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摘 要

近年來隨著產業結構改變及生活水準的提升，醫療服務與照顧服務的型態也逐漸蓬勃發展，國人壽命逐漸延長。依經建會

推計「中華民國2012年至2060人口」指出，由65歲以上年齡人口可得知，2060年約增加為2011年之3倍。經上述可知，老

年慢性疾病的增加，使得銀髮族的公民並可自由選擇於其適合自己的健康照顧為訴求。因此，老年生活模式能在熟悉的環

境尊嚴的過著隱私的生活品質，所以就近便利性、費用合理性、服務品質可靠性早已成為銀髮族對於照顧服務的三大主要

訴求。從近期之透過精實生產觀念，進行問卷調查的方式，利用IPA 分析，找出個案服務品質關鍵因素，結合六標準

差DMAIC步驟來探討顧客需求，同時追求環境衛生、安全、便利與服務的品質提昇，是維持照顧機構的整體效率的方法

。因此本研究為實地探訪彰化縣市地區個案長期照顧中心，進一步瞭解所提供的服務品質現況，並運用Parasuraman et al.

(1988)所建立的SERVQUAL 量表來衡量個案服務品質找出優先改善之關鍵影響項目，並繪製特性要因圖(Cause and Effect

Diagram)將原因分析出後給予改善建議，進而提升服務品質，滿足顧客需求。此個案分析結果證實六標準差DMAIC步驟確

實可適用於提升照顧服務品質，作為長期照顧中心導入精實生產觀念之參考依據。

關鍵詞 : 精實生產、六標準差DMAIC、特性要因圖、SERVQUAL 量表、IPA 分析
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