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臺灣地區公立、私立老人福利機構與 

榮家之服務品質比較研究 

黃秀雲．葉峻丞 

壹、研究背景與目的 

臺灣地區人口結構快速老化，預估

2025 年時，65 歲以上人口將超過總人口的

20%，即將成為「超高齡社會」（衛生福利

部，2016）。聯合國於 2012 年 10 月 1 日的

老人日發布後 2015 發展議程（ the 
Post-2015 Development Agenda）宣言，提

出國家應保證將老化與老人需求納入國家

政策與計 畫（ Hokenstad & Restorick, 
2013）。臺灣地區為因應人口老化、長照需

求，政府於 2007 年 4 月核定「長期照顧十

年計畫」，2013 年核定「長期照顧服務網

計畫」，2015 年核定「長期照顧服務量能

提升計畫」，以推動長期照顧（護）服務法、

長期照顧保險法之制定與立法，及均衡布

建長照服務資源，建構完善長照體系為重

點，並於 2015 年通過長期照顧服務法的立

法（馮燕、陳玉澤，2016）。其中長期照顧

機構的服務供給是長期照顧系統建構中最

為重要的項目，以滿足顧客需求為主的消

費者主導服務類型（Laine, 2005；Wiener, 

2001；王潔媛，2013；徐慧娟，2011；陳

正芬，2006；蔡啟源，2003），由政府透過

國家政策、立法與施政計畫，以滿足民眾

長照需求，維護顧客權益及提升機構服務

品質。 
為保障老人權益，提升機構服務品

質，政府透過長照機構評鑑作為實施策

略。臺灣地區長照機構評鑑分為社政、衛

政及退輔三大行政系統，社政系統自 2001
年起依據老人福利法及相關規定，每三年

辦理一次老人福利機構服務品質評鑑及評

鑑結果作公告；退輔行政系統自 2002 年起

亦參考社政系統對臺灣地區公私立老人福

利機構的評鑑項目及方式，邀請社會福利

及長期照顧相關領域之學者專家擔任評鑑

委員，對各榮家實施評鑑；衛政系統也於

2009 年起對護理之家作評鑑，亦為每三年

辦理一次，惟部分指標的歸類項目與面向

略為不同（曾月霞，2016；楊培珊、鄭讚

源、黃松林，2009；鄧素文，2010；退輔

行政體系，2014）。故社政、衛政及退輔三

大行政體系均對所轄管理的長照機構作評
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鑑並要求機構提升服務品質，其中社政及

退輔行政系統的評鑑項目及方式雷同，衛

政系統則略有不同。 
基於現行機構式服務資源及評鑑包含

社政、衛政及退輔行政系統，衛生福利部

於 2010 年完成「長期照顧機構評鑑整合建

議方案（草案）」後，邀請社政系統、退輔

行政系統等相關單位代表，共同研商長照

機構評鑑的整合規劃，明訂各住宿式長照

機構應每四年接受中央主管機關所辦理的

評鑑，以提升機構服務品質，強化外部查

核與評鑑機制，落實退場機制，以確保受

照顧者權益，並納入「2025 衛生福利政策

白皮書」作規劃與執行（衛生福利部，

2016）。故，未來社政、衛政及退輔三大行

政系統將配合長期照顧系統的建構與整

合，對於所屬的長照機構實施一套長照機

構評鑑機制，以確保顧客權益，提升機構

服務品質。 
在長照機構評鑑機制尚未完成整合實

施之前，由於社政及退輔行政系統採取雷

同的評鑑項目及方式，邀請的評鑑委員部

分相同且實施機構評鑑超過十年之久，其

中社政系統評鑑的機構分為公立與私立機

構，退輔行政系統所屬的榮家為醫養合一

的機構（王國能，2011）。惟經實施數次評

鑑的結果，不同的主管單位與性質的長照

機構服務品質之差異為何？現行對長照機

構服務品質的研究（王潔媛，2013；徐慧

娟，2011；宋冀寧、宋麗玉，2001；陳正

芬，2006；陳正芬、官有垣，2015；楊培

珊、鄭讚源、黃松林，2009；黃秀雲，2015；
吳耀嘉，2008；林立宜，2002；邵金英，

2009；徐玉雪，2009；張淑卿、許銘能、

吳肖琪，2010；莊明德，2001；陳羽涵，

2010；黃宏謨，2004；楊靜芸，2003；盧

振華，2003；簡秀美，2006）幾乎無針對

此三者的服務品質作比較研究，在退輔行

政系統所屬的榮家將開放給一般民眾申請

入住（自由時報，2016）之際，就民眾而

言如何確保隸屬不同行政體系的長照機構

均能提供一定品質之服務（鄧素文，

2010），有必要透過研究提供訊息讓民眾知

道三者的差異得以作適切的選擇，以減少

訊息不對等情形。 
故本研究目的係針對臺灣地區公立、

私立老人福利機構及榮家，藉由 2013 年老

人福利機構評鑑報告及 2014 年度退輔行

政系統榮家評鑑報告等兩份近年的評鑑報

告作為分析文本，從評鑑規範面及顧客照

顧品質面進行比較分析，並進一步提出改

善建議，俾政府部門在整合長照機構評鑑

機制，及民眾選擇長照機構時能瞭解此三

者的服務品質差異，進而有助於政府部門

調整其長照機構管理及整合評鑑機制，長

照機構改善其服務品質，民眾選擇適合且

有服務品質的長照機構。另，衛政系統對

護理之家作評鑑的項目與面向則與前二者

略有不同（曾月霞，2016），不適合一起

作比較分析，因此未列入本研究比較範圍。 

貳、相關文獻 

一、長照機構評鑑 

根據衛生福利部（2016）統計，至 2016
年 4 月底止，老人人口數為 2,993,444 人，
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老人口比率為 12.74%，其中失能老人數為

461,589 人；另，臺閩地區已立案之老人福

利機構已有 1,078 家，可提供 60,370 個服

務床位，榮家為 16 家計 7,876 床，兩者合

計 105,278 床。各國長期照顧政策為滿足

與日俱增的照顧服務量，鼓勵非營利與營

利組織加入服務提供行列作為解決策略之

一，並關注非營利或營利組織在健康照顧

服務扮演的角色與品質，臺灣地區則於

2015 年核定執行「長期照顧服務量能提升

計畫」，2016 年推出「長照 2.0」，增加

長期照顧服務量及提升品質（陳正芬、官

有垣，2015；馮燕、陳玉澤，2016）。 
機構的品質促進與維護可藉由內部品

管系統建立及外部評鑑制度達成，其中外

部評鑑制度也可帶動內部品管系統的改善

（鄧素文，2010）。為提升機構服務品質，

社政及退輔行政系統除了平時的監督管理

及輔導查核外，評鑑更是重要的外控機

制，依據 2013 年老人福利機構評鑑報告及

2014 年度退輔行政系統榮家評鑑報告，社

政及退輔行政系統各評選 127 家及 16 家，

列出各機構的優點、建議改進及輔導事

項，並從中選出 17 家及 7 家優等機構，兩

系統均於下次評鑑時將檢視各機構改善情

形，以讓民眾能安心地將長者送到機構接

受照顧，並使受照顧之長者受到妥善且有

尊嚴的對待（吳肖琪、林麗嬋，2014；國

軍退除役官兵輔導委員會，2015）。 
在長照機構評鑑內容部分，一般品管

及評鑑著重於「組織結構之管理」、「病人

或個案照護之管理」、「支持性功能之管理」

等方面（鄧素文，2010）。依據 2013 年老

人福利機構及 2014 年度退輔行政系統榮

家評鑑，在評鑑規範面包括五大項目及中

項： 
1.行政組織及經營管理：行政制度、

員工制度。 
2.生活照顧及專業服務：社工服務、

醫護、復健及緊急送醫服務、生活照顧與

輔具服務、膳食服務。 
3.環境設施及安全維護：環境設施、

安全維護、衛生防護。 
4.權益保障。 
5.改進創新。 
各項目均訂有指標內容、基準說明、

評分標準、評核方式\操作說明，評鑑委員

針對每個長照機構評鑑出機構優點、建議

及輔導事項，以達落實執行機構評鑑，具

檢視機構辦理成效及提升其服務品質的目

的（吳肖琪、林麗嬋，2014；國軍退除役

官兵輔導委員會，2015）。 

二、服務品質 

生活品質是老年社會工作實務的關鍵

概念，特別是長期照顧（Adams & Corley, 
2001；Barrett & Gurland, 2008）。長期照顧

品質攸關失能者的生活品質（張淑卿、許

銘能、吳肖琪，2010），提供給老人一個有

尊嚴、自主和選擇的生活環境，是老人長

期照顧的主要目標（黃源協，2005）。臺灣

地區過去較少人關注長期照顧品質確保系

統發展現況及未來發展模式（張淑卿、許

銘能、吳肖琪，2010），品質為績效重要的

一環，績效評鑑也蘊含著對服務品質的重

視，如何提升服務品質，將是臺灣福利服
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務輸送的重要發展趨勢，並列入長期照顧

十年計畫、長期照護服務網計畫及長期照

顧服務法（馮燕、陳玉澤，2016；黃源協，

2005）。 
陳正芬、官有垣（2015）指出各國長

期照顧政策為滿足與日俱增的照顧服務

量，將鼓勵非營利與營利組織加入服務提

供行列作為解決策略之一，關注非營利或

營利組織在健康照顧服務扮演的角色與品

質（陳正芬、官有垣，2015）。Pierson & 
Thomas（2010）、黃源協（2005）、蔡啟源

（2003）等學者認為政府發展國家老人服

務架構係要改善老人服務與減少老人在健

康與社會照顧服務的差別待遇，改善品質

與處理照顧的變異，國家服務架構須設定

老人照顧的國家標準，定義服務模式、執

行策略、設定績效測量。在健康與社會照

顧領域持續變遷中，政策決策者、健康與

社會照顧實務者已日益意識到服務使用者

及其所照顧的對象對有效整合服務的需要

（Carnwell & Buchanan, 2009）。 
長照機構的照顧品質已逐漸獲得關注

與強調，Donabedian（1980）認為服務品

質的產生主要來自服務結構、服務過程與

服務結果三個層面（引自吳綵玲，2007），
主管機構與長期照顧機構於評鑑後，需從

機構的服務結構、過程及結果等層面監

督、改善機構的服務提供。學者黃源協

（2007）整理許多學者的論述與研究，以

顧客的角度，歸納出四大範疇計十八個照

顧品質要素，包括： 
1.實體品質：有形資產、安全性、可

近性。 

2.過程品質：伙伴/合作關係、公開性/
訊息、參與、選擇、彈性/可接受性/回應性

/需求和偏好、可靠性/可信賴性/一致性。 
3.員工品質：保證性/員工態度、才能/

技術和知識、同理心/理解、溝通。 
4.結果品質：公平性、效率、持續性、

效能、持久性。 
本研究基於學者黃源協（2007）的研

究立於顧客角度歸類諸多學者的看法，涵

蓋服務品質的實體、員工及過程與結果，

故作為內容分析的歸類架構。 

三、相關研究文獻 

在機構性質方面，公設公營、公設民

營與民營機構的評鑑結果的比較，黃宏謨

（2004）研究顯示，公設公營之老人福利

機構於財務管理、員工制度、專業服務等

評鑑項目上，得分均高於公設民營之老人

福利機構；社政系統之老人福利機構評鑑

報告對評鑑結果作近一步分析，2010 年的

評鑑結果顯示，公立機構優於公設民營、

財團法人機構（陳麗華等，2011），2013
年發現各評鑑中項平均得分顯示衛生福利

部主管的機構高於整體平均得分，公立機

構優於私立機構，縣市主管的部分，則為

財團法人的私立機構，其中私立機構在環

境設施與安全維護項目有逐年進步情形

（吳肖琪、林麗嬋，2014；陳麗華等，

2011）。簡言之，政府部門介入經營的機

構，評鑑成績優於私立機構，財團法人的

私立機構的得分有較上次進步。 
在照顧服務品質面，就關鍵服務品質

項目，長期照顧機構的住民較重視服務的
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保證性、反應性、關懷性、有形性、可靠

性、勝任能力、安全品質（朱淑媛，2006
；林立宜，2002；徐玉雪，2009；簡秀美

，2006）。宋冀寧、宋麗玉（2001）從顧客

端著手，研究指出受訪老人目前在機構所

接受的服務品質不如預期，其中公立機構

、安養機構、立案年資較久、服務規模較

大以及舉辦專業方案數較少的機構，所服

務的老人感受服務品質較差。簡秀美（2006
）的研究發現，住民實際感受到的服務皆

低於期望，其中以「關懷性」最低，顯示

服務提供者可能忽略住民個別性的關懷，

而服務品質感受高的住民願意花費較高的

費用，對機構整體的滿意程度亦較高。徐

玉雪（2009）的研究，發現服務品質的有

形性及可靠性兩個構面與整體生活適應及

生理、心理、社會適應具有顯著相關，服

務品質之反應性及保證性構面與整體生活

適應、社會適應具有顯著相關，但是服務

品質之關懷性與整體生活適應及其他各層

面則無顯著相關。Caspar & O’Rourke（2008
） 則 進 一 步 強 調 「 顧 客 導 向 」（

consumer-directed），認為老人提供個別化

照顧愈來愈重要，其研究發現長期照顧中

照顧者使用有系統的賦權和個別化照顧具

有顯著性相關。由此可知，住民看得到、

實際感受到、且具有可靠與保證性的專業

服務是關鍵服務品質項目；而關懷性服務

品質項目可能較具有個別性，因個人對關

懷的期待與實際的落差，使該項目與生活

適應無顯著相關。 
本研究以評鑑規範面及顧客照顧品質

面進行比較分析，擇選社政及退輔系統的

評鑑項目，及學者黃源協（2007）歸納的

顧客照顧品質要素作為內容分析的分類依

據，比較公私立機構及榮家的服務品質。 

參、研究方法 

本研究主要採用內容分析法，以 2013
年老人福利機構評鑑報告及 2014 年度國

軍退除役官兵輔導委員會榮家評鑑報告為

分析文本，兩位研究者依據社政及退輔行

政系統的評鑑規範面之評鑑項目的概念說

明，及學者黃源協（2007）歸納的顧客照

顧品質面之範疇與要素的概念說明作分

析，分別就評鑑委員所記錄的機構優點、

建議及輔導事項作歸類與統計次數。為提

高信度，兩位研究者先對歸類的概念、原

則與統計次數的方式先作討論後採取一致

的內容分析作法，分別分析後再對結果作

比較，僅有少數的文本資料分析略有差

異，對不同的歸類與統計結果之處，再作

討論而取得歸類與統計結果的共識。 
基於接受社政及退輔行政系統評鑑的

機構分布於臺閩地區各縣市及離島地區，

多為五十床以上的機構，且長期照顧服務

強調在地化、連續性服務原則及評鑑的目

的係為提升機構的服務品質，故選擇在地

評鑑成績較佳的綜合多層級照顧型機構作

比較，有助於瞭解現行較佳的作法及可改

善提升品質的作法。故本研究選取樣本採

取叢集立意（Cluster Purposive Sampling）
取樣，分北、中、南、東四個區域（註 1），
分區域選取各一家五十床以上綜合多層級

照顧型的公私立老人福利機構與榮家，機
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構的評鑑成績以優等為原則，如該區域無

優等機構則選甲等機構，合計 12 家機構為

樣本作比較分析。 

肆、研究結果 

本研究樣本計 12 家機構，其中評鑑成

績為優等共 10 家，甲等者共 2 家。在專業

團隊部分，其中退輔系統的榮家與公私立

機構最大的不同是均為醫養合一機構，機

構本身具有醫師、護理人員、藥師等人員

配置，且有退輔系統的榮院作為醫療支

援。以下針對評鑑規範面及顧客照顧品質

面分別說明之。 

一、評鑑規範面 

由表 1 得知各評鑑項目中，在優點部

分，榮家在行政制度與經營、生活照顧與

專業服務、環境設施與安全維護、權益保

障及改進創新等評鑑項目均較公私立機構

有較多的優點，公立機構亦多於私立機

構，其中榮家及私立機構分別在環境設施

與安全維護之「安全維護」、「衛生防護」

項目無優點，反而有較多的建議及輔導事

項。 

表 1  公私立機構及榮家在評鑑規範面的優點與建議及輔導事項之統計表 

項目 
優點 建議及輔導事項 

公立 私立 榮家 公立 私立 榮家 

1.行政制度與經營管理 計 9 6 27* 23 14 32* 

 
1.1 行政制度 4 2 15* 14 9 23* 
1.2 員工制度 5 4 12* 9 5 9 

2.生活照顧與專業服務 計 18 16 25* 51 66* 44 

 

2.1 社工服務 10 12 13* 14 14 16* 
2.2 醫護、復健及緊急送醫服務 6 1 10* 28 38* 17 
2.3 生活照顧與輔具服務 1 2* 1 2 12* 9 
2.4 膳食服務 1 1 1 7* 2 2 

3.環境設施與安全維護 計 15 14 34* 28 23 56* 

 

3.1 環境設施 5 5 30* 16 11 26* 
3.2 安全維護 7 9* 0 9 4 23* 
3.3 衛生防護 3 0 4* 3 8* 7 

4.權益保障 4.1 權益保障 2 1 8* 2 8 12* 
5.改進創新 5.1 改進創新 2 1 9* 0 1 8* 
註：*為該項目次數最高之機構類別。 
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在建議及輔導事項部分，評鑑委員對

榮家在行政制度與經營、環境設施與安全

維護、權益保障及改進創新等評鑑項目相

對於公私立機構提出較多的建議及輔導意

見。在生活照顧與專業服務評鑑項目，則

私立機構相對較多，其次依序是公立機構

及榮家。在環境設施與安全維護評鑑項目

則依序為榮家、公立機構及私立機構。其

中值得注意是榮家為醫養合一的機構，在

生活照顧與專業服務之「醫護、復健及緊

急送醫服務」項目，榮家相對於公私立機

構有較多的優點，較少的建議及輔導事項。 
有關於各評鑑項目的中項分析將分述

說明如下： 

(一)行政制度與經營管理 

優點部分，榮家在行政制度及員工制

度上相較於公私立機構有較多優點，如「書

面資料整理詳細確實，各項指標項目依計

畫（法規）、執行及考核（成效）順序排列，

並附佐證資料，明確顯示榮家近 3 年各項

服務照顧工作成果」及「依規定辦理員工

定期健康檢查（項目均符合）」等。 
建議及輔導事項部分，榮家在行政制

度也相對有較多建議及輔導事項，如「意

外或緊急事件處理情形，建議納入緊急事

件處理流程（SOP）、聯絡管道（電話）等

資料，請改進」等。 

(二)生活照顧與專業服務 

優點部分，榮家在社工服務及醫護、

復健及緊急送醫服務上相較公私立機構有

較多優點，如「護理人員對個案熟悉度及

照顧需求掌握性高且與長輩互動十分良

好」等；另外，私立機構則在生活照顧及

輔具服務及環境設施上相較公立機構及榮

家有較多優點，如「落實下床服務」及「落

實住民輔具運用」等。 
建議及輔導事項部分，榮家在社工服

務上相較公私立機構有較多建議及輔導事

項，如「雖針對服務對象進行心理層面之

評估（使用 GDS），建議宜根據結果提供

相關服務措施」等；私立機構在醫護、復

健緊急送醫服務及生活照顧及輔具服務上

相較公立機構及榮家有較多建議及輔導事

項，如「個案健康照護問題，宜以住民為

中心整合呈現，含身體評估結果之問題與

照護目標」及「失禁照護之執行，宜建立

計畫並有個別性如廁訓練措施與紀錄」

等；而公立機構則在膳食服務上相較私立

機構及榮家有較多建議及輔導事項，如「目

前多數住民僅一年一次營養評估，未具完

整營養評估及計畫，且宜針對營養指標營

養異常之服務對象，落實及時修正飲食照

護計畫」等。 

(三)環境設施與安全維護 

優點部分，榮家在環境設施及衛生防

護上相較於公私立機構有較多優點，如「養

護大樓每層彩色圖文布置，營造祥和氛

圍，讓失能榮民感受人性化照護」及「機

構環境清潔及病媒防治措施均符規定，並

有附圖片及日期輔證」；另外，私立機構則

在安全維護上相較公立機構及榮家有較多

優點，如「自衛消防編組成員與住民對於

演練項目、任務內容皆清楚了解」及「消
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防設備維護良好」等，而榮家則未提及優

點。 
建議及輔導事項部分，榮家在環境設

施及安全維護上相較公私立機構有較多建

議及輔導事項，如「請補充災害潛勢圖並

定期確認最新資料，請依榮家實際情形詳

加規劃疏散撤離作業及逐步補充緊急避難

包」等；私立機構則在衛生防護上相較於

公立機構及榮家有較多建議及輔導事項，

且未提及優點，如「隔離室應落實使用，

並能有個別專用之設備」等。 

(四)權益保障 

優點部分，榮家相較於公私立機構有

較多優點，如「針對住民的財務管理及死

亡遺產處理情形非常完整，值得肯定」及

「平等使用生活空間情形非常好，值得肯

定」等。建議及輔導事項部分，榮家相較

公私立機構也有較多建議及輔導事項，如

「請加強靈性關懷與臨終照顧之工作，並

加強宣導工作（例如文宣手冊、海報）」等。 

(五)改進創新 

優點部分，榮家相較於公私立機構皆

有較多優點，如「大家動起來，將全體員

工納入認養及關懷榮民，並帶動榮民參與

各項活動，使榮民感受更多的服務，白天

達零臥床目標，進而提升照顧品質」等。

在建議及輔導事項部分，榮家相較公私立

機構也有較多建議及輔導事項，如「評鑑

建議事項，建議逐項列舉，並具體顯示改

善成果，及呈現持續辦理之情形」等。 

二、顧客照顧品質面 

由表 2 得知各顧客服務品質範疇中，

在優點部分，榮家在實體品質、過程品質

及結果品質等範疇均較公私立機構有較多

的優點，公立機構亦多於私立機構，公立

機構在「員工品質」範疇較榮家及私立機

構有較多的優點，私立機構亦相對優點多

於榮家。 
在建議及輔導事項部分，私立機構在

過程品質及員工品質等範疇相對於公立機

構及榮家有較多的建議及輔導事項，榮家

及公立機構則分別在實體品質及結果品質

的範疇相對有較多的建議及輔導事項。 
有關於各顧客服務品質範疇的品質要

素分析將分述說明如下： 

(一)實體品質 

優點部分，榮家在有形資產、安全性

及可近性上優於公私立機構，如「附設失

智症照顧（忘我）專區，軟（服務照顧）

硬（設施設備）體規範均符合規定」及「養

護大樓無障礙坡道，兩端以無線方式設置

『協助鈴』，確保榮民安全」等。 
建議及輔導事項部分，榮家在有形資

產、安全性及可近性上也較公私立機構有

較多建議及輔導事項，如「請依榮家實際

情形詳加規劃疏散撤離作業及階段性逐步

補充緊急避難包」及「養護堂活動空間太

小，活動過程中未能適時提供合宜的輔具

設施設備，協助長輩相關活動自主個別化

支持」等，多在消防安全及無障礙環境需

作改善。 
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表 2  公私立機構及榮家在顧客照顧品質面的優點與建議及輔導事項之統計表 

項目 
優點 建議及輔導事項 

公立 私立 榮家 公立 私立 榮家 

1.實體品質 計 33 29 89* 81 61 136* 

 

1.1 有形資產 18 14 55* 39 33 69* 
1.2 安全性 12 11 20* 35 22 59* 
1.3 可近性 3 4 14* 7 6 8* 

2.過程品質 計 60 37 80* 151 185* 150 

 

2.1 伙伴/合作關係 10 8 16* 13 12 20* 
2.2 公開性/訊息 6 2 12* 37 36 53* 
2.3 參與 3 3 3 4 9* 5 
2.4 選擇 4* 2 3 4 8* 4 
2.5 彈性/可接受性/回應性/需求和偏好 13* 5 8 26 46* 16 
2.6 可靠性/可信賴性/一致性 24 17 38* 67 74* 52 

3.員工品質 計 36* 26 21 40 53* 51 

 

3.1.保證性/員工態度 6* 4 2 3* 0 2 
3.2 才能/技術和知識 10 8 12* 13 13 25* 
3.3 同理心/理解 14* 9 5 20 36* 15 
3.4 溝通 6* 5 2 4 4 9* 

4.結果品質 計 29 19 51* 77* 64 53 

 

4.1 公平性 3* 0 2 4 4 2 
4.2 效率 2 0 7* 6 4 6 
4.3 持續性 3 5* 1 17* 14 2 
4.4 效能 14 8 18* 28* 24 12 
4.5 持久性 7 6 23* 22 18 31* 

註：*為該項目次數最高之機構類別。 

 

(二)過程品質 

優點部分，榮家在伙伴/合作關係、公

開性/訊息、可靠性/可信賴性/一致性上優

於公私立機構，如「品質監測落實且能進

行三年整合分析，品質管理相關紀錄完善」

及「實施重返榮耀及與地方政府簽訂合作

聯盟 2 項創新作為，具有具體成效，值得

推廣至其他榮家」等；公立機構在選擇、

彈性/可接受性/回應性/需求和偏好上優於
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私立機構與榮家，如「對住民多樣化的需

求，能積極回應並據以檢討改善」及「機

構自行建置個案管理系統，以供各專業團

隊彼此合作，並隨時掌控個案最新狀況」

等。 
建議及輔導事項部分，榮家在伙伴/

合作關係、公開性/訊息上較公私立機構有

較多建議及輔導事項，如「請檢視家區內

無障礙設施引導標誌之設置情形，如需增

設之」及「醫養合一為本會既定政策，建

議能明確列出責任區嘉義榮分院支援醫

療、護理及預防保健情形」等；而私立機

構則在參與、選擇、彈性/可接受性/回應性

/需求和偏好、可靠性/可信賴性/一致性上

較公立機構及榮家有較多建議及輔導事

項，如「個案健康問題宜再提升符合個案

之需求與個別化照護措施，並能落實執行

定期與個案/家屬討論修正」及「品質改善

會議，宜有組別、跨組別及全院等 3 個層

級，建議可以單月、雙月、一季的頻率召

開，全院品管會議應由主任或以上管理人

員主持」等。 

(三)員工品質 

優點部分，榮家在才能/技術和知識上

優於公私立機構，如「近 3 年依評鑑指標

辦理新進工作人員職前訓練，將首長及副

首長納入」、照服員照顧技巧等；公立機構

在保證性/員工態度、同理心/理解、溝通上

優於私立機構與榮家，如「社工人員熟悉

住民的狀況，且彼此互動良好」等。 
建議及輔導事項部分，榮家在才能/

技術和知識及溝通上較公私立機構有較多

建議及輔導事項，如「建議強化照服人員

保護隱私及感染控制之教育訓練，並定期

抽測，以落實提升照顧品質及感控知能」

等；公立機構在保證性/員工態度上較私立

機構及榮家有較多建議及輔導事項，如「雖

然有合約醫院之醫師每週來院 1 次駐診，

接受家民之看診，若醫師能主動巡診宜有

完整紀錄，以及對於安養家民之主動關懷

會更好」等；而私立機構則在同理心/理解

上較公立機構及榮家有較多建議及輔導事

項，如「個案健康照護問題，宜以住民為

中心整合呈現，含身體評估結果之問題與

照護目標」及「個案自我照顧能力提升之

介入，宜建立計畫並有個別性照護措施與

評值」等。 

(四)結果品質 

優點部分，榮家在效率、效能、持久

性上優於公私立機構，如「參照老人福利

機構設立標準相關規範，完成家區總體營

造中程計畫，依既定期程先期規劃中」等；

公立機構在公平性上優於私立機構與榮

家，如「有依高齡長者之需求避免跌倒，

全面做長者骨質密度檢查，並加以做身體

健康講座及個別衛教，值得肯定」等；而

私立機構則在持續性上較優於公立機構及

榮家，如「對住民臨終關懷服務從硬體、

軟體，給予長者全程的服務，用心值得肯

定」等。 
建議及輔導事項部分，榮家在持久性

上較公私立機構有較多建議及輔導事項，

如「跨專業整合照顧機制與實際運作宜再

加強，另針對適應不良或情緒不穩等住
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民，建議宜加強各團隊人員間的合作，並

完整紀錄之」等；公立機構在持續性及效

能上較私立機構及榮家有較多建議及輔導

事項，如「個案健檢/例行性檢驗異常之住

民，宜即時及持續追蹤管理」及「建議宜

加強依據服務對象需求評估之結果，訂定

個別化服務措施與照顧計畫，且呈現執行

成效」等。 

伍、結論與建議 

一、研究結論 

本研究的結果發現，在評鑑規範面部

分，榮家的優點多於公私立機構，公立機

構多於私立機構。建議改進及輔導事項部

分，榮家在行政制度與經營、環境設施與

安全維護、權益保障及改進創新等相對於

多於公私立機構，私立機構在生活照顧與

專業服務項目多於公立機構及榮家，榮家

則在環境設施與安全維護項目有較多的建

議改進及輔導事項。 
在顧客照顧品質面部分，在優點部

分，榮家在實體品質、過程品質及結果品

質等範疇均較公私立機構有較多的優點，

公立機構亦多於私立機構，公立機構在「員

工品質」範疇相較榮家及私立機構有較多

的優點，私立機構亦相對優點多於榮家。

在建議及輔導事項部分，私立機構在過程

品質及員工品質等範疇相對於公立機構及

榮家有較多的建議及輔導事項，榮家及公

立機構則分別在實體品質及結果品質的範

疇相對有較多的建議及輔導事項。 
本研究的研究限制為社政系統及退輔

系統的評鑑，雖評鑑規範相同，惟兩者有

不同的主管法規及部分評鑑委員不同，評

鑑報告呈現的方式略有不同，以評鑑報告

作為內容分析的文本，致使榮家在優點、

建議及輔導事項的項目略多於公私立老人

福利機構，恐有研究分析結果的誤差。另

外，內容分析的歸類上，不同的人員對評

鑑結果的內容有不同的歸類，兩位研究者

雖有評分者信度的討論及趨向一致的歸

類，如有其他的研究者採相同的研究，恐

有因不同的歸類而產生不同的結果。 

二、建議 

長照服務不僅是提升照顧品質，需要

立於「顧客導向」進一步提升老人的生活

本質，依據研究結果，分別對公私立機構、

榮家、政府機關及顧客提出建議如下： 

(一)公立機構 

要強化行政制度及照顧服務的服務持

續性、效能，同時要注意員工的服務態度、

同理心，尤其是膳食服務，並持續改善環

境設施等有形資產及安全性，追求創新。 

(二)私立機構 

持續依據評鑑規範全面改善服務措

施，加強過程品質的顧客參與、選擇、回

應性、服務可靠性，尤其是員工的同理心

及理解顧客，追求創新。 

(三)榮家 

持續強化行政制度、社工服務、環境

設施、安全維護、權益保障、改進創新，
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全面提升員工品質，尤其是建立伙伴合作

關係、訊息公開性、溝通及服務持久性。 

(四)政府機關 

建議社政系統及退輔系統在評鑑及平

時督導機構時，能立於顧客角度，檢視公

私立機構及榮家的照顧服務品質，要求員

工品質及提供適切的個別化專業服務等關

鍵品質，注重維護顧客權益及鼓勵機構創

新，持續編列預算改善環境設施及其安全

性。另外，鼓勵公私立機構學習榮家「醫

養合一」服務的經驗，與醫療院所建立合

作關係，邀請醫療團隊在機構內提供醫療

服務。未來社政系統及退輔系統統一辦理

評鑑時，需考量兩者有不同的法規及組織

文化，建議廣納任職於公私立機構及榮家

的專業人員擔任評鑑委員。 

(五)顧客 

將機構評鑑成績納入選擇機構的主要

指標，考量機構軟硬體設施及服務，尤其

是「醫養合一」服務，與機構保持良好的

互動關係，善用機構所安排及實施的各項

有效溝通措施，維護及爭取自己的權益，

以獲取符合需要的服務與品質。 
（本文作者：黃秀雲為國軍退除役官兵輔

導委員會中彰榮譽國民之家輔導員、社會

工作博士；葉峻丞為中國醫藥大學醫務管

理碩士） 
關鍵詞：照顧服務品質、機構評鑑、老人

福利機構 

註 釋 

註 1：將臺灣地區分為北、中、南、東四個區域，北區係指從臺北市至苗栗縣，中區係

指從臺中市至嘉義縣，南區係指從臺南市至屏東縣，東區係指從宜蘭縣至臺東縣

及離島地區。 
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