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⻑照⼀條龍 到底⾏不⾏？

[⼯商時報 / 曾世懷（中正⼤學企業管理研究所博⼠⽣、⻑照機構主管）]
  

⻑照2.0最為⼈所熟知的創新服務就是社區整體照護體系（俗稱⻑照A-B-C），其本意是透過不同功能設計的單位來提供「個
管整合」（A）、「專業服務」（B）以及「預防延緩」（C）的⻑照服務，並在專業分⼯下讓⻑照個案及家屬得到最適切的服
務。事實上，這更像「垂直分⼯」⽽非垂直整合的設計。

  
「⼀條龍服務」，在多數⼈的⽿中聽起來⼗分⾃然也順理成章，直覺聯想的可能是便利與整合。但是若⽤在⻑照服務產業裡，
似乎就讓⼈感覺有點「吃乾抹淨」的味道，為什麼會這樣呢？

  
⾸先回答什麼是⼀條龍？⽤⽩話講，它就是從上游到下游的服務通通都做；⽤學術來說，它就是垂直整合，也就是在供應鏈
中，透過向上游或往下游的整合來將各別的價值融合進來以創造更⼤的價值。執⾏垂直整合策略的⽬的不外乎：掌握關鍵的資
源、增加對供應商的掌控程度、創造市場⼒量、降低交易成本、建立競爭障礙、提升企業的獲利等。

  
⻑照2.0最為⼈所熟知的創新服務就是社區整體照護體系（俗稱⻑照A-B-C），其本意是透過不同功能設計的單位來提供「個
管整合」（A）、「專業服務」（B）以及「預防延緩」（C）的⻑照服務，並在專業分⼯下讓⻑照個案及家屬得到最適切的服
務。事實上，這更像「垂直分⼯」⽽非垂直整合的設計。實務裡，當AB單位為同⼀單位（⾃⼰派案給⾃⼰，甚⾄案量偏多⼜
未在完善的監理機制下運作時），這樣以垂直整合的模式建立起來的競爭優勢，就成為令⼈詬病的「吃乾抹淨」營運模式。

  
弔詭的是，倘若回到以個案為中⼼或是家屬的期待時，往往得到的都是希望由同⼀個單位來提供所有服務的答案。為什麼？因
為A個管的單⼀窗⼝服務以及同⼀單位所提供的便捷性，真的解決了過去⻑照服務多頭⾺⾞的痛點，這種⼀條龍的服務就是個
案以及家屬需要的「整體解決⽅案」（Total Solution）。

  
兩者看似⽭盾實則不然，筆者認為⻑照A-B-C的設計定位是垂直分⼯的概念，只是現實上是在讓個案及家屬更⽅便取得服務的
前提下，透過同⼀個單位來提供多重服務，因此就變成了垂直整合的⼀條龍。這個問題不難解，⽽且政府已經試著在解決：透
過A個管的輪派案機制管理、⾃家單位的派案量或派案比率管理、個案與家屬端的訪視稽查、⾏政紀錄的監管等都是防⽌弊端
發⽣的管理措施。

  
但筆者認為其中仍有⼀項核⼼問題未被納入考量，那就是⽬前的「個管服務費⽤偏低」！因為個管的服務⼯作繁雜且耗時耗
⼒，現⾏的⽀付制度無法⽀撐合理案管服務的品質供給（現⾏案管量標準為150案，筆者認為合理服務量應為80案），因此要
不是服務單位降低服務品質，就是透過專業服務（B單位之服務，如居家服務）的收入來⽀撐，這也解釋了為什麼許多單位搶
著做AB 同單位的⼀條龍服務，不意外，但很可惜！筆者想像，如果A個管的服務費⽀付邏輯可以像是雍正皇帝的養廉錢或是
新加坡⽤⾼薪養廉培養⾼效優質的公務員制度，將A個管的服務費提升到更合理的條件，那麼就可以⽤正確的定位跟標準來要
求服務的內容及品質，⽤「合理的服務收入」來讓垂直分⼯實現在兼顧個案需求的⻑照垂直整合服務模式中。

  
⻑照是社會福利政策，因⽽⻑照服務不能被垂直整合的企業競爭優勢給壟斷。但是只要透過合理的⽀付條件重新調回⻑照A-
B-C的定位，再輔以各級政府的監管機制，相信⻑照⼀條龍絕對可做，⽽且很有機會在更深化的服務過程中累積專業，進⽽開
枝散葉成為各種不同且真正獨立的服務單位，這樣垂直分⼯就會真的落實在未來的⻑照產業中，也才實現社區整體照護體系的
建構⽬標。
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