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中文摘要 

 

為了「在地老化」的觀點能得以實踐，長期照顧服務體系中的第一線居家

照顧服務員的留任已成為當前要務。本研究從環境、組織、家庭、個人四個層

面出發，探討吸引照顧服務員留任居家長照產業的相關因素。本研究以彰化縣

現職居家照顧服務員為研究母體，總計發放350份問卷，有效樣本為220份，有

效問卷回收率為62.86%，進行階層廻歸分析。研究結果顯示：（一）工作環境

風險性會負向影響留任傾向；（二）內外在激勵會正向影響留任傾向；（三）工

作家庭衝突會負向影響留任傾向；（四）利社會行為會正向影響留任傾向。最後，

依據本研究之研究結果而提出管理意涵如下：降低工作環境風險性及工作家庭

衝突；提升內外在激勵；招募或培養有利社會行為的員工。 

 

關鍵字：居家照顧服務員、留任傾向、工作家庭 
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Abstract 

Retention of in-home caregivers to resolve insufficient labor issues has become 

the primary obstacle in realizing the home care model of “Aging in Place.” This 

study seeks to determine the factors affecting retention of in-home caregivers by 

examining their working environment, organization culture, family life, and personal 

viewpoint. The data were collected in 2018 from home care assistants working in the 

long-term home care service units in Changhua County. A total of 220 valid 

responses were obtained from the sample of 350 participants. To test the research 

hypotheses, hierarchical regression analysis was adopted. The results showed that: (a) 

the working environment has a negative impact on the tendency to stay; (b) internal 

and external factors have a positive impact on the tendency to stay; (c) work-family 

conflict has a negative impact on the tendency to stay; and (d) prosocial behavior 

has a positive impact on the tendency to stay. The findings of the study provide 

several management implications: 1. reduce the uncertainty of the environment 

factor in the work area; 2. enhance the internal and external incentive satisfaction; 3. 
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reduce work-family conflict; 4. prosocial behavior should be cultivated and 

encouraged during the recruitment process. 

 

Keywords: In-Home Caregivers, Intention to stay, Work-family 
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壹、緒論 

 

國家發展委員會（2020）人口重要指標指出，2020年我國老年人口達378

萬人，2025年老年人口預估將成長至469萬人，老年人口占總人口比率達到

20%，較原預測提前一年邁入「超高齡社會」。自2043年開始，預估至少長達23

年時間，65歲以上的老年人口均維持在700萬人以上之規模，顯示未來高齡照護

需求大幅增加，世界衛生組織曾在2008年推估每個人有8～10年的潛在長期照護

需求（李世代，2010）。而依台灣人的疾病型態及平均壽命等變數估算的報告中

顯示，台灣人大約在一生中有高達7.3年的長期照護需求（陳桂敏，2014）。 

我國居家照顧服務發展可追溯 1981 年內政部設立「老人福利機構設立標

準」中，明訂老人服務機構應有社會工作室之設施，並辦理老人諮詢服務、在 宅

服務、戶外活動服務及個案輔導，是以設立機構並由社會工作專業辦理在宅服

務的開始（鄭美娟，2014）。截至2016年底，使用長照服務的已有19萬餘人（簡

慧娟，2017），衛福部次長薛瑞元於2021年11月20日舉辦之「長照2.0總體檢暨

長期照顧服務法修法」公聽會指出109年11月至110年10月長照服務使用人數已

有37萬6275人，依據行政院衛生署預估至2026年長照需要人數將達到98萬人。

為因應這龐大的照護需求，政府於2016年推動「長期照顧十年計劃2.0」（以下

簡稱長照2.0）相較於長照1.0，在原有架構下調整了部分內容，包含服務對象擴

大、服務項目增加及與使用者切身相關的「包裹式給付」打破過去「單一給付

對應單一項目」的限制，並促使長期照顧資源多元化，使其可以得到更多元性

的支援，在長期照顧中所提供的服務中使用率最高的就是居家照顧服務（楊筱

慧，2011）。長照體系中，照顧服務員所佔的比例為最大宗的一群；然而，在老

人福利推動過程中，對於照顧服務員的「人才儲備」與「勞動條件」及「專業

的人力培訓」，總是粥多僧少，雖然政府投入相當多的精力，經費訓練以及龐大
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的人力資源，然而真正投入職場的照顧服務員少之又少。故在長照服務領域中

的人 才在職涯發展更顯重要，如何留住人才、提升照顧品質是刻不容緩的議題

（詹麗珠、劉嘉雯、龔钰穎，2021）。 

居家照顧服務是屬於到宅服務，讓服務使用者能在自己的居住環境中，提

供生活所需的照顧（黃睿紘，2021）主要由居家照顧服務員提供個案的照顧服

務，而居家照顧服務員在長期照顧產業中係位居第一線的照顧服務提供者，亦

是長期照顧服務品質與長照政策成功與否的重要關鍵與不可或缺的角色。但在

過去研究上卻發現居家照顧服務員有許多工作困境造成流失率高（林家淯，

2012；黃柏菁，2014）。而有文獻指出高離職率會使得照顧不連續，且案家需面

臨的是不斷更換居家照顧服務員而造成的生心理及照護品質的衝擊（鄧之恆，

2005），而流動率過高的現象除了會造成有經驗的員工流失外，同時亦會增加招

募及訓練成本，Abelson（1986）認為員工在流動的過程中會受許多因素影響，

包含個人的背景、組織制度、工作環境等因素均會影響員工的流動率，然而留

任與離職是一體兩面的。雖然政府投入超過大量的經費在培訓照顧服務員，根

據衛生福利部（2016）專案報告中，現在從事或曾從事過照顧工作者僅約

58.8%，而其中又僅有8%的受訓後學員能實際投入居服工作（吳淑瓊、陳亮汝

與張文瓊，2013），在2017年另有研究結果發現，結訓學員投入的長期照顧服務

職場者以投入居家照顧服務產業的為最少（楊秀適，2017），長期照顧之服務人

員為主要專業服務員之一，然而以流動率來看，目前也是長照服務中最缺乏的

人力（趙燕琪，2021）。另依監察院資料顯示，居家照顧服務員的人力缺口從106

年的2,600人（監察院，2018）快速成長到2019年的9,600人（監察院，2020），

居家服務量增多，但是當前照顧人力流動率大，照顧人員替換率高，且在實務

工作中，也不難發現居家照顧服務員流動率頻繁（詹麗珠、劉嘉雯、龔珏穎，

2021）居家照顧服員的相關研究顯得更為重要。  
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由過去的相關研究發現，居家照顧服務員經常需面臨著職場風險、居家照

顧服務員的個人家庭因素與居家照顧服務員人身安全的顧慮等負面因素，這也

導致了居家照顧服務員的高離職率（郭俊巖、李綉梅、胡慧嫈、蔡盈修、周文

蕊、賴秦瑩，2015；李文君，2016；王容瑄，2017），在國外亦有相似研究結果，

部分學者指出第一線照顧者的工作環境是相對差的，諸如健康保險的不足、低

薪、身體與情緒負荷、無合適的教育訓練機會、與督導關係不好、無晉升的機

會、感受不到案家與社會的尊敬以及居家照顧服務產業長期缺乏人力等等，以

上皆是過去研究發現造成居家照顧服務員離職率提高的相關原因（Barbarotta, 

2010），而在過去研究有關影響留任意願的因素包含單位福利因素，但能得到服

務對象的認同賞識對留任同樣具備影響，而其案主及案主家屬方面的支持肯定

有助於增強其持續服務之意願（沈于新，2013；李文君，2016；林佳慧，2017），

也有學者僅針對青年居家照顧服務員做相關研究，其研究結果，青年居家照顧

服務員的留任意願會受工作滿意度與照顧負荷影響（張蕙穩，2017）。 

綜合上述，先前研究的學者從不同領域及論點對居家照顧服務員的留任傾

向、離職傾向及相關困境等作研究探討，但大多數僅針對某一特定組群或以質

性研究做為研究工具，其研究對象範圍較被侷限；再者，雖有部分研究使用量

化研究工具，但大多僅針對單一面向進行探討或以工作滿意度的概念進行研究。 

因此，本研究嘗試透過量化調查方式，除了參閱過去研究與留任及與離職

相關因素的研究結果，進而探討較積極面的留任傾向以及輔以研究者本身實際

職場的經驗，透過四個自變項，分別從環境層面（工作環境風險性）、組織層面

（內外在激勵）、家庭層面（工作家庭衝突）、個人層面（利社會行為）等方向，

本研究期能透過整體性的思維來探討影響居家照顧服務員之留任傾向的重要關

鍵因素。 
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貳、文獻探討 

 

欲瞭解居家照顧服務員概況及探討其「工作環境風險性」、「內外在激勵」、

「工作家庭衝突」、「利社會行為」與「留任傾向」的相關文獻及研究結果。主

要分別探討各變項之文獻，並針對各變項進行名詞定義及整理歸納相關理論，

另一部分將探討各變項之間關連性作為本研究假設的理論根據。 

 

一、工作環境風險性對留任傾向之影響 

 

由於居家照顧服務員的工作場域是需要從A個案接到下一個B個案家中，每

位個案的生活環境不盡相同，且服務的個案狀況不穩定、交通狀況及天氣狀況

亦會增加其工作的疲累感及困難度（張正穎，2009），甚至還會為了縮短個案與

個案間的移動時間忽略交通狀況而發生交通意外；對於在居家照顧服務與在機

構場域服務的居家照顧服務員而言，最大的不同是居家照顧服務員須跨入個案

的生活領域並進入個案的家庭生活空間，亦須單獨面對個案及其家屬，若遇到

有照護上的問題通常需要照顧服務員一人獨自承擔張正穎（2009），本研究工作

環境風險係為居家照顧服務員自出發服務至服務結束的過程中會接觸或經歷的

環境風險，如交通、案家環境、個案本身及其家屬，或其周遭鄰居對居家照顧

服務員有身理或心理的影響皆屬之。 

由站在第一線的居家照顧服務員提供直接服務是居家服務的特色（游如

玉，2003），接受居家照顧服務之對象、失能程度、疾病類型及家庭狀況都不盡

相同，相對的居家照顧服務員的服務內容也會因個案狀況不同或需求不同而有

所差異，而個案對於接受服務後的反應也會不同；居家照顧服務員與個案或個

案家屬間的互動，可能是合作、衝突或是平行的關係，而這些照顧關係的差異

也影響服務提供的過程（Eustis and Fischer，1991）。 
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鄭婕妤（2009）以照顧服務員為研究對象，其研究發現照顧服務員與被照

顧者家屬之間的相處易產生摩擦，且家屬對照顧服務員的信任度與專業性較護

理人員低及意外事故的發生容易造成照顧服務工作的壓力。而另有研究則以完

成照顧服務員培訓者為研究對象，發現照顧服務員多數認為照顧服務工作易有

職業傷害、排班時間不穩定等（李涂怡娟與吳鄭善明，2011）。 

過去亦有研究發現居家照顧服務員除了投入職場的比例低以外，居家照顧

服務員的流動率也高，而造成居家照顧服務員的流動、短缺的原因還包含偏誤

的社會認知、惡劣的勞動環境、矛盾的服務關係（沈慶盈、龔煒媛、王幼蘭，

2011）。有其他研究以訪談內容進行資料分析，研究結果發現，居家照顧服務員

的工作困境來自於：一與案主有關的困境，包括居家照顧服務工作的不被尊重、

性騷擾的問題，二與工作內容有關的困境，包括定位不清、服務案量不穩定、

環境多樣化、交通意外等問題對居家照顧服務員而言確實是複雜又困難的挑戰

（施秋蘭，2013）。 

在服務個案的過程中無論國內外居家照顧服務員皆需面臨種種問題與困

境，進而造成居家照顧服務員的流動率增加甚至已完成照顧服務員訓練者不願

意投入的問題發生（劉富菁，2016）。另有研究中指出，照顧服務工作中，會產

生很頻繁的肢體接觸，譬如上下輪椅、協助沐浴、移位、更換衣物，當個案對

照顧服務員有語言、非語言及肢體等騷擾，會造成居家照顧服務員心理困擾或

不舒服，通常會導致居家照顧服務員對工作動機的降低或離職念頭產生（楊培

珊，2008）。根據上述過去研究文獻及研究者本身於工作職場上因工作需求有接

觸居家照顧服務員之機會，經非正式談話中得知居家照顧服務員對於居家就業

的工作環境相關因素會讓其對留任居家照護環境怯步，其相關因素與過去學者

研究大致相符，綜合上述的文獻，本研究推論：H1：工作環境風險性對留任傾

向有負向影響。 
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二、內外在激勵對留任傾向之影響 

 

激勵是一種心理過程，也是行為的誘因，主要是激發、引導和維持個體朝

向某一特定的目標進行的一種內在歷程的行為（Steer，1994；張春興，1991）。

而激勵理論中的內容理論係指瞭解驅使個人行為的因素到底是什麼，亦或是

說，有哪些因素可以促使引發個人的行為，是從滿足人類生理和心理上的需要

來著手激勵員工。Herzberg（1959）提出的雙因子理論中，Herzberg, Mausner, and 

Shydeman（1959）學者的研究結果認為：影響員工的工作滿足與否兩者的因素

是可以分開的。其工作滿足包括成就感、責任感以及獲得賞識等內在的因素，

又稱為「激勵因素」，如果呈現正面時對員工工作有積極性促進及增強員工作滿

足的效果，另一方面的工作不滿足則包括人際關係、薪資、工作環境等外在的

因素，又稱「保健因素」，它是維持員工生存的基本要件，倘若員工在此方面得

不到滿足，將會直接影響其留任及間接對組織產生不良的影響（辛進祥，2006）。 

而動機與行為的關係，周甘逢、劉冠麟（譯）（2002）將其分為四個學派來

解釋，一、需仰賴外在的獎賞與刺激來形塑個體行為的行為學派（在此係指外

在動機），二、強調個體思考影響行為的認知學派（在此係指內在動機），三、

認為個體行為是經由個體的思考及外在環境的因素結合而產生動機的社會化學

習學派，四、強調更高層次的動機以強調個體內在卓越的人本學派。從上述學

派中顯示，雖行為產生的動機源頭不一致，但基本上可分為內在動機與外在動

機。故本研究依據學者Herzberg（1959）提出的雙因子理論來解釋本研究之內

外在激勵因素。 

過去有學者使用經濟交易理論的觀點解釋外在激勵的部分，意指個體的行

為都會對其本身有利，會受其所認知的價值及行為的利益所影響，而這種激勵

方式通常是有外加於當事人的獎勵，可以加薪、獎金或是工作保障來加以衡量

（Davenport and Prusak，1998；Hargadon，1998）。 
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內在激勵則以社會交易理論去解釋個體內心的滿足（Deci，1975），其與工

作者及工作本身有關，且通常是自發性的，例如來自於工作中所獲得的滿足感、

成就感及自信等。傳統觀點僅將個體的感受分為滿足與不滿足，而Herzberg所

提出的觀點則更加細膩的闡述個體的感受，將激勵因素分為滿足與不滿足，將

保健因素分為沒有不滿足及不滿足，簡言之，外在保健因素之於個體就是若不

提供，個體會不滿足；若要提高個體的滿意度，就須從內在激勵因素著手。 

若以工作所得來看，服務於護理之家的照顧服務員以每日排3班，每班8小

時的狀態下計算，平均月薪至少28,000元以上；而居家照顧服務員的薪資則多

採時薪制計算，而其時薪會因各縣市居服機構的規定而有所不同，各居服中心

給予居家照顧服務員的實領鐘點費用亦頗有差異（吳玉琴，2008），其薪資所得

與時薪、服務個案數及服務時數息息相關，以衛生福利部（2018）4月30日發函

各地方政府，明定全職居家照顧服務員月薪至少3萬2,000元，採時薪制之居家

照顧服務員時薪至少200元。考量案家間交通往返時間，每月居家照顧服務員的

實際服務時數通常介於80~160小時之間（王雲東、鄧志松，2009）。由於服務

個案數不穩定及交通費用，更會造成居家照顧服務員與其他照顧服務員薪資上

的差異。過去張正穎（2009）研究發現薪資低仍是照顧服務員相當在意的事情，

而游麗裡（2013）則表示台灣現今社會還是對照顧服務員的專業認知不足，個

案經常將照顧服務員視為幫傭，將無法獲得自我成就感；外在與內在因素對照

服員的繼續留任有顯著影響，提高外在與內在因素的滿意度有助於提升照顧服

務員的繼續留任（楊秀適，2017），蘇憶涵（2016）的研究結果顯示，薪資福利

對居家照顧服務員的持續服務有正向的影響關係。而影響居家照顧服務員之離

職因素，大多是實質工作期望問題，例如收入太低和工作內容繁雜、社會對工

作之觀感低等；而能留任因素則是體現在內在助人的自我滿足因素（陳振盛、

謝振裕，2017）。 
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吳淑瓊等人（2013）發現，從事照顧服務相關產業者認為造成台灣地區完

成照顧服務員訓練與投入職場比例不高的因素為專業形象（33.1%）、保障底薪

（21.9%）及增進福利誘因（20.2%）。而Wood, Mento and Locke（1987）研究

結果顯示，金錢為最有效的激勵方式，金錢不僅是最有用的激勵因素，同時也

是工作職場中極為重要的誘因，過去有學者研究中發現雙因子理論中無論是激

勵因素（內在）或保健因素（外在）皆與工作意願呈現正向影響（何珍、陳詳

衡，2009）。回顧上述文獻，本研究認為，其雙因子理論同時涵蓋了外在環境及

內在需求的因素，若能瞭解影響個體行為的關鍵因素，將激勵資源聚焦投入於

關鍵因素中，才能將有限的資源做最有效運用，故本研究推論：H2：內外在激

勵對留任傾向有正向影響。 

 

三、工作家庭衝突對留任傾向之影響 

 

隨著社會型態轉變，過去華人傳統思維中「男主外女主內」之家庭型態已

不復存在，取而代之的是雙薪的職業家庭型態，有研究指出，有85%的工作者

必須要同時負擔工作及家庭的雙重責任（Eby, Casper, Lockwood, Bordeaux, and 

Brinley，2005）。而家務不再是女性的專利，男性開始自覺或被要求須共同分擔

家務，當工作與家庭的性別角色被模糊化後，有工作的男女雙方皆須同時扮演

工作中的角色及家庭中的角色。 

現今的社會中，在資源有限的狀況下，一個有工作的成年人的生活有著兩

個重要的場域，就是工作場域及家庭場域（Butler, Grzywacz, Bass, and Linney，

2005），多數人將時間與精力大多分配於這兩個場域中，這兩個場域看似有所區

別，但卻又有著密不可分的情形；當工作與家庭的角色產生不協調的衝突，而

個體無法滿足多種角色時，就會產生所謂的工作家庭衝突（Robbins and Judge，
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1993）。「工作與家庭衝突」又稱為「職家衝突」，最早於 1964 年由 Kahn, Wolfe, 

Quinn, Snoek 與 Rosenthal 等人提出，目前有關「工作與家庭衝突」的研究大多

角色理論的觀點進行討論。角色理論認為無法兼顧工作角色與家庭角色之角色

衝突，是因為工作和家庭兩個領域之間有部分程度的不相容（Greenhaus and 

Beutell, 1985；Gutek, Searle and Klepa，1991；Netemeyer, Boles and McMurrian，

1996）。 

根據Greenhaus and Beutell（1985）在工作及家庭角色之間衝突來源的研究

中對職家衝突的文獻探討與研究整理，提出分有時間、壓力及行為等基礎的三

種職家衝突類型，分別為三種：一、時間為基礎的衝突（time-base conflict）：

在有限的時間內，當個體將時間花費在一個特定的角色上時，相對的會直接減

少花費在另一個角色上的時間，無法平均分配給每一個角色，就會導致被忽略

的角色產生負面的影響（林鉦棽、賴鳳儀、黃紹慶、潘慧韶與鍾潤富，2011）。

二、壓力為基礎的衝突（strain-base conflict）：在某個角色上所產生或感受到的

壓力會影響或干擾到另一個角色的表現。三、行為為基礎的衝突（behavior-base 

conflict）：兩個角色的行為被要求有不同的表現而造成的不適應，無法合宜的

調整展現應有的行為。而Frone, Russell and Mills在1992年表示，「工作–家庭衝

突」是一種雙向的概念，可分類為工作干擾家庭（work interference with family）

及家庭干擾工作（family interference with work）的兩種情形，意指若個體在工

作場域上產生的問題干擾到家庭中履行義務的責任時，就會在家庭場域中產生

新的問題，而這些新的問題會反過來干擾工作場域的角色責任，反之亦然。主

要是來自不同面向的角色要求、在同一個角色上投入的時間以及不同的角色所

產生的角色壓力（Netemeyer et al.，1996）。本研究的研究對象設定為現在職之

居家照顧服務員，故本研究著重於探討家庭干涉工作此一面向。 

鄭婕妤（2009）以照顧服務員為研究對象，研究發現家庭狀況容易影響照
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顧服務員的工作意願，隔年林金立等人也以照顧服務員結訓者作為研究對象，

研究結果發現曾經就業者但未從事照顧服務員工作的原因比例來看，最高為照

顧自己家人，陳家瑜（2013）對居家照顧服務員進行訪談得知，家庭因素是居

家照顧服務員抉擇工作的因素之一，而欲從事照顧服務員的工作最需要的就是

來自家人的社會支持（李涂怡娟、吳鄭善明，2011）。 

另有研究使用訪談內容進行資料分析，研究結果發現，居家照顧服務員的

工作困境來自於工作與個人或家庭的困境，即多重角色的壓力問題（劉富菁，

2016）。再參照有關工作家庭衝突的過往研究，雖已有相關的研究，但有多數的

研究是來自於西方國家。研究發現對美國人來說，工作比家庭重要（Barnett and 

Hyde，2001）；但對華人社會而言，家庭場域相較其他場域而言是來得重要的

（Grahame，2003）。參考美國著名心理學家Bronfenbrenner所提出的生態系統理

論（Ecological Systems Theory）觀點，每個層次的系統皆會影響不同的個體發

展，小至家庭大至國家社會；其職場特性、家庭生活、文化價值觀與其他國家

都存在著很大的差異（Bowes，2005），綜合上述研究發現，家庭因素對照顧服

務員而言，當工作家庭衝突越高者，留任傾向就越低，故本研究推論：H3：工

作家庭衝突對留任傾向有負向影響。 

 

四、利社會行為對留任傾向之影響 

 

利社會行為（prosocial behavior）一般可分為廣義及狹義兩種定義，在許多

社會心理學及組織行為學的領域中有過許多的探討，而國內外的研究人員大多

採用廣義性定義，就廣義而言，利社會行為係指能對社會有積極影響利的行為

（張春興，1990），利社會行為在許多社會心理學及組織行為學的領域中有過許

多的探討，國內外的研究人員大多採用廣義性定義，Bar-Tal（1976）提出利社
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會行為係指凡事其行為的結果對他人或群體者有利，如援助、分享、協助、捐

助或救助等行為，甚至是合作及互惠皆屬之；亦有學者提出包括分享、合作、

幫助他人以及自願性的社會行動來維護他人利益。（Brief and Motowidlo，

1986）。又有學者認為利社會行為的探討，與利他行為的概念重疊（Smith, Organ 

and Near, 1983；Farh, Podsakoff and Organ, 1990；Williams and Anderson, 1991），

Moore（1982）認為只要表現出正向的社會行為，如幫助他人或與人分享等，

不論其動機是否包含利他行為或需要自我犧牲，均可視為利社會行為，而組織

中的利社會行為是指個人為促進或保護他人、團隊、組織福祉所採取角色内、

外的主動或被動行為（Bolino and Grant，2016）。 

有國外相關的研究指出居家照顧服務員是基於幫助個案及個案家屬的動機

而進入居家服務的場域，在工作過程中能感受到個案家屬及個案對居家照顧服

務員的尊重、居家照顧服務員與案主間的關係融洽、居家照顧服務員喜歡關心

別人、居家照顧服務員享有被需要的感覺、居家照顧服務員希望能夠幫助別人

過得更好（Faul, Schapmire, Ambrosio, Feaster, Oak and Farley，2010；Tourangeau, 

Patterson, Rowe, Saari, Thomson, Macdonald, Cranley and Squires，2014），另服務

於高雄縣居服中心的居家照顧服務員，亦能認同居家照顧服務員是一項能幫助

許多人（例如個案及個案家屬）的服務工作（張江清、林秋菊、蔡和蓁、陳武

宗，2011），也有許多居家照顧服務員則為了原有的家庭照顧者角色與經驗能得

以延續，而加入照顧服務員的培訓，提升照護的技巧，讓自己在工作與家庭都

可兼顧的情況下，再從工作中繼續去追求利人、利己的生命價值。而從居家照

顧服務員服務個案的互動過程，不僅以行善為樂，也可真實改善個案及個案家

屬的生活品質，被認為是一項利社會的服務工作極具有正向的工作意象。

England（2005）所言，照顧者是愛的禁錮者（prisoner of love），意即照護提供

者多是出於幫助他人、情感和愛的多元動機來從事照護活動，因此照護的行為
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常被稱做是愛的勞務。居家照顧服務員除了必需具備專業知識及照顧技能外，

被認為還應具備的條件與特質有：關懷、體諒而有同理心、誠實與盡責、可信

任的、謙恭有禮與尊重別人、合作、熱心、歡愉、有自知與自覺（胡月娟、何

文男、李復惠，2004），而有研究指出中等程度以上的同理心、具有良好的利社

會行為（陳淑菁，2016），綜合上述的文獻，故本研究推論：H4：利社會行為

會對留任傾向產生正向影響。 

 

参、研究設計與執行 

 

首先提出研究架構與假設，其次說明研究對象，並介紹所使用之研究工具，

以及如何實施研究調查，最終闡述資料分析之方法。 

 

一、研究架構與假設 

 

本研究欲探討居家照顧服務員之工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭

衝突、利社會行為與留任傾向之間的影響，本研究架構如圖1所示： 
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圖 1：研究架構 

本節依據前述研究目的、文獻探討與研究架構，推論以下研究假設，並透

過問卷發放及資料整理、分析，逐一驗證假設是否成立。 

H1：工作環境風險性對留任傾向產生負向影響。 

H2：內外在激勵對留任傾向產生正向影響。 

H3：工作家庭衝突對留任傾向產生負向影響。 

H4：利社會行為對留任傾向產生正向影響。 

 

二、研究對象 

 

本研究調查僅以彰化縣（市）106年度長期照顧居家服務單位之現任職本國

籍居家照顧服務員作為問卷發放施測對象，故研究結果無法有效適用在全國長

期照顧居家服務單位上。研究結果的解釋與應用，仍需顧及抽樣所造成的誤差，

故推論上較為謹慎。以立意抽樣方式抽選8個單位之現在職本國籍居家照顧服務

員，每單位發放40~50份問卷，總計發放350份問卷作為研究樣本。 

工作環境風險性 

利社會行為 

工作家庭衝突 

內外在激勵 

留任傾向 

H
1
 

H2 

H3 

H4 
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三、研究工具 

 

本研究以問卷調查作為研究資料蒐集工具，研究者以郵寄、親自送達或委

請各長期照顧居家服務單位窗口，採用匿名方式發放問卷進行施測並於問卷回

收整理後，針對所探討之研究問題進行實證分析。本研究之問卷可分為六個部

分，第一部分為工作環境風險性量表；第二部分為內外在激勵量表；第三部份

為工作家庭衝突量表；第四部分為利社會行為量表；第五部分為留任傾向量表；

第六部分為控制變項及個人資料。 

（一）工作環境風險性量表 

本研究工作環境風險性量表，分為雇主相關因素（以下簡稱雇主）與居家

照顧服務員個人因素（以下簡稱自身）等兩個構面，本量表為自編量表，量表

編制係依據行政院勞工委員會之勞工安全衛生研究所102年工作環境安全衛生

狀況認知調查，擷取工作環境部分之量表及過去有關居家照顧服務員之質性研

究相關題項，參考學術界專家及實務界專業人士之意見，進行題項語意的修改

調整，形成衡量本研究之工作環境風險性量表，該量表共包含九個題項，其測

量題項如「居家照護途中會發生交通事故（包含路途遙遠）」。本問卷以Likert

六等尺度來計分（1=非常不同意；6=非常同意）。由於本量表係研究者自編量

表，故本研究透過探索性因素分析來檢測本量表之有效性及正確性，且以量表

題項因素負荷量值.30以上為基準（Hair, Anderson, Tatham and Black, 1998），因

素負荷量低於.30之題項不予採用。經探索性因素分析檢驗後，其雇主因素與自

身因素構面之因素特徵值分別為4.692及1.067，可解釋總變異量為63.98%，且

所有題項因素負荷量皆大於.30以上，故保留全部題項，其分析結果如表3-1所

示。 
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表 1：工作環境風險性探索性因素分析結果 

題   項 負荷量 

 雇主 自身 

1 案主居家環境及周邊可能不安全 .73  

2 案主居家環境及周邊有攻擊性動物出沒 .74  

3 居家照護中遭受性騷擾 .76  

4 居家照護中遭受肢體暴力 .77  

5 居家照護中遭受心理暴力 .73  

6 居家照護中遭受言語暴力 .69  

7 居家照護途中會發生交通事故  .64 

8 居家照護會因專業知識不足而感到壓力  .75 

9 居家照護中會因為業務太廣而感到壓力  .84 

特徵值 4.69 1.07 

解釋總變異量（%） 63.98% 

雇主因素與居家照服員自身因素構面研究結果顯示，本量表的Cronbach’s α

值為.90，達可接受值.70以上，顯示量表內部一致性良好。本研究再採驗證性因

素分析考驗量表的建構效度與信度，檢定結果顯示，雇主因素與照服員自身因

素的組成信度分別為.89及.79，皆大於.60的標準（Fornell and Larcker，1981），

顯示該量表具有良好的內部一致性，其平均變異抽取量分別為.59及.56。 

（二）內外在激勵量表 

本研究之內外在激勵量表係採用Amabile, Hill, Hennessey and Tighe（1994）

所發展之工作偏好量表，並參考房美玉（2002）翻譯後編制之量表，衡量本研

究之內外在激勵，該量表共包含三十個題項。其內在激勵部分共計十五題，量

表包含工作樂趣及工作挑戰等構面；外在激勵部分共計十五題，量表包含外向

性及薪酬等構面。本問卷以原量表Likert六等尺度來計分（1=非常不同意； 6=

非常同意）。研究結果顯示，Cronbach’s α值為.91，達可接受值.70以上，顯示內

部一致性良好。本研究採驗證性因素分析考驗量表的建構效度與信度，檢定結

果顯示，內在激勵及外在激勵的組成信度分別為.92及.88，皆大於.60的標準

（Fornell and Larcker, 1981），顯示量表具良好內部一致性，平均變異抽取量

為.45及.36。 
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（三）工作家庭衝突量表 

工作家庭衝突量表係採用（Netemeyer et al.，1996）所發展之量表，衡量

本研究之工作家庭衝突，該量表共包含五個題項，其測量題項如「我的工作會

干擾我的家庭生活」。本問卷以原量表Likert六等尺度來計分（1=非常不同意；

6=非常同意）。研究結果顯示，工作家庭衝突的 Cronbach’s α值為.90，達可接

受值.70以上，顯示內部一致性良好。本研究採驗證性因素分析考驗量表的建構

效度與信度，檢定結果顯示，工作家庭衝突的組成信度為.90，大於.60的標準

（Fornell and Larcker，1981），顯示該量表具良好內部一致性，其平均變異抽取

量為.65，大於建議的.50標準（Fornell and Larcker，1981），表示該量表的收斂

效度良好。 

（四）利社會行為量表 

利社會行為量表係採用Grant與Sumanth（2009）所發展之量表，衡量本研

究之利社會行為，該量表共包含五個題項，其測量題項如「從事對他人有益的

工作使我充滿活力」。本問卷以原量表Likert六等尺度來計分（1=非常不同意；

6=非常同意）。研究結果顯示，利社會行為的Cronbach’s α值為.94，達可接受值.70

以上，顯示內部一致性良好。本研究採驗證性因素分析考驗量表的建構效度與

信度，檢定結果顯示，利社會行為的組成信度為.94，大於.60的標準（Fornell and 

Larcker，1981），顯示該量表具良好內部一致性，其平均變異抽取量為.77，大

於建議的.50標準（Fornell and Larcker，1981），表示該量表的收斂效度良好。 

（五）留任傾向量表 

留任傾向量表係採用Flood、Turner、Ramamoorthy與Pearson（2001）所發

展之量表，衡量其留任傾向，該量表共包含三個題項，其測量題項如「我想長

期留在這個工作裡」。本問卷以原量表Likert五等尺度來計分（1=非常不同意；

5=非常同意）。研究結果顯示，留任傾向量表的Cronbach’s α值為.93，達可接受



居服員留任傾向之研究 173 

 

值.70以上，顯示內部一致性良好。本研究採驗證性因素分析考驗量表的建構效

度與信度，檢定結果顯示，留任量表的組成信度為.92，大於.60的標準（Fornell 

and Larcker，1981），顯示該量表具良好內部一致性，其平均變異抽取量為.80，

大於建議的.50標準（Fornell and Larcker，1981），表示該量表的收斂效度良好。 

（六）控制變項 

為了避免外衍變項對模式產生干擾效果，參考過去照顧服務員留任傾向相

關文獻，其年齡、婚姻狀態及家中有需要照顧的人（楊秀適，2017）等會影響

留任傾向，因此本研究將年齡、婚姻狀態、家中有其他需要照顧的人等基本資

料列入控制變項加以控制。但由於本研究設計為單一來源填答，亦即自變項與

依變項填答者皆為同一人，本研究運用原量表尺度差異如工作家庭衝突量表為

七等尺度；工作環境風險性因素量表、內外在激勵量表、利社會行為量表為六

等尺度進行隔離（Podsakoff, MacKenzie and Lee and Podsakoff，2003）及填答

者亦有可能在填答問卷時受到心理情境因素影響，依學者建議，將正向心情

（positive affectivity）納為控制變項（彭台光、高月慈、林鉦棽，2006），本研

究之正向心情量表採用Wu與Hu（2009）的量表，該量表共有四個題項，其測

量題項如「興奮的」，該量表以原量表Likert五等尺度來計分（1=完全不是如此；

5=完全是如此）。研究結果顯示，正向心情量表的 Cronbach’s α值為.87，達可

接受值.70以上，顯示內部一致性良好。本研究採驗證性因素分析考驗量表的建

構效度與信度，檢定結果顯示，正向心情量表的組成信度為.88，大於.60的標準

（Fornell and Larcker，1981），顯示該量表具良好內部一致性，其平均變異抽取

量為.64，大於建議的.50標準（Fornell and Larcker，1981），表示該量表的收斂

效度良好。故本研究將年齡、婚姻狀態、家中有需要照顧的人及正向心情納為

控制變項，並將含糊不清或描述複雜的問卷題項，加以精簡力求簡單明確，以

期得以降低可能會存在共同方法變異（common method variance, CMV）之問題。 
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根據Podsadoff, Mackenzie and Podsadoff（2003）與彭台光等人（2006）的

研究，在同一份施測問卷中，不同的量表使用的測量量尺有些變化時，亦能減

緩共同方法變異（Common Method Variance, CMV）的影響。因此本研究中四

個自變項原量表採用Likert六點尺度、依變項原量表採用Likert五點尺度，應該

也可以減緩共同方法變異對本研究結果的不利影響。 

（七）整體模式適配度  

為確認本研究量表的各題項能否有效代表欲區分的構念，本研究針對工作

環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突、利社會行為及留任傾向進行驗證性

因素分析，結果如表3-2所示，整體題項的因素負荷量介於.48~.98間，皆符合標

準值.30以上（Hair et al.，1998）。在模式適配度指標方面，若CFI值、NFI值、

NNFI值越大表示其模型適配度越佳，SRMR值、RMSEA值越小表示模型適配

度越好，結果如表3-3所示，自由度為1238，χ2/df為1.976，符合小於3的標準，

CFI為.83、NNFI為.83，各指標接近可接受標準，SRMR為.07、RMSEA為.06也

皆有達到小於.08之建議值，總結以上，本研究工具之整體適配值大致仍在可接

受範圍（Baumgartner and Homburg，1996；Bentler and Bonett，1980；Hair et al.，

1998）。 
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表 2：整體驗證性因素分析結果 

構面 題   項  負荷量 

工
作
環
境
風
險
性 

1 案主居家環境及周邊可能不安全 .68 

2 案主居家環境有攻擊性動物出沒（如流浪狗） .73 

3 居家照護中遭受來自案主的性騷擾 .81 

4 居家照護中遭受來自案主的肢體暴力 .76 

5 居家照護中遭受來自案主的心理暴力 .84 

6 居家照護中遭受來自案主的言語暴力 .83 

7 居家照護途中會發生交通事故（如趕時間） .86 

8 居家照護中因自身專業知識不足感到壓力 .64 

9 居家照護中因為業務太廣而感到壓力（如清潔） .74 

內
外
在
激
勵 

1 我喜歡簡單直接的工作 .84 

2 我喜歡解決複雜的問題 .70 

3 我喜歡處理完全陌生的問題 .78 

4 我寧願做確定的工作，而非做延伸能力的工作 .75 

5 問題越困難，我越想解決他 .63 

6 能夠滿足於得到新的工作經驗，不在意做得好 .60 

7 我想要知道自己在工作上到底能做多好 .66 

8 我很在意我工作能否增進能力和知識的機會 .78 

9 對我而言，能做自己喜歡的工作是很重要 .51 

10 對我而言，工作樂在其中是最重要的 .54 

11 我比較傾向自己解決問題 .56 

12 好奇心是我大部分工作的驅動力 .60 

13 我常受工作的吸引，而忘了其他事情的存在 .54 

14 當我能為自己設定目標時，我感到較自在 .65 

15 對我而言，能有自我表現的機會很重要 .65 

16 我想要別人知道我在工作上能做多好 .63* 

17 我很在意薪資是否達到自己預期的水準 .67* 

18 繼續做我喜歡工作，不太在意能賺多少錢 .62 

19 金錢深深的激勵我努力工作 .55* 

20 我很少想到薪水和升遷的問題 .63* 

21 我很在意升遷是否達到自己設定的目標 .60* 

22 我不是很在意別人對我工作的看法  .48* 

 23 工作表現得到認同，能使我工作更起勁 .52** 

24 我認為做好一件不為人知工作是無意義的 .62** 

25 我寧願別人幫我設定好清楚的工作目標 .57** 

26 我認為一分努力就要有一分報酬 .55** 

27 我不在意工作，而重視是否能學到新知 .59** 

28 我很在意別人對我意見的看法 .55** 

29 我認為成功的定義就是把工作做好 .53** 

30 我喜歡已有清楚計畫與流程的工作 .52** 
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表 2：整體驗證性因素分析結果（續） 

構面 題   項  負荷量 

工
作
家
庭
衝

突 

1 我的工作會干擾我的家庭生活 .78** 

2 工作時間太長，我無法兼顧我的家庭責任 .90** 

3 有太多的工作要完成，讓我無法完成家事 .85** 

4 我工作壓力太大，讓我無法兼顧我的家庭 .79** 

5 我曾因為工作而變更已計畫好的家庭活動 .69** 

利
社
會
行
為 

1 從事對他人有益的工作時，讓我感到活力充沛 .98** 

2 有機會發揮自己的能力去幫助他人是重要的 .84** 

3 我喜歡從事對他人有正面影響的工作 .83** 

4 我會盡全力於從事造福他人的工作 .73** 

5 我喜歡從事對他人有幫助的工作 .85** 

留

任

傾
向 

1 居家照顧產業狀況不佳，我還是不想要換工作 .97** 

2 即使外面有其他工作機會，我還是不會換工作 .88** 

3 我想長期留在這個工作裡 .83** 

測量模式適配指標 

χ2/df df CFI NNFI SRMR RMSEA 

1.976 1238 .83 .83 .07 .06 

 

四、調查實施 

 

本研究調查係根據彰化縣（市）106年度長期照顧居家服務單位之現任職居

家照顧服務員作為問卷發放施測對象，正式發放問卷前，研究者以非正式方式

訪談數位居家照顧服務員，後進行問卷編制，並進行預試調整問卷，排除訪談

及預試對象，正式問卷於發放問卷二個月內回收完畢。為確保填答問卷品質，

本研究於事前不告知受測者研究之目的，避免受測者產生填答一致性動機

（Podsakoff and Organ，1986；Podsakoff et al.，2003）按年代排序。此外，本

研究問卷皆採取匿名方式進行施測以期降低受測者產生防衛心態及社會期許造

成之偏誤，於每份問卷附上正式問卷、說明信函及施測後可彌封之信封以及感

謝小禮物。共發放350份問卷，回收之有效問卷為220份，有效回收率為62.8%，

問卷回收狀況如表所示： 
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表 3：問卷發放與回收狀況統計 

發放問卷數 有效回收問卷數 有效回收率 

350 220 62.8% 

 

五、資料分析 

 

本研究使用SPSS22統計軟體進行敘述性統計分析、探索性因素分析、相關

分析與階層廻歸分析；以統計軟體AMOS24進行驗證性因素分析。本研究採用

相關研究方法如下： 

（一）敘述性統計分析 

本研究依據研究問卷中各個研究變項之施測結果，以研究問卷中的性別、

年齡、教育程度、婚姻狀況、工作年資及家中是否有其他成員需照顧等個人基

本資料執行敘述性統計分析，描述樣本特性及樣本組成，藉以瞭解各變項之標

準差，平均數及變異數，說明各量表分數的集中與離散程度。 

（二）相關分析 

相關分析係用於檢視變項間線性關係強度的統計方法，以瞭解本研究基本

資料、工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突及利社會行為各變項間的

關係。本研究係採用皮爾森相關係數分析來檢驗各個變項彼此間的相關程度。 

（三）探索性因素分析 

本研究之工作環境風險性量表為研究者自編量表，藉由探索性因素分析來

檢測此量表題項是否具備一定的效度及適配性，並由此結果檢視是否有不當的

題項需刪除或修正。 
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（四）驗證性因素分析 

本研究透過驗證性因素分析檢測研究變項與潛在變項的假設關係，檢測研

究變項是否能檢測到其他變項，檢驗是否有負荷量在不同潛在變項的複雜測量

變項。本研究使用之研究工具多數為國外既有量表，因此驗證性因素分析以檢

驗各量表的內部一致性、收斂效度及所有變項之適配指標。 

（五）信度分析 

研究工具必須具備信度，其所收集的資料才能確切地反映出真實的狀況。

故本研究採用信度分析來評估問卷所採用的量表可信度，信度分析是以

Cronbach’s α值來檢視量表各構面是否具有穩定性與內部一致性，並用以適度修

正與刪減題項之依據。 

（六）階層迴歸分析 

本研究採用階層迴歸分析，迴歸模型的依變項是「留任傾向」，在第一層迴

歸模型中放入的變項主要是四個控制變項，亦即是年齡、婚姻狀況、家庭照顧

者及正向心情；在第二層的迴歸模型中放入的變項除了前述四個控制變項之

外，也加入本研究四個主要的自變項，亦即是工作環境風險性、內外在激勵、

工作家庭衝突、利社會行為。 

承上，採用階層迴歸分析，在第一層迴歸模型分析結果中，可以單獨看出，

這四個控制變項對依變項（留任傾向）的變異解釋程度（R2）為.22（F值13.95，

* p<.05）；在第二層迴歸模型分析結果中，同時放入四個控制變項以及四個主

要的自變項之後，整體模型對依變項的變異解釋程度（R2）為.73 （F值64.20，

* p<.05），也就是採用階層迴歸分析可以看出，在加入四個自變項之後，對依

變項的變異解釋程度（R2）增加了.51 （.73-.22 = .51）。亦即是在第二層模型

中，在排除（控制）了四個控制變項的影響之後，可以單獨看出四個主要的自

變項的影響力。 
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肆、研究分析與發現 

 

根據本研究目的，本章分為下列五節針對研究的樣本資料進行統計分析，

並將得出的研究結果與假設進行說明與討論，首先第一節為樣本資料描述說明

樣本組成的特性；第二節探討工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突及

利社會行為對留任傾向之影響。 

 

一、樣本描述 

 

本研究有效問卷中，以女性居家照顧服務員居多，佔86.8%，男性居家照

顧服務員填答者佔13.2%；在年齡分佈方面，45歲以下及51-55歲居多各佔

24.5%、其次為56-60歲佔20.9%、61歲以上佔16.4%、46-50歲佔13.6%；在教育

程度方面，以高中職居多佔49.5%、其次為國中佔35.9%、專科佔9.1%、大學以

上佔5.5%，婚姻狀況，以已婚者居多，佔62.3%，單身者佔37.7%，在工作年資

方面，以1-2年居多，佔25.5%、其次為2-4年佔25.0%、10年以上佔20.9%、4-6

年佔15.5%、6-10年佔13.2%，在是否有其他家庭成員需照顧方面，有其他家庭

成員需照顧者居多佔76.8%，填答無者佔23.2%。顯示本研究樣本主要大多有其

他家庭成員需照顧者，年齡大多分佈在51歲以上，且工作年資大多在4年以下，

其教育程度大多為高中職以下。 
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表 1：樣本特性統計分析            

N=220 

變項 類別 人數 百分比 

性別 
男性 29 13.2% 

女姓 191 86.8% 

年齡 

45 歲以下 54 24.5% 

46-50 歲 30 13.6% 

51-55 歲 54 24.5% 

56-60 歲 46 20.9% 

61 歲以上 36 16.4% 

教育程度 

國中 79 35.9% 

高中職 109 49.5% 

專科 20  9.1% 

大學 12  5.5% 

婚姻狀況 
單身 83 37.7% 

已婚 137 62.3% 

工作年資（年） 

1-2 年 56 25.5% 

2-4 年 55 25.0% 

4-6 年 34 15.5% 

6-10 年 29 13.2% 

10 年以上 46 20.9% 

其他家庭成員需照顧 
有 169 76.8% 

無 51 23.2% 

此外，為了瞭解各變項之間的關係，本研究採用Pearson積差相關分析來檢

視各變項間的相關程度，相關分析的結果如表4-2所示。由表中得知，工作環境

風險性與留任傾向呈現顯著負相關（r=-.55, p<.01）；內外在激勵與留任傾向呈

現顯著正相關（r=.65, p<.01）；工作家庭衝突與留任傾向呈現顯著負相關（r=-.61, 

p<.01）；利社會行為與留任傾向呈現顯著正相關（r=.70, p<.01）。 

過去有學者解釋各變項之間的相關係數若達.80以上，表示兩者彼此存在高

度相關的問題，而本研究各變項間的相關係數皆小於.80，因此，研究變項間多

重共線性問題並不嚴重（Hair et al.，1998）。再者，檢測多元共線重疊的問題，

常採用的方法有兩種，分別是變異數膨脹因素（Variance inflation factor, VIF）
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以及容忍度（Tolerance, TOL），經由本研究採用階層迴歸分析檢測，四個自變

項（亦即是工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突、利社會行為）的VIF

值分別是1.427、1.748、1.716及1.493，至於TOL值則分別是.701、.572、.583

及.670。依據Kutner、Nachtsheim、Neter and Li（2005）所建議的標準，若VIF

大於10或TOL小於 .10，則有多元共線重疊的疑慮。從上面的分析數據可知，

在本研究中，VIF介於1.427~1.748之間，均小於10；TOL介於.583~.701之間，

均大於.10，顯示多元共線重疊的問題對本研究的影響並不大。 

表 5：各變項之敘述統計量與相關係數1 

    M SD   1 2 3 4 5 6 7 8 

1 年齡 
 

50.93 
8.56 -        

2 工作年資（年）  5.69 4.84  .17* -       

3 正向心情  3.58  .77  .10 -.05 （.87）      

4 工作環境風險性  2.49 1.12  -.04 .07 -.21** （.90）     

5 內外在激勵  4.35  .63  .09 -.15* .35** -.43** （.91）*    

6 工作家庭衝突  2.55 1.16  -.05 .06 -.28**  .50** -.55** （.90）*   

7 利社會行為  5.00 1.66  .18** -.16* .31** -.36**  .50** -.40** （.94）  

8 留任傾向  3.70  .95  .14* -.08 .33** -.55**  .65** -.61** .70** （.93） 

 

二、研究發現    

 

依據統計分析結果，茲將本研究分析結果摘要如表 6，本研究發現分四個

部分詳述之。 

 

 

 

                                                      
1 備註說明：本研究中另有以下三個控制變項：性別、婚姻狀況及家庭照顧者。三者均

以虛擬變數（dummy variables）處理：在性別方面，男性為 1、女性為 0；在婚姻狀況

方面，已婚者為 1、單身者為 0；在家庭照顧者方面，家庭中無成員需照顧者為 1、有

成員需照顧者為 0。 
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表 6：研究假設檢驗結果摘要 

假設 成立 

H1 工作環境風險性會對留任傾向產生負向影響 是 

H2 內外在激勵對留任傾向產生正向影響 是 

H3 工作家庭衝突對留任傾向產生負向影響 是 

H4 利社會行為對留任傾向會產生正向影響 是 

 

三、工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突及利社會行為對

留任傾向之影響 

 

本節將分別說明工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突及利社會行

為對留任傾向之影響，其相關分析結果如表4-3所示。 

 

表 7：工作環境風險性、內外在激勵、工作家庭衝突及利社會行為對留任傾向之影響 

預測變項 
依變項：留任傾向 

模式一 模式二 

控制變項   

年齡 .15****** .04***** 

婚姻狀況 -.23****** -.08***** 

家庭照顧者 -.17****** -.13***** 

正向心情 .33****** .02***** 

自變項   

工作環境風險性  -.19***** 

內外在激勵  .23***** 

工作家庭衝突  -.20***** 

利社會行為  .41***** 

R2 .22****** .73***** 

△R2  .51****  

F 13.95****** 64.20***** 
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在表7階層迴歸分析模式一中，首先放入四個控制變項，結果顯示這四個變

項對依變項 （留任傾向） 的變異解釋程度（ R2 ）為.22 （F值13.95， p<.05）；

在模式二中，除了放入四個控制變項之外，再加入四個主要的自變項之後，整

體模型對依變項的變異解釋程度（R2）為.73 （F值64.20， p<.05），也就是從

模式一到模式二，加入四個自變項之後，對依變項的變異解釋程度（R2）增加

了.51 （.73-.22 = .51）。這也表示在模式二中，排除（控制）了四個控制變項的

影響之後，四個主要的自變項對依變項的解釋力增加 .51。 

（一）工作環境風險性對留任傾向有負向影響 

第一部分將檢驗工作環境風險性對留任傾向負向影響之假設，階層廻歸分

析結果如表4-3所示。由表4-3的模式二可得知工作環境風險性對留任傾向呈負

向顯著關係（β=-.19, p<.05），表示當居家照顧服務員所處的工作環境風險性程

度越高時，其留任傾向程度就越低，與本研究預期之方向相符，故本研究的假

設一成立。 

（二）內外在激勵對留任傾向有正向影響 

第二部分檢驗內外在激勵對留任傾向負向影響之假設，階層廻歸分析結果

如表4-3所示。由表4-3的模式二可得知內外在激勵對留任傾向呈正向顯著關係

（β=.23, p<.05），表示當員工在意組織提供的內外在激勵程度越高時，其留任

傾向程度就越高，與本研究預期之方向相符，故本研究的假設二成立。 

（三）工作家庭衝突對留任傾向有負向影響 

第三部分檢驗工作家庭衝突對留任傾向負向影響之假設，階層廻歸分析結

果如表4-3所示。由表4-3的模式二可得知工作家庭衝突對留任傾向呈負向顯著

關係（β=-.20, p<.05），表示當員工工作家庭衝突程度越高時，其留任傾向程度

就越低，與本研究預期之方向相符，故本研究的假設三成立。 
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（四）利社會行為對留任傾向有正向影響 

第四部分檢驗利社會行為對留任傾向正向影響之假設，階層廻歸分析結果

如表4-3所示。由表4-3的模式二可得知利社會行為對留任傾向呈正向顯著關係

（β=.41, p<.05），表示當員工展現越高程度的利社會行為時，其留任傾向程度

就越高，與本研究預期之方向相符，故本研究的假設四成立。 

 

伍、研究結論與建議 

 

本研究目的係從環境層面的工作環境風險性、組織層面的內外在激勵、家

庭層面的工作家庭衝突及個人層面的利社會行為來討論關於吸引居家照顧服務

員的留任傾向之相關因素，並透過文獻探討與統計實證的分析，以期研究結果

可作為實務界與後續學術研究之參考依據。 

 

一、研究意涵 

 

（一）降低工作環境的不確定性 

居家照顧服務員是居家照顧服務中最直接的提供者亦是服務供給中主要的

人力資源之一對照護品質具有關鍵性的影響（Atchison，1998），考量居家照顧

服務員在執行居家照顧服務的過程中的環境，可能遭遇到的不安全，提出下列

建議： 

1.應建置友善工作環境：機構可設置開案的個案評估表格，表列應評估項

目，應於照顧服務員在接案工作前，機構派居家督導員進行個案初次評估時善

用機構表格工具，協助多方留意個案本身或其案家週邊環境安全性，如個案及

其家屬是否有精神相關疾病或攻擊性傾向、個案家是否地處偏僻、鄰居是否有
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其他攻擊性動物或個案家與鄰居友好情形等詳細記錄，於新派工作給居家服務

員時可提供健全案家環境評估資訊讓居家照顧服務員瞭解與上工前之心理建

設，及應委派專人更頻繁或不定期的再次評估其案主居家環境，並能適時的關

心居家照顧服務員的身心理狀態，亦可考量派案原則，以區域分派工作避免舟

車勞頓或趕時間而發生交通狀況或可考量移動時間斟酌給予補助交通津貼應可

降低居家照顧服務員為了爭取多一個個案而趕時間發生交通狀況。 

2.定期教育居家照顧服務員於工作場所遭遇問題之處理機制：定期提供更

多適切的教育訓練及會議宣導來支持照顧服務員的工作需求，及培養居家照顧

服務員瞭解工作職場意外發生處理之標準作業流程，如遇不合理服務情境及面

臨暴力時具備因應能力，並建立職場風險通報機制，進而提升居家照顧服務工

作安全，以建立居家照顧服務員於工作場合之強力後盾支援與保障。 

3.居家照顧服務員在個案之家人無法隨伺照顧時提供了暫時性的替代照

護，讓家屬能有喘息的機會得以安心工作，或許可須透過政府的公部門公信力，

利用適當的機會介紹宣導居家照顧服務員的專業照護能力及及案件開案評估方

式，工作不安全感對員工工作態度、留任意願及工作績效有著負面相關（Sverke, 

Hellgren and Näswall，2002），故降低居家照顧服務員的工作不安全感及工作環

境風險性以提升留任傾向。 

（二）提升內外在激勵 

本研究對於組織如何提升內外在激勵部分分別提出下列建議： 

    1.外在激勵部分，例如薪資、工作環境等，本研究在發放問卷期間，正是

政策跨越長照 1.0 及長照 2.0 時期，改採依照顧服務需求者可以獲得的長期照顧

服務組合，意即「項目計費」的 2.0 新制，使用者付費的概念，惟實施新制度

以來，有部分居家照顧服務員的薪水反而降低，故業務主管機關衛生福利部於

2018 年 6 月 22 日函請各居家服務提供單位應保障居家照顧服務員時薪最少應
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每小時 200 元或以月薪計者最低應為 3 萬 2 千元，另除固定薪資外，組織可再

設計工作津貼、交通津貼及績效獎金，以績效獎金為例，績效獎金制度可依照

顧個案對象需求不同，而規畫不同的績效獎金制度。居家服務單位可依『長期

照顧給付及支付基準中照顧組合表』中之組合提供不同的加成補助金額，例如

照顧困難服務（如失智症）、身體照顧困難（如有管路）或特殊照護須完成主管

機關認可訓練之人員（如足部護理）等，並撥補部分補助金額供予居家照顧服

務員作為額外之績效獎金，另亦可參考日本的照護福祉士晉升制度，制定居家

照顧服務員的職涯升遷機制（李光廷，2009）。 

    2.內在激勵部分，例如成就感、認同感、責任感、成長與發展等，組織可

定期於會議中提供宣導政府政策的新走向與未來計畫，使居家照顧服務員有更

多的參與感提升其對組織的認同感與責任感，令雖可理解個案或其家屬不想看

到居家照顧服務員手邊無事可做，但當居家照顧服務員被要求洗衣、打掃環境

等非照顧服務專業的事，會使他們覺得被羞辱，更不可能從工作中得到成就感，

故可教育個案及其家屬，居家照顧服務員是一份專業的工作，並可定期舉辦優

良員工選拔，公開表揚其優良事蹟、榮譽榜，累計兩次優良員工選拔得獎者，

可再推舉其參與全國性表揚活動，使其提升成就感，希望藉以使居家照顧服務

員的留任傾向提升甚至可以吸引更多學有專長的人投入居家長照的行業。 

（三）降低工作家庭衝突 

過去有質性研究顯示，家庭是很重要的支持系統，家人若能對自己所從事

的職業表達認同和支持，會使人更安心地走在職涯道路上，也願意付出更多心

力於工作任務（黃睿紘，2021），當組織面臨留任或離職議題時，常會採取合適

的策略性人力管理措施，本研究提出下列建議， 

1.在組織中建置居家照顧服務員心理輔導機制：定期與居家照顧服務員進

行個別輔導，瞭解居家照顧服務員在工作與家庭間之心理健康情形，亦可與心

理諮商相關單位，對於高風險群進行後續輔導與提供協助。 
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2.考量運用現今企業內普遍擁有的員工協助方案：在方案中思考導入更多

有關家庭與生活構面的內容，例如員工家庭日，除了增進員工家屬對組織的認

同感外亦可提升員工的向心力，居家照顧服務員工作性質大多為單獨作業，且

多倚賴縱向關係的督導聯繫，較缺乏與同儕之間的橫向關係，可透過該協助性

活動方案，能與同儕間有較多的接觸的機會，另外也可設置家庭關係諮詢窗口

或是家暴協助方案等等，讓居家照顧服務員可以降低家庭相關的問題；當然應

以組織角度考量合理成本及員工實質效益，尋找最合適的項目組合，幫忙員工

解決困難，讓員工無後顧之憂，林佳慧（2001）指出，當組織人力資源措施實

施的較完善者、員工的離職率較低，也顯現出人力資源管理措施對於員工留任

扮演的重要角色，以期能降低居家照顧服務員工作家庭衝突並能提升其留任傾

向。 

（四）招募或培養利社會行為的員工 

對組織而言，「選才」是一切人力資源管理的基礎，從本研究結果中得知，

利社會行為程度越高者，其留任傾向亦越高，故本研究提出下列建議： 

1.在現今政府委辦照顧服務員培訓班及完訓學員越來越多的前提下，若應

徵者受組織吸引而應聘，組織若能在招募遴選的過程中，利用行為式面談，來

引導應徵者能以過去在學期間的實習經驗或以真實工作經驗來回答面試官的問

題（Janz，1982），此面談方法是用以應徵者過去的經驗來預測應徵者未來行為

模式的指標（Janz，1989），留意應徵者其利社會行為特質，聘用利社會行為高

的員工，在員工留任方面應能事半功倍，並能降低用人及重複培訓的成本。 

2.在 Bandura（1995）的社會學習理論一書中提到，學習是經由模仿而產出，

透過模仿可以獲得新的知識，再經過意識而產生模仿的行為反應，當個體藉由

觀察他人所採取的行為，並觀察到他人在採取行為後受到正面增強後，就會產

生激勵作用，意即在社會情境中個體的行為因受別人的影響而改變。所以利社
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會行為是可以被培養的，可以鼓勵居家照顧服務員參與組織社會活動：利社會

行為之具體方案實踐可鼓勵員工參與組織活動，透過員工協助方案的組織活動

過程中，讓居家照顧服務員可以體認到自我工作價值及工作利他之意義，更正

向加強居家照顧服務員利社會行為之意識，透過團體交流互動與學習，培養其

利社會行為，提高其留任傾向。 

 

二、研究結論 

 

（一）工作環境風險性會負向影響留任傾向 

本研究針對過去研究對象較少的質性研究及研究者臨床實務經驗的工作環

境風險性對留任傾向的負向影響進行探討。根據本研究的實證結果顯示，當居

家照顧服務員身處工作環境風險性越高時，對於留任傾向就會越低，研究結果

與臨床實務狀況及過去研究相符，對於第一線的居家服務提供者而言，若能在

安全的環境中工作，較無後顧之憂，可以專注在其專業照護上，也越能提供更

良好的照護品質，其留任傾向也越高。 

（二）內外在激勵會正向影響留任傾向 

以外在激勵的經濟交易理論解釋個體的行為都會對其本身有利，會受所認

知的價值及行為的利益所影響及內在激勵以社會交易理論去解釋個體內心的滿

足，期與工作者與工作本身有關。過去研究結果指出薪資和工作場所的人際互

動關係是組成工作滿意度的主要因素（林春只、曾明月，2005），而工作滿意度

又與留任有顯著影響；薪資與自我成就感等外在與內在因素對照服員的繼續留

任有顯著影響，提高外在與內在因素的滿意度有助於提升照顧服務員的繼續留

任（張正穎，2009；游麗裡，2013；楊秀適，2017）。因此本研究針內外在激勵

對留任傾向的正向影響進行探討。 
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根據本研究的實證結果顯示，當居家照顧服務員對於得到越高的內外在激

勵時，其對於留任的傾向就會越高，本研究結果與過去研究相符，對於居家照

顧服務員而言，除了薪資福利等外在因素，其成就感等等的內在因素也很重要，

若能提升居家照顧服務員內外在激勵的滿足時，便可使其留任傾向也提高。 

（三）工作家庭衝突會負向影響留任傾向 

本在時間資源有限的狀況下，居家照顧服務員的時間與精力大多分配於工

作及生活場域中，通常在這兩個場域中須同時扮演兩種角色，且又希望在兩者

間取得平衡，就可能有「工作與家庭衝突」問題產生（王美玲、蔡麗珍，2014）。

過去研究結果發現，居家照顧服務員的工作困境來自於工作與個人或家庭的困

境（劉富菁，2016）。因此本研究針工作家庭衝突對留任傾向的負向影響進行探

討。 

根據本研究的實證結果顯示，當居家照顧服務員的工作家庭衝突程度越高時，

對於留任傾向就會越有負向影響，本研究結果與過去研究相符，若居家照顧服

務員在工作場域上產生的問題干擾到家庭中履行義務的責任時，就會在家庭場

域中產生新的問題，而這些新的問題會反過來干擾工作場域使其影響留任傾向，

若能設法降低居家照顧服務員的工作家庭衝突，就能提升其留任傾向。 

（四）利社會行為對正向影響留任傾向 

個體之所以展現利社會行為是除了有高度的他人導向特質，也有高度的自

我關注特質，他們不僅僅是熱心助人，亦注重個人的自我發展（Nauta, DeDreu 

and Van Der Vaart，2002；DeDreu and Nauta.，2009），有國外研究指出居家照

顧服務員在工作過程中能感受到被尊重、被需要，希望可以幫助別人過得更好

（Faul et al.，2010 ; Tourangeau et al.，2014），另國內有研究指出居家照顧服務

員抱持著本身有能力能成為一個照顧者及服務者，能享受助人為樂之感覺，視

此為最大的滿足（鄭美娟，2014），也有居家照顧服務員認為該工作之薪資與勞
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動程度不成正比，但卻因助人信念的實踐，而更能肯定個人勞動的價值（張江

清等人，2011）。因此本研究針對利社會行為對留任傾向的正向影響進行探討。 

根據本研究的實證結果顯示，當居家照顧服務員本身的利社會行為程度越高時，

對於留任傾向就會越有正向影響，此研究結果與過去研究相符。 

 

三、研究限制與未來研究建議 

 

本研究將研究限制與未來研究建議，說明如下： 

（一）本次研究對象皆為本國居家照顧服務員，但因國際人才交流頻繁，

外籍居家照顧服務員亦是其中的照護人力，因語言及文化差異，暫無法適用於

本次研究收案對象，因此，本研究結果無法推論至外籍居家照顧服務員，建議

後續研究可將研究對象擴及外籍居家照顧服務員。 

（二）任何量化的研究架構，無法包含所有重要變項，例如受服務對象的

失能程度會造成居家照顧服務員留任的問題。在本研究進行過程，已盡力蒐集

相關先前研究，並未發現有受服務對象的失能程度對居家照顧服務員留任傾向

造成影響的相關結果，故在本研究中並未將受服務對象的失能程度列為控制變

項；此外，以目前臺灣居家照顧服務員的服務費用中，多已將受服務對象的失

能程度列為收費高低的考量，亦即受服務對象的失能程度高者，居家照顧服務

員收費會相對較高，以彌補其照顧時額外付出的心力，因此某種程度而言，也

會略為提高居家照顧服務員的留任傾向。建議未來可進行探索性的研究，將受

服務對象的失能程度列為研究變項，以讓研究結果更貼近居家照顧服務實際所

需。 

（三）本研究以居家照顧服務員的留任傾向為依變項，然而留任傾向與實

際留任行為可能會有差異，因此對於本研究結果在預測居家照顧服務員實際留
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任行為的推論，需特別留意，避免造成過度推論的謬誤。然依據 Ajzen （1985）

提出計畫行為理論（Theory of Planed Behavior, TPB）的主張，個人對行為的態

度、主觀規範及行為控制知覺等三項因素會影響其行為傾向，進而影響真實行

為的展現；換言之，當個人對行為的態度愈趨向於正向，其行為意圖表現也會

愈高；亦即，依據此理論觀點，當居家照顧服務員表達較高的留任傾向時，他

（她）的實際留任行為應該也會是趨向於正向的表現。因此，本研究如果採用

留任傾向這個變項來預測實際留任行為，對研究結果的影響應可接受。 

（四）臺灣在2025年將正式邁入超高齡的世代，超高齡加上少子化的衝擊，

未來勢必需要龐大的居家照顧服務人力，故探討居家服務照顧員留任傾向的議

題，的確有其必要性及急迫性。長照 1.0 施行是鐘點制，居服員每次到案家規

定為 2 小時無彈性，且社經地位的感受較像是鐘點雇用，而長照 2.0 施行的是

支付制度，依不同案家照護計畫需求給予服務，社經地位的感受是以專業服務

人員提供，因此，長照 1.0 和 2.0 對於長照人員決定是否投入這項服務工作的意

願的確會有較大的差異。然因本研究主要研究變項為工作環境風險性、內外在

激勵、工作家庭衝突及利社會行為與留任傾向的關係，雖此變項受到新舊制度

變化的影響尚可接受，然建議未來的研究可以延續本研究的四個自變項，探討

新舊制度對於居家服務照顧員是否願意繼續投入長照之服務意願的影響。 
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