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摘 要

隨著社會生活型態的改變，以往傳統上，老年人的老年照顧與安養，大部份都是在家庭中，如今這種觀念已面臨嚴酷的考

驗，進入安養機構將是未來的趨勢。 因為臺灣高齡化已是相當嚴重，若進住安養機構是未來的趨勢，機構的服務品質將是

首先被注意。故本研究的目的在了解目前安養機構服務品質提供的情形：影響服務品質的主要因素、個人特質對不同服務

品質的因素有何不同的差異。 本研究對象是以北部及南部共四所安養機構裡頭的高齡住客，以問卷訪查及因素分析的方式

，了解高齡住客對機構提供的服務所產生的評價。由結果顯示，高齡住客對機構所提供的服務還算滿意，其中分數最高的

是「在社區中有足夠的安全感」，最低的項目為「機構站在住客的立場，以住客最大的利益為考量」及「服務人員了解住

客的個別需求」；且從23個服務品質項目可以簡化成三個構面-機構的整體性、機構的信賴感及服務的安全感，並發現與

個人因素有顯著差異的9個項目中，有7個是與健康因素有關，而且健康狀況良好者的平均數均大於健康狀況不好者，因此

協助住客保持身體健康，將是提升服務品質相當重要的一環。 統整本研究，希望政府能針對法規制訂及機構的經營情況同

步加強審核，並建議安養機構業者能加強員工在職教育、善用老人志工及留意住客個別差異，希望藉此能改善目前安養機

構已存在的問題，同時能提高安養機構業者的入住率，呈現共贏的局面。
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