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長照機構人員住民支持與留任意願： 
組織忠誠與工作敬業之中介效果

高鳯霞　李怡盈

研究目的：臺灣已正式步入高齡社會，照護人力不足仍是高齡社會最大的窘境之

一，如何留任長照機構人員受到研究學者與實務管理者的高度關注。本研究欲從社會支

持的角度切入，探討住民支持與留任意願之關係，並試圖釐清組織忠誠、工作敬業在住

民支持與留任意願間，是否具有中介效果。研究方法：本研究針對長照機構人員進行問

卷施測，回收有效樣本為217份，有效回收率為93%。研究結果：發現住民支持與留任
意願呈現正相關；組織忠誠、工作敬業在住民支持與留任意願間，具有中介效果。研究

結論：總體而言，本研究釐清住民支持與留任意願的關係，並驗證住民支持會透過組織

面、工作面的心理機制影響留任意願，可做為相關管理實務推動的應用，並提供未來研

究參考方向。

關鍵詞：住民支持、組織忠誠、工作敬業、留任意願
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一、緒　論

根據內政部統計，至 2018年始，臺灣老年人口已達 14%，正式進入「高齡社

會」，且在亞洲排名第三，並預計於 2026年占比達 20%以上，邁向超高齡社會。

經歷人口老化的同時，臺灣的長期照護人力需求增加，但是照護人力招募困難且流

動率高，導致長照機構人員留任問題，已成為現今各醫療院所和照護機構面臨的一

大挑戰 (陳正芬，2013)。就鄰近國家日本而言，其長期護理病房研究中，也顯示僅

有 40.1%的照護人員希望繼續留任於目前工作崗位 (Eltaybani et al., 2018)。面對長照

機構人員的短缺，不僅使得長照機構人員在進行工作時常常需要一個人當兩個人用，

造成照護上身心俱疲；面對頻繁流動的長照機構人員，對於長期住在安養機構的住

民而言，需要重新適應不同的照護者，不僅降低住民的生活福祉，也對長照機構提

供的照護品質產生衝擊 (Liang, Hsieh, Lin, Chen, 2014)。換言之，能否長期留任這些

長照機構人員對於住民的心理健康與生理照護影響重大。 

面對高齡化社會來臨與伴隨的長期照護需求，如何留任長照機構人員遂成為目

前台灣社會解決長者安養照顧問題的重要一環。基本上，過去對於工作留任的研究

常常從社會支持的角度切入 (陳欽雨等，2015)，然而，對於長期照護場域中社會支

持的相關研究，社會支持來源多以主管支持、同事支持為主要研究脈絡 (Berta et al., 

2018 ; Dill et al., 2012; McGilton et al., 2013)，較無「住民支持」與留任意願之相關

研究。對於長照機構人員而言，其在工作場域中的重要互動對象除了主管、同事之

外，機構住民是長照機構人員接觸最頻繁、最直接的核心對象，與住民建立良善互

動關係相當重要，照顧機構住民也被視為長照機構人員的工作責任 (McGilton et al., 

2013)。此外，長照機構人員與住民通常存在一種長期關係，彼此間具有更親密的依

附感與責任感 (McGilton et al., 2013)，是一種連續性且融合醫療與社會服務之工作性

質，且通常屬於低薪但高付出的工作 (Berta et al., 2018 ; Dill et al., 2012)，因此，長

期照護有別於一般企業常見的短期顧客關係，工作型態亦不一樣，故無法直接套用

於一般組織驗證的社會支持研究。為了回應此研究缺口，本研究針對長照機構人員

的住民支持來源進行深入探究。
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過去針對社會支持與留任意願的研究多以工作態度進行中介機制的探討 (Gordon 

et al., 2019; Steiner et al., 2020)，住民支持與留任意願的關係，亦可能存在以住民為

互動對象所引發的工作態度之中介路徑。具體來說，長照機構人員與住民的接觸時

間長，互動頻繁且需要隨時回應住民需求，但照護工作的貢獻與價值卻不易被察覺。

倘若能在工作時獲得住民支持，對於組織面的工作態度而言，工作者能在工作中發

揮所長、感受到自身的價值，將對組織感到認同，便能正向影響組織忠誠 (吳淑惠

等，2014)，換言之，長照機構人員與機構住民具有一種長期而持久的自發性責任，

會展現情感上對組織的認同與內化，即是個人角色責任或義務的呈現 (姜定宇等，

2003)。就工作層面而言，長照機構人員與住民關係建立為一種工作責任，個人會將

住民互動視為工作的一部分，感受到住民支持便有可能將其連結至工作表現良好，

助益長照機構人員熱衷於工作、得到成就感，展現出工作敬業，即便再辛苦也會努

力的完成工作 (Salanova et al., 2005)，成為住民支持所帶來的正面效益。因此，本研

究聚焦於探討組織忠誠、工作敬業的中介歷程，以說明住民支持是如何影響長照機

構人員的心理歷程，進而提升其留任意願。

整體而言，隨著高齡社會的腳步，廣大的照顧人力已成為社會發展的隱憂，長

照機構人員的留任議題不僅影響住民照護品質也影響長照機構人員的身心健康。爰

此，本研究以長照機構人員為對象，目的在釐清住民所提供的社會支持是否會透過

組織面、工作面的心理機制而影響長照機構人員的留任意願，希冀能助益於發展長

照機構人員的留任管理策略，進而提升長照機構的照護服務品質。

(一) 住民支持與留任意願的關係

社會支持意旨為個人與個人，或個人與團體的互動中，所獲得各種不同形式的

支持與援助 (Caplan, 1974)，當人們面臨壓力與困境時，可以藉由接收不同形式的支

持，讓個人感受到關懷與尊重，進而滿足個人基本需求，同時還有助於處理情緒。

因此，社會支持是個體與他人之間的互動，取得他人所給予的各項心理上或實質上

的協助，藉由這些協助與支持，能減緩壓力對身心健康所產生的負面影響，進而增

進個人的生活適應 (李新民，2015)。社會支持又可依照研究目的將支持來源進行區
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分，例如主管、同事、下屬、家人、朋友等 (Barrera et al., 1981; Carlson & Perrewe, 

1999; House, 1981; Kim et al., 1996)。本研究選擇聚焦於探究職場上與長照機構人員

有直接工作關係的機構住民，其是長照機構人員在職場上的重要他人，也是其在職

場上長時間相處的服務對象，對照互動對象所給予的社會支持，即是住民支持。住

民支持定義為住民能與長照機構人員建立良好關係，給予長照機構人員心理或實質

上的協助，肯定長照機構人員的能力與付出。

留任 (retain)定義為留住、保持不變，組織留任表示工作者持續在同一企業組織

中工作；而留任意願則定義為工作者考量專業領域的生涯發展，願意在原機構中繼

續留任的想法 (Price, 2001)。與離職傾向相較，留任意願為較正向的觀點，用以評估

工作者留在組織的可能性，可作為預測組織成員實際離職的指標 (Black & Stephens, 

1989；Tett & Meyer, 1993)。是故，本研究選擇探討留任意願，用以評估長照機構人

員決定繼續留任於目前機構的看法。

依據互惠理論 (reciprocity theory)與社會交換理論 (social exchange theory)，工作

者在職場上接受支持與資源，會設法予以回報，而產生相互合作的行為，進而提升

留任意願。工作者在職場中建立感情，獲得職場社會支持，產生正向互動，進而引

發彼此相互信任、互相關心 (Berman & Edan, 2002)，因此社會支持對個體在適應環

境時，有正向影響的效果，且能提升工作滿意度與生活品質，有助於減少離職傾向

(陳欽雨等，2015)。進一步考量長照機構的特性，長照機構人員的工作項目偏重高

身體負荷的工作型態，如身體清潔、長者搬運及翻身 (Alexander et al., 1998)，需要

耗費相當多的心力；而服務對象扮演著與工作者接觸時間長、關係密切、形成服務

對象依賴照顧者的文化。當長照機構人員進行住民服務後，接收到住民對其工作表

現的肯定，長照機構人員會產生無形的成就感，肯定自己的存在價值，覺得費心照

顧就能獲得回報，其便又會反饋於住民身上；提供更用心的照顧服務，彼此互惠的

社會交換行為由此產生。換言之，住民支持成為長照機構人員在工作中最直接的工

作資源補充者，由於受到他人有價值的資源，雙方將會互相表達感激與信任，這樣

的良善循環，將有助於提升長照機構人員的留任意願。因此，在職場中接受住民的

社會支持，應會使長照機構人員想要繼續留任於組織中。
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此外，儘管迄今仍無住民支持的研究，但已經有許多學者從不同健康照護場域

來分析職場社會支持來源的效用，例如從過往護理場域研究中推知，美國護理師的

主管支持和同事支持皆與護理人員留任意願呈顯著正相關 (Abualrub, 2010)。護理人

員感受到越高的社會支持，於工作場域中擁有越多自信心，護理對象也會呈現更好

的健康狀態 (Yıldırım et al., 2017)。另外，有學者指出，居民與長照機構人員若能培

養良好關係，有助於增加留任意願 (McGilton et al., 2013)。因此，本研究假設如下：

H1：住民支持與長照機構人員留任意願間呈正相關。

(二) 組織忠誠的中介效果

臺灣組織忠誠的研究始於 80年代，沿用西方組織承諾的研究概念 (白崇亮，

1986)，在過去研究中發現，當控制組織承諾與西方主管忠誠後，本土的忠誠概念仍

可以增加工作者效能的解釋力 (姜定宇等，2003)。從西方所發展的組織承諾概念，

並不能直接套用解釋華人組織忠誠的行為，因為在任一文化所發展出來的概念都可

能包括有文化共同性與文化殊異性等內涵 (姜定宇等，2003)。換言之，華人的組織

忠誠具有獨特的特色，強調負責盡職、主動積極、與公司一體、穩定以及順從，較

強調情感面，不僅是維繫組織整體的重要力量，也是組織行為研究的重要議題 (李

慕華，1992)。

對長照機構人員而言，照顧機構住民是其工作職責，而組織忠誠的內涵，便是

將組織忠誠視為一種個人的角色義務與責任 (姜定宇等，2003)。特別在華人的工作

職場中，權威取向在員工忠誠方面影響巨大 (Farh & Cheng, 2000)，基於長照機構

的管理法則，以住民為先的照顧服務管理規章，是長照機構人員必須服從與遵守的

目標。當其在心裡認同、接受住民照顧的價值與信念時，便會在工作中為了達成此

目標而付出心力。倘若長照機構人員能在工作中獲得住民支持，不僅能提升兩造雙

方信任基礎，也能實現長照機構人員的工作目標，工作者在心理認同且接受組織的

目標、價值與信念，便會選擇展現出組織忠誠，藉由工作盡責、認同與順從組織，

從而做出承諾而不願變更職業。因此，有賴於住民支持，長照機構人員會對其選擇

的職業展現出強烈職業承諾的態度，進而願意留在工作崗位 (Coomber & Barriball, 
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2007)。換言之，機構住民對長照機構人員而言，具有一種長期而持久的自發性責任，

即是個人角色責任或義務的呈現，會展現情感上對組織的認同與內化，那麼當長照

機構人員獲得機構住民的尊重、友善時，對工作本身產生更高的興趣，其在心裡認

同此工作場域，便願意展現出盡忠回報的工作態度，繼而選擇繼續留任於組織中 (林

川博等，2016)。

參考過去的研究發現也可提供一些佐證，如 Guzzo等人 (1994)研究表明組織支

持使工作者與組織間彼此存在心理契約，工作者願意貢獻並展現組織忠誠的工作態

度；Karsh等人 (2005)研究指出組織承諾是影響工作者離職意圖的重要前因變項，

若塑造適合、支持性的環境，使工作者能夠愉快的工作，對組織產生強烈的情感依

附，便期望在這個組織繼續待下去。陳怡光等人 (2013)研究證實醫院員工與環境的

互動關係，強調付出與回饋在社會交換過程中的公平合理性，藉由提供社會支持，

提升醫院員工的正向工作態度，用以改善工作者在組織中的工作表現、離職、曠職

情況。因此，本研究假設如下：

H2：長照機構人員組織忠誠在住民支持與個人留任意願間具有中介效果。

(三) 工作敬業的中介效果

Kahn (1990)以角色理論為基礎，提出工作敬業概念，意指個體將自我與組織內

的工作角色相結合，儘可能融入該角色，促進工作者在職場上有更好的自我表現。

工作敬業共分為三個構面：包括活力 (Vigor)、奉獻 (dedication)、熱衷 (absorption)，

是一個正面、具有個人成就感及工作目標的個人感受。「活力」指個體在工作時具

有十足的精力及積極的心理韌性，且不感疲倦，即使面臨困難仍可以堅持下去；「奉

獻」指個體具有熱忱且投注心力於工作上，能理解工作的意義及重要性；「熱衷」

指個體完全投注於喜愛的工作中，不易受到身邊事務影響。高度工作敬業心的工作

者，不會因為工作忙碌而變得鬆散，其將個體完全融入在自己的工作崗位上，因此

能夠有效的完成工作事項 (Schaufeli & Bakker, 2004)。

根據社會交換理論，支持是一種肯定的表現，工作事件會影響人們的情緒反應，

而情緒又會直接影響個人的行為 (Weiss & Cropanzano, 1996)。社會交換理論認為成
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員間彼此的互惠原則，往往超越明訂的責任與義務，工作者不僅希望能有基本的外

在酬償，還需要內在的自尊提升與讚賞。並且，在工作要求 -資源的基礎上也發現，

工作資源會在實現工作目標起作用，特別地影響工作投入，意即，工作資源創造了

激勵過程，從而導致工作投入並因此提升工作績效。由於長照機構人員的工作特性

具有長期顧客關係、服務對象依賴照顧者的文化價值，住民支持成為長照機構人員

最直接且重要的工作資源，應重視住民支持的重要性，此種工作資源得以誘發工作

敬業 (Bakker & Demerouti, 2008)。因此，當長照機構人員接收到住民支持，等同於

在工作中的表現獲得肯定，進而產生無形的成就感、視病如親，有助於提升其工作

敬業，肯定自己的存在價值，而當成員具有工作敬業後，便全心投入工作，將能使

長照機構人員願意持續留任並為組織奉獻。因此，住民支持反應了一種工作面的肯

定，則後續展現的行為或態度之標的對象，則會與工作相關，便會回應於展現工作

敬業，從而影響留任意願。

基本上，當住民給予長照機構人員肯定，長照機構人員會對工作產生榮譽

感，強烈的榮譽感促使工作者願意無條件的投入在工作中，展現出傑出的工作結果

(Schaufeli & Bakker, 2006)。目前雖無相關的研究佐證本研究論點，但可從一些研

究結果進行參考，例如工作為基礎的社會支持可以正向影響工作態度，當工作者工

作敬業心高，表示工作者熱衷於工作，即便再辛苦也會為了己身的成就感努力去完

成 (Berta et al., 2018; Kanungo, 1982)。而對於機構住民的研究顯示機構住民是長照

機構人員的工作內容與責任，若長照機構人員與住民關係愈好，則其留任意願愈高

(McGilton et al., 2013)。因此，本研究假設如下： 

H3：長照機構人員工作敬業在住民支持與個人留任意願間具有中介效果。
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二、研究方法

(一) 研究對象

本研究採用結構式問卷調查法，選擇住宿式長期照顧服務機構工作人員為受

測對象。長期照顧服務機構名單之資料來源為長照機構網上名冊 (數位發展部，

2022)、身旁親友熟識此領域之人員，因收案困難，故採取便利性取樣，針對 21間

長期照顧服務機構中有實際從事長期照護工作的長照機構人員進行問卷調查。經由

樣本推估計算，選取 95%信心水準和取樣誤差在正負 5個百分點以內時，必須抽取

至少 109位長照機構人員為樣本。而本研究最終共發放 253套問卷，第一階段回收

232份，回收率為 91.6%，第二階段回收 230份，回收率為 90.9%，問卷配對方式以

受測者的電話號碼後三碼與電子信箱為主，成功配對的樣本數共為 223份。在排除

高階主管、專業身分別為「其他」者、檢查反向題之亂填答者之後，最終樣本數為

217份，有效問卷回收率為 93%。女性 186人為大多數，占 85.7%；年齡平均值為

42.3歲；教育程度屬於高中職 39.6%、大學 26.3%、專科 17.1%為大多數；任職於

該機構平均年資為 4.37年，而平均薪資為 30013.18元；身分別的部分有 11.5%為護

理人員、7.8%為社工師、80.7%為照服員；其服務機構所在地分別為 15.2%於北部、

40.1%於中部、44.7%於南部。

(二) 研究工具

為了避免華人受測者對於奇數量尺的趨中反應傾向 (Chiu & Yang, 1987)，除了

控制變項外，其他量表皆採用 Likert六點量尺進行衡量，計分方式為 1-6分，1分表

示非常不同意、6分表示非常同意。本研究所使用的量表，分別詳述如下：

住民支持量表：依據 Zimmermann等人 (2011)的顧客支持問卷 (customer-initiated 

support)，將此支持量表中「顧客」的對象，以「機構住民」取代之，如顧客與我

相投、合得來，更改為機構住民與我相投、合得來，共計 5題，樣本題目如「機構

住民相信我的能力。」，原作者發展之量表中，係採用 Likert五點量尺進行衡量，

cronbach’s α為 .82。
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留任意願量表：依據Mayfield與Mayfield (2007)所建構之問卷，共計 7題，樣

本題目如「我希望在未來一年內繼續在目前的工作單位工作。」，原作者發展之量

表中，係採用 Likert五點量尺進行衡量，cronbach’s α為 .89。

組織忠誠量表：依據姜定宇等人 (2003)所建構之問卷，並參考學者使用之 6題

短版組織忠誠量表 (丁學勤、陳世杰，2011)，樣本題目如「我會努力維護機構名

譽。」，原作者發展之量表中，係採用 Likert六點量尺進行衡量，cronbach’s α為 

.90。

工作敬業量表：工作敬業量表依據 Bakker等人 (2008)發展的 UWES-9問卷，

包含活力、專注、貢獻三個構面，共計 9題，樣本題目如「每天我總是迫不及待

的想趕快去工作。」，原作者發展之量表中，係採用 Likert五點量尺進行衡量，

cronbach’s α為 .94。

控制變項：過去研究中，主管支持、同事支持對於社會支持與留任意願之關係

有一定影響 (Kaewboonchoo et al., 2014; Sourdif, 2004)，故而在探究住民支持與留任

意願之間的關係，理應控制主管支持與同事支持的影響。主管支持量表採用 Kottke

與 Sharafinski (1988)所建構之問卷，並參考林鉦棽、蕭淑月 (2005)之中譯修正，共

計 4 題，樣本題目如「我的主管會採納我的意見。」，cronbach’s α為 .90。同事支

持量表依據 Zhouu與 George (2001)之問卷，並參考林鉦棽、蕭淑月 (2005)之中譯修

正，共計 4 題，樣本題目如「我的同事願意幫助工作進度落後的人。」，cronbach’s 

α為 .89。

人口學背景資料對於社會支持與留任意願之關係有一定影響 (王郁智等，

2006；王靜琳等，2007)，例如有研究顯示，高薪資者社會支持的得分顯著高於低薪

資者 (李婉禎等，2013)；另有研究指出，男性的社會支持高於女性，年齡、教育程

度與社會支持呈現顯著的正相關 (周玉慧、莊義利，1998)。另外，年齡、服務年資

與社會支持呈負相關 (王靜琳等，2007)，故本研究另控制個人之人口統計變項，包括：

性別、年齡、教育程度、年資、薪資等項目。
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(三) 研究流程與分析程序

為確定本研究問卷的可行性與適切性，在問卷初稿擬定後，首先進行內容效度

確認，針對原始量表中文與英文反覆翻譯對照，確保中譯題目為原始量表所表達之

意。將初稿問卷做為預試問卷，進行前測 20份，目的使一般大眾、非研究領域者，

對於語句措辭的通順與理解程度，提供修正意見，最後，確定各題所表達之意涵在

各分量表中的適切性，完成最終版問卷。

正式施測時間自 2019 年 1月 18日至 3月 18日共計二個月。本研究以長期照顧

服務機構工作人員為研究對象，招募訊息著重於電話聯繫各家機構負責人，並藉此

確認機構填答意願及現況，取得機構負責人同意後寄發問卷。施測方式主要分為兩

類，第一，由研究者親自施測，為了尊重受試者的填答意願，在施測前皆會詢問受

試者是否願意填答，並特別說明此份問卷施測並不影響機構的評價，於施測過程中，

注重隱私以降低參與者的心理恐懼與排斥。第二，對於無法親自施測的受試者，委

託組織代理人協助，並於交附問卷時，附上施測說明函，此舉可以再次提醒施測的

注意事項，若受試者表達不願施測，則直接停止施測。問卷填答將全程匿名，不會

揭露任何個人資料，以維護受試者隱私權，寄出的問卷皆有附上可彌封的回郵信封，

讓受試者填答完畢後可馬上彌封，以落實問卷內容保密措施。

再者，為避免同源偏差 (Common Method Variance, CMV)的問題，在樣本收集

的過程中，已將自變項與依變項分開施測，前後測相隔一週，例如：2019年 1月 18

日施行第一階段問卷 (即為自變項之題目 )，至 2019年 1月 20完整收回問卷後，相

隔一週即為 2019年 1月 28日施行第二階段問卷 (即為中介變項與依變項之題目 )。

資料蒐集程序隱匿構念名稱，使得結果變項不易受到自變項題目影響，以達到時間

延遲的效果 (時間隔離法 )，可用以降低同源偏差的問題 (Podsakoff et al., 2003)。此

外，前後測皆完成者，本研究致贈 50元禮券以表達感謝。問卷回收後，進行個人資

料與檔案加密，並排除無法配對，空白過多的問卷後，進行後續分析。

最後，使用 SPSS與 JASP進行驗證性因素分析、相關分析、與迴歸分析。為了

確保路徑精確性，將利用專門用於單個、多個中介變項 PROCESS3.3程式進行模型

之驗證，利用拔靴法 (Bootstrapping)檢測中介效果的顯著性，重複進行 10,000次的
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重新抽樣得出的樣本進行統計分析，是進行中介與調節分析時重要之統計工具 (楊

秋月與陳耀茂，2017)，本研究使用模型 4進行分析。

三、研究結果

(一) 驗證性因素分析

本研究使用 JASP-0.11.1.0進行驗證性因素分析，由於總題項較多，因此參考 

Little et al. (2013)建議進行理論概念的題目組合 (item parceling)，透過項目構念平

衡法將打包成 2-3個觀察變項，使模型在比較簡化的情形下進行評估。經由分析結

果可知，四因子理論模型之配適度指標為：χ²/df = 1.96；NNFI = .97；GFI = .96；

CFI = .98；RMSEA = .06；SRMR = .02，皆符合學者建議的標準 (Jöreskog & Sörbom, 

1989)。接著，將因子合併後進行模型比較，無論三因子 (組織忠誠、工作敬業合併

為一因子：χ²/df = 5.32；NNFI = .88；GFI = .90；CFI = .93；RMSEA = .14；SRMR = 

.04)、或一因子 (合併所有變項：χ²/df = 10.23；NNFI = .75；GFI = .81；CFI = .82；

RMSEA = .20；SRMR = .07)，其適配度指標值會隨之降低，證實這些變項並不適合

合併，變項之間可以有效的被區分。由此可知，相較於其他競爭模型，四因子為最

適模型。

(二) 相關分析

首先說明人口學特性與變項之間的關係，結果顯示當長照機構人員年齡越大，

其組織忠誠 (r = .21, p < .01)、工作敬業 (r = .19, p < .01)、以及留任意願越高 (r = .31, 

p < .01)；教育程度的部分，大學以上的長照機構人員，其工作敬業 (r = -.16, p < .05)

與留任意願越低 (r = -.20, p < .01)；年資的部分，當年資愈多，其留任意願愈高 (r = 

.18, p < .01)；最後，薪資則與組織忠誠呈顯著負相關 (r = -.21, p < .01)，顯示長照機

構人員之薪資越高，其組織忠誠越低。

接著，各變項之間的相關程度、平均值、標準差，如表 1所示。住民支持與組

織忠誠 (r =.66, p < .01)、工作敬業 (r = .64, p < .01)，皆呈現顯著正相關。另外，住
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民支持與留任意願皆呈顯著正相關 (r = .43, p < .01)，而組織忠誠 (r = .57, p < .01)、

工作敬業 (r = .56, p < .01)與留任意願皆呈顯著正相關。上述結果與預期方向一致。

表 1　相關分析

Mean SD 1 2 3 4
1.住民支持 4.74 .68 (.87)
2.組織忠誠 4.65 .75 .66** (.88)
3.工作敬業 4.60 .84 .64** .70** (.96)
4.留任意願 4.14 1.07 .43** .57** .56** (.92)
註：**p <.01；括號內為內部一致性信度。

(三) 假設檢定

本研究進行迴歸分析驗證，結果如表 2及圖 1所示。首先，在控制性別、年齡、

教育程度、年資、薪資、主管支持以及同事支持後，M1結果顯示住民支持正向影響

留任意願 (β = .18, p < .05)，研究假設 1獲得支持。更進一步，M3結果顯示住民支

持正向影響組織忠誠 (β = .36, p < .01)；再者，M4結果顯示住民支持正向影響工作

敬業 (β = .44, p < .01)；最後，M2結果顯示，組織忠誠 (β = .24, p < .01)、工作敬業

(β = .22, p < .01)正向影響留任意願，住民支持與留任意願變成不顯著 (β = .01, p > 

.05)。

為了確保中介路徑精確性，利用拔靴法 10,000次檢驗中介效果，如表 3所示。

首先，住民支持會經由組織忠誠影響留任意願，即表示，組織忠誠在住民支持與留

任意願間，發生中介效果 (Boot effect=.36，95% CI [.17-.58])，再者，住民支持會經

由工作敬業影響留任意願，即表示，工作敬業在住民支持與留任意願間，發生中介

效果 (Boot effect = .26, 95% CI [.09-.43])。因此，研究假設 2、3獲得支持。
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表 2　迴歸分析

留任意願 組織忠誠 工作敬業

M1 M2 M3 M4
常數 -.51 -1.01 1.10** .67
性別 .06 .03 .04 .08
年齡 .24** .18** .17** .10*
教育程度 -.07 -.07 .04** -.05
年資 .10 .07 .05 .08
薪資 .08 .13* -.15** -.07
主管支持 .39** .26** .31** .29**
同事支持 .04 -.01 .18** .05
住民支持 .18* .01 .36** .44**
組織忠誠 .24**
工作敬業 .22**

R值 .63 .68 .79 .72
R2 .40 .46 .62 .51

F值 17.44** 17.62** 42.01** 27.32**
註：*p <.05; **p <.01.

圖 1　中介檢定結果圖



170　中華心理衛生學刊第三十六卷二期

四、討論與結論

(一) 研究結果討論

研究結果顯示，住民支持會正向影響留任意願，且組織忠誠與工作敬業皆會中

介兩造之間的關係。為進一步了解此兩個中介機制是否具有重要性高低分野，額外

進行間接效果比較的補充分析，結果顯示兩個中介路徑並無顯著差異 (Boot effect = 

.09, 95% CI [-.21- .45])。由此可見，組織忠誠與工作敬業兩個中介機制對於住民支持

與留任意願間都相當重要。換言之，當長照機構人員感受到越多的住民支持，有助

於提高長照機構人員的組織忠誠與工作敬業，進而提升其留任意願，支持本研究所

提的假設。以下將分別針對研究結果進行討論。

首先，職場上感受到整體性的社會支持，有助於提高工作者留任意願 (Joshua-

Amdi, 2003; Shader et al., 2001; Sourdif, 2004)。細看本研究結果，顯示控制變項中

主管支持與同事支持，對於留任意願具有正向影響，進一步考量過去未曾檢視的住

民支持與留任意願之關係，亦發現了正向效果。可與過去相似研究呼應，不論支

持來源是誰，只要感受到某一方的支持，對於留任意願皆具有正面效益 (Abualrub, 

2010)，且若長照機構人員能與住民建立良好關係，會讓其越想要繼續留任此機構

(Mittlal et al., 2009; McGilton, et al., 2013)。足見對於長照機構人員的留任研究上，除

了探討主管支持或同事支持外，理應納入考量住民支持的影響力，方能更完善的理

解影響長照機構人員的留任因素。

針對組織面的中介歷程，本研究發現住民支持會透過組織忠誠影響留任意願，

發生中介效果。過去在探討社會支持與留任意願之間的關係，多以「組織承諾」作

表 3　中介效果
95%信賴區間估計

間接效果 Effect SE LLCI ULCI
住民支持→組織忠誠→留任意願 .36 .10 .17 .58
住民支持→工作敬業→留任意願 .26 .09 .09 .43

註：Bootstrapping = 10,000；依變項為留任意願。
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為中介解釋機制 (Bishop & colleagues, 2000)，然而本研究考量文化影響，以更符合

文化假說的華人組織忠誠作為中介歷程的驗證，發現與組織承諾相符的研究結果，

顯示組織忠誠為留任意願的前置因子。另一方面，過去探討社會支持與組織忠誠的

相關研究，以主管、同事支持為主要支持來源 (Lian et al., 2012)，然而，組織中機構

住民所扮演的角色，不同於主管 (上對下 )、同事 (水平同儕 )的之雇傭關係，而是

長照機構人員的工作責任，更是佔大部份情感交流的所在，因此，長照機構人員藉

由機構住民提供的資源對組織所表現出來的忠誠和努力工作，主要是其對所屬的組

織有深厚的感情，而非物質上的利益，釐清住民支持亦能展現組織忠誠的價值，以

求更適切地進行長照機構人員管理。

最後，針對工作面的中介歷程，本研究結果顯示工作敬業在住民支持與留任

意願間，發生中介效果。大體而言，學者多同意工作敬業對於組織具有正面效果

(Schaufeli & Bakker, 2004)，透過工作者感受到社會支持所帶來的資源與力量，會強

化工作者的熱忱而提高工作敬業 (Colquitt et al., 2007; Emery & Barker, 2007)，是影

響工作表現與留任意願的重要因素。工作者與他人相處，個體的態度與行為會因環

境或氣氛而有所影響 (Barsade, 2002)，有鑑於此，長照機構人員與機構住民因長時間

相處同一空間中，乃是其工作責任，照顧的優劣勢必會對長照機構人員之工作態度

或心情造成影響 (McGilton, 2013)。對長期照護機構而言，提升住民支持對於確保長

照機構人員的高度工作敬業心，是相當重要的關鍵，倘若在職場中獲得住民支持，

因為與住民形成互惠、肯定的良善互動，能有效提昇長照機構人員的工作成就感，

促使個體投入工作。換言之，住民的支持會影響長照機構人員內心對工作的看法，

當感受到越多的住民支持，會激勵其工作敬業投入，願意貢獻較多心力在職場上，

將是成功提升長照機構人員留任意願的解方。

(二) 理論貢獻

首先，本研究針對長照機構人員，探究職場上住民支持對留任意願的影響。過

去社會支持的相關研究中，對於主管支持、同事支持多所探究，但在住民關係上卻

缺乏進一步的討論。考量長照機構場域有別於一般服務業或企業常見的短期顧客關
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係，工作內容包含日常生活的直接照顧、親密依賴，住民與長照機構人員關係的建

立與互動情況較特殊，彼此屬於長期互動的關係。是以，長期關係的建立與維持，

一方面對於住民照護品質與生活福祉的維持至關重要，另一方面也可減少長照機構

人員的工作壓力。換言之，進一步考量長期照護機構的特殊性，截至目前為止，並

未有針對長照機構人員之住民支持的在地研究，本研究企圖回應過去研究缺口，同

時控制主管支持、同事支持的效果，證實納入住民支持對長照機構人員的社會支持

研究相當重要，可提供未來對於不同社會支持來源分析的新研究方向。

其次，如何解決長照機構人力缺乏的困境，過去研究多同意應從留住現有的照

護人力角度考量，因此探討為什麼長照機構人員願意留任便至關重要。根據社會交

換理論，人與人的互動模式，會受時間與空間特性的影響，唯有在時間長、互動密

集的情況下，交換行為較為穩固。換言之，進一步考量互動關係所帶來的影響，住

民為長照機構人員長期互動的對象，本研究企圖從組織面與工作面兩個觀點，企圖

釐清住民支持與留任意願的中介歷程。本研究在控制了主管支持與同事支持的影響

後，發現組織忠誠與工作敬業在住民支持與留任意願間，皆具有中介效果，且與主

管支持或同事支持相較，其影響效果更大。本研究探討住民支持所引發的心理機制，

對於長照機構人員的留任研究發展，提供新的觀點與啟發。

(三) 管理意涵

首先，長照機構為一項服務產業，離不開以「住民」為本位的服務精神，機構

住民與長照機構人員的關係如同顧客關係，若友善經營自身與住民的鏈結、與住民

保持良好關係，不但會正向影響服務氣候的氛圍，對於住民照護品質的提升有所把

關，更會直接影響長照機構人員的工作態度。換言之，住民支持是長照機構人員的

重要工作資源，與住民建立良好的互動照護模式，是長照機構人員決定留任與否的

考量因素，亦應能互惠於滿足住民的照顧需求，確保住民得享健全的長期照護服務，

達成連續性、專業性的生活照護品質。

其次，機構應隨時強化長照機構人員對於機構的忠誠度，加強對組織深厚的感

情，致力於營造出正向的雇用關係，讓長照機構人員在工作實踐中，體會到組織的
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關心，提供創造出有利於工作滿足的情境。長照機構人員便會對組織專心一意、負

責盡職。因此，對於長照機構人員留任而言，組織忠誠是一個重要的過程，工作者

認知組織的運行是值得信賴時，便在其心中組織擁有正面形象、忠於組織，建構一

種彼此互信基礎上的正回饋機制，並相信自己在當前的長照機構服務是最棒的選擇，

方能長久留住人才。

最後，長照機構中營造出社會支持環境，更直接影響長照機構人員的工作敬業。

長照機構應強化機構人員對於機構、業務的認同感，協助其對工作保持熱情，例如

定期舉行員工座談或訓練等，發揮出長照機構人員工作敬業的心路歷程，使長照機

構人員完全投入身心於住民的照護工作中，就可以發自內心喜歡自己的工作，因此，

建立高度社會支持的正面風氣，讓每位長照機構人員在有意義的環境中做自己喜歡

做的事，提高工作敬業形成良善循環。

(四) 研究限制與未來研究方向

儘管本研究盡可能排除可能干擾研究結果的因素，但仍有一些研究限制。首先，

對於研究樣本的部分，本研究抽樣方式為便利取樣，雖然過程中以禮券回饋增加樣

本數，然而因時間與成本之考量，未能針對台灣長期照護機構的比例施放問卷，導

致樣本的代表性有限，無法代表整體長照機構人員。此外，由於收案機構的工作者

多為本國籍員工，故而此次收案對象僅針對本國籍長照機構人員進行資料收集，並

未納入外籍員工，然而當前生態住宿式長照機構多已開始雇用外籍照服員，本研究

結果並無法類推至是類人員，因此目前欲推論至台灣的長期照護場域，需再進行相

關的驗證。

第三，本研究為了避免共同方法變異的疑慮，以及澄清住民支持與留任意願之

間的因果關係，採取跨時點研究設計 (Podsakoff et al., 2003)。並為了確保填答者的

個人隱私，進行施測時採取匿名的問卷調查法，僅使用行動電話後三碼、電子信箱

進行配對，故而無法追溯填答者，造成第二階段資料收集時，有效樣本數的配對回

收降低，然而，本研究的有效樣本數達 217份，在當今實證研究很難進行的環境下，

對於長照機構人員的相關研究，仍具有一定的參考價值。
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第四，檢視相關表的資料，各變項間具有中、高度相關，恐有共線性的疑慮。

本研究以變異數膨脹係數 (Variance Inflation Factor, VIF)作為共線性的判斷指標，

一般認為 VIF值大於 10表示有明顯的共線性問題 (Miles, 2014)，須排除該變項，而 

VIF值小於 5的模型則有其適切性 (Akinwande, Dikko, & Samson, 2015)。經檢驗結果

顯示，每個變項的 VIF值介於 1.58至 2.99之間，表示變項間共線性之問題不大，可

消弱此疑慮的影響。因此，本研究模型應可被接受。

第五，儘管本研究根據資源保存理論的論點，從資源的角度出發，將住民支持

視為長照機構人員的重要資源補充，發現會經由組織忠誠與工作敬業的中介路徑，

對留任意願造成影響。但此模型可能仍存有因果倒置的疑慮，亦即，當研究參與者

具較高的組織忠誠或工作敬業，在住民照護上會竭盡心力，使得機構住民給予長照

機構人員正面回應，以至於造成長照機構人員有住民支持的認知，從而提高留任意

願。據此，為了釐清因果倒置的疑惑，本研究額外驗證住民支持的中介效果，結果

顯示，組織忠誠 (Boot effect = .04, 95% CI [-.05-.13])、工作敬業 (Boot effect = .03, 

95% CI [-.04-.10])皆不會引發住民支持的中介路徑。故從理論觀點上與分析結果部

份，皆支持住民支持會經由組織忠誠與工作敬業的中介路徑進行影響留任意願，此

結果可作為檢視模型關係的佐證。

第六，本研究僅考量長照機構人員在工作場域中會面臨的互動對象，然而就其

社會支持來源，除了職場上還包括非工作面的支持來源，如家人支持、朋友支持、

配偶、重要他人支持 (Carlson & Perrewe, 1999)，建議後續研究者可以導入職場以外

的社會支持來源，擴大探討每一個社會支持來源的影響差異，並進一步釐清可能的

中介歷程，以建立更完整的社會支持模型。

最後，對於中介歷程的分析部分，本研究僅考量正向的中介機制，並未一併探

討其他負向因素，此舉恐未能充分反映中介解釋歷程，有可能尚有其他重要卻未經

驗證的變項可用以說明。例如「認同衝突」、「員工敵意」或「角色壓力」等變項，

與雇傭關係具有相當程度的關聯性 (郭建志等，2014)，建議未來研究可將之納入考

量，方能提出更完善的中間解釋機制。
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Resident Support and Intention to Stay 
for Long-term Care Staff: The Mediating 

Effects of Organizational Loyalty and  
Job Engagement

Feng-Hsia Kao, Yi-Ying Li

Purpose: Taiwan is an aging society. Nursing home administrators in Taiwan have 
found that the lack of human resources to provide care is one of their biggest challenges. 
We adopted a social support perspective to explore the relationship between the amount 
of support staff feel from residents (resident support) and the intention of staff to remain 
in their jobs. We also examined whether organizational loyalty and job engagement are 
important mediators between the level of resident support and the intention of employees to 
stay. Methods: We used the temporal separation method to collect 217 valid responses via a 
questionnaire from nursing home staff. The independent variable (level of resident support) 
was collected at Time 1, and the mediation (organizational loyalty and job engagement) 
and dependent variable (intention to stay) were collected at Time 2, which was one week 
later. Results: We found that resident support is positively related to the intention to stay. 
Organizational loyalty and job engagement have a mediating effect between resident support 
and intention to stay. Conclusions: Resident support is an important work resource for staff 
of long-term care institutions. Establishing a good interactive care model with residents may 
be a considerable factor in a staff member’s decision of whether or not to remain on the job.
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