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家庭服務業與居家養老之熟年商機 

王郁華．全中妤 

壹、研究動機與目的 

截至 2012年二月底，臺灣老年人口已

占全國總人口數之 10.92%，預計將於 2018

年開始邁入「高齡社會」（行政院經濟建

設委員會，2012）。人口快速老化之原因

除國民平均壽命增長外，另一項重要因素

為國內生育率下降，推估民國 114年高齡

人口扶養比達 29.6%（內政部統計處

2012）。根據林惠生（2002）公布衛生署

國民健康局「臺灣老人十年間居住、工作

與健康狀況改變調查」的資料顯示，從民

國 78年到 88年，臺灣老人與子女同住的

比例下降了兩成，與伴侶同住或獨居的比

例逐年增加，漸漸形成老人生活自理的生

活圈。依據內政部在民國 98年對銀髮族的

生活狀況調查發現，55歲以上長者認為 65

歲以後理想居住方式為：與子女同住或隔

鄰者占 59.9%，其次是與配偶同住者

21.61%，居住老人福利機構只有 2.70%，

獨居者有 6.85%。換言之，居家安養最適

合銀髮族之需求，如果能外加社區照顧服

務，將更能補強居家安養之不足，使得銀

髮族擁有更高品質之生活（內政部社會

司，2006）。 

臺灣現行的銀髮族福利與安定生活型

式，可區分為三類：(1)居家安養服務：長

者雖可生活在自己熟悉的環境中，但家人

照顧老人的能力不足、缺乏知識及情緒調

解不易，故仍需政府與民間單位協助推展

居家照顧服務。(2)社區照顧服務：相關單

位運用社區資源，使社區長者能夠就近獲

得所需之長期照護服務，但多只針對低、

中低收入戶而已。(3)機構安養服務：政府

或財團斥資興建專業機構，提供身心功能

障礙、日常生活依賴性高之銀髮族全天候

住院服務（行政院衛生署國民健康局，

2012）。 

有見目前臺灣家庭服務產業現況，多

屬單一零散家庭服務，尚未具統一整合

性、專業性之機構，亦無專門提供居家養

老之服務產業。因此，在臺灣人口快速老

化與「在地老化」之理念下，銀髮族在地

養老與家庭服務產業的整合發展具有相當

未來性，發展以長者為中心的家庭服務工

作分析，進而發展未來家庭服務專業的設
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計，促成家庭服務產業鏈的整合。因此本

研究希望以居家養老長者與專業人員兩者

角度分析家庭服務業之熟年商機。研究目

的如下： 

(一)探討居家養老長者對家庭服務項

目之需要與重要性看法。 

(二)探討家事管理專員對家庭服務項

目之需要與重要性看法。 

(三)比較上述二者對家庭服務項目之

看法差異。 

(四)應用Kano二維模式探討上述二者

與家庭服務業之間的關鍵商機。 

貳、文獻回顧 

一、在地老化與居家養老 

「在地老化」（aging in place）的概念

源自 1960s 年代北歐國家，由於機構養老

生活缺乏自主性與隱私，回歸家庭與社區

的想法因此產生，「在地老化」係年長者可

以在熟悉的原居住環境老化而非因為身體

健康因素住進機構養老，其理念為年長者

應有安全的居住環境與獨立自主的生活，

並能參與社區活動與利用社區資源，而不

必以搬遷現居場所換取晚年生活所需之服

務。至 1990s 年代，此概念散布至英國、

加拿大、美國、澳洲和日本等先進國家，「在

地老化」遂成為長期照護發展之策略與目

標（Pastalan, 1990; Jamieson, 1996；吳淑瓊

與莊坤洋，2001）。 

依歐美國家經驗為例，國內學者也提

出以「在地老化」為我國長期照護政策發

展目標，期望在未來能朝政府與民間共同

負責合作的方向發展，透過「民營化」策

略，結合雙方資源與配置，實現多數個人

與家庭的喜好與需求（吳淑瓊等，1999；

詹火生與林青璇，2002）。 

學者許秀月等（2009）對於銀髮族健

康照護需求與商業經營模式研究中指出，

健康照顧需求重點有：追求健康（規律生

活/吃得健康/運動）、參加休閒/娛樂/旅遊

之社團活動、擔任志工、考量健康醫療服

務、選擇養老的居住環境、擁有親情與建

立信仰寄託等，使銀髮族獲得生理、心理、

社會及靈性健康。而居家養老長者在家庭

服務需求中，以家事活動之需求最高，其

次為協助室內外走動/洗澡/上廁所/上下床

/更換衣服、吃飯以及其他生活協助等（行

政院主計處，2010；陳施妮與孫嘉玲，

2008）。 

二、家庭服務業之熟年商機 

如今，介於 1946-1964 年出生的戰後

嬰兒潮世代（baby boomer）陸續邁入老年

期，人口高齡化是未來不可避免的趨勢，

消費市場因此湧現熟年商機（行政院經建

會，2011）。嬰兒潮族群是具有龐大消費能

力的新銀髮族群，隨著教育程度提高，追

求自我成長與自我實現之熟年生活的觀念

提升，當其面臨各種人生階段的轉變時，

其家庭、健康、住宅、理財、退休、新事

業和日常活動等，皆成為消費市場的焦點

目標（Maguire, 2001; Furlong, 2007; Pat-

terson & Pegg, 2009）。 

我國目前針對居家養老長者提供整合

性家庭服務之產業有：(1)「樂齡生活事業
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股份有限公司」，2012 年推出專為銀髮族

生活便利平臺，以『雙連安養中心』為服

務據點建立『樂齡 e服務便利站』，提供優

質自費型家務、居家及送餐等生活服務，

整合虛實通路建構完整銀髮族生活支援產

品及服務網絡。(2)「中化居家照護」，2006

年代理美國最大居家照顧公司「Home 

Instead Senior Care
○R
」（銀髮族居家照顧系

統），取得銀髮居家照護的品質及技術授

權，提供的服務包括：溫馨陪伴、生活照

顧、個人衛生、健康管理師-陪伴就醫服務

等，並開放加盟。 

老年人居家照顧服務之推展，擁有良

好的居家照顧人力是必須的，照顧服務員

的培訓與留任更是重要的課題（高淑貴與

周欣宜，2008）。行政院經建會曾在 2006

年所提的「照顧服務產業發展方案」具體

措施之一，為健全照顧服務人力培訓與建

立認證制度，促進照顧服務專業化，整合

過去居家服務員與病患服務員為一種職類

－「照顧服務員」，需求者可由一位照顧服

務員處理初級醫療服務與生活服務需求。

照顧服務人力培訓由公營機關統一訂定訓

練內容及課程標準，並建立照顧服務員技

術士技能檢定制度，目前政府並無強制規

定從事照顧或看護工作需要照顧服務員丙

級證照，不過未來取得證照將逐漸成為新

的趨勢（邱泯科與徐伊玲，2005）。 

中國大陸方面，根據學者孫萍等

（2011）研究指出，目前中國家政公司家

庭服務因應高齡化社會而發展『居家養老』

新興職業，服務內容包含營養配餐、配送、

從事家務勞動、長者生活需求照護等，進

而形成『家庭服務產業鏈』之重要發展產

業。 

家庭服務業（或稱家政管理公司）是

以家庭為主要服務對象之營利產業，其主

要服務內容以家庭清潔、衣物清洗、烹飪、

家庭護理、嬰幼兒照顧等家庭日常生活事

務；除此之外，看護、家教、家庭秘書、

家庭安全員、陪伴及管家等，亦屬於家庭

服務業之服務內容（中華人民共和國中央

人民政府，2010）。隨著高齡化社會，家庭

服務業逐漸發展專門提供居家養老長者之

服務規劃（孫萍與熊筱燕等，2011）。本文

之「家庭服務（home service）」即為實現

居家養老長者在地老化目標，家庭服務業

係指針對居家養老長者所提供之家事代

勞、生活支持與關懷、休閒遊憩以及家庭

護理等以居家養老長者為中心所需生活服

務之產業。 

對於提供家庭服務（家政服務）之工

作人員職稱依服務內容而有所不同，如保

姆、幫傭、清潔員、管家、看護工等。臺

灣根據行政院勞委會（2007）統計，外籍

看護工占全國外籍勞工 44.2%，其中只有

4.8%於長期照顧機構工作，95.2%則被聘

為居家看護工；其工作內容為打理家務、

生活雜事、照顧小孩或老人（Egland & 

Stiell, 1997; Yeoh & Huang, 1999; Chan, 

2005）。此外，經建會「照顧服務福利及

產業發展方案」的具體措施之一，為健全

照顧服務人力培訓與建立認證制度，促進

照顧服務專業化，整合過去居家服務員與

病患服務員為一種職類－「照顧服務員」，

需求者可由一位照顧服務員處理初級醫療
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服務與生活服務需求（邱泯科與徐伊玲，

2005）。本文「家事管理專員」係指家庭

服務產業之基層員工，提供健康居家養老

長者所提供之家事代勞、生活支持與關

懷、休閒遊憩以及家庭護理等以居家養老

長者為中心所需生活服務，其所需技能為

多元性服務，而非醫療性服務。有別於保

姆、幫傭、清潔員、管家、看護工、照顧

服務員等。 

本研究將「家庭服務業」（home ser-

vice）與「家事管理專員」（home server）

以產業型態提供更多元、廣泛與彈性的服

務，探討之家庭服務項目包括「餐飲服

務」、「生活服務」、「休閒遊憩」與「家庭

護理」四方面，主要服務內容如下： 

(一)餐飲服務 

主要提供居家養老長者各類餐飲服

務，如代購外食或餐盒、生鮮有機食材宅

配、專人烹調個人化膳食以及接待家中外

賓、親戚拜訪等茶會服務。 

(二)生活服務 

主要服務居家養老長者之家事代勞與

生活起居相關需求，如清理家庭垃圾、處

理廢棄物、洗滌修補衣物（床被）、理髮美

容、寵物餵食（清潔）、居家修繕保養或搬

家之家事代勞，以及代購生活用品等生活

相關服務。 

(三)休閒遊憩 

關於長者平日休閒活動之陪伴關懷以

及社交、旅遊之協助服務，如代訂餐廳（飯

店）、代訂門票、代為排隊（購物）、提供

司機或專車接送、生日問候關懷、陪同從

事休閒活動、協助規劃社交活動，以及協

助國內外旅遊事宜等。 

(四)家庭護理 

用藥提醒、陪同就醫、掛號與領藥、

陪同復健、協助按摩，以及緊急意外事件

處理等服務。 

參、研究設計與實施 

本研究為一橫斷性調查，透過家庭服

務需求結構式問卷，收集居家養老長者與

家事管理專員對家庭服務之需求與看法，

並採用 Kano 二維模式分析，提出未來居

家養老長者之家庭服務業的營運策略。研

究架構如圖 1： 
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圖 1  研究架構 

一、研究對象 

本研究問卷調查訪問時間為 2013 年

3~5月，問卷發放地點（表 1），居家養老

長者方面，以「新北市政府 101學年度新

莊區松年大學」、「教育部 101學年度樂齡

大學─輔仁大學」、「新莊區老人文康活動

中心」，以及新莊綜合體育場等地區為主要

地點；家事管理專員方面，以「弘道老人

福利基金會－新北服務處」、「新莊區溫馨

助人協會」，以及「輔仁大學跨專業長期照

護碩士學位學程在職專班」等單位為主要

地點。考量本研究對象可能無法了解題意

或答題方式，故盡量派員面訪，協助長者

了解問項意義，但不代為作答。共發出居

家養老長者有效問卷 217 份（回收率

86.8%）；家事管理專員有效問卷 106份（回

收率為 70.7%）。研究對象為家庭服務業之

使用者與提供者： 

1.居家養老長者：以銀髮族（65 歲以

上）與準銀髮族（50~64 歲）之居家養老

長者為主。 

2.家事管理專員：具有服務居家養老

長者經驗之居家服務員、照顧服務員、督

導、社工、志工，以及相關產業專業人員

等。外籍看護工非本研究對象。 
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表 1：本研究問卷發放地點 

發放對象 據點名稱 縣市別 受訪者性質 發放份數 

大順行善公益協會 新北市新莊區 80 

榮和社區發展協會 新北市新莊區 

參加新莊區松年大學之 50

歲以上健康長者 100 

輔仁大學 新北市新莊區 
參加樂齡大學之 50歲以上

健康中年人及長者 
20 

老人文康活動中心 新北市新莊區 附近社區之健康長者 25 

居家養老長者 

新莊綜合體育場 新北市新莊區 從事健康休閒活動之長者 25 

弘道老人福利基金

會 
新北市新莊區 

居家服務單位之照顧服務

員 
100 

新莊溫馨助人協會 新北市新莊區 協會工作人員與社工 25 家事管理專員 

輔仁大學 新北市新莊區 
跨專業長期照護碩士學位

學程在職專班之碩士生 
25 

 

二、研究工具 

本研究問卷分兩部分：第一部分為「受

訪者背景資料」，題項參考內政部（2006）

老人狀況調查結果報告；第二部分為對 24

項「家庭服務項目」之「需求」、「重要性」

及「Kano 二維模式」，家庭服務項目之題

項係參考國內學者陳正芬、王正（2007）

探討臺北市居家服務方案論時計酬適切性

之研究、行政院（2007）長照十年計劃、

內政部（2006）老人狀況調查結果報告以

及國內外銀髮產業現況，與研究目的整合

設計而成。各題項採用 Likert 五點量尺，

依自身考量做選擇。Kano二維模式部分，

將 24 項家庭服務項目設計為正向與反向

（具備與不具備），即如果有此服務及如果

沒有此服務時的 24 個成對問項（Kano, 

1984）。 

表 2：Kano 二維模式問卷設計 

如果有此服務 如果沒有此服務 

服務項目 

喜
歡
 

正
常
 

普
通
 

勉
強
接
受
 

不
喜
歡
 

不
喜
歡
 

勉
強
接
受
 

普
通
 

正
常
 

喜
歡
 

代購外食服務 5  3 2 1 1  3 4 5 
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問卷經三位專家學者進行效度測試，

其中 Kano 二維模式問卷設計，將需求問

卷尺度從「能忍受」修正為「勉強接受」，

「理所當然」修正為「正常」。問卷經一致

性信度檢定後，其「重要性」、「有此服務

之看法」與「無此服務之看法」的

Cronbach’s α 值分別為 0.946、0.941 及

0.957，皆在 0.7以上屬於高信度。 

三、資料分析 

本研究以 SPSS18.0 版統計軟體進行

資 料 建 檔 與 統 計 分 析 。 狩 野 紀 昭

（Kano,1984）提出 Kano二維模式，常被

使用在新產品開發與顧客需求的分析中

（Meng, 2011），因其將 Herzberg激勵保健

理論應用至消費者在產品品質面向主觀感

受與產品客觀狀態，所歸類的五種品質屬

性為： 

(一)魅力要素（Attractive feature，A） 

係指該品質屬性未具備時，顧客並不

會感到不滿意。但如果具備的話，顧客會

感到滿意。魅力品質可為做競爭策略，以

吸引顧客及留住顧客。 

(二)一元要素（One-dimensional feature，

O） 

係指該產品品質屬性的具備程度越

高，顧客會越滿意。如果具備程度欠缺時，

顧客就會不滿意，所以一元化品質一定要

盡力來提供。 

(三)當然要素（Must-be feature，M） 

係指該產品的品質屬性具備的話，顧

客認為是理所當然的，不會感到更滿意。

但若未具備的話，顧客一定會不滿意。 

(四)無差異要素（Indifferent feature，I） 

係指無論產品是否具備該項品質屬

性，皆不會使顧客感到滿意或不滿意。業

主在節省成本的考量下，可評估是否提供

該品質屬性。 

(五)反轉要素（Reverse feature，R） 

係指產品若具備該品質屬性時，會使

顧客感到不滿意；未具備該品質屬性時，

顧客反而感到滿意。反轉要素對企業本身

具有傷害，應避免提供。 

本研究的屬性歸類之判定方式為，以

眾數衡量集中趨勢，即各服務項目中占絕

多數類別的屬性分類為該服務項目之要素

屬性。Kano二維模式屬性歸類表（表 3，

表 5、表 6）乃參考Matzler & Hinterhuber 

（1998）分類架構修改整理，若有屬性歸

類次數相同時，判定準則以當然要素（M）

>一元要素（O）>魅力要素（A）>無差異

要素（I）為準（CQM, 1993）。 
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表 3：Kano 二維模式之屬性歸類判定方式 

          如果有如

果沒有      此服務 

此服務 

喜歡 正常 普通 勉強接受 不喜歡 

喜歡 Q R R R R 

正常 A I I I R 

普通 A I I I R 

勉強接受 A I I I R 

不喜歡 O M M M Q 

A：魅力要素   O：一元要素  M：當然要素  I：無差異要素  R：反轉要素  Q：其他要素 

 

肆、結果分析 

一、受訪者人口特徵資料分析 

(一)居家養老長者 

樣本女性（54.4%）較男性多；年齡集

中在 50-64 歲間（48.4%），其次為 65-74

歲，婚姻狀況已婚居多（83.4%）。大多自

覺健康良好（41.9%），家庭居住狀況與成

年子女最多（42.4%），其次為三代同堂 。

目前就業狀況多為退休（66.8%），職業背

景以家管最多（27.7%），其次為工商服務

業（22.1%）。教育程度多為小學（28.6%），

其次為高中/職（27.2%）。宗教信仰以道教

或民間傳統宗教為多（42.9%），其次是佛

教（39.5%）。每月可獨自支配所得約兩萬

元（45.2%），其次為兩萬元以上未達三萬

元 （26.3%）。語言能力多以閩南語最流利

（66.4%），其次為國語（58.5%）。長者認

為家庭服務員應具備之專業訓練（複選）

以照顧服務訓練（68.2%）最多，其次為營

養訓練（65.9%）。 

(二)家事管理專員 

樣本性別多為女性（89.6%）；年齡在

51歲以上（50.9%），且大多已婚（68.9%）。

大都自覺健康良好（50.9%），多與成年子

女同住（39.6%）。目前就業狀況以全職者

最多（76.4%），職業背景為工商服務業

（27.4%）。服務年資以 1年以上未達 3年

最多（26.4%），教育程度多在高中 /職

（32.1%），其次是大學/大專。宗教信仰以

佛教最多（29.6%），其次為道教。語言能

力方面常用國語（78.3%），閩南語其次。

具備之專業證照方面，以照顧服務員最多

（45.3%），其次為營養專業證照。 

二、家庭服務項目之需求性看法分析 

研究統計以折線圖呈現需求性排序與

頻率，發現居家養老長者對於家庭服務之

需求，以B20處理緊急及意外事件（66.4%）

最高，其次為 B18陪同復健、協助按摩等

服務（58.1%）、B19 測量體溫、血壓、心

跳等生理徵象（57.1%）、B24 蒐集國內外
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旅遊行程資訊、規畫行程、連絡旅行社等

（56.2%）、B6清理家庭垃圾、處理廢棄物

（55.8%）、B7 居家環境清潔、庭園整理

（55.8%）。家事管理專員則以 B18陪同復

健、協助按摩等服務（89.6%）最高，其次

為 B14提供問候、關懷、提醒用藥等服務

（88.7%）、B19 測量體溫、血壓、心跳等

生理徵象（87.7%）、B17 陪同就醫、代掛

號與領藥服務（85.5%）、B5代購日常生活

用品（83.0%）（圖 2）。 

綜合比較發現，兩者對家庭服務項目

之需求性排序與頻率雷同，家事管理專員

在項目 B1代購外食（餐盒）服務、B3到

家現場烹調個人膳食、B5代購日常生活用

品、B14 提供問候、關懷、提醒用藥等服

務、B16 陪同家中下棋、書畫、園藝等休

閒皆較高於居家養老長者，其中以 B1 代

購外食（餐盒）服務之排序差異最大。居

家養老長者在項目 B6 清理家庭垃圾、處

理廢棄物、B7居家環境清潔、庭園整理、

B9提供理髮、美容等服務、B20處理緊急

及意外事件、B22 居家修繕保養、搬家等

服務、B24 蒐集國內外旅遊行程資訊、規

畫行程、連絡旅行社等皆較高於家事管理

專員之看法，其中以 B24蒐集國內外旅遊

行程資訊、規畫行程、連絡旅行社等之排

序差異最大。 

 

 

圖 2：居家養老長者與家事管理專員之家庭服務需求性排序比較圖 

三、家庭服務項目之重要性看法分析 

問卷第二部分，家庭服務項目之重要

性看法以 5 點尺度測量。居家養老者認為

「B20 處理緊急及意外事件」非常重要，

「B4 接待家中外賓、親戚拜訪等茶會服

務」、「B10 提供寵物服務」、「B11 代訂餐

廳、飯店服務」則為普通重要（表 4）。 

家事管理專員認為除了「B20 處理緊

急及意外事件」外，「B14提供問候、關懷、

提醒用藥等服務」、「B17 陪同就醫、代掛

號與領藥服務」、「B18 陪同復健、協助按

摩等服務」、「B19 測量體溫、血壓、心跳

等生理徵象」也非常重要。服務項目除了
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B4、B10、B11外，「B12代訂門票、排隊、

購物等服務」亦為普通重要項目（表 2）。 

比較居家養老長者與家事管理專員之

重要性看法時發現，服務項目「B1代購外

食（餐盒）服務」、「B3到家現場烹調個人

膳食」、「B5代購日常生活用品」、「B14提

供問候、關懷、提醒用藥等服務」、「B15

陪同戶外散步、打球等活動」、「B16 陪同

家中下棋、書畫、園藝等休閒」、「B17 陪

同就醫、代掛號與領藥服務」、「B18 陪同

復健、協助按摩等服務」、「B19測量體溫、

血壓、心跳等生理徵象」達顯著差異

（p<0.001），居家養老長者的平均值小於

家事管理專員，表示上述 8項對於家事管

理專員而言是非常重要的。例如：代購外

食（餐盒）服務（B1）、到家現場烹調個

人膳食（B3）、代購日常生活用品（B5）、

陪同戶外散步/打球等活動（B15）等，可

能幫助居家養老長者更多（表 2）。 

惟，「B24蒐集國內外旅遊行程資訊、

規畫行程、連絡旅行社等」是居家養老長

者的平均值明顯大於家事管理專員

（P<0.01），可見觀光旅行對現在的銀髮族

而言是新的重要需求。 

表 4：居家養老長者與家事管理專員之重要性分析 

整體樣本 居家養老長者 家事管理專員 

服務項目 
平均數 標準差 平均數 標準差 平均數 標準差 

t值 

B1 代購外食（餐盒）服務 3.47 .97 3.25 .98 3.93 .79 6.70*** 

B2 代購生鮮有機食材 3.36 .93 3.33 .99 3.42 .82 .92 

B3 到家現場烹調個人膳食 3.34 1.05 3.17 1.05 3.69 .94 4.31*** 

B4 接待家中外賓、親戚拜

訪等茶會服務 

2.86 .96 2.94 .98 2.70 .92 -2.124* 

B5 代購日常生活用品 3.50 .92 3.37 .93 3.75 .84 3.61*** 

B6 清理家庭垃圾、處理廢

棄物 

3.68 1.00 3.69 1.00 3.67 1.02 -.18 

B7 居家環境清潔、庭園整

理 

3.57 .98 3.55 .98 3.60 .98 .46 

B8 洗滌、收納、修補衣物、

床被等 

3.45 .99 3.38 .99 3.59 .96 1.84 

B9 提供理髮、美容等服務 3.31 .979 3.27 1.02 3.41 .89 1.21 

B10 提供寵物服務 2.68 1.10 2.64 1.16 2.76 .96 1.04 

B11 代訂餐廳、飯店服務 2.88 1.00 2.94 1.08 2.75 .81 -1.75 

B12 代訂門票、排隊、購物

等服務 

3.07 1.04 3.12 1.10 2.95 .90 -1.46 
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整體樣本 居家養老長者 家事管理專員 

服務項目 
平均數 標準差 平均數 標準差 平均數 標準差 

t值 

B13 提供司機、專車接送等

服務 

3.36 1.03 3.39 1.07 3.30 .96 -.74 

B14 提供問候、關懷、提醒

用藥等服務 

3.89 .97 3.69 .97 4.32 .83 5.77*** 

B15 陪同戶外散步、打球等

活動 

3.58 1.03 3.43 1.08 3.88 .86 3.99*** 

B16 陪同家中下棋、書畫、

園藝等休閒 

3.31 1.02 3.20 1.10 3.54 .79 3.18** 

B17 陪同就醫、代掛號與領

藥服務 

3.91 1.00 3.70 1.05 4.33 .74 6.23*** 

B18 陪同復健、協助按摩等

服務 

3.90 .94 3.73 1.00 4.25 .70 5.35*** 

B19 測量體溫、血壓、心跳

等生理徵象 

3.99 .86 3.84 .86 4.30 .78 4.62*** 

B20 處理緊急及意外事件 4.20 .87 4.13 .85 4.35 .88 2.11* 

B21 陪同參加藝文活動 3.33 1.00 3.27 1.06 3.46 .84 1.80 

B22 居家修繕保養、搬家等

服務 

3.42 1.04 3.47 1.03 3.32 1.07 -1.17 

B23 陪同規劃婚禮、生日等

活動 

3.04 1.03 3.06 1.06 3.02 .95 -.32 

B24 蒐集國內外旅遊行程資

訊、規畫行程、連絡旅

行社等 

3.28 1.03 3.38 1.00 3.07 1.05 -2.64** 

註：*p<0.05  **p<0.01  ***p<0.001      表示介於“非常重要~重要”；網底表示介於“普通~不

重要” 

 

四、家庭服務項目之 Kano 二維模式

分析 

家庭服務項目之 Kano 二維模式的要

素歸屬，百分比最高者列為主要歸屬，百

分比第二高者列為次要歸屬，目的在從心

理學的角度分析受訪者內心真正的需求。

從 Kano 二維模式分析發現，問卷家庭服

務項目多屬於“無差異要素”，表示無論是

否具備該項服務品質屬性，目前皆不會使



一般論述 
 

社區發展季刊 145 期 210 中華民國 103 年 3 月 
 

顧客感到滿意或不滿意。其次為“魅力要

素”，表示此項服務品質可為做競爭策略，

以吸引顧客及留住顧客。至於“一元要素”

乃指該產品品質屬性的具備程度越高，顧

客會越滿意。如果不具備時，顧客就會不

滿意。詳細分析如下： 

(一)居家養老長者（表 5） 

1.主要歸屬：魅力要素 7項（B6清理

家庭垃圾、處理廢棄物、B14 提供問候、

關懷、提醒用藥等服務、B17 陪同就醫、

代掛號與領藥服務、B18 陪同復健、協助

按摩等服務、B19 測量體溫、血壓、心跳

等生理徵象、B20 處理緊急及意外事件、

B21陪同參加藝文活動），表示上述（7項）

任何一項若從缺時，長者不會感到不滿

意，但若家庭服務項目中具備上述（7項）

任何一項時，長者會因此感到滿意。因此，

上述（7 項）是魅力要素是商業競爭的工

具，是吸引長者青睞的主要家庭服務項目。 

2.次要歸屬：魅力要素有 17 項（B1

代購外食（餐盒）服務、B2代購生鮮有機

食材、B3 到家現場烹調個人膳食、B4 接

待家中外賓、親戚拜訪等茶會服務、B5代

購日常生活用品、B7居家環境清潔、庭園

整理、B8洗滌、收納、修補衣物、床被等、

B9提供理髮、美容等服務、B10提供寵物

服務、B11 代訂餐廳、飯店服務、B12 代

訂門票、排隊、購物等服務、B13 提供司

機、專車接送等服務、B15陪同戶外散步、

打球等活動、B16 陪同家中下棋、書畫、

園藝等休閒、B22 居家修繕保養、搬家等

服務、B23 陪同規劃婚禮、生日等活動、

B24 蒐集國內外旅遊行程資訊、規畫行

程、連絡旅行社等），表示上述（17 項）

任何一項都是競爭工具，代表未來家庭服

務業的次要商機。一元要素指出「B20 處

理緊急及意外事件」的項目一定要盡力來

提供，因為這項品質屬性的具備程度越

高，越會讓長者感到滿意。否則，長者會

因缺乏而感到服務不周。 

(二)家事管理專員（表 6） 

1.主要歸屬：魅力要素有 3 項（B18

陪同復健、協助按摩等服務、B19 測量體

溫、血壓、心跳等生理徵象、B22 居家修

繕保養、搬家等服務），表示若上述（3項）

任何一項從缺時，家事管理專員不會感到

不滿意。若有，家事管理專員會因此感到

滿意。因此，上述（3 項）是家事管理專

員認為主要的家庭服務項目，也是商業競

爭的工具。至於一元要素則有 3 項（B17

陪同就醫、代掛號與領藥服務、B19 測量

體溫、血壓、心跳等生理徵象、B20 處理

緊急及意外事件），除了 B20 處理緊急及

意外事件外，「B17陪同就醫、代掛號與領

藥服務」和「B19 測量體溫、血壓、心跳

等生理徵象」項目也是家事管理專員認為

應該盡力提供的項目，否則，長者會因缺

乏而感到服務不周。 

2.次要歸屬：魅力要素有 18 項（B1

代購外食（餐盒）服務、B2代購生鮮有機

食材、B3 到家現場烹調個人膳食、B4 接

待家中外賓、親戚拜訪等茶會服務、B5代

購日常生活用品、B7居家環境清潔、庭園

整理、B8洗滌、收納、修補衣物、床被等、
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B9提供理髮、美容等服務、B10提供寵物

服務、B11 代訂餐廳、飯店服務、B12 代

訂門票、排隊、購物等服務、B13 提供司

機、專車接送等服務、B15陪同戶外散步、

打球等活動、B16 陪同家中下棋、書畫、

園藝等休閒、B17 陪同就醫、代掛號與領

藥服務、B21 陪同參加藝文活動、B23 陪

同規劃婚禮、生日等活動、B24 蒐集國內

外旅遊行程資訊、規畫行程、連絡旅行社

等），它們都是家庭服務業的次要商機。一

元要素有 2項（B6清理家庭垃圾、處理廢

棄物、B14 提供問候、關懷、提醒用藥等

服務），家事管理專員認為清理家庭垃圾、

處理廢棄物、提供問候、關懷、提醒用藥

等服務是應該盡快提供，否則，長者會因

缺乏而感到不滿意。 

表 5：居家養老長者之 Kano 二維要素屬性分類（n=217） 

Kano二維模式要素歸類 

居家養老長者  （%，n） 服務項目 

A O M I R Q 

B1代購外食（餐盒）服務 25.8(56) 16.6(36) 6.5(14) 46.5(101) 4.6(10) - 

B2代購生鮮有機食材 32.3(70) 17.1(37) 5.5(12) 42.9(93) 2.3(5) - 

B3到家現場烹調個人膳食 26.7(58) 16.6(36) 4.6(10) 43.8(95) 6.9(15) 1.4(3) 

B4 接待家中外賓、親戚拜

訪等茶會服務 
22.6(49) 12.9(28) 4.1(9) 53.5(116) 6.9(15) - 

B5代購日常生活用品 31.3(68) 16.6(36) 3.7(8) 45.2(98) 3.2(7) - 

B6 清理家庭垃圾、處理廢

棄物 
35.0(76) 25.3(55) 5.1(11) 33.6(73) 0.9(2) - 

B7 居家環境清潔、庭園整

理 
34.6(75) 23.0(50) 4.1(9) 36.4(79) 1.4(3) 0.5(1) 

B8洗滌、收納、修補衣物、

床被等 
32.3(70) 18.9(41) 5.1(11) 41.0(89) 2.3(5) 0.5(1) 

B9提供理髮、美容等服務 30.0(65) 16.1(35) 5.1(11) 46.5(101) 2.3(5) - 

B10提供寵物服務 22.1(48) 8.8(19) 4.1(9) 51.6(112) 11.5(25) 1.8(4) 

B11代訂餐廳、飯店服務 25.8(56) 11.1(24) 4.1(9) 53.9(117) 5.1(11) - 

B12代訂門票、排隊、購物

等服務 
31.3(68) 12.0(26) 5.1(11) 45.2(98) 6.5(14) - 

B13提供司機、專車接送等

服務 
35.0(76) 17.1(37) 4.6(10) 38.7(84) 4.6(10) - 

B14提供問候、關懷、提醒 35.5(77) 21.2(46) 6.0(13) 35.5(77) 0.9(2) 0.9(2) 
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Kano二維模式要素歸類 

居家養老長者  （%，n） 服務項目 

A O M I R Q 

用藥等服務 

B15陪同戶外散步、打球等

活動 
32.3(70) 17.5(38) 6.0(13) 42.4(92) 1.8(4) - 

B16陪同家中下棋、書畫、

園藝等休閒 
34.6(75) 11.5(25) 5.5(12) 43.3(94) 4.6(10) 0.5(1) 

B17陪同就醫、代掛號與領

藥服務 
34.6(75) 23.5(51) 6.0(13) 34.6(75) 1.4(3) - 

B18陪同復健、協助按摩等

服務 
37.3(81) 20.3(44) 6.5(14) 35.0(76) 0.9(2) - 

B19測量體溫、血壓、心跳

等生理徵象 
35.9(78) 23.0(50) 6.5(14) 34.6(75) 0(0) - 

B20處理緊急及意外事件 34.6(75) 30.4(66) 6.5(14) 27.6(60) 0.9(2) - 

B21陪同參加藝文活動 32.3(70) 14.3(31) 4.1(9) 45.2(98) 4.1(9) - 

B22居家修繕保養、搬家等

服務 
37.3(81) 18.0(39) 3.7(8) 39.2(85) 1.4(3) 0.5(1) 

B23陪同規劃婚禮、生日等

活動 
25.3(55) 13.4(29) 4.1(9) 51.6(112) 5.5(12) - 

B24 蒐集國內外旅遊行程

資訊、規畫行程、連絡旅

行社等 

33.6(73) 14.3(31) 5.1(11) 44.7(97) 2.3(5) - 

註 1： A 魅力要素，O 一元要素，M 當然要素，I 無差異要素，R 反轉要素，Q 無效要素 

註 2：主要歸屬：粗體與網底標示；次要歸屬：粗體標示。 

表 6：家事管理專員之 Kano 二維要素屬性分類（n=106） 

Kano二維模式要素歸類 

家事管理專員（%，n） 服務項目 

A O M I R Q 

B1代購外食（餐盒）服務 33.0(35) 24.5(26) 6.6(7) 35.8(38) 0(0) - 

B2代購生鮮有機食材 32.1(34) 5.7(6) 6.6(7) 54.7(58) 0.9(1) - 

B3到家現場烹調個人膳食 30.2(32) 15.1(16) 5.7(6) 47.2(50) 1.9(2) - 
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Kano二維模式要素歸類 

家事管理專員（%，n） 服務項目 

A O M I R Q 

B4 接待家中外賓、親戚拜訪等茶

會服務 
15.1(16) 4.7(5) 4.7(5) 68.9(73) 6.6(7) - 

B5代購日常生活用品 23.6(25) 20.8(22) 8.5(9) 46.2(49) 0.9(1) - 

B6清理家庭垃圾、處理廢棄物 22.6(24) 31.1(33) 3.8(4) 40.6(43) 1.9(2) - 

B7居家環境清潔、庭園整理 26.4(28) 20.8(22) 8.5(9) 42.5(45) 1.9(2) - 

B8 洗滌、收納、修補衣物、床被

等 
28.3(30) 10.4(11) 5.7(6) 53.8(57) 1.9(2) - 

B9提供理髮、美容等服務 28.3(30) 9.4(10) 5.7(6) 54.7(58) 1.9(2) - 

B10提供寵物服務 15.1(16) 8.5(9) 5.7(6) 61.3(65) 9.4(10) - 

B11代訂餐廳、飯店服務 20.8(22) 3.8(4) 3.8(4) 65.1(69) 6.6(7) - 

B12代訂門票、排隊、購物等服務 19.8(21) 7.5(8) 3.8(4) 62.3(66) 6.6(7) - 

B13提供司機、專車接送等服務 25.5(27) 10.4(11) 4.7(5) 55.7(59) 3.8(4) - 

B14提供問候、關懷、提醒用藥等

服務 
32.1(34) 34.9(37) 2.8(3) 30.2(32) 0(0) - 

B15陪同戶外散步、打球等活動 31.1(33) 19.8(21) 2.8(3) 46.2(49) 0(0) - 

B16陪同家中下棋、書畫、園藝等

休閒 
27.4(29) 13.2(14) 3.8(4) 55.7(59) 0(0) - 

B17陪同就醫、代掛號與領藥服務 33.0(35) 34.0(36) 8.5(9) 24.5(26) 0(0) - 

B18陪同復健、協助按摩等服務 34.0(36) 28.3(30) 5.7(6) 32.1(34) 0(0) - 

B19測量體溫、血壓、心跳等生理

徵象 
29.2(31) 37.7(40) 3.8(4) 28.3(30) 0.9(1) - 

B20處理緊急及意外事件 26.4(28) 40.6(43) 1.9(2) 30.2(32) 0.9(1) - 

B21陪同參加藝文活動 31.1(33) 11.3(12) 0.9(1) 55.7(59) 0.9(1) - 

B22居家修繕保養、搬家等服務 28.3(30) 10.4(11) 0(0) 58.5(62) 2.8(3) - 

B23陪同規劃婚禮、生日等活動 20.8(22) 5.7(6) 1.9(2) 66.0(70) 5.7(6) - 

B24蒐集國內外旅遊行程資訊、規

畫行程、連絡旅行社等 
24.5(26) 11.3(12) 1.9(2) 55.7(59) 6.6(7) - 

註 1： A 魅力要素，O 一元要素，M 當然要素，I 無差異要素，R 反轉要素，Q 無效要素 

註 2：主要歸屬：粗體與網底標示；次要歸屬：粗體標示。 
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伍、結論與建議 

一、居家養老長者方面 

(一)家庭服務業發展，目前雖以「家

庭護理」與「生活服務」方面之項目為基

本核心，建議提供居家養老長者之滿意度

調查以消除其不滿意度。例如：已婚、單

身、喪偶或其他之長者，在服務項目「B1

代購外食（餐盒）服務」、「B14提供問候、

關懷、提醒用藥等服務」之需求呈顯著差

異（p<0.05，p<0.01），其中單身長者之需

求程度明顯高於其他長者。 

(二)每月可獨自支配所得達四萬元以

上之長者，在服務項目「B7 居家環境清

潔、庭園整理」、「B9 提供理髮、美容等

服務」、「B13 提供司機、專車接送等服

務」、「B21陪同參加藝文活動」之需求明

顯高於其他長者（p<0.05）。教育程度在高

中（職）以上長者對於服務項目「B20 處

理緊急及意外事件」之需求與重要性較高

（p<0.05）。對於服務項目「B9提供理髮、

美容等服務」則以初中以下長者之需求與

重要性較高（p<0.01）。 

(三)居家養老長者對於家庭服務的需

求與重要性看法整體以「家庭護理」為重，

其次為「生活服務」與「餐飲服務」方面，

例如「B4接待家中外賓、親戚拜訪等茶會

服務」、「B10 提供寵物服務」、「B11 代訂

餐廳、飯店服務」等。 

(四)至於「休閒遊憩」領域，例如「B24

蒐集國內外旅遊行程資訊、規畫行程、連

絡旅行社等」，則發現居家養老長者的平均

值明顯大於家事管理專員（P<0.01），可見

觀光旅行對現在的新銀髮族而言是重要且

需求的。 

二、家事管理專員方面 

(一)家事管理專員有專業訓練者對服

務項目「B16 陪同家中下棋、書畫、園藝

等休閒」、「B18陪同復健、協助按摩等服

務」之需求性看法較高（p<0.05）。具專業

證照者在服務項目「B3到家現場烹調個人

膳食」、「B5代購日常生活用品」、「B18

陪同復健、協助按摩等服務」之需求性看

法也較高。已具備「照顧服務員」之證照

者除了對「B3 到家現場烹調個人膳食」、

「B18 陪同復健、協助按摩等服務」之需

求性看法較高外（p<0.01），在服務項目

「B22 居家修繕保養、搬家等服務」之需

求性看法卻較低（p<0.05）。 

(二)目前，家事管理專員擁有專業訓

練與證照比率低於居家養老長者的認知，

因此家事管理專員應加強考取「照顧服務

員」等之相關證照為宜。 

(三)為提供居家養老長者多元化服

務，家事管理專員的服務認知不應侷限在

傳統的 “幫傭” 一詞，應以提供良好服務

品質的「服務業」自居，並擴展服務項目，

例如旅遊規畫、協助/代購生鮮有機食材

等，以增加現代銀髮族的新需求。 

三、家庭服務業之熟年商機方面 

居家養老長者在家庭服務業 Kano 二

維要素屬性分類中多選擇 I（無差異要

素），表示有無提供此服務，現在的居家養
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老長者皆認為普通或正常，似乎不太熟悉

所謂的家庭服務業內容與功能。由於目前

家庭服務業仍處於新興產業，但未來隨著

高齡社會來臨與家庭結構變遷，本研究認

為提供此類別服務的需要將與日俱增，這

對熟年商機而言是潛在的未來行情。 

例如：魅力要素 7項（B6清理家庭垃

圾、處理廢棄物、B14 提供問候、關懷、

提醒用藥等服務、B17 陪同就醫、代掛號

與領藥服務、B18 陪同復健、協助按摩等

服務、B19 測量體溫、血壓、心跳等生理

徵象、B20 處理緊急及意外事件、B21 陪

同參加藝文活動）是吸引長者的主要家庭

服務項目，也是商業競爭的工具。尤其一

元要素的「B20 處理緊急及意外事件」一

定要盡力來提供，否則長者會因缺乏而感

到服務不周。家事管理專員也推薦一元要

素的「B17陪同就醫、代掛號與領藥服務」

和「B19 測量體溫、血壓、心跳等生理徵

象」應該也是盡力提供給長者的項目。 

傳統長者照顧常陷入年老力衰、沒有

經濟能力及需要人照顧生活起居的安養迷

思，因此目前臺灣銀髮產業百分之八十多

以滿足生理及安全等基本的需求層次上，

而真正需要接受照顧護理的長者僅約百分

之二十。熟年商機即在滿足市場百分之八

十的健康長者，除了滿足生理及安全等基

本的需求層次外，更需要的其實是滿足社

會需求、尊重需求及自我實現等需求。本

文所提供之家庭服務業即是以滿足消費者

複合期待、創新整合的服務，如國內敏盛

醫療體系全天候貼心安養服務模式，為健

康長者打造健康樂活平臺，以及日本和民

集團由餐飲跨足熟年市場，將熟年事業結

合餐飲之供應鏈提供「安全、美味的當季

蔬菜和上等食材」，若能加上休閒遊憩（如

蒐集國內外旅遊行程資訊、規畫行程、連

絡旅行社等）之一站式服務，將成為未來

熟年市場具競爭力的產業型態。 

最後，本研究中部分長者多採保守態

度，其中有些長者的居住狀況為三代同堂

或與成年子女同住。若談及家人為何不是

家庭照顧者時，恐牽涉到更多相互之間的

態度與能力問題，此已超過本研究之範

圍，因此建議未來的研究者可以家庭成員

為受訪對象，從家人角度深層了解居家養

老長者之真正需求，或許能得到更多之資

訊。 

（本文作者：王郁華為王郁華為餐旅管理

系碩士研究生；全中妤為輔仁大學餐旅管

理系副教授） 

關鍵詞：居家養老、家庭服務業、家事管

理專員 
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