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照服員的招募和留任
陳錦紅 聖若瑟失智老人養護中心－護理組長

從事長照機構服務已近二十年，從護理

師到護理主管過程中，經歷過無數的照服員

來來去去，也面臨過照護人力不足之窘境，

經歷過重複訓練新人，耗時耗力且不符合經

濟效益。過去研究照顧服務員的離職傾向多

著重在工作壓力、工作倦怠與離職意願的相

關性，極少數研究探討照顧服務員的情緒勞

務狀態、自我效能與組織承諾之關聯性，因

此本研究以失智老人養護中心照顧服務員為

例，並探討情緒勞務、自我效能與組織承諾

之關聯性，期待藉由此研究了解照顧服務員

的情緒勞務與自我效能情形，及對組織之忠

誠度，提供給長期照護機構管理者作為內部

管理參考，希望可以改善照顧服務員照護工

作環境及積極留住照顧專業人才，增進機構

住民的照護權益。

研究結果發現失智養護中心照顧服務

員之情緒勞務在不同的排班方式有顯著的差

異，固定一班者顯著高於三班輪班者。相關

分析結果顯示照顧服務員之情緒勞務、自我

效能與組織承諾三者之間呈現顯著正相關。

一、照顧服務員情緒勞務之現況

本研究顯示研究對象整體情緒勞務負擔

屬偏高程度，照顧服務員為符合工作職場之

要求，在提供照護過程中，被要求要有多元

化的服務，並且在組織規範所訂的工作規則

下執行業務，在服務照顧個案的過程中有時

需壓抑與控制自我情緒，無形中會產生高情

緒勞務負擔。研究量表中得分最高三項依序

為「當我面對服務對象時，我必需不只是表

情愉悅，內心也需保持愉快。」、「面對住

民家屬及同事時，我必需臉上保持親切的笑

容。」、「面對服務對象時，我必需會利用

表情、態度、語調或行為來營造讓別人信賴

的氣氛。」，照顧服務員的工作性質是須經

常接觸各種不同人員（個案、家屬、相關工

作人員等），然而照顧服務員與個案互動緊

密，照護過程需要長時間面對面接觸，還需

有良好的溝通，並要針對不同個案屬性及家

屬給予個別化照護，故在與個案及個案家屬

間的互動溝通，可能產生直接或間接的衝突

及溝通不良而造成照護上的糾紛，為了要維

持良好護病關係，情緒勞務負擔因此偏高。

二、照顧服務員自我效能之現況

本研究顯示研究對象自我效能之現況屬

中偏高程度。自我效能之所以重要，是因其

會影響學習行為的努力程度及面臨困難及挫

折時的處理態度及反應方式，如有阻礙時是

否會有自我尋求解決方式的想法。自我效能

會影響個人面對問題發生時的反應，自我效

能越高者，面對問題發生會有正向思考，解

決困難的容忍度比較高，當然也讓個人進行

決策時，會有正面積極的思考模式。自我效

能越高，就會努力付出較多心力，即使工作

中遇到困難和挫折也視為挑戰，並且會想辦

法克服，且能從失敗中學習經驗，展現堅強

的意志力；相反的，自我效能低的人，遇到

困難挫折時，會不敢面對問題，選擇逃避問
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題或退縮，個人的自我效能愈高的話，做事

情時便更容易成功。

本研究量表中得分最高前三題項為：

「我能充分運用所學習的知識技能於工作

上。」、「遇到照顧困難的個案時，我能面

對現實、自我激勵、尋求支援。」、「我能

主動與服務對象建立與保持良好的互動關

係。」、「工作時，我表現出正向的情緒，

營造好的工作氣氛。」。

此研究結果顯示照顧服務員個人若能為

自己目標，充實自己學識及專業，且應用於

專業領域上努力去完成，或是在遭遇挫折困

難時，能堅持到底、面對現實繼續嘗試，將

有助個人提升自我效能外，也能提升組織認

同的信念程度。

三、照顧服務員組織承諾之現況

本研究顯示研究對象整體組織承諾屬

中偏高程度，組織承諾是員工對組織及其目

標的認同，並且希望可以維持組織成員身份

的一種心理狀態，也就是照顧服務員可認同

所服務的機構的一種態度或信念，有強烈留

任的慾望且願意為所服務的機構付出更多

心力，朝共同目標前進。本研究量表中組織

承諾中得分最高的前三題為「我很幸運能在

目前服務的機構上班。」、「我所服務的機

構，是一家很好的養護機構。」、「我願意

主動關心新進同仁，並傳授工作經驗，協助

適應。」。

經研究結果顯示，情緒勞務對組織承諾

呈顯著影響。研究結果發現，受訪者在執行

工作及面對大眾時皆能表現出合宜的情緒反

應，這代表是對組織的一種認同，也表示適

度的情緒勞務負荷是可以增強組織承諾的。

所以組織如何協助員工轉移過高的情緒勞

務負擔，讓其轉化成工作的動力，不但可以

提高員工工作滿意度，也可以加強員工對組

織向心力、凝聚力，進而提升組織承諾。員

工在工作上因擁有較多的資源來增進自我效

能，在工作環境面對困難可尋求正確的處理

方法，除了可獲取更多的獎勵也可免除心理

上的無力感，當然管理者的支持，在薪資福

利、職場的發展、工作自主性等可以適度調

整，除了消除員工在職場上的困擾與壓力，

也可強化員工對組織的承諾，進而營造良好

的工作團隊氣氛，降低員工對於情緒壓力的

知覺，有效增加員工對於組織的認同。

依據以上結論，提出建議如下：

疫情時，玉蘭姊展現第二專長，幫長輩剪頭髮

照服員黃秀銀榮獲台北市政府表揚，回來後與同仁們合影
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（一）�支持員工並給予適時鼓勵，提供抒解

情緒的管道

定期舉辦溝通實務演練、紓壓及情緒

管理等課程，並建立良好的紓壓管道，以降

低照顧服務員之情緒勞務負擔。當員工工作

技能訓練有效時，其情緒勞務所付出的心力

則愈小，故透過有效訓練是可以增加個人的

自我效能，讓照顧服務員在面對個案時，不

管個案因疾病導致的精神問題行為多棘手，

都能有把握從頭到尾完成所有照護工作的

自信，相對情緒勞務負擔將會減少。服務訓

練內容涵蓋處理個案精神問題行為的方法，

可增加在工作中處理突發事件之技巧，有助

於在職場中遇到突發事件的應變能力，以提

升個人是否能圓滿完成工作的信念與自信，

具有實質效用。因此，透過課程訓練安排，

除了可以有效的減少照顧服務員情緒勞務負

擔，也可以讓其感受到組織與主管的認同、

重視與照顧，心理上的效用仍是最直接會影

響情緒勞務負擔。

（二）�提供員工表達意見的管道，建立公

平、公正的升遷制度

研究結果顯示員工除了透過薪資提高

外，在精神層面上也要加以尊重，組織所訂

立的政策及各種工作規範應該嚴謹跟公平，

設計合理的獎勵制度，表揚工作績效高的

人，讓優秀人才可以感受到組織的重視，提

高優秀人才對組織承諾。由研究結果顯示，

組織中最難處理的問題就是人的問題，組織

應提供適當管道讓員工情緒不滿時，有宣洩

表達的方式。由研究結果顯示，要提高組織

承諾，員工工作滿意度可以從組織公平方面

著手，效果會最顯著。一般而言，員工薪資

調整有一定規定，與工作績效與升遷也有相

對關係，因此當給員工之薪資達一定水準，

亦相對表示對員工努力之肯定。在考核制度

方面，評核時應衡量員工其工作表現，避免

摻雜主管個人主觀的考量。所以建立公平、

合理的薪資制度及升遷制度是吸引人才、留

住人才最根本的做法。

（三）�透過在職訓練與提供進修機會，提升

員工的自我效能

組織除了重視新進照顧服務員職前訓

練，針對在職的照顧服務員也需繼續提供教

育訓練，可利用小團體，由照護主管或資深

者帶領，進行照護經驗分享或紓壓、實務操

作以充實照護能力及突發事件應變能力。機

構針對照護技巧及專業知識安排課程或外派

受訓，並鼓勵在職進修，以增加處理突發事

件能力的能力，有效提升照顧服務員之自我

效能，可降低情緒勞務負擔減少工作壓力。

亦可以透過情緒管理等教育訓練課程，可避

免或減少照顧服務員在照顧個案時以直接的

負面情緒回應，進而提升工作績效。鼓勵員

工透過各種方式加強自身專業知能，避免把

終生學習淪為一個口號，如此就可以全面提

升員工專業水準。照顧服務員之工作環境與

其他行業大有不同，照顧服務員算是高情緒

勞務工作者，在執行照護工作時必須隨時面

對各種不同型態的個案，而所照顧的個案之

照顧難度與來自家屬要求亦不盡相同，且組

織的規範要求員工需有合宜的情緒反應，因

此對於照顧服務員在執行日常的照護工作，

組織必須適當給予支持及鼓勵，並提供教育

訓練，讓員工可適時適度的調節過度的情緒

勞務負擔，避免因情緒負擔負荷過重而造成

情緒失調現象，影響其工作表現及身體健康

狀況。
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（四）透過舉辦活動以增進同事友誼

因照顧服務員工作特性除須耗費大量

體力、時間長、輪班外，面對個案需提供個

別化照顧，且需面對不同家屬，相對工作

壓力大，下班後常身心俱疲，且因輪班的關

係，要與家人或朋友到戶外活動的機會相對

較少，故可以透過定期舉辦活動的方式（聚

餐、旅遊），來促進同事之間的感情增進彼

此友誼，與顧及員工身心健康發展。因為同

事之間相處情形是否融洽，會影響員工上班

時之情緒與工作態度，當同事之間相處越融

洽時，在工作處理效率會愈高。工作時心情

愉快的員工，自然其工作效率會提高，也可

以營造快樂的工作氣氛，打造愉快的工作環

境氛圍。

（五）工作職場文化及制度

在組織的設計規劃上，在新進人員方

面，因新人對於組織的運作及工作內容不熟

悉，因此容易在工作上產生挫折，一旦累積

過多的挫敗經驗，易使新人產生逃避及放

棄心態，進而有離職意念，降低對組織的承

諾。故運用資深人員協助新人遵守組織原

有的規範，建立正確的工作態度，並適時給

予鼓勵，避免造成新人初期因對工作的不適

應，導致組織流失人員，形成訓練支出上的

損失。還需要注意資深員工心理反應，在進

入組織已有一段時間，容易因為熟悉工作流

程而產生職業倦怠，或組織無法滿足員工的

生理、心理上之需求，造成員工士氣低落，

此時組織應協助這階段的員工發展個人生涯

規劃，針對其需求設定目標，此外，組織可

提供其有發揮工作創意的機會，發現員工未

被發現的潛能，營造共享經驗的組織文化，

以提升員工的忠誠度與組織的承諾。

近年來 因應社會需求，各類型長期照護

機構陸續興建，照顧服務員是最重要的人力

資源，照顧服務員是否願意配合機構所訂定

的照顧模式執行，繼續為機構奉獻心力堅守

崗位，或是否願意留任機構為共同目標而努

力，都是影響機構永續發展及提供住民良好

的照護環境的重要關鍵要素。

一起研擬面對疫情的工作流程


