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居家照顧服務員工作滿意度 

及其相關因素之探討 

－以伊甸基金會為例 

劉宛欣‧莊秀美 

摘 要 

本文主要在探討居家照顧服務員的工作滿意度及其影響因素，藉此瞭解照顧服務員

的工作現況，作為居家照顧服務提供機構改善照顧服務員工作環境，並提升服務品質之

參考。本研究以承辦各地縣市政府委託的伊甸基金會之居家照顧服務員為對象，共發出

152 份問卷，回收 124 份，有效問卷 115 份。研究結果摘要如下：(1)居家照顧服務員普

遍認為居家照顧服務是一份具有明確工作項目、內容、責任及標準的工作，工作時間具

有彈性，督導會協助說明工作量並安排在職訓練，且會給予專業知識協助，遇到困難時

也可以向督導尋求協助。(2)居家照顧服務員對於工作及個案來源感到不穩定，且未享有

薪資以外的福利。(3)居家照顧服務員與同儕及督導相處的時間較少。(4)與案主/案家相

處融洽。(5)居家照顧服務員的內在滿意度高於外在滿意度。(6)居家照顧服務員的性別

與外在滿意度達顯著相關。(7)工作的穩定感、督導的協助與支持等與內在滿意度有顯著

相關。(8)組織制度（督導制度、督導功能、機構福利）與外在滿意度達顯著相關。(9)

同儕關係與專業關係等都影響到工作滿意度。 

以上結果顯示服務員對於外在的薪資報酬、福利制度、工作環境等的滿意度呈現較

低的得分，是未來改善的重點。而影響服務員滿意度因素很多，包括機溝的組織、制度

等等。值得注意的是，服務員與督導之間的關係及督導內容皆影響到服務員的工作滿意

度（不論是內在或外在）。另外，多數服務員表達高度需求督導的支持與協助，但是現實

上卻無太多的時間與督導相處，此應是服務提供機構極需改善之處。 
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壹、前言 

台灣地區的人口老化率（65歲以上老

年人口的比率）於 1993 年時就達到

7.10%，符合世界衛生組織定義的「高齡化

社會」，此後，人口老化率呈現逐年增加之

勢，至 2007 年底，老年人口總計 233 萬

7,932 人，占全國總人口的 10.19%（內政

部統計資訊服務網）。根據經建會的人口推

估資料，人口老化率將急速上升，2016年

老年人口總數將超過 300萬人，人口老化

率達到 13.0%，至 2051年，老年人口總數

將高達 649 萬人，占總人口的 37.0%（行

政院經濟建設委員會，2006）。一般而言，

失能需照顧老人的人數隨著人口老化率的

增加而成長，依據長期照顧需求人口的推

估，需求長期照顧服務的人數在 2007年計

有 24 萬 5,551 人，到了 2020 年將增加到

39萬 8,130人（行政院，2007）。除了需照

顧老年人口之外，身心障礙族群同樣有高

度的照顧需求，2007年底領有身心障礙手

冊者計有 101萬 696人，占總人口比率的

4.40%（內政部統計資訊服務網）。由此可

知，長期照顧需求人口的增加將是可預見

的。 

過去，照顧工作主要由家庭負擔，但

是隨著家庭結構的變遷，諸如婦女勞動參

與率增加、婚姻維繫不易、離婚率居高不

下、單親或繼親家庭增加、家庭形態多元

化等，家庭原本具備的「社會支持」與「家

庭照顧」之功能逐漸減弱，長期照顧的社

會化已是勢之所趨。近年來，為了滿足長

期照顧需求，政府已積極推動長期照顧相

關政策與措施。目前國內長期照顧服務包

括機構式、社區式及居家式三類服務。根

據老人狀況調查報告，65歲以上老人患有

慢性病或重大疾病者占 65.20%，近一成三

的老人無法自理日常起居活動，其主要照

顧者為配偶、子女或媳婿占 40%，由外籍

或本國看護工照顧者占 18%，由機構、居

家照顧服務員（含志工）照顧者占 9%，無

人可協助須自我照顧者近三成。近六成的

老人希望與子女同住，目前未與子女同住

的 43%的老人之中，高達四分之一的老人

希望能與子女同住（內政部，2005: 3-6），

顯示國內老人比較希望居住在熟悉的家

中。事實上，「在地老化」已是各國發展

老人長期照顧的方向，強調基於個別化、

人性化與正常化的服務提供，認為在熟悉

的環境中受照顧是最佳的選擇，因此居家

照顧服務已成為各國長期照顧服務措施的

重點。國內自 1983年起開始試辦居家照顧

服務，並於 1997年修訂老人福利法及身心

障礙者權益保障法時列入居家照顧服務項

目，以確立法源根據（老人福利法，1997）。

行政院於 2007年制訂「建構長期照顧體系

十年計畫」（以下略稱「長照十年計畫」）。

「長照十年計畫」的照顧服務設計主要以

協助老人日常生活活動為主，包括居家照

顧服務、日間照顧、家庭托顧服務，而居

家照顧服務是其中的重點服務措施（行政

院，2007）。從國內長期照顧服務政策擬定

及服務措施之發展方向來看，居家照顧服

務之推動已經獲得高度重視。 

居家照顧服務員為居家照顧服務第一

線的服務提供者，是影響居家照顧服務品
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質的關鍵人物。目前，不管是機構內或是

居家服務的照顧工作人員皆統稱為 “照顧

服務員” ，不過，機構內的照顧服務員與

居家照顧服務員的工作特性卻有極大的差

異。首先，前者屬定點服務，後者則是到

不同的個案家中提供服務。其次，前者多

為三班制或二班制，後者則依照排班工

作，時間大多為白天時段。在薪資給付的

方式，前者為月薪制，後者為時薪制。工

作支持亦有不同，前者大多有同儕一起工

作，後者則是單獨一人在案家提供服務。

工作內容也是不同，前者只要負責老人的

身體照顧，後者除了身體照顧之外還需要

處理大量的家務。服務對象人數，前者為

一對多（醫院病房看護為一對一），後者為

一對一，但是一天至少必須服務三名不同

的個案，並且必須同時面對個案及其家

屬。另外，居家照顧的工作環境隨著案家

的不同而改變，無障礙設施或是輔助器具

亦不及機構內充實。相較之下，居家照顧

服務員面對的挑戰比機構內的照顧服務員

更大，以致長久以來居家照顧服務員的離

職員都偏高（衛生署，1998）。由於居家照

顧服務員的相關研究仍然不多，本研究乃

以伊甸社會福利基金會承辦六個縣市的居

家照顧服務中心之居家照顧服務員為對

象，針對居家照顧服務員的工作現況、滿

意度及其相關因素等進行探討，期透過本

研究瞭解並針對其滿意度影響之因素提供

居家照顧服務提供機構參考，作為改善工

作環境及提高工作滿意度、提升服務品質

之依據。本研究的主要目的如下：一、經

由探討伊甸基金會居家照顧服務員的工作

滿意度及其影響因素，瞭解照顧服務員的

工作現況，作為實務機構人力管理之參

考。二、透過瞭解影響照顧服務員工作滿

意度之因素，作為提供實務機構改善服務

員工作環境之參考。三、透過瞭解居家照

顧服務員的工作滿意度及其影響因素，提

出可行之建言，俾利居家照顧服務品質之

提昇。 

貳、文獻探討 

一、居家照顧服務的發展 

英國是最早倡導長期照顧社區化的國

家之一。1958 年英國衛生部長提出：「我

們對老人服務的基本原則應該是：對老人

而言，最佳的居住地方就是自己的家，若

必要時可透過居家照顧服務予以協助」。

1963年英國政府公佈社區照顧藍皮書，提

出衛生與福利－社區照顧的發展，並建議

對居住在家的老人需要特別予以照顧，他

們能夠因應身體的衰退或疾病，並避免與

社會隔離（黃源協，2005：43）。 

美國早期多以機構收容方式照顧失能

者，到老人之宅第服務在美國是於 1904

年起開始實施，期間也經歷多次演變直到

1923 年才 固定其名 稱為在宅 服務

(Home-maker service)；加州則在 1979年將

其改稱為住宅支持服務(In-home support-

ing service)。在宅服務在美國之所以會引

起注意與大力推廣，是因為美國聯邦政府

於 1959 年在芝加哥召開首次的在宅服務

會議，會中決議每個社區應該提供不同年

齡者在宅服務。1960年代之後，在宅服務
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更將老人涵蓋為必要的服務對象（陳亮

汝，2002: 6、蔡啟源，2000: 252）。 

日本在 1956 年時因長野縣風災嚴重

居民生活受到影響，乃派遣「家事俸侍員」

赴民宅照顧身心障礙老人，此為日本推行

老人在宅服務之嚆矢。1983年通過的老人

保健法更整合保健、醫療、福祉三體系，

推動全國性的居家看護業務與制度。1990

年公布實施「黃金計畫」，將老人照顧責任

下放地方政府，1994 年提出「新黃金計

畫」，提供居家照顧服務、日間照護中心、

短期臨托、居家護理、送餐、社區復健、

庇護住宅等各項服務給失能老人，支援老

人得以持續生活在自家或社區（陳亮汝，

2002: 8、蔡啟源，2000: 252）。 

香港自 1970 年代開始就以居家照顧

和社區照顧作為施政重點，提供一系列的

居家及社區支援服務，包括家務助理服

務，主要在於鼓勵家庭照顧長者，使長者

可以繼續留在社區內過著獨立並受尊重的

生活。可見香港的老人福利服務是以居家

及社區服務為主軸（李慧玲，2003: 13）。 

從以上各國的發展經驗可知，長期照

護服務之發展，大多仍由機構式照顧開

始，之後由於需照顧的人口逐漸增加、機

構成本之考量、照顧方式缺乏隱私及家庭

溫暖之需求等因素，在地老化的理念興

起，乃開始發展社區及居家照顧，協助長

者及失能者可以繼續留在熟悉的環境中生

活。 

過去，家庭一直是長期照顧的主要提

供者，但是隨著社會結構的變遷、家庭型

態的改變，家庭的照顧功能日益降低。隨

著在地老化等理念的興起，居家式、社區

式照顧也成了國內長期照顧服務的重點，

以下說明台灣居家照顧服務的發展過程。 

我國居家照顧服務發展至今已超過二

十年。最早是由台北市政府與高雄市在

1983年規劃在宅服務(In-home service)，台

灣省則於 1986 年由桃園縣等六個縣市先

試辦居家老人服務。1987年頒定「台灣省

推行居家老人服務實施要點」開始推動老

人居家照顧服務，要點中亦訂定家事服

務、文書服務、醫療服務、休閒服務、精

神支持服務和法律諮詢等六項基本服務項

目。1990年，台北市政府首次委託民間機

構辦理老人在宅服務，開啟了政府與民間

合作推動居家照顧服務的模式（吳玉琴，

2004: 132、林玉琴，2006: 19）。 

國內於 1997 年分別修訂老人福利法

及身心障礙者保護法，同時列入居家照顧

服務項目，自此居家照顧服務的法源根據

明確化，並正式訂定「居家照顧服務」取

代過去的在宅服務之名稱。內政部於 1998

年頒布「加強推展居家照顧服務實施方案

暨教育訓練課程內容」，規範居家照顧服

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。同年行政院通過「加強老

人安養服務方案」，於「居家照顧服務與

家庭支持」一項中提出各地方政府應於每

一鄉鎮、區里普遍設置社區居家照顧服務

支援中心，提供居家照顧服務。接著 1998

年推出「老人長期照護三年計畫」，規劃設

立「長期照護管理示範中心」，試辦單一窗

口制度，嘗試整合居家護理與居家照顧服
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務。同年行政院原住民族委員會也跟進推

動「原住民老人及兒童照顧六年計畫」，配

合內政部補助，結合民間團體推動原住民

地區年滿六十歲之原住民老人居家照顧服

務（吳玉琴，2004: 133、林玉琴，2006: 20）。 

為了建構我國完整的照顧服務體系，

行政院社會福利推動委員會成立長期照護

專案小組，自 2000年推動為期三年的「建

構長期照護體系先導計畫」，訂定「在地

老化」為制度總目標，研擬我國未來體系

建構之籃圖，並選定「嘉義市」及「三鶯

地區」做為實驗社區，推動多元社區服務

模式，推出居家照顧服務等九類服務。此

後居家照顧服務乃成為我國長期照顧服務

的重點措施。行政院經濟建設委員會和內

政部於 2002年頒布「照顧服務產業發展方

案」，建構高齡化社會老人、身心障礙者

照顧支持系統，擴充居家照顧服務對象至

一般失能國民，提高照顧服務之規模經

濟，為國內的長期照顧服務發展開啟新的

里程碑，也成為首次不需經由資產調查

(means-test)之準普及式(semi-universal)服

務項目，此舉果然讓我國居家照顧服務進

入普及化提供服務的新紀元。 

為了能落實執行照顧服務產業發展方

案，2002年 6月內政部推動「非低收入戶

失能老人及身心障礙者補助使用居家照顧

服務試辦計畫」。2002年 7月行政院再修

正核定「加強老人安養服務方案」為期三

年計畫，實施要項中第一項為「居家照顧

服務與家庭支持」採行措施與居家照顧服

務有關的包括：加強辦理居家照顧服務，

提供持續性之家務、日常生活照顧服務及

身體照顧服務、辦理居家照顧服務需求調

查，設置居家照顧服務據點，建構居家照

顧服務網絡，提供居家照顧服務人力資源

服務系統及相關資訊，並加強各服務據點

之整合及資訊交流，以有效運用資源（吳

玉琴， 2004: 134-135、林玉琴， 2006: 

21-24）。 

「非低收入戶失能老人及身心障礙者

補助使用居家照顧服務試辦計畫」於 2004

年 7月修訂為「失能老人及身心障礙者補

助使用居家照顧服務試辦計畫」，失能程

度從原本的輕度及中重度外，再增列了極

重度失能，並給付更高的居家照顧服務時

數補助，不論經濟狀況每月最高 32小時全

額補助，中低收入戶每月最高 40 小時的

70%補助、一般戶每月最高 40小時的 50%

補助。除此之外，各縣市政府被要求每月

需成長 3%的服務量。2005 年刪除計畫名

稱中的「試辦」二字，改為「失能老人及

身心障礙者補助使用居家照顧服務計

畫」，居家照顧服務邁向高度發展階段（吳

玉琴，2004：134、林玉琴，2006：29-36）。

2004 年行政院經濟建設委員會會同內政

部、衛生署、勞委會、相關學者與民間團

體代表組成「福利產業推動小組」，擬定「照

顧服務福利及產業發展方案」，健全照顧服

務人力培訓與建立認證制度，整合居服員

與病服員成為「照顧服務員」（邱泯科、徐

伊玲，2005: 284）。 

為了因應人口結構老化帶來的照顧服

務需求，行政院於 2006年 9月通過「2015

年經濟發展願景－大溫暖社會福利套

案」，規劃 12項重點計畫，將「建構長期
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照顧體系十年計畫」列為旗鑑計畫，對於

日常生活功能受損致需他人協助者以及家

庭照顧者，目標期待建構完善長期照顧體

系、結合民間資源提供長期照顧服務、建

立支持家庭照顧者體系、強化長期照顧服

務人力培育與運用、建立穩健長期照顧財

務制度。當中並有提到結合民間資源擴大

辦理居家照顧服務，預期居家式服務方案

受益總人數 2007年為 2萬人，2009年為 5

萬 4千人，2015年達 10萬 5千人，並期

待提升照顧品質及照顧服務員勞動條件，

增加本國照顧服務人力就業機會，預期

2007 年本國照顧服務員為 4700 人，2009

年為 1萬 2千人，2015年達 2萬 3千人（林

萬億，2006）。行政院社會福利推動委員

會組成「長期照顧制度規劃小組」，2006

年 7月起委託呂寶靜教授、吳淑瓊教授、

徐亞瑛教授、莊坤洋教授、鄭清霞教授與

陳正芬教授以團隊運作方式，按專業領域

分工，整合既有的研究報告，提出我國長

期照顧制度規劃報告（草案），行政院並

於 2007年 3月 14日通過「我國長期照顧

十年計畫」，領航國內未來十年的長期照顧

服務發展（行政院，2007）。「長照十年計

畫」的「照顧服務」設計主要以協助老人

日常生活活動為主，包括居家照顧服務、

日間照顧、家庭托顧服務，而居家照顧服

務是其中的重點服務措施。 

二、居家照顧服務員角色及工作內容 

居家照顧服務員指受過照顧服務員職

前訓練，並接受服務提供單位派遣至服務

使用者家中提供照顧服務者。服務對象包

括 65歲以上老人及 65歲以下之身心障礙

者，由於受照顧者的疾病類型、失能程度

及家庭狀況有其差異，對於服務的反應也

不盡相同，有些服務使用者會出現質疑或

防衛心理、有些則過度要求或依賴服務

員，服務過程中案主或案家屬也可能存有

鄙視的心態、找服務員出氣、甚至騷擾或

冤枉服務員等，都是相當令服務員不悅的

事情或狀況。由於案主特質與家庭狀況異

質極大，居家照顧服務員承受相當的挑戰

和壓力。由於服務員身兼服務角色與家庭

角色，調適並非容易。一般而言，服務提

供機構都儘量規勸服務員掌握角色妥善拿

捏服務內涵，且不涉入案主家務糾紛，並

交由機構督導扮演居間溝通與協調的中介

者（施教裕、賴建仲，1998: 81）。根據筆

者的實務工作經驗，服務員與服務對象及

其家屬之間有長期且緊密的接觸，因此服

務員的角色複雜，包括服務提供者、傾聽

者、替代者、或是家人、朋友及資源協助

者，因此角色分際很難拿捏，服務過程中

也不斷面臨兩難情境。 

關於居家照顧服務的內涵，謝美娥將

居家照護分為居家醫療照護、居家護理照

護、個人照護及家事服務，前兩項服務需

要醫療專業人員協助，後者只需家事服務

員提供服務（謝美娥，1993；轉引自徐悌

殷，2004: 8）。潘玲莉則指出居家照顧服務

應包含居家照顧服務與居家照護兩部分，

前者注重居住於家中老人之社會功能，後

者提供老人輕微的醫療處置或技術性的護

理服務（潘玲莉，2000：14）。而具體工作

內容，不同的學者更有不同的分類，綜合
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國內學者所論（潘伶莉，2000;蔡啟源，

2000；李慧玲，2003）區分居家照顧服務

的工作內容如下：(1)個人照顧服務：包括

協助沐浴、個人清潔、大小便處理、進食、

翻身拍背、肢體關節活動、陪同就醫等。

(2)家務服務：包括簡易環境整理、衣物洗

滌、備餐、代購物品等。(3)社會性服務：

陪同散步、運動、外出、情緒關懷、文書

協助等。「失能老人及身心障礙者補助使用

居家照顧服務計畫」中的居家照顧服務項

目包括(1)家務及日常生活照顧服務：包含

換洗衣物之洗濯及修補、案主生活起居之

空間之居家環境清潔、家務及文書服務、

餐飲服務、陪同或代購生活必須用品、陪

同就醫或聯絡醫療機關（構）、其他相關之

居家照顧服務。(2)身體照顧服務：包含協

助沐浴、穿換衣服、口腔清潔、進食、服

藥、翻身、拍背、肢體關節活動、上下床、

陪同散步、運動、協助使用日常生活輔助

器具、其他服務（內政部，2005）。從以上

說明來看，學者所論與計畫所定的內容並

未有太大的差異。 

三、影響工作滿意度因素及相關研究 

(一)工作滿意定義 

工作滿足之概念源自於 Mayo 和

Roethisberger 及 Whitehead 於 1927 年至

1932年間的霍桑實驗，該研究報告指出，

工作者的情感會影響工作行為，工作者的

社會及心理因素才是決定工作滿足與生產

力的主要因素。接著，Hoppock (1935)出版

了「工作滿足」(Job Satisfaction)一書，首

先提出「工作滿足」一詞，認為工作滿足

是一種整體心理狀態的單一概念，指員工

在心理與生理兩方面對於工作環境因素的

滿足感受。Seashore and Taber (1975)認為

工作滿足之所以受到重視，原因包括(1)工

作滿足本身即代表社會中一種有價值的產

物；(2)工作滿足可作為組織內一種早期的

警訊指標；(3)工作滿足可作為探討工作生

活品質的心理指標；(4)工作滿足提供研究

組織或管理理論的一個重要變項；(5)工作

滿足可作為組織措施是否合理與公平的參

考（鄧之恆，2005: 61）。Argyle 於 1989

年在 “The Social Psychology of Work” 一

書中指出工作滿足可定義為：對於工作的

一切包括工作本身、工作的薪資酬勞或環

繞著工作的其他事務（工作任務、角色、

人際關係、激勵等）的一種反射性、認知

性及比較性的滿足狀態（林薇莉，2005: 

15）；Smith, Kendall, & Hulin (1969)認為工

作滿意度是指工作者對其本身及工作之相

關因素的感受或情感的反應，合計有五種

不同的工作構面：如工作本身、薪水、升

遷、工作夥伴及直屬上司（張嫣紅，2003: 

24）。Vroom (1964)則認為工作滿足有六個

構面，包括升遷、工作內容、直接主管、

金錢待遇、工作環境及工作夥伴（謝明娟、

陳俞成、林為森、陳惠芳、林美珊、張尹

格、許藝瓊，2003: 401）。 

(二)工作滿意理論 

學者針對工作滿足提出的理論如下

（林賜德，2005: 11-16、林薇莉，2005: 16、

張嫣紅， 2003: 23-26、羅詠娜， 1993: 
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20-24）： 

1.工作滿足雙因子理論 (Two Factor 

Theory) 

Herzberg, Mausner ＆ Synderman 於

1959年提出該理論，將工作滿意與需求歸

類為激勵因素與保健因素二大類，激勵因

素(Motivator Factor)又稱為內在動機因子

激勵因素，指凡是能使工作者感到滿意的

項目，如成就感、認同感、責任感、工作

本身、工作升遷等，都能促使工作者有積

極的工作表現，並可滿足工作者高層次的

需求。保健因素(Hygiene Factor)又稱外在

健康因子，指凡使工作者感到不滿意的因

素，多與工作情境或環境有關，如薪資、

身分、人際關係（上司、同儕、下屬）、工

作環境、安全性、個人生活、組織政策、

技術諮詢等，都只是讓員工維持其工作標

準，並不能增進工作滿意度，故又稱為維

持因素。雙因子理論強調改善工作條件或

保健因子並不會增進激勵，增強激勵的關

鍵在於工作本身，保健因子是提昇績效的

必要條件，但並不是充分條件。 

2.需求層次理論(Need Hierarchy The-

ory) 

Maslow 之需求層次理論認為人是需

求的動物，需求必須加以滿足，而未能獲

得滿足的需求常可以左右人們的行為，並

將人類的需求分為五大層次，分別是生理

的需求（人類基本生存需要如衣、食、住、

行、情慾、睡眠等）、安全的需求（主要

是避免危險並追求安全保障如工作保障、

身體健康等）、社會的需求（參與群體的

需要與情感上的需求，如獲得他人的接

納、友誼與情感等）、自尊的需求（希望

獲得他人的尊敬，滿足自己感到重要性的

心理需求如聲望、權力、地位等）、自我

實現的需求（實現自我為人的最終需要，

是最高層次的需求，如自我成長、實現自

我的理想等），當低層次的需求滿足時才

會產生下一層次的需求。上述這五種層次

的需求滿足會造成不同程度的工作滿足。 

3.需求滿足理論 

Hackman & Oldham (1975)指出，個體

需求與工作特性之間的顯著互動關係是工

作滿足的來源，並不是每個人都喜歡從事

那種要求高又職責重的工作。 

4.情感取向理論 (Affective Oriention 

Theory) 

工作滿足是指在工作體系中，成員所

具有的情感取向，具有正向情感及為滿

足，相反的，就是不滿足。情感取向包含

個人感受（認為工作滿足與否純粹為個人

主觀感受）、態度反應（個人對於所從事

之工作抱持著不一樣的態度，再工作的情

境中會有不一樣的感覺和反應）以及各因

素結合體（生理心理及環境各方面所感覺

到的整體滿意度）。 

5.外在滿意說 (Instinsic Satisfaction 

And Extrinsic Satisfaction) 

工作滿足包含內在滿足和外在滿足兩

層面，內在滿足指工作本身的特質，包括

興趣、自我導向、成就感、以及從工作中

獲得的刺激感、挑戰、自我成長的滿足；

外在滿足指工作滿足來自於工作外的滿

足，包括(1)方便層面－物理環境、工作輕

鬆；(2)財務層面－金錢方面的報酬；(3)
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同事層面－社會需求滿足如交朋友、同事

互助合作；(4)生涯層面－提升機會；(5)

資源充分層面－工作所需設備、協助是否

足夠、工作者是否能領導工作完成等。 

(三)影響工作滿意度因素 

Wexley & Yukl (1977)認為影響工作者

的工作滿足決定因素，在於工作者本身會

比較其「應得結果」與「實得結果」之差

距，若前者小於後者愈多，則滿足愈高；

反之則滿足愈低。而影響「應得結果」與

「實得結果」的因素有三(Wexley & Yukl, 

1977；轉引自謝靜慧，2004: 31)，包括：

(1)工作者個人特徵：包括需求、價值觀、

人格特質等；(2)工作情境：包括與目前社

會比較、參考群體、以前工作經驗等影響；

(3)現實工作環境：包括待遇、監督方式、

工作本身、同事、安全、升遷機會等項目。 

影響工作滿足因素的實證研究結果亦

有不同的主張，相當分歧且繁雜。有人認

為工作滿足乃取決於個人與工作相關因素

交互作用的結果，且同意將眾多的因素予

以歸類而成為某些共同的向度。有人則認

為年齡、工作經驗及人格特質影響工作滿

意度。有人認為影響工作滿意度最大的變

項為角色衝突、組織氣候等。 

針對性別、年齡、教育程度、婚姻狀

況、服務年資、薪資福利及工作環境等對

滿意度的影響，已經有許多學者進行過相

關之研究，不過在照顧服務領域中，大部

分以護理人員及機構員工為主，鮮少針對

居家照顧服務員進行研究。有的研究結果

指出整體工作滿意度與性別、年齡及婚姻

無關（林薇莉，2005: 64），但是有的研究

結果卻發現婚姻關係確實會影響內在滿意

度（陳曼華，2003: 70、85、88）。張嫣紅

(2003: 68-69)指出工作滿意度與個人變項

之學歷、年資、病房類型、工作方式、家

人支持、婚姻狀況、宗教、人格特質、工

作喜愛度、離職或調科有顯著差異與相

關。但是謝明娟等(2003: 403-410)則指出個

人屬性並未顯著影響工作滿意度。關於滿

意度的內容之相關分析，最不滿意的是薪

資，而感受工作職場的重要性有助於滿意

度提高，主管管理型態、職場人際互動是

影響工作滿意度重要因素（林春只、曾明

月，2005: 357）。而督導支持有助於提昇工

作滿意度(Eustis, Nancy N; Kane, Rosalie A; 

Fischer, Lucy Rose, 1993: 64)。 

由上述的文獻分析可知，針對工作滿

足而言，不同的個人因素在不同的研究當

中對工作滿足似乎並未有一致的結果，且

單一因素似乎無法決定工作者的工作滿意

度，故影響工作滿意度因素須從多方面加

以評量。 

參、研究方法 

本研究乃針對所選取照顧服務產業中

之居家照顧服務員為研究對象，探討不同

的個人因素及工作特性（工作時間彈性、

非單一工作場域、工作地點為案主家庭、

一對一工作且當下無同儕或督導等）對於

工作滿足影響進行相關探討。本研究將針

對影響工作滿意度之幾個面向進行探討，

(1)工作環境及特質：包括工作地點、工作
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時間、薪資、福利、工作穩定度、組織氣

候、領導方式等；(2)人際互動:包括與同

儕、上司以及與案主案家的互動；(3)個人

特質：包括性別、年齡、教育程度、婚姻

關係、服務年資等。 

一、研究架構 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

二、研究對象 

本研究的研究對象為財團法人伊甸社

會福利基金會提供居家照顧服務共計 6 個

據點的本國藉居家照顧服務員。截至 96

年 06 月 31日為止仍正式提供服務的居家

照顧服務員共計 152位居家照顧服務員，

問卷發放及回收狀況如表一所示： 

表 1：問卷發放對象及回收狀況 

機構名稱 
居家照顧服務

員人數 

發放 

份數 
回收份數 回收率 

台北市北投老人服務中心 24 24 16(15 有效) 66.7% 

基隆市身心障礙福利服務中心 35 35 21(17 有效) 60% 

台北縣三峽服務中心 33 33 33(31 有效) 100% 

宜蘭服務中心 35 35 33(31 有效) 94.3% 

嘉義服務中心 18 18 12(12 有效) 66.67% 

南投日照中心 8 9 9(9 有效) 100% 

合計(人) 152 152 124(115 有效) 81.6% 

工作環境與特質 

1. 工作地點 

2. 工作時間 

3. 薪資 

4. 福利 

5. 工作穩定度 

6. 組織制度 

人際互動 

1. 與同儕關係 

2. 與上司關係 

3. 與案主案家關係 

個人特質 

1. 性別 

2. 年齡 

3. 教育程度 

4. 婚姻狀況 

5. 服務年資 

內在滿足 

1. 成就感 

2. 成長滿足 

3. 外在認可 

4. 刺激挑戰的滿足 

外在滿足 

1. 酬勞 

2. 人際關係 

3. 生涯發展 

4. 組織決策 
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三、問卷內容 

研究者依據研究目的、問題及既有文

獻等設計「居家照顧服務員工作滿意度問

卷」，初稿經採納伊甸基金會基隆服務中心

督導等提供的意見，並請基隆中心 3位居

家照顧服務員預試之後加以修改定稿。問

卷內容包括工作條件、工作滿意度、留任

意願、基本資料四大部份，工作條件部分

包括工作環境六題、組織制度 11題、同僚

互動 10題、專業關係七題，工作滿意度部

分包括內在滿足及外在滿足分別為 14 及

13題，留任意願包括離職意圖及尋找其他

工作各兩題，基本資料十四題。 

四、資料蒐集與分析方法 

本研究以團體問卷調查方式進行資料

蒐集，請六個居家照顧服務中心協助問卷

的發放與回收，由受訪者自行填答，於

2007年 7月至同年 9月間進行，共發放問

卷 152份，回收 124份、有效問卷 115份，

有效回收率為 81.6%，有效問卷占發放問

卷的 75.7%。針對有效問卷進行校對、編

碼、登錄，再利用社會科學統計套裝軟體

（SPSS10.0電腦軟體）處理研究資料，並

依據研究架構及研究問題，進行資料分

析，統計分析內容包括次數分配、百分比、

單因子變異數分析、及皮爾遜績差相關

(Person Product-Moment Correlation)等。 

肆、研究資料分析 

一、樣本特性分析 

有效問卷共 115 份，以下針對樣本的

基本資料、持續工作的動機、工作條件、

工作滿意度等，以次數分配、百分比統計

量進行描述分析。 

(一)個人基本資料 

受訪的居家照顧服務員以已婚女性為

主，年齡在 45-54 歲間、高中職畢業、信

仰佛教、育有 2-3 名子女、自覺健康狀況

良好、多數人在這之前並未有相關的工作

經驗、平均工作年資 2 年、平均工作時數

7-8小時/日、平均收入約 20001-30000元/

月。 

(二)工作條件 

本研究將工作條件分為四個部分來分

析，分別為工作環境、組織制度、同僚互

動以及專業關係，以五點量表（非常同意

5 分、同意 4 分、沒意見 3 分、不同意 2

分、非常不同意 1分）測量受訪者對於工

作條件的看法。 

就工作條件來看，居家照顧服務員認

為居家照顧服務是一份具有明確工作項

目、內容、責任及標準的工作，工作時間

具有彈性，督導會協助說明工作量並安排

有在職訓練，且會給予專業知識協助，在

有困難時也會可以向督導尋求幫助，但在

工作及個案來源的穩定性上，有較多的受

訪者表示覺得不穩定，並表示未享有薪資

外的福利，其次是與同儕及督導相處時間

較少，而在與案主案家相處部分則多表示

相處融洽且案主案家並不會向佣人般的對

待服務員或提出不合理要求，反而是對照
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顧服務員有信任感的。 

(三)工作滿意度 

滿意度方面，明顯看出內在滿意度高

於外在滿意度，受訪居家照顧服務員認為

這份工作可以在工作中獲得自我成長、學

習與成就感，且是一份有意義而充滿挑戰

的工作，在工作中可以發揮其技術與能

力；但是對於工作報酬、報酬外福利及升

遷機會等滿意度偏低，其他的外在滿意條

件如機構時間安排、機構規範與體制、與

同儕關係及督導關係等則有過半數的人表

示滿意。 

(四)留任意願及支持繼續工作原因 

對於問卷中針對留任意願所問的四個

問項，包括「我經常考慮辭去現在的工

作」、「我打算未來六個月內離開機構」及

「我經常想到別的長照機構工作」、「我打

算未來六個月內尋找其他工作」，均有超過

半數的受訪者表示不同意，表達同意者僅

有 3%-9%，顯示受訪者目前均有意願繼續

從事照顧服務。繼續詢問支持其繼續工作

的原因，在問卷中的 18個選項之中，最多

人勾選「覺得工作很有意意」(78.3%)，其

次為「需要這份薪水」(74.8%人)，接著為

「工作時間符合需求」(73.9%)。而最少人

勾選的項目是「喜歡機構福利制度」、「找

不到工作」、「工作待遇好」等三項。 

二、相關分析 

(一)個人特質與工作滿意度的相關分析 

以單因子變異數分析檢定居家照顧服

務員個人特質與工作滿意度，發現內在滿

意度與個人特質包括性別、年齡、教育程

度、婚姻、宗教信仰、工作年資、相關工

作經驗、工作時數、家中有無需要照顧者

等，均未達顯著相關；外在滿意度與性別

達到顯著相關，其餘個人特質與外在滿意

度則呈現無顯著相關。 

(二)工作環境與工作滿意度的相關分析 

工作環境包括時間、地點、工作項目、

內容、穩定工作及穩定案源等，以皮爾森

相關分析工作環境與滿意度之間的相關情

形，結果發現工作環境之中，「這是一份穩

定的工作」、「個案來源穩定」兩項與內在

滿意度及外在滿意度皆呈現顯著正相關，

表示居家照顧服務員針對「機構是否提供

工作穩定環境」及「穩定案源」等項目表

達較高的同意，對於內在及外在的滿意度

也相對提高。 

(三)組織制度與滿意度的相關分析 

在組織制度方面，「督導是否會說明工

作量及內容」、「協助訂定工作計畫」及「給

予專業知識協助」三項皆與內在滿意度呈

顯著正相關，也就是說如果服務員同意機

構督導可以提供上述三項功能則內在滿意

度愈高。其次，「機構是否提供舒適感覺」、

「有薪資外福利」、「有嚴謹督導制度」、「有

詳細規則」、「機構對服務員要求合理」、「督

導說明工作量」、「適切安排工作時間」、「協

助訂定工作計畫」、「合理安排做」、「給予

專業知識協助」等與外在滿意度也有顯著
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正相關，表示服務員愈同意機構提供上述

內容者，外在滿意度愈高。有趣的是，「有

無在職訓練」卻與內在滿意度及外在滿意

度未達顯著相關，說明了照顧服務並不特

別期待在職訓練。 

(四)同僚互動與滿意度的相關分析 

與同僚互動關係之中，「是否同意與同

事／督導相處愉快」、「同事／督導可提供

情緒支持」、「同事／督導可提供工作困難

的幫助」、「遇到困難會向督導求助」等與

內在滿意度呈顯著正相關。不過上述並非

每一項目均與外在滿意度呈顯著正相關。

不論是與同儕互動或與督導的互動都會影

響居家照顧服務員的工作滿意度。 

(五)專業關係與滿意度的相關分析 

「與案主相處愉快」與內在滿意度及

外在滿意度均呈顯著正相關。「與家屬相處

愉快」與內在滿意度達顯著正相關。「案主

或家屬提出不合理要求」與內外在滿意度

均未達顯著相關。「案主將我當做傭人使

用」與內在滿意度達顯著負相關。「案主期

待我每一次服務」跟內外在滿意度均未達

顯著相關。「案主對我有信任感」與內外在

滿意度均達顯著正相關。 

三、結論與發現 

從以上的分析可知居家照顧服務員相

較於機構照顧服務員，無論在性別、婚姻、

教育程度、需要照顧子女等項目，其一致

性較高。居家照顧服務員的年齡主要集中

在 45-54 歲之間，佔 44%，其次為 35-44

歲之間，佔 36%。 

工作條件部分，研究指出，包括低地

位、低薪資、低福利、高流動率、工作內

容零散瑣碎、普遍視為傭人性質工作、多

為兼職、缺少勞健保休假福利、知識不足

以因應案主的需求、督導功能薄弱無法提

供支持、工作升遷與接受表揚之機會低、

民眾對於居家照顧服務缺乏瞭解容易有過

多期待與要求（徐悌殷，2004）。本研究亦

發現確實在薪資待遇、福利以及案源方面

表示感到較不穩定與缺乏，但不同的是，

受訪者表示與案主之間有信任關係，並不

會受到像佣人般的對待或是不合理的要

求。大部分服務員表示有明確工作項目、

內容、責任及標準，工作時間也具有彈性，

督導會協助說明工作量並安排在職訓練，

且會給予專業知識協助，有困難時也會向

督導尋求幫助，可惜的是，與同儕相處的

時間較少。 

工作滿意度方面，與其他研究的結果

相同，除了內在滿意度高於外在滿意度之

外，在薪資、升遷機會及福利方面則滿意

度偏低。持續投入工作的因素為「工作具

有意義」，與陳曼華的研究結果一致。除此

之外，重要的因素還包括「需要這份薪水」

及「工作時間符合需求」。 

影響滿意度因素的個人特質，除了性

別與外在滿意度達到顯著相關之外，其餘

如婚姻、年齡、教育程度、年資等皆與工

作滿意度未達顯著相關。工作條件方面，

「穩定感」、「督導協助與支持」與內在滿

意度有顯著相關。組織制度（督導制度、

督導功能、機構福利）與外在滿意度達顯



劉宛欣．莊秀美 居家照顧服務員工作滿意度及其相關因素之探討－以伊甸基金會為例 
 

社區發展季刊 125 期 467 中華民國 98 年 6 月 
 

著正相關。同儕關係與專業關係都會影響

工作滿意度。 

伍、討論與建議 

一、討論 

(一)照顧女性化現象依舊 

至少從上述的受訪者特質可以看出第

一線照顧服務員仍以女性為主。根據本研

究結果，照顧服務員在薪資、升遷及福利

等方面的滿意度皆偏低，加上傳統父權社

會的性別分工意識形態之影響，照顧服務

工作仍然較不吸引男性的投入。改善照顧

女性化的現象，提昇薪資待遇、改善升遷

管道、增加工作福利應是第一步。 

(二)照顧者年輕化趨勢 

居家照顧服務員的年齡分佈，主要集

中在 45-54 歲之間，佔 44%，但是可以發

現 35-44 歲之間者亦佔了 36%。並且，最

低年齡者為 28歲，最高者為 61歲。平均

年齡雖然達到 48歲，但是若以 45歲做一

分界，45歲以上者佔了 57%，45歲以下者

佔了 43%，已漸趨相近。照顧服務員的年

齡結構的改變雖然並不明顯，但是 45歲以

下者確實有增加的趨勢。目前並無實證資

料驗證年齡與工作年資及穩定度之間的關

係，但是年輕族群的加入是否是短暫的現

象，值得進一步關注，畢竟經驗影響服務

品質，如何讓年輕人願意投入並持續是很

重要的。 

(三)外在滿意度偏低 

居家照顧服務員的外在滿意度相較於

內在滿意度是偏低的，顯示服務員的薪資

報酬、福利制度、及工作環境等都必須加

以改善。影響服務員滿意度因素很多，包

括機溝的組織、制度等，特別引人注目的

是，「督導員提供的內容與功能」及「與督

導之間的關係」對於其工作滿意度不論是

內在或外在的均呈顯著正相關，在「與督

導相處時間」方面，服務員表達需要督導

的支持與協助，但是實際上卻沒有太多相

處的時間。如何增加服務員與督導相處的

機構，是實務機構可以改善的部分。 

二、建議 

根據上述研究結果與討論，茲提出以

下建議： 

(一)福利制度及激勵措施的建置 

居家照顧服務員對於薪資報酬及薪資

外福利方面均感到最不滿意，因此除了改

善薪資之外，相關福利制度的制度化也是

必要的，例如提供工作時間外的休閒聚會

或活動、鼓勵進修及提供機會等，一方面

可以提供福利，另一方面還可以讓他們累

積專業知識提高服務品質，亦可增進服務

員之間的關係與相互支持。此外，必要的

勞工保險及提撥退休金也是不可或缺，也

可以進一步考慮績效獎金或工作津貼等福

利作為激勵，當然，除了實質上的福利外，

建議也可以嘗試建立其他的激勵或考核制

度如公開表揚、榮譽榜、每月一星、回饋

信箱等。 
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(二)居家照顧服務督導制度之強化與落實 

1.加強居家照顧服務督導員訓練 

依照目前規定，居家照顧服務督導員

必須是社工/護理相關科系畢業，或是擔任

照顧服務員滿五年以上經歷者，得以接受

督導員職前訓練取得督導資格。就居家照

顧服務督導員的工作內涵來看，主要在於

協助居家照顧服務員的工作時間及案量的

安排、提供情緒支持、回應不同的需求等。

研究結果顯示督導的支持與協助及功能的

發揮會影響居家照顧服務員的工作滿意

度，因此除了必要的職前訓練之外，應加

強居家照顧服務督導員訓練，增進其人際

互動及溝通知識技巧、問題解決能力、壓

力紓解與因應及管理知能等，以協助居家

照顧服務員。 

2.系統性規劃督導時間與方式 

居家照顧服務乃是一對一到府提供服

務，並無一定的辦公室或休息空間，也較

少有時間與同儕或督導互動。研究結果指

出，愈同意與督導/同儕有許多時間相處者

其外在滿意度愈高，因此系統性有計畫性

地規劃督導方式與時間，讓督導成為日常

化活動，避免只是遇到問題才進行解決及

督導。可以以建立定期工作回報機制（週

／月、面談／電話）、服務員有單一固定的

督導員進行督導或工作協助、建立意見申

訴及回饋管道（回饋單、意見信箱等等）

等方式鼓勵。平日在職訓練或團督時鼓勵

服務員做個案分享，彼此分享與對話。另

外，在地點的規劃方面，由於為居家照顧

服務員大多在外服務，因此大部分的機構

很少為他們準備休息空間，導致他們的歸

屬感不足。一般來說，機構大多設有開放

的會客或休息室，最好也可以提供服務員

休息的空間，設置留言板等，增加互動交

流的機會。亦可考慮將服務員分組，建立

更親密的小團體，增加互動機會與時間。 

(三)提升工作及案量穩定度 

居家照顧服務員認同「工作是穩定的」

及「案源是穩定的」，則其內在滿意度及外

在滿意度均較高，但是居家照顧服務員對

於「工作穩定」及「案源穩定」的同意程

度卻低於工作環境中的各問項，可見其中

似有矛盾。建議可以讓服務員多了解機構

的組織、宗旨、服務項目、願景等，因為

有時覺得工作不穩定的感覺可能是來自於

沒有太多時間待在機構中，不容易了解機

構，以致焦慮與不安。其次，也可以讓服

務員多瞭解政府政策的走向與計畫，因為

案源的穩定性有助於提升服務員的工作滿

意度，機構在案源的開拓、宣廣上必須有

更多的投入了。 

（本文作者：劉宛欣現任為伊甸社會福利

基金會社會工作師，莊秀美現任為東吳大

學社會工作學系教授） 
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