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摘 要

近年來由於生活水準普遍提高、民眾教育普及，養老防老知識 提升及，進而一般民眾對養護機構服務品質的要求亦逐漸重

視。因 此養護機構除了致力提昇服務品質及企業形象，加強各項服務的水 準，以及開發新的服務項目與內容之外，如何

歸納出一般民眾所重 視的服務品質內涵，並建構一套完整的服務品質衡量式，已成為各 養護機構目前極重視之課題。 本

研究參考相關文獻，設計出「養護機構服務品質重視度與一 般民眾對品質重視度調查表」，參考Kano 二維品質模式，設

計養護 機構服務品質Kano 二維品質模式問卷表，以一般民眾、養護機構 員工兩族群為研究對象，比較各族群對養護機構

服務品質重視度及 Kano二維品質歸納之差異；另外並探討一般民眾與養護機構員工對 服務品質重視度之相關性，以作為

養護機構經營者改善服務品質之 參考。 本研究發現： 1. 不同族群對品質要素充足及不充足的問項看法上，有顯著差異。

2. 不同人口統計變項之一般民眾，對養護機構服務品質某些構面 之重視度有顯著差異。 3. Kano 二維品質與養護機構服務

品質之重視度間有相關性。
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