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摘要 

全球人口高齡化我國即將邁入超高齡社會，未來照護需求遽增，長照主要提供服務之照顧服務

員（以下簡稱為照服員），因勞動條件困境影響易導致工作倦怠而照護人力不穩定，可能影響中高

齡服務使用者接受服務之品質，如何留任人員為維繫長照服務的重要關鍵。本研究以中部地區五縣

市在職照服員為研究對象，探討照服員心理資本在工作壓力與工作倦怠間之中介效果，採問卷調查

法，共回收 515 份有效問卷。本研究結果之主要發現：照服員工作中對工作內容的控制程度、長照

單位及自身服務單位的支持度，為影響工作壓力的主要因素來源；照服員的工作壓力感愈大，工作

倦怠感愈大，工作壓力愈高則心理資本愈高；照服員於工作中產生的工作倦怠，受到個人整體的疲

勞感受與因工作所引起的疲勞感受，為主要影響因素；照服員之心理資本在工作壓力與工作倦怠間

具部分中介效果達顯著性。根據研究結論提出建議供照服員、照服員督導及長照機構單位參考。 

關鍵詞：照顧服務員、工作壓力、工作倦怠、心理資本、中介效果 

1. 緒論 

社會高齡少子女化後照護需求攀升，照顧人力不足需長照支援，長照服務使用者為失能或衰弱

老人、身心障礙者及主要照顧者，由於高齡者罹患慢性病較多、病期較長且因老化引起的不可逆性，

有較多特殊醫療照護需求，更增加了對長期照護之需求，特別是在醫療、護理與社會福利等方面，

須使用有效率與效能的方式，以提供服務使用者具現代化整合性的照顧服務非常重要（梁亞文等

人，2017；盧美秀、陳靜敏，2018）。長照專業工作團隊可分為三類：非正式性服務直接提供者、

正式性服務直接提供者、支持性服務人員。照服員為正式性服務直接提供者，具有助人與自助的角

色，對服務使用者而言，照服員是協助家庭照顧者、照顧指導者和溝通協調者；對服務提供單位而

言，照服員是協同社區照顧支援網絡中的重要人力之一。以工作內容可簡單區分為身體照顧與生活

照顧兩大類，無論哪類都屬於既勞心又勞力的工作。 
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長照最大的考驗即照顧人力問題，當 2025 年超高齡社會來臨，照護人力需求更吃緊，將嚴重

影響服務需求者之權益（監察院，2018）。長期照護工作最基層主要的人力資源為照服員，工作場

域含住宿式機構、日照中心、居家服務及家托服務等，除持續招募照服員以填補勞力缺口外，如何

在勞動條件不佳之下使既有人力願意留任，以穩定人力需求有其重要性與迫切性。蔡榮發等人(2022)

研究發現影響照服員的留任因素可分成三個構面，「工作環境」、「組織制度」及「自身因素」；對照

服員而言，「工作環境」是影響其留任最重要的構面，而影響照服員留任的關鍵準則包含心理負荷、

工作負荷以及督導支持等準則。其中以心理負荷為關鍵準則中最重要的關鍵因素，顯示心理負荷對

照服員留任息息相關。研究將「工作負荷」定義為照顧過程中因質或量的多寡造成照服員身理上負

荷程度；將「心理負荷」定義為照顧過程中因質或量的多寡造成照服員心理上負荷程度。由研究結

果可知提升留任意願應著重於心理負荷，而「工作壓力」是指個體在工作環境中感受到的負荷和挑

戰。如果照服員感受到過高的工作壓力，可能會導致他們對工作的滿意度下降，進而影響留任意願。

因此，減少工作壓力能提升心理負荷的可承受度，進而提高留任意願。「工作倦怠」是一種由持續

工作壓力引起的情緒和身心疲憊的狀態。照服員如果經歷工作倦怠，會影響其工作表現和留任意

願。 

蔡榮發等人(2022)研究也指出，降低心理負荷、改善工作環境和提供支持能有效減少倦怠感。

「心理資本」包含自我效能、希望、樂觀和韌性等要素。這些心理資本能幫助照服員有效應對工作

中的壓力和挑戰，增強其適應能力。若照服員具備較高的心理資本，他們在面對工作壓力和倦怠時，

則更能保持積極的心態，進而提高留任意願。綜上所述，變項之間存在著相互影響的關係，透過改

善心理負荷、減少工作壓力和工作倦怠，並且提升心理資本，可有效促進照服員的留任意願。 

據世界衛生組織(World Health Organization, WHO)定義「健康是一種身體、心理和社會適應的

完整狀態，而不僅僅是沒有疾病或虛弱。」，若個人只有身體無病痛，但心理狀態尚未安適時，仍

未達到健康狀態(WHO, 1948)。世界心理衛生聯盟(World Federation for Mental Health, WFMH)於

1992 年提出「世界心理健康日」(World Mental Health Day，簡稱 WMHD)，訂於每年 10 月 10 日，

以推廣心理健康教育，成為 WHO 之固定節日（中華心理衛生協會，2023）。隨著諸多組織的推廣

與生活壓力的增加，人們愈來愈重視心理健康等相關議題。 

正向心理資本(positive psychological capital) Luthans 與同僚認為(Luthans et al., 2004； Luthans 

＆ Youssef, 2004； Lopez et al., 2015/2016)「心理資本」包括：自我效能（對個人能力有信心可達

到預定的目標）、希望（預定目標後能夠找到通往目標的路徑，以及具有達成目標的動機或意願）、

樂觀（將好的結果歸因於內在、穩定及永久的因素）以及韌性（遇到挫折能度過逆境且取得成功的

能力）等四個構面。「自我效能」是源自於 Bandura 於 1997 年在著作《Self-efficacy: The exercise of 

control.》中提出了自我效能(self-efficacy)的概念，「自我效能」是指個體對自己完成特定任務的能

力的信念。Bandura 強調，自我效能對行為選擇、努力程度、持續時間及情緒反應等均有重要影響。

高自我效能感能增強個體面對挑戰的勇氣，並促進更好的表現。「希望」是源自 Snyder 於 2002 在

其著作中提出了希望理論(hope theory)，「希望」是一種由目標、路徑和動力組成的心理狀態。希望

促使個體設立明確的目標，並尋找達成這些目標的可行路徑。希望感能提高個體面對困難的韌性，
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並促進心理健康。「樂觀」是源自 Seligman 正向心理學的創始人之一，他於 2002 年著作中強調了

促進心理健康的重要性。他提倡從消極心理狀態轉向關注人類潛能和幸福感，並提出了多種提升心

理福祉的策略，包括發展個體的優勢、建立積極的社交關係和追求意義。「韌性」Masten 於 2001 年

在著作中探討了韌性(resilience)的概念。她認為，韌性是一種發展過程，個體在面對逆境時能夠適

應和恢復。韌性不僅是個體特質，還受到環境因素和社會支持的影響（Lopez et al., 2015/2016；林

新發，2012；許傑銘，2020；韓佩凌、陳柏霖，2017）。 

上述這些學者的研究共同強調了個體心理資本、自我效能、希望和韌性，在面對挑戰和逆境時

的重要性，並為促進心理健康和福祉提供了理論基礎。照服員是專業助人服務工作者，工作需付出

勞力且照護精神壓力大，所接觸到的對象與情境為消極負面之事物較多，若是使用 Seligman 習得

樂觀的解釋風格，即樂觀的人通常會使用適應性的因果歸因，來解釋所遇到的負向經驗或負向事

件；運用 Snyder 希望理論強調目標導向的認知思維，即高希望感的人會把所遇到的障礙，視為挑

戰而另外尋得解決之道；善用 Masten 韌性，即面對困難逆境不僅能應對更能復原；提升 Bandura

自我效能來獲得自信，即自我效能的核心觀念-你可以完成你想做的事(Lopez et al., 2015/2016)；綜

合以上心理資本的四項組成內涵因素，對於照服員而言在面對工作上的困難與逆境應能有所助益。 

研究動機 

隨著人口老化和社會對照顧服務的需求增加，照服員的角色變得愈加重要，然而，這一職業面

臨著高工作壓力和工作倦怠的挑戰，這可能影響其工作表現和留任意願。心理資本，包括自我效能、

希望、樂觀以及韌性，被認為是影響個體應對壓力和倦怠的重要因素。儘管已有研究探討了工作壓

力和工作倦怠之間的關係，但至今國內以照服員心理資本為中介相關之研究主題闕如。因此，本研

究旨在探討照服員心理資本在工作壓力與工作倦怠間之中介效果，以期為改善照服員的工作環境

和心理健康提供實證支持。 

研究目的 

本研究之目的可分為以下兩點： 

(1) 探討照服員工作壓力、心理資本與工作倦怠之關係。 

(2) 探討照服員以心理資本為影響工作壓力與工作倦怠間之中介效果。 

透過這些研究目的，期望能夠加深對照服員心理健康的理解，並為未來的干預措施提供有力的

理論基礎。 
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2. 文獻探討 

2.1 工作壓力 

何謂「壓力」？心理學家通常用三個歷程模式來解釋：壓力源(stressor)是指在環境中具有威脅

性或傷害性的刺激事件；壓力評估(stress appraisal)指個體評估其內在具有的資源，無法順利處理其

面對的壓力源，因此必須做出適應性的行為反應以因應之；壓力反應(stress response)這些反應會表

現於個體生理、行為、情緒或認知的四種層面上（王震武等人，2020）。人類探討壓力研究已超過

一世紀，關於職場健康與工作壓力之研究議題以及實務發展，從消極的降低工作壓力到積極的促進

健康，從僅注意職場工作安全至提升員工福祉，從關注工作體驗的良好擴展到增進全面的工作品

質，從遵守基本法規提升到企業倫理層面（李誠等人，2020）。 

工作壓力(work stress)亦稱工作緊張、職業壓力等。工作壓力研究在近 30 年間不斷的發展，受

到組織行為研究的高度重視，所發展出的工作壓力理論模式，依「觀點」簡單統整以下幾種模式：

互動歷程、循環系統、契合論、工作要求與控制、工作壓力整合、資源保存理論、付出回饋失衡、

挑戰－阻礙以及工作要求－資源。若從主觀或客觀的角度來看各工作壓力觀點，這些壓力理論模式

大多將重點放在個人的主觀評價上，而「工作要求與控制」是唯一以客觀情境的模式，強調工作設

計的結構影響為其立論重點（高鳳霞、鄭伯壎，2014）。 

Karasek(1979)首先提出工作要求－控制模式(Job Demand-Control Model)簡稱為 JDC 模式，特

別注重在工作特徵上，認為工作壓力是工作要求與員工對工作控制的互動中所造成，強調在高工作

要求與低工作控制時，會促使工作壓力的發生。本研究對象照服員之工作性質，即符合了高工作要

求與低工作控制，Karasek 等人認為除工作要求與工作控制外，應加入社會關係，透過團體成員之

力以調節壓力。Karasek 與 Theorell 在 1990 年時再提出工作要求-控制-支持模式(Job Demand-

Control-Support Model)簡稱 JDCS 模式，將社會支持分成高低兩種，當員工面臨到低社會支持而形

成孤立，將造成心理緊張，是最不利員工的工作環境（Johnson & Hall, 1988；高鳳霞、鄭伯壎，2014；

林少龍等人，2016）。 

根據 JDCS 模式進而發展出的工作內容量表(The Job Content Questionnaire, JCQ)最為著名，而

且目前 JCQ 已被許多國家翻譯使用，中文版的 C-JCQ 則以曾慧萍、鄭雅文(2002)、Cheng 等人(2003)

以及葉婉榆等人(2008a)所編修的版本較為著名。參考蔡淑鳳等人（2013）針對照服員工作壓力源之

相關研究，在工作壓力源採用工作內容問卷中譯版(C-JCQ)進行測量，本研究對象同為照服員工作

性質亦符合了高工作要求與低工作控制，故以此來測量工作壓力。此量表分成「工作控制」、「工作

身心負荷」及「社會支持」總共三個構面所組成。「工作控制」是指工作的主控權；「工作身心負荷」

是指工作對身心所造成的負荷量；「社會支持」是指工作場所社會人際關係的情形，包括主管支持

與同事支持。總之各種壓力觀點都有其主要研究的核心要素，於工作壓力研究上皆具顯著的影響

力，任何研究人員不論採用何種工具，在單一研究中是無法涵蓋所有工作壓力模式所考量的因素。

本研究所採工作壓力觀點即為 JDCS 模式，所指「工作壓力」為照服員從事照護工作中，因工作內



福祉科技與服務管理學刊 13(0), 2025 

                                    5   http://journal.gerontechnology.org.tw/                                   

容、工作環境或與工作直接有關的因素所引起身心壓力之感受。使用測量工作壓力的量表構面包括

工作控制、工作身心負荷以及社會支持。 

2.2 工作倦怠 

工作壓力與工作倦怠自 1980 年受到組織領域學者與組織管理實務者所關注，工作上的高效能

常會導致精疲力竭而產生倦怠症。Freudenberger(1974)已提出倦怠(burnout)的概念，因工作太努力

而沒有精力、熱情的狀態，或表現出這種狀態影響的人，並將「工作倦怠」定義為「對工作呈現出

逐漸耗損的感覺，使人缺乏動力、精力，往往會影響個人身心健康及專業功能。」倦怠症是潛藏在

所有職業裡，WHO 將工作壓力視為二十一世紀最大的危險，許多歐盟的國家已實施保護勞工免受

心理負擔危害的法令，並列為職業傷害的項目。 

WHO 將「倦怠」定義為「精疲力竭的狀態」(State of vital exhaustion)，而此定義與 Kristensen

等人(2005)所發展的(Copenhagen Burnout Inventory, CBI)量表對「倦怠」的定義一致，「身體、心理

的疲憊與耗竭狀態」，亦即倦怠包含心理疲勞和生理疲勞。心理上的疲勞易使人產生對工作缺乏動

力、興趣，也與情緒低落有關；生理疲勞是由於過度的體力勞動而導致精力耗損及身體疲累（職業

安全健康局，2007、2018）。於 2019 年時 WHO 正式將職業倦怠作為一種職業現象列入《國際疾病

分類》(ICD-11)，並把職業倦怠定義為「長期處於工作壓力，卻無法成功處理的一種症候群」(WHO, 

2019)。 

我國勞工安全衛生研究所引進 Kristensen 等人(2005)所發展的 CBI 為提供台灣企業或職場能擴

大推廣使用。由葉婉榆等人(2008a、2008b)專案修訂此量表中文版本後，有許多研究者採用台灣中

文版 C-CBI 來進行與工作倦怠相關之研究（洪瑞斌，2013）。此量表有三個構面為「個人疲勞」、

「工作疲勞」與「服務對象疲勞」所組成，即本研究測量工作倦怠量表之版本。「個人疲勞」是在

測量受測者整體的疲勞感受，可包含來自家庭、社交人際或是本身疾病等，此分量表適用於所有人。

「工作疲勞」則是專指由工作所引起可歸因於工作的疲勞感受，此分量表適用於有工作的人。「服

務對象疲勞」是指工作者在工作過程中，與服務對象互動中所產生的疲勞感受，此量表適用於與人

(客戶、顧客、病患或學生)接觸的服務業員工。王茹宜(2016)之研究對象為護理人員，採用中文版

C-CBI 來進行與工作倦怠相關之研究，本研究對象同為醫護體系相關的照服員，且其三個構面皆符

合照服員之工作性質，故以此來測量工作倦怠。本研究所指「工作倦怠」是照服員經過一段連續性

工作後，產生工作能力降低，由於生理與心理的反應而厭倦於工作的反應狀態。使用測量工作倦怠

的量表包括個人疲勞、工作疲勞以及服務對象疲勞這三個構面所組成。 

2.3 心理資本 

正向心理學是現代的重要趨勢，運用科學方法以瞭解和強化生命中的正向層面，愉悅的生活、

投入的生活與有意義的生活為關注的三個層面，主要目標是倡導開發人類的潛能優勢，如何讓人類

的生活產生復原力（韌性），創始人 Seligman 曾任美國心理學學會的主席，提出「心理資本」，認

為要關注在個人優點和好的心理品質。他指出「習得的無助感」應用在人類身上於工作中，雖是非
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常微細的無力感，但若是長期以往仍會讓人們感到心力交瘁。他經過研究後發現透過認知治療的介

入，能夠使個人從悲觀轉變成樂觀的生活態度，而提出「習得樂觀」包括兩個重要的觀點，一是無

助是因學習而得來的，另一是有些人在面對挫折或是重大威脅時，具有反彈復甦的能力仍能產生良

好正向的結果，此即為韌性（Seligman & Csiksentmihalyi, 2000；韓佩凌、陳柏霖，2017）。 

心理資本包含四項要素：自我效能、希望、樂觀與韌性，是一種獨特的、能夠被測量與能夠用

來訓練發展的，而且不論是個人或是組織都能改善的正向心理狀態，即提高生活品質且可量化的狀

態。Luthans等人(2007)合併此四種元素將其統稱為「心理資本」（Psychological capital，簡稱PsyCap）。

心理資本在很多方面都與組織表現緊密相關，Luthans 和同僚認為其價值在於辨識出增進組織成員

職場表現的另一個影響力重點，心理資本理論強調，若是透過適當的培育，組織中的所有成員都能

發展出具備這些特質更好的能力。 

自我效能(self-efficacy)Bandura 在 1997 年著作中，將其定義為「人們相信自己的能力，可透過

自我行動來產生預期的效果」，其主要指的是信心，在面對一項工作的焦慮中，你能夠冷靜清楚地

知道自己有能力做好它(Lewis, 2014/2014；Lopez et al., 2015/2016)。自我效能和工作表現具有高度

的相關，高自我效能者樂於接受挑戰以擴展經驗，自我效能與一般「有信心人格」的差別在於它僅

針對特定領域(Luthans et al., 2007)。Snyder 在 2000 年著作中主要關注在希望理論，希望(hope)的心

理構面包含意志力和找尋方法，即希望是指達成目標的企圖心和找到方法的能力。希望是一種認知

狀態、心態、思考方式，也是做計畫的能力(Lewis, 2014/2014)。在樂觀(optimism)當中有兩種範疇

較多人討論，第一是自我調節理論以人格取向的大樂觀，另一是解釋風格理論以解釋風格取向的小

樂觀。解釋風格為個體對於事件習慣的解釋方式，分成樂觀與悲觀的解釋風格。解釋事件時可由不

同的面向切入，內在或外在、穩定或不穩定、普遍或特定這三種面向。樂觀的解釋風格是將正向事

物歸因為個人的、永久的及無所不在的因素，認為負向事物是外在的、短暫的或特定環境因素所造

成(Seligman, 2006)。韌性(resilience)是從挫折中反彈回來，恢復有效運作的能力且反彈回來後更強

大更有資源的能力。此概念來自「創傷後成長」，有韌力的人有較好的適應力，是從有利條件與策

略的經驗中累積而來的，任何時候都可開始發展更棒的堅韌力(Lewis, 2014/2014)。 

Lupsa 等人(2019)研究旨在提高樂觀、自我效能、希望和韌性的培訓干預措施之後設分析表明，

在員工增加上述這些個人資源時，會提高他們自己的幸福感受與工作績效。照服員的工作性質屬於

高情緒勞務，因此有效調節工作之情緒壓力，進而減緩工作倦怠是很重要的（王光旭等人，2023）。

WHO 在《世界心理健康報告：改變所有人的心理健康》中提出為世界各地的每個人啟發和宣傳更

好的心理健康，而且呼籲所有利益相關者共同努力，加深對心理健康的重視和承諾，因此除了重塑

影響心理健康的環境外，更要加強關注心理健康的系統(WHO, 2022)。研究測量所採量表為 Luthans

等人在 2007 時表示，心理資本是個人成長和發展過程中，表現出的積極正向心理狀態，擁有自我

效能、樂觀、希望以及韌性。 
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2.4 工作壓力、工作倦怠以及心理資本相關研究 

近年來長期照顧相關議題受到諸多學者的關切，在國內以照服員為對象之研究，工作壓力與工

作倦怠的研究主題偏向與工作滿意度、工作績效、社會支持、離職意願以及留任因素等之關聯（杜

麗珍等人，2007；馮兆康等人，2003；蔡淑鳳等人，2013；蔡榮發等人，2022；陳聰堅等人，2020）。

張文彬(2022)研究針對居家照服員的勞動條件困境，分析如何影響長照服務人力的穩定性。研究發

現工作壓力對身心健康有影響（汪美伶、陳玉蓮，2014；杜麗珍等人，2007；梁亞文，2012）。陳

聰堅、林景瀅(2021)研究針對居家照服員的工作壓力與生活幸福感之關係；洪悅琳、張逸鴻(2022)

之研究發現，工作調適壓力包括有重要他人支持、個人正向特質、調適技巧的應用。回顧探討工作

壓力與工作倦怠的文獻中，研究結果顯示工作壓力與工作倦怠間具有顯著正相關（黃寶園，2009）；

工作壓力與心理資本具有顯著負向關係；而目前我國尚未有針對照服員心理資本之相關研究，故本

研究欲探討心理資本在工作壓力與工作倦怠間之中介效果，試圖填補此一研究缺口。 

3. 研究設計與實施 

3.1 研究架構與假設 

本研究旨在探討照服員心理資本在工作壓力與工作倦怠間之中介效果，經過文獻回顧及相關

資料整理後，而發展出本研究架構如圖 1 所示。研究架構包含工作壓力（工作控制、工作身心負

荷、社會支持）；工作倦怠（個人疲勞、工作疲勞、服務對象疲勞）；心理資本（自我效能、樂觀、

希望、韌性）所組成之架構。 

 

圖 1. 本研究架構圖 

本研究旨在探討照服員心理資本在工作壓力與工作倦怠間之中介效果，依據文獻探討及研究

架構所提出之研究假設分述如下： 

 H1：照服員工作壓力對心理資本之間有負向顯著關係。  
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 H2：照服員心理資本對工作倦怠之間有負向顯著關係。 

 H3：照服員工作壓力對工作倦怠之間有正向顯著關係。 

 H4：照服員心理資本在工作壓力對工作倦怠影響上具有中介效果達顯著水準。 

3.2 研究對象與研究工具 

研究對象 

本文所指照服員是依老人福利法規定接受 90 小時或以上，正式職前培訓後取得結業證明書者，

並取得長照服務人員執業執照在職者為研究發放問卷對象。 

研究工具 

本文依研究變項選擇合適量表修訂改編成「照服員工作壓力、工作倦怠與心理資本關係問卷」

為測量工具，探討照服員個人背景變項分析，在工作壓力、工作倦怠以及心理資本的現況分析與相

關性，探討照服員心理資本在工作壓力與工作倦怠間的中介情形。將問卷設計與信效度分析編制過

程分三階段，首先完成初擬問卷，其次專家內容效度檢驗，邀請五位長照相關領域之學者專家，針

對初擬問卷提出建議與修訂後，進行預試問卷施測。最後，將回收之有效樣本數據，進行預試題項

之項目分析、探索性因素分析與信度分析。依文獻探討彙整與編修其他學者所開發之量表，修訂成

「照顧服務員工作壓力、心理資本與工作倦怠關係問卷」。本研究問卷包括四個部分，第一部分「個

人背景基本資料」；第二部分「工作壓力量表」；第三部分「工作倦怠量表」；第四部分「心理資本

量表」。各階段問卷發展相關內涵說明如下。 

第一階段初擬問卷 

「個人背景資料」分成性別、年齡、婚姻狀況、教育程度、工作總年資、服務方式、平均月薪

及主要經濟收入者，共八項。 

「工作壓力量表」修訂源自學者鄭雅文開發的中文版量表，是由曾慧萍與鄭雅文(2002)、Cheng

等人(2003)、葉婉榆等人(2008a)所編修的(C-JCQ)來作為測量工作壓力之量表。其源自美國的學者

Karasek 提出以及後續學者 Johnson & Hall 修訂後，屬於資源平衡論在工作-組織心理學中，被廣泛

流傳應用的「負荷-控制-支持」模型(Job Demand-Control-Support Model JDCS)而開發出「工作特質

量表」(Job Content Questionnaire，簡稱 JCQ)的量表，譯編成中文版「工作內容問卷」(Chinese version 

of the Job Content Questionnaire，簡稱 C-JCQ)。此量表包含「工作控制」、「工作身心負荷」及「社

會支持」三個構面，全量表共有 25 題。在葉婉榆等人(2008a)研究中，所測得 Cronbach 係數男性為

0.78 而女性為 0.80，採用李克特五點量表(Likert Scale)作為測量尺度進行測量，1「非常不同意」、

2「不同意」、3「不一定」、4「同意」、5「非常同意」。反向題於問卷設計重新編碼後，量表各題項

所得分數愈高，代表照顧服務員對工作壓力的感受程度愈高。總分愈高則代表工作壓力程度愈高，

反之總分愈低則代表工作壓力程度較低。 
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「工作倦怠量表」修訂源自學者鄭雅文開發的中文版量表，由 Yeh 等人(2007)、葉婉榆等人

(2008a、2008b)所編修的(C-CBI)來作為測量工作倦怠之量表。其源自丹麥國家職業衛生研究所

Kristensen 等人(2005)所發展的哥本哈根疲勞量表(CBI)，改編修訂的中文版職場疲勞量表(Chinese 

version of the Copenhagen Burnout Inventory，簡稱 C-CBI)，中文版本此量表包含「個人疲勞」、「工

作疲勞」以及「服務對象疲勞」共三個構面，全量表原本有 16 題，在葉婉榆等人(2008a)研究中三

個構面的 Cronbach 係數為均在 0.84 以上。採用李克特五點量表作為測量尺度進行測量，4「總是」、

3「常常」、2「有時」、1「不常」、0「從來沒有」。量表各題項所得分數愈高，代表照顧服務員對工

作倦怠的感受程度愈高。總分愈高則代表工作倦怠程度愈高，反之總分愈低則代表工作倦怠程度較

低。 

「心理資本量表」修訂源自美國著名學者 Luthans 等人於 2007 年所編製的心理資本量表

（Psychological Capital Questionnaire，簡稱 PCQ），包含有「自我效能」、「希望」、「樂觀」以及「韌

性」四個構面，每個構面包含 6 個題目，全量表原本有 24 題，採用李克特五點量表作為測量尺度

進行測量，1「非常不同意」、2「不同意」、3「不一定」、4「同意」、5「非常同意」。反向題於問卷

設計重新編碼後，量表各題項所得分數愈高，代表照顧服務員心理資本的感受程度愈高。總分愈高

則代表心理資本程度愈高，總分愈低則代表心理資本程度較低。此量表出處是 Luthans 等人於 2007

年編制，其著作經由李超平譯為中文版，問卷的 Cronbach 係數為 0.882，1 週後重測信度為 0.854。

其他研究者楊雲芳等人(2020)的調查中該問卷的 Cronbach 係數為 0.885，顯示中文版問卷信效度穩

定。 

第二階段專家內容效度檢驗 

研究者於初擬問卷編制完成後，為建立「照顧服務員工作壓力、心理資本與工作倦怠關係問卷」

之建構效度，將題項按照量表之構面排序，採「適合」、「不適合（刪除）」、「修正後適合」三個評

量尺度，邀請五位專家學者，針對問卷的內容、題目的語意與適切性，進行專家意見評定以及內容

修正建議，以建立本研究之問卷內容。經彙整專家學者所有之修正建議後，進行原本問卷題項之增

加、刪除或修改。 

「工作壓力量表」、「工作倦怠量表」、「心理資本量表」依專家之修正建議，針對問卷的內容、

題目的語意與適切性略作修改，在「個人基本資料」學者建議增設「工作地區」為北部地區、中部

地區、南部地區、東部地區，共四類。 

研究者邀請五位具有教育、護理、長照、醫管、人力資源以及實務經驗之專家學者，針對問卷的內

容、題目的語意與適切性，進行專家意見評定以及內容修正建議，以建立本研究之問卷內容。經彙

整專家學者所有之修正建議後，進行原本問卷題項之增加、刪除或修改，表 1 是依據專家學者之姓

氏筆畫作為編排順序，專家代號由 A 至 E 方式（依據專家學者之姓氏筆畫作為編排順序）呈現於

問卷表格中。 
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表 1. 專家效度學者名單 

編號 姓名 學歷 職稱 

1 專家 A 博士 中臺科技大學老人照顧系/專任副教授 

2 專家 B 博士 國立中正大學成人及繼續教育學系/專任教授 

3 專家 C 博士 國立臺中科技大學護理系/專任教授 

4 專家 D 博士 國立臺中科技大學老人服務事業管理學系/專任教授 

5 專家 E 博士 國立臺中科技大學老人服務事業管理學系/專任副教授 

第三階段預試問卷施測 

本研究為確保問卷之可用性，依據專家效度檢驗結果與專家學者所提供之修正建議，進行問卷

中各量表題項的編修與字辭潤飾，以完成預試問卷。本研究於 2023 年 3 月 1 日起至 2023 年 3 月 9

日止，以中部地區數個 Line 照服員專屬群組中，現職照服員為預試施測對象進行預試電子式問卷

發放。共收回 77 份 Google 網路問卷，且皆為有效問卷，問卷可用率為 100%。預試問卷回收之後，

為檢驗預試問卷的信效度，以 SPSS25.0 統計軟體將回收之有效樣本數據，進行預試題項之「項目

分析」、「探索性因素分析」與「信度分析」。 

「工作壓力」之項目分析，經過獨立樣本 T 檢定以及「與量表總分之相關」的分析後顯示，於

「工作壓力」中，將 T 值未達到差異顯著水準 p<.05 以及單一題目相關係數未達 0.3 的題項刪除，

因此經由此項目分析之結果，刪除題項第 10 題，其餘「工作倦怠」與「心理資本」皆達標準無須

刪題。 

在進行因素分析前須先檢測共變關係，一般多使用 Kaiser-Meyer-O1kin(KMO)取樣適當性檢定、

Bartlett 的球形檢定，以判定是否適合執行因素分析，KMO 值最好在 0.6 以上，KMO 值愈低愈不

適合進行因素分析。Bartlett 的球形檢定值達顯著與否，若達顯著，代表母群體的相關矩陣有共同

因素存在，適合進行因素分析(胡子陵，2021)。在進行因素分析之前，將「工作壓力量表」（已刪

除第 10 題項）、「工作倦怠量表」及「心理資本量表」，進行 KMO 與 Bartlett 的球形檢定，其結果

顯示以上三個量表皆適合進行因素分析。「工作壓力量表」依據項目分析結果，已刪除第 10 題項故

共 24 題，採主成份分析法(Principal component)與最大變異轉軸法進行因素分析，萃取出共 5 個因

素，因素一與因素二皆屬於「工作控制」構面；因素三與因素四皆屬於「社會支持」構面。「工作

倦怠量表」量表共 16 題，採主成份分析法與最大變異轉軸法進行因素分析，萃取出共 3 個因素，

且無跨構面情形產生。「心理資本量表」共 24 題，採主成份分析法及最大變異轉軸法進行因素分

析，萃取出共 4 個因素，且無跨構面情形產生。 

測試本研究所使用量表之信度分析，分析結果如表 2 所示，顯示上述本研究所採用之量表具

有可靠信效度，最後進行正式問卷施測。 
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表 2. 量表 Cronbach’s  信度分析摘要表 

量表名稱 Cronbach’s 量表係數 

工作壓力 0.894 

工作倦怠 0.943 

心理資本 0.969 

經過專家效度檢驗後修改成預試問卷，在預試施測回收之樣本進行「項目分析」、「探索性因素

分析」以及「信度分析」後，重新調整題項並刪除不具鑑別度之題項，始完成本研究之正式問卷共

64 題。在正式問卷部分於 2023 年 4 月 1 日起至 2023 年 5 月 3 日止，寄送問卷連結在數十個 FB

與 Line 照服員專屬平台、中部地區的照服員工會及長照機構單位，以現職照服員為施測對象，發

放電子式問卷為主，部分長照機構單位使用紙本問卷進行資料蒐集。 

研究調查問卷採用網路問卷與部分紙本問卷兩種方式，為增加收集問卷的嚴謹度，於網路問卷

是使用 Google 表單，在問卷設定必須先登入個人的 Google 帳號，才能進行問卷填寫，並限定單一

帳號僅能填寫一次，每個題項都必須填寫後，才能進行下一部份，整份問卷填寫完成無缺漏，始能

送出問卷答題。於紙本問卷的部分，是運用長照機構單位進行活動時，當場發放紙本問卷填寫，現

場收回問卷時立即檢查問卷題項是否填寫完整，以避免產生無效問卷。待完成調查後之商品券贈

予，以提高樣本數，最終有效回收 515 位樣本，將收集之資料以 SPSS 25.0 電腦統計軟體進行分析。 

4. 研究結果 

本研究於正式問卷收回整理後，將有效問卷進行編碼與建檔，調查問卷所收集之數據資料處理

方式，是採用 SPSS 25.0 統計套裝軟體，進行樣本資料的統計與分析。統計分析方式包括：敘述性

統計分析、獨立樣本 T 檢定、單因子變異數分析、皮爾森積差相關分析、多元迴歸分析等統計方

法，進行資料分析與判讀做出結論。 

4.1 研究樣本基本資料分析 

敘述性統計分析 

表 3 為照服員個人背景變項次數分配表。在本研究照顧服務員共 515 份有效樣本之中，就「性

別」而言，以女性為 416 人占最多，顯示女性為主要照顧服務人力來源；就「年齡」而言，以 40

歲 ~ 49 歲占為最多，顯示照顧服務員中年之人力為主要服務提供者；就「教育程度」而言，以大

學(專)占 57.7%，顯示教育程度以大學(專)占為最多；就「婚姻狀況」而言，以已婚占最多，顯示

照顧服員多數為已婚者；就「工作總年資」而言，以 1 ~ 3 年占 57.3%占比最多，顯示照顧服員工

作總年資 3 年內者為多數；就「服務方式」而言，以居家模式為 63.9%占最多，顯示照顧服務員工

作場域多數在居家服務模式；就「平均月薪」而言，以 32,001~ 40,000 元占最多，顯示為 43.5%；

就「主要經濟收入者」而言，以「是」者占 55%，顯示照顧服務員為家庭主要經濟收入者占最多。 
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表 3. 照服員個人背景變項次數分配表(N=515) 

變項 組別 人數 百分比(%) 

性別 
男 99 19.2 

女 416 80.8 

年齡 

20  29 歲 61 11.8 

30  39 歲 128 24.9 

40  49 歲 147 28.5 

50  59 歲 133 25.8 

60 歲以上 46 8.9 

教育程度 

國中（含以下） 21 4.1 

高中(職) 178 34.6 

大學（專） 297 57.7 

碩士（含）以上 19 3.7 

婚姻狀況 

未婚 162 31.5 

已婚 257 49.9 

其他（例如：離婚、

喪偶等） 
96 18.6 

工作總年資 

1  3 年 295 57.3 

4  6 年 127 24.7 

7  9 年 29 5.6 

10  15 年 45 8.7 

16 年以上 19 3.7 

服務方式 

住宿型機構 116 22.5 

居家模式 329 63.9 

社區模式（含各種社區

長照服務據點、日間照

顧機構、小規模多機能

機構） 

70 13.6 

平均月薪 

26,400 元（含）以下 66 12.8 

26,401  32,000 元 158 30.7 

32,001  40,000 元 224 43.5 

40,001  50,000 元 44 8.5 

50,000 元以上 23 4.5 

主要經濟收入者 
是 283 55 

否 232 45 

照服員工作壓力、工作倦怠與心理資本現況分析 

照服員工作壓力現況分析 

本研究結果，照服員工作壓力整體平均數為 3.48，標準差為 0.43，各構面之平均分數介於

3.12 至 3.26 之間，顯示照服員工作壓力現況屬於中上程度。工作壓力各構面包含「工作控制」、
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「工作身心負荷」與「社會支持」三個層面，各層面比較以「工作控制」構面與「社會支持」構

面兩者同為最高，顯示照服員的工作壓力來源，工作控制權與社會支持人際互動有高度的影響

力。 

照服員工作倦怠現況分析 

本研究結果，照服員工作倦怠整體平均數為 2.59，標準差為 0.76，各構面之平均分數介於

2.18 至 2.54 之間，顯示照服員工作倦怠現況屬於中下程度。工作倦怠各構面包含「個人疲勞」、

「工作疲勞」與「服務對象疲勞」三個層面，各層面比較，以「個人疲勞」構面為最高，其次為

「工作疲勞」構面，顯示照服員的工作倦怠，主要是受到「個人疲勞」構面與「工作疲勞」構面

的影響。 

照服員心理資本現況分析 

本研究結果，照服員心理資本整體平均數為 3.68，標準差為 0.54，各構面之平均分數介於

3.19 至 3.34 之間，顯示照服員心理資本現況屬於中上程度。心理資本各構面包含「自我效能」、

「希望」、「韌性」與「樂觀」四個層面，各層面比較以「希望」構面與「韌性」構面同為最高，

其次為「樂觀」構面，顯示照服員的心理資本，主要是受到「希望」構面、「韌性」構面與「樂

觀」構面的影響。 

4.2 照服員之心理資本在工作壓力與工作倦怠間的中介效果分析 

中介作用與中介變數的意涵 

中介作用是屬於一種因果模式，是指改變某個變項後，為何會導致另一個變項產生變化的理論

假設。中介作用可解釋因果關係的模式，也關聯到自變數與依變數間的間接效應。僅有一個中介變

數 M 中介 X 對 Y 的效果，稱之為「簡單中介」。換句話說，中介作用是種因果關係模式，自變數

是通過影響中介變數，再導致依變數產生改變。 

Baron 與 Kenny 在 1986 年時將「中介變數」定義為，是能「解釋預測變數與效標變數間關係

程度」的變數。中介變數是能用來說明其餘兩個變數間的關係，研究者通常將中介變數定位在，能

解釋預測變數與結果變數之間關係為何的變數。因此根據 Baron 與 Kenny 的定義，當變數 M 若能

符合以下三個條件，即表示 M 為自變數 X 與依變數 Y 的中介變數；(1)當 X 能顯著預測 Y 時(2)當

X 能顯著預測 M 時(3)當 X 被控制時 M 能顯著預測 Y 時（Abu-Bader & Jones, 2021; 張再明、曾迎

新，2014）。 

Kenny 的中介驗證程序 

於許多探究中介作用的研究中發現，其所使用的分析大多採用，Baron 與 Kenny 在 1986 年時

所發展出的程序，Kenny 與同僚發展出驗證中介作用的程序，稱為「因果步驟分析」共四個步驟，
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(1)為顯示自變數與依變數之間有關聯，(2)為顯示自變數與中介變數之間有關聯，(3)為顯示中介變

數能影響依變數，(4)比較步驟一與步驟三中的自變數之迴歸係數之變化情形，此為最常用的分析

中介作用的標準典範（Abu-Bader & Jones, 2021; 張再明、曾迎新，2014）。 

上述之「因果步驟分析」即為本研究所採用的「四步驟法」(fourstep approach)。在圖 2 中介作

用圖中，X 為自變數、Y 為依變數、M 為中介變數，路徑“a”代表為 X 與 M 之間的相關性的迴

歸係數；路徑“b”代表為 M 與 Y 之間的相關性的迴歸係數；路徑“c”代表 X 與 Y 之間的相關

性的迴歸係數。係數“c”表示直接效應 X 在 Y 上的值，而係數“a”和“b”表示間接影響 X 在

Y 上的值。 

 

圖 2. 中介作用圖 

多元迴歸分析法 

迴歸(regression)分析是以相關為基礎的延伸應用，因此必須假設在變項之間是具有線性關係，

利用線性關係來進行解釋與預測。若使用單一解釋變數去預測依變數，此為「簡單迴歸」。同時納

入多個自變數來對依變數進行解釋與預測，則稱為「多元迴歸(multiple regression)」。 

本研究利用多元迴歸分析，來探討照服員心理資本在工作壓力對工作倦怠的中介情形。所謂迴

歸是用來檢驗單個或多個連續變項 X，與另一個連續變項 Y 之間是否具有顯著關係。中介(mediation)

效果分析常見最基本的架構，是用以分析三個連續變項 X→M→Y 的變項關係，換句話說即「X 是

否透過 M 去影響 Y？」或是「M 是否中介了 X 和 Y 之間的關係？」。連續變項中介效果的分析，

有很多不同的方法，本研究所使用的方法為「四步驟法」，以一般的線性迴歸總共操作四次步驟，

步驟順序分別為(步驟 1)X→Y；（步驟 2）X→M；（步驟 3）M→Y；（步驟 4）X , M→Y；本研究此

處所指 X 代表工作壓力；Y 代表工作倦怠；M 代表心理資本。 

根據研究假設一「照服員工作壓力對心理資本之間有負向顯著關係」，以工作壓力為自變數，

心理資本為依變數，使用 SPSS 25.0 統計軟體線性迴歸分析，研究結果顯示 X 對 M 具有顯著之解

釋力（β=.355, p<.001），工作壓力對心理資本之間，具有正向影響且達顯著水準。如表 4 所示。 
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表 4. 照服員工作壓力對心理資本之間的關係  

 
非標準化係數 標準化係數 

T 顯著性 
B 標準誤 β 

（常數） 50.832 4.377  11.612 .000 

壓力整體 .447 .052 .355 8.598 .000 

原本研究假設一為照顧服務員工作壓力對心理資本之間，是具有負向顯著關係，即為照顧服務

員工作壓力愈大者，則其內心所擁有的心理資本之資源是愈低的，反之，若照顧服務員心理資本愈

高者，則工作壓力感受會愈小。經過統計結果所顯示，照服員的工作壓力與心理資本之間，是具有

正向關係達顯著性，故研究假設一未獲支持。依文獻探討中其他研究者之結果顯示，工作壓力對心

理資本之間有負向顯著關係，其研究對象為軍人、教師、特教師與護理師，與本研究對象為照顧服

務員不同。 

根據研究假設二「照服員心理資本對工作倦怠之間有負向顯著關係」，以心理資本為自變數，

工作倦怠為依變數，使用 SPSS 25.0 進行線性迴歸分析，結果顯示 M 對 Y 具有顯著之解釋力

(β=-.139, p<.01)心理資本對工作倦怠之間，具有負向影響且達顯著水準，故研究假設二獲得支持。

如表 5 所示。 

表 5. 照服員心理資本對工作倦怠之間的關係 

 
非標準化係數 標準化係數 

T 顯著性 
B 標準誤 β 

（常數） 52.846 3.655  14.460 .000 

心資整體 -.130 .041 -.139 -3.169 .002 

根據研究假設三「照服員工作壓力對工作倦怠之間有正向顯著關係」，以工作壓力為自變數，

以工作倦怠為依變數，使用 SPSS 25.0 進行線性迴歸分析，結果顯示 X 對 Y 具有顯著之解釋力

(β=.324, p<.001)，工作壓力對工作倦怠之間，是具有正向影響且達顯著水準，故研究假設三獲得

支持。如表 6 所示。 

表 6. 照顧服務員工作壓力對工作倦怠之間的關係 

 
非標準化係數 標準化係數 

T 顯著性 
B 標準誤 β 

（常數） 9.399 4.153  2.263 .024 

壓力整體 .383 .049 .324 7.760 .000 
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根據研究假設四「照服員心理資本在工作壓力對工作倦怠影響上具有中介效果達顯著水

準」，以迴歸分析檢驗心理資本 M 對工作壓力 X 與工作倦怠 Y 的中介效果，使用 SPSS 25.0 統計

軟體線性層級迴歸分析，如表 7 所示。 

分析結果顯示，X 對 Y 具有顯著之解釋力(β=.324, p<.001)，X 對 M 具有顯著之解釋力(β

=.355, p<.001)，M 對 Y 具有顯著之解釋力(β=-.139, p<.01)，然而同時考慮 X、M 對 Y 之解釋力

時，若當 X 與 M 同時投入迴歸式後，X 對 Y 之關係變得不顯著（M 具有完全中介效果）；產生變

化有增加或削弱（M 具有部分中介效果），研究結果顯示 M 具有部分中介效果，M 部分中介 X 與

Y 之間的關係，也就是心理資本在工作壓力對工作倦怠影響上具有部分中介效果且達顯著水準。 

表 7. 照顧服務員心理資本在工作壓力對工作倦怠影響 

 
非標準化係數 標準化係數 

T 顯著性 
B 標準誤 β 

1 
（常數） 9.399 4.153  2.263 .024 

壓力整體 .383 .049 .324 7.760 .000 

2 

（常數） 23.230 4.476  5.190 .000 

壓力整體 .504 .051 .427 9.969 .000 

心資整體 -.272 .040 -.290 -6.773 .000 

本研究結果照服員之心理資本在工作壓力與工作倦怠間具部分中介效果達顯著性。本研究以

迴歸分析檢驗心理資本 M 對工作壓力 X 與工作倦怠 Y 的中介效果，分析結果顯示，X 對 Y 具有

顯著之解釋力(β=.324, p<.001)，M 對 Y 具有顯著之解釋力(β=-.139, p<.01)，然而同時考慮 X、M 對

Y 之解釋力時，若當 X 與 M 同時投入迴歸式後，結果顯示具有部分中介效果，M 部分中介 X 與 Y

之間的關係，即照服員之心理資本在工作壓力與工作倦怠間具部分中介效果且達顯著，故研究假設

四獲得部分支持。 

表 8. 「工作壓力與心理資本對於工作倦怠」之中介效果迴歸分析 

 
心理資本 M 工作倦怠 Y 

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 

工作壓力 X .36*** .32***  .43*** 

心理資本 M   -.14** -.29*** 

R2 .13 .11 .02 .18 

Adj R2 .12 .10 .02 .18 

F 73.93*** 60.22*** 10.05** 55.68*** 

自由度 (1,513) (1,513) (1,513) (2,512) 

p<.05  p<.01 p<.001 

於表 8 中進行多元迴歸分析重複驗證，模式 1 首先進行 X→M 的迴歸分析，即工作壓力對心

理資本的迴歸分析，得到標準化係數的 Beta 值為.36 而且其 P 值小於.001 達顯著水準。於「工作壓
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力」對「心理資本」的解釋力與檢定，檢定值 F 為 73.93，且 P 值小於.001 達顯著水準，R2整體迴

歸模式之效果量指標值為.13，表示「工作壓力」對「心理資本」的解釋力是顯著的。 

模式 2 進行 X→Y 的迴歸分析，即工作壓力對工作倦怠的迴歸分析，得到標準化係數的 Beta

值為.32 而且其 P 值小於.001 達顯著水準。於「工作壓力」對「工作倦怠」的解釋力與檢定，檢定

值 F 為 60.22，且 P 值小於.001 達顯著水準，R2 整體迴歸模式之效果量指標值為.11，表示「工作壓

力」對「工作倦怠」的解釋力是顯著的。 

模式 3 進行 M→Y 的迴歸分析，即心理資本對工作倦怠的迴歸分析，得到標準化係數的 Beta

值為-.14 而且其 P 值小於.01 達顯著水準。於「心理資本」對「工作倦怠」的解釋力與檢定，檢定

值 F 為 10.05，且 P 值小於.01 達顯著水準，R2 整體迴歸模式之效果量指標值為.02，表示「心理資

本」對「工作倦怠」的解釋力是顯著的。 

模式 4 進行 X→M→Y 的迴歸分析，即工作壓力與心理資本對工作倦怠的迴歸分析，得到工作

壓力之標準化係數的 Beta 值為.43 而且其 P 值小於.001 達顯著水準；得到心理資本之標準化係數

的 Beta 值為-.29 而且其 P 值小於.001 達顯著水準。於「工作壓力」與「心理資本」對「工作倦怠」

的解釋力與檢定，檢定值 F 為 55.68，且 P 值小於.001 達顯著水準，R2 整體迴歸模式之效果量指標

值為.18，表示「工作壓力」與「心理資本」對「工作倦怠」的解釋力是顯著的。另外，在模式 2 中

工作壓力之標準化係數的 Beta 值為.32 而且其 P 值小於.001 達顯著水準，在模式 4 中增加「心理

資本」後，得到工作壓力之標準化係數的 Beta 值為.43 而且其 P 值小於.001 達顯著水準。即表示在

「心理資本」投入迴歸模式後，工作壓力的 Beta 值受到影響而改變增加，顯示心理資本為工作壓

力對工作倦怠的中介變數，且具有部分中介效果達到顯著水準。 

5. 討論 

依據本研究多元迴歸分析結果顯示，照服員於工作壓力與工作倦怠方面，兩者間呈現顯著正相

關(p<.001)，即表示照服員工作壓力感受愈高，則工作倦怠感亦愈高；照服員於工作壓力與心理資

本方面，兩者間呈現顯著正相關(p<.001)，即表示照服員工作壓力感受愈高，則心理資本亦愈高；

照服員於心理資本與工作倦怠方面，兩者間呈現顯著負相關(p<.01)，即表示照服員心理資本愈高，

則工作倦怠感則愈低；照服員心理資本對工作壓力與工作倦怠之預測情形，具有顯著預測力；照服

員心理資本於工作壓力對工作倦怠影響上，具有部分中介效果，並且達到顯著性(p<.001)。 

研究假設一為「照服員工作壓力對心理資本是具負向顯著關係」，即照服員工作壓力愈大者，

則其內心所擁有的心理資本之資源是愈低的，而研究結果經統計分析顯示，照服員的工作壓力與心

理資本是具有正向關係達顯著性。依據文獻探討其他類似之研究結果，朱國榮(2009)之研究結果顯

示，軍人之「工作壓力」與「心理資本」有顯著的負向影響；梁翠媛(2014)之研究結果顯示，國小

特教師之「心理資本」對「工作壓力」、「工作倦怠」皆具有負向顯著相關；蔡靜芬(2016)之研究結

果顯示，教師之「心理資本」對「工作壓力」、「工作倦怠」皆具有負向顯著相關；楊雲芳等人(2020)
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之研究結果顯示，護士之工作壓力對心理資本之間有負向顯著關係。上述之文獻其研究對象為軍

人、教師、特教師與護理師，與本研究對象為照服員不同，依文獻所定義「心理資本」是個體的正

向心理發展狀態，是獨特的、可以被測量與用來訓練發展的，並且可以改善個體與組織表現的正向

心理狀態。國外學者 Messick 釋義，所謂「狀態」是指某種心理或是情緒的暫時狀態、喚起或驅力

的短暫水準，可同步引發行動或程序（張再明、曾迎新，2014）。因此本研究推論，當照服員感受

到工作壓力時，受到心理資本的影響而能抵抗壓力感，如此不斷地反覆承受壓力，因而訓練發展提

高內心的心理資本，能承受更多的工作壓力，形成了工作壓力與心理資本為正向關係，亦即為照服

員工作壓力愈大其內在心理資本亦愈高；此外，因照服員於心理資本與工作倦怠兩者間呈現顯著負

相關，即表示照服員心理資本愈高，則工作倦怠感則愈低，有利於增加照服員的工作效能。 

依上述統計分析結果，整理成本研究假設檢定結果摘要表如表 9。 

表 9. 研究假設檢定結果摘要表 

研究假設 檢定結果 

H1：照服員工作壓力對心理資本之間有負向顯著關係。 未獲支持 

H2：照服員心理資本對工作倦怠之間有負向顯著關係。 獲得支持 

H3：照服員工作壓力對工作倦怠之間有正向顯著關係。 獲得支持 

H4：照服員心理資本在工作壓力對工作倦怠影響上具有中介效果達顯著水準。 部分支持 

6. 結論與建議 

6.1 結論 

本研究由結構式問卷調查探究照服員工作壓力、工作倦怠與心理資本之關係，及照服員心理資

本為影響工作壓力與工作倦怠間之中介效果。依據研究目的，所獲得之結論可分為四點：(1)照服

員之工作壓力與工作倦怠達顯著正相關(2)照服員之工作壓力與心理資本達顯著正相關(3)照服員之

心理資本與工作倦怠達顯著負相關(4)照服員之心理資本在工作壓力與工作倦怠間具部分中介效果

達顯著性。 

依研究資料分析結果之發現，歸納統整出以下之結論，茲分述如下。 

照服員工作壓力、工作倦怠以及心理資本 

照服員之工作壓力為中上程度 

根據本研究結果，照服員工作壓力整體平均數為 3.48，各構面之平均分數介於 3.12 至 3.26 之

間，顯示照服員工作壓力現況屬於中上程度。工作壓力各構面包含「工作控制」、「工作身心負荷」

與「社會支持」三個層面，各層面比較以「工作控制」構面與「社會支持」構面兩者同為最高，顯
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示照服員的工作壓力來源，工作控制權與社會支持人際互動有高度的影響力。換句話說，照服員於

工作中對於工作內容的控制程度、長照單位以及自身服務單位的支持度，是影響工作壓力的主要來

源因素之一。 

照服員之工作倦怠為中下程度 

根據本研究結果，照服員工作倦怠整體平均數為 2.59，各構面之平均分數介於 2.18 至 2.54 之

間，顯示照服員工作倦怠現況屬於中下程度。工作倦怠各構面包含「個人疲勞」、「工作疲勞」與「服

務對象疲勞」三個層面，各層面比較，以「個人疲勞」構面為最高，其次為「工作疲勞」構面，顯

示照服員的工作倦怠，主要是受到「個人疲勞」構面與「工作疲勞」構面的影響。換句話說，照服

員於工作中對於所產生的工作倦怠或稱職業倦怠，受到個人整體的疲勞感受與因工作所引起的疲

勞感受，為其主要之影響因素。 

照服員之心理資本為中上程度 

根據本研究結果，照服員心理資本整體平均數為 3.68，各構面之平均分數介於 3.19 至 3.34 之

間，顯示照服員工作倦怠現況屬於中上程度。心理資本各構面包含「自我效能」、「希望」、「韌性」

與「樂觀」四個層面，各層面比較以「希望」構面與「韌性」構面同為最高，其次為「樂觀」構面，

顯示照服員的心理資本，主要是受到「希望」構面、「韌性」構面與「樂觀」構面的影響。換句話

說，照服員於心理資本四個構面中，除了「自我效能」是無顯著性之外，於「希望」、「韌性」與「樂

觀」三個層面都是主要影響之因素來源。 

照服員工作壓力與工作倦怠達顯著正相關 

本研究分析結果顯示，照服員「整體工作壓力」與「整體工作倦怠」之間呈現顯著正相關（相

關係數 r=.324, p<.01），表示工作壓力感愈大，工作倦怠感亦愈大。工作壓力與工作倦怠自 1980 年

以來就是組織相關學者與管理實務者的關注所在，WHO 更是將「工作壓力」視為二十一世紀最大

的危險，如何降低照服員的工作壓力，進而避免引起工作倦怠，需要眾人同心協力去改善。 

照服員工作壓力與心理資本達顯著正相關 

本研究分析結果顯示，照服員「整體工作壓力」與「整體心理資本」之間呈現顯著正相關（相

關係數 r=.355, p<.01），表示工作壓力感愈大，心理資本亦愈大。在心理學上有項最重要的發現，

就是藉由改變內在的心理狀態，就可影響外在的生活層面，顯示個體所擁有的心理資本愈大，就能

承受愈大的工作壓力，心理資本是可以後天鍛鍊與培養而來。 
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照服員心理資本與工作倦怠達顯著負相關 

本研究分析結果顯示，照服員「整體心理資本」與「整體工作倦怠」之間呈現顯著負相關（相

關係數 r=-.139, p<.01），表示心理資本愈大，工作倦怠感就會愈小，照服員具備愈高的心理資本，

則有助於降低照服員產生工作倦怠之感受。 

照服員之心理資本在工作壓力與工作倦怠間具部分中介效果達顯著性。 

本研究以迴歸分析檢驗心理資本 M 對工作壓力 X 與工作倦怠 Y 的中介效果，分析結果顯示，

X 對 Y 具有顯著之解釋力(β=.324, p<.001)，X 對 M 具有顯著之解釋力(β=.355, p<.001)，M 對 Y

具有顯著之解釋力(β=-.139, p<.01)，然而同時考慮 X、M 對 Y 之解釋力時，若當 X 與 M 同時投

入迴歸式後，結果顯示具有部分中介效果，M 部分中介 X 與 Y 之間的關係，也就是照服員之心理

資本在工作壓力與工作倦怠間具部分中介效果且達顯著性。 

6.2 研究建議 

依據本研究之結果與結論，提出建議供照服員、照服員督導及長照機構單位參考。 

對照服員之建議 

照服員能持續學習新知識，增加照護技能與自我保護措施 

本研究結果顯示，長期照護的照服員之工作壓力屬於中上程度，照服員於工作中對於工作內容

的控制程度、長照單位以及自身服務單位的支持度，是影響工作壓力的主要來源因素之一。照服員

的工作是站在最基層第一線，工作中所面臨的各式照護之狀況或是居家環境嚴峻之挑戰，易得傳染

病之威脅風險，以及長期負荷過重職業傷害等，都是造成照服員身心上的壓力。由此可見照服員若

能持續學習新的照護相關知識，增加本身照護的技能與自我保護措施，提高對於工作內容的控制與

應變能力，熟練照護工作內容以減輕工作壓力感。 

對於事物能抱持正向積極的想法與態度，負向之事件使用因果歸因去善解 

本研究結果顯示，照服員的工作壓力與工作倦怠的關係達顯著正相關，為工作壓力愈高則工作

倦怠亦愈高，而照服員心理資本與工作倦怠達顯著負相關，為心理資本愈高則工作倦怠愈低；當照

服員與服務對象互動過程中，時常處於悲觀負面的情境中，如果以樂觀心態來看待服務使用者，則

可降低情緒勞務與對服務對象疲勞感。由此可見照服員若對於工作事物上能抱持正向積極的想法

與態度，負向之事件使用因果歸因去善解，則能增加本身的心理資本並降低工作倦怠感。 
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對於不合理或不合法規之要求，適時向工作單位上級主管或雇主反映，尋求社會支持(主管支持與

同事支持)，以降低工作壓力感與減緩工作倦怠感 

本研究結果顯示，對於照服員來說「工作控制」與「社會支持」是主要壓力來源之因素，而「個

人疲勞」與「工作疲勞」則是工作倦怠的主要因素。即照服員於工作中對於所產生的工作倦怠或稱

職業倦怠，受到個人整體的疲勞感受與因工作所引起的疲勞感受，為其主要之影響因素。由此可見

照服員的工作壓力來源，工作控制權與社會支持人際互動具有高度的影響力，於照護服務工作期間

對於不合理或不合法規之要求，應適時向所屬工作單位上級主管或雇主反映，尋求社會支持(主管

支持與同事支持)，來降低工作壓力感與減緩工作倦怠感。 

對照服員督導之建議 

依據照服員的個人背景之特性、專業照護能力程度，安排適當的工作項目內容，可減少因意外照護

不當引發的照顧糾紛，降低人員的職業傷害發生機率 

本研究結果顯示，長期照護的照服員之工作壓力屬於中上程度，照服員工作年資較資淺者對於

工作壓力感受度愈高，工作總年資 1~3 年人數也是最多，顯示照服員流動率高新手成員居多數。

對於新進的照服員來說，由於照護能力與技巧較不成熟，尤其是需要移位的工作內容，例如：輪椅

上、下床，臥床者的沐浴更衣等，易發生滑（跌）倒、或是拉扯造成骨質疏鬆者的脫臼或骨折，容

易產生工作壓力與職業傷害，縮短工作壽命。研究結果顯示照服員於工作中對於工作內容的控制程

度、長照單位以及自身服務單位的支持度，是影響工作壓力的主要來源因素，若是新進照服員安排

工作內容較簡單、服務對象較易於照顧應可降低離職率。 

對長照機構單位之建議 

長照機構單位能協助提升照服員之專業形象，提高工作價值感 

本研究結果顯示，照服員於工作中對於工作內容的控制程度、長照單位以及自身服務單位的支

持度，是影響工作壓力的主要來源因素之一；心理資本在工作壓力對工作倦怠影響上具有部分中介

效果；照服員於心理資本「希望」、「韌性」與「樂觀」三個層面都是主要影響之因素來源。由此可

見長照機構單位若能給予照服員高度社會支持、正向肯定工作價值與認同並提升其專業照護技能，

能給予照服員工作上的目標與希望，有助於照服員在困難逆境中，以樂觀想法去做好的結果歸因，

皆有助於增進心理堅韌性、降低工作壓力與工作倦怠感，提升照服員留任意願。 

適度的賦權使照服員具有較高的工作控制權 

本研究結果顯示，照服員於工作中對於工作內容的控制程度、長照單位以及自身服務單位的支

持度，是影響工作壓力的主要來源因素之一。由此可見長照機構單位若能適度的賦權予照服員，在

工作控制權上有較大的主控權，應可以降低照服員工作壓力感受。照服員之照護工作由許多相關單
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位法則所規範，對於照護工作有時因所處環境不同，需有所變通方式，尤其是居家照護的部分，或

是陪同外出購物、陪同就醫，若是遇到特殊情況所屬機構的適度賦權以因應事件，應可以降低照服

員工作壓力感受。 

給予照服員較高的社會支持（主管支持與同事支持），藉以降低照服員之工作壓力，以減少（減緩）

產生工作倦怠感 

本研究結果顯示，照服員於工作中對於工作內容的控制程度、長照單位以及自身服務單位的支

持度，是影響工作壓力的主要來源；照服員於工作中對於所產生的工作倦怠或稱職業倦怠，受到個

人整體的疲勞感受以及由於工作所引起的疲勞感受，為其主要之影響因素。由此可見長照機構單位

若能給予照服員較高的社會支持，可降低照服員之工作壓力與減少(減緩)產生工作倦怠感。照服員

依規定長照人員每六年接受專業課程，積分合計達一百二十點以上，以促進長照人員專業品質，因

此，除照護工作外還需參加長期照顧服務人員訓練認證繼續教育課程，工作與進修時間上的配合與

掌控很重要，此時長照單位以及自身服務單位的支持度，同事工作上互相支援，應可降低照服員工

作壓力感受。 

6.3 研究限制與建議 

研究限制 

本研究在設計分析與解讀上力求嚴謹，研究對象是具有照服員身分者為受測對象，在網路發放

問卷及部份紙本，在照服員專屬群組以便利抽樣作調查，無法涵蓋照服員之所有面向，可能出現網

路偏誤；本研究採量化使用自陳式量表，調查問卷由受試對象自行填寫，受到測試者主觀認知的影

響，無法全面控制其文字解讀、填寫錯誤及回憶偏誤之疏漏；本研究問卷是參考國內外學者所採用

之量表，經專家效度建議及適合本研究對象為考量，進行適度修訂後，完成預試問卷調查，且通過

項目分析、因數分析以及效度分析等測試，顯示具有良好之信效度，但與原本量表所使用的度量內

容有些許差異性。受以上限制因素影響之故，本研究結果之代表性與推論性均受到限制。 

研究建議 

本研究對象僅以受過 90 小時以上訓練，取得長照人員職業登記，目前在職的照顧服務員，且

工作場域為中部地區五縣市（臺中市、苗栗縣、彰化縣、南投縣以及雲林縣）為調查對象。建議未

來可將研究對象推展至不同受訓管道的照顧服務員，例如領有照顧服務員職類技術士證；高中（職）

以上學校護理、照顧相關科（組）畢業之照顧服務員。研究調查領域亦可擴至全國其他縣市，不同

地區不同機構單位的照顧服務員，拓展研究範圍減少研究限制，深入探討進行研究比較。 

本研究以工作壓力、心理資本與工作倦怠為研究之變項，於工作壓力變項中，僅探討工作控制、

工作身心負荷以及社會支持層面；於工作倦怠變項中，僅探討個人疲勞、工作疲勞以及服務對象疲
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勞層面；於心理資本變項中，僅探討自我效能、希望、韌性以及樂觀層面；建議未來研究以其他工

作壓力理論模式、其他不同之變項，以拓展研究議題之深度與廣度。 
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Abstract 

Background: The global population is aging, the demand for health care for the elderly has increased, and 

supportive therapies are gaining attention. Horticultural activity is considered a safe and promising 

approach, enhancing mental health and promoting well-being by exposing individuals to natural elements. 

This study aims to explore the empirical effects of an indoor horticultural program to improve the well-

being and hope of older adults in the community. Following a literature search strategy based on evidence-

based care, the best available evidence will be reviewed, and an evidence-based intervention design will 

be implemented. Method: This exploratory study was adopted a single-group pre-test/post-test 

experimental design, the 8-week indoor horticultural program intervention comprised 120-minute weekly 

sessions involving the structured activities include thematic introductions, demonstrations, practical work, 

and qualitative feedback in three stages. Measurement tools include the Five Well-Being Index (WHO-5) 

and Herth Hope Index (HHI). Quantitative data was analyzed using Wilcoxon signed-rank test, while 

qualitative feedback was subject to word cloud analysis. Results: The preliminary findings indicate that 

the indoor horticultural activity intervention can enhance the well-being of elderly individuals at high risk 

for mental health issues, although there was no significant effect on hope. Qualitative feedback analysis 

revealed that the top three words associated with participants' experiences were "hope," "happiness," and 

"joy," indicating a positive emotional response to the program. Activities involving succulent planting and 

plant printing were particularly favored by the participants. Conclusion: This community-based evidence-

based intervention appears to be a feasible approach to enhancing the well-being of elderly residents. The 

interactions during the activities foster mutual support among the elderly, suggesting that this program 

holds significant value for community promotion. 
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