
台灣社區工作與社區研究學刊  第四卷第二期 
2014年 10 月  頁 1-44 

研究研究研究研究論文論文論文論文 
 

 

居家服務員工作面貌之探討居家服務員工作面貌之探討居家服務員工作面貌之探討居家服務員工作面貌之探討* 
 

鄭美娟** 

臺中市政府家庭暴力及性侵害防治中心約聘社工督導 

靜宜大學社會工作與兒童少年福利學系碩士 

                                                 

收稿日期：2014年 5 月 1 日，接受刊登日期：2014 年 8 月 9 日。 
*作者衷心感謝兩名匿名審查委員提供評論與修改意見。 
** 通訊方式：q985801347@gmail.com 



台灣社區工作與社區研究學刊 
 

2 

中中中中文摘要文摘要文摘要文摘要 

 

隨著我國人口老化之趨勢加快，以及家庭結構普遍小型化等因素，使得家

庭內失能老人及身心障礙者的照顧需求趨向外求。居家服務即為現今我國推行

輔助居家照顧之重要措施。本研究採用深度訪談法，針對 19 位台中市現職居家

服務員進行研究，經歸納統整訪談資料，發現居服員對居服工作特性確實有不

同的認知，其工作價值亦有差異性，此亦影響居服員對居服工作之投入。藉由

對居服員工作特性、工作價值、及工作投入之結合分析，歸納居家服務員的工

作面貌有專業服務型、志願服務型、親屬關係型及一般勞務型四種類型。 

 

關鍵關鍵關鍵關鍵字字字字：：：：居家服務員居家服務員居家服務員居家服務員、、、、工作特性工作特性工作特性工作特性、、、、工作價值工作價值工作價值工作價值、、、、工作投入工作投入工作投入工作投入、、、、工作面貌工作面貌工作面貌工作面貌 
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Exploration of Job Aspects of the Home Care 
Workers 

 
Mei-Chuan Cheng 

Social work supervision, Taichung City Domestic Violence and Sexual 

Assault Prevention Center 

Master, Department of Social Work & Child Welfare, Providence University 

 

Abstract 
        With the accelerating tendency towards aging population in Taiwan, as well 

as widespread miniaturization of family structure and other factors, the home care 

demands for the elderly and the physical and mental disabilities tend to meet from 

outside the family. In this study, the research on 19 in-service home care workers in 

Taichung City was carried out by the depth interview approach. Through the 

summarized and integrated interview information, it is observed that home care 

works actually have different viewpoints not only on job characteristics, but also on 

their work values. Such divergence also affects their work investment in home care 

services. By the combined analysis of job characteristics, work values and work 

investment about home care workers, home care workers are classified into four 

types; expert, volunteer, relative and labor. 

 

Keywords: Home care workers, Job characteristics, Work values, Work 

investment, Job aspects  
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壹壹壹壹、、、、緒論緒論緒論緒論    

    

一一一一、、、、問題陳述問題陳述問題陳述問題陳述 

 

    隨著我國人口老化之趨勢加快，以及家庭結構普遍小型化等因素，使得家

庭內失能老人及身心障礙者的照顧需求趨向外求。居家服務即為現今我國推行

輔助居家照顧之重要措施。居家服務從早期由愛心人士志願式提供服務，到近

年來聘任正式人員提供服務，在居服政策推展及我國社會經濟的變動影響下，

投入居家服務之民眾其個人背景及服務認知上有其差異性，而所呈現之工作面

貌亦不同。   基於居家服務措施對於我國居家老人及身障者之長期照顧相當重

要，而居服員的服務狀態又是最直接影響居家個案照顧的品質，故研究者將針

對居服員的工作進行分析，藉以了解居服員的服務樣貌和潛藏的服務價值與工

作特性認知，及對工作的投入狀況，以進一步對居家服務員的訓練及管理，提

出實務性的建議，期待可以有助於服務對象得到更佳的服務品質。 

 

二二二二、、、、研究研究研究研究動機和目的動機和目的動機和目的動機和目的 

 

2001年全國社會福利會議結論揭示：在老人福利方面，除了提高機構式的

服務與照顧品質化，更應擴展為居家式照顧。又從國外長期照護需求增加的經

驗來看，各國所採取的重大政策方向，多強調於照護資源比例的調整配置：從

偏重機構式服務的照護，轉向鼓勵居家式及社區式服務的發展（吳淑瓊，2003）。

另據我國 94 年老人狀況調查統計結果顯示，國內 65 歲以上老人有 59.95％居住

方式為與子女同住（含與配偶及與未婚子女同住、固定與某些子女同住、至子

女家輪住等）；而未與子女同住之 43%老人中，有四分之一希望能與子女同住
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一起；且老人認為理想養老居住方式有 85.90%選擇與子女同住(含隔鄰而居)，

顯示我國長者養兒防老觀念仍深深影響其傾向與子女同住之居住安排現況及偏

好。故一方面為滿足我國長者在家安養的需求，一方面呼應國內外照顧型態的

潮流，居家服務是成為目前長期照護中相當重要的照顧方式。居家服務在我國

推行已超過 20 年，居家照顧服務政策已成為我國長期照顧計畫之重要趨勢。就

我國長期照護保險進行之相關規劃中，將居家服務規畫於實物給付類之居家式

照護中（包括居家護理、居家復健、居家服務、喘息服務等）。而為促使民眾

能有意願投入居家服務之行列，政府相關單位於 98 年 12 月發表「長期照護保

險規劃報告」書中亦提出三個建議，包括補助照顧服務員勞健保及勞退準備金、

補助偏遠地區照顧服務員交通費、及放寬大專院校照顧服務相關科系畢業擔任

老人福利機構照顧服務員者，比照大學學歷補助標準補助服務費等，期能提高

照顧服務員投入居家服務行列之意願，及提高偏遠地區照顧服務員服務意願

等，如此將促使居家服務常態化、及職業化。 

    在建構完備居家服務人力資源當下，如何使居家服務之品質提升，則居家

服務之輸送及管理更加重要。故居服機構督導要如何去訓練及管理居家服務

員，則需對居家服務員之工作特性先有完整之認識。在居家服務方案中，居家

服務的使用者都為失能老人或身心障礙者，受限老化或本身障礙，必須面臨較

大的健康風險，相對的照顧需求也比一般人來的多與複雜，包括有經濟安全需

求、健康照顧需求、居住安養安全需求、休閒活動需求、生活輔導諮商需求等

（陳世堅等，2005），因此居家服務員要如何去滿足居家服務使用者如此多元的

照顧需求，即與居家服務員對居家服務工作的工作特性認知、所秉持的工作價

值、及如何去投入工作有密切關係，基於此，研究者欲針對居家服務員做深入

探討，藉由對居家服務員的工作面貌做分析歸納後，對居家服務工作的實務面

提出相關建議，並能回饋到居家服務使用者，使獲得最好的服務品質。故本研
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究的目的有以下幾點： 

（一）探討居家服務員對居家服務工作特性的不同認知。 

（二）分析居家服務員對居家服務工作價值之認知？ 

（三）探討居家服務員對居家服務工作之投入狀況。 

（四）統整居家服務員工作特性、工作價值和工作投入狀況，進一步與居

服員訓練、督導之實務議題進行結合分析，以作為機構聘任、訓練

及督導居家服務員之參考。 

（五）藉由對居服員工作特性、價值、工作投入之結合分析，歸納居家服

務員的工作類型。以回饋到服務使用者之權益。 

 

貳貳貳貳、、、、文獻文獻文獻文獻探討探討探討探討    

 

一一一一、、、、居家照顧服務居家照顧服務居家照顧服務居家照顧服務 

 

（（（（一一一一））））我國我國我國我國居家照顧服務居家照顧服務居家照顧服務居家照顧服務發展發展發展發展 

    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。而高雄市政府是台灣地區最早正式辦理居家服務之縣市，於 1983

年招募無酬志工辦理居家老人服務計畫，對低收入戶、貧、孤老人提供到家慰

問、精神支持、陪同就醫、提供文書、休閒或是其他個別性服務。台北市政府

則是台灣地區最早雇用給薪式人員辦理居家服務之縣市。台灣省政府則於 1986

年先規劃桃園縣等六個縣市試辦居家老人服務，並於 1987年頒訂「台灣省推行

居家老人服務實施要點」，訂定六項基本服務項目，界定居家服務內涵，及確立
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結合志願服務組織及民間非營利組織共同辦理居家服務的開始（陳伶珠，2007）。 

1988 年台灣省政府頒訂「台灣省安老計畫—關懷資深國民福利措施」，推

行二十六項老人福利措施，是首度提出居家服務人員服務專業相關知能訓練及

服務品質的重要性。繼之內政部於 1998年 3 月 17日訂定「加強推展居家服務

實施方案暨教育訓練課程內容」明定居家照顧服務對象、服務項目、實施要項

及居家照顧服務員教育訓練課程內容，並訂定地方政府的執行方式。 

2003年行政院經建會提出「照顧服務福利及產業發展方案」，其中與居家

服務有直接相關的具體措施包括：引進民間參與機制，充實多元化照顧服務支

持體系；全面提昇照顧品質，保障服務使用者權益；健全照顧服務人力培訓與

建立認證制度，促進照顧服務專業化等。其中又以「透過適度補助誘發居家照

護服務需求」的策略，以適度補助非中低收入戶失能老人或身心障礙者使用居

家照顧服務。近年來行政院於 2007年 3 月 14 日通過「我國長期照顧十年計畫」，

在居家服務方面，擴大服務對象及補助額度，並藉由照顧管理者進行全面性的

需求評量，結合相關照顧資源，使失能者得到更完整的照顧。並對照顧服務所

需要的人力資源進行規劃與發展，尤其是將照顧服務員的訓練與發展納入計畫

中（內政部，2007）。 

（（（（二二二二））））我國居家服務的執行現況我國居家服務的執行現況我國居家服務的執行現況我國居家服務的執行現況 

    我國內政部統計老人福利十年長期照護服務成果顯現，2012年我國居家服

務個案人數達 3 萬 3 千多人，較 2011年服務人數成長 18%；在服務時數上，

則高達 951萬多小時，較 2011年服務時數成長 5.7%。另 2012年度居服員人數

總計為 6,390人，較 2008年共增加 1,886人，而專職居服員人數約占 64%，其

服務的人數約占 67%，服務的時數約占 70%，皆比兼職居服員或志工所占比例

高。故由歷年來居家服務人數、服務時數及居家服務員人數快速成長中可發現，

居家服務已大部分由專職人員來從事，且國人使用居家服務人數及時數漸增，

居家服務已成為國人所重視之重要服務資源。歷年居家服務統計數據見表 1。 
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表表表表 1：：：：2008 年至年至年至年至 2012 年居家服務統計表年居家服務統計表年居家服務統計表年居家服務統計表 

       年別 
項目 2012年度 2011年度 2010年度 2009年度 2008年度 

合計 6,390 6,353 5,591 4,794 4,504 
專職 4,080 4,406 3,651 2,404 1,794 
兼職 2,277 1,930 1,866 2,309 2,299 

居服員人

數 

志工 33 17 74 81 411 
合計 33,501 33,193 28,398 22,392 25,058 
專職 22,393 23,899 19,369 12,562 12,890 
兼職 10,953 9,258 8,890 9,611 11,325 

服務個案

人數 

志工 155 36 139 219 843 
合計 9,514,749 9,002,336 7,371,917 5,223,668 5,073,776 
專職 6,690,672 6,585,784 5,067,511 2,951,698 2,666,484 
兼職 2,785,738 2,392,635 2,241,112 2,227,784 2,333,479 

服務時數 

志工 38,339 23,917 63,294 44,185 73,813 

資料來源：內政部統計處（2013b），內政統計年報。 

 

二二二二、、、、居家居家居家居家服務服務服務服務工作內工作內工作內工作內涵涵涵涵 

 

（（（（一一一一））））居家服務居家服務居家服務居家服務工作工作工作工作中的中的中的中的照顧關係照顧關係照顧關係照顧關係     

    相關居家服務照顧關係的文獻資料中，Karner（1998）研究專業照顧，並

建構居家服務員的虛擬關係，針對居家服務員與案主的照顧關係，可分為三個

階段，分別為介紹階段、分享自我階段、及如家人階段。在介紹階段期間，即

為專業職務導向階段，亦即正式關係。在分享自我階段時，居服員開始投入私

人及情感化的照顧的階段，將自己視為案主的朋友。在如家人階段中，案主和

居家服務員相處的時間，可能比和自己家人相處的時間還長，而且可能透過每

天親密的照顧，形成如家人般的情感關係。 

    國內相關照顧關係文獻中，周嘉鈴（2002）探討老人居家服務使用者之夫

妻關係，提到居服員因為工作場所是在案家，故居服員只好回歸私人關係，以
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立基於好家庭主婦及照顧親屬的意識形態，因此無論長者有無家屬，居服員都

會將自己視為長者的代理親屬，又為了協商接下來雙方都會感到的不和諧感，

只好互相欺騙將彼此視為親人。而詹秀玲（2004）研究發現居服員與案主間的

照顧關係處於專業職務導向及分享自我為主。陳立孟（2010）探討居服員的倫

理議題，指出居服員與案家在互動關係層面上，居服員與案主/家會發展出「友

誼/家人」般的關係，違反規定可能換來案主/家的「信任」。最後李宜修（2007）

建議政府若能重視服務員與服務對象之間產生的照顧關係對照顧成本、照顧品

質的影響，則可將長久以來付出心力提供照顧的婦女，從隱而不見的社會位置

提升為令人尊重的照顧工作者。  

（（（（二二二二））））居家服務居家服務居家服務居家服務員員員員的工作的工作的工作的工作價值價值價值價值觀觀觀觀 

工作價值觀是引領人們對於工作本身或某一特定工作之實質意義，如經濟

報酬、勤勞、忠誠、人際關係、社會地位、自我實現等形成偏好之認知或意向；

工作價值觀是個人衡量本身能力、個人特質進而對工作特性偏好程度及反應個

人需求，形成持久性信念與標準，用以評斷工作相關事物、行為或目標的準則，

其可引導個人工作行為與追求工作目標的方向，並做為選擇工作的指標（王世

福，2005）。 

在居家服務員工作價值方面，高雪芬（2007）探討居家照顧服務員工作價

值與工作投入，提出不同社會人口變項的性別、年齡、教育程度、與任職居家

照顧服務員前是否曾在養護機構之服務經歷，對居家照顧服務員工作價值具有

顯著差異；而居家照顧服務員工作價值觀對工作投入有顯著的影響力。李宜修

（2007）的研究發現，居服員的工作認同中，將自己視為助人者，晚輩與專業

工作者；其中助人者指居服員將照顧看成是人與人之間互助的過程，其次藉由

認同女性晚輩照顧者的身分，居服員轉換居服工作低社會聲望的偏見，翻轉工

作者因經濟需求不得不從事低下工作的窮困婦女形象，也讓服務員能去面對照
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顧工作中必須打破男女界線的工作；而專業工作者指服務對象的獨特性讓服務

員在照顧過程中需靈活使用各式工作技術，以面對不同案主的照顧需求。 

（（（（三三三三））））居家服務員居家服務員居家服務員居家服務員的的的的工作特性工作特性工作特性工作特性 

    Hackman及Lawler（1971）根據Turner及Lawrance的研究結果為基礎，再增

加兩種與社會互動有關的特性，成為六種構面的工作特性：包含變化性、自主

性、工作完整性、回饋性、合作性與友誼機會等。之後，Hackman及Oldham則

在1975年發展出五種工作特性的構面：技能變化性、工作完整性、工作重要性、

工作自主性、工作回饋性。Hackman & Oldham（1975）指出，員工從事具有良

好特性的工作，其工作動機、工作表現、工作滿足感和出缺勤及離職情形等方

面，會優於工作特性較差者。 

    有關居家服務相關行業之工作特性，亦有學者進行深入研究。Patrick, Ada, 

Huda , Jouke（1996）等，研究荷蘭社區護士和護佐工作特性與個人特徵對工作

滿意度和倦怠的影響，結果顯示工作的特性和個人特徵兩者都與工作滿意度和

倦怠相關，而工作特性影響工作滿意度的程度較大。 Garland, Oyabu, Gipson

（1989）探討在美國俄亥俄州護理之家的 138位護佐在工作特性選擇與工作滿

意度之間的關係，因素分析顯示這些工作特徵之間有四個面向，分別被標記為

監督、個人識別、家庭/工作衝突，和資格。只有資格與護佐的工作滿意度水準

無顯示明顯的相關性，而監督與工作滿意度水準顯示最強相關性。國內相關居

家服務員工作特性的研究中，林伶惠（2007）探討新竹縣居家照顧服務員背景、

居家工作特性與工作滿意度之相關，研究發現居家工作特性與工作滿意度具有

相關性，照顧服務人員對於工作特性的感受越強時，對於居家工作特性屬性越

清楚，與重視所產生的工作滿意度也會越大。 

（（（（四四四四））））居家服務員的居家服務員的居家服務員的居家服務員的工作投入工作投入工作投入工作投入 

    Rabinowitz和 Hall（1977）將工作投入的定義歸類為兩個概念：（1）工作
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投入是績效和自尊的附帶結果（2）工作投入是自我形象一部分；另有學者將工

作投入分為「投入到特定工作」及「投入到一般工作」，前者是指個人對目前工

作所抱持的信念，著重於滿足個人目前的需要，後者是指一般工作在個人生活

中的重要程度（以工作為中心），這會受個人過去文化背景及社會化程度所影

響，對工作投入重新定義，認為工作投入是個人心理認同其工作的認知信念狀

態。故工作投入可定義為個人對於工作的信念，認同工作的重要性及重視工作

表現，並將工作與生活結合的程度。 

    國內研究者關心居家服務員的工作投入研究中，鄭美娟（2010）探討居服

員的工作價值觀與工作投入之分析，發現從早期居服工作稱為在宅服務，由志

工來擔任居家關懷服務的角色，到聘任有給職的正式人員來執行，居服工作仍

存留志願工作的色彩。而近期居家服務擴大提供非中低一般民眾的服務，居家

服務儼然已成為一種照顧產業，被服務者以消費者的姿態，對居服工作的品質

有相當的要求，故居家服務員會偏向工作價值中目的價值取向，而較在意自我

實現的取向，故有居服員自我期許成為專家角色，而能去提供服務個案自我保

健方法、正向心理建設及良好生活習慣養成等，並教導家庭照顧者有效的照顧

技巧。但在碰到個案家屬要求非工作契約內的工作項目時，居服員則偏向工作

尊嚴取向，認為工作較無尊嚴，只是從事一般的勞務工作。研究結果彙整居服

員的工作動機、工作成就感、工作挫折、及工作學習成長等不同面向資料，將

居服員的工作投入表現分為四個類別，分別為專家型、志願工作型、勞務型、

家屬型。    

（（（（五五五五））））小結小結小結小結 

綜合以上文獻資料，可知政府在居家服務的政策演變，讓提供服務者的角

色從無薪酬的志工轉變為有薪酬的正式工作者，而服務對象亦從中低收入戶擴

展到一般失能民眾，服務對象已不再像過去稱為「案主」，而是「服務使用者」。
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居家服務工作從關懷弱勢服務轉變成產業發展的模式。從年度統計亦發現：居

家服務使用者人數及使用的服務時數，和居家服務員人數皆有上升之趨勢。居

服工作已漸有職業化的發展。 

而進行居服務工作面貌的討論，即在進行就職業活動的內涵的討論中，可

以發現在居家服務員工作的議題上，有幾項值得注意的要項：1.在照顧關係上：

居家服務員與案家建立的照顧關係，可能出現如家人/友誼般的關係及專業職務

導向關係。2.工作價值上：工作價值是個人對於本身能力、個人特質的衡量，

以作為對個人工作事務、行為和目標的判斷依據，是一種恆久性的信念和標準，

會影響個人對工作的選擇與工作行為。包括自我成長取向、自我實現取向、及

尊嚴取向等。3.在工作特性上：工作特性係指工作本身和與工作有關的因數或

屬性，包括工作的技能變化性、工作完整性、工作重要性、工作自主性、及工

作回饋性等。4.在工作投入上：工作投入可定義為個人心裡認同其工作的重要

性及重視工作表現，並將工作與生活結合的程度。包括工作動機及工作表現。

即研究者有必要在研分析中關注於以上諸面向。 

 

參參參參、、、、研究設計研究設計研究設計研究設計    

 

一一一一、、、、研究設計及資料收集研究設計及資料收集研究設計及資料收集研究設計及資料收集 

 

（（（（一一一一））））研究方法的選擇研究方法的選擇研究方法的選擇研究方法的選擇 

    本研究探討居服員於居服工作中所展現的多重工作面貌。雖然在工作特性

與工作價值的相關研究中，多數研究採取量化的研究設計，然而這些研究所關

心的主題，乃屬研究累積豐富的行（職）業，而本研究關心的居家服務員工作，

尚未有豐富的研究累積，並不合宜進行量化研究設計。相對地，在對居民人員
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工作特性的之研究尚處於初步累積階段，適合採取質性研究，故本研究希望能

顯現居服員實際服務的面貌，蒐集到較為豐富的資料，採取質性研究設計是合

宜的方式。 

    本研究以質性研究之深度訪談法來進行資料蒐集。根據研究的問題與目

的，設計訪談大綱，作為訪談指引方針，並採半結構式訪談方法來對研究對象

進行訪談。之所以採取半結構式訪談的理由，乃在於半結構式訪談假設，雖然

訪談的問題相同，但由於受訪者對於問題本身的認知及個人生活經驗不同，往

往導致受訪者的反應會有很大差異。訪談大綱的設計只是為了要讓訪問進行得

更流暢，而因本主題當具有探索性質，半結構式訪談可以依實際狀況，對訪談

問題做彈性調整。透過訪談，促使居服員就從事居家服務之工作內容進行回想

及整理，去喚醒深植於其個人工作經驗中的想法。從受訪者對相關事件所吐露

出來的觀感、所做的描述入手，型塑其潛藏的工作意涵，並分類賦予其所歸屬

的意義。唯運用深度訪談法蒐集資料，會受限訪談者個人對研究主題之經驗及

訪談者本身之訪談技巧，而對受訪者所提供之資料或未能觸類旁通、舉一反三。              

（（（（二二二二））））研究對象研究對象研究對象研究對象 

    本研究主要研究對象以居服員為主。參鄭美娟（2010）的研究發現機構背

景屬性與其所召集的居服員及工作面貌有關連性，乃依據台中市現承辦居家服

務機構的背景屬性有醫療、社服、宗教三種不同背景，就不同背景各選定一間

機構為代表。由選定機構的居服督導推薦具備二年以上服務年資之居服員，同

一機構訪談對象約為 6 名。最後計 19 位居家服務員接受訪問，受訪居服員分布

情形，依性別區分為女性 18 名男性 1 名。依專兼職區分為專職 18 位兼職 1 位。

年齡分布上最高齡居服員為 63 歲，最低齡之居服員為 39 歲。教育程度分布上，

大專學歷有 2 位，高中職學歷有 8 位，國中學歷有 5 位，國小學歷有 4 位。在

居服年資方面，2-3 年有 3 位，4-5 年有 11 位，6 年以上有 5 位。有志工經驗者

有 9 位，無志工經驗者有 10 位。受訪居服員的專兼職比例雖與表 2-1 不相當，
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雖本研究關心的是工作內容與面貌，自然較偏重於專職人員。此分佈尚屬合理。 

（（（（三三三三））））訪談大綱訪談大綱訪談大綱訪談大綱 

    訪談大綱針對居服員之工作特性、工作價值及工作投入三個部分做訪談。

於工作特性部分，參考林伶惠（2008）對新竹縣居家照顧服務員背景、居家工

作特性與工作滿意度所做之研究訪談設計。瞭解居家服務工作是否具有變化

性？需要哪些技巧去完成？居服員是獨立完成工作，或是需他人一起合作？以

及居服員對於服務對象是否具重要性？居服員是否有自己做決定的機會？居服

員所提供的服務成效結果為何？另就居服員之工作價值觀及工作投入部分，參

考胡小枚（2009）對高齡教育者老化知識、工作價值觀、對老人態度與專業承

諾關係之研究。以瞭解居服員之工作價值部分，將了解居服員之能力是否充分

發揮？及是否獨當一面？居服員與服務個案或案家的互動狀況？以及居服員親

友對居服的看法？居服工作生涯發展性如何？另就居服員之工作投入部分，訪

查了解居服員投入居家服務的動機？及從工作上所獲得之成就感？及所承受之

無力感等。 

 

二二二二、、、、資料分析資料分析資料分析資料分析 

 

  基於本研究採質性研究、半結構式訪問，且本研究為探索性研究而屬實證

主義典範，在資料分析上分為謄寫逐字稿、重複閱讀逐字稿以掌握脈絡意義

及，資料編碼、歸類四大階段。特別是資料編碼乃以開放性的編碼方式，找出

每段訪談稿的關鍵句、關鍵字、相關的主題，並在一旁加以註記，以做為歸類

的前置材料。而歸類則參酌訪談大綱及研究問題作為第一層級的大分類，並參

酌文獻探討所析得的主要概念為第二層級的次分類，再納入受訪者的深厚表達

作為第三層級的子分類，以兼及本文屬實證主義典範的探索性研究特性。 
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三三三三、、、、研究嚴謹性研究嚴謹性研究嚴謹性研究嚴謹性與研究倫理與研究倫理與研究倫理與研究倫理 

 

為提升研究之信度與效度，以下為本研究依據 Lincoln andGuba對質化研究

的信度與效度所提出見解，來進行研究品質及嚴謹性的管控。 

在確實性或內在效度方面，本研究使用的方法包括：1、資料一致性：研究

者在訪談過程中對於重要的議題採用不同的方式問相同的問題，檢視受訪者的

回答是否前後一致；2、資料來源多元化：除了訪談結果以外，另外還閱讀相關

的理論文獻和報章雜誌，確定資料的真實性；3、資料收集有足夠的輔助工具：

訪談過程中會以錄音的方式使訪談中內容可以完整的記錄和保留。在可轉換性

方面，本研究將受訪者在原始資料所陳述的情感和經驗，謹慎地轉換成文字資

料。以提高訪談資料的可比較性與詮釋性，來增強外在效度。各逐字稿並經提

供予受訪者檢閱確認。在可靠性即內在信度方面，本研究藉由研究者將整個研

究過程與決策加以說明，以供判斷資料的可靠性。 

研究倫理是研究設計與執行中必須納入考量議題，特別是涉及以「人」為

研究對象的研究。本研究謹守照告知後同意、尊重個人的意願、確保個人隱私、

不危害研究對象的身心、以及客觀分析與報告等研究倫理的要求進行研究。 

 

肆肆肆肆、、、、訪談結果分析訪談結果分析訪談結果分析訪談結果分析    

 

就文前文獻探討來看，照顧工作的內涵可從照顧關係、工作價值、工作認

同、工作特性、工作投入等部分來認識理解，結合實際訪問的資料，將訪談結

果透過分析居服人員之工作特性、工作投入、工作價值（含互動關係、認同）

三部分來呈現。 
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一一一一、、、、居服員之工作特性居服員之工作特性居服員之工作特性居服員之工作特性 

 

    在探討居服員在工作特性之表現方面，從居服員工作之變化性、獨立性、

重要性、自我決定性、成效性、滿足感及學習成長等方面來分析。 

（（（（一一一一））））變化性變化性變化性變化性 

1.個案安全最重要個案安全最重要個案安全最重要個案安全最重要 

    居家服務個案皆為老年人或身障者，其自我照顧能力或自我身體狀況之覺

察力較不佳，故部分居服員會特別注意個案之生命徵象，並做應變來保護個案

之生命安全，而不會受限服務契約之規定內容。「觀察生命徵象情況不對了，要

連絡家屬，連絡護士，像有個案血壓已經飆到一百八，將近兩百了，家屬還要

我們洗澡，我只能做的，就是叫救護車。(H1)」     

2.時間是活的時間是活的時間是活的時間是活的 

    居家服務照顧的對象為失能者，其本身的照顧需求是不定時的。故居服員

為滿足案主的需求，會從已安排好的時間去做變通。以調整個案之生活作息，

達到正常規律之健康生活。「「「「變化性真得是很多，不定時。有時間限制，但沒辦

法像縣政府說的幾小時，要走了，突然排便，也不可能走，時間到了我就走，

變化球很多。(H1)」」」」 

3.人是活的人是活的人是活的人是活的 

    居家服務個案本身有其忌諱或習性，例如傳統婦女不習慣在陌生人面前袒

露身體，故居服員欲協助個案沐浴時，能敏感察覺個案習性，先漸進式去與個

案建立關係後，再去從事所訂立的服務內容。「工作不是一成不變，那一定會有

衝突，那是一個活的東西，那是你自己要去變通。…，阿嬤平常是媳婦或孫女

洗的，拍謝使拍謝使(丟臉死了)，這個人來就是要摸東摸西的人。先陪伴或幫

忙買東西，等一個月後，認為你是好人，…再說阿嬤我們來享受吧！洗澡是一
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個享受的事。(H1)」    

（（（（二二二二））））自我決定性自我決定性自我決定性自我決定性    

1.舉一反三舉一反三舉一反三舉一反三 

    居服員能體貼個案生心理需求，舉一反三，照顧案主之身心靈，讓個案擁

有更佳之生活品質。「冬天一個禮拜洗一次澡還ok，…，夏天我本來沒有幫他洗

澡，沐浴是我跟他講的，他手會抖，妹妹也是不放心才幫他洗澡，但是我是覺

得他需要，因為夏天一個禮拜才洗一次太久，我自己開口要幫他洗澡。(H13)」    

2.有所為有所不為有所為有所不為有所為有所不為有所為有所不為 

    居服員不被服務契約所訂服務內容限制，不強迫個案去配合服務，並能依

個案或其家屬之狀況，自我決定做一些服務項目之增減，反能更滿足個案或家

屬之所需。但對於個案或家屬之無理要求，則會堅持相關服務規定，有所為有

所不為。「「「「像之前就有碰到案主說：『你去把我樓下客廳掃一掃』，我就說不要，

我說你樓上你的房間及廁所，神明廳你有去拜拜，我就幫你打掃，樓下抱歉我

沒辦法，他就開始罵了，…，工作應該是家屬要做的，我們就不要去做，…。

(H6)」」」」       

3.戰鬥澡戰鬥澡戰鬥澡戰鬥澡vs.洗洗洗洗SPA 

    居服員進行服務時，會視個案喜怒哀樂情緒作應變，先讓個案情緒獲得紓

解，再來從事所定服務內容，讓個案之身心靈都能得到照顧。「…我說我會先去

看面相…，為什麼請我吃蛋糕？有甚麼高興的事？孫女來看她！我會先帶你去

曬個陽光找個鄰居談一下，把心中好壞事講出來，心中石頭搬開，心中煩憂石

頭拿開，…，洗澡可快可慢，時間不多，阿嬤未付(來不及)，我們來洗戰鬥澡，

時間多，阿嬤我們來洗SPA，他們都很高興。。。。(H1)」     

4.當機立斷當機立斷當機立斷當機立斷 

    居服員於案家服務個案，大都須獨立去面對個案之所有狀況，故個案若有
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突發意外或身體不適，居服員須立刻做決定，採取必要措施。「大部分會有決定

性是案主本身發生意外狀況、發生身體不適，要決定聯絡誰、醫院，當下處理

態度，處理情形、反應。 (H6)」     

（（（（三三三三））））成成成成效性效性效性效性 

1.我我我我懂你懂你懂你懂你（（（（妳妳妳妳）））） 

    因應個案年齡性別及特性給予個別化的服務，讓個案能感受到居服員的服

務真正貼近其生活，確實達到服務成效。「有一個阿嬤尿尿要當堆肥，去就幫他

把尿尿拿去澆菜。…，那是她的寶，拿去澆菜，那是她的金阿尬(金塊)，…。

你把它丟了，她會說不用不用，你來就是要來丟東西，把她的東西丟掉，要知

道的個性，阿嬤都是勤儉起家的。(H1)」 

2.我要你我要你我要你我要你（（（（妳妳妳妳））））過得好過得好過得好過得好 

    居家服務個案其特性大部分為無工作收入，生活來源需尋求政府或慈善機

構福利補助，居服員熟悉政府及慈善機構福利補助，並協助個案申請，將能減

輕個案生活負擔，亦能獲得個案對居家服務員的信任及肯定。「他是低收入

戶，…，腳截了一隻，…，他就說我很需要一台輪椅，如果我有輪椅我就快樂

似神仙，…，剛好有人說我們有輪椅要送出去，…，他很快樂，他說我有這一

台好像是賓士一樣，…，我可以去廟那裡，聽人家講話，我不必一天到晚都待

在家裡。(H5)」 

3.我們做得到我們做得到我們做得到我們做得到 

居家服務個案大都礙於身體功能退化或失能，而限制其去完成心裏的夢

想。而居服員就是協助他們圓夢的最佳幫手。「兒子每天加班沒辦法買回來，貨

車有人叫賣，跑出來，已經跑到台中港了，已經來不及，我們推著輪椅買兩個

大竹竿，…，她好有成就感，…，阿嬤很高興，她沒辦法完成，我們幫她完成，

阿嬤說老人家吃老沒有用都在家裡，東西等家人買回來。(H1)」 
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4.我幫你我幫你我幫你我幫你（（（（妳妳妳妳））））省錢省錢省錢省錢 

    居家照顧的個案，家屬除了精神體力的付出外，亦有金錢支出之壓力。故

居服員能在從事居家服務中，運用本身照顧知識及技巧，去改善個案身體照顧

品質，並減少家屬的經濟支出。「「「「因為我要讓她傷口好，結果她的棉花棒、紗

布，…，她說阿姨你怎麼用這麼兇，我說可是你希望不希望媽媽傷口快一點癒

合，你買一罐藥八百塊，快一點好你就不用再買那些藥，…，結果到十個月，

她傷口都是比這個杯子都還要大，全部處理好。(H2)」」」」 

（（（（四四四四））））重要性重要性重要性重要性 

1.我會聽你我會聽你我會聽你我會聽你（（（（妳妳妳妳））））說說說說 

    居家服務員長期服務個案，能關懷了解個案情緒變化，做為個案與家屬之

間的溝通橋樑，讓個案與家屬之間的緊張關係得以舒緩，個案的照顧需求能被

滿足。   「為什麼我兒子有話都跟你講，都不跟我講，家屬會要求比較多，他

們可能會抗拒，怕跟爸爸媽媽說。我會以同理的會站在他的角度看事情，他一

跌倒，不會跟媽媽講，媽媽會說你怎麼那麼不小心，叫你扶你不扶，…，叫你

去復健，都不去復健，媽媽會罵他，我會問他是不是腳沒力沒吃飽，他會跟你

講得叮叮噹噹。(H1)」 

2.她她她她（（（（他他他他））））能夠喘息能夠喘息能夠喘息能夠喘息 

    居服員對長期照顧個案的家屬是最佳的幫手，其能讓家屬稍做喘息，做自

己想做的事，紓緩照顧壓力。「他媽媽都我去的時候就會出門，…，她說你不

知道我出去看看人，我心情會很舒服，…，那時候我才想到說，她照顧他這個

孩子壓力有多大。(H9)」       

3.我是妳我是妳我是妳我是妳（（（（你你你你））））的的的的Google 

居服員能去連結外界資訊，讓個案不出門，亦能知天下事。居服員會帶給

個案其個人宗教信仰所學習到的正念，或從報章雜誌所接收之新資訊，讓個案
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生活圈不會太封閉，能持續成長與社會不脫節。「因為他沒有出去，他有的他不

知道，我就會利用外面的我自己看到的，我會跟他講，讓他也知道說外面情形

怎麼樣。我有時候也是會帶報紙去讀給他們聽，我說今天外面有發生什麼事情。

(H2)」 

（（（（五五五五））））滿足感滿足感滿足感滿足感 

1.提供服務的人提供服務的人提供服務的人提供服務的人 

居服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。「我是一個照顧者，我就很快樂，這句就好了，這

句很重要，我是一個可以服務的人，不是被服務的人，我是一個很幸福的人，

我很滿足現在。(H6)」 

2.善的循環善的循環善的循環善的循環 

    居服員將心比心，自覺自己亦會有衰老時候，若能在衰老時候亦能獲得一

位用心的居服員來協助照顧，則為最大滿足。「越老媽媽婆婆越來越多，福報越

來越大，同理的心態，我也會老，我也希望遇到像我一樣的居服員，用心的對

待我，我別無所求，這樣就好了啊！ (H1)」 

3.健康就是福健康就是福健康就是福健康就是福 

居服員從所服務的個案身上去自我省思，能更珍惜自己所擁有的健康，並

從中獲的滿足。居服員所服務的對象非老即殘，從個案身上已看到人生的無常

與無奈，故更能珍惜本身現有的幸福。「就是說你自己的本身碰到任何的挫折壓

力的話，你會想到說，我們都還是健康的，看到這些生病的個案，需要服務的

人，很多事情都很無奈啊！(H16)」 

（（（（六六六六））））學習成長學習成長學習成長學習成長 

1.精進再精進精進再精進精進再精進精進再精進 

    居服員從服務的個案及家屬需求中，能看到自我的不足，會自我要求不斷



居家服務員工作面貌之探討 
 

21 

學習居家服務的知識及技巧，以便能去滿足服務個案所需。「可是如果你有一些

技巧，還是說專業知識的話，你家屬會很安心，你本身一定要一直一直在需求

一些，不管是那個技術上，還是那個知識上，都一定要去求知求變，…，一直

要再學習。 (H6)」 

2.生活修行生活修行生活修行生活修行 

居服個案反映人生百態，居服員從中學習如何自我修為，讓自我的生活能

避免掉不佳的境遇。「這是在磨我們的人生，讓你看的開看的透，所以說做這

個，我說我做得很開心，…，因為我們服務這個個案有很多老人家，孩子都不

回來，…，真的很可憐，所以說我做這一份工作，感到很高興，心態轉變。(H17)」    

 

二二二二、、、、居服員之居服員之居服員之居服員之工作投入工作投入工作投入工作投入 

 

    在探討居服員在工作投入方面，從居服員工作之工作動機、成就感、無力

感、等方面來分析。 

（（（（一一一一））））工作動機工作動機工作動機工作動機 

1.盡量去做盡量去做盡量去做盡量去做，，，，開心就好開心就好開心就好開心就好 

居服員投入居家服務的動機不一，有些是因遭逢巨變喪失親人，而以回饋

的心情來投入居家服務，故抱持著盡量多做一些，並不計較所獲得的薪資多少。  

「定十二點過，我自然就醒了，醒了以後，再怎麼睡就睡不著，就會想到我哥

哥我姪女被壓倒那一幕（地震罹難），像我爸爸救起來了，…，人生就是這樣，

我們還能做什麼就盡量去做什麼，做的我們高興很開心就好了，你說用薪水去

衡量這個真的是沒有辦法衡量。(H2)」 

2.想要一份工作想要一份工作想要一份工作想要一份工作 

在居服員的訪談資料中發現，部分居服員是因為家中經濟所需，單純欲獲
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得一份工作及一份收入而投入居家服務。「像我現在有居家服務，我來工作有

的人會覺得說，因為我孩子還沒生病的時候，我自己是開店啦！…，有的人說

老闆娘，你當老闆娘不當你為什麼要來當這個，…，別人怎麼說我就不管，…，

因為我又有工作，有工作有收入我才有快樂。（H5）」 

3.慈悲付出慈悲付出慈悲付出慈悲付出 

有些居服員認為居服工作具有慈悲付出的意義，與一些慈善社團一樣有為

善之服務精神。「我本身之前是沒有在工作，然後是做社團，社團慈善事業你

也知道，…，慈善事業一定是付出而已…剛好碰到我先生工作上有一些需要，

家庭上面經濟壓力，然後我就考慮說那是不是可以來做這個，一方面佛教講的

做善事積功德，一方面自己還可以有一些生活補助，那就是最好了。（H04）」    

 （（（（二二二二））））成就感成就感成就感成就感 

1.你你你你（（（（妳妳妳妳））））進步了進步了進步了進步了 

     居服員會以個案之身心復原狀況為最大的獲得，亦促使居服員有動力繼續

從事居家服務工作。「個案的身體狀況能有進步，從癱瘓臥床到能自行運用椅

子移動去種菜。（H1)」 

2.我又克服一點我又克服一點我又克服一點我又克服一點 

 居服員所服務的個案非都能好好配合居服員的服務工作，故居服員會嘗試

去克服困難完成服務工作，並從中獲得成就感。「我覺得有時候他帶給我的，

雖然說真的很盧！…，也是會很生氣，可是沒辦法，畢竟是我們的工作啦！我

們的工作就是要這樣子，就是要騙他要怎樣，如果說有時候我會覺得說，我還

真的滿厲害的，我今天又克服了一點。(H14)」 

（（（（三三三三））））無力感無力感無力感無力感 

1.我不是外勞我不是外勞我不是外勞我不是外勞 

個案對居服員在服務工作上有不合理的要求，讓居服員覺得被個案視為如
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外籍僱傭般可予取予求。「大姊她中風五十幾歲，…，我說妳要把我們當成菲傭。

去，叫我洗廁所，…，我拿刷子要洗，她不讓我洗，她說妳不能這樣洗，我說

為什麼，拿菜瓜布從廁所洞這樣洗，…，我們家我也沒用手在洗，如果你這樣

抱歉我沒辦法幫你服務，我不是菲傭喔。(H17)」 

2.我不是廉價勞工我不是廉價勞工我不是廉價勞工我不是廉價勞工 

居服員於執行居家服務時，雖與個案有訂定服務契約，但基於與個案欲維

持良好關係，或抱持協助心態，服務內容常會超出契約規定，個案會將生活所

需大小事皆要求居服員協助，讓居服員應接不暇。「他們總覺的時間拿捏得很

好，我們就沒得閃，不讓我們休息，…，沒去復建，八點洗臉洗嘴吃早餐，然

後要吃藥，要先搗藥，然後有時要點心，不能太早吃午餐，要十二點吃，…，

曬病床，孫媳婦說有需要嗎？懷疑她媽媽折騰居服員，…，工作都要做完才能

下班。(H12)」    

3.我需要被尊重我需要被尊重我需要被尊重我需要被尊重 

居服員皆是到案家進行服務，故個案若防衛心較重，且有進行測試居服員

品性之行為時，會讓居服員覺得不被尊重，亦會對居家服務產生倦怠感。「他每

一年都試探我，我不是不知道耶，看你會不會壞手腳（偷東西），…，錢放在

床底下，…，我就在掃啊，黃媽我今天發財喔，你們的床底下為什麼會有錢？

「對啦！對啦！我昨天掉下去」，…，你如果信任我不夠，真的我就不太想服

務。(H17)」 

4.我覺得好我覺得好我覺得好我覺得好委屈委屈委屈委屈 

居服員與個案發生餽贈糾紛，居服員為顧及機構名聲，僅能委屈自己向個

案道歉，但卻在心中留下不可抹滅之陰影，影響其對居服工作之信心。「你硬要

送我，去跟我們主任說我跟她要東西，你看有沒有委屈，…，她說要跟她道歉，

不然要開記者會，…，我是怕我們機構的名聲打壞了，…，我就跟他去，九點
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半罵到十一點，還好我都有先跟我們菩薩講，不要讓我會發脾氣，…，怎樣怎

樣，三字經罵你耶。(H17)」 

5.不要當我是用錢請的不要當我是用錢請的不要當我是用錢請的不要當我是用錢請的 

2003年行政院經建會提出「照顧服務福利及產業發展方案」中，以「透過

適度補助誘發居家照護服務需求」的策略，去補助非中低收入戶失能老人或身

心障礙者使用居家照顧服務，將居家服務使用者推展至所謂一般戶。此也開始

居服員與一般戶在居家服務意義上之不同解讀，進而在服務方式上產生衝突。

「她的工作幾乎要物超所值，她講話真的很刻薄，一直說意思說我花錢請的，

你不知道，你碰到這樣的那個，因為他是一般戶，真的你如果只是聽他那樣講

話，你就冷一半了，感覺說吼，這樣的人值得我們再這樣協助他幫助他嗎？

(H16)」 

6.我不知道該怎麼做我不知道該怎麼做我不知道該怎麼做我不知道該怎麼做 

居服工作中發生家屬與居服員意見不一致時，常會影響居服員對其個人照

顧能力的質疑，而萌生退意。「他女兒跟我講，叫我不要講，要轉移話題。只是

他就喜歡講，我沒辦法，我覺得他想講黃色的，我們就聽聽就好了，…，我覺

得我沒有能力，我已經全心全力在做了，我聽了就很難過，那個個案就沒有服

務。因為我知道他已經不喜歡講話了，…，他願意講我就聽聽看，…，如果一

個人不講話，就封閉起來，…，我有感覺有一股壓力。(H13)」 

7.我好無力我好無力我好無力我好無力 

居服個案對其生活模式有其執著點，居服員無法去做改變，雖付出許多心

力，但仍無法融合於個案生活之中，會產生無力感。「阿嬷九十幾歲了，她不用

蓮蓬頭洗的，她一定要裝在浴缸，再把水舀到那個桶子裡面洗，她的臉一定要

是怎麼洗，她自己洗喔，我們給她洗她又不肯，她不滿意啦，…。真的是訓練

一個居服員的耐心，…，她本身就不給人家洗澡的。我們也沒辦法，沒辦法改



居家服務員工作面貌之探討 
 

25 

變，就是我們自己改變而已。（H10）」 

 

三三三三、、、、居服員之工作價值觀居服員之工作價值觀居服員之工作價值觀居服員之工作價值觀 

 

正如工作價值觀是引領人們對於工作本身或某一特定工作之實質意義，進

而形成偏好之認知或意向。又工作價值觀是個人衡量本身能力、個人特質進而

對工作特性偏好程度及反應個人需求，形成持久性信念與標準，用以評斷工作

相關事物、行為或目標的準則。在本研究中，吾人從互動關係、能力發揮、居

服員親友對居服工作的感受等方面探討之。 

（（（（一一一一））））互互互互動關係動關係動關係動關係 

1.讓我們一起做讓我們一起做讓我們一起做讓我們一起做 

居服員於從事居家服務中，除了服務好個案，更希望教導家屬獲得有用的

照顧知識及技巧，期待家屬一起扮演好照顧角色，讓個案能獲得更好照顧，也

能減輕政府的照顧負擔。「我會利用六、日去教會他們照顧技巧，家屬可以盡

孝，就可以結案。你不要把所有的球都丟給我們政府，不要把所有的球都丟給

居服員，當然我們要工作，把專業知識教給他們，…，百分之五十到六十是指

導者的角色，專業互相了解，我在成長、在學習，輔導者的角色很重。(H1)」    

2.你可以自己釣魚你可以自己釣魚你可以自己釣魚你可以自己釣魚 

居服員會去發掘及訓練個案的潛能，他們秉持個案是有能力的個體，而居

服員是輔助者及訓練者，非只有幫個案做好生活照顧而已，更是推動個案身心

靈自我成長的強大動力。「像我某區那邊有照顧一個二度中風的人的個案，腳也

斷掉過，他現在我在訓練以後，他現在吃飯，他自己也能吃，自己能拿ㄇ字形

輔助器，可以去廁所尿尿，…，他自己很高興啊！不能每一樣都幫他做好，你

是害了他，不是照顧他，你不是幫助他。(h2) 」    
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3.珍惜生命處境珍惜生命處境珍惜生命處境珍惜生命處境 

妳啦！因為我現在真的都沒辦法了，也沒辦法起來吃了，…，希望妳喔，可以

來幫我擦身體，幫我整理裡面一下」，我說好好好師姐，…，為什麼就要我去，

一面之緣，…，真的這個人的因緣！(H17)」 

4.我們是親人我們是親人我們是親人我們是親人／／／／正面情感感受正面情感感受正面情感感受正面情感感受 

居服員與服務個案之間，常會發展出如親友般關係，且大部份居服員認同

將個案視為家屬，對進行居家服務工作有幫助。居服員與個案間經由建立如親

友般關係，讓居服員抱著較輕鬆愉快的心情去服務。「有多了一個老人家，又

多了一個朋友、一個親人，就很高興東西帶著、開水帶著，就很高興，有時候

洗衣服就會嗯嗯唱唱，阿伯，我新學會一首歌，我唱給你聽，這樣做起來就很

開心。(H8)」 

5.我們是好朋友我們是好朋友我們是好朋友我們是好朋友／／／／正面情感感受正面情感感受正面情感感受正面情感感受 

居服員有時會將個案視為朋友，會希望在個案需要協助時，就像朋友般給

予幫忙，或如朋友般平等對待，也讓個案感受到朋友的友善關係。「「「「電話不可

以留給個案，…，可是我們都沒有照這樣做到。因為我覺得這好像是一個工作，

沒有把他當成自己的一個朋友，或者是需要幫助時，給我們講，我們可以的話

就盡量幫助他們，對不對？(H13)」 

6.我不喜歡妳我不喜歡妳我不喜歡妳我不喜歡妳（（（（你你你你））））投訴投訴投訴投訴 

居家服務過程中，會發生個案及家屬較不理性，對居服員有不合理的服務

要求，一旦無法滿足其要求時，則以投訴居服員為手段，此投訴行為會造成居

服員壓力，亦破壞與居服員之互動關係。「他就要投訴去政府，就跟我恐嚇說。

因為我整理環境已經整理好了，他是叫我鋁門給他擦一擦，不在範圍之內，我

就沒有給他做。(H10)」 
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7.我配合妳我配合妳我配合妳我配合妳(你你你你) 

    部分居服員會以個案或家屬的意見為主，較不會主動表達個人想法，較依

據所訂工作契約服務。「互動啊！都還不錯，只是我這個人就是不會去，不太

愛講話，案主有跟我講的時候我才會跟他講，我不會自己去說講什麼，我願意

作他們的聽眾，他們都認為說我們是志工，他們說這樣子就是這樣子啊，我們

都按照契約走。 (H9)」    

8.我跟妳我跟妳我跟妳我跟妳（（（（你你你你））））就是工作關係就是工作關係就是工作關係就是工作關係 

某些居服員會清楚定位與居服個案之互動關係僅止於工作，會排斥與個案

有較親近的互動，以減少不必要的負擔。「不能當作很好的朋友，只能當作我

們去那裡工作，只是工作而已啦！不能當朋友啦！當朋友會很累啦！(H10)」 

9.我對妳我對妳我對妳我對妳（（（（你你你你））））就是付出就是付出就是付出就是付出 

居服員會因宗教信仰，而將居服工作視為是一種付出，故對個案及其家屬

亦抱持一種去付出之心態。不會去在意個案之無理要求或不適當態度。「他示

現給你看你會覺得說，我還好手好腳身體還健康，我可以來做這個工作，可以

當成是手心向下的人，來付出，…。應該這樣子你做起來比較有歡喜心，不會

覺得說你每天就是只是說去那裡，讓他們使喚。（H4）」 

（（（（二二二二））））能力發揮能力發揮能力發揮能力發揮 

1.我知道怎樣做對你我知道怎樣做對你我知道怎樣做對你我知道怎樣做對你（（（（妳妳妳妳））））最好最好最好最好 

居服員視保護個案生命為最重要，故會視個案年紀及身心狀況去發展一套

工作方法，以充分去保護個案，並達成最佳服務成效。「阿公年紀很大，走路佩

佩喘，進到浴室衣服就脫光光，我說阿公不用趕，我要來服務，就不會趕，…，

以我們是專業的，我會看他的心情怎麼樣，我會用溫水調好大臉盆給他泡腳，

用浴巾蓋住下面先洗，或頭部先洗，上身衣服先不要脫，像這樣一下子脫光光，

血壓一下子會飆太高，很危險。(H1)」     
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2.我知道怎樣去跟你我知道怎樣去跟你我知道怎樣去跟你我知道怎樣去跟你（（（（妳妳妳妳））））應對應對應對應對 

    居服員服務前會預先去查詢相關個案障礙的症狀及注意事項，而能運用於

服務中，使其能跟個案有良好互動。「因為我覺得每一種障別，你都要注意他不

一樣，生病的人，…，像我有那個個案是屬於那種羊癲瘋，癲顯，我就會事先

先查好，這種毛病，他發生的時候會有什麼情況，要怎麼樣緊急應付。(h7)」 

3.我作能力所及的工作我作能力所及的工作我作能力所及的工作我作能力所及的工作 

    居服員有感於個人能力有限，故對於互動不佳之個案，無法充分提供協助，

會考量將個案釋出，由其他居服員接手服務。「有的人很好啊，有得很好做事

啊！…，有時候一進去對你不好啊！反正就是這樣子的人，我是想說，我們能

夠幫他多久就幫他，不能幫他就放個案給別人做，因為居服員也有每個人的特

色，每個人的能力，我們沒有這個能力我們放給別人做，或許會更好。(H10)」    

（（（（三三三三））））居服員居服員居服員居服員及其及其及其及其親友對居服工作的親友對居服工作的親友對居服工作的親友對居服工作的認同認同認同認同 

1.我跟你我跟你我跟你我跟你（（（（妳妳妳妳））））一起做一起做一起做一起做 

    居服員親友會受居服員的工作熱誠所感染，而願意一起投入居服工作擔任

志工，例如交通運送。「「「「真的我也很感謝真的我先生，…，像過年那段時間，

他沒有去山上，又下雨，他說要開車，我幫你開好了，他也很配合我，像有一

些東西他會說，我們家裡沒有那麼多人，拿一些去分享他們。(H2)」 

2.我以妳我以妳我以妳我以妳（（（（你你你你））））為榮為榮為榮為榮 

    居服員以從事居服工作為一種付出及滿足，並引導家人及朋友去認同居服

工作的意義。「我孩子會以我為榮，他有時候會問我，我跟他說其實我們的家

庭不是最差的，…，我說我去看那些個案很多都是不能過，生活都過不好，…，

像我這個老大，…，那他同學問「你父母親是做什麼工作的？」，「我媽媽是做

居家服務」，他常常說我媽媽在做哪些工作，…，我說這份工作啊，做福報的做

功德的！(H16)」 
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3.你你你你（（（（妳妳妳妳））））太辛苦了太辛苦了太辛苦了太辛苦了 

居服工作需面對不同屬性的個案，需付出極大的精神與心力，故讓居服員

家屬感覺居服工作相當辛苦及危險，家人會感覺不捨，希望其退出居服工作。   

「「「「我先生說妳會不會做得太多，….，因為主要我先生認為我做得太多，…，我

跟她女兒講說，晚上媽媽如果醒了，痛了醒了睡不著，你馬上打電話給阿姨，

我最早紀錄是晚上一點多去她家，去顧著她，讓她女兒去睡覺，她女兒智障者

自己沒有辦法去控制。(H7)」」」」 

（（（（四四四四））））生涯發展生涯發展生涯發展生涯發展 

1.我覺得很沒保障我覺得很沒保障我覺得很沒保障我覺得很沒保障 

居家服務方案經費之來源絕大部分仰賴政府補助，在僧多粥少的情況下，

曾有刪減個案使用時數的情形。且因居家服務使用者健康狀況較容易產生變

化，故而轉住養護機構，或個案往生等，而使居服員服務時數減少，收入亦減

少。「每次經常你預算都沒有辦法抓好，或許有很多居服員有時候，做一做後

來甚至也考到證照也不做或者怎麼樣，因為它的經濟很不穩定。到八、九月甚

至十月以後，經常會有那種政府沒錢了。(H7)」 

2.我覺得福利減少我覺得福利減少我覺得福利減少我覺得福利減少 

居服員薪資是居服機構每月依據居服員實際從事的居服工作時數，彙整列

冊向所在縣市政府申請核發。目前各縣市政府核發一小時的服務薪資為 180

元，但居服機構一般會酌扣勞健保自行負擔費用及行政費用，故非全額發給居

服員，也讓居服員對薪資的調漲有期待。「晉升，這是不可能的啦，是說薪水，

這樣的價錢，跟我們說，過年時講到現在，…，說到這樣都沒有，就安撫你而

以，你知道嗎？…。我們的督導也是說有啊！…！但是說只是安慰我們的心而

已，已經五月了。(H11)」 
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3.我想轉任其他看護工作我想轉任其他看護工作我想轉任其他看護工作我想轉任其他看護工作 

居服員會面臨年老體力衰退期，雖未屆退休年紀，但已無法勝任居服工作

需付出勞力部分，故居服員會規劃轉換不需花費勞力之照顧工作跑道。「我喔！

年齡比較大了，可能會轉精神病房，或安寧那一些，比較不屬於勞動的，屬於

靠智慧去工作的，…，不屬於勞動性的，做那種的，因為老了就沒有體力了，…。

(H10)」    

4.我可以把經驗傳承下去我可以把經驗傳承下去我可以把經驗傳承下去我可以把經驗傳承下去 

居服員的實務工作經驗非常珍貴，應該被重視及傳承的，其不僅有利於服

務個案的服務品質，更能留住有志從事居服工作之專業人才。「如果他有的升

遷當然最好啊！…？可能是不太可能啦！如果是期待我當然有所期待，…，可

以讓我作居服督導那也 OK 啊，對不對？(H14)」    

5.一日居服一日居服一日居服一日居服，，，，終身居服終身居服終身居服終身居服 

居服員深受居服工作的意義影響，會將此服務奉獻精神延伸到退休之後，

希望繼續擔任志工來服務年長者或有需要的民眾。「「「「以後的生涯規劃，我會去

長青學苑去帶動，做體操做健身操，我自己的人生規劃我會去長青學苑帶動。 

(H19)」」」」 

6.自營老人安養機構自營老人安養機構自營老人安養機構自營老人安養機構 

居家服務員考量個人隨著年齡增長，體力無法負荷居服工作到處奔波之性

質，但有感老人及身障者之照顧需求，期待轉換其他照顧形式繼續服務陪伴需

生活照顧者。「我看能不能找幾個居家服務員，就是類似一個小機構一樣，就

是人家送那個需要照顧的老人，獨居老人或者失智老人，然後像一個居家照顧

這樣，…，或許體力上比較沒辦法，擁有負荷那麼多，那因為你這樣常常跑來

跑去，交通性的一個安全性也需要考量，我會覺得說，把那一些老人類似小型

機構的安養院，這一塊下去走也是不錯。(H7)」     
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伍伍伍伍、、、、研究發現研究發現研究發現研究發現    

 

一一一一、、、、居服員工作面貌居服員工作面貌居服員工作面貌居服員工作面貌 

 

彙整研究訪談資料，可看出居服員的工作表現具差異性及多樣性。就居服

員工作表現之差異性及多樣性，依各研究選項所代表之意義，可歸納出居家服

務員之幾種不同的工作面貌分類，分別為專家型居家服務員、志工型居家服務

員、親友型居家服務員及勞工型居家服務員。茲分述如下： 

（（（（一一一一））））專業服務型專業服務型專業服務型專業服務型 

有些居服員會在工作特性上呈現出具有變化性、獨立性、及自我決定性，

在工作價值上能充分發揮能力，並獨當一面，其把自己跟案家關係會定位在做

照顧服務知識及技巧的教授，並期待藉由督促個案及家屬，讓他們能發揮潛能，

自助人助。而對於從事居服員之未來生涯發展上，期待能將實務經驗做傳承，

並以能擔任居服督導為目標。故此類型居服員會自覺個人具備專業人員的能

力，是可以去督促個案，或去指導個案家屬，讓個案及家屬能發揮潛能，達到

自助人助之效能。 

（（（（二二二二））））志願服務型志願服務型志願服務型志願服務型 

而從居家服務政策的演變下，發現早期以志工身分投入居家服務的工作人

員，於工作表現上會較抱持奉獻付出之精神，其會去感受居服個案的弱勢及需

求，故在服務工作上，不在意於工作時間之外，多去付出個人時間或經歷來協

助案家，展現如志工般無私奉獻之精神。且其對居家服務工作的熱誠投入，讓

其親人亦能認同居家服務的奉獻服務精神，願意一起投入擔任居家服務志工，

並以家人做為居服員為榮。而此類型之居服員亦會希望在退休之後亦能繼續從

事相關居家服務之志工工作，抱持著一日為居服，終身為居服。 
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（（（（三三三三））））親屬關係型親屬關係型親屬關係型親屬關係型 

而從訪談發現，居服員在與案家密集互動下，發展出如親友般密切而包容

的關係，是有別於一般工作上將工作對象視為顧客或較尊崇地位之表現。其對

於個案抱持如親友關係，希望能在個案需要時，及時助個案一臂之力，也會替

個案省錢、及願意利用非個案服務時間去協助個案購物或辦理相關福利服務。 

（（（（四四四四））））一般勞務型一般勞務型一般勞務型一般勞務型 

而從研究訪談資料中，亦發現居服員在面對居服個案或家屬等的不合理對

待，會希望只是將居家服務工作當作一種工作，與個案或家屬維持單純工作關

係，認為不能投注感情在個案或家屬身上，否則會傷害到居服員本身，相對地

也介意個案及家屬的投訴。又相對而言，勞務型比其他類型更保守而重視個案

的安全。抱持工作心態之居服員，較會受居服個案或家屬不合理要求所影響，

故在工作中會產生較多無力感，認為個案或家屬將其視為廉價勞工般予取予

求，且普遍認為不受尊重。其對於居服員的相關福利及薪資給付上，亦會覺得

不符所付出之精神勞力。而連帶會讓居服員的家屬對居服工作產生較負面之看

法，認為居服工作較辛苦或是具危險性。 
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表表表表 2：：：：不同類型不同類型不同類型不同類型之之之之居服員居服員居服員居服員之工作面貌之工作面貌之工作面貌之工作面貌彙整表彙整表彙整表彙整表 
類型 

分析 
項目 

專業服務型 志願服務型 親屬關係型 一般勞務型 

工作 
特性 

 

注重個案生命安全

及個別性，活用服

務 時 間 。 舉 一 反

三 ， 調 整 服 務 方

式，當機立斷。 
體察個案心情，連

結福利資源，改善

個案生活品質，減

少案家照顧支出，

協 助 個 案 實 現 夢

想。 
以成為能提供服務

的人為滿足。不斷

進步。 

會犧牲自我時間

協助個案圓夢。扮

演個案與家屬間

良好橋樑。 
認為自己是提供

服務的人，從個案

遭遇反思個人生

活，獲得啟發而知

足。 
期待個人付出將

於需要服務時獲

得良善回饋。 
 

在 重 要 性 中 扮

演 如 其 他 家 人

般 減 輕 主 要 照

顧 家 屬 之 照 顧

壓力。 
會 主 動 替 個 案

著想，而替個案

省 錢 及 利 用 服

務 時 間 提 供 服

務。 

在 自 我 決 定 性

中，較會依據與案

家訂定之居 服工

作契約內容 來執

行。 
對契約未明 定的

的工作與服 務明

顯在意。 
特別強調在 所有

的工作中，個案的

安全是最重要。 

工作 
投入 

 工作動機為盡量去

做開心就好。 
 會重視個案的進步

或居服員個人對服

務困難的克服。 
 無力感來自不被個

案或家屬尊重，認

為居服員是用錢請

的，當做外勞或廉

價勞工。 

 視居服工作為慈

悲付出。懷抱盡量

去做，快樂為主，

不在意金錢報酬。 
 無力感來自不被

個 案 或 家 屬 尊

重，認為居服員是

用錢請的，當做外

勞或廉價勞工。 

於 無 力 感 部 分

覺 得 遭 居 服 個

案 誤 解 或 責 罵

感覺委屈，其以

一 種 如 家 屬 般

的 心 態 投 入 服

務，但卻得不到

居 服 個 案 的 信

任，故會有難過

心情。 

 投入居服工 作就

是單純想要 一份

工作。 
 在工作無力 感中

易因個案或 家屬

的不配合或 誤解

而產生無力感，會

質疑個人工 作能

力，而不知該如何

去做。 

工作 
價值 

 知道怎麼做對服務

個案最好，知道怎

樣去跟個案應對。 
 會教導家屬增進照

顧技巧，並激發個

案潛能自我成長，

引發個案同情心。 
 專家型居服員自認

未來可擔任督導工

作，將服務經驗傳

承下去。 

 珍惜關係，從居服

工作中做生活修

行。會花費額外時

間去跟個案結善

緣。 
 居服員家屬會共

同投入居服工作

擔任志工，關心個

案照顧，亦以居服

員為榮。 
 期待退休後繼續

擔任居服志工，繼

續為個案服務。 

將 自 己 視 為 是

個 案 及 其 家 屬

的親友，甚至違

反 居 服 機 構 規

範。 
期 待 繼 續 服 務

長 者 或 身 障

者，視為家人般

服務至終老。 

 自我定位在 工作

關係上，會配合個

案或家屬要求。並

以服務規範 為依

據。 
 會在意工作 薪資

或福利狀況，會想

轉任其他看 護工

作。也會對投訴在

意。 
 居服員家屬 會認

為居服工作 太辛

苦、吃力不討好，

最好轉換別 的工

作。 
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二二二二、、、、研究討論研究討論研究討論研究討論 

 

    從本研究中發現，居家服務員的工作面貌呈現多樣性，於一般民眾想法中

居服員的工作面貌較偏向一般勞務型，但在本研究中尚發現居服員的工作面貌

同時呈現有專業服務型、志願服務型及親屬關係型。其中居服員的專業服務型

面貌是一般民眾較無法認同，甚至是居家服務相關政策面未去重視及推動。故

從本研究的發現歸納中，研究者提出下列幾個討論議題。茲分述如下。  

（（（（一一一一））））居服員居服員居服員居服員是一是一是一是一種種種種專業人員嗎專業人員嗎專業人員嗎專業人員嗎？？？？ 

    本研究彙整發現居服員的工作面貌中有呈現專業服務型，此服務類型中展

現居服員之服務需具備相當的專業知識、技能，才能達到此專業工作表現。唯

本研究中所獲得之資料以居服員個人提供為主，故呈現出之專業服務型面貌較

是居服員個人所認定，客觀性較不足。且從相關研究中可窺見長久以來一般社

會大眾對居家服務員之職業角色認知，較不承認居家照顧服務員之專業性，一

般大眾甚者視居家服務員與傭人相差不遠。故居服員是否是專業服務人員？其

專業認定只是居服員個人想像？亦即在實務面居服員之工作表現其實已具備專

業服務人員之價值及意義？加強居服員的專業服務形象，無疑對居家照顧之個

案將帶來正向效果，其可加強居家服務員對個人工作之重視，督促居服員不斷

增進居家照顧技巧，必將提高居家服務品質。 

（（（（二二二二））））    居服員的居服員的居服員的居服員的生涯發展在哪裡生涯發展在哪裡生涯發展在哪裡生涯發展在哪裡？？？？ 

    本研究發現居服員會因年度居家服務計畫經費預算之不足，或個案突發狀

況，而致工作收入受到影響，故其普遍認為居家服務工作是不具保障。另受限

居家服務需付出相當大的勞力，故大部分居服員皆認為體力無法負荷時，就是

離職時候。另有居服員表示現今制度並不重視居服員之晉升，雖然居服員認為

本身可擔任居服督導工作可傳承居服經驗，但目前居家服務實務上較缺乏支持
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資深居服員去擔任督導角色。故檢視現今居家服務政策執行，顯現居服員之生

涯規劃不被重視，而導致居服員被視為是一短暫過渡期的工作，居服員流動高

之現象仍存在。故我國對於居服員之升遷制度當有未雨綢繆之做法，須及早建

構完整，使居服員之工作生涯得以被保障。     

（（（（三三三三））））專業團體可提供專業團體可提供專業團體可提供專業團體可提供居服員居服員居服員居服員哪些協助哪些協助哪些協助哪些協助？？？？ 

    從本研究中發現居服員工作來源及收入較不穩定，也讓居服員對居服工作

抱持不滿。且因居服員無任何工會組織，未有正式團體可為其發聲，故對於個

人最密切之工作相關規定，僅能隨著政策搖擺不定，甚而被剝削。居家服務機

構與居服員關係最密切，故應協助居服員去爭取相關之福利規定，甚而協助組

成團體組織，共同審視居服員之現況及未來。專業團體首要需針對長久以來居

服員的工作困境提出解決辦法，包括：勞動條件不佳、流失率高等問題，需促

進居服員在社會上之專業性能被承認。經由專業或半專業訓練，配合證照制度，

提昇居家服務員的社經地位，強化督導功能、建立獎懲制度與社會條件配合等。 

    以國內現成立之屏東縣第一照顧服務勞動合作社為例，此合作社是民國

100年 8 月 8 日莫拉克颱風 2 周年時在萬丹鄉創立的。從 101年 4 月 12 日承接

屏東縣居家服務計畫以來，服務區域持續擴展，亦創造了更多就業機會，每位

照顧服務員每個月都有 2、3 萬元不等的收入，幫助了更多家庭改善他們的經濟

環境。且合作社持續辦理照顧服務員在職訓練，並招募社區志工加入關懷居家

個案之行列，合作社經理亦多次向中央提議調高照顧服務員之時薪，展現對照

顧服務員之學習成長與福利之重視。  

（（（（四四四四））））居居居居家家家家服務關係服務關係服務關係服務關係：：：：正式關係正式關係正式關係正式關係 vs.非正式關係非正式關係非正式關係非正式關係 

    本研究發現居服員與個案或其家屬之互動關係中，會發展出有如專業人員

或志願工作者或勞務者與服務個案間的正式關係，亦發現會發展出如親朋好友

般之非正式關係。而大部分居服員皆表示與個案常會發展出如親屬朋友的關
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係，此對居服工作之進行亦具有正面效果，可讓居服員工作時較放鬆，與個案

有良善的互惠關係。而本研究發現大部分居服員會同時與個案發展出正式及非

正式之互動關係，而似乎這兩種關係的交錯進行，可讓居服員與個案及其家屬

在互動上更為平衡及融洽。 

（（（（五五五五））））居家服務居家服務居家服務居家服務工作工作工作工作：：：：標準化標準化標準化標準化 vs.彈性彈性彈性彈性 

    從現行居家服務績效評鑑項目中，於照顧管理部分明訂須規範居家服務員

派案排班原則，及需針對案主身心狀況、認知狀況及家庭支持系統等資料擬訂

照顧計畫，且與個案訂有完整之服務契約，契約內容涵蓋服務內容、服務限制、

雙方之責任義務等，且雙方須遵守服務契約規定。因此居服員於服務內容及時

間上是無彈性可言。但從研究中發現居服員強調居服工作非一成不變，需依著

服務個案的身心狀況及需求去做變化，認同因應個別化而做彈性調整確實有助

於提高居家服務的照護品質，甚至破壞規則下的服務反而是最滿意的服務。故

如何在兼顧實務工作所需及不違反相關規定下，亦考驗居家服務機構督導對居

家服務員之信任度。 

 

三三三三、、、、研究限制研究限制研究限制研究限制 

 

本研究透過對居服員的深入訪談，試圖分析居服員的工作特性、工作投入

及工作價值，不可否認地，這樣的問題意識與關懷，已預設居服工作是一項專

職且被社會大眾認可的「職業」。當然，此一假設或前提或仍是被挑戰的。特別

是不可否認的，在現實情況中，兼職型的居服務仍有相當的比例，甚至在實際

的訪談中仍發現存在有「志願服務型」、「親屬關係型」而質疑了居服工作是否

是一項「職業」的現實性。但是，吾人若從各項職業、特別是各種助人工作的

發展過程來看，包括社會工作、保母，也都經驗親屬服務、志願服務的階段。
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進而，居家服務工作是否是一項職業或尚未獲得社會的共同認可，但不可否認

在於職業化的過程，進而研究取材上仍必須受制度此等現實。 

正因為居服工作作為乙項職業尚處於發展的中間階段，其工作特性、人員

的工作投入尚處於多樣發展中，而職業價值更未被討論及思索。特別是目前投

入於居服工作之人員，學歷略低於社會的一般水準，吾人更不易藉由受訪者中

表達出本職業的價值觀，而成為本研究的重要限制之一。不過，本研究或仍具

有進行初步探索及累積文獻的貢獻。 

 

四四四四、、、、研究建議研究建議研究建議研究建議 

 

    從研究結果之發現，本研究提出以下幾點研究建議： 

（（（（一一一一））））規劃規劃規劃規劃居家服務居家服務居家服務居家服務實做實做實做實做（（（（實習實習實習實習））））課程課程課程課程有其必要有其必要有其必要有其必要 

    目前我國規範擔任居服員之條件為需事先受過照顧服務員職業訓練，其訓

練課程內容除課堂學習照顧服務相關知識外，尚有服務場域實地學習。唯實習

地點大都安排於醫院慢性呼吸治療病房或護理之家，較少安排於居家服務場域

中實習，唯擔任居服員須單獨去案家服務，面對各式各樣之個案，需有變通或

因應個案緊急狀況之能力。故建議在照顧服務員訓練中是否增加居家服務之實

地實習機會，讓有心想加入居家服務行列者去加強實務之觀摩及練習，在接受

課程訓練時就有機會能去學習如何服務居家的個案，而更能去熟悉居家服務員

之工作特性。 

（（（（二二二二））））重視居服員生涯發展重視居服員生涯發展重視居服員生涯發展重視居服員生涯發展，，，，傳承居服員寶貴經驗傳承居服員寶貴經驗傳承居服員寶貴經驗傳承居服員寶貴經驗 

    本研究發現居服員對於個人生涯發展，如晉升或獲得更佳工作福利部分較

無計畫或信心，雖有少數居服員認為若能成為居服員督導，將可傳承個人從實

務面所獲得的寶貴經驗，但卻會受限個人年紀已屆中高年齡，自認已沒有鬥志
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去爭取擔任督導的能力。此也凸顯出我國在居服員的工作生涯規劃及建構並不

完整。故基於本研究之發現，及參考國外對於照顧服務員之證照及生涯架構之

規劃，建議我國在推展長期照護政策規畫中，對於居服員之生涯發展規劃需有

配套措施，如此方能吸引優秀人才投入居服工作，亦能使現職居服員能有信心

去持續居服工作。 

（（（（三三三三））））後後後後續研究建議續研究建議續研究建議續研究建議 

    從研究結果中發現，對於居服員工作面貌之後續探討，建議可深入探討不

同居服員工作面貌之成因，以及不同居服員工作面貌對居家服務個案、居服員

個人之意義。進而能對居家服務整體政策做更好之規劃，以促成居家服務個案

能獲得更優質之服務。本研究採深入訪談，所訪問之居服員共十九位，所獲得

的訪談資料豐富而深刻，從中歸納出居服員四個工作類型，分別為專業服務型、

志願服務型、親屬關係型及一般勞務型，但此四種類型是否為全國所有居服員

皆能認同或呈現之面貌？是否夠典範。各服務類型的展現是單獨存在於個別居

服員身上，亦或個別居服員身上擁有一種以上之類型，此皆具有再研究探求之

意義，故建議可依此四項類型，做單獨列題及交互連結做全國性研究。 
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附錄附錄附錄附錄：：：：居家服務員居家服務員居家服務員居家服務員訪談大綱訪談大綱訪談大綱訪談大綱 

 

居家照顧服務員工作面貌探討 

壹、 居家服務員的居家服務員的居家服務員的居家服務員的個人資料個人資料個人資料個人資料： 

一、 您的年齡、教育程度、信仰與婚姻狀況為？ 

二、 您是專職或兼職投入居家服務工作？服務年資多久？ 

三、 您從事居家服務工作前是否有擔任過志工工作？ 

四、 您從事居家服務工作前是否有照顧他人經驗？ 

貳、 居家服務居家服務居家服務居家服務員的員的員的員的工作特性工作特性工作特性工作特性： 

一、 您覺得居家服務工作是否具有變化性？需要哪些技巧才能去完成工作？ 

二、 您覺得整個服務工作的提供是您獨立去完成，或是需他人一起合作？ 

三、 您覺得提供居家服務工作對於服務對象是否具重要性？有哪些重要性？ 

四、 對於案主的服務，您覺得自己是否有做決定的機會？及需負擔工作責任？ 

五、 您如何得知您所提供的服務成效結果？ 

六、 整體而言您覺得是否從居家服務工作獲得滿足？包含哪些滿足？ 

七、 您在從事居家服務工作中，是否有覺得無力感的時候？是否曾有離職的想

法？ 

八、 您覺得在居家服務中獲得哪些學習成長？ 

参参参参、、、、居家服務居家服務居家服務居家服務員的員的員的員的工作價值工作價值工作價值工作價值： 

一、 您覺得居家服務工作可以讓您充分發揮能力嗎？請舉例說明 

二、 您覺得您可以在居服工作上獨當一面嗎？請舉例說明 

三、 您與服務個案或案家的相處情況如何？請舉例說明 

四、 您覺得家人或朋友對您擔任居家服務員的看法為何？請舉例說明 

五、 您覺得擔任居家服務員，在未來的工作生涯上發展性如何？請舉例說明 
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肆肆肆肆、、、、居家服務居家服務居家服務居家服務員的員的員的員的工作投入工作投入工作投入工作投入：：：： 

一、 您擔任居家服務員的動機為何？ 

二、 於居家服務中，讓您感覺最有成就感的事件為何？ 

三、 於居家服務中，讓您覺得最無力感（無能為力）的事件為何？ 

 

感謝您的協助！ 
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