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追隨者還是先行者？從地方政府視角探討長

照 2.0 績效體系的建構與績效管理策略 1

陳郁函 2、陳敦源 3

摘要

　　我國於 2025年正式進入「超高齡社會」，老年人口比率超過 20%，長期照顧
需求隨之增加。隨長照 3.0即將推動，政府亟需檢視長照 2.0之執行成效與改進方
向。雖國家發展委員會將「長照十年計畫」列為行政院重點計畫，衛生福利部亦

以「地方衛生機關業務考評」追蹤地方政府績效，但實務上仍存在「上有政策、

下有對策」的表面化問題。本研究旨在從績效體系（Performance Regime）觀點，
探討長照績效評估制度運作及不同組織參與者對績效結果之影響。以中央政府、

地方政府及服務輸送單位為研究對象，採深度訪談法蒐集長照績效考評相關承辦

人與主管之經驗，分析制度系絡與績效干預之影響因素，並回答三項研究問題：

一、地方政府相關局處單位與服務輸送單位間的關係與影響程度？其制度系絡構

成為何？二、制度系絡下利害關係人如何影響該績效表現？影響表現之績效干預

為何？三、面對該考評，地方政府是順從中央政府的規定而行的追隨者？還是自
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行衍生出不同策進作為的先行者？

　　結果顯示其制度系絡方面，績效體系以照管中心為核心，衛生局與社會處之

間呈現監督與合作並存關係；與服務輸送單位則在特約契約下形成委託代理模式。

績效干預方面，除年度考評外，尚有不定期查核、督考稽核、照管共同服務機制、

品質控管與第三方監測等。因此，長照業務考評並非影響機關表現的唯一關鍵，

地方政府多依賴內控機制進行服務流程管理與品質監測，以呈現更真實的績效情

況。特約機制促進產業化競爭，有助提升服務效率與品質；同時，組織能力、人

力資源與跨域協力均影響政策推動與績效表現。在建議上，中央政府應強化多層

次績效監測與支持機制，並鼓勵地方依在地需求發展內控管理模式，以確保長照

服務之品質與永續性。

關鍵詞：長照 2.0、績效管理、績效體系、服務輸送、地方衛生機關業務考評
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Followers or Pioneers? Analyzing the Long-Term 
Care 2.0 Performance Regime and Performance 
Management Strategies from the Perspective of 
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Abstract

As Taiwan enters a "super-aged society" in 2025, the escalating demand for 
long-term care necessitates a critical assessment of the Long-Term Care Plan 2.0 
prior to the implementation of Plan 3.0. Despite the National Development Council 
designating the plan as a priority and the Ministry of Health and Welfare enforcing strict 
performance evaluations, a phenomenon of "symbolic compliance" persists in local 
governance. Grounded in a "Performance Regime" perspective, this study investigates 
how institutional contexts and organizational actors shape performance outcomes. 
�rough in-depth interviews with central and local o�cials as well as service providers, 
this research analyzes the interplay between institutional constraints and performance 
interventions.

Findings reveal that the performance regime centers on the Long-term Care 
Management Center, characterized by a dual relationship of supervision and collaboration 
between Public Health and Social Affairs Bureaus. Furthermore, a principal-agent 
model governs the relationship with service providers. Beyond annual evaluations, 
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performance is shaped by sporadic inspections, audits, and third-party monitoring. 
Consequently, official evaluations are not the sole determinant of performance; local 
governments leverage internal control mechanisms to ensure service quality. �e study 
suggests that while contracting fosters competition, organizational capacity and cross-
sector collaboration are critical for success. It recommends that the central government 
transition from rigid monitoring to a multi-layered support system, encouraging local 
governments to develop internal controls tailored to local needs..

Keywords: Long-term Care Program 2.0, Performance management, Performance 
regime, Service delivery, Performance Assessment of Local Health 
Departments
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壹、前言

　　高齡社會議題近年隨著長期照顧政策的重要性日益提升而受到更多關注。臺

灣於 2025年邁入超高齡社會，老年人口比例超過 20%，與日本、南韓、新加坡及
部分歐洲國家齊名。面對長照服務需求增加，服務供給亦須同步提升。隨著家庭

結構改變與少子化影響，過去以家庭成員為主要照顧者的模式逐漸弱化，長照需

要更多專業照顧者參與，除民間安養機構外，更需政府公共資源支援。為此，政

府於 2008年推動「長期照顧十年計畫 1.0」（簡稱長照 1.0），2017年調整服務項
目與對象推出「長期照顧十年計畫 2.0」（簡稱長照 2.0）且列為行政院重要施政
計畫。為確保政策落實，衛生福利部（簡稱衛福部）建立地方衛生機關長照業務

績效考評制度，作為檢視地方政策執行成效的重要工具（內政部，2018；國家發
展委員會，2017；衛生福利部，2020）。

　　從績效管理制度觀察，政策能否有效落實，不僅取決於中央政府的長照體系

建置，更關鍵在於地方政府政策執行的落實程度。目前，衛福部設置的地方衛生

機關績效考評之長照業務為主要評核方式，目標為了解政策的執行情況及成效，

進一步分析修正方向。藉由考評制度，檢視現況進而建構足夠且適切的服務資源，

以滿足長照需求者，同時提升服務量能，應對未來失能與失智人口逐年增加所帶

來的衝擊。然而，從績效管理角度來看，除了目標達成本身，更應重視後續的行

動與反思。例如在提升服務量能的同時，是否也同步確保服務品質？各相關機關

是否能根據績效衡量所得資訊，進行深入分析與應用，以持續優化長照服務？

　　本研究的核心重點希望突破傳統「績效管理」（performance management）僅
著重於衡量與評估的侷限，轉而採取「績效體系」（performance regime）的整合
視角進行分析。過去研究多聚焦於組織內部績效衡量指標的建立與結果呈現，然

而，Talbot（2008, 2010）所提出之績效體系概念，強調組織績效受外部制度環境
與多重委託代理關係的共同影響，包括「制度系絡」（institutional context）與「績
效干預」（performance intervention）兩大構面。此框架提供比傳統績效管理更具
結構性與系統性的分析基礎，特別適用於探討公共治理中跨層級與跨部門的互動

關係。

　　在長期照顧政策脈絡中，現有研究多著重於服務滿意度、政策推動過程或照

管中心功能定位等面向，對於整體績效體系的制度性與策略性分析仍屬缺漏。長

照 2.0政策的執行涉及中央與地方政府間的分權互動，以及地方政府與民間服務輸
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送單位間的契約與監督關係，其治理結構已超出單一組織績效的範疇。傳統績效

衡量難以捕捉此類多層次治理體系下的動態調整與相互影響，顯示以「績效體系」

為分析框架之必要性與獨特性。

　　因此，本研究採用績效體系的理論觀點，探討長照 2.0政策中地方政府的績效
管理運作機制。此研究取向不僅回應國內長照政策績效研究中「組織—政策—

網絡」整合分析的缺口，亦有助於建構一套更符合網絡治理下的績效管理，強化

地方政府在長照政策執行上的制度回饋與持續改進制度。

　　我國施政績效管理涵蓋個案計畫績效管理與機關施政績效管理兩大方向。個

案計畫管理專注於總統及行政院重大施政計畫，長照 2.0為其一。衛福部制定關鍵
績效指標，包括提升長照醫事專業人力培育量以及社區整體照顧模式 ABC據點資
源配置。地方政府依此指標設計施政計畫關鍵指標，以促進目標達成。政策的推

動不僅依賴中央政府，更須地方政府的參與，因此須強化地方政府執行長照政策

的績效管理制度。本研究旨在分析地方政府對於長照政策業務的績效管理制度，

如何呈現執行成效實情？績效管理制度若要有效運作不流於形式，該如何先釐清

績效體系？顯得更加重要，本文欲釐清地方政府長期照顧政策的績效體系，以及

可能的績效干預。對於個案的選擇，根據 2020年地方衛生機關業務考評之長照業
務考評的縣市分組，主要依據考評成績以及照管中心的組織特性進行挑選。挑選

出新北市、桃園市、臺中市、臺南市、宜蘭縣、雲林縣與嘉義市，共計 7個縣市。

　　綜上，針對長照業務的「地方衛生機關業務考評」其執行的實證經驗，試圖

剖析地方政府其運作現況為其研究目的，並回答以下研究問題：

一、地方政府相關局處單位與服務輸送單位間的關係與影響程度？其制度系

絡構成為何？

二、制度系絡下利害關係人如何影響該績效表現？影響表現之績效干預為

何？

三、面對該考評，地方政府是順從中央政府的規定而行的追隨者？還是自行

衍生出不同策進作為的先行者？
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貳、文獻檢閱

　　以下將說明長照政策的發展歷程與規劃，並檢視目前長照政策於績效管理研

究上的缺口，並且以績效體系為更廣角檢視管理作為的視野，整理出組織面臨的

制度系絡與績效干預，先就以上諸概念加以評介：

一、績效體系：有別於制度探討的廣角視野

　　1980年代新公共管理運動興起，政府仿效企業導入「績效管理」概念，成為
重要管理工具及研究焦點。績效管理的主要活動包括確立組織目標、建構績效指

標、衡量與監測績效，以及學習與修正偏差的循環過程，此管理能有效提升公共

服務績效（Home O�ce, 2006, Boyne & Chen, 2007; Walker & Boyne, 2006）。此外，
有學者主張目標設定應納入利害關係人意見，從多元角度提升績效目標之合理性

（Dooren, Bouckaert, & Halligan, 2010: 57）。再者，學術研究也聚焦於績效衡量，
包括指標建構、衡量標的與工具的適切性及模型建立（Walshe , Harvey, & Jay, 2010: 
3, Behn, 2003；Bouckaert & Peters, 2002；Grizzle, 2002；Hristov, Appolloni, Chirico 
& Cheng, 2021）。然而，績效悖理（performance paradox）問題逐漸引起關注，
指出績效衡量無法真實反映組織表現，導致無法有效區別被評核組織間的績效

差異（van �iel & Leeuw, 2002）。此外，績效資訊（performance information）的
運用也受重視，期望透過績效管理循環促進組織學習與改進（Van Dooren et al., 
2015:120）。從心理與社會環境角度，探討基層員工對績效資訊的接受度與承擔
意願（Petersen et al., 2019:3），也從利害關係人角度強調非例行性績效資訊的重要
性（Kroll, 2013）。近年，探討人工智慧（Arti�cial Intelligence, AI）興起後，對績
效管理、人力資源管理之應用，以及組織績效所產生的影響。（Olan, Arakpogun, 
Suklan, Nakpodia, Damij & Jayawickrama,2022；Ghedabna, Ghedabna, Imtiaz, Faheem, 
Alkhayyat, & Hosen, 2024；Chukwuka & Dibie, 2024）

　　我國績效管理研究與西方學術脈絡相似，自 2002年導入政府績效管理制度，
並推動「行政院所屬各機關施政績效評估要點」及「施政計畫評核要點」，由

行政院研考會（現為國家發展委員會）主導，研究逐漸蓬勃發展。早期焦點在

績效管理制度理念與設計（范祥偉；王崇斌，2000；施光訓、林靜雯、李月瑛，
2006），探討施政績效評估的實務經驗與指標建構（郭昱瑩，2004；郭昱瑩，
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2006；郭昱瑩，2009；張伯森，2004；黃一峰，2004；張四明，2009）。隨後，研
究逐步關注績效管理制度設計問題（陳敦源，2002；蘇偉業，2009）及績效資訊
運用（胡龍騰，2011、2015；廖洲棚，2015），同時探討衡量過程中的績效悖理現
象（蘇偉業，2009）。另外，針對人員的績效考核應如何更加精進，強調組織文
化與心態（mindset）等配套的重要性，將績效管理與個人專業發展連結（賴怡樺，
2024）。

　　基於上述，績效管理不應僅侷限於績效衡量與評估的狹隘視角，而應以整體

績效體系（Performance Regime）的綜觀視野來探討。蘇偉業與楊和縉（2015:5）
參考國外學者 Talbot（2008, 2010）提出績效體系概念，強調組織績效受外在因素
影響，分析範圍擴及公共服務機關的外部系絡。績效體系包括兩大要素：制度系

絡（institutional context），即所形成的網絡多重的委託代理關係（principal-agent 
relationship）建構成的網絡關係，企圖左右該機關表現；績效干預（performance 
intervention），指外部行動者為達成期望，採用各種方式與策略，試圖影響機關
表現。國內學者亦開始重視績效體系的研究，認為此框架能更全面解釋組織行為，

並涵蓋影響政府績效的多元因素。因此，績效體系框架相比傳統的績效管理的分

析，面對長照政策涉及中央與地方政府跨機關合作，以及與民間的多方公私協力

的網絡關係下，較為適合且提供更透徹視野，突破傳統績效管理及衡量的限制。

本文認為可有效解釋組織行為並建立更為完整的研究框架，釐清其制度系絡與績

效干預。 

（一）制度系絡

　　有關組織的外在干預因素，Talbot（2008）提及英國的績效體系架構（如圖1），
認為績效的制度背景比委託代理理論複雜許多，在複雜的網絡關係下，機構的參

與者與行動者都存在其中，包含作者所關注的外在系絡。在英國的績效體系架構

中，外在的績效系絡行動者以直接與間接的方式干預機關績效表現（蘇偉業、楊

和縉，2015：5）。因此，不僅只有管理上級下達的績效指標，也有其他影響績效
的部門或群體，如：審計部門及其他監督性機關／機構、民意代表、服務使用者

／一般民眾、司法部門與公部門合作夥伴。
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圖 1
英國的績效體系架構

資料來源：Talbot（2010）。引自蘇偉業、楊和縉（2015：6）。

註：粗線條代表對於服務輸送單位的直接影響；細線條代表對於服務輸送單位的間接影響。

　　以長照服務來說，中央政府著重於政策規劃，地方政府著重於政策執行。整

體的服務輸送流程的源頭都需要經過地方政府主責機關對於個案的評估後進行派

案，由長照機構提供服務給個案。該政策仰賴地方政府的執行，若要瞭解其政策

成效，應從績效管理角度探討，而長照政策除地方政府相關業務單位之外，社區

整體照顧模式 ABC為服務輸送單位，政府與長照機構之間互為特約與監督關係。
因此，長照機構的績效成效也會影響政府的績效表現，故應先探討地方政府的績

效體系，瞭解其相關內外部的組織對於地方政府執行該政策的影響。

（一）績效干預

　　績效干預係指內外部利害關係人試圖影響績效表現之各種手段。Talbot（2010）
指出，除由上而下的控制的績效管理外，影響績效的干預亦可能來自審計、政治

監督或干預、輿論壓力、使用者投訴與回饋、人員培訓與人事制度、服務輸送機

制及其他管理措施。在制度脈絡下，地方政府執行政策時，除受立法與審計機

關監督，亦須回應服務使用者意見，同時受組織編制、能力、文化等因素影響。

Talbot（2010）進一步認為，引入市場誘因與競爭機制、賦予使用者選擇權與發言
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權，以及提升組織能力（如組織發展、領導力、跨部門協作與人才培育），均為

引導績效的工具。

　　長照政策之績效管理係以《長期照顧服務法》（簡稱《長服法》）為主要法

源依據。該法明定地方政府於執行長照業務時應遵循之原則，並輔以中央政府對

地方衛生主管機關的年度業務考評，形成自上而下的績效管理架構。在整體服務

輸送體系中，長照機構的執行績效亦直接影響地方政府之表現。《長服法》據此

規範長照機構的監督、考核與評鑑制度，並依據機構類型區分：居家型與社區型

機構由地方政府評鑑，住宿型機構則由中央政府負責。此體制展現中央—地方—

機構三級間的縱向績效治理模式，屬於傳統且普遍的管理途徑。然而，績效管理

亦受制度脈絡中多元干預所影響，包括立法與審計機關的監督、使用者的意見回

饋，以及地方政府組織自身的編制、能力與文化特性等因素，均可能影響政策執

行與績效結果。

　　由制度系絡與績效干預所組成的績效體系，是由多重委託代理複合關係所構

成，即是企圖影響該組織績效表現的任一行動者，這些行動者會透過不同的干預

方式進而達到預期的成效，而多重的委託代理關係下之績效體系，會為該組織帶

來多重的課責性（accountability），即是在這樣的社會關係之下，被賦予責任者向
績效系絡行動者進行交待的行為。在公共服務的領域中，交待鏈十分複雜，有科

層性之由下而上的交待鏈之外，亦有對於國會、法院或其他法定監察組織等等組

織行動者，這些組織都各有其自己的機構價值取向，而最終的交待對象是全體國

民。

　　錯綜複雜的交待鏈會影響被課責者也就是績效管理的組織，對於績效發展的

方向與空間的判斷，在這方向及空間中建立績效衡量的標準，一來不違背績效所

要求的積極作為，並建立可以建築優良表現的空間；另一方面，在設定好的績效

發展方向與空間之下，也不會超脫課責下各方課責者希望的表現與要求。因此，

產生對於組織規劃目標之時會有事前定向績效管理的產生（蘇偉業，2009）。

　　本研究據此認為，以長照服務來說，中央政府著重於政策規劃，地方政府著

重於政策執行。整體的服務輸送流程需由地方政府主責機關針對個案評估與派案，

由長照機構提供服務給個案，而社區整體照顧模式 ABC即是服務輸送單位。地方
政府與長照機構互為特約與監督關係。因此，長照機構的績效成效也會影響政府

的績效表現。故聚焦探討地方政府的績效體系，瞭解其相關內外部的組織對於地

方政府執行該政策的影響。績效衡量過程應釐清組織發展目標與績效管理困境，
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俾於下一輪事前定向管理中設定更適切之目標與指標，並在績效體系的動態互動

中持續調整與改進。 

一、長期 2.0 之規劃與相關研究

（一）長照 2.0 之計畫目標

　　「長期照顧十年計畫 2.0」自 2017年開始實施，政策重點在於推動社區化、
在地化及家庭化的衛政與社會服務，旨在應對長照需求增加、人力短缺及經費有

限等問題（衛生福利部，2016）。根據《長期照顧十年計畫 2.0（106~115年）核
定本》，提及的目標為促進在地老化，提供涵蓋居家與社區的多元連續照顧服務，

建構普及且以社區為基礎的照顧體系，提升長照需求者與照顧者的生活品質（衛

生福利部，2016：48）。其中，核心改革是導入「社區整體照顧模式 ABC」，將
長照資源依功能分為 A級「社區整合型服務中心」，負責整合資源並提供多項服
務；B級「複合型服務中心」，除自身服務外需擴增日間照顧及其他照護服務；C
級「巷弄長照站」，聚焦社區活動及短時數照顧，並強調失能預防（衛生福利部，

2016；黃榮源、陳郁函，2018：61–62）。

（二）主責機關與跨專業整合

　　長照 2.0牽涉衛政與社政之服務，中央政府與地方政府為促進資源整合與降低
專業分歧。衛福部於 2018年 9月 5日成立長期照顧司（簡稱長照司），使業務對
口與整合更加清楚。但涉及之專業眾多需跨機關協力，以 C級據點為例，考量所
在區域及服務對象之特殊性，可分為衛福部主管之「巷弄長照站」、原住民族委

員會「文化健康站」與客家委員會「伯公照護站」。然而，地方政府之業務處理

亦同。本研究依照各縣市衛生局、社會局（處）官網的組織架構與職掌分配，整

理出各縣市的長照業務機關與照管中心執行組織的性質，如：各縣市政府將過去

分散於衛生局與社會局（處）的長照業務整併於新成立的長照科，利於成為中央

政府的對口以及績效管理，但在尊重地方自治下，主責機關分屬衛生局、社會局

（處），其中以分屬於衛生局居多，少部分縣市將照管中心設置於衛生局之下為

二級機關。
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（三）照顧管理制度與服務品質監督

1、照顧管理制度

　　照顧管理制度應從服務流程觀之，依據長照 2.0計畫及《長期照顧服務法》第
9條，規範長照資源的區分與服務方式。依《長期照顧給付及支付基準》第二節第
二項，服務輸送單位須簽訂特約契約才能申請服務費用。照管中心負責掌握服務

資源、發掘需求、評估服務、連結及協調服務提供者，並擴增據點，協助個案發

掘及轉介（衛生福利部，2016：111-115）。當照管中心評估個案後，會媒合 A級
單位個案管理員，協助制定照顧計畫，並依需求連結 B級單位服務，追蹤服務品
質。該服務體系透過網絡串聯政府與民間多元資源，提升服務效率與效能。

圖 2

長照 2.0服務流程

民眾

縣市照顧管理中心

到家對民眾作生活功能評估

照管專員核定長照服務給付額度

派案給A單位

A單位擬訂照顧計畫照會服務單位

A單位每月追蹤服務使用情形

諮詢、初評

符合長照
服務資格

未符合
長照服
務資格

轉介聯擊其
他民間服務
資源或提供

資訊

資料來源：衛生福利部（2016：115）
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2、執行管考與服務品質監督

　　衛福部每年舉辦「地方衛生機關業務考評」，評估政府整體施政績效及服務

品質。其中，長期照顧業務的考評單位為衛福部長照司。2017至 2018年長照業務
被納入「照護類」指標，約占 60%；2019年起，因長照司於 2018年 9月成立，長
照業務獨立成為單一考評項目。除了藉由地方業務考評強化中央與地方政策連結、

確保服務品質外，《長期照顧服務法》第 39條亦規定地方政府須監督評鑑長照機
構，且可自主詮釋評鑑意義。根據《長期照顧機構評鑑辦法》第 3條，中央主管
住宿式及綜合式長照機構評鑑，地方主管社區式及居家式評鑑。此考評制度是中

央評核地方的重要機制，但地方政府除配合中央要求外，亦須依自身資源及地方

首長施政理念，結合中長程與年度計畫發展在地特色。因此，本研究認為，地方

政府執行長照業務除須遵循中央規範，亦需回應地方需求，故中央績效評核結果

是否能完整反映地方實際表現，仍有待探討。

（四）長照政策於績效管理的研究缺口

　　以國內研究來說，自 2008年長照 1.0推動以來，多聚焦於制度架構之建立並
參考日本、韓國及德國等歐洲福利國家經驗（林志鴻，2008；呂慧芬、趙美敏，
2009；王品，2015），設計涵蓋服務機制（黃源協、吳書昀、陳正益，2011）及財
務與保險制度（林昭吟、劉宜君，2008；鄭文輝、鄭清霞，2008）。其中，照管
中心作為縣市政府重要服務窗口，設置旨在改善資源分散、提升福利資源可近性，

協調跨單位資源配置以避免重疊與浪費，強化照顧管理功能（盧美秀、陳靜敏，

2018）。在此基礎上，學界陸續探討地方政府長照政策推動及照管中心的定位、
功能與運作機制（黃源協，2007；鄭文輝、鄭清霞，2008；蔡淑鳳，2008；陳靜敏，
2008），並進行執行單位的服務滿意度調查（蔡玉霞、彭馨穎、江佩珊、林邵慈、
涂慧慈、劉佳柔、史麗珠，2015）與經驗了解（Wang, Lee & Lu, 2022）。

　　長期照護服務機構經營績效的研究，開始嘗試研究據點經營者與服務人員在

專業背景差異下，對政策執行的認知與實踐方式是否會不同，績效評核指標的適

用性及權重分配，是否能反映出據點個別性及運作成效（孫遜、莊富元，2022；
林鈺真、陳厚全、陳淑惠、吳文祥，2024）。另外，公共與醫療服務中績效管理
治理機制，強調透過指標與評估確保服務品質與責任落實，為此探討醫務社工相

關人員，受訪者認為績效指標來源、實務特性與專業回應會受行政與專業價值影

響，但醫院並未將績效結果與獎懲直接連結，因此應強化醫務社工教育與管理職
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能，促進主管對績效管理共識（侯建州，2023）。

　　另有研究關注照顧服務員工作滿意度（葉淑娟，2003；林春只、曾明月，
2005；Huang, Weng, Wu, Hsu, Hung & Tsai, 2020）與影響照顧人員的能力因素
（Cheng, Hsu, Tsai, Chen, Tsay & Shieh, 2020）以及從家庭照顧者的觀點，探討家庭
照顧者對居家照顧服務員照顧品質的重視程度及滿意程度，認為須強化居服員專

業知識及技能，以免降低對照顧品質及滿意度影響的建議（鄭鈞元，2025）。蕭
文高（2023）針對社區照顧關懷據點實施計畫，進行公私部門相關處理人員的訪
談，訪談資料分析發現據點督導在實務工作扮演多重角色，且面臨角色衝突、模

糊、過度負荷、自主性受限、無力感等五項壓力，並同時存在多元專業職能需求。

以及從服務單位為研究個案從公私協力理論觀之（王光旭、陳筠芳，2015）。王
千文（2023）以臺灣長期照顧服務體系為例，探討公私部門管理者對協力的態度
及其對契約治理的影響。研究建構經濟與社會心理模型，發現公部門偏重正式契

約，私部門傾向關係治理，兩者為互補而非替代關係。

　　2015年 5月 15日《長期照顧服務法》三讀通過，成為長照政策執行依據。其
中，財源來源在法案通過前即為研究焦點，多數學者參考德國制度提出保險模式

設計與保費規劃（王品，2015；曲同光、崔道華、彭美琪、陳信婷，2015；鄭清
霞，2016；王儷玲、邱于芬、謝明華、陳彥志，2017）。2016年蔡英文總統上任
後，則主張以特定稅收作為穩定財源，設立長照特種基金專款專用，即《長服法》

第 15條所述，透過調整遺產稅、贈與稅及菸品稅額挹注經費，確立「稅收制」模
式。除制度與財務面外，研究亦涉及特定議題，如照顧管理資訊系統的設計與應

用（莊坤洋、紀文宙，2008）、長照協力夥伴關係的理想與實際（黃源協、莊俐
昕，2018）。長照 2.0執行一段時間後，開始有學者探討其重要改革與挑戰，以及
政策制度設計與轉型（Yeh, 2020；Chen & Fu, 2020）。然而，綜觀自長照 1.0推動
至 2016年長照 2.0上路的相關研究，雖有涉及地方政府政策運作，但針對績效表
現與管理之探討相對不足。

　　本研究認為，長照績效不應僅以服務滿意度衡量，而需連結政策與組織層面

進行實證分析，方能完整呈現政策成效。當長照政策高度依賴地方政府執行時，

評估其政策成效宜透過績效管理方式了解。除地方政府業務單位外，社區整體照

顧模式 ABC級單位亦為重要的服務輸送主體，與政府間存在特約與監督關係。由
於服務輸送單位的績效亦會反映於政府的績效表現，故有必要先釐清地方政府的

績效體系與影響因素。
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參、研究設計

一、研究方法與對象

　　本文以地方政府的長期照顧管理中心為績效體系的核心，並瞭解其相關局處

單位與服務輸送單位間關係與影響程度。另外，制度系絡下相關利害關係人帶來

的影響與政策制度運作皆會影響績效表現，形成干預績效表現的工具。整體研究

架構如圖 3。

圖 3
研究架構

衛生福利部

長期照顧司

地方政府

衛生局

長期照顧管理中心

社區整體照顧模式

A級單位

地方政府

社會局（處）

社區整體照顧模式

B級單位
社區整體照顧模式

C 級單位

使用者

地方政府長照政策績效管理制度、服務機構衛生考評、不定期稽查等作法

績效體系概況

可能的績效干預作為

資料來源：本研究。
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　　本研究採用文獻分析法與深度訪談法，釐清地方政府長照政策績效體系之制

度架構與績效干預，並輔以 NVivo質性資料分析軟體進行資料整理與分析。研究
個案從 2019至 2020年「地方衛生機關業務考評」成績中，透過立意抽樣挑選表
現較佳及持續成長的縣市，並考量照管中心組織的「任務編組」與「正式機關」

性質，最終選定臺中市、嘉義市、宜蘭縣、桃園市、臺南市、新北市及雲林縣作

為研究對象。訪談對象則以滾雪球抽樣法選出，包含衛福部長照司主管、地方政

府衛生局長照科主管與承辦人、照管中心督導與專員，以及長照機構評鑑承辦人

或主管。訪談採半結構式題綱設計，促使受訪者針對研究主題深入回應。分析過

程結合訪談逐字稿、相關研究報告（績效審計報告、監察院調查報告）及文獻資

料，進行多層次對話與深入探討，作為討論基礎。共完成 37位受訪者訪談，相關
資料詳見附錄二。

二、訪談題綱與研究問題之連結

　　訪談題綱主要是經由文獻檢閱、研究目的所建構而成，目的是從受訪者之經

驗去瞭解地方衛生機關之長照業務考評處理過程中，對於長照政策的想法，如規

劃與執行上的狀況與面臨的問題（如表 1）。主要訪談問題依以下基礎面向，將其
設計為適合該受訪者身分別之題目，主要面向分為現況層面、制度規劃與執行層

面，現況層面為制度系絡的釐清；制度規劃與執行層面為績效干預的了解。

表 1
研究設計與方法

研究問題 研究方法 操作說明 對應之訪談問題

一、地方政府相

關局處單位與服

務輸送單位間的

關係與影響程度

以及其制度系絡

的構成？

文獻分析法

深度訪談法

綜整國內外相關資料，

初步歸納出績效管理於

制度規劃與執行上問題

後，透過深度訪談瞭解

長照政策執行時，單位

間的合作、監督等關係

的制度系絡。

長照政策執行至今，依照您

的瞭解，您覺得目前該政策

的執行成效（資源面、財務

面、規範面、服務供給與需

求、流程等）為何？哪些地

方是可以持續保持？哪些問

題仍存在需要精進？
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研究問題 研究方法 操作說明 對應之訪談問題

二、制度系絡

下利害關係人

如何透過績效干

預影響該績效表

現？

文獻分析法

深度訪談法

綜整國內外相關資料，以

及上述研究問題，釐清各

縣市的績效體系脈絡，進

而透針對規劃與執行長照

政策的績效管理時，了解

面臨的績效干預。

政府對於 ABC級單位有哪些
管考制度（如：評鑑機制、

例行性或不定時的實地考

察等）呢？您對於該管考制

度的看法為何？例如：辦理

的方式、考評的頻率、評鑑

結果的獎懲機制、評鑑委員

的組成方式與代表性⋯等，

有什麼建議呢？對於機構來

說，能否保持服務品質？另

外，該管考是否能讓地方政

府區別該機構之優劣，並且

在事後讓機構有輔導或退場

機制？

三、釐清地方政

府是順從中央

政府的規定而行

的追隨者？還是

自行衍生出不同

策進作為的先行

者？

文獻分析法

深度訪談法

針對地方政府機關業務

考評與其他相關長照業

務考評制度，其管理過

程遇到什麼挑戰。另外，

了解地方政府內部機制

的因應與作法。

針對上述問題受訪者的回應進

行分析，由研究者自行探析地

方政府內部機制的因應與作

法。

資料來源：本研究。

三、質性分析輔具工具：Nvivo

　　質性研究透過深度訪談、參與觀察與文獻等方式蒐集成資料，藉此進一步探

索其中欲解答之處。然而，面對龐大的資料需要進一步整理與分析時，會有無從

做起之感，此時如有專業之質性研究分析軟體的輔助，會使研究者更具系統性地

分析資料，形成有用之資訊。吳心楷、辛靜婷 （2011）探討質性研究方法的流程，
並說明質性資料分析軟體對於研究上的助益，提出六點基本功能，分別為：基本

的文字處理、編碼和分類、搜尋和讀取、連結和聚集、協助建立理論、和多元資

料與多樣呈現。
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　　因應質性研究的複雜性，遵循六點基本功能，採用 Nvivo軟體輔助分析大量
訪談逐字稿、績效審計報告、監察院調查報告，如：109年度中央政府總決算審核
報告及監察院調查報告「109內調 0065」。其中，紐文英（2018）指出編碼是將
資料分解與概念化，並重組連結理論的重要過程，包含開放編碼、主軸編碼與選

擇編碼三階段。透過開放編碼將訪談內容分類、比較與歸納，將相似語句編入同

類目中，促進資料系統化分析。

肆、研究結果分析

一、	制度系絡：以照管中心為核心的績效體系

　　欲釐清地方政府長照 2.0政策執行過程中的績效體系，勢必需要盤點相關利害
關係人，本研究以照管中心為績效體系的核心，並瞭解其相關局處單位與服務輸

送單位間關係與影響程度。另外，制度系絡下利害關係人帶來的影響與政策制度

運作皆會影響績效表現，形成干預績效表現的工具。該績效體系之制度系絡與績

效干預會影響以地方衛生機關長照業務考評為主之績效管理制度。

( 一 ) 主責機關與跨域整合

　　中央政府已將長照相關專業整合，成立專責機關，但地方政府對長照業務

的權責仍未統一，仍由社會及衛生部門分別管理。根據 2021年監察院調查報告
（2021：28），跨部會整合分為長照據點與長照業務兩部分。以 C據點為例如前
述由衛福部、客家委員會、原民委員會共同主責；照顧服務員的投入，則由勞動

部及教育部負責，前者重點在訓練與就業環境，後者負責專科設立與發展。地方

政府多由衛生機關規劃，少數設於社會局，皆設有照管中心。研究案例為臺中市、

嘉義市、宜蘭縣、桃園市、臺南市、新北市及雲林縣等地，主責機關及業務見表 2。
部分縣市將照管中心由任務編組升格為正式單位，該劃分影響地方衛生機關長照

業務的考評、執行與追蹤。
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表 2

主責機關與說明

縣市別 主責機關 說　　明

新北市 衛生局

社會局

衛生局：高齡及長期照顧科

社會局：身心障礙福利科、老人福利科

桃園市 衛生局

社會局

衛生局：長期照護科

社會局：身心障礙科、老人福利科

臺中市 衛生局 長期照護科

雲林縣 衛生局 長期照護科

嘉義市 衛生局 長期照顧管理中心

臺南市 社會局 長期照顧管理中心

宜蘭縣 衛生局 長期照護服務管理所

資料來源：本研究。

( 二）以照管中心為中心其業務組織架構下的制度系絡

　　照管中心主要功能在於進行個案評估及連結縣市長照資源，確保民眾在尋求

長照服務時，能透過「單一窗口」方便快捷地獲得協助，並採用個案管理模式提

供照顧服務計畫及追蹤服務使用狀況（盧美秀、陳靜敏，2018：219）。各縣市照
管中心性質有所不同，主要多為任務編組。少數縣市如宜蘭縣、嘉義市、臺南市

為正式編制機關，作為業務單一窗口的執行單位。衛生局與社會局（處）與衛福

部長照司關係明確，呈上下監督結構，且每年須接受地方衛生機關長照業務考評，

評估縣市執行成效（G1、G3、G9）。

　　雖然大部分業務集中於衛生局，且部分縣市（宜蘭縣、嘉義市、屏東縣、臺

南市、苗栗縣）之照管中心為二級或三級單位，中央主管（C1）指出，照管中心
專責個案服務評估，長照科則監督機構管理品質。若考評指標屬於社會局（處）

範疇，衛生局須須請社會局（處）協助，雙方互為夥伴以提升縣府考評表現（G1、
G2、G3）。然而，在衛政與社政尚未完全整合的情況下，地方衛生機關長照考評
若要取得共識，須付出較高的橫向溝通成本。受訪者 G1與 G14指出，雙方合作
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因業務分工並非由衛生局單獨主導，未完全整合的原因包含資源整合困難、無法

負擔整合後的新增資源以及協調不易等因素。

　　從組織編制角度，照管中心多為衛生局長照科下的臨時任務編組，兩者呈監

督與被監督關係，與少部分縣市之照管中心為正式單位的機關性質相比，衛生局

對於任務編組性質的照管中心的影響程度較高（G2、G3）。機關性質組織功能較
為健全與獨立性較高，具政策主導權；任務編組性質其政策主導權仍為上級機關

衛生局或社會局（處），照管中心屬於執行單位。基此，地方政府長照業務仍規

劃於衛生局或社會局（處）統籌居多。若長照業務分屬社會局（處），雖組織上

無隸屬關係，但業務互賴使雙方合作頻繁，關係緊密但無監督性，影響程度較衛

生局低。

( 三）社區整體照顧模式 ABC 其特約關係下的制度系絡

　　梳理以照管中心為核心的制度系統後，政策執行必須仰賴服務輸送單位協助

個案提供服務，因此社區整體照顧模式 ABC三級單位成為重要利害關係人。尤其
A級與 B級單位，透過特約關係建立政府與服務單位間的委託 -代理機制。民眾
申請長照服務時，先向照管中心提出申請，經照管中心專員電訪瞭解狀況，再由

A級單位親自家訪評估需求並擬定照顧計畫，該計畫須經照管中心專員審核通過。
後續 A級單位依據個案需求委由 B級單位提供服務，並負責監督 B級單位服務品
質。雖然 A級單位具監督權，但僅為民間特約單位，無公權力與裁量權，照管中
心除追蹤個案及監督 A級單位外，必要時也會代行部分 A級業務（A2、G1）。

　　因此，照管中心與 A單位個管員之間的關係與互動，若以個案評估之任務觀
之，兩者互為監督與合作關係（G3、G9、G18）。某直轄市單位主任（A1）提出
不同的觀點，認為二者更偏向監督關係，照管中心透過評鑑機關決定特約的續約

資格，承擔較多監督責任。ABC級單位分別由照管中心及主管機關共同監督。服
務提供單位與照管中心互動頻繁，但涉及爭議或經費核銷時，則多與主管機關往

來。因此從裁量權與特約關係角度看，主管機關較照管中心具更高監督權與直接

影響力；照管中心雖有評估與追蹤執行單位之權，但無直接的特約關係，裁量權

較低。除了服務單位之主管機關與照管中心之間的關係與影響程度之釐析之外，

服務單位之間的關係也需要瞭解。在特約關係之下，A單位有其派案與監督之權，
A單位與 B單位之間的互動也需探討（A2：507）。以日照的服務來說，「日照（個
案）也有一些是住在其他區域，所以我們也有機會會跟其他外部的 A單位合作，
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這就是互相合作的過程。」（A3：411）。

二、從長服法衍生的績效干預

（一）地方衛生機關長照業務考評

　　衛福部每年進行地方衛生機關業務考評作業，目的為以客觀衡量方式呈現政

府整體施政績效。此考評作業由相關執行單位主責對應之考評類別，並將全臺各

縣市分組評比。於作業手冊中，其獎勵方式分成綜合獎與類別獎給予獎品，但對

於績效表現較差之縣市，並未於手冊中明訂懲罰機制，該考評流程圖 4所示。

圖 4
地方衛生機關考評流程

11月下旬 12月 1月1日至
12月31百

召開考評確認會議

公布成績及排名

2月下旬

考評期程
公告考評作業手冊

(綜合規劃司管制考核)

2月中旬

考評執行單位完成初評

送請衛生局確認

衛福部考評執行單位確

認成績,送綜合規劃司

頒

(衛社政首長聯繫會議領發)

4月 3月下旬 3月中旬 3月上旬

衛生局提出申復

考評成績評定

資料來源：本研究。

　　本研究透過訪談，探討地方政府主管與承辦人對該考評之認知。縣市政府

主管（G10）指出，雖然中央考評的標準與地方實際發展存在差異，地方仍「上
有政策、下有對策」完成考評。例如：「中央推動輔具政策，我們縣輔具本身

免費，但中央要求租賃，租賃才得分……我就全力附和中央，對長照品質卻無

實質幫助。」（G10：208）從品質管理角度，受訪者（G9、G20）觀察指標設
計從注重量能提升，逐漸轉向服務品質與時效性，實現從「求有」到「求好」

的轉變。

　　地方主管的認知亦影響承辦人執行方向。直轄市主管（G16）表示衛福部訂指
標時會邀請地方參與會議提出建議，但多不被採納，反而由民意代表或利害關係

人意見影響指標調整。對考評認知上，直轄市主管（G3：15）認為中央指標僅為
基本要求，地方應自我反思並提出第一線執行情形，扮演先行者角色。照管中心



2222 民主與治理　第 12 卷第 1 期

主管及承辦人（G11、G14、G16）觀察指標近年強調「服務品質」把關，但量能
提升仍未被忽略。直轄市主管（G16）指出中央指標注重「服務端」品質控管，包
括單位抽查及時效性查核機制，「包括怎麼去管控單位，有沒有去抽查單位，所

以其實裡面有一大塊就是在服務品質的控管，包括辦理的時效、查核的機制。」

（G16：312）；「評估端」的品質管理並非不重要，已有完整的教育訓練與評估方式。
最後，中央主管（C1：339）認為地方雖有意見，仍高度重視考評，視為縣市「榮
譽之爭」，無需透過獎懲制度吸引重視。因長照業務考評相較醫政等項目更難取

得高分。

（二）社區整體照顧 ABC 單位的評鑑

　　根據《長服法》第 39條的規定，地方政府須對長照機構輔導、監督、考核、
檢查及評鑑。依照《長期照顧服務機構評鑑辦法》第 3條之規定，評鑑的主辦機
關依照長照機構類型有所不同 6。評鑑之年限，依照《長期照顧服務機構評鑑辦法》

第 5條之規定，長照機構應每四年接受一次評鑑 7。評鑑委員之組成，依照《長期

照顧服務機構評鑑辦法》第 6條第一項 8之規定可考量其專業與實務經驗聘請評鑑

委員。針對第 7條規定之四大考評項目評鑑，分別為：一、經營管理效能；二、
專業照護品質；三、安全環境設備；四、個案權益保障。其中，居家式長照機構

評鑑不包含前三項目。評鑑工作之流程，依照《長期照顧服務機構評鑑辦法》第 8
條之規定，其評鑑流程工作圖 5所示，評鑑結果區分為合格與不合格。

6 中央主管機關辦理機構住宿式服務類長照機構（簡稱住宿式長照機構）包含住宿式長照機構
之綜合式服務類長照機構之評鑑；地方政府主管機關辦理社區式服務類長照機構（簡稱社區

式長照機構）、居家式服務類長照機構（簡稱居家式長照機構）及含社區式長照機構及居家

式長照機構之綜合式服務類長照機構之評鑑。
7 《長期照顧服務機構評鑑辦法》第 5條之規定，長照機構應每四年接受一次評鑑。除有兩種
情況非受到四年評鑑一次之限制，分別為：一、新設立或停業後復業者，自營運或復業之日

起滿一年後之一年內，應接受評鑑；二、原評鑑合格行政處分經撤銷或廢止，或前一年評鑑

結果為不合格者，自行政處分送達之日起一年內，應接受評鑑。
8  主辦機關辦理評鑑實地訪查時，可以聘請醫護、管理、社會工作與環境安全之專家學者及具

長照服務實務經驗者為評鑑委員。
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圖 5
長期照顧機構評鑑流程圖

資料來源：本研究。

　　接下來，針對服務機構社區整合型服務中心（A）機構、居家式、社區式長期
照顧機構（B）機構之評鑑之設計、執行上的現況等，交叉政府端與機構端對於評
鑑制度的看法，分析該制度的問題。

1、社區整合型服務中心（A）機構之評鑑制度

　　依據衛福部發布之「社區整合型服務中心（A）評鑑作業程序參考範本」，評
鑑架構包含五大面向，共計 23項基準 9，評分標準依總分劃分為優良（85分以上）、
合格（70分以上）、待觀察（不合格，未達 70分），以實地查核為主要方式，且
各縣市得依據自身需求彈性調整評鑑項目（G19：276）。A機構評鑑之主管機關，
提及：「當初有提供評鑑作業程序參考範本，依此制定 A單位評鑑指標，指標訂

定後先由 A機構召開會議，再正式制定指標」（G12：10）。

　　由於 A機構為 2.0時期才建立的服務模式，過去資料建置與評鑑制度尚不完
善，加上疫情影響，各縣市辦理評鑑時間不一（G12、G18）。評鑑不合格機構須
於半年內完成複評，若仍不合格則終止特約關係。評等結果影響後續評鑑頻率，

優良機構四年評鑑一次，合格機構兩年一次，新特約機構則於合作滿一年後參加

評鑑（G12：20）。縣市主管表示，機構評鑑為優良者隔年免審查續約，表現不佳
者則須每年審查，期望透過此機制保障優質服務並維持服務量能。

9 「社區整合型服務中心（A）評鑑作業程序參考範本」，評鑑架構包含五大面向，共計 23項
基準 ，分別為：服務安排（6項）、行政管理（7項）、服務品質（5項）、使用者端意見與
管理（2項）及其他加分題（5項）。
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2、居家式、社區式長期照顧機構（B）之評鑑制度

　　縣市政府主管以及長照科的職員（G2、G13、G17）皆提出該評鑑制度與 A機
構之評鑑大同小異，依衛福部提供的公版調整，大項目不動下調整細部項目之評

分依據與計算方式，使評鑑項目更加具體。受訪者 G17也提到評鑑弔詭之處，認
為機構提案之計畫書與評鑑結果不符，起初計畫書規劃的項目於評鑑時沒有看見，

呈現出計畫與評鑑脫勾處理的現象。某直轄市政府於評鑑過程發現該現象，設計

審查會議處理機構籌設事宜，進行計畫書查核。

　　反觀被評鑑機構的認知，服務單位之主管與承辦（A1、A2、A3、A4）認為透
過評鑑，從整體的服務過程當中，更深入去觀察服務對象的需求並且帶來回饋，

以及做資源的串聯，評鑑會更具有意義。另外，認為指標僅是基本盤的要求，委

員的專業背景也會影響到觀察的角度之差異。受訪者 A1提及：「如是社工背景
會談到督導機制，看居家機構怎麼去提升品質；醫護背景的委員來看，這部分比

較不會被著重。」（A1：194）

（三）特約關係之記點原則與退場機制

　　中央政府機關主管（C1）提及：「特約管理在服務品質的部分，當你記點到
一定的量，可能就不派案給你，就不會有收入的來源，嚴重的話不跟機構特約。」

（C1：198）。因此，除了透過評鑑、不定時查核、督考稽查等等管考方式之外，
加上記點原則與訂定退場機制。對於中央與地方政府來說，特約管理的加強即是

走向服務品質的一大象徵，讓政府在初期的充足量能的過程中開始反思品質的重

要性。因此透過記點機制來做平時的機構服務之監督，也可以即時追蹤服務情形，

維持服務能量的同時也能顧及品質（G9、G10、G13、G18、G20）。

（四）長期照顧審議諮詢委員會

　　為了維持品質的穩定性，中央成立「行政院長期推動小組」與「衛福部長照

諮詢委員會」，處理協調、研究、審議及諮詢長照服務、長照人力資源開發、收

退費、人員薪資、監督考核等長照相關事宜（E3：367）。地方政府也依據《長服法》
第7條 10規定，需要積極推動長照服務並提供相關政策諮詢及業務協調，故設立「長

10 《長服法》第 7條：「主管機關應以首長為召集人，邀集長期照顧相關學者專家、民間相關
機構、團體代表、服務使用者代表及各目的事業主管機關代表，協調、研究、審議及諮詢長

照服務、本國長照人力資源之開發、收退費、人員薪資、監督考核等長期照顧相關事宜。前
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期照顧審議諮詢委員會」，主要任務處理政府內跨部門間的長照服務的協調、研

究、審議與諮詢事項，由縣（市）長擔任召集人，副縣（市）長擔任副召集人，

其餘委員由相關局處長與照管中心主任以及相關專家學者兼任；同時，依據《長

服法》第 52條第二項規定，設立「長照機構爭議委員會」，主要處理長照服務機
構管理與執行疏失與違法事件的調查（G13：212）。

（五）照顧管理共同性服務機制及品質控管監測

　　對於照管中心的品質監測，著重於服務流程的時效與服務品質的把關。自

2020年開始「照顧管理共同性服務機制及品質控管基準」針對照管中心的品質監
測，共有 13項共通性指標，依據指標要求呈獻成果報告給中央。指標的設計演變
上，直轄市政府主管（G3）提及：「2021 年的部考評可以看出把指標打散，沒
有一成不變的照 13 項，把它很活用的四散在不同指標裡面。」（G3：816）

　　該考評對於地方政府之用意，縣市政府主管（G9）、直轄市政府主管（G16）
提及該考評是針對照管中心全面性從服務評估到服務輸送之品質管理。從服務使

用者的角度去檢視整體服務流程各環節的執行情形，目的有三：1、改善服務提供
的延遲情形；2、服務的提供是否適切個案所需；3、透過個案反饋得知服務提供
端之服務情形。

（六）第三方品質監測

　　長照司除了透過地方衛生機關業務考評瞭解地方政府當年度的執行之外，平

日的追蹤也有委託廠商進行品質監測，目的是瞭解照管中心的服務品質，追蹤服

務流程的執行情形。受訪者（C1：304）提及：「這個機制不完全是看服務單位
的品質，…希望去幫縣市政府找出問題，以及服務單位出現的照顧品質的問題」。

對於地方政府來說，中央委託廠商進行品質監測，數據呈現出異常的部分會輔導

該縣市找出問題提出解方解決，協助該縣市解決服務效率的問題，進一步追求服

務的效能（G8：1077）。這些趨勢性的分析，直轄市政府主管（G3）提及為解決
不同專業背景下評估結果的標準不一致的問題，透過趨勢分析得之問題所在，並

提出更具體標準化的方式。

項代表中，相關學者專家與民間相關機構、團體代表及服務使用者代表，不得少於三分之二；

服務使用者與單一性別代表不得少於三分之一；並應有原住民之代表或熟諳原住民文化之專

家學者至少一人。」
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（七）不定時查核與督考稽核機制

　　除正式評鑑外，長照機構也會接受不定期考核，若發現不合規情形，主管機

關會要求限期改善。雖然中央評鑑指標多以量化資料呈現，但結合評鑑結果與不

定期考核，有助於達成量與質並重的監督效果（C1：164）。直轄市及縣市主管
（G2、G8）表示，不定期考核乃中央要求的服務品質追蹤，具體指標由地方政府
制定，作為管理參考。各縣市因應中央查核方式大同小異，仍存在細節差異，但

皆以提升服務品質為目標。

　　以臺南市（G4：322）為例，各機構每年均接受至少兩次以上之抽查，其目的
在於確保服務品質達到標準。以居服員為例，除檢視其服務紀錄外，查核人員亦

會實地蹲點觀察服務過程，以於第一線掌握實際執行情形，作為後續評估與改進

之依據。

　　以嘉義市（G9：301）為例，每季均辦理抽查作業，並依機構缺失情節輕重分
級處理。輕微缺失者限期改善，重大缺失者則可能面臨停止派案或限縮服務權利

之處分。此制度旨在藉由持續監督與篩選，淘汰表現不佳機構，保留服務品質優

良者。除抽查結果外，主管機關亦綜合考量日常表現指標，如民眾投訴紀錄與服

務個案量等，以作為整體評估之參據。

　　以臺中市（G17：296；G18：15）為例，不定期查核與督導考核猶如年度性的
體檢，與正式評鑑制度相互配合。對於評鑑中尚未納入規劃或表現不理想之項目，

主管機關會於後續查核與督考中加強追蹤與觀察。因受疫情影響致無法聘請外部

委員執行督考，然透過市府人員親自進行不定期查核，仍能有效掌握各機構之服

務現況與品質。

　　以雲林縣為例，長照科主管（G10）長照服務屬於服務業型態，應以顧客導向
之品質管理模式作為服務品質追蹤的核心。為此，主管機關建立了多層次的「查

核機制」，包括常態查核、異常查核與專案查核，以確保服務流程之持續監督與

品質精進。

　　綜上，桃園市與宜蘭縣遵循中央指引，加強查核項目，將不定期考核納入年

度例行工作。臺南市、雲林縣、嘉義市及臺中市認為評鑑屬總體檢，實際觀察需

靠不定期查核與督考機制。不定期的查核與督導考核機制，反而更能有效掌握欲

觀察之項目，並持續追蹤各機構的服務執行情形。由於此類查核制度具高度彈性，

地方政府得以依據自身行政條件與需求進行規劃與調整，設計相應的查核與督導
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機制。

　　地方政府依循中央所頒布之指引，制定具體執行準則與每四年一次的評鑑計

畫，並據此規劃年度重點稽核項目。若機構於查核後未改善，將依缺失程度採取

記點、停止派案等限制性措施；情節重大者，政府得終止契約並汰換機構。對於

經多次輔導仍未改進之單位，地方政府運用「退場機制」促進服務體系的新陳代

謝。雖該機制未明載於特約契約條款中，但透過停止核發新案之方式，已形成實

質上的非正式品質監督手段。

圖 6
地方政府長期照顧 2.0績效體系架構

衛生福利部  

長期照顧司  

地方政府  
衛生局  

長期照顧管理中心
 

社區整體照顧模式 

A 級單位 

地方政府  

社會局（處）
 

社區整體照顧模式

 B 級單位  

社區整體照顧模式 

C 級單位 

使用者

 

註：黑色單向箭頭為監督關係；黑色雙向箭頭為監督與合作關係；黑色連接線（無箭頭）為

機關單位間協調與合作關係；灰色虛線單向箭頭為長照服務單位與相關局處之間的特約

關係，具監督性質。粗線條代表直接影響程度較高；細線條代表直接影響程度較低。

資料來源：本研究。
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三、小結

　　地方政府長照 2.0的績效體系，以照管中心為績效體系中心，制度系絡是由跨
局處業務機關、照管中心以及社區整體照顧模式 ABC級單位構成。因業務性質的
專業性與特殊性，使業務機關與照管中心形成委託 -代理關係。另外，社區整體
照顧模式 ABC級單位與地方政府的特約規定，為明確的監督關係，形成地方政府
對民間的課責機制，如：評鑑考核與不定時的考核。另外，地方衛生機關長照業

務考評雖然明確由衛生局主責，但考量地方政府組織編制，仍會出現針對衛生機

關考量，實則為社會（局）處追蹤與執行之情事。地方政府長照 2.0績效體系架構
如圖 6所示。

伍、結論與建議

　　本文探討當地方政府執行長照政策，其績效體系之制度系絡與績效干預。以

照管中心為績效體系核心，認為照管中心的角色除上至主管機關的監督之外，下

至與服務輸送單位的合作，具核心角色。基此，以照管中心為體系中心，進行績

效體系的制度系絡與績效干預的探討。

　　為達研究目的，以質性研究的視野探析。帶著文獻檢閱而得知長照 2.0政策規
劃與發展現況、績效體系檢視績效管理制度之重要性，進一步透過深度訪談得以

反覆驗證與建構理論與實務間的對話。本研究以 2019至 2020年地方衛生機關業
務考評之各縣市之成績，挑選各分組中考評名次進步的縣市，並從中挑選主責該

考評以及相關管考制度之承辦人員、主管為訪談對象，釐清長照 2.0政策之規劃與
執行現況與問題，探析長照服務體系之績效體系與績效干預作為。為回應三個研

究問題，第一、分析績效體系的制度系絡，第二、說明該制度績效干預的輪廓。

第三，地方政府面對考評的因應作為，分析是依中央政府的規定而行的追隨者，

還是發展不同策進作為的先行者。

一、	研究結論

（一）制度系絡：機關內部監督與合作關係，以及服務輸送單位來自機

關的雙重監督與合作
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　　本部分回應研究問題一：「地方政府相關局處單位與服務輸送單位間的關係

與影響程度？其制度系絡構成為何？」分成兩層次論述，第一、機關內部監督與

合作關係；第二、服務輸送單位來自機關的雙重監督與合作。

　　在機關內部監督與合作關係的探討，從地方政府執行長照業務組織架構觀之，

主要牽涉到衛福部長照司、衛生局、社會（局）處、照管中心間的關係與影響程度。

地方衛生機關長照業務考評以衛生局為主要考核機關，部分長照業務分配到社會

（局）處，雙方良善合作有助考評表現；照管中心為執行政策的核心組織，第一

線接觸長照機構之政府機關，對於考評表現影響甚深，而衛生局為照管中心主管

機關，具監督性質。

　　若從業務專業性觀之，照管中心專業性質較高且為第一線執行機關，具有一

定程度的運作經驗，故衛生局雖為照管中心的主管機關，但考量照管中心的專業

性，雙方亦為合作關係。故衛生局、社會處與照管中心為監督與合作關係且三方

都有直接程度的影響。

　　在服務輸送單位來自機關的雙重監督與合作的探討，從特約關係的角度，社

區整體照顧模式 ABC單位依照長服法規定設立，與地方政府簽訂契約，由負責的
業務局處，如：衛生局、社會處進行監督，兩者為監督關係且直接影響程度高。

追蹤個案與維持服務品質為照管中心與 ABC級單位應共同維護之責，兩者為追蹤
服務品質的監督關係，以及提供服務的合作關係，若有服務輸送上不好之情事，

則由負責之業務局處處理。

　　因此，服務輸送單位會同時受到業務局處與照管中心的監督，區分為執行面

與制度面。若為服務執行層面則由照管中心處理；若為制度層面，有違規定之情

事則由特約的業務局處處理。業務局處與服務輸送單位有特約關係，屬監督之權；

在服務輸送上政府亦須仰賴長照機構，故又有合作關係。 

（二）績效干預：立基於長服法之考評制度之結合

　　本部分回應研究問題二：「制度系絡下利害關係人如何影響該績效表現？影

響表現之績效干預為何？」地方政府衛生機關業務考評為每年例行公事，為績效

管理制度之核心考評，地方政府皆以該考評為主，同時依據長服法之規定衍生出

相關平時之監測方式，分別有：社區整體照顧 ABC單位的評鑑、不定時查核與督
考稽核機制、特約關係之記點原則與退場機制、長期照顧審議諮詢委員會之監督、

照顧管理共同性服務機制及品質控管監測、第三方品質監測、服務滿意度調查。
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1、長照業務考評非影響機關表現的關鍵考評制度

　　對於業務局處與照管中心而言，考評機制鼓勵性質大於懲罰，中央考評的訂

定不太合乎地方目前之發展與實情，對於服務品質恐無幫助。基此，從考評流程

觀之，問題源頭自指標設計讓地方政府象徵性採納，產生「績效悖理」之現象。

而事前定向績效管理，產生目標錯置、流於形式以及超出規劃之績效表現不被承

認之情形，為各地方政府面對地方衛生機關業務考評之問題所在。因此，地方政

府為發展該縣市之目標，除了滿足中央政府要求之外，亦發展內控機制進行整體

服務流程管理，該管理除進行服務流程機制的檢視，亦是監測服務品質之績效管

理作為。

2、基於長服法之規範而生之機構評鑑制度

　　機構評鑑與長期照顧審議諮詢委員會之監督，立基於長服法第 39條以及第 7
條之規定。地方政府可藉評鑑瞭解機構服務執行情形，該評鑑制度與地方衛生機

關業務考評有其相似的問題，亦是目標錯置與指標設計無法呈現機構實情。地方

政府承辦人認為，機構面對評鑑制度容易認為僅是作文比賽，無進一步思考評鑑

應帶來日常管理與執行上的制度再設計、執行反饋與評估，導致評鑑結果容易與

起初機構提交之計畫書有多處不相同與未落實之處，形成目標與執行脫勾之現象。

從服務機構角度觀之，面對考評與評鑑的設計，發展出多種內部控制之途徑，藉

此得以滿足評鑑需求，亦也使機構內部管控得以落實。因此，對於機構來說，自

行發展的內部管控機制更容易貼近服務實情，以及品質管理。

3、品質管理的相關措施

　　中央政府除了由上而下的績效管理之外，透過相關措施進行多元管理，包含：

不定期查核與督考、特約機制之記點與退場機制設計、第三方品質監測、服務滿

意度調查。其中，第三方品質監測與前述照顧管理共同性服務機制及品質控管監

測相輔相成，前者為日常的追蹤，後者為該年度的總體檢。該部分的品質管控機

制彈性程度較高，讓地方政府得以依照當時的監測情形去進一步調整管理作為，

為「使用者由下而上之形塑」之績效干預。原因為三種品質管理與監測之方式其

源頭為服務提供與使用，進行服務滿意度調查，以及針對服務供給者進行不定時

查核，並且搭配特約機制的記點與退場機制的設計，提高服務品質。
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4、特約機制帶來的產業化競爭藉此提升效率與服務品質

　　長照機構的品質監督，除上述的評鑑與不定期考核，長照 2.0開始開放營利機
構加入服務產生競爭機制，在服務產業化趨勢下，有機會促使非營利長照機構檢

視自身機構組織、運行方式與人才培育情形，做出調整有利未來運作。產業化趨

勢下的競爭機制也是一種對於長照機構的監督機制。

5、組織能力、人力資源、跨域協力皆會影響政策推動

　　長照 2.0社區整體照顧模式 ABC業務執行上，跨部門協力中組織協力、領導
者之認知與能力、承辦人員之能力皆為之重要，針對於相關影響績效表現之資訊

蒐集、整理與運用之研究分析得知，領導能力、人力資源之技能發展、組織協力

與發展皆會於績效管理過程中，以及政策發展上帶來影響。

（三）地方政府多樣化內控機制

　　本部分回應研究問題三：「面對該考評，地方政府是順從中央政府的規定而

行的追隨者？還是自行衍生出不同策進作為的先行者？」本研究認為中央政府之

地方政府衛生機關業務考評其指標設計的局限性，地方政府因應上有其不同的處

理模式，以內控機制為核心觀之。可以發現部分縣市為遵行中央政府指引的「追

隨者」：另之，參考中央指引因應地方政府面對的服務體系樣態與性質，衍生出

適合該縣市的量質並濟的評鑑的「先行者」。

　　本研究歸納長照服務品質管理之主要措施，涵蓋「不定期查核與督考」、「特

約機制之記點與退場設計」及「第三方品質監測」三大面向。前者屬日常性追蹤

機制，強調持續監督與即時改善；中者透過契約性約束與懲戒規範，形塑服務供

應者的責任與品質意識；後者則透過外部評鑑與跨機關合作，補足內部監測的侷

限。此三者共同形成多層次之品質控管體系，使地方政府得以依監測結果動態調

整政策，展現「由下而上之績效干預」特質。

　　各縣市在執行品質管理上雖遵循中央指引，仍因行政條件、資源配置及地方

治理策略而有所差異。臺南市每年實施至少兩次抽查，強調現場觀察以掌握服務

真實情形；嘉義市則採季度抽查並依缺失程度分級處理，透過記點與派案限制淘

汰不良機構；臺中市將不定期查核視為「年度體檢」，補足正式評鑑之不足；雲

林縣建立常態、異常及專案三層查核機制，導入顧客導向品質管理理念；桃園市

與宜蘭縣則將不定期查核納入年度例行工作，以強化中央評鑑與地方監督之連結。
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整體而言，「追隨者」與「先行者」的不同之處為是否將中央的相關績效指標內

化與調整，使其指標貼近實情且發展出多樣化的評估模式，不僅是對於考評的交

代，更是利用考評做事後調整與反饋，邁向服務品質的了解。

　　地方執行差異導致品質監管的成效呈現多元樣貌。高頻率查核有助即時發現

問題並促進服務改進，但亦增加行政負擔；採彈性監測者則能因地制宜調整稽核

重點，提升政策回應性。整體而言，各地查核制度的共同核心仍在於確保服務品

質與機構汰換機制之運作。未達標準或多次未改善者，地方政府得依缺失程度採

取記點、停止派案或解除契約之處分，形成動態篩選機制。雖此「退場機制」多

未明載於契約條款，但實務上已成為非正式之品質監督手段，使長照服務體系得

以在中央框架下維持地方自主性與品質穩定性之平衡。

二、政策建議

　　綜上所述，長照 2.0計畫之特殊性來自於該政策服務輸送體系較為複雜，牽涉
之專業性較高，績效評核之設計難以平衡，才會有目標與指標間的脫勾之現象，

使地方政府僅應付中央之規定，達到基本盤之要求，實則依照縣市自身欲觀察之

績效成效，強化其內控機制。如以提升服務品質為目標，又必須在現有的組織編

制以及有限的資源情形下，達成策略性績效管理的目的，應先釐清整體之績效體

系的脈絡以及干預績效表現之途徑，干預績效表現雖然是委託代理關係下，利害

關係人企圖影響績效表現之方式，但確立績效表現之目標後，這些績效干預會成

為績效管理改革途徑。

　　在研究分析中發現，績效體系之制度系絡建置於相關績效評核之機關以及服

務輸送單位，健全的績效體系應是以提供使用者優質服務為目標，建構影響良好

績效表現的體系，長照政策之績效管理特殊之處在於，地方政府並非實際提供服

務之執行者，真正第一線與民眾接觸且提供服務為服務輸送單位，因此地方政府

的績效表現取決於兩大部分，第一、從服務輸送過程中之評估階段到後續追蹤之

照管中心的管理能力；第二、服務提供與品質追蹤的服務輸送單位服務提供之效

率與效能，二者為地方政府績效表現之最大宗。

　　本研究認為，比起專注於績效評核之設計與執行之修正，更重要的是從策略

性績效管理之基礎上，以績效體系之視角，反饋修正整體績效管理制度。長照政

策之績效體系應以服務輸送流程為核心，於流程的每階段釐清主責與跨域合作之

機關與單位，建置網絡關係下的服務設計，該設計除了有助於改善整體服務流程
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與效能之外，同時也能與績效扣合。此時，地方衛生機關長照業務考評將會成為

服務輸送流程如何提升效能之指標，進而促進受考評機關思考流程上的相關影響

績效表現之設計。該制度系絡之績效干預除了來自於由上而下的績效管理之外，

更重要的是來自於使用者之回饋、組織文化與領導者之態度、由下而上的反饋等，

才能使績效管理得以落實與貼近實情，並且具彈性調整的空間。

　　因此，中央政府的策略應從「管控績效」轉向「賦能地方」。此轉向的核心

在於，中央不再僅是評核與監督者，而是成為能力培育與制度支持的促進者。具

體而言，應鼓勵並支援地方政府發展符合在地條件的「內部控制」與「品質監測」

機制，讓地方能以自我檢核、持續改進的方式強化服務品質，而非單純依循外部

稽核要求。此舉不僅可減少形式化稽核成本，亦能促進地方創新治理模式。

　　最後，為避免地方經驗無法共享，中央應建立跨縣市的「績效與品質創新分

享平臺」，作為政策學習的場域。地方政府得以分享有效的監測模式與管理實務，

中央則可從中汲取政策回饋並持續調整制度設計。如此一來，長照政策的績效管

理將從控制導向轉為協作導向，形成一個兼具中央指導與地方自主的「學習型治

理體系」，以提升整體長照服務的品質與永續性。

三、研究限制與未來研究建議

　　本研究在研究主題上，聚焦於長期照顧政策的績效管理議題。過往文獻中，

長照政策的探討多集中於醫療與社會福利等層面，涉及政策推動過程、照管中

心之功能定位與服務滿意度等主題。然而，針對長照政策在組織與政策層面的

績效評估，仍屬研究缺口。是以，本研究擬從績效管理的角度切入，探討地方

政府於長照政策推動過程中之管理作為。惟績效管理內涵廣泛，經文獻回顧後，

本研究將焦點侷限於「績效體系」層面，藉此釐清制度運作機制與實務挑戰。

此取徑固有助於深化分析，然亦可能在影響要素探討上有所遺漏，構成本研究

之限制之一。

　　在研究方法上，首先於文獻蒐集階段，聚焦於國內外有關績效管理之研究，

尤其以組織層面為核心者，藉以掌握我國公共部門績效管理之現況與困境。惟過

去研究多以整體制度觀為主，鮮少針對特定政策，特別是屬於重大施政計畫或個

案型政策者，進行具體分析。為補此不足，本研究採質性研究，運用深度訪談法

蒐集實務經驗，並以「地方衛生機關業務考評」之規劃與執行者為主要訪談對象，

採立意抽樣方式選取樣本。
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　　「地方衛生機關業務考評」制度運行已久，但自 2019年起始將長照政策獨立
列為評核項目，並相較於 2017與 2018年增修多項指標，顯示中央對長照施政績
效之重視。是以，本研究以 2019年之考評結果為分析基準，並依據該制度所採縣
市分組方式挑選研究樣本。惟研究過程中，受限於訪談對象聯繫困難及長照機構

回覆意願低落，致使資料蒐集未臻完整，此亦為本研究在探究整體績效體系時之

主要侷限。

　　在未來研究建議上，從「先行者」地方政府的多樣化考評與稽查機制觀之，

對於中央政府的考評機制來說，並非取代而是滿足基礎考評上的深入探析；對於

其他地方政府，可成為政策規劃與執行上參考來源。滾動式調整與回饋機制的建

立，實踐「政策學習」，亦即政府機關在政策過程中，透過各種方式讓自身知道

的更多與更有用的參考資訊，最終將資訊轉化為在政策過程的決策與品質改善工

作上的決策依據（李仲彬，2024）。因此，由上而下的績效干預機制發展出的創
新實踐模式，如何讓地方政府彼此間交流與學習，使指標設計與考評機制更貼近

實務，為另一研究方向。
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柒、附錄

附錄一：各縣市主責長照業務機關與照管中心組織編制性質一覽表

區　域 縣　市 主責業務機關
照管中心執行組織編制

正式單位 任務編組

北部

地區

臺北市 衛生局長期照護科 

新北市 衛生局高齡及長期照顧科 

基隆市 衛生局保健科 

宜蘭縣 長期照護管理所（隸屬衛生局） 

桃園市 衛生局長期照護科 

新竹縣 衛生局醫政長照科 

新竹市 衛生局長期照顧科 

中部

地區

苗栗縣 照管中心（隸屬衛生局） 

臺中市 衛生局長期照護科 

彰化縣 衛生局長期照護科 

南投縣 衛生局企劃及長期照護科 

雲林縣 衛生局長期照護科 

南部

地區

嘉義縣 衛生局長期照護科 

嘉義市 照管中心（隸屬衛生局） 

臺南市 照管中心（隸屬社會局） 

高雄市 照管中心（隸屬衛生局） 

屏東縣 照管中心（隸屬衛生局） 

東部

地區

花蓮縣 衛生局長期照護科 

臺東縣 衛生局長期照顧科 

離島

地區

澎湖縣 照管中心（隸屬衛生局） 

金門縣 衛生局長期照顧科 

連江縣

（馬祖）
衛生福利局長期照護科 

資料來源：本研究。
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附錄二：受訪者資料與訪談時間

編號 研究對象 處理業務／相關專業 訪談日期
訪談

時長

A1 直轄市長照服務

單位主任
居家式評鑑

2021/07/05
（一）

1小時

A2 直轄市長照服務

單位組長
社區式－日照中心評鑑

2021/07/10
（六）

1小時  
8分鐘

A3 直轄市長照服務

單位督導
社區式－日照中心評鑑

2021/07/13
（二）

1小時  
5分鐘

A4 直轄市長照服務

單位組長
居家式評鑑

2021/08/18
（三）

1小時
15分鐘

A5 直轄市長照服務

單位顧問
居家式評鑑

2021/09/13
（一）

1小時

A6 縣市長照服務單

位主管

A單位評鑑
社區式－日照中心評鑑

2021/09/17
（五）

1小時
10分鐘

A7 縣市長照服務單

位主管

A單位評鑑
社區式－日照中心評鑑

2021/09/17
（五）

1小時  
8分鐘

A8 縣市長照服務單

位主管
居家式評鑑

2021/09/23
（四）

1小時

C1 中央政府機關主

管（二級單位）

地方衛生機關長照業務考評

之規劃

2021/09/09
（四）

50分鐘

G1 直轄市政府衛生

局主管

處理部分地方衛生機關長照

業務考評

2021/07/07
（三）

1小時

G2 直轄市政府衛生

局主管
處理 AB單位的評鑑和查核

2021/07/12
（一）

1小時

G3 直轄市政府衛生

局主管

處理部分地方衛生機關長照

業務考評、處理部分照管中

心共通性基準考評

2021/08/05
（四）

2021/08/09
（一）

1小時
1小時

G4 直轄市政府社會

局主管

主責地方衛生機關長照業務

考評

2021/08/18
（三）

1小時  
5分鐘
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編號 研究對象 處理業務／相關專業 訪談日期
訪談

時長

G5
縣市政府衛生局

主管

主責地方衛生機關長照業務

考評

2021/09/03
（五）

55分鐘

G6 縣市政府衛生局
主管

處理部分照管中心共通性基
準考評

1小時

G7 縣市政府衛生局
承辦

處理部分 AB單位評鑑與督
考

1小時

G8 縣市政府衛生局
主管

處理部分 AB單位評鑑與督
考

1小時

G9 縣市政府衛生局
主管

主責地方衛生機關長照業務
考評

2021/09/23
（四）

50分鐘

G10 縣市衛生局主管
主責地方衛生機關長照業務
考評

2021/10/07
（四）

1小時

G11 縣市衛生局承辦
處理照管中心共通性基準考
評

1小時
5分鐘

G12 縣市衛生局承辦 處理 A單位的評鑑 1小時

G13 縣市衛生局承辦
處理居家式與社區式長照機
構評鑑

40分鐘

G14 縣市衛生局承辦
處理部分地方衛生機關業務
考評

45分鐘

G15 縣市衛生局承辦
處理部分地方衛生機關業務
考評

40分鐘

G16 直轄市政府衛生
局承辦

處理部分地方衛生機關長照
業務考評、處理部分照管中
心共通性基準考評

2021/10/21
（四）

45分鐘

G17 直轄市政府衛生
局承辦

處理部分居家式、社區式長
照單位評鑑

50分鐘

G18 直轄市政府衛生
局主管

主責 A單位的評鑑 1小時

G19 直轄市政府衛生
局承辦

處理 A單位的評鑑 1小時　
5分鐘
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編號 研究對象 處理業務／相關專業 訪談日期
訪談

時長

G20 直轄市政府衛生
局主管

主責地方衛生機關長照業務
考評

53分鐘

E1 衛生福利領域教
授

長照政策
2021/06/28
（一）

1小時

E2 公共行政領域教
授

社會福利政策
2021/06/29
（二）

1小時

E3 行政院長期照顧
推動小組委員

衛生福利部長期照顧諮詢會
委員

2021/06/30
（三）

1小時

E4 社會工作領域副
教授

長期照顧
2021/07/09
（五）

1小時

E5 公共行政教授 績效管理
2021/07/12
（一）

1小時

E6 社團法人秘書長
地方政府長照 2.0之規劃與
推動

2021/07/20
（二）

1小時

E7 合作社主席
地方政府長照 2.0之規劃與
推動

2021/08/19
（四）

1小時

E8
臺北醫學大學醫
務管理學系暨研
究所副教授

健康傳播與衛生新聞、衛生
政策與法規

2021/08/25
（三）

1小時

資料來源：本研究。

 


