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一、摘要 

目前，長期照護問題之所以沒有受到重視，部分原因是肇始於照顧本質的特

殊性，由疾病、失能、和老化等風險所間接導致的「伴隨性風險」，較不容易受

到關注。然而，由於人口老化、疾病屬性轉型、家庭結構轉變、社會福利意識興

起，以及女性勞動參與率提高等背景因素之影響，使得未來專業與專職照顧人力

需求呈現迫切性。本研究主要係為瞭解台南市社區老人養護機構中，專職工作者

的人力配置與運用情況。 

二、研究緣由與目的 

台灣地區人口正在快速老化中。內政部統計處（2006）資料指出，2005 年

65歲以上老年人口有 221萬多人，約佔總人口的 9.74%，已經是一個高齡化的國
家。相較於 1980 年時的 4.28%，其成長幅度不容忽視。進一步觀察發現，1905
年至 1990 年間，65歲以上的老年人口平均每年成長 1.5%；1990 年至 2036 年間，

65歲以上的老年人口平均每年成長 5.5%。上述資料顯示，人口結構呈現老化趨

勢，不容忽視。除了人口老化之外，近年來，受到疾病型態轉型的影響，使得台

灣地區人口的主要死因，由以傳染病為主，轉為需要長期照顧的慢性病。根據內

政部統計處（2000）「中華民國八十九年老人狀況調查報告」顯示，有七成六的

老人罹患慢性疾病。其中，每十位老人就有一位需要他人照顧。由於，長期照顧

服務的需求主體，係為老年人口群。因此，預料將伴隨著潛在照顧需要之快速提

升，本研究將以失能老人的照顧相關問題為關懷主體。 
同時，從家庭結構轉變的背景條件觀之，以往大家庭提供失能老人之照顧人

力，尚稱有餘。現在，核心家庭佔絕大多數，其分攤長期照顧風險之能力不如以

往。依據內政部統計處（2001）「國民生活狀況調查報告」顯示，「三代同堂」或

大家庭（民國 90 年分佔 19.4%及 11.7%）會越來越少，核心家庭將成為未來主

要趨勢，在所有各類家庭組織型態中，約佔將近二分之一（48.8%）的比例。亦

即，家庭組織由大家庭轉型為小家庭，使得家庭內部成本不斷增加。再加上女性

外出工作人口增加，根據行政院主計處（2003）「人力資源調查統計年報」，女性

勞動參與率由民國 67 年的 39.13%，漸增為民國 91 年的 46.59%，長期呈現穩定
成長之情況。婦女原為家庭中提供長期照顧勞務的主力，由於其投入勞動市場，

使得傳統的家庭照顧人力不足，需要向外尋求其他專職照顧工作者的支持。例

如，以機構照顧模式做為替代的方式。 
由於女性勞動參與率逐漸提升，個人經濟上獨立自主，使得單身者的比例亦

隨之增多，且離婚率上升速度頗快。以及都市化和工業化發展，均導致家庭遷徙

率亦呈上升趨勢。換言之，諸如此類家庭結構的轉變，意味著照顧需要，愈來愈

難以藉由個別家庭成員予以滿足。以致，未來「家庭」本身所能承擔長期照顧的

支持與負荷能力，遂相對地減弱，政府勢必配合社會趨勢因應處理。如何提供失

能老人，適切的長期照顧服務，成為台灣未來重要的福利政策議題。基此，本研
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究將探討台南市社區老人照顧機構中，專業與專職人力的配置與運用情況，除機

構管理者外，尚包括護理人員、社會工作人員、服務人員等法定人力，以及其他

人力的運用。 
本研究的地理區域範圍與研究對象，將限定為台南市社區已立案老人安養護

機構中的專業與專職工作人員。依據內政部統計處和社會司（2006）資料，截至

民國 94 年底，台南市的老年人口數為 65,757人，老年人口比率為 8.69%。而老

人安養護機構已立案者計有 33家，床數為 1,452床。本研究問題與主題之設定，
包含下列各項：（一）探討目前台南市社區老人安養護機構中，人力的運用與配

置情況；（二）比較本國籍看護工和外籍看護工兩種專職照顧人力特質之差異，

以及分析其所對應的照顧服務品質；（三）護理人員和社會工作人員兩種不同專

業工作者在老人照顧機構的角色定位與責任分配。 

三、結果與討論 

依據吳淑瓊和張明正（1997）之研究得知，1995 年具有任何二項或以上 ADLs
（日常生活活動）功能障礙，且需人幫忙的老人人數約為六萬人。推估至 2035
年此項功能障礙人數將增為二十五萬人，約為 1995 年時的四倍。由上述情況觀

之，可預期未來整體長期照顧人力需求將頗為龐大，事先未雨綢繆有其必要性。

另外，依照熊嘉玲（1999）之研究指出，我國最迫切的問題是長期照顧人力與設

施的缺乏，以致於失能老人大多由家人自行照顧。其中，人力的缺乏，對長期照

顧體系發展的影響有兩方面：（1）在無「人」可用的情況下，各種設施的發展只
好停頓，因此資源欠缺的問題始終無解；（2）在照顧需求快速增長的壓力下，勉

強以非專業人員代替專業人員提供服務，此舉將影響照顧品質，延伸更多照顧的

問題。是故，相關照顧人力資源的養成，是應首先解決的困境與努力的方向。 
依據林春只和曾明月（2005）之研究發現，改善照顧服務員的工作環境與薪

資結構，有助於提昇工作滿意度，增強其留任意願，進而提昇住民的照顧品質。就

杜敏世等（2000）所研究護理之家樣本而言，均符合護理機構設置標準之相關規

定。其研究指出，機構內所雇用服務人員（包括護理人員及服務員）與失能住民

人數之比重，約介於 1：2至 1：5之間。至於，老人安養護機構人力雇用與運用

的實際情況為何？是否符合政府現行老人福利機構設立標準的相關規定？值得

加以探討。就此而言，機構照顧人力特質與配置之研究，將更顯其重要性。照顧

人力特質將反映照顧品質的優劣，以及照顧服務良窳。依據行政院主計處（2006）
統計資料顯示，民國 92 年在台之外籍看護工有 115,724人，家庭幫傭有 4,874人，
兩者合計共有 120,598人。截至 94 年 9月底，在台之外籍看護工有 133,993人，
家庭幫傭有 2,238人，兩者合計共有 136,231人。比較前後統計資料，短短兩年

期間即增加一萬五千多人的需求量，顯示我國對於外籍看護工等照顧人力，有其

市場需求。 
檢視與回顧國內外探討長期照顧人力運用的相關文獻，研究主題大致包含下

述幾個方面（李素貞等，1997；萬育維、李碧姿，1998；林叔蔓，2000；賴令玉、
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田玫，2001；成之約等，2002；郭林瑋，2003；郭懷婷，2004；黃梓松，2004；
李怡娟等，2005；）：照顧服務員工作滿意度、人力資源配置及成本分析、以及

外籍看護工人力運用與工作適應等問題之探討。本研究焦點將著重專業及專職照

顧人力運用之分析，希望透過文獻的探討，瞭解照顧體系人力需求相關之背景。

本研究主要係為瞭解台南市社區老人照顧機構，專業與專職工作者的人力配置與

運用，不同專職人員的工作分配。主要涵蓋機構人力的工作內容、性質與角色、

薪資待遇、工作配合度、工作時間、所佔比例、員工福利措施、及僱用之考量等

層面因素。本研究將探討不同人力的特質差異，以及分析其所對應的照顧服務品

質。並進而分析外籍看護工的引進，對於國內照顧勞務市場之影響。同時，亦可

做為政府照顧服務產業推動方案，外籍看護工引進策略，以及未來照顧人力配

置、開發與規劃政策之參考。 
本研究為描述、相關性研究，研究目的為探討影響老人照顧機構照顧服務員

工作滿足感之相關因素，以及工工作壓力源與工作滿足感間的關係，採橫斷面調

查研究方法，利用問卷填答方式，收集台南市社區老人養護機構照顧服務員的相

關資料，回收率為 24.59%，共取得 45位照顧服務員的資料。使用工具包括「個

人基本屬性資料表」、「內外控人格特質量表」、「組織充能量表」與「工作滿足感

量表」。以描述性分析、t-檢定、單因子變異數分析等方法進行分析。 
研究結果發現，在老人養護機構中照顧服務員多由女性擔任，且機構主要人

力為外籍，尤其以菲律賓與越南籍為主。平均年齡為 33.25歲，本國籍照顧服務
員較外國籍年長 7至 8歲。本國籍照顧服務員半數以上已婚，而 12%處於分居或
離婚狀態；而外籍照顧服務員以未婚居多。教育程度方面，本國籍照顧服務員以

高中或高職程度較多，外籍照顧服務員中則以大學以上學歷為最多。其中，菲籍

多具備大學學歷，而越南籍則為高中或專科畢業。外籍照顧服務員每月薪資以 1
至 2 萬元為多，本籍照顧服務員則 2 至 4 萬不等。平均在該機構的服務年資為

24.15 個月；照顧老人的經驗是 21.36 個月。照顧服務員的平均休假天數為 1.95
天。每天照顧住民的時間最多為 12 小時，平均照顧 11.28 位住民。大多數照顧

服務員有午休情形，平均午休時間為 1.5小時。一半以上的照顧服務員沒有參加

過機構外的在職訓練。 
照顧服務員人格特質以內控取向居多（佔 80.2%），且與工作滿足感呈現顯

著負相關。組織充能平均得分為 52.13分，屬於中等程度，與工作滿足感有顯著

正相關。照顧服務員感受獲得較多的是「機會」、「支持」與「組織關係」三個部

分；而感受較少為「資源」與「資訊」。工作滿足平均得分為 72.28，屬於中等程
度以上，其內在滿足感得分略高於外在滿足得分。控制國籍變項後，「組織關係」

可預測 25.2%的整體工作滿足，亦能有效預測外在與內在滿足分別為 26.3%及
13.8%。 
工作滿足的程度以內在滿足最高，其次為整體滿足，而外在滿足感較低，機

構照顧服務員的工作滿足會因個人的年齡、國籍、薪資、照顧年資、在職訓練、

休假天數及照顧住民的人數不同而有所差異。機構照顧服務員之工作滿足感與管
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理監督者關係、同事關係、工作負荷與流程及機構環境與維持等之層面的壓力源

有顯著相關。 
工作壓力之來源中，以「照顧性的工作任務」最多、「一般性工作任務」次

之；而壓力源頻率最少的則是「與管理監督者關係」，其次是「與同事關係」，照

顧服務員的工作壓力源會因年齡、服務年資、薪資、國籍、身份、在職訓練、工

作中午歇情形、照顧住民時間、照顧住民的人數的不同而有所差異。 
照顧服務員與管理監督者關係的壓力源、年齡及婚姻狀況/未婚三項因素可

預測整體工作滿足。照顧住民的人數及工作中有午歇情形這兩項因素可有效的預

測照顧服務員的整體工作壓力源。 
綜合上述研究結果，提出以下建議：改善照顧服務員的工作環境，包括資訊、

資源與支持等，並提供一些機會讓員工能參與表決，可以增加其工作充能及組織

效能；認同照顧服務員的國籍差異，針對不同國籍者提供適宜的充能策略，以提

升其在機構中的工作滿足感。 
同時，本研究建議在護理及管理實務方面：（一）落實照顧服務員的在職教

育訓練及課程；（二）組織「護工聯誼會」，成立支持團體或定期舉辦座談會給予

照顧服務員紓解壓力的情境；（三）安排照顧服務員適當的照顧人數、休息時間

與空間；（四）建立外籍照顧服務員的輔導制度及溝通模式。在政策制定方面：

針對照顧住民的工作負荷量建立工作分級制度、證照制度的完整規劃與徹底嚴格

執行、規劃完善的機構評鑑制度及服務品質指標，以落實機構分級化。 
此外，本研究目的亦為探討台南市老人養護機構護理人員之人格特質對其組

織承諾之影響及組織承諾與工作滿意度間的關係，以及工作壓力與生活品質之關

係，採橫斷式調查研究方法，利用結構式問卷收集，共發出 80 份問卷，以任職
於台南市已立案之老人養護機構，且服務年資滿三個月以上，有直接提供護理照

護服務之護理人員為研究對象，有效回收 30份問卷，有效回收率為 37.5%。 
研究結果發現：老人養護機構護理人員幾乎為女性、年齡主要分佈於 25 歲

以下及 46 歲以上，平均年齡為 34.36 歲，以已婚狀況者居多。服務年資以未滿

一年及滿一年者超過半數居多，平均工作年資為 2.12 年，多數為固定排班。其

雇用別包括有正職及非正職護理人員，部分為在校工讀生所擔任，平均每人工作

業務量為 2.45 項。離開前一個工作原因以家庭、升學或課業因素居多。在人格

特質方面，以內控取向者居多。 
就工作壓力而言，老人養護機構護理人員整體工作壓力在輕至中度程度之

間，以知識技巧層面最高，最低為人際關係。影響工作壓力之因素有年齡、婚姻

狀況、是否有子女、過去工作經驗、工作年資、工作時數與工作班別等因素。在

生活品質方面，老人養護機構護理人員整體生活品質在中等程度，生活品質最高

為生理健康，最低為心理範疇。再者，檢視兩者之關係，發現工作壓力對生活品

質各面向皆呈負相關，老人養護機構護理人員的工作壓力愈大其生活品質就愈

差。同時，亦發現影響生活品質的預測因子為知識技巧與工作環境壓力，其中知

識技巧的解釋量為 21.3%；工作環境解釋量為 6.2%，其共同可對整體生活品質
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解釋的變異量為 23.5%。 
就組織承諾與工作滿意度而言，老人養護機構護理人員之整體組織承諾屬中

等程度，其中表現程度最高為「情感性組織承諾」，而表現程度最低為「規範性

組織承諾」。整體工作滿意度屬中上程度，其中滿意度最高的是「升遷狀況」，滿

意度最低則為「薪資福利」。 
安養護機構護理人員之情感性組織承諾會因「有無子女」及「內外控取向人

格特質」的不同，而有顯著性差異；與「年齡」、「接受正式護理教育年數」、「本

機構之護理工作年資」及「平均每週服務工時數」呈顯著性相關，其中「本機構

之護理工作年資」、「內外控取向人格特質」及「接受正式護理教育年數」三項，

可有效預測情感性組織承諾。而持續性組織承諾僅與「本機構之護理工作年資」

呈顯著性相關，並可做有效之預測。規範性組織承諾會因「婚姻別」及「內外控

取向人格特質」的不同，呈顯著性差異；與「年齡」、「本機構之護理工作年資」

呈顯著性相關，其中以「本機構之護理工作年資」及「內外控取向人格特質」，

能有效預測規範性組織承諾。檢視各變項之關係，發現情感性組織承諾及規範性

組織承諾與「工作本身」、「薪資福利」、「升遷狀況」、「直屬上司」及「工作夥伴」

達統計相關。而持續性組織承諾僅與「工作夥伴」達統計相關。 
根據本研究結果，建議在安排在職教育課程內容時可先調查護理人員的需

求，或採用本研究結果將機構內相關之專業知識、目前醫療照護之新知識與住民

照顧需求之相關知識納入教育訓練課程的內容。另外，建議機構管理者改善工作

環境設備，使其工作環境溫度適中、避免吵雜與通風不良等，進而可提升護理人

員的生活品質 
同時，亦建議應落實護理人員之教育訓練，包括新進護理人員職前訓練、進

階繼續教育訓練及專業領導之訓練。在人員管理上盡量以員工為中心做管理，多

關心護理人員之個別需求，健全有效溝通管道，在工作分派上盡量配合個別之專

業經驗及背景，作適當之分配，並落實護理人員考核制度，適時提升護理工作的

回饋性。此外，本研究發現護理人員在本機構之護理工作年資越多年，其情感性、

持續性及規範性等組織承諾之表現程度均越高，因此建議亦應加強護理人員之留

任措施。 
最後，本研究探討住民對「好的照顧」的看法，以備為後續發展外籍看護工

訓練提供相關政策建議。樣本來自台南市已立案老人養護機構機構中意識清醒，

能以國語或台語溝通的住民，總計 15 名。研究方法採錄音訪談，訪談時間每名

研究對象約為一個半小時左右。訪談資料經錄音謄寫後，再進行內容分析。評分

者間信度分析，兩者百分比同意度為 87.25%。分析結果發現：住民認為好的看
護工的特徵是：「不打、罵老人」、「親和的舉動」、「可以溝通」、「有耐心」、「隨

叫隨到」、「有個別性照顧」；相對不好的特徵是「動作粗魯」、「叫不動」、「做事

草率」、「見錢才辦事」、「沒愛心、耐心」。至於住民對老人養護機構的看法，正

面的有：「像家一樣」、「有選擇權」以及「有活動安排」；負面的有：「呼叫無反

應」、「無彈性、僵化的常規」、「工作人員施予語言及身體虐待」、「無親情」等。
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未來建議實施外籍看護工訓練介入研究以提升照護品質。 
本研究的重要發現如下： 

1.社工員、護士和外籍照顧服務員的三角關係曖昧不明。 
2.外籍照顧服務員的工作項目繁瑣，不僅是照顧老人更有許多雜役，而無法顧及

老人的需要。 
3.機構對於照顧服務員照顧管理上，雖大致有規定，但規定不一定適當，若沒有

規定，照顧服務員以自由心證慣例方式訂之，導致的紅包或送禮文化的互動關

係。 
4.外籍照顧服務員的訓練與管理聊備一格並未落實，更無從發揮應有的功能。 
5.老人對照顧服務的感受負面多於正面，語言與文化差異上的如同身處國外，自

求多福當個「乖」老人，以討好照顧服務員。 
經由上述研究發現，在老人養護機構、政府部門以及社會工作實務層面提出

相關建議： 
1.在養護機構的經營理念方面 
（1）機構應盡速訂定合理的外籍照顧服務員監督與管理辦辦法 
（2）社工員角色功能的確定 
2.在政府部門的勞委會方面 
（1）外籍照顧服務員的工作應該加以重視並重新檢討，以免影響照護品質 
（2）重新思考外籍照顧服務員引進的適切性 
3.在政府部門的社會局方面 
（1）明訂外籍照顧服務員的工作項目 
（2）重新考慮照顧比例上的缺失 
4.在社會工作實務上 
（1）對內：加強對機構內的協調工作 
（2）對外：與政府有關單位或者機構間的聯繫工作 

四、研究成果自評 

本研究執行完成之工作項目及成果如下：（一）藉由照顧機構人力特質的瞭

解，釐清不同專業與專職工作者間之關係與功能。（二）透過本國籍看護工和外

國籍看護工，兩種專職照顧人力彼此間的連結，與服務體系相互的整合，俾使失

能老人獲得連續且多元之照顧服務。（三）藉由具體可行的老人照顧機構專業人

力開發及規劃措施，思考社會工作與護理專業合作的基礎，提供未來政策相關

建議。 
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