模式是依托于社区，以家庭为中心，各种

社会力量参与多渠道并举的新型养老模式。老年群体

居家养老需求主要包含四部分内容，即医学健康保养、

日常照顾、心理慰藉和财务保障[1]。随着社会物质水

平的提高，居家养老模式在服务设施、活动流程等各方

面细节中，常侧重考虑老年群体物质需求，而老年群体

的精神需求则易被忽视，这种现象说明居家养老模式

还未适应现代老年群体日益增长的精神需求。老年人

从工作岗位退下后，社会活动频率逐渐下降，生活中接

触的人群也逐渐减少，并且伴随年龄逐渐增大，对于新

鲜事物的接受能力也逐渐降低。这使得老年人的自尊

心、自信心受到打击，更加需要他人的关怀与帮助，情

感需求逐渐提升[2]，因此，满足老年人群所需的情感需

求，成为提升老年人群社区养老体验的重要环节。

面对居家养老模式下老年群体日趋多元的情感需

求，作为该养老模式所依托的社区服务平台，更多建立

针对老年人群的“精神赡养”方式，发展面向老年人群

的娱乐服务活动，以此加强老年群体之间的互动，提升

老年群体的“有效社交”，建立并维系老年群体的社交

网络，从而达到填补老年群体在情感层次的需求[3]。

（二）居家养老模式下的老年群体娱乐需求分析

面对该模式下老年群体的情感需求缺口，如何让

社区内娱乐活动更加契合老年群体的真正需求，改变

老年群体被社会边缘化的现象[3]，使老年群体在社交、

尊重与自我实现方面的需求得到满足，成为提升老年

人群社区养老体验的关键。

以天津某社区为例，通过实地调研问卷的方式，对

其老年人群住户的娱乐活动服务情况进行调研分析。

调查共收到八十八份有效问卷。有效问卷的答题者中

女性占四十七人，男性占四十一人。其中，50%的受访

者目前的养老方式为接受子女赡养，25%的受访者目

前的养老方式为接受社区赡养；老年人主要生活娱乐

方式为看电视、逛街购物、旅游活动；超过 50%的受访

者与同龄老年人往来较密，经常一起参加活动。在对

于社区服务这一方面，多数老人只是知道或偶尔去社

区参加活动，对社区服务了解相对较少，并且不善于社

区之间的沟通交流。多数老人有问题更倾向于采用电

话或上门服务等更加直接的方式与社区进行沟通。对

于社区信息，多数老人是在小区宣传栏中获取，对媒体

信息传播的方式并不了解，他们表示，如果社区出台相

关政策或开展活动，提供满足其需要的社区服务，在有

时间的情况下，他们愿意参加。

根据对目前社区娱乐活动服务的实地调研，得出

天津某社区老年群体娱乐活动服务用户体验地图，见

图1。

由用户体验地图分析可知，社区娱乐活动服务信

息的宣传力度不大，相应的娱乐活动信息需到社区服

务站才能了解，难以实时掌握，且需要社区工作人员详

细讲解。第一，社区服务站内并未配备娱乐活动服务

负责人，工作人员在讲解时难免出现接待不及时等情

况，这削减了老年人群对娱乐活动的积极性；第二，娱

乐活动的种类不够丰富，不符合当今老年群体兴趣多

样化的娱乐需求；第三，在娱乐场地的选择上，一些场

地偏小或多种娱乐活动集中为一处场地，大大降低了

老年群体的娱乐体验。地理位置可能为社区外的合作

场地，容易出现老年人群乘坐交通工具行动不便等情

况；最后，老年人群在结束娱乐活动后对于活动服务的

反馈需主动向工作人员说明，降低了社区接受的反馈

量，不利于娱乐活动服务的优化提升。

基于以上分析，将该社区内娱乐活动服务设计中

可进行优化的需求分为五类：提供娱乐服务信息、提供

娱乐活动方式、提供娱乐活动场地、提供娱乐活动平

台、提供帮助关怀服务。将这五类需求进行细分，可进一

步得出更加详细的服务优化方向，基于用户感知价值

理论，可从中获取使老年人群社区养老体验最优的服

务优化方向，以此建立优化后的娱乐活动服务设计方案。

二、基于用户感知价值理论的服务设计优化

（一）用户感知价值理论基础

1985年，Porter在其著作《竞争优势》中提出了相

66



刘卓等：基于用户感知价值理论的居家养老娱乐服务设计研究第2卷 第5期

关概念——“买方价值链”[4]，在此基础上，Zeithaml

（1988年）将用户感知价值定义为在感知利得与利失的

基础上，用户在进行产品和服务的体验之后，基于自身

感受做出对于产品及服务的总体评价[5]。Sirdeshmukh

（2002年）指出用户的感知价值来源于产品和服务带

给用户的体验，因此企业应当重视营销、服务、售后等

所有环节，从而提升用户体验，提高顾客内心的满足感[6]。

根据学术领域的不同，对于用户感知价值的侧重点往

往不同，因此，对于用户感知价值理论并没有明确的定

义，但大多数学者在对其进行界定时，通常从“利得”与

“利失”两个层面进行定义。

将用户感知价值引入服务设计领域中，从“利得”

与“利失”层面得到用户的感知绩效，从而得出相应的

感知效用，产生用户体验反馈，完成对服务质量的优

化。用户在接受服务前，会产生对于服务的期待值。

用户在服务中会根据自己的体验感受，形成对服务的

感知绩效。在服务结束后，用户会将感知绩效与最初

的期待值进行对比，这种期望要求与感知绩效的偏差，

称之为用户感知效用。

用户的感知价值发生在服务过程的各个阶段，而

用户感知价值则通过用户感知效用进行体现[7]。根据

用户在服务过程中的感知效用，可推断出针对该服务

的用户体验评估结果。该方法可明确体现不同方案配

置下用户对服务的体验感受，为优化后的服务方法是

否可行指明方向。基于以上结论，构建了用户感知价

值理论模型，见图2。在服务设计领域中，感知价值理

论针对如何使服务提供者能够更好地满足用户需求，

从而提升用户体验有着重要作用。

（二）基于用户感知价值理论的服务要素优化方法

本文针对居家养老模式下的社区娱乐活动服务，

通过对用户人群进行调研，得到目前社区娱乐活动服

务的痛点，以此分析出需要改进的用户需求。设计小

组依据确定的用户需求，头脑风暴后得出对应的服务

要素，将同类服务要素归类为同一服务项，并调研得出

用户人群对各服务项的期望水平和各服务要素的评价

值，以此推算出方案优化前的感知效用，见图3。

依据调研得出的用户需求与服务项之间的关系以

及服务项的权重向量，构建整体服务的优化模型（见图

4），得到该服务的优化设计方案。在方案优化后推算

出相应的用户感知效用，将方案优化前后的感知效用

进行对比，可通过感知效用的变化值体现出用户体验

层面的变化，为优化后方案的可行性提供明确方向。

1. 服务要素与服务项

由调研得到目前的服务痛点，通过设计小组头脑

风暴，将多种用户需求细分为多种服务要素，并将同类

别的服务要素归类为同一服务项。

图1 天津某社区老年群体娱乐活动服务用户体验地图

图2 用户感知价值模型
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单项用户需求会对应多个服务项，因此需在确定

用户需求后得出服务项和用户需求的关联关系及服务

项。用户需求的权重向量可由调研设计小组直接给出

或通过AHP等方法确定，用户需求与服务项之间的关

联关系矩阵也可由调研小组给出。运用HOQ方法，根

据用户需求权重、用户需求与服务项之间的关联关系

计算出服务项的权重。通常关联系数可由设计小组给

出。具体的变量名称、定义和变量表达见表1。

2. 获取用户期望水平与评价值

在确定服务项与服务要素的基础上，通过问卷调

查的方式获取用户对于各服务项的期望水平以及对各

服务要素的评价值，以此得到期望向量与评价向量。

在用户群体的选择上偏向于有过该类服务经历的

用户群体，并按照不同的用户特性将用户分为多个子

群体，按照用户特性将集合分为 n个子群体集合，并获

取用户群体的权重向量。具体的变量名称、定义和变

量表达见表2。

3. 用户感知效用

用户感知效用可刻画出用户对于服务的心理感

知，即用户在接受服务前产生的期望要求与接受服务

后产生的感知绩效之间的偏差。当用户对服务的感知

与预期相符时，他将感到满意，产生相应的欣喜函数

E，刻画出用户对于服务的欣喜程度；当感知未达到预

期，用户感到不满，则会产生对应的失望函数 D [8]，刻

画出用户对于服务的失望程度。依据用户欣喜函数与

失望函数，得到针对方案的用户感知效用 Bjkj 。

4. 建立服务设计方案优化模型

利用 0-1型决策变量 x，使得 x = 1时表示该服务

要素被选中。结合用户服务项权重以及用户需求与服

务项之间的关联关系，求解出用户感知效用U达到最

图3 用户感知效用模型

图4 优化方案模型

表1 变量名称与定义表达1

变量名称

用户需求ARi

服务项BRj

服务要素 BCj

用户需求权重向量 WAR

用户需求与服务项之间的关联矩阵S

服务项的权重向量 WBR

变量定义

ARi为第 i个用户需求

BRj表示第 j个服务项

BCi 对应服务项BRj，其中BCikj表示服务项

BRj对应的第kj个服务要素

WAR表示用户需求ARi的权重或重要性程度

sij表示用户需求ARi和服务项BRj之间的关联系数，

即服务项BRj满足用户需求ARi的程度

WBR表示服务项BRi的权重或重要性程度

变量表达

AR = {AR1, AR2,⋯ , ARm}, i=1, 2,⋯ , m

BRj = {BR1, BR2,⋯ , BRn}, j=1, 2,⋯ , n

BCj = {BCi1, BCi2,⋯ , BCiqj},

j = 1, 2,⋯ , n, kj = 1, 2,⋯ , qj

WAR = (wAR1, wAR2,⋯ , wARn),

∑ni = 1, wARi = 1, 0 ≤ wARj ≤ 1, i = 1, 2,⋯ , m

S = [sij]f × l, sij∈ [0,1], i = 1, 2,⋯ , f, j = 1, 2,⋯ , l

WBR = (wBR1, wBR2, ⋯ , wBRn), = 1, 2,⋯ , m
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大值的服务要素集合，使得服务设计方案的用户体验

得到有效提升。

（三）计算过程

结合各项计算原理，给出基于用户感知价值理论

的用户感知效用计算方法与建立方案优化模型的具体

过程[9]，见表3。

三、基于用户感知价值的居家养老娱乐服务设

计实例研究

下面以天津某社区的居家养老老年群体为例，进

行居家养老模式下娱乐活动服务方案的优化设计。

（一）计算优化模型

根据前期的实地调研与分析，可确定老年用户人

群希望社区娱乐活动服务改进的五个方向，分别为提

供娱乐服务信息（AR1）、提供娱乐活动方式（AR2）、提

供娱乐活动场地（AR3）、提供娱乐活动平台（AR4）以及

提供帮助关怀服务（AR5）。

通过统计分析，按照年龄将接受调查的老年群体

划分为三个子群体，分别为 50~60 岁（G1）、60~70 岁

（G2）和 70~80岁（G3）。针对用户需求，运用头脑风暴

表2 变量名称与定义表达2

变量名称

用户期望向量ej

用户评价值向量 hj

用户群体G

用户群体权重向量 W

变量定义

ej表示用户群体针对服务项BRj的期望et
j为第 t类用户子群体中的用

户针对服务项ARj的期望向量其中 etdt j 表示第 t类用户子群体中第g

位用户对于服务项ARj的期望水平

hj表示用户群体针对服务项中各服务要素满足需求程度给出的评价

值向量 htjkj 为第 t类用户子群体中的用户针对服务要素BCkj满足需

求程度给出的评价值向量。其中 htdt jkj 表示第 t类用户子群体中第g

位用户针对服务要素BCkj满足需求程度给出的评价值

Gn表示第n个顾客子群体集合

wn表示第n个顾客子群体的权重，Wt表示第 t个用户子群体集合

变量表达

e =（e1, e2,⋯ , en）

et
j = (et

1j, et
2j,⋯ , etdt j ), g = 1, 2,⋯ ,dt

hj = (hj1，hj2,⋯ , hjqj)

htjkj = ( ht1jkj, ht2jkj ,⋯ , htdt jkj ), g = 1,2,⋯ ,dt

G = {1,2,⋯ ,n}, n = 1, 2,⋯ ,n

W = (w1, w2,⋯ , wf), t = 1, 2,⋯ ,n

表3 具体计算步骤

计算步骤

1. 计算服务项权重WBRj

2. 计算用户期望 ej 与用户评价值 hjkj

3. 计算出效用函数V，失望函数D与欣喜

函数E，得到用户感知效用 sjkj

4. 建立优化模型

具体计算方法

WBRj
= ∑i = 1

f

WARi
Sij

∑
j = 1

l∑
i = 1

f

WARi
Sij
, j = 1,2,⋯, l （1）

-
etj = 1dt∑g = 1

dt

etgj, j = 1,2,⋯,n ; t = 1,2,⋯,g （2）

ej =∑
t = 1

n

wt
-
etj, j = 1,2,⋯,n （3）

htjkj = 1dt∑g = 1
dt

h̄tjkj, j = 1,2,⋯,n ; t = 1,2,⋯,g （4）

hjkj =∑
t = 1

n

wt h̄tjkj, j = 1,2,⋯,n （5）

v(x)=χα （6）

α是风险规避系数，0 <α < 1
D(x)=1 - γχ，x ≥ 0 （7）

γ是影响失望函数凹凸程度的参数，γ越大，表明失望程度越小，0.7 ≤ γ ≤ 0.9
E(x)=λ(1 - δχ)，x < 0 （8）

δ是影响欣喜函数凹凸程度的参数，0 < δ < 1，且当变量x确定时，δ越大表明欣喜程度越小

λ为失望规避参数，0 <λ < 1，且 λ越小表明失望规避程度越大

sjkj = υ(hjkj)-D[υ(ej) - υ(hjkj)]+E[υ(ej) - υ(hjkj)], j = 1,2,⋯, l ; kj = 1,2,⋯,qj （9）

设0-1型决策变量为 xjkj , j = 1,2,⋯,n , kj = 1,2,⋯,qj，其中，xjkj = 1表示在服务设计方案中，服务项

BRj
中的服务要素

BCJ 被选中；否则，xjkj = 0
maxU =∑

j = 1

l∑
kj = 1

qj

WBRj
sjkj xjkj （10）
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法，设计小组给出了与用户需求对应的十种服务要素

与五个服务项，见表4。

通过对三个子群体进行调研分析，由调研小组给

出用户需求权重向量和用户群体权重向量。分别为

WAR =（0.1, 0.3, 0.1, 0.3, 0.2）和W =（0.5, 0.4, 0.1）。

首先，计算服务项权重。调研小组给出的用户需

求和服务项之间的关联关系矩阵为：

S =

é

ë

ê

ê
êê
ê

ê
ù

û

ú

ú
úú
ú

ú
0.3 0.3 0.8 0.2 0.10.8 0.2 0.6 0.2 0.20.1 0.6 0.1 0.8 0.70.7 0.8 0.7 0.2 0.50.2 0.3 0.2 0.7 0.4

根据式（1），确定服务项的权重向量为WBR =（0.13,

0.24, 0.21, 0.23, 0.19）。

由调研小组计算老年群体对服务项的期望水平以

及对于各服务要素的评价值：老年群体针对服务项的

期望向量 e =（3,7,8,6,5）；老年群体针对服务要素的评

价值向量h1 =（4,3），h2 =（6,8），h3 =（7,4），h4 =（8,6），h5 =

（5,7）。

根据式（6）—式（9），计算用户感知效用。其中α=

0.88，为文献中经过实验验证得到的数据[10]。参数γ、δ

和λ的取值分别为γ=δ=0.8，λ=0.5。经计算可知，现有方

案的用户感知效用为4.63。

最后，建立优化模型并求解最优方案。依据式

（10），构建优化模型。可确定服务要素组合为上门走

访宣传（BC11）、增加不同领域的娱乐活动种类（BC22）、

场地多样化（BC31）、通过线上平台实时展示娱乐活动

情况（BC42）、定期上门拜访提供帮助与接受反馈

（BC52），应从这五个方向对社区娱乐活动服务进行优

化改进。

根据各服务项权重向量、用户群体对于各服务项

的期望水平以及针对各服务要素的评价值[11]，得出优

化后方案的用户感知效用为 6.74，优化后方案的感知

效用值比原先的感知效用值提高了 46%，水平显著提

升，证明该优化方案的可行性。

（二）优化社区娱乐服务设计方案

根据前期得出的分析与结论，对上门走访宣传、增

加不同领域的娱乐活动种类、场地多样化、通过线上平

台实时展示娱乐活动情况、定期上门拜访提供帮助与

接受反馈这五项优化方向进行整合，设计出以线下社

区服务为基础，线上服务平台为依托的社区娱乐服务

方案。通过线上互动与线下社区平台互动相结合的形

式，创建多样化社会文化休闲活动，增强老年人之间的

情感交流，以满足老年人的娱乐需求，形成社区娱乐服

务养老体系，更好地达成预期目标。

由社区娱乐活动用户旅程图（见图 5）可知，利用

社区公告栏，通过社区服务人员打电话，或者登门拜访

老年用户，来加大对娱乐活动的宣传力度。老年用户

可在社区服务人员的帮助下下载平台APP，熟悉操作

后可在平台上发布或加入娱乐活动项目，预约成功将

表4 服务项与服务要素

服务项

BR1：提供娱乐服务信息

BR2：提供娱乐活动方式

BR3：提供娱乐活动场地

服务要素

BC11：上门走访宣传

BC12：网络平台宣传

BC21：提升娱乐活动水平

BC22：增加不同领域的娱乐活动种类

BC31：场地多样化

BC32：场地设备更新

服务项

BR4：提供娱乐活动平台

BR5：提供帮助关怀服务

服务要素

BC41：通过线上平台实时展示娱乐活动情况

BC42：通过线上平台进行社交

BC51：活动前后接送老人

BC52：定期上门拜访提供帮助与接受反馈

图5 社区娱乐活动用户旅程图
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及时收到平台的推送信息，同时获得活动地点与时间

安排，实现对娱乐活动动态的实时掌握。在预约活动

期间，老年用户可通过APP平台与同房间的其他用户

进行互动，增强老年用户间的情感交流。活动结束后

可通过平台APP反馈服务感受与意见，老年人代理人

也会定期进行走访，了解社区老年群体对该服务的想

法与意见，对不足之处加以修改。

社区娱乐活动商业画布见图6。通过线上平台的

搭建，为老年人提供有效的娱乐活动平台与交友平

台。平台可根据用户的发布需求提供合适的活动预约

项目，通过大数据匹配老年用户群体，并通过网格化的

方式对平台进行管理。利用社区周边娱乐休闲场所与

社区赋予后台的人力资源，实现与周边小商铺、餐馆体

育馆、棋牌室、照看护理公司进行场地内的广告投放等

合作，完成资金的正常运作。同时，对平台的管理成

本、线下场地的人工成本、主要合作伙伴的关系运营进

行管理，增加老年人自费项目与周边主要合作伙伴加

盟入住平台，以实现平台内的资源流动。

社区娱乐活动系统地图见图 7，由社区工作人员

中可分配出社区网格员，负责招募活动室前台工作人

图6 社区娱乐活动商业画布

图7 社区娱乐活动系统地图
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员、为工作人员发放补助、预定活动场地、分配积分、分

配活动宣传地的工作。由社区网格员中筛选出老年人

代理人，负责与社区内老年人对接。平台与合作方、社

区网格员、老年人代理人互相对接，平台负责老年用户

的线上交友、发布活动、与合作方的商业合作、与活动

承办地的交接合作工作。社区内老年人群可选择室内

活动室或室外活动场地，使用室外场地社区配有专车

接送，提升服务体验。

社区娱乐活动线上预约平台见图 8，将线上预约

平台与线下社区服务相结合，以线下社区服务为基础，

线上服务平台为依托的社区娱乐服务方案。为了方便

老人进行日常交际与娱乐，一同享受社区生活，此线上

平台为老人提供社区交友娱乐场所预约服务，老人可

以在线上预约队友、活动场地以及选择人数、时间，进

入活动项目选择后进入相应的已有的活动房间，或者

建立一个新的房间。根据老年用户的需求创建，对这一

活动感兴趣的其他老人可以进入活动与创建者同行，

加入房间后可实时进行互动，以此增进陌生老人之间

的情感交流，帮助老年用户找到兴趣爱好相近的朋友。

线上平台 APP 界面设计简洁，字号更大，方便老

年群体看清内容并进行操作，如遇到问题也可与线下

服务人员交流或拨打电话求助。

四、结语

居家养老模式已成为目前多数老年群体养老的首

选方式，在经济保障、医疗保健、生活照料和精神慰藉

这四项基本养老需求中，人们应对易被忽视的老年人

情感需求加以更多关注。可借助老年娱乐活动带来的

精神慰籍，以此填补老年群体的情感需求。合理利用

社区内相关的娱乐活动资源，基于用户感知价值理论

对目前社区娱乐活动服务中的痛点进行挖掘与优化，

建立更符合老年群体需求的社区娱乐活动服务，以此

提升老年人的居家养老体验，为居家养老体系优化提

供新的参考。
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