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前  言 

 

本文件按照GB/T 1.1的规定起草。 

本文件是DB11/T 1598《居家养老服务规范》的第11部分。DB11/T 1598已经发布了以下部分： 

——第1部分：通则；  

——第2部分：助餐服务； 

——第3部分：助医服务； 

——第4部分：助洁服务； 

——第5部分：助浴服务；  

——第6部分：助急服务； 

——第7部分：康复服务； 

——第8部分：呼叫服务； 

——第9部分：精神慰藉服务； 

——第10部分：信息采集与档案管理； 

——第12部分：巡视探访服务。 

本文件由北京市民政局提出并归口。 

本文件由北京市民政局组织实施。 

本文件起草单位：北京市老龄产业协会、北京龙振养老服务中心、爱侬养老科技发展股份有限公司、

北京慈爱嘉养老服务有限公司、北京明夷红心居家养老服务有限公司、北京诚和敬投资有限公司、顺义

马坡花园一区养老服务驿站、顺义宏城花园社区养老服务驿站。 

本文件主要起草人：蔡毅、李红兵、李绍纯、臧美华、田阳、董欣、尹杰、关佳慧、汪凯、宋立新、

梅雪云、丁立、高淑萍、胡一帆。 
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居家养老服务规范 

第11部分：服务满意度测评 

1 范围 

本文件规定了居家养老服务组织开展服务对象满意度测评的基本原则、测评对象、测

评范围、测评方法、测评处理等。 

本文件适用于服务组织对居家养老服务满意程度的测评。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日

期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本

（包括所有的修改单）适用于本文件。 

DB11/T 1598.1 居家养老服务规范 第1部分：通则 

3 术语和定义  

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

服务满意度  service satisfaction 

量化服务对象在接受服务的过程中（以及之后的一段时间内）所形成愉悦或失望的感

觉状态。 

3.2  

服务满意度测评  service satisfaction evaluation  

服务组织为了解服务对象对其提供服务的满意程度，策划和设计获取服务对象满意信

息的程序，实施调查，计算并分析满意结果的过程。 

4 基本原则 

4.1 测评应客观、公平、公正、真实。 

4.2 测评的方法应科学、规范、可操作、可持续。 

5 测评对象 
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接受服务的老年人或监护人。 

6 测评范围 

    对服务组织提供的服务进行定期测评和对每次服务进行现场测评。 

7 测评方法 

7.1 现场测评 

7.1.1 在每次现场服务完成后采用电子或纸质测评问卷形式对当次服务进行满意度测评。 

7.1.2 测评分为“满意”和“不满意”两项进行评价。 

7.1.3 现场测评的满意率按公式（1）计算： 

                                    ………………………………… (1) 

式中： 

L1  ——现场测评的满意率； 

M   ——参加测评的满意次数； 

N   ——参加测评的总次数。 

7.1.4 现场测评的满意率≥ 90% 现场测评的满意度为“满意”。 

7.1.5 现场测评的满意率 < 90% 现场测评的满意度为“不满意”。 

7.1.6 现场测评应每月合计统计一次，计算现场测评的满意率。 

7.2 定期测评 

7.2.1 服务组织应选取不低于服务对象总量的 30%进行满意度测评。 

7.2.2 服务组织应向选取的服务对象分发满意度调查问卷，满意度调查问卷见附录 A。 

7.2.3 测评方式包括但不限于： 

a) 电话调查； 

b) 面访调查； 

c) 网络调查。 

7.2.4 定期测评的满意率按公式（2）计算： 

                               L2 =( å
<=

=

Nk

1i
1
 

) / N  100% ………………（2） 

式中： 

L2  ——定期测评的满意率； 

K   ——调查问卷的分数 ≥ 80分的份数； 

N   ——调查问卷总份数。 

7.2.5 定期测评的满意率 ≥ 90% 定期测评的满意度为“满意”。 

7.2.6 定期测评的满意率 < 90% 定期测评的满意度为“不满意”。 

7.2.7 定期测评每半年不少于一次。 

8 测评处理 
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现场测评满意度为不满意或定期测评满意度为不满意，应及时对提出不满意的服务对

象进行回访，掌握不满意的原因，进行总结和分析并提出改进意见和改善方法。 
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附录 A 

（资料性） 

居家养老服务满意度调查问卷 

 

居家养老服务满意度调查问卷见表A.1。 

表 A.1 居家养老服务满意度调查问卷 

服务组织：                        调查日期：   年   月   日 

被调查者姓名：______________（与服务对象的关系：□本人  □监护人） 

问卷总得分： 

序号 测评要

点 

测评内容 
非常 

满意 

或

“是” 

 

（5 分） 

满意 

或“大

多情况

是” 

 

（4 分） 

一般 

满意 

或“基

本是” 

（3 分） 

不满意

或“大

多情况

不是” 

（2 分）  

非常 

不满意 

或“不

是” 

（1 分） 

1.  服 务 及

时 便 捷

性 

对服务提供的及时性是否满意？      

2.  对服务的方便快捷是否满意？      

3.  对服务对象提出的合理要求是否及时处理？      

4.  服 务 技

能 专 业

性 

对服务人员的专业水平是否满意？      

5.  对服务人员的应急处理能力是否满意？      

6.  服务是否按照流程和标准进行操作？      

7.  服 务 质

量 与 安

全 

在服务开始前，服务人员是否清晰地提醒服务对

象所拥有的权益和注意事项？ 

     

8.  服务项目与实际服务内容是否一致？      

9.  对提供的服务项目的长期性和稳定性是否满

意？ 

     

10.  服 务 人

员态度 

服务人员是否做到微笑服务？      

11.  服务人员是否有责任心？      

12.  对服务人员的服务语言和行为表现是否满意？      

13.  服 务 信

息 公 开

性 

服务价格是否公开？      

14.  服务人员标识是否醒目？      

15.  服务流程是否清晰？      

16.  服务项目是否明确？      

17.  服 务 环

境 设 施

与用品 

对服务设施内的卫生清洁状况是否满意？      

18.  对于安全防护方面是否满意？      

19.  服务用品准备及使用是否得当？      

20.  服务设施设备是否完善？      

其他意见： 

注 1：此表调查内容由老年人或监护人填写，在相应的栏目打“√”。 

注 2：调查问卷总分为 100 分。 

注 3：调查问卷总得分为上述 20 项测评内容分别得分之和。 

 
 

_________________________________ 


