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壹、前言

截至2021年8月，臺灣總人口數大

約為23,451,837人，其中約3,889,986人為

高齡者，所占比率為16.59％（內政部，

2021）。依國家發展委員會推估，我國在

2025年將邁入超高齡社會，老年人口比率

將超過20％，2070年，老年人口比率將持

續升高至41.6％。

高齡者照顧議題是國家政策導向，根

據衛生福利部推估，我國長期照顧需要人

口數從2017年之57.7萬人上升到2026年之

77.1萬人，高齡者照顧問題不僅對家庭造

成衝擊，也為政府面臨重要課題，長期照

護服務需求愈來愈高，也帶動2019年《長

期照顧法》實行。完備長期照護服務體系

及資源網絡建置，有其急迫性；提升及維

護長期照護機構品質，則是確保被服務者

安全及服務內容。

臺灣長期照顧型態依法規，分社區

式與住宿式長照服務，其中住宿式照顧型

態，涵蓋安養、養護、長期照護、護理之

家、榮民之家。住宿式長期照顧機構規模

以床位數劃分大型、小型機構。衛生福利

部依《老人福利法》第37條第2項、《衛

生福利部辦理老人福利機構評鑑及獎勵辦

法》第5條第2項，為使老人福利機構提升

發展與經營管理、照顧服務品質、安全環

境、維護服務對象權益、創新服務項。老

人福利機構每四年接受評鑑，本研究以中

南部鄉村型縣市33家小型長照機構採用新

評鑑指標評鑑後，以半結構式質性訪談14

位評鑑委員為主軸發展，瞭解小型老人福

利受評機構之新舊制指標適用情形，並提

出結論與建議。

貳、 老人福利機構與評鑑指標

內涵

本研究以評鑑展開，探索新制評鑑指
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標及於小型住宿型長照機構之操作，作適

用性探索，並作相關建議。

一、老人福利機構評鑑指標之沿革

評鑑（evaluation）一詞，亦稱「評

估」或「考評」，其含義也經常與「估

定」（assessment）「評價」（appraisal）

及「判斷」（judgment）等名詞相互使

用。評鑑，意指一種價值上的判斷、尋找

重要問題的系統性方法（Nevo, 1995）。

內政部於1977年《老人福利法》修正後，

老人福利機構主管機關正式透過立法獲

得確立。1980年1月26日公布的《老人福

利法》第12條，雖規定主管機關對老人福

利機構應予輔導、監督及評鑑，確立老人

福利權，但並未授權訂定相關評鑑辦法。

2007年1月31日《老人福利法》全面修

正，2007年7月24日依據《老人福利法》

第37條第4項「老人福利機構評鑑對象、

項目、方式及獎勵方式等事項辦法，由主

管機關定之」授權修正發布《老人福利機

構評鑑及獎勵辦法》後，評鑑相關規定才

正式法制化，老人福利機構每四年接受評

鑑。老人福利機構評鑑主責單位，分屬中

央及地方行政主管機關，其中公立、公設

民營及財團法人50床以上大型老人福利機

構由中央主管機關辦理評鑑，49床以下小

型老人福利機構則由地方主管機關進行。

長期照顧機構若要品質提升，應要滿

足從三方面需求「住民、就醫、就養（生

活照顧）」，並確保機構住民的安全，一

致的評選標準，公私協力共同規劃（鄧素

文，2010）。因此為高齡者權益保障、提

升老人福利機構照顧品質，以科學化工具

與系統化程序收集資料（黃宏文，2011）

為評鑑功能。外部評鑑制度也可帶動內部

品管系統改善，評鑑目的在於激勵、回

饋、品評、改進、品管、診斷功能（湯志

民，2001）提升長期照護服務品質，為長

期照護體系發展的重要議題。Degenholtz 

（2021）護理專業人員管理知能、培訓

有長期的需求。順應全球趨勢對高齡者靈

性健康的重視，長期照顧機構應規劃有系

統的靈性教育培訓計畫，靈性照顧機構住

民整體生命意義及價值對於機構住民來說

不只侷限於、生理、心理、社會面向，而

是要將靈性健康納入其中（呂雅惠等人，

2019）。為使照顧機構展現應有的服務功

能、提供高品質且專業照顧，建構一個符

合高齡者需求、提供合宜照護資源，機構

須建立內部品質管理體制外，外部「評

鑑」無疑是確保與提升機構品質最直接，

且有效方法。

二、 老人福利評鑑指標各項評分標準及

修改

老人福利機構評鑑指標於2016年修

訂，多項評鑑指標合併，從原定100項修

改為74項，將項目整併，重新歸類調整評

鑑項目如表1。
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三、小型長期照顧機構特性

根據衛生福利部統計處（2021）全

臺老人長期照顧、安養機構數量，由2008

年955所，提供3,308床，至2021年6月共

1,080所、可供61,867床，住宿型長照需

求是逐年增加，其中約10％為大型機構，

其餘90％為小型機構。由此可知全臺灣老

人福利機構大多為小型住宿型機構比例較

高，眾多小型機構服務品質有待商討，因

此小型住宿型長期照顧機構安全與品質考

核應是為政府所重視。

「老人福利機構設立標準」、「老

人長期照護機構設立標準及許可辦法」及

「護理機構設置標準」指出大型機構規模

為收容50床以上、300床以下為原則，小

型機構規模為收容人數5床以上、未滿50

床。小型機構專業人員任用具有一定比

例。人力需求依照機構大小不同有所規

定。長期照顧機構照顧品質、照顧倫理，

可以從住民的約束照顧情形、計畫、流程

中，較重視技術面執行，知情同意倫理層

面的考量、專業人員引導訓練同樣重要

（李孟芬，2009），即如何評鑑所考核項

目之需求。

四、 評鑑制度下，小型長期照顧機構面

臨困境

2002年小型住宿型長照機構評鑑結

果統計，機構對於申訴辦法與管道、有六

成以上機構，未對個案特殊需要辦理特別

訓練情形、以及機構對住民的意見反應皆

沒有紀錄、多數機構未協助居民財務管理

（中華民國長期照護專業協會，2003）。

Munene等人（2020）長期照顧機構住民

就醫的流程，發現機構與醫療急診單位有

評估差異情形，例如：住民情形並未需要

急診，導致資源浪費。蔡翔傑（2007）從

表 1　2016年與 2020年評鑑指標修正對照

項目 名稱 2016年 名稱 2020年 占評分總分

A 行政組織及經營管理   23項 經營管理效能 15項 20%

B 生活照顧及專業服務   37項 專業照護品質 31項 40%

C 環境設施及安全維護   26項 安全環境設備 16項 25%

D 權益保障   12項 個案權益保障   9項 13%

E 改進創新     2項 服務改進創新   3項   2%

總計 100項 74項

註：所有項目皆占評分總分。

資料來源：研究者自行整理。
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經營者的角色，2007年評鑑制度規範使機

構困難重重，例如：提早立案機構無法跟

上政府規定的空間要求、床數較少的機構

對專業人力的聘用是一大負擔、急救藥資

源浪費、經營上成本考量，以及大型機構

資源的競爭（馬立德等人，2017），認為

評鑑制度會限縮小型機構經營。王光旭、

洪凱隆（2018）指出小型機構與大型機構

相比，會有評鑑指標難以執行、或是不受

主管機關重視等問題，過去評鑑指標評審

未考慮機構規模、評分標準一體適用，無

法符合實務。

因此林麗嬋等人（2010）認為臺灣

評鑑模式，可參考美國醫療院所評鑑委員

會提出，JCAHO的評鑑危險決策模式，

用危險／機構評鑑類別及認證狀態，並搭

配情境、輕重緩急，更能建構反應現實需

求的評鑑。Choi等人（2021）韓國學者針

對長期照顧機構，進行以人為本的老年護

理系統研究（SPEC）模式，針對量身訂

製的個別化照顧計畫，對提升居民高品質

的照顧是有影響。李志平（2014）比較英

國與臺灣長照機構評鑑，指出臺灣無專責

負責評鑑單位，例如：英國照護品質委員

會（Care Quality Commission, CQC）。臺

灣至今尚未有一個組織主責，一樣是由地

方政府自主評鑑小組，尚有努力空間。長

期照顧機構問題每年都可以看到延續性，

不管是從評鑑角度、或是以機構經營者角

度來看，有些問題非一朝一夕可以調整，

而是要從不同機構經營者、政府組織、居

民共同努力。從過去文獻來看，機構常面

臨制度建立問題，導入以人為本的照顧計

畫，與嚴謹的系統決策模式，國外已有相

關作為。

參、新鑑指標檢討與策進之作為

本研究以2020-2021年度，採用新制

老人福利機構評鑑指標，中南部受評33家

小型住宿型長照服務機構為主。本次受評

暨研究機構設立平均為15年，78％都是養

護型，收容人數平均為41人。

1.  評鑑結果核定：優等11家、甲等17

家、乙等5家。

2.  機構類型：長照型7間、養護型26間

3.  核定人數：40人以下5間、41-48人

11間、49人以上有13間。

4.  成立年間：自2002年第一間機構的

成立，陸續增加至14間，於2011年

後為19間的成立。

所有受邀之14位四大領域專長評鑑委

員進行訪談，受訪研究對象基本資料如表

2。本研究取向與研究方法，包括：以人

為本的質性研究取向，透過對話，並理解

精神作為對話文本的詮釋基礎的詮釋學為

研究法。在收集資料時，以半結構式訪談

法，探索評鑑後，參與評鑑委員回饋，及

研究反思作為資料的收集與分析。
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一、 新評鑑指標於小型住宿型長照機構

實際評鑑後，對中央建議

（一）行政指標應容許發展各自特色

小型機構軟實力或經營創新，可作適

度開放，鼓勵小型住宿型長照機構勇於創

新作為。中央亦可以有類以補助計畫，以

創新提案為計畫主軸；將業者就地方長久

經營經驗，融合院內共同住的高齡者、在

地文化與風情，讓改變帶動提升。

業者在管理上自許八十分規模，即

會考慮哪些指標能符合，反而比較重要。

讓小型機構可以個別發揮，並依其狀況處

理，去延伸；評鑑指標訂得太慎密，要求

小型機構務必符合，結果只會是刻板的書

面。常態性檢查之外，有突襲式；讓機構

事前將文書都備妥了，資料真實性常有待

商榷。在評鑑的等級或通過與否，保留部

分空間；例如：乙等部分，去不定期抽

查，抽查通過可晉級，而非四年一次的文

書作業。

（二）護理大項有實地操作需求

超高齡社會，九十歲以上人口愈多，

表 2　訪談研究對象基本資料表

評估項目 性別 單位類別 職級 專長

行政 F 大專院校 助理研究員 社會福利

行政 M 社會福利 顧問 社會福利產業

行政 M 大專院校 助理教授兼副主任 經營管理

行政 M 大專院校 教授 社會法

護理 F 醫療單位 護理部主任 護理照顧

護理 F 醫療單位 長照中心主任 護理照顧

護理 F 醫療單位 長照中心主任 護理照顧

社工 M 大專院校 助理教授 醫務社會工作

社工 F 大專院校 助理教授兼主任 老人社會福利

社工 F 大專院校 助理教授 社會福利

消防 M 消防單位 技正 消防管理

消防 M 消防單位 科長 消防管理

消防 M 消防單位 分隊長 消防管理

消防 M 建築產業 建築師 機構建築結構

資料來源：研究者自行整理。



社區發展季刊　177期 中華民國 111年 3月336

一般論述

對小型住宿式長照需求會更具急迫性。未

來失能民眾依賴住宿型機構照護需求勢必

增加，住宿型機構的資源挹助與關注宜相

對增多。用類似督考、或是查核的方式，

實際可以看到護理及照服人員操作，然後

看長輩狀況。不定時的查核，對於機構高

齡者或者工作人員來說，反而比較有保

障。多增加現場抽查，包括：每日的團體

活動，觀察長者臉上表情、檢視當天飲食

的份量與營養成分。

（三）消防安全朝務實導向補錄影呈現

消防攸關性命及住宿型長照機構安

全，但在小型機構要有務實導向。且是從

心出發的內在責任，指標要因地制宜，也

可以運用數位科技，將平日演練成果作錄

影紀錄。政府新政策，例如：撒水、火災

通報裝置未使用機構酌以扣分設定。區分

大小型適用指標，因為小型很多做不到，

但為符合以書面取代供查核，機構對指標

要求的實際效果未知。消防評鑑常無真正

從心出發，發自內心想要做到。中央要務

實，指標不能太理想；也要分類，分一

樓、平面型，或垂直型建築。

（四）社工要求於小型機構有過度期待

小型長照機構社工評鑑指標雖已增加

一週八小時，但在工時上和大型的全職社

工仍有很大差異，相同評鑑指標對社工是

過度期待。財團法人跟小型機構的指標分

開，一樣的評鑑指標，小型機構根本做不

到，反而會變相要求機構作假資料、應付

評鑑。評鑑只能看到當天情況及表面，臨

時的抽查有其必要性。

二、 新評鑑指標於小型住宿型長照機構

實際評鑑後，對縣市政府建議

（一）行政一級指標需不定時抽查

行政項目，涵蓋勞動人力聘用的一級

指標，是否達標準，不定時訪視才能評量

及落實。縣市政府依衛福部的評鑑指標，

去進行輔導。可是不定時的再去訪視、訪

查，還是必要的，可以增加頻率。基本上

評鑑都是一個制式的流程，固定的一個模

組在哪裡讓我們很難去衡量。加分項目高

一點，讓機構走出自己的特色，要達到優

等，就要有特別好的特色出現。其實去做

機構的日常的管理的部分，要想辦法怎麼

突破，可平常的檢驗。平時落實，人力配

置，晚上去看人力配置到底符不符合，無

法靠每四年一次的判別。

（二）護理作業是平日的紀錄及落實

小型住宿型長照人力容易流失，也

很緊繃，人員素質也就較會有大的差異。

不定期抽查或針對較不易達成指標每年督

考，避免評鑑請人建立書面資料，導致紀

錄都失真。縣市政府應每月定期查核，很

多小型的機構，資料都相同，花錢請人來

做。另外，對於機構內高齡者約束，小型
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機構人員繁忙，約束為經常性之作為。縣

市政府常去督考聘用人力租證及違規情

形。但縣市政府也有其難處，地方政府對

小型住宿型長照機構的管理人與機構比在

1：30之間，也才會有其可行性，管理人

由中央定期受訓，也才能帶動地方服務的

精進。

（三）消防安全要理解各項作為的內涵

消防安全要理解各項作為的內涵，

才能達到效果。不過度要求小型住宿型長

照機構，有共識及保持常態督促，都是讓

小型長照機構可以提升評鑑消防安全的作

為。評鑑現場收容人數可能跟平常不太一

樣，但四年一次的評鑑要依實際所見，不

能猜測。因此，小型機構與縣市政府需先

有共識及說明，把消防評鑑內涵剷明，例

如：等待救援空間的設置。很多小型機構

寧可不設，評鑑標準就無所要求，但對業

者是士氣上很大的打擊。消防評鑑過度要

求，反而對機構是負擔。應該是加強他輔

導，輔導之後再各個指標的標準能夠讓小

型機構執行一致。

（四）社工指標能有小型機構之調整

評鑑指標把小型機構跟財團法人分

開，縣市政府與受評單位討論，因地制宜

的修訂。創新服務加分項，融入地方政

策，納入成績。各地方政府在加分上納

入地方重要議題，再搭配教育訓練推動，

不只社工參加，負責人、主任、護理人員

及照服員也應瞭解及參與。未達成評鑑指

標，安排教育訓練促進職能發展。對於違

規，也能發揮其公權利的執行。

三、 新評鑑指標於小型住宿型長照機構

實際評鑑後，對受評鑑機構建議

（一）行政指標達成之共創機制建立

小型住宿型長照，需引進企業共創的

概念。例如：共組協會，辦理教育訓練及

聯合採購減少庫存及囤積、並降低行政成

本……等。另外，對於評鑑要有平日的落

實，也要在賦能及心理需求上有所著力，

回歸到業者經營理念和心態。本次研究對

象已共同組織協會，大家一起辦理教育訓

練及定期會議，雖是隱藏地方勢力，但需

求能被發聲。大家共同面對問題，亦能使

問題小，減輕行政耗損。對評鑑機構指標

要求。還是回到業者的心態；要因應評

鑑，還是平常就想落實。評鑑重在生活照

顧，在受照顧者基本生理需求的部分違規

處罰；心理照顧、學習賦能，少有相關文

件可檢視及實際執行。

（二）護理紀錄平日實作及紀錄才能彙整

護理項目，朝零約束進步、平日紀錄

實作、跨專業資料整合。不只評鑑時把環

境整理好，不應為了評鑑而去改善環境、

住民狀況。環境整理好、符合機構SOP，

這些護理工作都是機構每日確實需完成項
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目，四年一次評鑑也才能做資料彙整。每

天該紀錄的做紀錄，每月該品質指標的監

測，每天把它做起來，評鑑時只將資料彙

整。有些機構抄襲，雖可參考，但仍要審

閱自身機構適合、可以做的。小型機構導

入系統，個人權限進去，跨專業更可透過

資訊系統整合。

（三）消防安全需緊跟政策同行

安全是持續進步及不斷改善的機制，

小型長照機構跟隨政策，例如：申請設置

灑水裝置，爭取意外發生的逃生時間。對

消防評鑑內涵有所理解，用心的機構持續

為典範，未能達成消防評鑑需求的務必改

善，才能一起提升更優質安全的小型長照

機構。配合政策，灑水一定要裝，有裝也

要維護得堪用。人力緊繃的小型機構會因

此增加很多做應變時間。大部分消防為評

鑑，準備很多資料，對內容不了解，就沒

有評鑑的意義。評鑑分數不能完整展現機

構用心之處，但許多機構的用心是讓其他

機構前進的最好典範。

（四）社工新制安寧善終的共同推動

社工在小型住宿型長照機構，沒有全

職工作的要求，因此經常被當成是附屬工

作，常不受重視。但社工的工作及內涵，

是在高齡者心與靈、尊嚴與自主的維護。

需要回應護理工作，照服員的支援及負責

人和主任的認同和重視，才能在指標上有

較好的呈現。除此之外，社會資源的聯結

是機構人力的支援，安寧和善終等議題是

住民認知的需要，都會需要機構的共同參

與。善終死別是未來發展趨勢，機構高齡

者會面臨到這些問題。小型機構社工普遍

的社會資源連結能力都比較弱，他們沒有

辦法去吸引。不要把評鑑當成是一件討厭

的文書工作，評鑑熟悉內容以後當作基本

的事。

四、 新評鑑指標於小型住宿型長照機構

實際評鑑後，對新設機構建議

（一） 行政評鑑指標為新設機構必備軟

實力

評鑑指標於新設機構內建立是基本

認知及必備，在人力的部分培訓備用人力

及兼職人力，並嚴格對法令的遵守。對制

度、人力及服務，無決心維護，最後犧牲

的是住民，也會不斷回應到人力和盈餘。

當沒有人去管理他們的時候，其實就是回

到自律的問題了。小型機構可於平時培訓

一些儲備人才，或是兼任人員，於平日培

訓與因應。面臨到人力短缺，如果外勞的

部分沒辦法接上，可能要有些空間是保留

給兼職人力。就從嚴管理，不然就放寬，

不放寬又不解決問題，最後犧牲是住民。

（二）護理照護也要關照飲食

護理為入住者平日生理的監測與護理

服務，品質的監測於平日與許多標準作業
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流程及機制。對新設機構，要有心，依法

規，聘足人力，將評鑑落實於服務對象的

日常生活照護中；在飲食及活動上能確保

入住者可以得到穩定品質。評鑑基準訂定

符合機構實務運作、完整各項作業規範，

落實於服務對象的日常生活照顧中。新設

機構，要有心才去投入，不只為盈利。一

切依法規執行，人力比較足夠、住民活動

要夠、營養部分也要留意飲食的品質。人

力比不夠、照顧品質下降、醫療糾紛就會

出現。

（三）消防安全以單層為主不違建

就消防安全評鑑指標，一樓平面風險

最低，不違建使用。有額外空間需求要申

請，或是在空間設計之初，即有彈性空間

規劃。在設備安全最低需求符合後，人員

都能共同瞭解潛在危險及有能力應變，這

些都是後續經營期間，需再持續整備。小

型機構使用多少空間，使用執照用多少，

有使用違建都要申請，不違規使用。讓所

有人員都能夠共同瞭解潛在危險因子及應

變操作等內容，新設要花時間費心思整

備。如果蓋大樓型，會較沒有資金擴建，

找平面型，以後要修改較能有機會，但土

地成本就高。

（四）讓社工成為人心與靈的守護者

小型住宿型長照機構無全職社工要

求，但全職聘用才是長久之計。小型住宿

長照機構雖然是類服務業，但有更多法規

及道德良知的遵守及無高利潤的認知。另

外，對評鑑指標有關社工的B和D大項，

不只是社工，負責人及主任、機構工作人

員都能有所認知，入住高齡者才能在生理

照顧之餘，有心靈及尊嚴的自主生活。讓

社工多發揮空間，經濟或者是財務資源，

支持他們去做這件些事情。高獲利的報

酬，只能苛刻員工，讓長者吃得差或用最

精簡的人，也都會使服務向下沉淪。

五、 新評鑑指標於小型住宿型長照機構

實際評鑑後，對家屬建議

（一）家屬是品質提升的重要推手

家屬讓長者入住機構，要能讓入住者

可以理解，有基本的尊重跟決定。也讓家

屬有發聲管道，相關的組織，或是評鑑時

可以有電話的訪談。家屬的建議及探望，

對入住者及照顧提供者都很重要。家屬是

不可或缺角色，家屬的建議絕對比任何一

個人重要。長照應該也要有消費者文教基

金，或者類似組織。評鑑項目納入家屬訪

談，現場訪談家屬或是電話訪談。地方政

府應該有管道，讓家屬發聲，家屬就會了

解原來他的照顧權利行使是有被重視的。

高齡者入住也要讓長者事先都能接受及理

解，有基本的尊重。

（二）護理觀察及常探視讓長者得安適

家屬可以從幾個護理照護措施來觀
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察，包括：工作人員與住民互動、環境異

味、讓長者下床、帶活動及觀察入住者的

皮膚等，多不定時的探視。親赴機構了解

環境、工作人員與住民互動的態度、辦理

文康活動及醫療合作情形。進機構內，住

民會與人打招呼、有沒有味道，跟醫療機

構合作穩定性，護理照護多了解。去探視

長輩時間最好是不定時，有沒有讓長輩下

床、有沒有帶活動。

（三）將消防安全列入進住評估基準

盡可能是一樓平面，有用心的機構，

消防安全及環境都會較令人放心，也較會

有良心的管理。最基本的消防安全評估，

可以是家屬衡量的根本。選一樓平面是最

安全考量，入住者平日活動空間也較大與

便利。有用心的機構，必然有較好的環境，

家屬與住民需投入機構互相了解。查堪防

災動線，對環境維護是表面還是有落實。

（四）與長者互動讓其感受溫情

現代醫療及照護讓人留一口氣，但即

使長者已無法與人互動，都還是能感受到

心情溫度。常去機構探視長者，或是在機

構內有相關的鼓勵措施，都是值得肯定的

機制。老人臥癱，沒有意識，家屬還是需

要去看看長者，牽牽長者的手，摸摸他的

身體，去感受親情的溫馨。亦有機構對來

探視次數最多的住民，下個月的月費，可

以折扣照顧費。

肆、結論與建議

新制老人福利機構評鑑指標於小型長

照機構評鑑後之建議，論述分成兩大主軸

陳述如下。

一、對於評鑑指標各別具體重點建議

（一）社工工時仍不足且加重服務內涵

指標A8、社會工作人員設置情形修

改後，機構兼任社工人員每週至少須提供

服務16小時。在依舊不足的短工時之下，

再加指標D8、提供緩和醫療及臨終照護

措施，實際工作仍無法達到全職之規範。

建議小型住宿型長照機構，聘用全職專任

社工，讓社工的專業機構內完整執業。

（二） 護理個別化及連貫性跨專業照顧常

為扣分主要項目

指標B2、個案服務計畫與評值管理

情形，新護理指標大多為合併及減化，個

案前後連貫性以及個別化的服務是較為缺

乏。建議提供個別化的專業服務再教育、

並搭配每個月的個案研討，讓跨專業團隊

協力，對象包括：所有工作人員。

（三）消防等待救援空間需再有個別指導

指標C10、等待救援空間設置，指標

修改後須於1.5公尺的地上標線，並將通

道暢通。等待救援空間設置的觀念及執行

必要性，需再教育及有個別指導。



社區發展季刊　177期 341 中華民國 111年 3月

呂怡慧、陳思妤、郝鳳鳴   新制老人福利機構評鑑指標於小型長照機構評鑑之適用與建議

（四） 服務對象滿意度評值紀錄時效的掌

握及追縱

指標D 9、辦理服務滿意度調查情

形、D4、服務對象或家屬申訴意見反應

辦理情形團體活動辦理後的質與量評值，

需於活動後掌握時效完成，才能留下真實

紀錄。申訴反應及辦理情形，應有後續服

務規章及時程的追蹤。

二、為對於評鑑辦理總體結論與建議

（一） 中央依床位數比例制訂地方人員配

置每月定期訪視

每月四面向專業的專家學者，擇一不

定期訪視與輔導。評鑑一級指標多是人員

聘用足夠與否，平日訪視及抽查，才會接

近真實樣貌，才是品質監督良方。依地方

床位數比例制訂需求人力配比，並於每年

辦理相關教育訓練，才能做到每月有效定

期監督與訪視。

（二） 照顧服務員操作護理連帶責任的

制訂

護理評鑑標準作業流程已很成熟，平

日落實是評鑑的根本。護理搭配照服員平

日要求，也會連動相關服務團隊的共同參

與。照顧服務員照護品質無法落實，身

為專業護理人員有職責監督及連帶責任的

制訂。

（三） 小型住宿型長照機構社工服務時數

缺口仍需補足

小型住宿型長照機構社工服務時數的

增加，評鑑指標才得以落實。否則仍以大

型及全職的社工服務標準要求，會有官逼

民反的潛在危機。小型機構社工服務時數

的缺口不補足，評鑑指標的要求不知要如

何來進行。

（四） 消防安全專業深化是小型住宿型機

構接續執行要務

評鑑消防安全是不斷精進的機制，理

解各項要求，才能落實安全。能充分瞭解

指標的作用及需求，除了文書上能符合，

實務演練及遇到問題是否能應變才是消防

安全重點。

（五） 融合地方政策之創新加重分數有重

點改革之需求

小型長照住宿型機構為地方型服務，

因地制宜的指標修改及創新加分都有其必

要性，能帶領機制內49位類家人保有各自

地方習性互助生活，才是長照本質。

長照服務類比服務業，負責人帶領

由心出發是品質維護堅定向上的力量。小

型長照住宿機構人員除專業技能訓練，針

對評鑑指標能要能有認知培訓。長照機構

非高盈餘事業體，評鑑是長照機構經營的

基本原則。穩健經營，堅守品質；員工不
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斷培訓、精進技能，於家屬間形成口碑，

自能在入住率及盈餘上持續成長。另外，

若此，無論是正式的主管機構評鑑或是抽

查，都能因應自如。

（本文作者：呂怡慧為國立中正大學高齡

跨域創新研究中心博士後研究員；陳思妤

為國立中正大學成人及繼續教育學系高齡

所碩士研究生；郝鳳鳴為國立中正大學高

齡跨域創新研究中心主任）

關鍵詞： 老人福利機構評鑑、新制評鑑指
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