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創新感動服務打造好孕城市─以
高雄市坐月子到宅服務方案為例 

杜佩紋 |  正修科技大學幼兒保育系助理教授 

 

 

壹、前言 

因應少子化，各縣市大力推動友善婚育政策。內政部也在

2012 年出版友善婚育手札，其內容包含青年安心成家方案、生

育給付、育嬰留停薪津貼、育兒津貼、保姆托育補助、5 歲幼

兒免學費教育補助、幼兒學前特別扣除額等方案。高雄市也為

推動友善婦女城市計劃推出了一些新的計劃，包含發放懷孕婦

女親善資源手冊、懷孕婦女親善汽（機）車停車位、推廣與募

集懷孕婦女友善商店、推廣懷孕婦女友善職場、建置支持性的

職場哺乳環境及營造友善的母嬰醫療環境、鼓勵男性參與照顧

工作及推出全台首創「高雄好孕坐月子到宅服務」。高雄市為推

動友善婦女城市計劃，於民國 102 年開始實施全國首創的友善

懷孕婦女新措施－「坐月子到宅服務」，提供居住本市產婦坐月

子到宅服務，讓孕產婦媽咪不只是獲得金錢上的補助，更實質

獲得身心調養與照顧。 

坐月子是東方文化自古以來的傳統，目前坐月子的方法一

為在自宅由親友幫助坐月子，但可能因為專業度不同造成在觀

念上的一些磨合狀況；二為坐月子中心，花費上會較偏高；三

為月子餐外送，主要提供營養餐點，但其他母嬰的照護較為缺

乏。高雄首創的高雄市坐月子到宅服務媒合平台成立於民國 102

年。成立的宗旨是提供居住本市產婦坐月子到宅服務，讓孕產

婦媽咪藉由平價且優質之資源平台獲得坐月子期間身心調養與
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照顧，也以女人疼惜女人的概念幫助了許多婦女有二度就業的機會。 

因此高雄市政府於 102 年委託正修科技大學籌辦與經營高雄市第一區坐月子

到宅服務媒合平台，以公辦民營的公私立協力經營方式，由政府出資委託非營利

且具有幼教豐富產學經驗的大學端來規劃與經營。透過服務員（月嫂）的職前培

訓，平台的內部經營管理模式，產婦的坐月子優質服務與加值服務來達成此坐月

子到宅服務方案宗旨。 

綜合上述，本文目的說明 102 年-104 年高雄市坐月子到宅媒合服務的現況與

成效，以內容分析法、問卷、訪談為主要資料蒐集方法進行說明之。 

 

貳、月子到宅服務方案之內涵 

一、現況與服務背景說明 

高雄市政府於民國 102 年 4 月 1 日開始實施全國首創的友善懷孕婦女新措施

─「坐月子到宅服務」，提供居住本市產婦坐月子到宅服務，讓孕產婦媽咪獲得

身心調養與照顧。也以女人疼惜女人的概念幫助了許多婦女有二度就業的機會。

其服務目標如下： 

1. 配合高雄市政府結合生育津貼福利政策提供新手媽媽坐月子服務方案，

為利計畫如期推展，開辦坐月子服務員培訓課程。 

2. 提供民眾多元訓練管道，訓練欲投入坐月子服務人員，增強實作與創業

開發訓練。 

3. 因應職場變遷，面對社會經濟結構轉變及科技之發展，培訓多重專業知

識。提升服務人員的專業知識與方法，給予產婦專業化及人性化之坐月

子服務。 

4. 提昇家庭婦女就業機會，增加家庭收入並兼顧家庭需要。 

5. 媒合坐月子服務員，提供新手媽媽坐月子服務。 

6. 提供其他加值創新或客製化貼心服務。 

 

二、執行方式 

在執行方式由三個方向來說明:服務範圍、服務對象及服務內容。 
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(一)服務範圍： 

高雄市一共有 38 個行政區，為了能夠均衡服務高雄市產婦，此項坐月子到

宅服務分為一區及二區。 

第一區坐月子服務媒合平台負責左營區、楠梓區、橋頭區、梓官區、永安區、

彌陀區、岡山區、燕巢區、田寮區、阿蓮區、路竹區、湖內區、茄萣區、大社區、

仁武區、三民區、鳥松區、大樹區等 18 區。由正修科技大學幼兒保育系承接。

第二區坐月子到宅服務媒合平台負責鹽埕、鼓山、新興、前金、苓雅、前鎮、旗

津、小港、鳳山、林園、大寮等 11 區。由輔英科技大學承接。另外旗山、美濃、

六龜、甲仙、衫林、內門、茂林、桃源、那瑪夏由兩區共同服務。 

(二)服務對象： 

1. 新生兒產婦：凡實際居住本市產婦皆可申請本服務。 

2. 坐月子到宅服務學員：有意願加入本局坐月子到宅服務媒合者，須接受

本局「坐月子到宅服務員訓練」或公立職訓機關坐月子到宅服務員相關

培訓滿 240 小時以上，並取得結業證書。 

3. 新生兒家庭：參加本平台辦理懷孕婦女聯誼或新手父母等講座活動之家

庭。 

(三)服務內容： 

主要分為坐月子到宅服務的服務內容、坐月子服務員職前培訓、坐月子服務

員在職訓練、服務方案(新手父母教室)。 

1. 坐月子到宅服務： 

坐月子到宅服務內容包含：新生兒照顧、產婦照顧、簡易家務服務

及月子餐製作等。一天可依需求選擇 4、6、8 小時。只要符合資格，社

會局免費提供新生兒產婦 48 小時服務，以每小時 250 元計（以下稱為公

費），折合價值新台幣 1 萬 2，000 元；若須服務超過 48 小時，但未達包

月標準，每小時以 250 元計（以下稱為公費+自費），自行向受託單位購

買。另外提供包月服務，服務一天 8 小時，共計 240 小時。（以下稱為包

月） 

2. 坐月子到宅服務員人力招募、培訓： 
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招募年滿 20 歲以上，有意願參與坐月子到宅服務員培訓課程並加入

服務之民眾，招募過程嚴謹，透過筆試及面試過程招收學員，以達到每

班 60%以上學員實際加入坐月子服務。坐月子到宅服務員培訓:課程內容

總時數 240 小時，分成 A、B 類兩種課程。學員完成 240 小時培訓，在依

照規定取得良民証、身體健康檢查通過者加入平台進行服務，並於每年

度開設相關在職訓練課程，所有在職服務員一年需至少完成 20 小時之課

程。 

3. 服務方案： 

不定期辦理新手父母支持與互助團體、親職教育、親子活動方案及

服務宣導活動。 

 

參、創新感動服務管理 

服務創新的定義為：「找到新的、或是更好的服務流程，並以此滿足顧客有

待滿足的需求，服務是達成目的的工具。」（經濟部中小企業處，民 100）。Gallouj 

(2002)將服務創新定義為：「消費者在某些場所取得與原來認知之不同形式服務，

亦即組織提供出與消費者以往消費經驗不同的服務就算達到服務創新。」創新，

為組織帶來競爭力、提高顧客滿意度。 

坐月子到宅服務平台方案正是一種服務創新的概念，不再只是提供生育津貼

的補助，而是實質幫助新手父母解決身心靈的需求，一種讓新手媽媽更能安心生

育及生產的服務內容。 

自 102 年接手承辦坐月子平台之初，便思考著管理除了要有完善的標準作業

(SOP)流程外，如何宣揚政府的公共政策加深民眾對於政府及學校的好感度，近

而達到社會行銷（social marketing）的一環。行銷重點是在於設法瞭解目標對象

的真正需求來設計「社會產品」，同時以最有效率的方法將產品傳達給顧客（杜

佩紋，2015）。因此計劃執行者想起了「感動服務」這樣的服務品質創新概念為

本計劃總服務宗旨。 

Sony 創辦人出井伸之曾提到:感質的涵意為人類一種獨特質感與心靈感動，

透過感覺、經驗、記憶，滿足「幸福的感覺」，讓人永生難忘；再將之寄託於「有
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形」的物質上，創造顧客的驚喜和感動，以提高品質的能量。亞都麗緻總經理嚴

心鏞(2010)指出「能夠把員工當作家人，把客人當恩人，自然就能產生感動人心

的服務。」(白詩瑜，2014)。直銷通路安麗則用「感動服務一二五」來服務顧客， 

所謂的感動服務一二五是說一心二意五行動，而一心指的是同理心，二意是誠意

和創意，五行動則是指親切、微笑、熱忱、主動和專業（王一芝，2012）。而高

雄市坐月子到宅服務平台秉持著六“心”級的感動服務：服務員（月嫂）具有愛

心、專業心、同理心；新手父母能安心、放心、歡喜心。從一開始的職前訓練便

強調「女人幫助女人，把每一位客戶當成自家孩子般照顧」，讓使用者印象深刻，

口碑流傳，也達到社會行銷的目的。 

 

肆、實施成效 

在實施成效部分將以 102-104 年第一區坐月子到宅服務範圍為例。分別從服

務員培訓與成長、服務成效與加值服務三大項來進行說明。 

一、服務員培訓與成長 

102 年-103 年共招收三個梯次，共結訓 113 人位學員。每一梯次都接受 240

小時的相關課程。簽約中的服務員共計 52 人。52 位服務員皆上線服務過，且持

續進行中。 

每位服務員在簽約後需於每年參加至少 20 小時的在職訓練課程。102 年共辦

理 9 場，總計安排 29 小時。103 年共辦 11 場，總計安排 46 小時。服務員依規定

需於年底完成共計 20 小時之在職專業訓練課程。除此之外，第一平台和第二區

平台之課程可互相認可。以達到資源共享之服務。102 年服務員滿意度調查中在

「教師授課的整體表現」填答滿意以上達 89%、「課程內容安排」填答滿意以上

達 90%、「自我評量」填答滿意以上達 100%及「上課環境與服務品質」填答滿意

的達 82%。103 年服務員滿意度調查中在「教師授課的整體表現」填答滿意以上

達 93%、「課程內容安排」填答滿意以上達 95%、「自我評量」填答滿意以上達 100%

及「上課環境與服務品質」填答滿意的達 89%。培訓的過程收獲滿滿。 

服務員經過多次服務經驗後也增加了許多工作上的成就感。「幫助產婦及寶

寶一天天的進步(奶量一天天增加)，自己也覺得很有成就感。」「每次完成一件
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服務時，就多交了一家的朋友，始終以結業時學校的教誨-女人要幫助女人的心

態，服務每一位產婦，讓他們覺得“有你們真好”」。這個方案除了幫助二度就

業婦女找到工作的成就感之外，也在生活上獲得了很大的轉變。「我再也不用跟

老公當伸手牌，這樣的感覺很好。」「原來我年紀到中年了，還能有工作，也有

能力服務別人，真的很感恩。」 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 服務員培訓課程 

 

二、服務成效 

（一）服務資訊來源─粉絲頁的經營 

為了推廣服務，行銷勢在必行，特別是第一年必須將口碑與訊息推廣給民

眾。使用網路社群工具─Facebook 便是一個最快速且有效率的方式。截至目前為

止（105 年 10 月）共計有 7422 位粉絲。粉絲團的經營除了育兒相關資訊外，最

主要還是利用感動服務的創新概念，將服務過的個案故事分享在網站上，讓更多

民眾感受到那份用心與感動。 

在 102-104 年接受服務的 319 位新手父母中，取得資訊來源以親友相傳(37.5%)

為主要訊息來源。其次為 Facebook 粉絲頁訊息(32.8%)，政府機關網站(11.3%)，

其他單位(含醫療診、戶政單位、婦嬰用品店等..)為 18.4。可見在 Facebook 粉絲團

上的經營及口碑建立之成效良好。平時之宣傳推廣也在此項分析中看出其成效。 

(二)產婦感動服務 

服務產婦的內容中包含產婦照顧、嬰兒身體與清潔照顧、產婦飲食處理、產
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婦及嬰兒衣物清洗與處理、買菜食材購買與簡易家務整理。在這些項目中產婦對

於嬰兒身體與清潔照護的滿意度最高(97.3%)，其次為產婦飲食處理(89.1%)。許多

產婦也給了平台相當多的鼓勵與回饋。 

1. 服務員之感動服務 

坐月子到宅服務平台秉持著感動服務的精神，每一位受過專業訓練

的服務員把產婦當成自家女兒照顧的目標與信念，用心服務每一位產

婦。也因此產婦得到了許多身心照顧外，也得到了很多育兒專業知識。 

｢服務員非常體貼和用心，用她的專業知識給我和寶寶很多的幫忙和

照顧。秋華姐煮的菜也非常可口和營養，我對他她的服務非常的滿意。

感謝她的耐心、用心和專業的照顧｣。 

｢今天是服務的最後一天，服務員幫我的冰箱放滿各式各業的食材，

交待我如何準備煮食，交待我要多花點心思對待我的大寶。他需要更多

的關心，就像娘家媽媽對待女兒的心情，怕我餓，怕我累，要多休息。

坐月子不僅是照顧產婦的身子，也溫暖滋養我的心靈.真的很難得又可貴.

謝謝這個平台.讓我遇見大姐.做了最完美的月子｣。 

「服務員到府服務態度主動又貼心，做事專業負責！給予我及寶寶

細心的照護！值得肯定、推薦！感謝！」 

「服務員的態度親切誠懇！做家事認真，煮的餐點也很好吃喔！會

考慮產婦的身體狀況隨時調整三餐的準備，非常有同理心！對寶寶也很

溫柔，我非常感謝她的協助，她是非常棒的服務員！」 

2. 政策面向之感動服務 

「很棒的服務員，很好的政策，完善的流程，應多加宣導此政策，

讓更多人可以選擇此服務。」 

「謝謝市府提供此平台給民眾，多一種生育津貼的選擇方式，讓我

們這些新手媽媽不會手忙腳亂，跟著專業的服務員學習照顧新生兒，也

讓產婦得到充分的休息，在家輕鬆做月子，也不用花大錢到月子中心住，

讓我們得到很實質的幫助，也讓我們更願意生第二胎來增產報國。」 
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圖 2 服務員之感動服務 

 

三、加值服務─新手父母教室 

第一區坐月子平台秉持著服務的精神，於每個月開設新手父母教室，參與的

人數十分踴躍。102 年共舉辦 5 次新手父母教室，共計參與人數 53 人。滿意度填

答同意以上者達 100%。在口碑建立及宣傳下，103 年共舉辦 11 場次新手父母教

室，共有 3971 人次參與並給予高度的肯定與評價。滿意度填答同意以上者達

100%。另外，新手父母教室資訊來源如下: 平台通知 18%、Facebook 粉絲團 34%、

網站 18%、親朋友好推薦 28%、其他 2%。 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3 新手父母教室 
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伍、結論 

高雄市坐月子到宅媒合服務是全國首創的服務，屬「公辦民營」的公私協力

經營方式。在經營理念的部分以「感動服務」-以服務員（月嫂）具有愛心、專

業心、同理心；新手父母能安心、放心、歡喜心為服務準則。由政府出資並委託

非營利機構規劃與經營，運用大學的專業師資與資源培育優質坐月子到宅服務

員，也達到公部門所提出女人疼惜女人，讓婦女有二度就業機會的概念。新手父

母也透過這樣的創新方案解決了坐月子的擔憂及不安。由本文的調查結果也證實

這樣的創新服務-坐月子到宅服務平台的確在高雄市達到了良好的效益，也逐漸

推廣到其他縣市，目前台中市也開始了這樣的創新服務，期待這樣的服務永續經

營，造福更多婦女，成為六心級的好孕城市。 
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