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摘  要 

本研究选择时间银行这一新兴的互助养老模式作为研究对象，从受服务对象视角出发，基于对南京市互

助时间这一符合时间银行运行模式的互助养老体系进行的实地问卷调研，深入了解其发展脉络，以期精

准提出优化路径，助力养老事业繁荣。本研究共回收受服务对象有效问卷253份，信效度良好。利用

SERVQUAL模型评估现状服务质量，得到南京市互助时间服务质量水平总体较高，但有形性方面尚未满

足期待；利用IPA-Kano模型将时间银行的各服务要素进行分类，指出基础要素建设较为完善，但如“志

愿者是否具有专业设备”、“老人健康医疗护理服务需求满足程度”这类关键性绩效型要素仍需进一步

改善。基于以上研究结论提炼建议：加大力度完善硬件建设、激发志愿者付出意义感、提升医疗护理服

务热情、继续探索时间保障机制。 
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Abstract 
This study takes the emerging mutual assistance elderly care system, known as the Time Bank, as 
the research object, from the perspective of service recipients, based on a field survey conducted 
within the Mutual Assistance Time system in Nanjing, a mutual pension system that conforms to the 
operation model of the Time Bank, to gain an in-depth understanding of its development trajectory 
to accurately propose optimization paths and contribute to the prosperity of elderly care services. 
A total of 253 valid questionnaires from service recipients were collected, demonstrating good reli-
ability and validity. Using the SERVQUAL model to evaluate the current service quality, it was found 
that the overall service quality level of the Mutual Assistance Time in Nanjing is relatively high, but the 
tangibility aspect does not yet meet expectations. The IPA-Kano model was used to classify various 
service elements of the Time Bank, revealing that while the foundational elements are well-established, 
key performance factors such as “Whether volunteers have professional equipment” and “The de-
gree to which elderly health and medical care needs are met” should be the focus of future improve-
ments. Based on these findings, the study suggests the following: intensifying efforts to improve 
hardware infrastructure, inspiring volunteers with a sense of purpose, enhancing enthusiasm for 
medical care services, and continuing to explore time guarantee mechanisms. 
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1. 引言 

当前我国逐渐步入老龄化社会，养老相关服务的需求与日俱增，对应劳动力却愈发呈现供不应求的

状态。为应对这一挑战，我们不仅需要提高养老工作的组织效率，更要立足当下积极探索新型优质的养

老模式，时间银行(Time Bank)互助养老模式的推出便是重要举措之一。其鼓励老年人代际互助，低龄帮

高龄，在帮助他人的同时，为自己积累互助时间币，以等到自己老去后换取他人对自己的服务。这一养

老模式良好调动了老年人群体内部互助的积极性，但也存在一些诸如服务提供不到位、激励机制低效、

组织机构公信力不足等问题，本研究选择南京市互助时间这一符合时间银行运行模式的互助养老体系作

为调研对象，通过调研分析受服务对象的多角度真实感受，助力该互助养老模式创新可持续发展。 

2. 文献综述 

2.1. 时间银行的概念与内涵 

时间银行的概念最早由美国人埃德加·卡恩于 1980 年所提出，其初始模式是志愿者通过参与公益

活动将自己的部分时间存储在银行，当其有需要时可以选择支取这部分时间来换取他人对自己的服务，

以此来实现以时间作为货币媒介的社会公益循环。自 1998 年引入我国后，我国学者结合时间银行本土化

的实施结果对原有概念进行了改进和延伸。 
广义上，时间银行是指不同年龄阶段的志愿者，在参加志愿服务活动的同时，为自己以后享受同等

时间的志愿服务积累时数；狭义上，时间银行是指低龄老年人为高龄老年人提供志愿服务，积累服务时
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数，待自己年老需要服务时享受同等时数的服务[1]。2021 年中国红十字基金会和北京大学人口研究所发

布的《中国时间银行发展研究报告》将时间银行界定为志愿者参与服务活动，然后将自己所提供的服务

以时间为单位记录在自己的个人时间存储账户，等到需要帮助的时候，可以申请在账户中支取相等的服

务时间的活动。该研究报告指出，时间银行的内涵一般围绕其实践的四个特质：志愿服务性、互助性、

社区治理性和组织制度性，需具有较完善的志愿服务时间存取体系。 

2.2. 时间银行的运行机理 

社区居民在时间银行中完成注册登记后，平台会接收到供给方的申请并对其进行资源审核后录入信

息平台。当有高龄老人需要服务时可以提出申请，平台会在确认后将供给方信息与服务对象进行匹配，

并搜索到合适的对象进行服务。当服务完成后，供给方可以得到时间银行给予的时间币或表彰等社会报

酬[2]。可以看出(图 1)，供需双方与时间银行进行交换的资源即自身的信息，而供给方与需求方之间交换的

资源即是服务。当未来供给方变成需求方之后，代际交换便得以实现，上述过程又会形成一个新的闭环。 
 

 
Figure 1. Diagram of the operating mechanism of time bank 
图 1. 时间银行运行机理图 

 
时间银行在国外发展较早，也有较多案例。1998 年，Martin Simon 和 David Boyle 将时间银行引入英

国[3]。此后，英国出现多个从事相似服务的组织，基本模式为时间积分的存储和交换，需要政府和社会

慈善捐款资助[4]。2002 年起，TBUK 作为全英国协调时间银行的机构，为促进时间币的交换互认提供培

训和运营支持，至今已经协调 278 家时间银行并促进 560 万小时的交换[5]。时间银行有着很高的社会投

资回报，根据 HACT 社会价值方法测算，对时间银行每投入 1 英镑，能产生 9.34 英镑的社会价值[6]。 
从中国地区案例的角度出发，部分研究基于各村镇的调研分析了中部农村时间银行发展的新特征，

研究村集体和社区或其他组织主导下养老资源的整合与使用[7]，并在此基础上对时间银行养老服务模式

的未来发展做出了展望。 

2.3. 参与者行为动机研究 

行为动机与身份认同决定了行动者对时间银行互助养老的热情，并在更大范围内影响集体价值的创

造与实现[8]。老年人参与意愿受家庭环境、制度保障和认知特征等因素的共同影响，其中家庭环境因素

的影响最大[9]。独居的老年人由于得不到生活照料、缺乏陪伴而更具有参与意向，既能缓解孤独，其中

的低龄老人也能为未来的养老生活预先做好准备[10]。 
老年人志愿者参与更青睐公信力高、活动地点离家近的志愿服务[11]。从公信力角度来看，国内大多

数时间银行由社区居委会运营，其规模小、资金有限，导致居民担心时间银行后继无力或工作人员更迭

后无法支取服务。对于活动开展地点，若时间银行活动在老年人所属社区开展，则老年人的参与意愿显

著较高，原因一方面是出行安全、便利，另一方面则与中国传统的“邻里互助”文化有关。 
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3. 问卷调研 

本研究团队基于适老化理念和评价模型需要设计了针对受服务对象的调查问卷，并在南京市互助时

间工作人员的帮助下完成了大规模的线上线下问卷结合发放调研工作。 

3.1. 问卷设计 

问卷主要包含基本信息填答与量表打分两部分。通过文献确定互助养老服务特征及其服务质量影响

因素，进而丰富评价模型原有量表[12]为服务期望表(Service Expectation, SE)和服务感知表(Service Per-
ception, SP)，两表中对题项的描述不同，如在“志愿者提供关心与否”维度，服务期望表的题项描述是

“您认为志愿者应当持续给予您关心”，服务感知表的描述是“您在被服务过程中感受到了志愿者时刻

关心着您”。问卷采用李克特 5 分量表法编制。以下呈现被服务对象服务满意度要素(表 1)。 
 
Table 1. Basic information system table of survey respondents 
表 1. 调查对象基本信息体系表 

目标 一级特征 二级特征 

受服务对象

基本信息 

人口学特征 性别、年龄、婚姻状况、子女数量、居住状况、子女看望频率、文化水平、职业 

健康情况 健康状况满意程度、慢性病情况、生活自理能力、定期体检习惯 

经济状况 主要收入来源、收入稳定情况、经济状况满意程度 

需求情况 基本生活照料服务需求情况、精神情感支持服务需求情况、健康医疗护理服务 
需求情况 

3.2. 信效度检验 

由于老人群体存在相对注意力不集中、理解能力较弱等特点，为确保问卷质量设置了一道测谎题，

在排除不通过的无效问卷后得到有效受服务对象问卷 253 份，数量满足分析要求。 
利用 SPSS Pro 软件得到量表的 Cronbach’s α系数为 0.966，进而由表 2 可知效度检验的 KMO 值为

0.949，两者均大于 0.9，验证了问卷量表很好的信效度。 
 

Table 2. Results of the validity test of the survey questionnaire 
表 2. 调研问卷效度检验结果 

受服务对象问卷 

KMO 值 0.949 

Bartlett 球形度

检验 

近似卡方 13053.948 

df 1540 

p-value 0.000*** 

注：***代表 1%的显著性水平。 

3.3. 受服务群体画像 

在描述性分析部分，问卷收集了受服务对象经济、健康、孤独感以及在时间银行接受服务的频率这

四个维度的数据，其分布情况如表 3 所示。 
从中可见，接受服务的高龄老人经济状况整体较好，大多收入来源于本人或配偶退休金且较稳定，

老人们对自身经济状况的满意度也较高；其健康状况自我感知较好，虽半数左右有慢性疾病，但绝大部
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分老人均可生活自理；其整体较少有孤独感，较低的独居比例使得大多数老人都能得到稳定的日常陪伴。

综合来看，时间银行主要在为各方面状况相对安稳的高龄老人提供服务，其发展所面临的需求端形势乐

观。受服务对象接受服务的频率主要在每周 1~2 次上下。 
 
Table 3. General information table of service recipients 
表 3. 受服务对象一般信息表 

特征大类 基本特征 类别 问卷数量(份) 占比(%) 

经济状况 

主要收入来源 

本人/配偶退休金 192 75.9 

子女供给 29 11.5 

其他亲友资助 6 2.4 

政府或社会救济 26 10.3 

收入来源是否稳定 

十分稳定 182 71.9 

一般 54 21.3 

不够稳定 17 6.7 

自身经济状况满意度 

十分满意 141 55.7 

一般 92 36.4 

不太满意 20 7.9 

健康状况 

自身对健康状况的感知 

十分健康 149 58.9 

一般 89 35.2 

不够健康 15 5.9 

是否有慢性疾病 
有 124 49 

无 129 51 

能否生活自理 
能 238 94.1 

不能 15 5.9 

孤独感状况 

是否会有孤独感 

从不 95 37.5 

偶尔 135 53.4 

经常 23 9.1 

居住状况 

独居 49 19.4 

仅与配偶同居 114 45.1 

仅与子女同居 42 16.6 

与配偶和子女同居 48 19 

在时间银行接受服务的频率 

每周 3 次及以上 47 18.6 

每周 1~2 次 128 50.6 

每两周 1 次 50 19.8 

每月 1 次及以下 28 11.1 

 
进一步了解受服务对象各项服务需求受到满足的程度(6 分为完全满足)，如图 2 所示。可见，老人们

最被满足的服务类型主要为上门测血糖量血压、智能手机教学、上门理发等，这也和时间银行组织者在
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访谈中所提到的工作重点一致。而如陪同看电视剧电影、朗读书籍内容、病期护理换药等需求满足程度

较低，这其中包含老人对该项服务需求本身不高与志愿者提供能力有限两部分原因，需要组织者关注并

根据具体原因进行志愿者合理调配。 
 

 
Figure 2. Degree of satisfaction of service recipients’ various needs 
图 2. 受服务对象各项需求满足程度 

4. 基于 SERVQUAL 模型的时间银行服务质量评估 

4.1. 模型要素及应用 

SERVQUAL 模型，又称“期望–感知”模型，是由美国市场营销学家阿纳塔纳拉亚南·帕拉苏拉曼

等于 1988 年根据服务业特点提出的新的服务质量评价体系。模型由有形性、可靠性、响应性、保证性、

移情性五个一级指标构成，每个一级指标由若干二级指标进行测量，具体如表 4 所示。模型核心在于衡

量用户感知到的实际服务水平与用户期望的服务水平之间的差距。该模型自提出后被广泛应用于各个领

域的服务质量评价，如互联网医疗平台、图书馆服务、政务受理服务平台等[13]。 
时间银行互助养老模式同样具有服务性质，可以借鉴该模型的研究方法，结合时间银行自有模式和

特点对量表进行修正，根据问卷调查收集到的数据计算受服务对象期望与感知之间的差值，进而通过熵

权法确定每个要素的权重，用这种方式将所有得分加权相加再除以要素数，即可得到单个对象的总体服

务质量分数。此模型同样适用于衡量南京外其他地区的时间银行发展状况。 
 
Table 4. Indicators of the scale revised based on the SERVQUAL model 
表 4. 基于 SERVQUAL 模型修正的量表指标 

一级指标 二级指标描述 

有形性 
(Tangibility, TA) 

TA1：志愿者具有整洁的服装 

TA2：志愿者具有专业的设备工具(如上门体检时有专业的医疗设备) 

TA3：“时间银行”服务平台操作便捷简单 

TA4：“时间银行”服务平台运行流畅 

可靠性 
(Reliability, REL) 

REL1：志愿者能认真负责地完成“时间银行”承诺给您的服务 

REL2：志愿者能够按照约定时间准时到达 

REL3：在您遇到困难时，志愿者能表现出关心并帮助您 

REL4：“时间银行”服务平台是可靠的 
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续表 

响应性 
(Responsiveness, RES) 

RES1：志愿者不会因为处理其他事情而忽略您 

RES2：志愿者能够根据您的意见及时进行调整、优化服务 

RES3：您在基本生活照料类服务上的需求能被充分满足 

RES4：您在精神情感支持类服务上的需求能被充分满足 

RES5：您在健康医疗护理类服务上的需求能被充分满足 

保证性 
(Assurance, AS) 

AS1：志愿者是值得信赖的 

AS2：在被服务过程中，您感到放心 

AS3：志愿者是礼貌的，服务态度良好 
AS4：志愿者可以从时间银行这种模式中得到充分的支持和益处，从而为您提供更

好的服务 

移情性 
(Empathy, EM) 

EM1：时间银行互助养老模式能为您提供个性化的服务 
EM2：志愿者提供的服务时间充足，能够满足您的需要 
EM3：志愿者能持续给予您关心 
EM4：志愿者充分了解您的需求 

4.2. 建模分析 

4.2.1. 服务感知期望差距值计算 
首先根据问卷量表中受服务对象对 21 个指标的打分，依据以下公式计算各二级指标的服务感知均值

( iASP )和服务期望均值( iASE )： 

1 1,j j
i i

n n
j jSP SE

ASP ASE
n n
= == =

∑ ∑  

进而在此基础上计算各一级指标的服务感知均值( ASP )和服务期望均值( ASE )： 

1 1,
k k
i ii iASP ASE

ASP ASE
k k

= == =∑ ∑  

其中， i 表示各二级指标， 253n = 表示使用的问卷数量， k 表示各一级指标中包含的二级指标数。对各

个指标使用 ASP ASE− 的方法得到服务感知差距均值 GAP，得到五个一级指标(有形性、可靠性、响应性、

保证性、移情性)的 GAP 值分别为−0.0075、0.0700、0.0380、0.0050、0.1350。二级指标 GAP 值如图 3 所示。 
 

 
Figure 3. GAP between expected and perceived values of secondary indicators 
图 3. 二级指标期望感知差值 GAP 
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4.2.2. 服务指标赋权 
本研究采用熵权法计算一级指标的权重。熵权法基于熵的概念而提出，熵用于描述不确定性的大小，

熵值越大，意味着不确定性越大，即所含信息量越小，重要程度越低，赋予该指标的权重就越小。熵权

法能够基于数据携带的信息量大小，客观计算各变量的权重，相较于主观的赋权方法更可靠。 
使用该方法计算得到 5 个一级指标的权重，如图 4 所示。 

 

 
Figure 4. Weights of primary indicators in the model based on 
the entropy weight method 
图 4. 基于熵权法的模型一级指标权重 

4.2.3. 服务质量百分制赋分 
根据各级指标权重，对其进行赋权计算，可以得到时间银行互助养老服务平台的服务质量的量化数

值(Service Quality, SQ)，计算公式如下(其中 iW 代表第 i 个一级指标的权重)： 

( )
5

1 1 1

1 ,
n k

j ij ij i j
i j j

SQ ASP ASE SQ W SQ
nk = = =

= − =∑∑ ∑  

进一步将其转换为百分制，计算公式如下[14]，其中 100%的得分代表服务感知与服务期待完全契合： 

( ) ( )( )
( ) ( )( )

( ) ( )( )
( ) ( )( )

min max min max
100%, 100%

0 min max 0 min max
j

j

SQ SP SE SQ SP SE
SQP QP

SP SE SP SE
− − − −

= × = ×
− − − −

 

由于本研究采用李克特五级量表，故 ( ) ( )min 1,max 5SP SE= = ，代入得到时间银行互助养老服务平

台的服务质量总感知值 106.83%SQP = 。各一级指标的服务质量感知值如图 5 所示。 

4.3. 模型结论 

4.3.1. 时间银行总体服务质量较高 
在 21 项二级指标中，有 15 项感知值大于期望值，仅 6 项感知值低于期望值，再结合综合服务质量

感知值 SQP 大于 100%，可知调研地南京市“互助时间”这一时间银行运行模式的互助养老服务平台基

本达到被服务对象期望，具备较高的服务质量。 

https://doi.org/10.12677/sa.2024.134125


李峻巍 等 
 

 

DOI: 10.12677/sa.2024.134125 1237 统计学与应用 
 

 
Figure 5. Service quality scores of the time bank from the perspective 
of service recipients 
图 5. 受服务对象视角时间银行服务质量得分 

4.3.2. 有形性尚未满足老人期待，应着力提升 
一级指标中，仅有形性一个维度的服务质量分数小于 100%，结合其期望感知差值(GAP)小于 0，说

明目前时间银行互助养老服务平台在有形性方面效能不足。进一步观察有形性下的 4 个二级指标，TA2、
TA3、TA4 的 GAP 值均小于 0，说明感知未达预期，组织者应特别关注志愿者设备、平台操作难度、平

台流畅度三个方面，完善志愿者服务设备、优化时间银行平台，能够进一步提升时间银行服务平台的服

务质量。除此之外，REL4、RES5、AS2 的 GAP 值也小于 0，说明组织者还应致力于提升平台在被服务

老人中的信赖度，并尽可能提供更多样的服务以满足老人的健康医疗护理需求。 

4.3.3. 可靠性、保证性、移情性值得肯定，应继续保持 
一级指标中，可靠性、保证性、移情性的服务质量得分分别为 107.1%、110.1%、113.7%，显著大于

时间银行整体的服务质量得分 SQP = 106.8%，说明目前时间银行在这三方面值得肯定，即：志愿者能够

可靠地履行职责，志愿者具备相关的专业知识和礼节，志愿者能够积极地关心老人且平台能够提供个性

化服务。组织者在将来应继续保持这三方面优势。 

5. 基于 IPA-Kano 模型的时间银行优化路径探寻 

在认知时间银行的发展现状后，本研究希望结合受服务对象对各项服务要素重要性的感知，进一步

面向未来提出时间银行的优化路径。 

5.1. 模型原理 

此处使用的 IPA-Kano 模型是 IPA 方法与 Kano 模型的有机结合。IPA 方法调查受访者对要素的重要

性及满意度的评分来构建重要性–满意度矩阵，Kano 模型通过调查受访者对要素存在和要素不存在两方

面的评价来确定该要素对应的分类。IPA-Kano 模型结合了两种模型的优点，可以将影响需求的因素分类，

从而更好地确定出要优先改进哪些因素。本研究中，群体对每个因素的重要性认知构成其显性重要性，

可以通过对老人的重要性评分取平均数直接得出；而隐性重要性是通过被调查者对其他相关性的评价从

侧面映射出的影响要素，代表受服务对象对各项服务要素评分对其对时间银行总评分的影响程度，本研

究采用各指标满意度与总体满意度的双因素 Spearman 线性相关系数表示。 
以各变量的显性–隐性重要性作图，以两者重要性各自的中位数作为分界线，将所有的因素分成四

个象限。从时间银行发展角度来看，改进优先级从高到低应为第四象限、第一象限、第二象限和第三象
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限，它们分别代表基本型要素、关键性绩效型要素、魅力型要素和非重要绩效型要素。 

5.2. 提取指标显–隐性重要性 

5.2.1. 要素显性重要性 
服务要素显性重要性是受服务对象对时间银行要素重要性的直接评价。图 6 显示了 21 项服务要素的

显性重要性情况，在这些服务要素中，受服务对象对服务要素的重视程度最高的四项为服务令人放心程

度、平台流畅度、志愿者可信赖度和志愿者负责程度，最低的四项为服务时间充足性、志愿者着装、服

务个性化程度和平台操作难度。 
 

 
Figure 6. Explicit importance of each element 
图 6. 要素显性重要性 

5.2.2. 要素隐性重要性 
利用 Spearman 线性相关分析，得到所有子级指标与总体满意度均呈显著正相关关系，取其相关系数

作为各指标的隐性重要性，如表 5 所示。 
 
Table 5. Ranking of the implicit importance of each element 
表 5. 要素隐性重要性排序 

指标 隐性重要性 排序 指标 隐性重要性 排序 

健康医疗护理需求满足程度 0.448** 1 志愿者对需求了解程度 0.396** 12 

平台操作难度 0.437** 2 志愿者持续关怀程度 0.394** 13 

服务个性化程度 0.433** 3 志愿者负责程度 0.385** 14 

与志愿者互利性 0.425** 4 志愿者着装 0.384** 15 

平台流畅度 0.423** 5 精神情感支持需求满足程度 0.371** 16 
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续表 

平台可靠性 0.422** 6 志愿者准时性 0.368** 17 

服务时间充足性 0.412** 7 志愿者服务灵活性 0.360** 18 

志愿者设备 0.412** 8 志愿者关注度 0.356** 19 

服务令人放心程度 0.408** 9 志愿者可信赖度 0.338** 20 

基本生活照料需求满足程度 0.402** 10 志愿者服务态度 0.324** 21 

志愿者主动性 0.400** 11  

注：**p < 0.01。 
 

其中健康医疗护理需求满足程度的隐性重要性最高，说明这项要素的满意度提升最有利于提升老人

对服务的整体满意度评价，进而可提高时间银行的吸引力；同理，志愿者服务态度的隐性重要性最低，

表明无论被服务老人对志愿者服务态度的满意度如何，其对时间银行的总体满意度的评价均较相似。 

5.3. 服务要素分类 

以显性重要性为横轴，隐性重要性为纵轴构建 IPA-Kano 显隐性分析栅格，根据受服务对象的改善意

愿，将 21 项时间银行服务要素分布于不同象限，如图 7 所示。 
 

 
Figure 7. IPA-Kano explicit and implicit analysis grid 
图 7. IPA-Kano 显隐性分析栅格 

 
位于第四象限的指标是基本型要素，是老人认为服务必须具备的基本要求，缺乏这些特性会导致老

人感到不满和失望，它们的存在是服务的基础，但不会带来额外的满意度；位于第一象限的指标是关键

性绩效型要素，是老人在选择服务时最为关注的特性，它们直接影响老人的参与决策和满意度。这些特

性通常是服务的基本功能或者关键特点，如果服务缺乏这些特性，老人接受服务的意愿通常会大幅降低。

处在这两个象限的服务要素应作为优先改进的对象。 
位于第二象限的指标是魅力型要素，这些要素是超出老人期望的特性，它们能够给老人带来惊喜和
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愉悦，提高老人对服务的满意度。这些特性通常是创新的、独特的或额外的功能，能够使服务脱颖而出，

赢得老人的喜爱和忠诚度；位于第三象限的指标是非重要绩效型要素，这些特性通常十分基础，老人对

其存在与否并不会十分关心，它们对老人的满意度没有显著影响。处于这两个象限的服务要素改进次序

应较为靠后。 

5.4. 优化策略总结 

首先关注基本型要素，这部分要素的高水平建设是时间银行平稳运行的基石。根据 SERVQUAL 模

型计算的服务期望感知差值 GAP 显示，各基本型要素期望感知差值均为正值，表明该部分建设较完善，

值得肯定。在确保基本型要素得到夯实后，为提升时间银行互助养老模式的服务质量，组织者最应关注

的是关键性绩效型要素，即志愿者是否具有专业设备、志愿者能否让老人感到放心、平台流畅度和老人健

康医疗护理需求的满足程度，因为这些要素不仅重要，而且会显著影响老人的满意度。此外，据 GAP 值显

示，没有满足老人期望的服务要素也主要集中于此类，因此它们的改善应是时间银行下一步工作的重心。 
组织者们可以在关键性绩效型要素得到完善与提升后，其次要完善魅力型要素，例如：如何保障志

愿者有更加充足的时间、如何为老人提供个性化服务、如何简化时间银行平台的操作等。相较之下，志

愿者着装、精神情感支持需求满足程度、志愿者服务态度、志愿者持续关心程度、志愿者可信赖性等可

不作为重点改善对象。 

6. 时间银行发展建议 

本研究以所调研的南京市互助时间为例，给出时间银行互助养老模式的整体改进建议，可根据各具

体时间银行机构的实际状况进行适应性调整。 

6.1. 加大力度完善硬件建设 

有形性的提升应排在首位。通过为志愿者配备专业工具如简单医疗设备、理发工具等提升其服务专

业性，加以必要的服务前辅导，来满足老人对更专业服务的需求；持续优化“我的南京”互助时间平台

界面简洁度与流畅度，降低受服务对象以及低龄老人志愿者的操作难度，帮助其更好地发布与接取需求；

继续推进时间银行实体服务站点的建设，让时间银行参与者感受到“有形可依，服务落地”。 

6.2. 激发志愿者付出意义感 

提升服务质量需要刺激服务热情。可通过宣传优秀志愿者事迹、举办“互助时间联欢会”、表彰志

愿模范等措施提升社会对于时间银行这一模式及其参与者的认可程度[15]，特别是消除民众对于“储蓄时

间”的迷惑与排斥感，使志愿者群体在民众间受到敬佩，提升其内生的服务信念感，与个人优良的助人

为乐品质相得益彰，助力服务端供给源源不竭。 

6.3. 提升医疗护理服务热情 

高龄老人的医疗护理需求有待进一步满足。可考虑与医院、专业医生、权威医疗科普博主等合作，

提升志愿者对基础医疗知识的认知程度，并集中社会力量点对点精准提供具体医疗护理项目。与此同时，

积极向民众展现基础医疗护理类服务“不困难”、“不危险”、“不脏污”的特点，打破认知误区，从

根本上让医疗护理不仅是“老人真需要”，更成为“大众真能帮”的服务。 

6.4. 继续探索时间保障机制 

诸如时间币保值、通兑、物质补偿折算等是时间银行领域持续面对的问题，其政策措施需要结合当
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下养老形式与民众需求不断改进调整[16]，它们同时也是受服务对象最怀隐忧，社会媒体提出最多疑问的

政策点。作为时间银行与普通志愿服务的核心区别，组织者需要继续积极在与受服务对象、志愿者的采

访调查和与政府部门的洽谈中，一砖一瓦垒好时间银行的保障机制，持续消解参与者对此的深层担忧。 
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