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摘  要 

由於現代家庭型態轉變，由傳統大家庭轉變為小家庭，加上已婚婦女就業比例的增加，使產婦在產後無法像傳統家庭

一樣，有充足的時間調養，因此專業的產後護理之家便扮演起產後照護的重要角色，隨著愈來愈多的坐月子中心成立也難免

有良莠不齊的現象，為了讓坐月子中心在眾多競爭者脫穎而出成為贏家，提供給顧客好的服務品質才是王道。本研究採問卷

調查，以個案坐月子中心的 200 位產婦為抽樣調查對象，以 PZB(1985)的服務品質模式，對坐月子中心所提供之服務品質做

缺口分析，經由檢定出的結果顯示，坐月子中心的期望與認知的服務品質並無明顯缺口，但個別題項存在缺口現象，將 22

個題項分有形性、可靠性、反應性、保證性與關懷性五大構面檢定結果，可靠性的期望與認知有明顯的缺口。此外，進一步

進行顧客認定的重要度與滿意度二維分析，22 個題項僅有 1 題落在改善重點區，五大構面中沒有一個構面落在改善重點區，

顯示個案坐月子中心整體而言服務品質還算不錯。 

關鍵字：PZB、坐月子中心、服務品質 

1.  前言 

隨著台灣經濟及都市化程度的快速成長，家庭

型態由大家庭轉變成小家庭，相對於過去，產婦在產

後比較缺乏家人照顧，加上婦女的就業需求及高齡產

婦的人口攀升，往往使婦女在產後沒有充足的時間調

養，因此專業的產後護理之家，便如雨後春筍般的增

加，也因為家庭所得的提高，婦女們對於產後調養的

花費也越加大方，愈來愈多媽媽產後選擇到有專業與

專人照顧的產後護理之家坐月子。根據民國 87 年行

政院衛生署衛署醫字第 87032530 號令修正發布「護

理機構分類設置標準」全文 11 條，產後護理之家的

定位並沒有一個明確的規範，非屬於一個醫療機構，

也不是一個飯店，然而實際上，卻有著醫療行為、看

護行為，甚至類似飯店包月的套房[1]，目前政府將它

合法化稱呼「產後護理機構」俗稱「坐月子中心」[2]，

從原本單純的讓孕婦休息慢慢轉變成多元化的產後

護理中心[1]，而其服務的方式可分為專人到府服務抑

或成立固定的機構。服務內容包含婦女產後調養、產

後婦女生活起居及嬰兒的基本照護，諸如提供產婦傷

口護理、嬰兒臍帶護理、指導母乳哺餵、衛生教育等

護理業務各式各樣的產後需求，一應俱全，像是五星

級的飯店般的坐月子。因此現代社會中，產婦欲選擇

產後護理機構以進行坐月子的比例有逐漸增高的傾

向[2]。 

過去關於坐月子中心的研究不多，有探討坐月

子中心產後適應的問題[3]，有的是研究坐月子中心提

供的服務內容[4]，有的是偏重在坐月子中心的功能性

與消費者購買意願關係的研究[5]、也有以宏觀的角度

對整體坐月子中心產業的照護品質做探討[6]，並未見

有關於以顧客的角度去評估坐月子的服務品質，故本

研究以個案坐月子中心為研究對象，透過PZB[7]服務

品質模式來分析該坐月子中心的服務品質狀況，提供

其改進服務品質的參考。故本研究目的為： 

1.  瞭解產婦對於坐月子中心所提供服務內容之重視

項目。 

2.  分析各項服務品質缺口的差異情形，並提出五大

構面缺口的改進建議。 

 

2.  文獻探討 

2.1 相關研究文獻 

呂木蘭[8]指出，坐月子中心延續了傳統坐月子的

飲食文化邏輯所提供的飲食調理及藥膳食補，滿足了

產婦在坐月子期間「吃」的基本需求；由專業護士照

顧嬰兒也分擔傳統產婦必須哺育嬰兒的責任與壓

力。產婦在坐月子中心接受的是一套標準化、規格化

的服務流程與服務內容。而坐月子中心有別於醫療服

務業及飯店旅館業，是一個專業照護、設備、地點、
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膳食等都必須兼顧的服務業。吳晉杰[9]則透過品質機

能展開法探討產後護理之家的服務品質，收集產後護

理之家產婦的內在需求，推導出產後護理之家熟知的

服務品質要素，以及組織內的所有業務，將產婦要求

的服務項目具體化，藉由滿足產婦的關鍵需求，以提

高顧客滿意度，並解決業者管理上的問題。研究結果

顯示：1.把產婦的需求轉換為產後護理之家品質特性

的品質要素後，將產後護理之家所有的品質要素依照

重要程度區分為三個等級，其中非常重要的品質要素

共有三項，分別為「專業知識與能力」、「餐飲品質」、

「餐飲費用」。2.將產後護理之家所有的業務依照重要

程度區分為三個等級，其中非常重要的業務分別為

「訂定管理辦法與工作流程改進」、「藥膳教學」、「護

理之家擴建與裝潢」、「烹飪餐點」、「營養師設計餐色」

等五項。李雅莉[10]認為目前坊間的坐月子中心在服

務及產品差異化方面都大同小異，價格差額也頂多在

一至二千元左右，不過愈新的坐月子中心在硬體設備

及裝潢上則愈講究，使得舊的坐月子中心也不得不重

新進行裝潢整修。但在軟體的服務上，因為有口碑及

品牌的建立，舊的坐月子中心在這方面則是強項。研

究建議包括企業經營應朝多角化發展，找出與坊間其

他坐月子中心的差異性，創造企業本身的優勢與不可

取代性。翁雪蕙[11]則透過個案研究及消費者評價調

查來探討不同定位的業者之行銷策略差異，並進行 4C

交換成本態勢分析，探討其處理各個成本的能力。目

前台灣坐月子中心產業可依目標市場的區隔將業者

劃分為二大類，一是主打高端消費客層，強調提供尊

榮、高級的坐月子享受氛圍，另一類則以服務能力為

主要訴求。研究發現，坐月子中心的經營看似標準化

程度極高，但在不同的經營策略及目標客層下，業者

間所面臨的 4C 交換成本問題實仍存有極大的差異。

而就坐月子中心的產業特性而言，因產品技術的變化

及差異性不大，故業者在外顯單位效益成本的管理控

制上已趨成熟一致，降低內隱交換成本，將成為企業

維持市場競爭力及地位的重要關鍵。 

 

2.2 服務品質之定義 

服務品質是消費者對產品或服務心理滿足的態

度與感受的主觀評估；是一種對服務提供「過程」與

「結果」整體性的感知，為消費者對服務的「期望」

與「認知」之間的差距[12-13]。而服務品質是公司所

提供的服務符合或超越顧客期望的能力，而顧客期望

可視為顧客的願望或需求[14]。Parasuraman、Zeithaml

與 Berry(簡稱 PZB)[15]之看法為：服務品質是一種對

服務長期與整體的觀點來評估，且服務品質是在傳遞

過程及服務提供者和消費者互動的過程中所產生；認

為服務品質的產生是由於消費者對服務的預期及其

對服務實際感受，比較二者間的差距而來。服務理念

因素包括將資源投注於企業形象的建立、開立單據、

設計服務產品、口碑宣傳、重視顧客抱怨。服務時間

因素包括減少顧客等待時間、營業時間、服務人員所

承諾的時間、建立預定系統、服務人員相互支援。服

務人員因素包括慎選服務人員、專業知識及工作精

神、接待禮儀、了解顧客[16]。綜合上述研究可知，

這些評量因素皆涵蓋於 PZB[7, 15]所提出的 PZB模式

中的五項構面之中，即服務的有形性、可靠性、反應

性、保證性與關懷性。 

 

2.3 服務品質觀念性模式 

隨著時代的進步，服務業管理已成為現今的一大

潮流，因此現今的品質定義不能再侷限於有形的「產

品」而必須是涵括到無形的「服務」。由 Parasuraman、

Zeithaml、Berry 三位教授所提出的一個服務品質觀念

性模式，簡稱 PZB 模式[7]。PZB 模式主要解釋為何

服務業的服務品質始終無法滿足顧客需求的原因，強

調顧客是服務品質唯一的決策者，而顧客經比較其對

服務品質期望及事後對服務的認知，由兩者間的差距

來評定對其服務品質高低的認知。因此，服務業要完

全滿足顧客的需求必須突破此模式中之五個服務品

質的缺口。此五個缺口中有四個與業者有關，只有一

個是由顧客的期望與認知來決定，此一缺口之大小，

又是前四個缺口的函數。PZB 模式如圖 1 所示，其中； 

缺口一：顧客的預期與管理者的認知之間的差距。 

缺口二：管理者的認知與服務品質規格間的差距。 

缺口三：管理者所預期的服務與服務人員所預期的服

務之間的差距。 

缺口四：服務人員的實際服務與顧客所實際感受到的

服務之間的差距。 

缺口五：顧客的預期服務與實際感受到的服務之間的

差距。 

其中缺口五是缺口一到缺口四的累積而形成的。 

PZB 三位學者於 1985 年隨服務品質觀念性模式

之後,又建構了影響服務品質的十個因素。之後他們認

為十個因素（共九十七個問項）在衡量上太過巨大而

不方便,因而予以精簡，導出最終的服務品質衡量構面

有： 

有形性：代表實際的設施、設備、員工、以及外在溝

通資料 

可靠性：代表可靠地與正確地執行已承諾的服務之能

力 

反應性：代表協助顧客與提供立即服務之意願 

保證性：代表員工的知識、禮貌，以及傳達信任與信

心的能力 

關懷性：代表提供顧客個人化關心之能力 

此五個構面及二十二個問項即為 PZB 所提出的

SERVQUAL 方法[15]。他們認為可藉由此

SERVQUAL 方法衡量服務提供者所提供之服務品質

的優劣。在實際衡量方法運用上，SERVQUAL 是以

顧客的主觀意識為衡量重點，藉由衡量顧客對服務的

期望，再衡量顧客對服務結果的認知，二者之間的差

異即構成服務品質高低判斷的依據。 
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圖 1.  PZB 服務品質觀念性模式[7] 

 

2.4 重要度-滿意度分析 

重要度 -滿意度分析（ Importance-Performance 

Analysis, IPA），最早起源於Martilla and James[17]的

研究，主是將重要程度與表現程度的平均分數製圖於

一個二維矩陣中，並分析兩者之間的關聯性，同時提

出管理策略與建議；而Marr [18]將IPA 分析應用在顧

客導向的品質衡量上，並從顧客需求之各服務因素的

重要程度與執行績效之數值，加以繪製成重要程度－

滿意程度座標圖」，以做為業者改善服務品質之參

考，並將IPA 依重要度與滿意度二維度分成四個象

限，如圖2所示，各象限代表意義的說明如下： 

第Ⅰ象限：落在此象限裡代表重要程度高，而業者表

現程度也相當良好，業者應該繼續維持高水準的服

務，是此項產品的主要競爭優勢。 

第Ⅱ象限：落在此象限裡代表重要程度高，但是業者

表現程度卻不好，顯示業者在消費者所重視的項目上

未提供令人滿意的服務品質，業者應該針對此象限的
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第Ⅲ象限：落在此象限裡代表重要程度低，而業者表

現程度也不好，因為重要程度低，所以對於象限的項

目業者可以暫時不予理會。 

第Ⅳ象限：落在此象限表示重要程度低，而業者表現

的績效卻相當良好，表示業者將過多的資源投入消費

者認為不重要的項目中，也就是對資源做了不當的分

配運用，使此象限項目資源過多。 

 

 

 

 

 

 

 

 

表 1.  勞工保險條例第六條 

重

要

度 

第II象限 

重要程度-高 

表現程度-低 

(Concentrate here) 

(改善重點區) 

第I象限 

重要程度-高 

表現程度-高 

(Keep up the good work) 

（繼續保持區） 

第III象限 

重要程度-低 

表現程度-低 

(Low priority) 

（不予理會區） 

第IV象限 

重要程度-低 

表現程度-高 

(Possible overkill) 

（供給過度區） 

滿意度 

圖2. 重要度－滿意度分析圖[17]    

 

3.  研究方法 
 

     本研究按 PZB 品質模式，以有形性、可靠性、

反應性、保證性、關懷性來衡量顧客對做月子中心

服務品質滿意的程度。以個案坐月子中心之產婦為

抽樣對象，對其服務品質做探討。 

 

3.1 問卷設計 

      本研究問卷設計乃參考 107年度行政院衛生福

利部產後護理機構督導考核評量表與對該個案坐月

子中心主管訪談內容(表 1)並按 PZB 服務品質五大

構面(有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性)

歸納共計 22 個題項如表 2 所示，其中每一個題項按

期望與認知的口吻再分割成 2 子題對產婦詢問意

見，此外，一併詢問產婦的就業狀況是家庭主婦或

是職業婦女與家庭月支配所得 5 萬為區隔以進一步

瞭解是否研究分析的結果與該兩項變數有關。問卷

每一題問項採 Likert 5 點衡量尺度，因為學者認為 5

點尺度對填答者比較容易填寫，答案可信度也比較

高[19]。因此，本問卷量表分為「非常同意」、「同

意」、「無意見」、「不同意」、「非常不同意」

五個衡量尺度，分別給予 5~1 分。顧客期望加總分

越高，表示對產品或服務的心理期望越大，認知加

總分越高，表示對產品或服務實際滿足的感受越大。 

 

表 1.  個案坐月子中心服務內容 

項目 內容 

住宿

空間 

1.具有空調、冰箱、電視、梳妝台、茶几組、

電話、紫外線奶瓶消毒鍋、電動吸乳器及

免治馬桶。 

2.交通便利，環境獨立、清幽，設施安全合

格。 

3.媲美高級飯店享受，可提供親人住宿。 

產後 1.月子餐強調少油、少鹽，均衡膳食，每日

口碑相傳 個人需要 過去經驗 

期望的服務 

認知的服務 

服務的提供 

包括接觸前與接觸後 

對顧客的外

在溝通 

認知轉換為 

服務品質的標準 

管理當局對顧客 

期望服務品質的認知 

缺口 2 

缺口 3 

缺口 4 

缺口 1 

缺口 5 
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調養 

藥膳 

六餐（三正餐+二補品加贈一藥膳魚湯）。 

2.補品部份是依據中醫師建議所設計之菜

單，補品亦可依產婦個別症狀做調整。例：

乳汁較少者或筋骨酸痛、四肢水腫…等。 

育嬰

照護 

1.二十四小時全天候專業護理師照顧嬰兒。 

2.安排小兒科醫師定期檢查。 

3.設有隔離照護，保障新生兒健康。 

4.提供遠端視訊，讓產婦及親朋好友看到寶

貝的可愛模樣。 

產後

諮詢 

1.嬰兒室團隊提供新生兒照護諮詢服務。 

2.提供每週衛教課程(婦兒相關疫苗介紹、

嬰幼兒照護、產後調養...等)。 

其他 1.提供一天一套衣物送洗。 

2.提供乳房疏通按摩師及美髮師。 

3.每日打掃房間及每週更換床單。 

 
表 2.  本研究問卷內容 

題目 PZB 服務品

質構面 

1.月子中心內部空間佈置令人感

到溫馨舒適 

有形性 

2.月子中心設有獨立隔離空間的

嬰兒觀察室 

   有形性 

3.月子中心有設備齊全的茶水間

(含奶水冷藏、奶瓶消毒)  

   有形性 

4.月子中心服務人員儀表乾淨整

齊 

   有形性 

5.月子中心按照與顧客簽訂的契

約內容提供確實的服務 

   可靠性 

6.當您遇到問題時，月子中心展現

誠意解決問題  

   可靠性 

7.月子中心提供產後的醫師諮詢

(婦產科、小兒科) 

   可靠性 

8.月子中心提供24小時專業護理

人員對產婦及嬰兒的照護 

   可靠性 

9.月子中心提供媽媽教室課程    可靠性 

10.月子中心提供均衡月子餐 (水

果、蔬菜、全穀根莖、豆魚肉蛋、

低脂乳品、油脂與堅果種子) 

可靠性 

11.月子中心的服務人員能立即處

理顧客的抱怨  

反應性 

12.月子中心的服務人員若發生錯

誤能立即改正 

反應性 

13.月子中心的服務人員隨傳隨到 反應性 

14.護理人員提供嬰兒的身體沐浴

清潔與臍帶照護 

保證性 

15.護理人員的衛教內容說明能為

您解決疑惑 

保證性 

16.護理人員能告知您嬰兒的身體

狀況並做後續處理(例：黃疸) 

保證性 

17.護理人員每天至少執行一次產

婦身體評估(例：泌乳狀況、惡露

量、會陰或腹部傷口、排泄及疼痛

情形等) 

保證性 

18.月子中心的服務人員對您總是

溫和有禮 

保證性 

19.月子中心提供您個人專屬的服

務（例：專人綁腹帶） 

關懷性 

20.月子中心服務人員願意替您外

出採購或辦事 

關懷性 

21.月子中心的服務時間讓您感到

方便 

關懷性 

22.月子中心提供陪宿功能的套房 關懷性 

 

3.2 問卷問題內容的先期檢定 

本研究以問卷調查為主，以個案坐月子中心產婦

為調查對象，以正在坐月子的產婦為樣本發放問卷。

為了確保問卷的效度(validity)，本研究先期選取個案

坐月子中心問卷對象 50 人進行問卷初試，並依

Carmines and Zeller[20]所提出的意見對被分析的五

大構面主成分可解釋的變異數需至少具有 40%的解

釋能力，才能確保此份問卷的效度。表示該構面問項

的內容效度可以接受，無須做修正或刪除，初試結果

各構面可解釋變異皆超過 40％，顯示內容效度可以接

受。在問卷信度(reliability)的檢定上，內部一致性方

法中的 Cronbach alpha 值最常被學者使用 [21-22]。一

般來說，Cronbach alpha 大於 0.6 就能表示該份問卷已

具有信度，但此數值若能大於 0.7 則有更佳的被接受

度[23-24]。經過 50 份初試問卷結果顯示各構面之 α

值在期望部分是從 0.702 到  0.894,在認知部分是

0.731 到 0.929， 故問卷信度得到確認。經信度與效

度確認後再發出 200 份正式問卷，共計發放 200 份，

回收 200 份，經整理後有效問卷為 186 份，有效問卷

回收率 93%。 

 

3.3 資料分析 

3.3.1 PZB 模式缺口分析 

統計問卷各題分數，並按照 PZB 五大服務品質

衡量構面，計算出期望與認知分數，並使用成對母體

平均數差異 T 檢定來檢定坐月子中心服務品質之「期

望」與「認知」之間是否具有顯著差異存在，進而探

討各缺口的顯著性。 

3.3.2 重要度-滿意度分析 

以期望與認知服務品質為座標軸，列出五大構

面期望(重要度)與認知(滿意度)得分於座標象限的相

對位置，以顯現服務品質改善的方向。 
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4.  研究結果 

 

4.1 問卷效度與信度分析 

 

問卷回收完成後，進行問卷信度與效度檢定，結

果如表 3所示，問卷效度與信度皆在可接受的範圍內。 

 

表 3.  信度與效度檢定 

 期望 認知 

 信度 可解釋變異％ 信度 可解釋變異％ 

有形性 0.789 61.967 0.875 79.935 

可靠性 0.820 59.024 0.919 71.661 

反應性 0.767 71.082 0.887 83.299 

保證性 0.827 61.230 0.908 74.152 

關懷性 0.708 56.282 0.747 59.313 

 

4.2  PZB 模式缺口分析 

本研究以成對母體平均數差異 T 檢定分析出問

卷之有關個案坐月子中心服務品質 22 個問項之「期

望」及「認知」之差異，經由成對母體 T 檢定對每一

問項執行檢定，結果發現第 2、4、5、6、7、8、13、

15、16、17、18、20、21、22 題存在顯著差異(如表

4)，此外，再以成對母體 T 檢定整個期望與認知構面

分數發現卻無顯著差異，如表 5 所示。 

 

再對PZB服務品質五大構面，即有形性、可靠

性、反應性、保證性和關懷性，同樣地以成對母體T

檢定五大構面期望與認知之差異，如表6發現有四個

構面呈現無顯著差異，分別為有形性、反應性、保證

性和同理心，而在可靠性構面上，呈現顯著差異。 

 

4.3 人口統計變數區隔下之缺口分析 

 

若以有無職業區隔樣本，其中職業婦女占了

73.7%，以家庭月支配所得5萬元區隔，則5萬以上者

佔了76.3%，以業者的角度來看是主力客群，故將兩

者再做區隔後缺口分析，看看與整體缺口分析之差異

如何。 

4.3.1 針對職業婦女之缺口分析 

本研究以成對母體平均數差異 T 檢定分析職業

婦女在坐月子中心服務品質 22 個問項之「期望」及

「認知」之差異，如表 7 所示第 1、2、4、5、6、7、

8、13、15、16、17、18、20、21、22 題存在顯著差

異。此外，檢定整個期望與認知構面分數，發現兩者

呈現無顯著差異，再檢定五大構面差異，發現可靠性

呈顯著差異如表 8 所示。 

 

4.3.2 針對家庭月支配所得 5 萬元以上者之缺口分析 

家庭月支配所得 5 萬元以上者大致可謂之「中

產階級」，本研究以成對母體平均數差異 T 檢定分析

中產階級者在月子中心服務品質 22 個問項之「期望」

及「認知」之差異，如表 9 所示第 2、4、5、6、7、8、

13、14、15、16、17、20、21 題存在顯著差異。此外，

檢定整個期望與認知構面分數，發現兩者呈現無顯著

差異，再檢定五大構面差異，發現可靠性與保證性呈

顯著差異如表 10 所示。 

 

4.4 重要度與滿意度分析 

4.4.1 各題項重要度-滿意度分析 

重要度-滿意度分析主要是將重要程度與表現程

度的平均分數製圖於一個二維矩陣中，並分析兩者之

間的關聯性，以兩者對照之落點來表示象限所代表的

意義。依據Hollenhorst, Olson & Fortney[25]的方式將

重要度以及滿意度的各項平均數再做平均而求得該

二維矩陣圖的中心；由此方式可以得到重要度總平均

為4.44，滿意度總平均為4.43來做為座標中心並將各

數值描繪成圖形如圖3。 

 

按圖 2 與圖 3 所示，共有 13 題落在第Ⅰ象限，

分別是第 2、3、5、6、7、8、10、11、12、14、15、

16、17 題，落在此象限裡代表顧客重視程度高，而業

者表現程度也相當良好。落在第Ⅱ象限裡代表顧客重

視程度高，但是業者表現程度卻不好，第 1 題卻落於

此象限。落在第Ⅲ象限裡代表顧客重視程度低，而業

者表現程度也不好，因為重要程度低，所以對於象限

的項目業者可以暫時不予理會共有 5 題，分別為第 9、

13、20、21、22。落在第Ⅳ象限表示顧客重視程度低，

而業者表現的績效卻相當良好，表示業者將過多的資

源投入消費者認為不重要的項目中，也就是對資源做

了不當的分配運用，落於此象限的共有 3 題，分別為

第 4、18、19 題。 

 

4.4.2 五大構面重要度-滿意度分析 

本研究問卷的22題項，是根據P.Z.B將服務品質的分為

五大構面，包含：有形性、可靠性、反應性、保證性

及關懷性（同理性），按照這五個構面，將重要程度

與表現程度的平均分數繪製於一個二維矩陣圖如圖4

所示。                                           

與前述同理落在第Ⅰ象限(繼續保持區)的有3個構

面，分別是有形性、可靠性及保證性。沒有構面落在 

第Ⅱ象限(改善重點區)表示尚未有構面服務品質讓顧

客不滿。反應性與關懷性皆落在第Ⅲ象限(不予理會

區)，在此象限裡代表重要程度低，而業者表現程度也

不好，業者可暫時不需投入資源改善。 
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表4. 個案坐月子中心各問項期望與認知檢定 

題

號 

問題敘述 期望分數 認知分數 顯著性 

1 月子中心內部空間佈置令人感到溫馨舒適 4.49 4.41  

2 月子中心設有獨立隔離空間的嬰兒觀察室 4.65 4.51 ＊ 

3 月子中心有設備齊全的茶水間(含奶水冷藏、奶瓶消毒)  4.65 4.61  

4 月子中心服務人員儀表乾淨整齊 4.33 4.52 ＊ 

5 月子中心按照與顧客簽訂的契約內容提供確實的服務 4.68 4.55 ＊ 

6 當您遇到問題時，月子中心展現誠意解決問題  4.77 4.53 ＊ 

7 月子中心提供產後的醫師諮詢(婦產科、小兒科) 4.74 4.54 ＊ 

8 月子中心提供24小時專業護理人員對產婦及嬰兒的照護 4.74 4.59 ＊ 

9 月子中心提供媽媽教室課程 4.31 4.37  

10 月子中心提供均衡月子餐(水果、蔬菜、全穀根莖、豆魚肉蛋、

低脂乳品、油脂與堅果種子) 

4.61 4.53  

11 月子中心的服務人員能立即處理顧客的抱怨  4.55 4.53  

12 月子中心的服務人員若發生錯誤能立即改正 4.51 4.48  

13 月子中心的服務人員隨傳隨到 4.04 4.30 ＊ 

14 護理人員提供嬰兒的身體沐浴清潔與臍帶照護 4.65 4.58  

15 護理人員的衛教內容說明能為您解決疑惑 4.67 4.53 ＊ 

16 護理人員能告知您嬰兒的身體狀況並做後續處理(例：黃疸) 4.79 4.57 ＊ 

17 護理人員每天至少執行一次產婦身體評估(例：泌乳狀況、惡

露量、會陰或腹部傷口、排泄及疼痛情形等) 

4.64 4.43 ＊ 

18 月子中心的服務人員對您總是溫和有禮 4.42 4.52 ＊ 

19 月子中心提供您個人專屬的服務（例：專人綁腹帶） 4.41 4.49  

20 月子中心服務人員願意替您外出採購或辦事 2.81 3.51 ＊ 

21 月子中心的服務時間讓您感到方便 4.14 4.31 ＊ 

22 月子中心提供陪宿功能的套房 4.15 4.29 ＊ 

  *=0.05 
 

表 5. 整體期望與認知 T 檢定 

  期望  認知  

平均數 4.4479 4.4435 

變異數 0.1786 0.0514 

t 統計 0.0973  

P(T<=t) 雙尾 0.9234  

臨界值：雙尾 2.0796   

顯著水準 α= 0.05 

 

表 6. 月子中心五大構面期望與認知差距檢定 

五大構面 顯著性 

有形性  

可靠性 ＊ 

反應性  

保證性  

同理心  

＊= 0.05 
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    表 7. 職業婦女對月子中心各問項期望與認知檢定 

題

號 

問題敘述 顯

著

性 

1 月子中心內部空間佈置令人感到溫馨舒適 ＊ 

2 月子中心設有獨立隔離空間的嬰兒觀察室 ＊ 

3 月子中心有設備齊全的茶水間(含奶水冷藏、奶

瓶消毒)  

 

4 月子中心服務人員儀表乾淨整齊 ＊ 

5 月子中心按照與顧客簽訂的契約內容提供確實

的服務 

＊ 

6 當您遇到問題時，月子中心展現誠意解決問題  ＊ 

7 月子中心提供產後的醫師諮詢(婦產科、小兒

科) 

＊ 

8 月子中心提供24小時專業護理人員對產婦及嬰

兒的照護 

＊ 

9 月子中心提供媽媽教室課程  

10 月子中心提供均衡月子餐(水果、蔬菜、全穀根

莖、豆魚肉蛋、低脂乳品、油脂與堅果種子) 

 

11 月子中心的服務人員能立即處理顧客的抱怨   

12 月子中心的服務人員若發生錯誤能立即改正  

13 月子中心的服務人員隨傳隨到 ＊ 

14 護理人員提供嬰兒的身體沐浴清潔與臍帶照護  

15 護理人員的衛教內容說明能為您解決疑惑 ＊ 

16 護理人員能告知您嬰兒的身體狀況並做後續處

理(例：黃疸) 

＊ 

17 護理人員每天至少執行一次產婦身體評估

(例：泌乳狀況、惡露量、會陰或腹部傷口、排

泄及疼痛情形等) 

＊ 

18 月子中心的服務人員對您總是溫和有禮 ＊ 

19 月子中心提供您個人專屬的服務（例：專人綁

腹帶） 

 

20 月子中心服務人員願意替您外出採購或辦事 ＊ 

21 月子中心的服務時間讓您感到方便 ＊ 

22 月子中心提供陪宿功能的套房 ＊ 

 ＊= 0.05 

表8. 職業婦女對月子中心五大構面期望與認知檢定 

五大構面 顯著性 

有形性  

可靠性 ＊ 

反應性  

保證性  

同理心  

＊= 0.05 

    表 9. 中產階級對月子中心各問項期望與認知檢定 

題
號 

問題敘述 顯
著
性 

1 月子中心內部空間佈置令人感到溫馨舒適  

2 月子中心設有獨立隔離空間的嬰兒觀察室 ＊ 

3 月子中心有設備齊全的茶水間(含奶水冷
藏、奶瓶消毒)  

 

4 月子中心服務人員儀表乾淨整齊 ＊ 

5 月子中心按照與顧客簽訂的契約內容提供
確實的服務 

＊ 

6 當您遇到問題時，月子中心展現誠意解決
問題  

＊ 

7 月子中心提供產後的醫師諮詢(婦產科、小
兒科) 

＊ 

8 月子中心提供24小時專業護理人員對產婦
及嬰兒的照護 

＊ 

9 月子中心提供媽媽教室課程  

10 月子中心提供均衡月子餐(水果、蔬菜、全
穀根莖、豆魚肉蛋、低脂乳品、油脂與堅
果種子) 

 

11 月子中心的服務人員能立即處理顧客的抱
怨  

 

12 月子中心的服務人員若發生錯誤能立即改
正 

 

13 月子中心的服務人員隨傳隨到 ＊ 

14 護理人員提供嬰兒的身體沐浴清潔與臍帶
照護 

＊ 

15 護理人員的衛教內容說明能為您解決疑惑 ＊ 

16 護理人員能告知您嬰兒的身體狀況並做後
續處理(例：黃疸) 

＊ 

17 護理人員每天至少執行一次產婦身體評估
(例：泌乳狀況、惡露量、會陰或腹部傷口、
排泄及疼痛情形等) 

＊ 

18 月子中心的服務人員對您總是溫和有禮  

19 月子中心提供您個人專屬的服務（例：專
人綁腹帶） 

 

20 月子中心服務人員願意替您外出採購或辦
事 

＊ 

21 月子中心的服務時間讓您感到方便 ＊ 

22 月子中心提供陪宿功能的套房  

 ＊= 0.05 

表 10 中產階級對月子中心五大構面期望與認知檢定 

五大構面 顯著性 

有形性  

可靠性 ＊ 

反應性  

保證性 ＊ 

同理心  

＊= 0.05 
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圖3.  各題項重要度-滿意度分析圖 

 

 

     圖 4.  五大構面重要度-滿意度分析圖 

5.  結論與建議 

5.1 結論與對業者建議 

5.1.1 PZB 模式缺口分析 

根據各題項檢定結果來看(表 4)，1~4 題為衡量有

形性，雖然第 2 題為期望大於認知的負向缺口(不滿意

缺口)，但第 4 題為滿意缺口，此單一構面並未呈現不

滿意缺口，所以業者仍然須針對第 2 題服務品質做改

善。可靠性品質衡量分佈在 5~10 題，其中不滿意缺

口的題項就佔了 4 題，致使本構面呈現不滿意缺口(表

6)，而可靠性是機構給顧客顯現專業的感覺，因此該

坐月子中心應該要盡速改善核心能力不夠充足的缺

陷。第 11~13 題衡量反應性服務品質，僅第 13 題呈

現顯著缺口而且還是正缺口，顯示顧客在反應性服務

品質方面並未不滿。14~18 題衡量保證性服務品質，

15~17 題為負向缺口但第 18 題為正向缺口，此單一構

面並未呈現顯著缺口，但業者仍須針對不滿意缺口的

題項做改善。19~22 題衡量關懷性服務品質，20~22

題認知平均分數皆比期望平均分數高，但仍不足以使

該構面呈現正向的滿意缺口，業者在關懷性構面應再

強化。最後從整體顧客期望與認知並未呈現顯著缺口

來看(表 5)，業者整體的服務品質還算不錯。 

 

5.1.2 人口統計變數區隔下之缺口分析 

從職業婦女客群22題項檢定結果來看(表7)，除第1題

檢定結果與原檢定結果相反外，其他各項檢定結果與

原定檢果皆相同，從第1題的顯著性可看出職業婦女

較注重房間布置是否溫馨舒適的感覺，畢竟職業婦女

平常上班忙碌，正好藉生產順便度假讓自己心情放

鬆，溫馨舒適的房間布置可以釋放平常上班忙碌的壓

力。另外22題整體期望與認知差異檢定與五大構面缺

口檢定(表8)與原檢定結果相同(表6)，顯示顧客對業者

的整體服務品質評估並未因就業與否有所差別。 

而從中產階級客群22題項檢定結果來看(表9)，

的14、18、22題與原檢定結果不同(表4)，第14題檢定

結果顯著而原檢定為不顯著，顯示中產階級的產婦更

重視嬰兒的身體沐浴清潔與臍帶照護。第18與22題原

檢定為顯著而此次檢定為不顯著，顯見服務人員的溫

和有禮與套房有陪宿功能對中產階級產婦而言應該

只是基本該有的服務品質。此外，22題整體期望與認

知差異檢定與原檢定結果相同，不過五大構面缺口檢

定(表10)比原檢定(表6)多了保證性服務品質的顯著缺

口，顯示中產階級的客群更加重視坐月子中心服務人

員的專業素質，業者應多加強服務人員的專業教育訓

練，最好是聘請有專業證照的人員擔任照護工作。 

 

5.1.3 重要度與滿意度分析 

按圖2與圖3所示有13題落在繼續保持區，第1題

落在改善重點區，也就是坐月子中心內部空間佈置在

溫馨舒適的感受上還需加強改善，這點業者須要與顧

客做深入的溝通，溫馨是一種感覺，由顧客所認定，

業者需要時常與顧客互動確實了解顧客的需求，否則

即使做到飯店五星級的裝潢也不見得能塑造出溫馨

的感覺。另外有5題落在不予理會區，分別為第9、13、

20、21、22題，這5題因為顧客目前並不太重視，業

者可先將資源放在亟待改善的品質項目，而落在第Ⅳ

象限過度供給區表示顧客重視程度低，而業者表現的

績效卻相當良好，可能是業者不瞭解真正顧客需求將

資源導入錯誤的項目所致，但按kano[26]二維品質模

式的觀點，也有可能落入此區域的第4、18、19題會

被界定為魅力品質反而大大提升顧客滿意度，所以到

底是顧客不期望或不敢期望的品質項目，建議業者進

一步設計kano問卷以釐清之。另外從五大構面的落

點，繼續保持區的有3個構面，2個構面落在不予理會



 李紹彰、陳麗婷 / 高苑學報 第二十五卷 民國一Ο九年  

 

P31 

 

區，沒有構面落在改善重點區，故整體而言業者不用

操心各構面的改善，只需落實個別項目的改善即可。 

 

5.2 對後續研究的建議 

本研究是採取個案研究，該個案坐月子中心附

屬於大型醫院，屬於都會區大型坐月子中心，國內上

有其他小型獨立經營的月子中心並未納入本次研究

探討，若要對國內坐月子中心服務品質全面性的研

究，建議後續研究人員可針對其他經營模式的坐月子

中心繼續探討其服務品質，亦可運用其他研究方法繼

續探索坐月子中心的服務品質，將可使得這個領域的

研究更完整。其次，國內各區域的生活形態不盡相

同，是否城鄉居民對於坐月子中心的服務品質需求相

同則不得而知，故建議後續研究者可針對城鄉的差異

對坐月子中心服務品質需求做比較性研究，也許會有

新的研究發現。 
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Abstract 
Due to the transformation of family patterns, the transformation from a traditional big family to a small family, coupled with 

the increase in the number of married working women, the maternity cannot be as good as in the traditional family after childbirth, so 

the professional maternity care centers become necessary in postpartum care. Getting along with more and more maternity care 

centers established, it is inevitable that there will be mixed phenomena in terms of their service quality. In order to make the 

maternity care center stand out as a winner in many competitors, the good service quality provided to customers is fundamental. In 

this study, a questionnaire survey was conducted, 200 maternities were sampled to collect their opinions about the service quality of 

maternity care centers. Based on the service quality model of PZB (1985), the service quality provided by the maternity care center 

was analyzed. The results of the verification showed that there is no obvious gap between the expected and perceived service quality 

of the case maternity care center, but there are gaps in individual items of questionnaire. The 22 items are divided into five aspects: 

tangibility, reliability, responsiveness, assurance and care. In reliability, there is a significant gap between expected and perceived 

service quality. In addition, the two-dimensional analysis of the importance and satisfaction of customer identification was carried 

out. Only one of the 22 items fell into the ‘Concentrate here ‘. None of the five aspects fell in the ‘Concentrate here’. It showed that 

the service quality of the case maternity care center, overall, is OK. 
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