本研究目的為探討榮民護理之家服務品質與使用者滿意度關係，採立意取樣，選取某榮民護理之家，符合收案標準之123位住民為研究對象，以結構式問卷為研究工具，問卷內容包括住民基本資料、住民居住單位基本資料、顧曉明（2001）建構之中文版「護理之家照護品質觀測性指標量表」等。所收集的資料以統計軟體SPSS 12.0版做為分析工具，進行次數分佈、平均值、t檢定、單因子變異數分析、皮爾森積差相關及多元迴歸分析。 
根據研究結果：在使用者滿意度與品質觀測的平均數差異分析中，10 % 顯著水準下，使用者滿意度與品質觀測在各組成構面均有顯著差異；其中「溝通」與「居家情境 / 家人參與」構面滿意度之平均數高於品質觀測之平均數，而「機構環境」、「照護」、「工作人員」等構面滿意度之平均數低於品質觀測之平均數。此外，在個人基本背景屬性中，退役軍階不同，其「居家情境/家人参與構面」之滿意度落差將有顯著差異（p＜0.05）；目前ADL依賴情形不同，對「溝通構面」之滿意度落差將有所差異（p＜0.05）；目前居住單位不同，對「居家情境/家人参與構面」（p＜0.01）及「工作人員構面」（p＜0.05）之滿意度落差將有所差異；目前居住房間床位數不同，對「居家情境/家人参與構面」之滿意度落差將有所差異（p＜0.05）。而在居住單位特性之「占床率」與「工作人員」構面滿意度落差成負相關（p＜0.05）；「照顧服務員照護時數」與「居家情境/家人参與」構面滿意度落差亦成負相關（p＜0.05）。在多元迴 
歸分析結果顯示：個人基本背景屬性及居住單位特性對（1）服務品質之「居家情境/家人參與構面」及「照護構面」達顯著水準（p＜0.05），（2）對使用者滿意度各組成構面皆未達顯著水準（p＞0.05），（3）滿意度落差（Gap）各組成構面間，僅「居家情境/家人參與構面」達顯著水準（p＜0.05）。 
本研究結果，可了解榮民護理之家服務品質現況與使用者滿意度間之關係，作為榮民護理之家服務品質改善參考及方向、政府管理之依據，並可提供給後續相關研究之參考，使居住在榮民護理之家的住民所得到的照顧，更能符合住民的需求。 
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