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從使用者觀點探討「ECare專業照護管理系統」之服務需求 
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1. 研究背景與目的 

國內家庭結構的改變，國人平均餘命不斷提高，慢性病與功能障礙的盛行率亦急遽上升，造

成老年人口及功能障礙者或缺乏自我照顧能力者，除健康與醫療服務外，也需要廣泛的長期照顧

服務。然而長期照護是連續性照護，也是跨專業團隊領域的照護，機構式照護乃目前長期照護主

要方式之一；因應政府長照機構評鑑機制與高齡化社會趨勢，在有限的專業照護人力資源情況下，

如何利用資訊系統整合，提供長照機構照護人員依其需求進行適合的照護作業，以提升住民照護

過程的安全性及正確性，是值得探討的議題。本研究旨在探討機構照護人員使用「ECare 專業照護

管理系統」之感受與潛在需求，同時檢視系統目前提供之功能與服務，期找出「ECare 專業照護管

理系統」使用者需求及隱藏的服務契機。 

2. 研究方法 

「ECare 專業照護管理系統」整合醫師會診、藥師評估、復健管理、營養計畫、社工處遇、護

理照護等六大系統，利用系統將工作流程標準化，落實住民個資安全，並結合智慧型行動護理，

資料上傳不重工。本研究將此系統視為一項服務，採用資策會創新應用服務研究所於 2008年研發

之「服務體驗工程，SEE」理論架構（資訊工業策進會，2008），在“Innovation Net”階段的「服務

塑模」，透過「服務體驗需求洞察」作為研究的方法，從使用者觀點以體驗觀察及訪談的方式實施

服務體驗脈絡洞察。以長期照護機構護理人員及社工為研究對象，藉由直接進入使用者實際的工

作場域中，針對活動、環境、互動、物件、使用者五項構面，利用觀察、訪談與研究對象互動，

繪製彙整五大行為模型（蕭淑玲等，2010），分析出長照機構照護人員使用「ECare 專業照護管理

系統」服務行為模式及潛在需求，再以親和圖法將脈絡洞察研究過程中所得到的眾多洞察結果加

以統整收斂，將「ECare 專業照護管理系統」服務需求歸納整理，找出使用者隱藏的需求，協助服

務開創新契機。 

3. 結果與討論 

本研究循服務體驗工程方法為研究依據，以使用者觀點深入探討「ECare 專業照護管理系統」

服務需求，經由觀察、訪談進行資料的蒐集、分析與歸納，研究結果如下：(1)藉由服務體驗需求

脈絡洞察找出使用者未被滿足的服務需求，如表 1所示。研究顯示使用者在使用「ECare 專業照護

管理系統」時會遭遇到智慧型行動護理使用、系統操作、系統設計、個人因素、他人影響、外在

因素等問題，涉及的影響因素繁多。(2)透過親和圖法歸納分析各服務接觸點的隱藏服務需求，歸

納出最切合機構照護人員「ECare 專業照護管理系統」的服務需求與契機有：a.系統優點為易操作

且統計與資訊整合流通良好；b.使用者應熟練照護管理系統流程，調適使用系統造成作業流程的改

變；c.機構經營者應重視資訊化作業，願意投資智慧型行動護理設備與加強人員照護資訊教育訓練；

d.企業需招募護理及社工專業人力協助系統規劃設計，改善系統資訊品質；e.系統功能改善與作業

項目增加，並製作完整之系統操作手冊；f.政府長照政策與評鑑機制應明確統一，建議主管機關整

合廠商強化長照資訊管理系統等六項。 

現今國內長期照護資訊管理系統的建立、運用與整合如火如荼進行中，長照機構急需與現代

化科技結合，而從研究可知人、技術和環境的互動，會影響服務效益；因此，「ECare 專業照護管
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理系統」的導入在長期照護需求增加與作業資訊化管理的前提下，服務需求及契機首要在「人」

的過程，包含照護人員的調適與接受、機構經營者的重視與支持、企業專業諮詢師的協助與後台

電腦工程師的配合等，其次是要有操作容易、功能完備且實用的服務系統設計，加上完整作業設

備，再結合長照政策與機構評鑑品質指標規範。長期照護機構導入 ECare 專業照護管理系統將可

節省時間、簡化文書作業流程、強化跨團隊照護效能、提升照護品質，使機構住民能獲得完善照

護。 

表 1. 彙整「ECare專業照護管理系統」服務需求列表 

問題 狀況描述 需求點 

智慧型行動

護理使用 

機構未購置平板，作業使用紙本或重工登入系

統 
依機構需求狀況考量購置平板 APP系統 

機構未購置行動護理車，生命徵象量測數據用

紙本記錄或重工登入系統 
依機構需求狀況考量購置 ECare行動量測護理車 

系統操作 

新進人員職前訓練採師徒式教學，系統操作較

不熟練 
企業與機構定期辦理教育訓練 

系統操作說明不完整，缺乏操作手冊 製作系統操作手冊 

系統設計 

紀錄資料列印出現斷句，表格字太大及過多空

白，浪費紙張 
改善資料列印設計 

系統功能及作業項目不足 
可增加「自動提醒」、「家系圖繪製」及「活動計

畫設計」作業功能 

個人因素 
個人作業習慣與系統不同 

系統紀錄方式可運用「其他」欄位註記，增加系統

使用意願 

使用經驗：自覺有用性、自覺易用性 覺得系統確實有助於節省時間、提升工作效率 

他人影響 

機構經營者為降低成本、提升照護品質導入資

訊系統 

機構建置完善硬體設備，避免重工或資訊不能交流

互通 

機構經營者未開放權限 
機構經營者應瞭解系統功能與權限，適當開放予相

關人員使用 

企業提供照護人員教育訓練，並積極協調溝通

增進系統使用，有助於系統與專業照護結合 

企業定期辦理教育訓練，照護人員遇系統問題諮詢

師需當面或其他方式指導操作系統，增強系統使用

意願 

護理諮詢師離職及缺乏社工專業人員，無法與

工程師溝通以解決系統問題 

企業應招募社工專業人員並解決諮詢師異動頻繁

問題 

外在因素 

國人長期照顧需求增加，政府將資訊化管理列

為機構評鑑指標 

評鑑標準不明確，機構照護資訊系統不統一，如何

結合內政部長照資訊管理系統，避免重工 

評鑑品質指標政策不明確，系統建置不完整 
因評鑑需使用資訊系統、品質指標系統建置應大眾

化 

無法與內政部長照管理系統接軌，造成重工 
希望企業主動出擊，ECare系統能與內政部長照管

理系統接軌 
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