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摘 要

近年來隨著醫學進步與生活水準提高，國人壽命延長，老年人口數增加，使長期照護在我國醫療體繫上佔重要地位，因此

，如何確保長期照護機構的專業品質與服務品質，是刻不容緩的議題，因此本研究旨在以不同的角度來研究並深入探討護

理之家的服務品質及影響提升服務品質的因素，期待能對機構管理有所助益。 本研究概分為三個階段：第一階段利

用Kano二維品質模式區分其品質要素及權重，結果發現26項品質要素中：16項歸類為一元化品質，7項歸類為當然品質，3

項歸類為無差異品質，沒有任何一項歸類在魅力品質與反轉品質；第二階段利用品質特性排序法計算出優先改善的順序及

標準化權重；第三階段依據根據Kano二維品質模式及標準化權重找出來的改善依據，結合品質機能展開法及灰關聯分析法

找出影響服務品質的重要作業程序。 從研究結果得知，護理之家21項技術需求項目的重要程度前5名在等權灰關聯部份依

序為「教育訓練」、「專業能力」、「對病患瞭解程度」、「溝通技巧」、「危機處理能力」，而在等權量化灰關聯部份

的順序為「教育訓練」、「專業能力」、「溝通技巧」、「對病患瞭解程度」、「危機處理能力」。故院方在進行服務設

計及營運管理時，須先考慮此重要度的排序。
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