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居家照顧服務員工作留任因素之量化探討 

 

壹、前言 

長期照顧的最終目標是為了達到減緩老人過早進入長照機構，居家服務工作

正是可以達到長期照顧比較人性化處遇的照顧方式之一，一直以來也就成為政府

推動社區照顧的核心服務方式，居家照顧服務員（以下簡稱居服員）即成為穩定

服務的重要人力。 
然而，台灣每年培訓照顧服務人員，實際投入居服工作者僅占 8%，其餘人力

大部分流向醫院或機構式照顧服務，使得居家服務人力短缺嚴重（吳淑瓊、陳亮

汝、張文瓊，2013）。雖然對於居家服務困境探討的研究逐漸在成長，正面性探討

居服員留任意願的研究仍不多見。本研究係以正面陳述方式探討居服員留任的可

能影響因素。具體言之，本研究之目的為： 
1. 了解居服員的人口特質以及居服員對工作意義和工作條件的看法； 
2. 了解重要人口變項與工作意義、工作條件和留任的關係； 
3. 預測居服員留任的重要因素。 

 

貳、文獻探討 

居家服務屬於勞力密集的工作，因此居服員的品質與人力維持成為穩定提供

居家服務的主要因素。以下為重要人口變項、工作意義、工作條件與留任意願之

關係。 
一、重要人口變項（年齡、性別、年資、教育程度）與留任意願 

居服員對於工作留任的看法會受到服務使用者和自己的年齡及性別影響

（Olsson & Ingvad, 2001）。國內長期照護機構之照顧服務員調查中發現女性佔有

92.7％（江孟冠，2002），鄭洺洋（2012）的研究指出女性照顧服務員工作滿意明

顯比男性高，且工作價值觀較男性為正向。 
又，研究發現年資亦與居服員的留任意向有關（Ellenbecker & Cushman , 

2012）。如 Robertson 和 Cumming（1991）針對 1,200 名長期照顧護理人員研究發

現有 70﹪的人同意工作年資越久，越有留任意願；過去曾有照顧老人經驗者，工

作滿意度也較高。 
在教育程度方面，居服員多是低教育程度的貧窮婦女，工作的薪資非常有限

（Howes, 2005；Howes, 2015）。此外，Ellenbecker, Porell, Samina, Byleckiec 和

Milburn（2008）的研究亦發現照顧工作者的教育程度和留任因素呈現負相關；若

教育程度越高，照顧工作人員的留任意願就越低，機構應確保工作環境，能提供

教育上的角色功能及準備。 
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針對直接照顧工作員的留任意願，另有研究指出機構中照顧員的流動與留任

是兩面的驅動力，同時存在於工作員的看法中，五個焦點團體總計 47 人的研究中

指出缺乏尊重、不足的管理、工作和家庭有衝突、工作的困難度和工作多寡會使

人員產生異動的想法；而對服務有內在動機的呼喚、想為病人倡導、與住民有個

人關係、宗教驅力以及彈性又會讓人想要留任繼續工作（Mittlal, Rosen and Leana, 
2009）。此觀點突顯出在關注降低離職負面因素之同時，也應該同時關注留任的積

極面因素，始能提供有效能的居服人力。 
二、工作意義、工作條件與留任意願 

根據 Faul, Schapmire, D’Ambrosio, Feaster, Oak 和 Farley（2010）探討居家照

顧服務員留任因素時，以薪資與福利、訓練、工作條件（與機構的關係、機構的

支持、與督導的關係、案主的尊重）、內在報償等面向進行討論，整理其他相關文

獻後，發現薪資福利、訓練、督導和機構的支持、與案家的關係亦為重要的留任

影響因素，以下分別討論之。 
居服員是否願意留任的重要原因之一為薪資與福利。當居服員的薪資能維持

穩定的生活，甚至能與其他產業競爭時，居服員就不會單單因為薪資而離職，而

且還能增加居家服務工作對不同求職者的吸引力（Faul et al., 2010; Howes, 2008; 
Seavey, 2010）。此外，工作中的風險及不足的健康保險，會增加居服員離職的可能

性，因此提供適當的保障福利，對居服員的留任有所影響（Seavey, 2010 ; Stone & 
Wiener, 2001；Barbarotta, 2010）。 

居服員需要有良好的訓練，以發展和學習充足的技巧，許多研究已顯示出照

顧工作者參與訓練的正向結果：包含促進工作者與案主的溝通，增加自信與知識

的提升，減少壓力、耗竭，以及提升士氣、工作滿意度、團隊合作，並減少員工

的職業傷害等（Dawson, 2007; McFarlane & McLean, 2003; Seavey, 2010）。當居服

員感覺到自己的工作是需要技巧性時，他們會對自己的工作感到認同，不會輕易

受到他人取代，進一步能提升居服員留任的意願，另外，還可以吸引年輕人從事

照顧工作，創造更完整的職涯發展機會（Faul et al., 2010; Fleming & Taylor, 2006）。 
另一方面，居服督導的協助也是重要的留任因素，研究顯示組織督導系統的

教育與支持功能，能減少工作環境中的風險因素影響，對居服員職涯的持續有正

面效果，當督導的教育、支持、協調功能發揮得越好，居服員的留任意願就越高

（林燕姿，2010；張江清、林秋菊、蔡和蓁、陳武宗，2011；Kemper, Heier, Barry, 
Brannon, Angelelli, Vasey, Knott, 2008; McCaughey, Kim, McGhan, Jablonski, and 
Brannon, 2010）。 

又，居服員是基於利他動機進入居服場域，在工作過程中，能感受到個案與

個案家屬的尊重、喜歡與案主間的關係、享受被需要的感覺、希望可以幫助他人

過的更好、喜歡關心別人，其留任的意願較高（Fernando & María Luisa, 2000; Faul 
et al., 2010; Mickus, Luz, and Hogan, 2004；Tourangeau et al., 2014）。即，當居服員

認為此份工作是有意義的、喜歡幫助人的感覺，並對案主有承諾等都是促使留任
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最重要的原因（陳曼華，2003；Howes, 2008）。。 
此外，居服員能不斷充實對疾病和照顧的知識與技術，反思生命的價值與意

義，因而願意繼續投入居家服務（張江清、林秋菊、蔡和蓁、陳武宗，2011）。詹

秀玲（2005）指出，居服員需要學習與不同的案主建立關係，尊重不同案家的生

活模式，因而在工作過程中促進個人成長，對個人產生正面影響，都是居服員繼

續從事居家服務工作的重要因素。另，居家服務工作中的成就感與單位居家服務

督導之角色亦影響了其留任之考量(楊筱慧，2014)。 
概括而言，過去研究顯示出影響居服員留任的因素包含年齡、性別、教育、

薪資與福利、合適的訓練、充足的督導支持、從工作中獲得的成就感、工作滿意

度等，也就是工作意義和工作條件等部分。本研究從上述影響因素中，嘗試找出

居服員留任重要的預測因子。 

參、研究方法 

一、研究架構 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖 1 研究架構 

二、樣本來源 
由於居家服務機構規模不一，為符合研究期程，有效獲得樣本，本研究採立

意抽樣方法，選擇居服員人數相對較多的機構。首先從臺北市與新北市選取居家

照顧服務員人數前五名的機構，新北市由於前兩名與臺北市選取的機構重複，因

此選取第三名至第七名的機構，總計十間機構進行居服員問卷調查。 
問卷採郵寄、自填方式，研究對象為具有半年以上工作經驗的居家照顧服務

員，透過居服督導員協助問卷的發放與回收，資料蒐集於民國 101 年 10 月展開，

歷時兩個月，共計發出 350 份，有效 308 份，回收率 88%。 
 

三、研究工具 
本研究問卷分為兩大部分：個人特質與人力資本；工作意義、工作條件與留

任意願。分述如下： 

工作意義 

工作條件 

留任意願 

人口特質 
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（一）個人特質與人力資本 
個人特質分為性別、年齡、宗教信仰、婚姻狀況、子女人數、家庭居住結構、

照顧經驗與照顧年數；人力資本包含教育年數、是否擁有證照、工作年資等面向

加以測量。 
（二）工作意義、工作條件與留任意願 

本研究所使用的「居家服務留任措施」問卷之架構參考自 Faul 等人（2010）
一文發展而來，並參酌沈慶盈（2011）、林貞慧（2003）、林燕姿（2010）、葉建鑫

（2009）等人之問卷、加入兩次居家服務業務承辦人的訪談內容、三次焦點團體

內容自編而形成。為 Likert 五點量表，非常不同意 1 分，不同意 2 分，普通 3 分，

同意 4 分，非常同意 5 分，測量居服員的「工作意義」、「工作條件」及「留任意

願」。 
四、遺漏值處理 

本研究遺漏值處理方式，以 SPSS 19.0 版「數列平均數」方式置換遺漏值，以

全體樣本在該題的數值平均計算以進行估計，可以反映該題特殊的集中情形。 

肆、研究結果 

一、居服員樣本特性 
（一）居服員的人口特質 

本研究受訪的居家照顧服務員共 308 位，其中男性僅有 32 位（10.4%），女性

則有 275 位（89.6%）。受訪者的平均年齡 51.34 歲，其中 40 至 60 歲之居服員占

86.6%。從居服員的人口特質看，我們的居服員為年齡在 40-60 之間的已婚女性居

多，育有兩名子女，與子女同住者多，多數並有照顧家人的經驗，平均照顧年數

是 6.4 年，宗教信仰以佛教最多。 
（二）居服員的人力資本 

受訪居服員的教育程度以高中（職）最多 51.6%（157 人）；國中次之 23.4%
（71 人），且大多數的居服員擁有丙級證照，占 63.3%（190 人）。在工作年資的部

分，受訪者擔任居服員的年資最長高達 22 年，平均年資為 5.2 年，工作年資 1-5
年的居服員占 55.9%（172 人），其次是 5-10 年占 26.6%（82 人）。在目前服務機

構的年資最長為 15 年，平均年資為 4.4 年。 
（三）居服員的工作現況與留任因素 
1. 工作現況 

受訪者每週工作時數，最低為 7.5 小時、最高為 75 小時，過半數分佈在「30-45
小時」（51.0%），平均每週工作時數為 40.3 小時。服務的個案量最低為服務 1 人、

最高為服務 20 人，以服務 6 人及 5 人最高（分別為 16.4%、16.1%），平均服務人

數為 7 人。受訪者所期待的每週工作時數，最低為 15 小時、最高為 90 小時，其

中依次為 40 小時（63 人，23.1%）最多人，平均期待一週工作 44.6 小時。 
2. 留任原因 
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受訪者於勾選願意繼續從事居家服務工作之原因時，依次為「喜歡幫助人的

感覺」（251 人次）、「上班時間符合我的需求」（249 人次）、「這份工作很有意義」

（242 人次），再次為「喜歡居家服務這份工作」（231 人次）、「需要這份薪水」（230
人次）。依照從事居服工作原因之性質，予以分類，分成經濟需求、對於居服工作

的投入、喜歡居服工作的獨特性。覺得這份工作有意義而願意投入者占最多，有

44.1%；因經濟因素而從事居服工作者，26.2%，反而最低。 
二、工作意義和工作條件之描述統計與差異性分析 
（一）工作意義之描述統計與差異性分析 

受訪者工作意義的平均分數為 4.36 分，顯示多數的受訪者認同居家服務的工

作意義；另，比較兩個面向的得分可知，工作的專業度（M=4.49, SD=0.42）顯著

高於工作投入與肯定（M=4.21, SD=0.57）。即受訪者普遍視居服工作為一門專業，

且能從居家服務工作學習到不同的能力，同時能從居家服務工作中獲得滿足與成

就感。 
（二）工作條件之描述統計與差異性分析 

整體的工作條件平均為 3.51 分，工作條件下有六個面向，透過單因子變異數

分析可知次面向間具有差異。次面向中得分最高者為機構提供有用的訓練（M=4.25, 
SD=.51），其次為居服督導的協助與支持（M=4.18, SD=.55），第三為具備支持的工

作安排（M=3.99, SD=.67），第四為工作特質（M=3.40, SD=.76），第五是薪資與福

利（M=3.37, SD=.71），最後則是案家的負面認知與要求（M=2.89, SD=.76）。 
工作條件中的薪資與福利、工作特質兩者其下還有不同的次範疇，以下分別

進行說明。 
1. 薪資與福利之描述統計與差異性分析 

薪資與福利又分為三個次範疇，三者之間呈現顯著差異。得分最高為滿意的

勞健保，其次是額外加級，最後則是穩定且足夠的薪資。 
2. 工作特質之描述統計與差異性分析 

工作特質又分為五個次範疇，透過變異數分析可知工作特質次範疇之間具有

差異；工作能勝任的工作特質最高，其次為能彈性調整的工作特質，第三為體力

負荷大且安全有疑慮的工作特質，第四是具有自主性的工作特質，最後是工作界

限不清楚的工作特質。 
三、人口特質與留任意願的關係 

人口變項中，年齡與留任意願則呈現正相關，顯示年齡越高之居服員，留任

意願越高，與國外對醫護人員的研究結果一致（Iverson, and Deery, 1997）。可能是

因為年齡較高者轉職不容易，故傾向於留在現職。每週工作時數多寡亦與留任意

願成正相關，顯示投入越多時間於居服工作者，有越高的留任意願。四、工作意

義、工作條件與留任意願的關係 
在工作意義、工作條件與留任意願之相關分析發現，工作意義與留任意願呈

中度正相關，其兩個次範疇「工作投入與肯定」及「工作的專業度」亦皆與留任
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意願呈正相關。顯示當居服員越是感到居家服務這項職業的工作意義而且肯定並

投入居服工作時，越願意留在居家服務之場域中效力；當居服員越是認同居家服

務的專業度所帶來的工作意義時，也越願意繼續留任。工作條件大多與留任意願

呈中度正相關。另外，在工作特質中，「工作能勝任的工作特質」與留任意願成中

度正相關、「能彈性調整的工作特質」與留任意願為低度相關、「工作界限不清楚

的工作特質」與留任意願呈低度負向相關，顯示當居服員認為工作越是能夠勝任

時，留任意願越高；越是感到居服工作的界限不清楚時，留任意願越低。此向度

與「案家的負面認知與要求」相似，即若案家對於居服員有錯誤的認知與要求時，

則會降低居服員的留任意願。 
在機構所提供的薪資福利、政策現狀相關的部份，若居服員認為任職的機構

提供「穩定且足夠的薪資」、「滿意的勞健保」，以及「有用的訓練」、幫居服員進

行具有「支持性的工作安排」，並且居服督導能夠提供居服員所需的協助與支持

時，皆有助於居服員的留任意願。 
五、留任意願的逐步迴歸分析 

從迴歸係數中得知「機構提供有用的訓練」之 β值是.191，表示機構提供的訓

練對居服員工作有幫助、符合居服員的需求時，居服員的留任意願越高；「工作投

入與肯定」的 β值是.293，表示居服員越喜歡居服工作，越能從工作中獲得滿足與

成就感，則其留任意願越高；「工作的專業度」β值為.195，表示越認同居家服務

的專業性時，居服員的留任意願也越高；「工作界限不清楚的工作特質」β值為

-.162，可得知當居家服務工作範圍界定越清楚，居服員的留任意願越高；「工作能

勝任的工作特質」的 β值是.174，顯示越能勝任居家服務工作，居服員的留任意願

也越高。 
總而言之，由逐步迴歸分析結果得知，居服員若能從機構獲得有用的訓練、

投入工作且受到肯定、認同工作的專業度、能勝任工作、且工作的界限畫分清楚

時，其整體留任意願則越高。 
 

伍、討論與建議 

一、討論 
（一）對於居服工作的喜歡與投入是居服員留任的重要原因 

在可複選的作答方式下，最多人選擇的留任因素是「喜歡幫助人的感覺」，次

為「上班時間符合我的需求」，就此兩項原因來看，居服員抱持著一種利他精神留

任於居服場域，以及受到能夠彈性安排的上班時間所吸引，相似於相關分析中的

「能彈性調整的工作特質」對於留任因素呈現的正向相關。 
（二）工作意義與留任意願息息相關 

居服員所認知到的居家服務的工作意義將影響其留任的意願，當他們越是認

為這是一項有意義的工作，留任意願越高，且居服員能夠從工作中得到生活上的
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滿足及成就感時，越是願意在這份工作上盡心盡力。  
（三）工作條件與留任意願也是息息相關 

本研究顯示居服員感覺到工作條件越完善，越有意願留在居家服務工作中。

亦即居服員獲得穩定且足夠的薪資並納入勞健保，留任意願越高，如國外研究指

出，機構提供的穩定的薪資以及健康保險福利，是工作者重要的留任因素（Howes, 
2008; Seavey, 2010）。 
（四）工作投入對留任意願的重要性 

在迴歸分析中，無論是工作意義或其次範疇－工作投入與肯定、工作的專業

度－皆對留任意願有相當高的影響力。原本人口變項中的年齡、年資、教育程度，

僅對留任意願有二成的解釋力，但在加入工作意義變項後，則提高了 28%；在逐

步迴歸分析中，工作投入與肯定、工作的專業度也被選入迴歸模型中，為五項被

選入變項第二、第三重要的留任因素。 
二、建議 
（一） 篩選具有照顧動機的人員進入居服領域 

國外對於照顧服務員求職動機之研究，發現大部分選擇擔任照顧員的人，並

非僅是缺乏其他工作的選擇，而是基於利他主義的助人意願、對於此職業的興趣、

喜歡與案主間的關係、致力於有意義的工作等內在報酬的追求，以及彈性時間的

工作性質、工作的多樣化、獨立作業、被需要的感覺（Mickus, Luz, and Hogan, 
2004），此部分可與本研究照顧員留任意願重視工作意義相符合，呼應前述吸引因

素可能同時等於留任因素的觀點，故考量過求職者的工作動機後，所篩選進入的

居服員較容易留任，但必須注意的是，一旦當初工作的吸引力在工作中受到衝擊

時，將使居服員選擇離職（Sims-Gould et al., 2010），故以下進一步建議機構應計

畫符合居服員需求之訓練課程。 
（二） 針對居服員留任因素加強訓練規劃 

本研究發現機構提供有用的訓練對於居服員的留任意願有相當高的影響力，

故應協助、鼓勵機構發展出適切於居服員工作需要的訓練課程。如在 Barbarotta
（2010）一文中，整理出許多長期照護機構中用以促進照顧員留任的訓練方案，

包括 WIN A STEP UP、Competence with Compassion、Providing Personal Care 
Services to Elders People with disabilities、CareWell 等，課程內容除了基本的照顧技

巧及生理知識外，也包含傳染病的控制與認識，可對應於國內研究呈現居服員對

於職場傷害（疾病傳染）的擔憂。 
（三） 提高居家服務的工作條件 

相當多的國內外研究亦指出良好的工作條件有助於居服員留任，包含足以支

撐家庭開銷的收入、健康保險的提供、穩定的排班、隨著資歷調整薪水、彈性的

安排工作時間及內容、具有自主性的工作方式、督導提供情緒性及工具性支持、

機構的問題解決機制以及案家對於工作者的尊重等（林燕姿，2010；Atchley, 1996；
Brannon et al., 2007；Chou and Robert, 2008；Dawson , 2007；Faul et al., 2010；Howes, 
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2008；Price, 2001；Sagie & Krausz,2003；Seavey, 2010；Yin and Yang, 2002）。故在

收入的部分，應提供能與其他行業競爭的薪資（Howes, 2008），以及休假金

（Barbarotta, 2010）；排班則需視居服員對工作時間彈性的要求或穩定的薪資來源

為依據，依個人狀況進行調整；督導支持的部分，應提升督導員主動傾聽、問題

解決技巧與創造互惠尊重環境的能力（Barbarotta, 2010）；而案家對於居服員尊重

的加強，則需透過政府宣導及學校教育的方式，從社會大眾著手，以提升居家照

顧服務員在台灣整體社會的社經地位。 
三、研究限制 

本研究的抽樣範圍僅侷限於台北市與新北市，於推論上仍有疑慮，日後研究

者可以其他縣市的居服員為研究對象，以了解、比較全國居家照顧服務員的留任

意願影響因素。然而，本研究的有效樣本數達 308 份，仍具有一定的參考價值。 
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