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2026傳善研究影響力 

影響力摘要表 

論文題目 社區式日間照顧機構管理職能之探討 

主題關聯性 

（可複選） 
□社福發展趨勢    ■社福組織內部管理     □社福組織對外溝通 

影響力摘要 

請依序回答以下問題：  

一、研究結果 

研究對象為新北市社區式日間照顧機構，採用質性研究方法，以立意取樣方式，共訪

談 9間日間照顧機構之經營管理者，運用半結構式深度訪談蒐集資料。本研究運用職能冰

山模型，並納入戴明 PDCA 循環概念，作為外顯職能之研究架構（如圖 1）。 

 
圖 1 研究概念圖 

資料來源：研究者自行繪製 

研究結果顯示社區式日間照顧機構經營管理者的外顯管理職能分為：（一）Plan計畫：

日照機構營運計畫與制度建構；（二）Do 執行：長輩照顧的多元服務整合與實踐；（三）

Check 檢核：建構服務品質的關鍵檢視；（四）Act 行動：照顧專業的強化與精進（如表 1）。 

表 1 冰山之上：專業知識與能力的外顯價值 

 
資料來源：研究者自行整理 
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而內隱管理職能分為：（一）成功經營管理者的價值觀與處事態度；（二）經營管理者

的核心個人特質與性格；（三）投入經營管理社區式日間照顧機構之動機（如表 2）。此外，

根據研究目的歸納出社區式日間照顧機構經營管理者的多重角色、需要再學習與精進之職

能，以及經營管理者在工作中所面臨的挑戰與因應。 

表 2 冰山之下：日照經營管理者的內在價值與動力 

 
資料來源：研究者自行整理 

另外，本研究進一步將日照經營管理者的職能劃分為行政、經營、人員、照顧、資源

整合及空間管理等六大職責面向。其中，冰山以上的外顯任務受限於評鑑要求，具有高度

制度規範性，故研究者納入「長期照顧服務機構評鑑基準」；而冰山以下的內隱特質，呼

應情緒勞動產業中服務型領導的內涵。 

二、預計影響的利害關係人有哪些? 

本研究雖聚焦於經營管理者，但實質影響力可延伸整個長照生態系的四大關鍵主體： 

(一) 社福組織與長照機構本身：改變組織過去「缺乏職能的系統化培訓」方式，僅讓符合

法規年資的專業人員擔任經營管理者的窘境，本研究所建構之職能模型，不僅深化對

社區式日照機構經營管理者職能內涵的理解，更可作為人力資源管理工具。 

(二) 社區式日間照顧機構工作同仁（如照服員、社工、護理師）：本研究之職能模型有助

於翻轉傳統科層制的績效管理，落實「關係導向」的服務型領導。傳統考核機制轉向

引導員工自我覺察、個別督導與同儕學習，薪資福利制度。透過建構內部支持與督導

系統，回應長照產業高流動率的結構性困境。 

(三) 個人與團體服務對象（長輩及其家庭照顧者）：本研究所發展的日照管理者職能模型，

其終極實踐並非為了行政管理的便利，而是以服務品質為核心。透過外顯 PDCA 職

能的提升，直接確保長輩獲得尊嚴、自立與安全的精準照顧；透過內隱特質與動機的

內化，強化經營管理者對內的人力領導，間接為長輩與家屬創造出一個具穩定、有溫

度，以及靈性關懷的照顧環境，實質翻轉社區式長照的服務價值。 

(四) 政府機關與政策制定者：公私部門應以職能為導向設計跨專業課程，並針對經營管理

者建立區分基礎（問題解決、溝通）與進階（領導、跨專業協作）的分級培訓架構，

以強化其營運專業與因應多元挑戰之彈性。 
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三、預計影響的範圍與程度 

本研究發展之日照機構經營管理者之「職能模型」（涵蓋外顯 PDCA循環與內隱特質

動機），核心價值在於打破冰冷的科層體制，將日間照顧的內部運作與外部環境緊密交織。  

結合預計影響的「利害關係人」與日照機構的「內外部環境關係單位」，本研究能透過服

務方式、行為與態度、資源配置、政策變動等面向，實質發揮對各單位的影響力： 

(一) 服務方式的改變：人力資源缺乏的實務現場，傳統標準化的工作分析已難以適用。 

長照政策在新公共管理（New Public Management, NPM）與市場化思維下，深受

給付制度與市場機制影響。在現行給付架構下，機構營收與個案失能等級、出席率直

接連動，對經營管理者的收案決策形成制約；在財務損益考量下，不僅排擠中重度個

案，也因補助低而降低對輕度個案的收案意願。此種基於財務風險的個案篩選之矛盾

行為，迫使機構傾向採取保守、便利且安全的服務模式（蔡璧竹，2022）。 

現在收入是以日計費，出席率多少、收的個案等級都會影響到收入…收入的多寡會影響

到現在我們可以照顧的人數，固定 45 人的狀況下，我們個案的等級分佈就要去留意，

不能總是收等級比較輕的個案。（A1） 

因此，透過本研究職能模型，使經營管理者具備「Do 執行」與「Check 檢核」

照顧管理職能，面對長照市場化與新公共管理的交織體制下，形塑出高度跨層級的混

合型角色，兼顧行政、經營、人員、照顧、資源整合及空間管理等多重任務。因此，

當專業人員晉升為經營管理者時，如何在「利他的專業照顧倫理」與「利己的市場營

收損益」間取得平衡，正是本研究建構此職能模型的關鍵核心，以有效回應政策脈絡

與市場競爭的環境壓力。（詳見全文） 

(二) 行為與態度的改變： 

1.面對服務團隊：高情緒勞動產業從「管理控制」走向「服務型領導」 

本研究之職能模型有助於翻轉傳統科層制的績效管理，落實「關係導向」的服務

型領導，使傳統考核機制轉向引導員工自我覺察、個別督導與同儕學習，透過職能模

型引領經營管理者落實「關係導向」的服務型領導，建構內部支持與督導系統，以「先

照顧好員工」的態度建立個別督導與同儕學習文化，當照服員、社工、護理師感受到

被支持，不分彼此、互助補位時，能大幅降低無力感與流動率，回應長照產業高流動

率的結構性困境。（詳見全文） 

當我單位的主管要請假，我是不是可以下去做服務、親力親為的去了解 SOP、每個長輩

的狀況，如果我能以身作則單位主管以及照服員會認同…（D1） 

員工才是我們最大的資產，我們把員工照顧好，他自然就會把長輩也照顧好…我的主管

對員工或長輩都很有善意，所以他也給我這個觀念…我們有營收、有福利也會先回饋給

員工…（B2） 
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2.面對服務對象與家屬：具備照顧管理職能，專業協作與家屬共識 

個別化照顧計畫以老人需求為核心，跨專業協作來落實，由社工與護理師評估

生活史與健康狀況，擬定目標並交由照服員執行。經營管理者需在評估階段與家屬

充分溝通、澄清期待，協助家屬理解長輩的真實狀況，在專業照顧與家庭支持間取

得平衡。（詳見全文） 

社工、護理會做不同面向的評估，就長輩的需求寫照顧計畫，如下肢肌力比較弱的，可

以轉介物理治療師…形成一個照顧措施，再交給照服員執行。社工依長輩的生活史，收

集興趣、專長，做個別活動時就會派上用場。（A1） 

我們跟家屬溝通照顧目標的時候，會跟他們做澄清，因為有的家屬期待太高…以失智長

輩來講，就是儘量維持他的認知，那要把他認知從很嚴重，變得像原本的樣子真的比較

困難。（C2） 

(三) 資源配置：從「各自為政」走向「社區共生與同業互助網絡」 

具備「資源整合者」與「成本控管者」職能的經營管理者，能將機構與外部環境

中的社區資源、同業網絡進行最有效的社區共生資源網絡，如經營管理者透過社區資

源盤點，擬定明確的社區工作計畫，邀請學校學生與外部團體進入機構開辦「老幼共

學」與代間互動，減輕照服員的日常課量負擔。（詳見全文） 

這個場地是社會局的，有相關的社福單位在這邊，所以要跟鄰居打好關係，也可以做資

源的連結，比如我們樓下是小朋友就會有萬聖節的活動，樓上是新住民就可以有文化的

交流。（A2） 

幫長者做生命故事書，是小孩來做訪談，把老人家的故事用手繪繪出來，再做成影片。

我們不見得只做自己的長輩，也會辦課程給社區長輩還有家屬…（B2） 

(四) 政策變動：評鑑督考從「病理觀點」轉向「優勢觀點」的公私協力 

本職能分析的提出，日照機構的制度管理與品質監測，旨在回應長照政策與評鑑

的制度化要求，必須符合服務流程、品質指標與核銷機制等規範（衛生福利部，2016）。

然而，蕭主言與邱怡玟（2020）發現社區式日間照顧機構服務數據有出現斷裂且不連

續的現象，社區式日間照顧機構之服務在國內呈現的面貌是零碎的，不僅地方部門管

轄不一，中央推動相關部會意見也出現分歧的狀況。 

因此，面對現行尚未發展成熟的經營管理者職能，在制度管理能力不僅是行政職

能，更反映經營管理者職能實踐深受制度環境所形塑。因此，建議政策制定者將督考

與評鑑機制「從稽核扣分的病理觀點」轉向「優勢觀點的支持同行」，使主管機關不

再扮演的查核者，而是成為機構品質提升的支持者，才能給予空間讓日照機構發展成

具成熟的經營管理模式。（詳見全文） 
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四、實務界可以如何運用或因應？ 

此研究成果具備極高的實用工具價值，實務界可採取短、長期的應用對策： 

(一) 短期應用：機構可直接引用本研究整理出的表 5-1（職能分析表），在人才甄選上，作

為招募面試時的情境考核工具與管理職遴選標準；在教育訓練上，作為職能落差分析

與培訓規劃依據；在組織發展上，則能引領職務指導、績效評核與儲備計畫，以此協

助機構落實組織治理，提升規劃、組織、領導與控制之管理效能。 

(二) 長期延續：公私部門應以職能為導向設計跨專業課程，有別於傳統學經歷導向，職能

分析更重視職務成功之核心行為，積極規劃針對經營管理者的專業課程，並將課程分

為基礎與進階兩個階段，就本研究建構之六大職能構面可作為未來訓練發展之藍本，

建議公部門、學術單位與實務界應三方合作，依此發展行為指標，以建構標準化之長

照管理職能基準。 

五、作者能提供的協助 

作為研究者（作者），本著推動臺灣社福管理與長照永續發展的分享精神，未來與實

務界合作可提供以下多元模式： 

(一) 工作坊與職能導向培訓課程：可與公部門及實務界協作開辦「社區式日間照顧機構之

新任/資深管理職能導向課程」，針對經營管理者建立標準化培訓，補足專業職能落差，

並以提升機構經營管理者整體營運效能為核心目標。 

(二) 業界顧問諮詢：針對新舊設立或營運遇到瓶頸的中小型社區式日照機構，提供一對一

的營運管理職能之能力盤點、考核及培訓等，建構扣合實務與書面指標的全面品質管

理制度。 

(三) 系統工具或使用授權：提供指導實務機構使用本研究建構之「社區式日間照顧機構經

營管理者職能分析架構」作為組織內部人資評核、績效考核之基準，並與科技合作開

發以職能為核心之教育訓練系統與營運管理系統，解決當前實務界面對營運管理、人

才培訓、評鑑作業等痛點。 

 


