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摘          要 

本研究係以高雄市戶政事務所的戶政人員為研究對象，目的

在探討戶政人員工作壓力與職業倦怠的關係。 

使用之研究工具為自編之「高雄市戶政人員工作壓力與職業

倦怠關係之研究問卷」，以隨機抽樣方式進行實證資料蒐集，問卷

所得資料以 SPSS 12.0 中文版電腦軟體進行描述性統計、獨立樣

本 t 考驗、單因子變異數分析、皮爾森積差相關及逐步多元迴歸

分析等統計方法，逐項驗證研究假設，最後歸納研究結果，提出

結論與建議。 

本研究主要結論如下： 

一、高雄市戶政人員有中低程度的工作壓力感受，「工作負荷」為

主要工作壓力來源。 

二、高雄市戶政人員具有中低程度的職業倦怠情形。 

三、高雄市戶政人員的工作壓力感受因婚姻狀況及擔任職務的不

同，有顯著的差異。 

四、高雄市戶政人員的職業倦怠情形因擔任職務的不同，有顯著

的差異。 

五、高雄市戶政人員的工作壓力與職業倦怠間，呈顯著正相關。 

六、高雄市戶政人員的工作壓力對職業倦怠具有顯著預測力。 

根據研究結論，本研究提出下列建議： 

一、對戶政主管機關的建議：依據戶政業務增長及轄區人口更迭

情形，適時調配戶政事務所業務人力；整合各項評鑑機制，

降低人員工作壓力；公平人事制度，暢通升遷管道；加強教

育訓練，提供學習成長機會；非戶政領域範疇之業務，宜回

歸權責機關。 

二、對戶政人員建議：熟悉法令規章、加強與民眾溝通技巧；積

極學習進修考試；增加自我調適能力，坦然面對壓力；建立

良好的人際關係。 

關鍵詞：戶政人員、工作壓力、職業倦怠
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第一章 緒論 

本研究旨在探討高雄縣市戶政機關合併後戶政人員之工作壓力與

職業倦怠感之相互關係。期望透過實證研究分析提出研究結綸與建

議，以供戶政主管機關做為戶政管理實務及戶政工作之參考。 

本章共分為研究背景與動機、研究目的、研究問題、研究範圍與

限制等四節。 

第一節  研究背景與動機 

壓力（stress）是現代人生活的一部分（藍采風，2003〕，生活

中的任何事件或情境，包括人際關係、工作情況、氣候、環境或生活

習慣的改變都會讓部分的人感到需要調適或感受到壓力。而工作壓力

（job stress）是由壓力衍生而來，根據蔡樹培（1994）、Pearson and 

Moomaw (2005）的看法，工作壓力是指組織成員主觀的知覺到工作環

境加諸他的要求或負荷，已經超過自身能力可以承受的範圍，因而在

生理與心理方面產生失衡的狀態。研究壓力之權威 Selye 醫師將壓力

分為優壓(eustress)及劣壓(distress)，健康的或愉快的壓力稱為優

壓，反之稱為劣壓。優壓表示其為一種個體樂於承受的壓力，壓力只

要適度，即在個體夠順利適應的範圍內，反而可幫助個體成長與跨越

障礙。但一般人常忽略壓力的積極面，因此，如何儘可能將劣壓轉化

為優壓，是為關鍵點。不可諱言，適度的工作壓力可以刺激個人發揮

潛能，提升工作績效，這是壓力的正向作用，Selye (l976）將此正向

的壓力或產生正向結果的壓力，稱為良性的壓力（eustress ) ；但過

度或長期的工作壓力，卻會造成個人情緒上緊張、焦慮，進而產生負

面的影響，例如降低對所從事工作的認同感、對工作的投入動機或繼
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續留任的意願，甚而造成工作績效不佳的結果（陳春希、湯雅云、何

秉真、鄭晉昌，2007；McVicar,2003）。游金玲（2006）、藍采風（2003）

也指出不同程度的工作壓力會對個人生理、心理造成不同的影響，例

如：不安、疲倦、學習力降低、記憶力變差、高度焦慮、缺乏耐性、

喪失自信、逃避工作、憂鬱症、心臟疾病、高血壓、消化性潰瘍等等

症狀。另根據《 美國醫學會期刊》 估計美國每年因為工作壓力過大，

衍生憂鬱症所造成的社會成本損失高達 43 兆美元；而台灣因憂鬱症

造成的間接勞動力損失，包括怠工、生產力下降等，一年也高達 350 億

新台幣（蔡祈賢，2007 ；周佳佑，2005；邱永林，2005 ）。因此工

作壓力對組織及對個人而言，都是不容忽視的重要課題。 

人民為國家構成之主體，戶為人口組合之單位。我國遠自周代起，

中央至地方均設專責機構掌理戶政事務。一般來說，戶口調查及登記

的作用，一為蒐集人口資料，提供政府作為施政之參據，二為公認人

民身分屬籍，為配賦權利義務的依據。據此、國家建設、施政方針、

人口政策均與戶籍登記有密切關係，顯見戶政之重要性。戶政是戶口

查記行政的簡稱。乃國家本其統治權作用，依據法令規定，以戶口為

對象，以調查、登記、統計之方法，蒐集戶口資料，以公認人民之屬

籍、身分及供給各種行政施政所需資料為目的之內務行政。國家行政

區分為內務行政、外交行政、國防行政、財務行政、教育行政、法務

行政、經濟行政、交通行政等等。戶政係屬內務行政之範疇。 

依行政院研究發展考核委員會近年所做民意調查，數據均顯示戶

政機關服務滿意度向為所有行政機關最高，戶政人員尤以第一線服務

人員，每日面對形形色色民眾，其應對進退間拿捏，均有賴經驗的累

積及持續的教育訓練，方能符合對公部門要求日益提高之民眾標準。

處於民意高漲的現實社會，民眾人文素養與民主政治理念並未及提昇

的同時，公務人員依法行政的堅持，往往難以達到民眾複雜多變的要

求，在上級的交付、民意代表的關心中，如何取得平衡，再再考驗著
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公務人員的智慧。基層戶政人員是行政機關體系中直接面對民眾的第

一線人員，服務的過程與品質直接給予民眾對政府機能的觀感與感

受。為此戶政機關需回應民眾對社會服務的需求及期待，所以不斷的

推陳出新實施各種便民服務措施，同時也擬定員工工作績效考核、教

育訓練並要求專業職能的提昇、整合多元的創新服務等計畫，期許創

造全方位服務的戶政體系。然而戶政一線櫃檯的工作特性是制式化的

服務，缺乏變化性與多樣性，在未具靈活性的環境下，極易造成工作

態度上的彈性疲乏，漸漸導致缺乏熱誠並產生職業的困頓。又戶政機

關屬職等較低之基層單位，在科層體制下主管職位僧多粥少，升遷不

易，如此處於「事多、錢少、升官不易」的工作環境下，員工的工作

價值及生涯規劃多少會產生工作倦怠。又近年戶政工作的變革不斷推

陳出新，其對戶政人員所造成的壓力感受亦有所迥異。例如內政部於

2004年起開放民眾可在全國任何一個戶政機關辦理部分戶籍登記，此

一便民服務措施亦形成城鄉戶政事務所業務量的不均，且由於都市人

口對服務品質的要求與偏遠地區民眾間的落差，造成市區戶政人員時

有無限上綱的無形壓力。 

雖然相較於私人企業，公務人員因任用、俸給、退撫等公務人員

相關法令的規定，因此在工作、薪資及退休後都有較佳的保障。但在

政府機關部門中，戶政事務所可說是和民眾接觸最為頻繁、關係時程

最長的機關。「人的權利能力始於出生，終於死亡」，而人民權利、義

務的依據及行使，主要係依戶政機關戶籍簿冊的登載，因此，人自出

生，血親的確立、認領、收養、住址變更、初設戶籍登記、結離婚、

監護、姓名更改、原住民身分及族別登記、死亡登記；證明核發有戶

籍資料、戶口名簿、印鑑、國民身分證、門牌編釘……等，又選舉名

冊編造、發放生育津貼、新移民生活輔導、自然憑證人申辦、護照人

別確認……均屬戶政機關業務範疇。 

民智已開，民眾為爭取自身的權益，時有和戶政服務人員爭的面
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紅耳赤，雖然有些案件可循法律途徑解決爭端，但亦有民眾無法保持

理性對櫃台人員丟擲物品情事。再由於社會型態的改變，民眾對公務

人員服務品質要求愈來愈高的同時，戶政人員承受之壓力並不比私人

企業員工輕，「以民為尊」向為各政府機關落實服務品質的重點，目前

高雄市戶政事務所執行為民服務措施有延長上班時間、到宅服務、愛

心櫃台、親友協尋等。2010年 12月 25日高雄市、縣合併後區域的連

結性更強，戶政業務的整合亦帶來更多衝擊及期待。 

第二節  研究目的 

基於上述研究的背景與動機，本研究希望達成具體目的如下： 

一、瞭解高雄市戶政人員感受工作壓力與職業倦怠的現況。 

二、探討不同背景變項的戶政人員在工作壓力感受，與職業倦怠

態度上的差異情形。 

三、分析高雄市戶政人員工作壓力與倦怠感之間的相關情形。 

四、研析高雄市戶政人員工作壓力與倦怠感的預測情形。 

五、根據研究結果，提出改善戶政人員工作壓力與倦怠感之具體

建議，以供戶政實務管理或業務運作及未來研究者之參考。 

第三節  研究問題 

根據研究動機與研究目的，本研究將探討下列問題： 

一、 高雄市戶政人員在工作壓力各層面的感受現況為何？ 

二、 高雄市戶政人員在職業倦怠感各層面的感受現況為何？ 

三、 不同背景變項的戶政人員在工作壓力感受上是否有顯著差異？ 
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四、 不同背景變項的戶政人員在職業倦怠感受上是否有顯著差異？ 

五、 高雄市戶政人員的工作壓力感受與其倦怠感之間是否有顯

著相關？ 

六、 高雄市戶政人員的工作壓力對其職業倦怠感是否具有顯著

的預測力？ 

第四節  研究範圍與限制 

本研究根據研究動機與研究目的，將研究範圍及研究限制敘述如下： 

壹、研究範圍： 

一、研究地區 

本研究之地區係以合併後高雄市為區域，包括原高雄市鹽埕、鼓

山、左營、楠梓、三民、新興、前金、苓雅、前鎮、旗津、小港及原

高雄縣鳳山、林園、大寮、大樹、大社、仁武、鳥松、岡山、橋頭、

燕巢、田寮、阿蓮、路竹、湖內、茄萣、永安、彌陀、梓官、旗山、

美濃、六龜、甲仙、杉林、內門、茂林、桃源、那瑪夏等 38 個行政區。 

二、研究對象 

研究對象機關為高雄市 40 個戶政事務所；所設定之研究對象為高

雄市各區戶政事務所的戶政人員，包括主任、秘書、課長、課員、戶

籍員、辦事員、書記等；不包括人事管理員、會計員、約聘僱人員、

技工、工友及志願服務人員。 

貳、研究限制 

本研究之研究過程，係依照所設定之研究架構、研究假設、研究

方法以及自行編製之研究工具進行，期能確實瞭解高雄市戶政人員工
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作壓力感受及職業倦怠的狀態，以及兩者間相互的關係，惟因研究時

間、環境、資源甚至情境或其他因素之影響，將造成研究上某種限制

的產生，難免有所疏漏、不盡周延外，尚有以下幾點研究限制： 

一、研究對象方面 

本研究係以高雄市戶政事務所人員為研究對象，因工作性質的不

同，因此，本研究結論與建議，可能無法推論或適用於其他行政機關。

另本研究範圍僅及於高雄市，未必能含概及解釋其他縣市之狀況。 

二、研究內容方面 

造成組織成員工作壓力的因素頗多，除本研究所列舉之工作負

荷、角色衝突、人際關係、個人發展外，例如工作環境、管理者的領

導方式、組織文化、組織決策過程、組織變革、個人心理或家庭等因

素，都會造成個人工作上的壓力；其次在職業倦怠方面，除了工作壓

力之外，成就感降低、過多的工作量、精神疲憊、情緒緊張、無法適

應工作要求、人格特質等，均與職業倦怠有關，惟本研究限於時間及

人力資源等因素，僅就研究者所欲瞭解之工作壓力及職業倦怠間的相

互關係作研究，無法涵蓋所有因素或變項進行研究與探討，故研究結

果或有解釋上的限制存在。 

三、研究方法方面 

本研究採用調查研究法，主要係透過問卷蒐集受試者的陳述做為

研究統計分析的基礎，由於問卷設計為自陳量表，完全由受試者自行

填答，填答問卷時難免有防衛性、偽裝性及社會性的反應，亦可能受

到情緒、情感和認知等主觀因素之影響，對問卷瞭解和解釋可能產生

偏差，難以兼顧其內心之感受程度，可能使研究造成調查結果有誤差

存在。 
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第二章  文獻探討 

本章乃是依據國內外學者對工作壓力與職業倦怠的理論與實證研

究發現作一概念性整理。並根據各學者的研究結果，探討工作壓力對

職業倦怠之影響，以建立研究架構及作為本研究立論基礎。 

本章共分成三節：第一節工作壓力之意涵與相關理論、第二節職

業倦怠之意涵與相關理論、第三節為工作壓力與職業倦怠之相關研究。 

第一節  工作壓力之意涵與相關研究 

壹、壓力的概念 

就現今社會大環境而言，工作壓力的症狀已經普遍存在各階層或

每個角落，甚而對職場工作者身體健康及心理層面已造成明顯威脅，

近年因為工作壓力過高導致自殺或工作量過多而過勞死之事件時有所

聞，因而引發社會大眾對工作壓力議題的關注。過去有研究指出，當

員工面臨工作上適度的壓力，倘個人在身體及心理層面是可以承受的

範圍，壓力可以幫助成長及發揮潛能，而且會帶來自我肯定的成就感。

但過度的壓力或長期累積的壓力未能紓發或排解，而到達工作者承受

之極限或一直處於身心緊張情形時，恐造成身體上疾病，例如高血壓、

心臟疾病等，因此工作壓力係有正面及負面的表象。 

壓力（stress）係指個體面臨和自己所欲求事務有關的機會、限制

或要求，而又「知覺」到其結果具有重要性但卻又充滿不確定性之際

的一種「動力狀態」（dynamic condition）。舒勒（Schuler，1993）認

為還要再加上兩項條件，亦即，事情的結果是「重要的」並且「不確

定的」，潛在的壓力才會成為真正的壓力。相反的，如因當事人對事情

己經有了高度的確信，或是結果對他而言並不重要，則他便不會感到

壓力的存在（盧瑞陽，1993）。 
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貳、壓力的定義 

關於壓力，多數研究者皆會提及被尊為「壓力研究之父」的加拿

大醫生Hans Selye 以及張春興，Selye研究壓力超過50年，他為壓力

所下定義：「壓力是身體對於加諸其上的任何要求，所做出的非特定

（non-specific）反應」（黃惠惠，2002）。張春興（1992）則將壓

力定義為：「所謂壓力是指個體在生理、心理感受威脅的一種緊張狀

態，此狀態使人在情緒上產生不愉快甚至痛苦的感受。以上學者皆將

壓力視為一種反應。然而 Marks、Murray、Evans和 Willig（2000）

指出 Selye的觀點在壓力研究的歷史上雖具影響力，但在Mason於 

1971年及1975年多次批評下，即不再被廣為接受。Mason提出，身體對

不同壓力因子的反應並不一致，Selye所發現的一般生理反應，是動物

對壓力因子所引起的情緒反應，而不是直接的生理效果。的確，在眾

多實驗研究中，研究者總將動物放置在高度不愉快與不安全的情境

裡，刻意激起不同的情緒反應，此舉似乎讓研究者有效觀察到有關驚

恐、害怕等簡易察覺之情緒反應，而非含括複雜的生理、心理狀態，

畢竟人類是高等動物與一般動物大不相同，人類面對各項環境因子所

造成的壓力，複雜度之高，非能以偏概全，而本研究探討之壓力焦點

放在與工作相關之工作壓力。 

「壓力」（stress ）之字詞起源拉丁文的“stringere”「拉緊」

之意，Arnold (1967）認為壓力是任何妨礙正常功能運作的情境。

French,Rodgers和 Cobb ( 1974 ）則主張壓力是環境的需要與限制造

成個體能力實質不平衡時，逼使個體身心脫離正常穩定狀態的反應。

Robbins (1996）認為壓力是個人面對到與其希望有密切的相關機會、

限制及需求時，所知覺不確定感受的反應。 

藍采風（1985）認為壓力是在個人於情境中覺知的威脅。周立勳

(1986）則主張壓力係個體面對外界要求或特定事件的刺激時，以個人

過去的經驗、人格特質或心理認知歷程為媒介的身心適應反應。張春
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興（1995）則認為壓力是個人面對具威脅性刺激情境中，無法消除脫

離困境的被壓迫感受。程一民（1996）主張壓力是指個體面對刺激事

件時，個人評估對其造成負荷，或個人資源無法應付，且危及個人身

心健康的反應。黃義良（1999）認為壓力乃是個體對周遭環境的改變，

知覺到具有威脅性、壓迫性，經由個人特質與心理中介歷程，內心產

生消極與負面的情感。 

總而言之，壓力大多是負面的，壓力衝擊個人內外在刺激，外在

的「壓力源」（stressor ）激發，會使內在身心產生不舒服的感受，

同時其加諸於個體的要求超過個體所能負荷的範圍。Selye（1956）認

為壓力是生理反應系統的設計，以保護個人免於受到環境的壓迫；壓

力乃介於個人與環境間的交互作用，為環境刺激與個人特殊反應彼此

互動的結果。因此，當個體不能認知到環境刺激及威脅時，或個體能

力足以克服刺激威脅，則對個體而言即不構成壓力。 

參、壓力的分類 

Selye 於 1976 年將壓力分成良性的壓力、負面的壓力、過荷的

壓力及過輕的壓力四種基本類別，如圖 2-l-1 （蘇彥彰，2001 ) : 

一、良性的壓力（eustress ) ：指因令人興奮或被期待的刺激所

引起，可以刺激個人發揮潛能，提昇工作績效的壓力。 

二、負面的壓力（distress ) ：指因不被期待或是希望逃避的刺

激所引起，會對個人身心產生負面影響的壓力。 

三、過荷的壓力（hyperstress ) ：指超過個人能夠承受的範圍，

而且會影響其身心恆常狀態的壓力。 

四、過輕的壓力（hypostress ）：指低於個人認知的下限，會影

響其注意力集中及行為動機強度的壓力。 
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圖 2-l-1 壓力的四種基本類別   

資料來源：蘇彥彰（2001 ，頁 9 ) 

壓力對於個人，並非完全都是負面的影響，每個人對於壓力的知

覺都有一個可以承受的水準，George and Jones ( 2003 / 2004 ）認

為這可以用倒 U 圖形（如圖 2-1-2）來說明，當壓力升高到某個程度

之前，如圖 2-1-2 中之 A 點，會有助於個人績效的表現；但超過這個

點之後，壓力的增加反而有損個人的工作績效。對照 Selye ( 1976 ）

的分類，在 A 點之前的壓力，有助於個人工作績效的提昇，就是良性

的壓力；而 A 點之後的壓力增加，反而降低個人的工作績效，即可稱

為負面的壓力。 

Selye (1976）認為個人承受壓力的程度，應該是在過荷與過輕

的壓力間取得平衡點，因為適度的壓力可以激發個人潛能，增進工作

績效；但是過高或過低的工作壓力，則會造成士氣低落，降低工作績

效。陳書梅（2004 ）也指出惟有在適度的壓力下，才會促進個人產生

最佳的工作績效，即一方面要避免形成長期的過荷壓力，另一方面則

要能坦然面對壓力或適時、適度的舒壓，如此才能積極面對挑戰、激

發個人生命力的強度。 
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 ) 
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圖 2-1-2 壓力與績效的關係 

資料來源：George and Jones ( 2003/2004 , 頁 380 ) 

肆、工作壓力的定義 

工作壓力顧名思義是指因為工作相關因素所引起之壓力，迫使外

在環境的要求與個人內在的能力產生交互作用，因有差異性而導致身

心不平衡狀態。引起工作壓力之因素與來源相當多，無論是人際互動

關係、組織管理方法、工作負荷過重、工時過長或千篇一律又無技術

性單調之工作或重複性工作……等，皆易造成工作壓力，當員工面臨

威脅與認知到自身的因應能力不相符合時，工作壓力於是產生。何金

針（2005）也指出與工作有關的壓力包括工作需求、工作安全感與保

障、工作性質，以及人際關係需求。 

工作壓力（Job Stress）之意涵根據 Lazarus和 Folkman(1984）

指出，人與工作環境互動時，個人能力與資產無法負荷工作要求而產

生的壓力感受。Caplan , Cobb and Pinnean (1975）認為工作壓力是

工作環境對個人造成威脅的現象。Jamal(1990）則主張工作壓力是個

人對於威脅其工作環境所產生的反應。 

藍釆風（1985）認為工作壓力是指工作者面對工作情境時，個人

能力無法承擔對應的期待行為，而造成在生理與心理上的不良影響。

員工有動機表現良好績效 
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周立勳（1986）則主張工作壓力是工作者對潛在工作情境因素或要求

評估為威脅而產生的負面情感反應。趙傑夫（1988）則指出工作壓力

是個人能力無法因應工作要求，或環境不能提供足夠資源滿足個人需

求，使個人心理產生脫離正常狀態的現象。 

姚秀英（1999）認為工作壓力是工作者在工作時對潛在的工作情

境、因素、要求，評估其具威脅或有礙於工作表現，而產生負面消極

的情感。李晉男（2002）則認為工作壓力為在從事相關工作時，對其

工作特性、工作情境或角色負荷評估為威脅而導致消極或負面反應的

行為或心理狀態。陳書梅（2003）認為當工作要求與內在自我期望超

過個人負荷量而造成威脅時，將導致個體生理、心理失衡並產生緊張、

焦慮、挫折、苦惱心理反應。 

綜上所述，工作壓力係指個人能力特質或人格特質與外在環境產

生交互作用後，造成個體在心理及生理上產生一種脫離正常狀態的行

為現象與情感反應（陳乃禎，2004 ） 

國內外學者對於工作壓力有許多的不同的觀點與看法，但大部分

著重於人與環境交互作用所產生的動態觀點中做定義，茲將蒐集國

內、外研究者對工作壓力之定義列舉如表 2-1-1 所示。 

表 2-1-1  國內外研究者對工作壓力之定義 

研究者 
著作

年代 
工 作 壓 力 的 定 義 

侯望倫 1984 工作壓力是工作環境的特質，對於工作者產生特殊生

理或心理上的要求而造成的結果。 

藍采風 1985 所謂工作壓力意指組織（或機構）中的工作者，面對

工作上的情境，或個人能力無法承擔所對應的期待行

為時，對個人在生理與心理上所產生的不良影響。 

周立勳 

郭明堂 

林純文 

1986 

1988 

1996 

工作壓力是工作者從事工作時，對潛在的工作情境因

素或要求評估為威脅或有礙工作表現，所產生負面的

情感反應。 
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研究者 
著作

年代 
工 作 壓 力 的 定 義 

陸洛 1997 工作壓力是一個連續變化的動態歷程，而非靜態間斷

現象。是一個人與環境不斷協調，不斷互動之後的特

異化結果，主觀性、互動性、歷程性和特異性正是工

作壓力本質所在。 

柏廣法 1998 工作壓力是指個人與環境間的供給與需求不能達到

平衡，亦即個人技能和能力不能達到工作環境的要

求，或個人的需要在工作環境中無法獲得滿足。 

姚秀瑛 1999 工作壓力是工作者在從事工作時對潛在的工作情

境、因素或要求，評估為威脅，或有礙於工作表現，

而產生負面、消極的情感反應。 

林昭男 2000 工作壓力是指當工作的因素促使個體與環境產生交

互作用，而當個體再面對具有威脅性或挑戰性的工作

情境時，因為一時無法消除威脅，脫離困境，而產生

的一種被壓迫的感受或緊張的狀態。 

郭盈卿 2000 工作壓力是指工作情境中受到工作特性的影響，所形

成的心理層面之負面程度。 

吳福榮 2001 在工作現場中，處理人、事、物互動過程中，引發心

理穩定狀態的改變以生理的變化，進而產生負面的情

感反應或行為。 

周嘉明 2001 工作壓力是工作者在工作中，因外在工作環境要求、

個人能力與差異性之間交互作用後產生的不同反

應，其反應的結果使得個體在心理、生理上產生的一

種緊張或脫離正常狀態的現象。 

鄭雅文 2002 工作壓力症狀乃是客觀的環境因素與主觀的個人因

素互動之下的產物。 

宋禮彰 2002 凡因工作、環境所造成的情緒與生理上的負面反應，

超過個人負荷量要求，進而造成威脅感，而產生緊

張、焦慮、挫折、壓迫、急迫或苦惱的反應而改變個

人正常狀況，引發消極、無助感。 
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研究者 
著作

年代 
工 作 壓 力 的 定 義 

王欽洲 2006 指個體在面對工作環境的變化及要求時，因為個人能

力無法負擔或承受，導致生、心理狀態失衡，因而產

生緊張、焦慮、挫折、壓迫或苦惱等種種不舒服之情

緒反應，並造成與自我期望不相符之感受，致使工作

績效有所影響的一種現象。 

王玉麟 2006 工作壓力是從壓力定義衍生而來的，當工作者的能

力、資源和需要無法與工作上的需求互相配合時，便

會產生一種不好的生理上和情緒上的反應，間接導致

健康不良及工作傷害。 

張芸愷 2006 工作壓力係指當員工在執行勤務時，對潛在的工作情

境因素或要求評估為威脅或有礙工作表，而產生負面

的情感反應，這些負面情感，限於個人知覺，包括情

緒及行為等層面。 

江榮亮 2006 工作壓力為個體的功能、外在可用資源與工作需求之

間形成差距所導致不平衡之現象，環境的壓力因子因

而衝擊個人，個人對於壓力源產生反應的現象。 

王妍蓁 2007 因工作相關的人、事、物及環境所產生的壓力，皆屬

於工作壓力。 

陳淑芬 2007 工作壓力係指工作的特性，使之造成個人能力與工作

需求間的差距，所引發心理上的反應。 

Caplan, et 

al. 

1975 工作壓力是因為工作環境中的某些特性，對個體造成

威脅而產生的現象。 

Cooper 和 

Marshall 

1976 工作壓力是環境因素衝擊於個人的直接影響及個人

對壓力源的反應現象。 

French 1982 工作壓力是個體能力、可用資源與工作要求之間的差

異所導致的現象。 

Parker 和 

De Cotiis 

1983 工作壓力是指人在工作場所中遭遇與重要的工作結

果有關的機會、限制與需求等，而被要求脫離常態，

亦或未達自我期望的一種感覺。 

Steers 1988 工作壓力乃指個人在工作環境中所面臨某些特性的

工作所引發之一種受威脅的反應。 
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研究者 
著作

年代 
工 作 壓 力 的 定 義 

Commings 

和 Cooper 

1988 工作壓力是一些與工作有關的因素，使得工作者產生

不適應之反應症狀，這些症狀包括失眠、緊張、不安、

焦慮、神經過敏、憂鬱、不滿情緒與低自尊等現象。 

Jamal 1990 工作壓力是指個體在面對工作環境中的威脅時，所採

取的反應。 

Jeremy 2005 為工作要求與個人處理能力的不平衡，會導致個人在

工作上不正常的行為。 

資料來源：摘自陳秀卿（2000）‧李晉男（2002）及研究者整理 

綜觀國內外學者對工作壓力的定義，離不開環境範疇，有受工

作環境或工作情境因素直接對個體的影響；也有學者提出因個人可用

資源及處理能力等，對於工作要求無法達成所產生的不平衡狀態；亦

有因工作相關的人、事、物互動過程中所引發負面情緒、威脅反應的

壓力源，而陸洛（1997）又特別提出工作壓力是一個連續變化的動態

歷程，而非靜態間斷現象。是一個人與環境不斷協調，不斷互動之後

的特異化結果，主觀性、互動性、歷程性和特異性正是工作壓力本質

所在。由其相關的論點均可看出工作壓力來源的複雜性，及其對個體

形成壓力的影響的多樣性。本研究所謂工作壓力的定義指的是因工作

相關因素所引起之壓力，迫使外在環境的要求與個人內在的能力產生

交互作用，且因發生衝突與差異性而導致職業倦怠之狀態。 

伍、工作壓力的來源 

工作壓力來源大致可分成組織因素及個人因素；組織因素又可分

組織內及組織外二類，組織內外因素常產生交互影響力。本研究僅討

論組織內外因素，茲綜合吳復新(民74：36)、劉玉惠(民80：18-28)、

Corville& Bernardi(1999： 11-14)、Lemire et al., (1999： 375)、

Everley(1999：8-9)、Menzel(1996：70)等之觀點，提出工作壓力來

源如下： 
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一、組織內壓力源 

（一）工作特性 

指工作任務之屬性，諸如工作變化性、自主性、重要性、責任性、

挑戰性，及工作所需之知識技能。Aldag 及Brief 指出，工作任務之

屬性會影響到員工的行為結果與生理反應，如果是負面的影響就涉及

到工作再設計的問題，期減少員工的壓迫感，增加員工工作滿足與績

效。 

（二）角色衝突 

當個人對自己的期望與要求和組織中其他人對自己的期望結合在

一起時，形成「角色壓力」。當角色壓力彼此之間發生衝突時，產生

「角色衝突」。角色衝突可因主、客觀情勢而產生。客觀情勢指二個

或二個以上的人因傳達不同命令與部屬，而使部屬發生角色衝突；主

觀因素是指組織對成員角色之要求和成員本身的期望、目標、價值相

牴觸，而使成員產生角色衝突。 

（三）角色模糊 

角色模糊是因工作目標與工作責任範圍缺乏清楚的界定而產生

的，幾乎每個人都曾有過角色模糊之經驗。角色模糊不必一定是長期

狀況才會形成壓力源，即使是一短暫現象，也會構成壓力反應。

Cherniss 認為，角色模糊有時是無法避免的，角色模糊程度愈高，工

作壓力愈大。 

（四）工作負荷 

當一個人的能力、體力不足以負擔其工作時，形成超載現象，又

分質與量的超載。量的超載指時間不允許去完成多量工作，質的超載

指員工自覺缺乏完成工作的能力，或覺得績效標準太高，縱有再多時

間亦無法達成。值得注意的是，不僅工作超載會形成壓力源，因反覆

性、例行公事所造成之工作負荷太輕，對某些人而言亦會形成壓力源。 
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（五）時間壓力 

依據國際管理雜誌之調查顯示，每個國家中絕大部分主管均認為

時間壓力，尤其最後期限(deadline)是頭號壓力源。 

（六）工作環境 

噪音、溫度、溼度、暴露於灰塵或毒氣中、空間狹小、工作站

(workstation)設計不良等均屬之。 

（七）生涯發展 

當生涯發展成為個人關心、焦慮或挫折的來源時，它就成了壓力

源。包括缺乏工作安全感、升遷無望、晉升太快或太慢，個人志向受

壓抑、對於生涯期望與現職間的不平衡感到不滿足等。其中值得注意

的是生涯高原期(career plateau)，此謂個人職位晉升至一定程度

後，暫時或永久的升遷或轉職困難。 

（八）工作中的人際關係 

個人在工作中與上司、同事、部屬以及顧客間之關係良窳與否與

工作壓力息息相關，在組織中缺乏良好的人際關係會導致心理緊張與

工作不滿足。 

（九）領導 

依據美國俄亥俄州立大學的研究指出，領導者的領導型態與部屬

的工作壓力具密切關聯。但相對的，領導者在某些情況下，也會因部

屬的行為而感受到壓力。 

（十）組織結構及氣候 

包括對行為之各項限制措施、組織內部結構等。此與組織文化有

相當關聯，組織文化之特性主要由高階主管塑造而成，因此高階主管

的信念與要求，倘與部屬本身之信念不相容時，會形成部屬的壓力來

源。 
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（十一）組織決策方式 

Margolis 與Cooper 發現，愈高度決策之參與，將產生愈高的生

產力與工作績效。究其原因，部屬為政策執行者，倘決策由首長個人

獨斷致發生窒礙難行之狀況，部屬之工作壓力必定升高。 

（十二）溝通不良 

此為管理者與下屬缺乏溝通或溝通不良所致。通常長官與部屬間

的溝通，上級對下級多以權威之姿態提出其觀點，即所謂官大學問大；

下級為迎合上級，多報喜不報憂或自行揣摩上意，造成彼此間溝通不

良，使部屬產生了壓力。 

（十三）變革 

任何形式之變革，不論是正面或是負面，都會引起壓力。此壓力

起因於溝通不良或不能掌控未定狀況。例如組織精簡可能引發「生還

者症候群」之壓力，且留任者需增加工作負荷，此皆增加壓力。 

（十四）科技衝擊 

政府部門電腦資訊化的普及公務文書的製作，皆要求公務人員加

速進度或回應，因而加速生活腳步及作業步調，增加壓力。 

（十五）開會 

依據國際管理雜誌調查，開會亦被認為是壓力源，例如開會次數

過於頻繁或在會議中需承受批評等。 

（十六）組織倫理 

組織倫理壓力起因於個人倫理觀與組織盛行倫理觀不一致時，包

括全然不一致、個人倫理標準高於組織倫理標準、個人倫理標準低於

組織倫理標準。 

二、組織外壓力源 

（一）家庭問題 
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家庭內之人際溝通發生問題或其他家庭因素，可能導致個人情緒

的不穩，致無法安心工作，未能達成工作績效，造成工作壓力。例如

死亡、離婚、分居等問題，或雙薪家庭所面臨的家庭管理、家務分攤

等問題。 

（二）遷居 

因工作上的調職或升遷，使得家庭成員必須分居或搬遷時，使得

家庭成員心理上產生衝擊，人際關係也因之改變，必須重新適應環境

亦造成壓力源。 

（三）經濟因素 

倘因家庭經濟困難之因素，必須同時兼差或擔任二份以上作，此

雖紓解經濟困境，卻也剝奪個人時間及體力及精神，產生了焦慮、疲

勞等身體及精神壓力。 

（四）居家環境 

居家附近的整齊清潔、自然景觀、安全性、交通狀況、道路情形、

與鄰居相處之情形等，都會成為影響個人行為的壓力源。但是否真正

成為壓力源，端賴個人認知、人格特質、先前經驗等個人屬性來決定。 

綜上所述，工作壓力來源實際上相當廣泛、多元且複雜，其重要

來源不外乎是受外在環境、工作因素、個人因素三大主軸所影響，又

各種因素相互間仍受種種複雜細微的主客觀因素所牽連。我們無法將

一個人在長期工作壓力下所產生之生理、行為，以及情緒上的改變，

歸因於單一因素，如不同性別、性格、年齡、職業、工作環境、人際

關係、同事主管的支持等極多干擾因素，因此形成個人工作壓力之來

源與因素複雜又有趣，明明同樣的工作性質與內容，可能因人格特質

相異卻產生迴然不同的工作壓力，有人視壓力為正向能量，愈挫愈勇，

適時肯定自我成就，更可獲得升遷機會，但也有人不堪一擊而產生消

極、無力感、退縮或績效退步，甚而引發職業倦怠。 
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陸、工作壓力的理論模式 

一、工作壓力源之理論模式 

Dewe ( 1986 ）認為工作情境（work situation ）不僅是壓力源

（stressors ）也是刺激，工作環境係經由個體感受的期待與要求，

使其產生行為上、生理上及認知上的反應，是最基本的工作壓力模

式。（引自林家任，2003 ） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1-3 傳統工作壓力模式   

（資料來源：引自林家任，2003，頁 39 ) 

二、角色壓力之理論模式 

角色的特性，被視為壓力的主要來源之一。它與個體身處工作

情境中的組織結構有密切關係。根據Silver引用Getzels 和Guba 的

社會系統理論發現，每個人的行為都受到社會層面及心理層面的支

配。 

社會層面又稱為規範層面（nomothetic dimension）從社會系統

觀點來看，整個社會是由制度（institutions）的次級系統構成。而制

度就是一種社會地位（角色）的特殊配置。角色係指人們對於位居

該角色行為表現的一種獨特的期望，包括權利與義務的行為。心理

層面又稱為個人層面，從心理學觀點，每個人都是獨特的個體，存

有各自的人格和需求傾向。而規範層面和心理層面兩者都會相互影

響社會系統中的成員之行為。 
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圖 2-1-4 社會系統理論架構圖 

（資料來源：引自 Silver,1983,p.246；紀有田，2003，頁 27） 

社會系統理論認為，在社會系統中，被觀察到的每一成員之

行為，乃規範層面(制度、角色、行為期望)與個人層面(個人、

人格、需求傾向)二者間交互作用的函數(Silver，1983)。此一

理論將社會學中的角色與心理學中的人格兩個構念結合，而成為

組織研究領域的特色。在工作壓力的研究中，角色特性既常被認

為是壓力的主要來源，緣於它與個體身處工作情境中的組織結構

有密切的關係。 

由上述社會系統論的觀點而言，Silver (l983）指出每個人的

行為都受社會層面及心理層面支配，即個體行為是社會層面和心理

層面二者交互作用的結果。個人進入組織後，便面臨組織特定要求

和表達個人需求傾向間的衝突，如果個人對於組織要求太高、太低

或不明確，將會造成個人組織適應的困難（王瑞安，1999 )。 

而角色壓力之理論模式源自於角色論及社會系統論及認知評

價論的觀點。角色壓力係為角色賦予者將角色期望傳達予角色接收

者解讀並探取反應；角色賦予者針對此反應產生新角色期望，不同

的角色期望將因此不斷形成與修正（林元吉，2000 ）。社會系統論

認為人們所扮演的角色與人格之交互作用失衡時，將會產生壓力

（吳慧珠，1999 ) 。 
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圖 2-1-5 角色不明確對壓力的影響 

（資料來源：引自紀有田，2003，頁 28 ) 

三、社會環境壓力過程之理論模式 

社會環境壓力過程之理論模式係認為當工作者受環境衝擊後，透

過個人知覺產生了生理與心理兩方面的反應過程中，個體常受到二個

因素的影響，其為個人人格特質及人際關係所致。若個體在面對壓力

時，採取某種應變方式予以因應，或個體採取的因應方式是面對問

題，就可能成功地掌握問題，但也可能失敗；惟若個體採取逃避防

衛方式，則可能面對失敗的結果。 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1-6 社會環境壓力模式 

（資料來源：引自 Katz 和 kahn , 1978 ；林震豪，2004，頁 58 ) 
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四、工作績效之理論模式 

Meglino (1977）為探討壓力在工作績效上所造成的反應，遂建立

工作績效模型。他認為工作壓力源於工作環境情況、個人生活特質與

工作本身情境等三種根源。其在工作本身部分，工作壓力的程度和「希

望」或「不希望」結果成正比，與員工工作績效被評核感覺程度成正

比，所以當員工覺得工作表現可能被評核時將產生工作壓力。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1-7 工作績效模式 

（資料來源：引自 Meglino , 1977 ；蕭成名，2003，頁 26) 

五、Beehr和Newman的一般工作壓力模式  

Beehr 和 Newman(1978)提出的工作壓力「一般模式」，將工作壓

力的過程區分成七個面向： 

（一）個人面向：個人特質對事件知覺、壓力詮釋與壓力反應。 

（二）環境面向：個體認知壓力的客觀工作環境。 

（三）過程面向：個體輸入認知、刺激，轉化成輸出人性與組織

的影響及反應。 

（四）人性影響面向：個體反應後的健康情境。 
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（五）組織影響面向：個體、組織適應程度及預防與治療的壓力

管理。 

（六）時間面向：從壓力時間長短所造成的影響與結果。 

Beehr 和 Newman(1978)認為，一般模式有三個觀點：第一是認為個人

特質是導致個人健康上的問題。第二認為環境因素是壓力的原因。第

三是認為工作壓力是由個人與環境適合或不適合的概念。 

六、刺激與反應之理論模式 

本理論係指物體受到外力刺激，在其彈性限度內時，若力量移去

後，物體即恢復原形；但若受力超過他的彈性限度時，物體將永遠變

形。由此可知人體也有彈性的界限，如果外界的要求或刺激，超過個

體的容忍度時將會造成生理或心理的傷害。又刺激與反應理論模式認

為，個人特質容易導致或影響個人健康上的問題，而環境因素是壓力

的原因，因此工作壓力乃源於個人與環境之不適合。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1-8 刺激壓力模式 

（資料來源：引自 Cox , 1978 ；賴秀騰，2001，頁 34 ) 
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七、環境壓力反應之理論模式 

持反應型觀點的學者，認為壓力乃是整體性的反應，且認為壓力

是對壓力源（strrss agent）的反應，環境壓力反應之理論模式認為

壓力是環境的刺激。 

Selye ( 1979 ）認為心理、社會文化、生物和環境刺激會引發壓

力反應，個體面對壓力的調適能力有其限度，當無法對抗壓力時將產

生適應的緊張，假使長期處在壓力狀態將導致生物系統的疾病（邱憲

義，1996 ）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1-9 反應型壓力模式 

（資料來源：引自 Cox , 1978 ；賴秀騰，2001，頁 35 ) 

八、個人知覺之理論模式 

Ivancevich 及 Matteson ( 1980 ）提出工作壓力模式包含五種

變項：1.是來自社會的壓力源；2.是個人對於壓力的知覺；3.是個人

對於壓力所產生的反應（包含生理、情感與行為三方面）；4.是長期壓
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力反應下所產生的身心症狀；5.是屬於個人或情境的制約變項。其工

作壓力模式認為工作壓力是來自社會的壓力源，及個人對於壓力的知

覺與個人對於壓力所產生包含生理、情感與行為三方面的反應，為長

期壓力反應下所產生的身心症狀，乃屬個人或情境的制約變項。此模

式強調「個人知覺」是社會壓力源與壓力導致結果之中介歷程，個人

特質與認知將成為決定壓力產生的關鍵（黃義良，1999 ）。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-1-10  Ivancevich 及 Matteson 的工作壓力模式 

（責料來源：引自 Ivancevich 及 Matteson , 1980  

；李世昌，2008，頁 30 ) 

 

 

九、個人組織環境壓力源之理論模式 

Robbins ( 1989 ）將壓力源分為個人、組織內及外在環境三項，

經個別差異干擾變項影響而感受到壓力，產生心理、生理及行為結果，

其外在環境因素包括經濟不確定性及政治不確定性與技術不確定性，

在組織因素層面上包括任務要求、角色要求、人際關係要求、組織架
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構、領導風格、組織演化階段等因素，在個人因素上則包含家庭因素、

經濟問題、個人人格等因素。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          圖 2-1-11 組織環境工作壓力模型 

    （資料來源：引自 Robbins , 1989 ；林震豪，2004，頁 63) 

十、壓力循環理論模式  

「壓力循環理論模式」(Stress Cycle Model)包括壓力來源、知

覺、因應反應及結果等四種階段陳聖芳（1999)。  

1.壓力源：壓力源包括期望、薪資、工作負荷、人際關係、進步、

干擾、缺乏時間及會議等。壓力源係指壓力因受到刺激，結合

特定的壓力源，或加諸於個人的特殊要求，因而導致工作壓力。  
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2.個人知覺：個人對壓力的知覺，包括生理與心理的反應，兩者

間相互影響。  

3.因應反應：當個人面對壓力時，的因應的方式，各不相同，其

因應方式有：智能的、人際的、身體的、管理的、環境的及態

度等。因應方式需彈性且須衡量社會、文化與心理等因素。 

4.結果：因個人長期承受強烈且負面的壓力，因而造成某些生理

或心理上的疾病。 

第二節  職業倦怠之意涵與相關研究 

壹、職業倦怠的概念 

自從心理學家Freudenberger於1974年提出了burnout一詞，用來描

述工作環境中某些專業工作者長期承受高要求標準所產生的症狀，這

個詞彙就被用來說明助人工作者的情緒與生理耗損，並在社會心理學

和社會組織學的文獻中受到許多注意，後來漸漸地擴展到其他領域，

而成為研究的熱門話題（王智民，2005；黃麗君，2007；顏耀南，2001； 

Cherniss, 1980；Dworkin, 1987）。「burnout」一詞在國內被廣泛使用，

但中譯各有不同，包含專業枯竭、工作心厭、工作疲乏、工作倦怠、

專業倦怠、職業倦怠等（王智民，2005；吳宗達，2004；周立勳，1986；

郭生玉，1989；秦夢群、濮世緯，1998），意指：因長期處於緊張情

境所造成的生理、情緒和心理上的衰弱。個人處於該狀態下，會精神

不繼、情緒潰堤、覺得力氣用盡，並缺乏個人的成就感。在工作方面，

容易對工作失去信心、感到幻滅，經常曠職且容易生病（李茂與、陳

夢怡，2000）。研究者考量名稱的一致性及參考相關研究，本研究將

「burnout」稱為「職業倦怠」。 
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職業倦怠是一種可能影響工作者的壓力，當職業上的壓力變成慢

性化，就可能會產生職業倦怠之症狀，諸如覺得工作上的成就感減少、

情感疲憊、和以失人性感的態度對待顧客和同僚等，造成對工作之怠

慢、離職、或身心健康失調，甚至罹病。 

    1970年代，美國一群臨床心理研究工作者，由於他們的工作屬於

長期密集地與病患接觸，而有了與職業倦怠原始意義類似的感覺，於

是他們把職業倦怠（burn-out）用來形容對工作的一種疲憊倦怠感。

原來僅私下使用，直到 Frendenberger將此名詞首先發表出來後，才

逐漸變成目前大家所熟悉的『職業倦怠』。隨後，有很多學者對職業

倦怠加以詮釋，其中在 1982 年 Maslach 和 Jackson 為職業倦怠做一

標準化定義：職業倦怠是發生在服務人員身上的一種情感疲憊、失人

性感、個人成就感降低的症狀，是種慢性情緒緊張的反應。  

一、職業倦怠之起因   

（一） 各專業者/工作者之一般特質 

1.對專業/工作過度熱忱及理想化 

2.過度奉獻 

3.對個人本身的限制缺乏瞭解 

4.缺乏成功工作經驗的回饋 

（二） 工作模式 

1.工作問題的嚴重性 

2.與上司、同僚、客戶的互動 

3.容易導致工作者情感過度負荷 

（三） 工作結構 

1.過長的工作時數 

2.過多的工作量 

3.過少的薪資 

4.不夠的休息時間 
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5.過大的工作壓力 

6.服務機構給予的支持不足  

二、可能造成職業倦怠的情況 

（一） 自我認知失調，易造成挫敗感 

（二） 欠缺完成任務所需的技巧 

（三） 欠缺安排妥適的工作時間與情境 

（四） 所投入的時間、精力、努力不被肯定 

（五） 自我設定的目標過高、自我期許過高 

（六） 無法實現上司不合理或過高的期待 

（七） 無法得到同僚的支持 

現今社會價值觀的多元化，以及網路科技對生活方式的衝擊，傳

統的工作觀與二十一世紀的工作觀已經有了相當大的差異。六十、七

十年代，工作是為了養家填飽肚子，所以有一份「錢多事少」的工作，

著實會羨煞所有的上班族；但是在二十一世紀的今天，很多人工作的

目的不再只是為了維持自己或家人的生計，而是為了滿足其他的需

求，也就是馬斯洛(Maslow)的需求層次:  1.填飽肚子–生理的需求；  

2.生活安定感–安定的需求； 3.友誼、人際關係、團體歸屬–社會的

需求； 4.有自主性、受到尊重–自尊的需求； 5.發揮才能、得到肯

定、有成就感-自我實現的需求。現代上班族工作的目的可能為了滿足

以上五種需求中的某一項或者多項，而且不一定是以生理的需求為首

要的動機，也就是需求層次不再像馬斯洛的金字塔式排列。當上班族

所從事的工作不能滿足以上的需求時，職業倦怠感自然就產生了。如

果並無身體健康上的問題，卻連續兩個禮拜有以下的情形，那麼可能

有了職業倦怠症： 1.晚上睡覺前想到明天要上班就很頹喪； 2.早上

睜開眼睛後卻很不願意起床； 3.到了公司提不起勁來推動業務。 

在察覺職業倦怠感存在的同時，消極的對抗是衝動的辭職或短暫

休息，但是未經審慎評估的去職，在失業率高升及經濟環境不景氣，
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還有企業採無薪假因應的現狀，恐怕是極端不智之舉，若休息半年後

仍無法重回職場，面對失業的恐懼將遠遠超過職業倦怠感的困擾。而

如果放任職業倦怠感滋長，沉溺在低迷的工作情緒中，日子一天一天

過，工作提不起勁，終會遭到解僱或喪失升遷的機會，這兩種做法都

缺乏生涯目標與職涯規劃。所以要與倦怠感對抗有賴於個人平時的自

我充實、學習新知與準備等待機會以及臨危不亂的智慧和判斷。凡是

上班族都難以避免遭遇職業倦怠感，但我們必須在察覺職業倦怠感的

同時，重新定位工作的目的與價值是為了滿足那些需求，再去檢視目

前的工作究竟無法滿足的區塊。職業倦怠感可以說是在職涯發展上走

到轉彎處，當面對職業倦怠感，適時調整自己的目標及價值觀，方能

將危機化為轉機的新契機。 

貳、職業倦怠的定義 

自1970年以來，職業倦怠的議題在各個領域不斷被提出研究，「職

業倦怠」一詞係由英文「burnout」譯成，原來是太空工程領域的概念，

早期的定義是指噴射機或火箭因為燃料燒光，而無法繼續飛行。美國

學者Freudenberger於1974至1975年間，將burnout引伸到工作職場上，

用來描述專業工作者在工作環境上所引發的身體與情緒耗竭的現象。

此種現象往往會直接或間接影響到專業人員功能的發揮以及個人身心

的健康。此後，職業倦怠(Job Burnout)廣泛的被運用於專業人員身上，

其使人們產生缺乏動機、精力，而且出現情緒及身體上的耗竭。 

職業倦怠在各行各業中層出不窮，特別是服務人群的專業人員。

它不僅是個人身心健康的一大威脅，也是造成服務品質低落的重要因

素。而戶政工作者每日面對來自不同環境、形形色色民眾的工作情境，

自然會產生工作壓力和職業倦怠。 

關於職業倦怠的定義，國內外學者的看法相當分歧，本研究將國

內外學者有關「職業倦怠」之定義，彙整於表2-2-1。 
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表2-2-1  國內外研究者對職業倦怠之定義 

研究者 
著作

年代 
職 業 倦 怠 的 定 義 

張曉春 1982 職業倦怠是一種過程，是因為長期或過度的工作壓力

所引起。造成工作者對工作的疏離，以冷漠、憤世嫉

俗等防禦性態度與行動抗衡工作壓力。 

周立勳 1986 職業倦怠是工作者為因應不良的工作壓力，逐漸感受

到生理與情緒耗竭，以消極的態度服務對象，以及工

作動機與成就感降低等負面的情感反應，進而損害工

作表現與身體的健康。 

郭生玉 1994 職業倦怠是個人工作中所感受到的許多壓力的函數，

個人無法適應工作或生活的壓力。在長期的壓力下，

個人可能開始從工作中退縮或不願意投身於工作，最

終導致身體、情緒及態度方面的耗竭，降低工作品質。 

秦夢群 

濮世緯 

1998 職業倦怠是因適應漫長的工作壓力所導致的，它包含

三種綜合症狀：首先是去人格化，自我與他人疏離，

並視他人與自己無關，對於外界事物經常冷漠以對。

其次為個人的成就感降低，對自我的能力感到懷疑，

容易貶低自我與他人共事的成就價值。第三為情緒耗

竭，工作者在情緒上感到空虛，對於壓力來源變得脆

弱且不堪一擊。 

黃臺生 2001 職業倦怠係指個體生活上的壓力及工作情緒上的感

受，出現身心緊張或調適不當的負面行為，對個人身

心健康、心理感受、家庭生活、工作績效等產生不利

的影響，嚴重的會出現缺勤或離職現象。 

李晉男 2002 職業倦怠是指個人因素、工作環境因素、或其它因素

的影響，而逐漸感受到生理上與情緒上的耗竭、並以

消極的態度對待上司、同事或部屬、以及工作動機與

成就感降低。 

顏耀南 2002 長期處在過度負荷的工作環境下，在心理與生理疲憊

的狀況下，而產生的工作厭倦、失望，並向其服務的

對象採取消極、譏諷的態度，而對自己的工作感覺沒

有成就感。 

藍采風 2003 典型徵候包括消極、持續對工作不滿、缺席率高及工

作效率低。 

郭志純 2004 職業倦怠是個人在工作與環境的互動中，長期面對負

向的工作壓力而未能有效的調適，以致於情緒耗竭，

並對工作失去熱忱，因此表現出冷漠、負向的工作態

度與成就感低落。 
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研究者 
著作

年代 
職 業 倦 怠 的 定 義 

藍豔柔 2004 工作者深深感覺沒有能力及有效的辦法應付現存的工

作問題，而產生身心疲勞、工作疏離、情緒耗竭及成

就感降低的現象，職業倦怠的產生是漸進的、長時間

的，經過數個階段，症狀是由輕微而逐漸嚴重。 

歐素雯 2004 在工作環境中，因工作壓力過大、角色衝突影響，造

成身心交瘁，或因個人過度追求不切實際的工作目

標，而產生挫折，並在個人行為、情緒及生理上產生

不良症狀，降低個人工作工作效率及工作品質。 

楊清雄 2004 職業倦怠是因個人、環境、其他因素所影響，而逐漸

感受到生理與情緒的耗竭，以消極的態 

  度對待工作、同事，以及工作動機與成就感降低等負

面反應。 

陳淑芬 2007 職業倦怠感係指在職場中所感受到壓力與無助感，進

而發展出消極的自我概念、負面情感，以及喪失對工

作的熱忱。  

Freudenberger 1980 職業倦怠為個人由於執著於某種生活的感受到理想或

方式，或者是因為無法得到預期的回報而產生的一種

疲勞或挫折狀態。 

Edelwich 和 

Brodsky 

1980 職業倦怠是由於工作的條件導致助人的專業人員感受

到理想、精力、及目標逐漸喪失的狀態。 

Maslach 和 

Jackson 

1981 職業倦怠可以被界定為「生理或情緒的耗竭症狀，它

包括消極的自我觀念，消極的工作態度，及喪失對他

人的情愛與關懷。 

Pines & 

Arollson 

1981 職業倦怠是生理、情緒及心理耗竭的一種狀態，它使

人產生心理無助的感覺、情感枯竭、消極的自我觀念

及工作態度，是經常性且反覆性的心理壓力。 

Harrison 1983 職業倦怠可以被看成是個人發展危機中的一項不順利

成分的混合物，以孤立、停滯、絕望與厭惡的症狀為

標記。 

Pine 和Aronson 1988 職業倦怠是工作者在其工作情境中的情緒長期投注所

導致的生理、情緒及心智耗竭的一種狀態。 

Greenberg 1995 職業倦怠的過程分為五個階段：蜜月期：從工作者經

常對工作感到滿意，具有工作的熱誠，到漸漸失去對

工作的能量，使得工作變得毫無樂趣可言。燃燒耗盡

期：精疲力竭成為工作主要的感覺，並且有藥物濫用

與失眠的現象產生。慢性症狀期：情緒上顯得易怒、
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研究者 
著作

年代 
職 業 倦 怠 的 定 義 

焦慮，身體上的抵抗力變差，容易生病。危險期：因

為疾病造成無法工作，同時對工作感到消極，對自我

能力的懷疑，及工作上產生許多的問題。受創期：身

心皆有嚴重的病癥，甚至危害到生命。 

Stanley 2001 當組織成員無法滿足的希望與高度的抱負未能實現

時，會形成工作倦怠。 

Marine 2006 個人對於工作感到疲憊，反應出消極並痛苦的一種狀

態，且會降低其工作效率及工作動機。 

資料來源：摘自楊麗娜（2009）‧陳怡芳（2011）及研究者整理 

參、職業倦怠的形成過程 

職業倦怠是經過數個階段逐漸發展而形成的。其產生是漸進式

的，形情由輕微逐漸加重。Edelwich 和Brodsky(1980)依據在助人或服

務專業上，職業倦怠產生的特色與強度，提出職業倦怠之五階段論述： 

一、熱忱(enthusiasm)：指個人初任或從事某項工作職業時對工作充滿

希望、鬥志、願景，以及不切實際期望的階段。此階段最主要的

危險是過分認同工作，造成精力無效的消耗。 

二、停滯(etagnatinon)：指個人在工作中認識工作無法替代、獲得其所

需要之任何事情，使個人不再將工作視為生活之全部，期望於工

作外尋求自我滿足。 

三、挫折(frustration)：此階段個人開始懷疑自己的工作效率與工作本

身之價值，對職業倦怠產生消極性、極端性及撤退三種選擇。 

四、冷漠(apathy)：冷漠係指心理上放棄工作，但不離開工作，對工作

不再有建設性的建議，避免挑戰性經驗，以彌補工作滿意之喪失。 

五、干涉(internention):干涉是指對上述四者所做的期待或反應，他可

能意味著暫時離開工作或重建人際關係，而其真正目的則在尋求

能產生永久性的改善策略(引自蔡金田，民87)。 

可見工作上一產生倦怠感，就會表現出對自己的工作失去熱忱，

甚而最後導致離職的意向。 
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肆、職業倦怠的相關理論 

職業倦怠常具體表現為個人對工作的對象喪失同情、尊重與積極

的感覺，以及工作者對其服務對象、同事、主管及組織表現退縮與疏

離（Maslach& Schoufeli，1982；Maslach et al.，2001）。Carroll 

和White（1984）認為職業倦怠是由於工作者處於遠超過其所能承受的

壓力源與挫折情境中，無法有效因應壓力，造成心力交瘁，痛苦不堪，

也使得個人工作績效明顯變差。 

Maslach 和Schoufeli（1982）也認為職業倦怠可視作長期工作壓

力的結果，並歸納出著名的「職業倦怠三因子模型」，至今仍是學界

進行職業倦怠研究時主要的參考架構。依此理論模型，職業倦怠主要

表現在三方面：（1）情緒耗竭（emotional exhaustion）－包括身體

與心理的耗竭，前者包括精疲力竭，體力衰退、疲憊不堪等，後者包

括情感耗竭、喪失信任感、喪失樂趣及精神疲倦；（2）去人格化

（depersonalization）－是對他人的負面情緒，喪失原有的服務熱忱

與服務態度，以不適當的服務態度對待服務對象及同事；（3）個人成

就（personal accomplishment）－對自我與工作成就感的負面反應，

工作者感覺沮喪、退縮、失敗、無力、缺乏因應能力。 

若組織的工作目標是以協助人群為主，職業倦怠感的發生，不僅

對組織有負面影響，也影響個人的工作表現、工作動機，尤其會嚴重

影響以人為服務對象的助人工作，使得服務品質低落，服務對象的權

益受損。Maslach 等人（2001）與 Ratliff（1988）就指出：專業助

人工作者的職業倦怠是因其與受助者間長期的社會互動所造成的，包

括醫生、護士、教師、警察等專業助人工作者在面對自己的工作時，

不僅要具備並奉獻自己的專業知識與技能，且要與人群頻繁互動，更

被賦予「溫暖」、「照顧」、「教育」、「治療」、「接納」等角色

期待。當工作條件不盡理想時，便會使助人專業人員感受到理想、精

力及目標逐漸喪失，長期下來，自然會產生強烈的職業倦怠感。 
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第三節  工作壓力與職業倦怠之相關研究 

無論是工作壓力或職業倦怠皆源自於因工作而產生，兩者間有相

當程度的相關性，在眾多研究中，經常將兩者並列共同探討，一般學

者會將職業倦怠歸因於工作壓力。例如：Blase(1982)認為工作倦怠是

指在情緒、態度以及身體上的耗竭，而且他認為這些均是由和工作有

關聯的壓力所造成的。當環境的需求超過個人的能力及可用資源的情

境，就會產生工作壓力、心理的緊張，當個體無法成功的適應工作壓

力，個人將會採取防衛性的抗衡，可能開始從工作中退縮或不願投身

於工作而終導致在情緒、態度、身體上的耗竭，而以冷漠態度對待民

眾，以降低工作品質。 

藍采風（2003）提及工作倦怠（burnout）來源與工作壓力息息相

關，主要來自於個人與組織。 

一、個人壓力來源有：（1）自尊心（極端不肯定自己者）；（2）

控制的所在（內在力或外在力）；（3）群體或個人傾向；（4）

冒險或安全取向；（5）期待成就感程度；（6）個人對組織

的期待程度；（7）個人對工作的許諾程度；（8）個性（完

美主義者、極端內向者）；（9）理想太高。 

二、組織壓力來源：（1）上下溝通問題；（2）人際關係與凝聚

力問題；（3）組織缺乏許諾（政策上、人際關係上、資源上）；

（4）工作量過高（角色過度負荷）；（5）行政上的限制；

（6）角色不清；（7）任務表現上的限制；（8）責任；（9）

人際互動的次數、強度與期待；（10）工作設計與個人勝任

程度。 

探討工作壓力與職業倦怠時總讓人不免聯想到「過勞死」，爆發

過勞死現象首推日本案例最多，日本中央大學對37名在職場上過勞死
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的案例研究中，心理學教授分析發現，過勞死的人在生前常會出現：

「不斷自訴疲憊、老抱怨工作不順利、經常表示要辭職、有做不完的

工作……晚上失眠睡不好等。」而潛藏在這些現象背後的真正「殺手」

叫做「壓力」（陳秀蓉，2005）。因為有永遠做不完的工作、產生疲

憊感衍生工作壓力，造成職業倦怠而致死亡，這是現代人需警惕的警

訊，而如何積極防範工作人員因工作負荷過重而產生工作壓力及職業

倦怠感，是不可輕忽的關懷重點。 

茲就國內近年來對工作壓力及職業倦怠相關研究結果整理如表

2-3-1。 

表2-3-1  國內工作壓力與職業倦怠相關研究一覽表 

學者 研究主題 研究對象 
研究

方法 
與本研究相關之研究結果 

王時華 

(2001) 

醫療機構從業

人 員 工 作 壓

力、工作滿足感

與職業倦怠之

研究 

 

中部某醫學

中心，醫

師、藥師、

護理人員、

醫技人員、

行政人員五

大類工作人

員 

調查

法 

1 各類工作人員均以「情緒耗竭

感」最為嚴重，其次為「缺乏

成就感」、「無人情味感」程

度。 

2 女性之壓力大於男性。 

3 年齡 22-27 歲組的員工職業

倦怠程度高於 34 歲以上員

工。 

4 非主管的職業倦怠感高於主

管人員 

5 女性職業倦怠感高於男性。 

 

李晉男 

(2002) 

台南科學工業

園區高科技研

發人員工作壓

力、因應方式與

職業倦怠之關

係研究 

台南科學工

業園區高科

技研發人員 

調查

法 
1 職業倦怠分三層面「情緒耗

竭」、「譏誚態度」、「降低

專業效能」。 

2 工作壓力感受中等程度。 

3 年齡 31-35 歲在「工作負荷」

層面工作壓力，顯著高於 25 

歲以下。 

4 性別、教育程度、服務年資、

及職位等在工作壓力的感受

上並無顯著差異。 

5 女性在職業倦怠「譏誚態度」
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學者 研究主題 研究對象 
研究

方法 
與本研究相關之研究結果 

層面感受明顯高於男性。 

6 婚姻狀況、教育程度、服務年

資、職位在職業倦怠的感受未

呈現顯著性差異。 

7 工作壓力感受與職業倦怠的感

受間具有顯著正相關。 

藍豐柔 

(2004) 

醫務社會工作

者之工作壓力

與職業倦怠之

研究 

 

醫務社會工

作者 

調查

法 
1 性別、學歷、職位、工作年資、

信仰類別上無顯著差異。 

2 年齡 31-40 歲者在工作壓力

上高於法 41-50 歲者。 

3 無宗教信仰者在工作壓力上

高於有信仰者。 

張元昌 

(2006) 

組織變革、激勵

制度、工作壓

力、工作滿足與

國泰人壽工作

倦怠之關聯壽

險性研究一以

國泰人壽壽險

從業人員為例 

國泰人壽壽

險從業人員 

調查

法 
1 壽險業的個人特徵對組織變

革、激勵制度、工作壓力、工

作滿足與工作倦怠。 

2 壽險業人員對組織變革、激勵 

制度、工作壓力、工作滿足與

工作倦怠。 

翁瑱凰 

(2007) 

高科技產業女

性勞工工作壓

力、職業倦怠與

離職傾向之研

究 

新竹科學園

區及台南科

學園區女性

勞工 

調查

法 
1 性別、婚姻狀況、學歷、工作

年資、職位、對整體工作壓

力，沒有顯著差異。 

2 年齡較長者工作壓力較高。 

3 工作年資較長者職業倦怠較

高。 

4 性別、婚姻狀況、有無宗教信

仰、信仰類別、學歷、年資、

職位在整體職業倦怠上皆無

顯著差異。 

5 職業倦怠層面：降低成就感、

生理障礙、情緒耗竭、疏離

感。 

6 年齡 21-30 歲在職業倦怠之

「成就感降低」高於 41-50 

歲。 

林麗娟 

(2008) 

工作壓力、職業 

倦怠與工作績

效關係之研究-

台中郵局員

工 

調查

法 

1 女性員工在「工作負荷」上顯

著高於男性。 

2 不同性別員工在「情緒耗竭」
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學者 研究主題 研究對象 
研究

方法 
與本研究相關之研究結果 

以台中郵局為

例 

 

上沒有顯著差異。 

3 男性員工在「降低專業效能」

工作負荷」上顯著高於女性。 

4 婚姻狀況、年齡在工作壓力與

職業倦怠未有顯著差異。 

5 職位是主管者在「工作負荷」

上顯著高於非主管者。 

6 不同職位在「情緒耗竭」、「降

低專業效能」上沒有顯著差

異。 

7 不同教育程度、工作年資在

「工作負荷」、「情緒耗竭」、

「降低專業效能」上沒有顯著

差異。 

8 工作壓力與職業倦怠顯著正

相關。 

黃寶園 

(2009) 

工作壓力對工

作滿足、職業倦

怠影響之研究 

統整 70 篇

學術研究 

資料

收集

法 

工作壓力對職業倦怠產生正向

直接影響。 

鍾國峰 

(2009) 

高雄市基層員

警工作壓力、職

業倦怠與組織

承諾關係之研

究 

 

高雄市基層

員警 

調查

法 

1 工作壓力與職業倦怠之間達

到顯著正相關。 

2 在「整體工作壓力」、「整體職

業倦怠」層面，服務年資「15

年以上未滿 25年」者之認知

顯著大於「未滿 1年」及「25

（含）以上」者。 

李聖民 

(2009) 

教師工作壓力

社會支持與職

業倦怠之相關

研究 

 

高雄縣國民

小學教師 

調查

法 

1 教師工作壓力與職業倦怠有

顯著正相關。 

2 不同性別的國小教師知覺工

作壓力在「工作負荷」與「人

際互動」層面上則有顯著差

異，以男性教師之知覺較高。 

資料來源：摘自陳秀卿（2000）及研究者整理 

綜合上述研究者的論點及研究結果，不管對於職業倦怠所持看法

為何，均無可避免的指出職業倦怠的發生和個體所面臨的工作壓力必

然有某種程度的關係，亦即工作壓力是造成職業倦怠的重要因素之一。 

本研究綜合上述學者專家的論點，茲將工作壓力與職業倦怠關
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係，歸納分析如下： 

一、工作壓力與職業倦怠理論相同，惟前後不同：兩者是人與環

境相互作用的結果，而且兩者是持續性的，而非各自分開的

現象。壓力在整個過程中是居前，職業倦怠的結果在後，是

個人瀕臨瓦解的前奏。 

二、工作壓力包括正面與負面兩部分的事件與態度，職業倦怠則

指負面的壓力與經驗。 

三、時間方面：工作壓力則是短期性或中程時間內的反映顯現，

職業倦怠是長期性與慢期性的負面經驗。 

四、工作壓力與職業倦怠症候相似，但程度不同；其兩者均有生

理及心理症狀。就理論而言，壓力所反映之程度較輕，類似

職業倦怠的初期與中期；職業倦怠所反應的較為嚴重，尤其

是情緒耗竭方面，一種精力被淘空的殆盡感。 

職業倦怠和工作壓力之關係密切，但並不能全然的把職業倦怠和

工作壓力視為完全相同的概念，Farber 和Miller(1981)即指出工作壓力

和職業倦怠兩者之間有相關，但卻不完全一致，在某種情況下工作壓

力才會導致職業倦怠，當壓力無法改變或無法調節時，倦怠感才有可

能發生。根據Seley(1974)即認為壓力有正向和負向之分，正向壓力將

有助於個體工作順利完成，而負壓力則有可能形成工作上的倦怠。可

見工作壓力雖然有可能導致職業倦怠感，然而二者最大差別在於工作

壓力因人而異，可能造成正面或負面之影響，適當的工作壓力對工作

者具有正面的刺激效果，每個人有不同壓力負荷量，當壓力超過個人

的負荷量產生負面反效果時，才會形成職業倦怠。職業倦怠感則會造

成負面影響。 
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第三章 研究設計與實施 

本章旨在闡明本研究之研究架構、樣本及所採用的研究工具與實

施的程序。全章共分為六節：第一節為研究架構；第二節為研究假設；

第三節為研究樣本；第四節為研究工具；第五節為實施程序；第六節

為資料處理。 

第一節  研究架構 

本研究之研究架構，係依據第一章所述研究動機、研究目的，並

參考現有與研究主題相關之研究文獻與理論，研擬提出各研究變項之

關係及所使用研究統計方法，如圖 3-1-1 所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

背景變項 

1 性別 

2 年齡 

3 婚姻狀況 

4 教育程度 

5 擔任職務 

6 服務年資 

工作壓力 

1 工作負荷 

2 角色衝突 

3人際關係 

4 個人發展 

4  

職業倦怠 

1 情緒耗竭 

2 態度消極 

3 專業效能

降低 

獨立樣本 t 考驗 

單因子變異數分析 

皮爾森積差相關 

典型相關 
多元迴歸分析 

獨立樣本 t考驗 

單因子變異數分析 

A 

B 

C 
D 

圖 3-1-1  研究架構圖 
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壹、研究變項 

由圖 3-1-l 研究架構所示，本研究之研究變項，除「工作壓力」

及「職業倦怠」兩個主要變項外，包括個人基本資料組成之「背景變

項」。 

本研究之研究變項所包含層面，說明如下： 

一、背景變項，指戶政人員的基本資料，包括以下六項： 

（一）性別：分為男性、女性，兩組。 

（二）年齡：分為 25歲以下、26-35歲、36-45歲、46-55歲、56

歲以上，五個區間。 

（三）婚姻狀況：分為已婚、未婚、其他，三組。 

（四）教育程度：分為高中（職）以下、專科、大學、研究所以上，

四組。 

（五）擔任職務：分為主管、薦任非主管、委任非主管，三組。 

（六）服務年資：指在戶政機關服務的年資，分為 5 年以下、6 -10 

年、11-15 年、16-20 年、21年以上，五個區間。 

二、工作壓力，包括以下四個層面： 

（一）工作負荷：通常包括工作量過多之量的超載與能力不堪勝

任之質的超載或低載、難易度等，考量戶政基層工作內容

多制式化核發戶籍謄本等證明文件，倘遇有疑問之案件，

可向上級請示，故本研究所稱工作負荷，係指戶政人員因

為人力不足、過長的工作時間，所造成的工作量超載。 

（二）角色衝突：係指戶政人員在辦公場域扮演戶政工作人員角

色時，與其同時扮演的其他角色如父母、子女、人夫（妻）、

學生，產生角色行為對立與衝突的狀況。 

（三）人際關係：指戶政人員在工作中與上司、同事間之關係良

窳，即包括個人與長官相處及與同仁相處關係。在組織中
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因缺乏良好的人際互動及溝通協調等致心理與工作情境不

佳，所形成的心理壓力知覺。 

（四）個人發展：指戶政人員對於組織給予之升遷機會、專業知

能成長機會、工作保障等作為，與期望間之差距所形成的

壓力感受。 

三、職業倦怠，包括以下三個層面： 

（一）情緒耗竭：指戶政人員對戶政的工作感到精疲力竭或感到

疲勞的層次感受。 

（二）態度消極：指戶政人員對目前工作的熱情已漸消失、逐漸

失去耐性，因而形成工作態度消極。 

（三）專業效能降低：包含對過去及現在的成就感到滿足，它評

估個人未來在工作上繼續努力的期望。認為目前的工作難

以讓人發揮所長，甚而懷疑自己的工作是否對他人有助

益，或僅要求做好自己份內的工作即可。 

貳、研究變項間的關係 

根據研究架構，本研究將要探討之各研究變項間的關係如下： 

一、以戶政人員背景變項為自變項，工作壓力為依變項，探討不

同背景變項之戶政人員在工作壓力感受上之差異情形。 

二、以戶政人員背景變項為自變項，職業倦怠為依變項，探討不

同背景變項之戶政人員職業倦怠之差異情形。 

三、以積差相關分析，探討戶政人員之工作壓力與職業倦怠相關

的情形。 

四、以多元迴歸分析，探討戶政人員之工作壓力對職業倦怠預測

力情形。 
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第二節  研究假設 

研究假設是對於各研究變項所做的推測或假定，是根據研究架構

中各變項的關係加以發展而來。研究假設經過驗證後，是否成立的結

果，便形成了研究的結論（吳萬益，2005 ；榮泰生，2005）。  

本研究依據研究目的、研究問題，設定研究假設如下： 

假設 1.不同背景變項之戶政人員對工作壓力的感受有顯著的差異。 

1-l 不同性別之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的差異。 

1-2 不同年齡之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的差異。 

1-3 不同婚姻狀況之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的

差異。 

l-4 不同教育程度之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的

差異。 

l-5 不同職務之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的差異。 

l-6 不同服務年資之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的

差異。 

假設 2：不同背景變項之戶政人員對職業倦怠的感受有顯著的差異。 

2-l不同性別之戶政人員對職業倦怠的感受上有顯著的差異。 

2-2不同年齡之戶政人員對職業倦怠的感受上有顯著的差異。 

2-3不同婚姻狀況之戶政人員對職業倦怠的感受上有顯著的

差異。 

2-4 不同教育程度之戶政人員對職業倦怠的感受上有顯著

的差異。 

2-5 不同職務之戶政人員對職業倦怠的感受上有顯著的差異。 

2-6 不同服務年資之戶政人員對職業倦怠的感受上有顯著

的差異。 
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假設 3：戶政人員之工作壓力與職業倦怠間有顯著的相關。 

3-1 戶政人員對工作負荷之壓力感受與職業倦怠間有顯著相關。 

3-2 戶政人員對角色衝突之壓力感受與職業倦怠間有顯著

相關。 

3-3 戶政人員對人際關係之壓力感受與職業倦怠間有顯著

相關。 

3-4 戶政人員對個人發展之壓力感受與職業倦怠間有顯著

相關。 

假設 4：戶政人員之工作壓力對其職業倦怠具有顯著的預測力。 

4-l 戶政人員之工作壓力對其情緒耗竭具有顯著的預測力。 

4-2 戶政人員之工作壓力對其態度消極具有顯著的預測力。 

4-3 戶政人員之工作壓力對其專業效能降低具有顯著的預

測力。 

第三節  研究對象 

本研究依研究目的採用問卷調查方式，將獲取的資料加以統計分

析，以確立高雄市戶政人員工作壓力與職業倦怠之關係。問卷調查的

對象以高雄市政府民政局所屬 38 區 40 個戶政事務所戶政人員為母群

體。目前高雄市政府戶政人員編制員額 680 人、預算員額 659 人。 

壹、預試對象 

    為瞭解預試量表的適用性，以為修題與刪題之依據，在預試問卷

完成後，即進行發放 50 份問卷預試。本研究係以高雄市 38 個行政區

40 個戶政事務所為取樣之樣本單位，以便利取樣方式抽取戶政人員為

研究樣本，期能藉由問卷之意見反應高雄市戶政人員的實際感受情
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形，並將獲取的資料加以統計分析，俾釐清戶政人員工作壓力與職業

倦怠關係，以提供戶政機關與相關單位參考，亦達到研究目的。 

貮、預試問卷樣本 

本研究為避免預試問卷與正試問卷施測者重複，預試問卷對象擇

定楠梓及林園戶政事務所人員為施測對象。 

預試問卷間自 2012 年 2 月 14 日起，至同年 2 月 21 日結束。計發

出問卷 50 份，收回 50 份，回收率 100％（如表 3-3-1）； 

表 3-3-1  預試問卷施測數及回收情形統計表 

施測對象機關 預算員額 施測人數 問卷回收數 有效樣本 

楠梓區戶政所 35 34 34 34 

林園區戶政所 16 16 16 16 

合計 51 50 50 50 

資料來源：高雄市戶政事務所組織規程暨編制表及研究者整理 

叁、正式施測對象 

本研究之正式問卷調查以高雄市政府民政局所屬戶政事務所，經

銓敘部銓敘合格之戶政人員為研究的取樣對象，研究者考慮母群體人

數 659人，扣除預試問卷 50人後，取樣 400 人，做為正式問卷樣本。

並按各機關編制人數多寡分為大、中、小所類型發放問卷。受測人員

包括：主任、秘書、課長、課員、戶籍員、辦事員、書記等，合計 400

人，為正式問卷施測對象。茲將高雄市戶政事務所受測人員統計如下

表（表 3-3-2）。 
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表 3-3-2  研究對象母群體及問卷施測數統計表 

研究對象機關 

戶政人

員 

員額 

問卷施測 

人數 

   備

註 

鹽埕區戶政所 11 10 以

2012

年 預

算 員

額 為

準 

鼓山區戶政所 26 25 

左營區戶政所 38 35 

三民一戶政所 26 25 

三民二戶政所 52 50 

前金區戶政所 12 10 

苓雅區戶政所 46 40 

前鎮區戶政所 42 40 

小港區戶政所 34 30 

鳳山一戶政所 42 40 

鳳山二戶政所 36 35 

大寮區戶政所 25 20 

大樹區戶政所 11 10 

仁武區戶政所 14 10 

岡山區戶政所 22 20 

合計 437 400 

資料來源：高雄市戶政事務所組織規程暨編制表及研究者整理 

 

表 3-3-3  正式問卷抽樣與發放份數統計表                   

編制人數 抽樣機關 

問卷

發放

份數 

40人以上（大所） 4 170 

16人~39 人（中所） 7 190 

5人~15 人（小所） 4 40 

合  計 15 400 

正式問卷施測期間自 2012 年 2 月 19 日起至同年 2 月 27 日結

束，總計對高雄市之戶政事務所發出問卷 400份，收回問卷 391份，



 48 

 

回收率 98 %；經檢視篩選，剔除填答不完整或答案相互矛盾及以固定

答案填答之無效問卷共 15份，可用問卷計 376 份，可用率為 96%（如

表 3-3-4） 

表 3-3-4  正式問卷施測回收數統計表 

研究對象機關 分發 回收問卷 回收率 可用問卷 可用率 

鹽埕區戶政所 10 10 100% 10 100% 

鼓山區戶政所 25 25 100% 23 92% 

左營區戶政所 35 33 94% 31 94% 

三民一戶政所 25 25 100% 25 100% 

三民二戶政所 50 50 100% 47 94% 

前金區戶政所 10 10 100% 10 100% 

苓雅區戶政所 40 40 100% 40 100% 

前鎮區戶政所 40 40 100% 39 98% 

小港區戶政所 30 27 90% 25 93% 

鳳山一戶政所 40 38 95% 37 97% 

鳳山二戶政所 35 35 100% 35 100% 

大寮區戶政所 20 20 100% 18 90% 

大樹區戶政所 10 10 100% 9 90% 

仁武區戶政所 10 10 100% 10 100% 

岡山區戶政所 20 18 90% 17 94% 

合     計 400 391 98% 376 96% 

正式問卷樣本（受試者）之結構，經按渠等之個人特徵（背景變

項），以描述性統計分析後，整理如表 3-3-5。 

表 3-3-5   樣本背景變項分布情形一覽表 

背景變項 組別或區間  人數 百分比 

性別 

男  73 19.4 

女 303 80.6 

合計 376 100.0 

年齡 

25歲（含）以下 5 1.3 

26-35歲 64 17.0 

36-45歲 179 47.6 
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背景變項 組別或區間  人數 百分比 

46-55歲 110 29.3 

56歲（含）以上 18 4.8 

合計 376 100.0 

婚姻狀況 

已婚 248 65.96 

未婚 128 34.04 

其他 0 0 

合計 376 100.0 

教育程度 

高中、高職(含)以下 53 14.1 

專科 156 41.5 

大學 157 41.7 

研究所（含）以上 10 2.7 

合計 376 100.0 

擔任職務 

主管 26 6.9 

薦任非主管 128 34.1 

委任非主管 222 59.0 

合計 376 100.0 

戶政服務年資 

5年（含）以下 72 19.2 

6-10年 91 24.2 

11-15年 76 20.2 

16-20年 84 22.3 

21年（含）以上 53 14.1 

合計 376 100.0 

 

依據表 3-3-5所列背景變項分布情形，分項說明如下： 

一、就性別而言，本研究之受試者，男性有 73 人，占 19.4 %；

女性有 303人，占 80.63 % ，男女戶政人員之比例約為 4 : 

l；此與林立曼( 2001）以台北縣市與基隆市戶政人員為對

象、黃錦平（2009)以高雄市戶政人員為對象所做之研究，研

究樣本統計結果，發現女性戶政人員約為男性戶政人員之 3

至 4 倍之結果相近，顯示戶政工作之業務人力，仍然女性多

於男性。 
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二、年齡方面，本研究區分為五個區間，受試者之分布以 36- 45 

歲者最多，計 179人、占 47.6 %；其次為 46-55歲，計 110 人、

占 29.3%；兩者合計占有效問卷數 76.9％，代表戶政事務所

人力以壯年階段者居多。 

三、在受試者婚姻狀況方面，已婚者計 248 人、占 65.96 %，與

未婚者計 128人、占 34.04％相較，比例約為 3:l，此結果與

受訪者之年齡分布，以適婚年齡以上者占多數相合；另因受

試者填答之背景資料中並無「其他」組人員，因此，本研究

背景變項之統計分析有關「婚姻狀況」一項，僅分為已婚、

未婚兩組。 

四、在教育程度方面，受試者的學歷以大學及專科居多，有大學

157 人、專科 156 人、分占 41.8%及 41.5% ，研究所學歷的

受試者則有 10人，三者合計達 86 % ，代表戶政人員普遍具

有良好的教育程度，人力素質頗佳。 

五、再就受試者擔任之職務而言，擔任主管職務者計 26 人、占 

6.9%;薦任非主管職務者計 128人、占 34%；委任非主管職務

者計 222 人、占 59%，據此、主管人員控制幅度頗大，此與

戶政事務所業務係屬直接提供民眾服務，需要較多第一線櫃

檯對口實作人力，且業務資訊化之作業流程均訂有作業標準

規範等特性有關。 

六、在戶政機關服務年資方面，本研究將其分為六個區間，結果

依序為：服務 5 年以下者 72 人、占 19.1 % ；服務 6-10 年

者 91人、占 24.2% ；11-15 年者 6人、占 20.2% ;16-20年

者 84 人、占 22.3%；21 年以上者 53 人、占 14.1 % ，分布

頗為平均，代表戶政事務所各年齡層人力結構完整，有利於
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業務經驗之傳承。 

第四節  研究工具 

本研究採用問卷調查法，以問卷作為蒐集資料之研究工具，問卷

設計依據相關文獻並參考相關問卷後，將之改編形成本研究初步測量

工具，然後進行專家內容效度及預試問卷的施測，回收預試問卷後，

進行項目分析、因素分析、信度分析，於刪除不適用題次後，形成本

研究之研究工具，編製流程如圖 3-4-1。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

確認問卷編製相關基礎 

1. 相關理論與研究的文獻探討 2. 配合研究動機 

  3. 配合研究目的 4.配合研究內容 5.配合研究方法 

蒐 集 文 獻 

編 製 問 卷 初 稿 

專 家 內 容 效 度 

進 行 預 試 問 卷 分 析 

進 行 項 目 分 析 

進 行 因 素 分 析 

進 行 信 度 分 析 

 

編 製 正 式 問 卷  
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圖 3-4-1 研究工具編製流程 

本研究問卷共分為三個部分，分別為： 

一、個人背景資料。 

二、工作壓力量表。 

三、職業倦怠量表。 

茲將「背景變項資料問卷」、「工作壓力量表」、「職業倦怠量表」

之內涵及編製過程說明如下： 

壹、初稿編製 

一、「背景變項資料」問卷 

按照個人基本資料設計問卷內容，題項包含性別、年齡、婚姻狀

況、教育程度、擔任職務、服務年資等 6題。 

二、工作壓力量表係參考陳秀卿（ 2000 ）、江守寰（ 2005 ）、

黃深振（2005）、鍾國峰（2009）、黃錦平（2009）、曾國書（ 2010 )

等，有關工作壓力研究文獻所使用之量表（總量表信度介於.912 

至.940 之間；各分量表信度介於.741至.931之間）及研究者個人對

戶政工作看法整理編製，包括：工作負荷、角色衝突、人際關係、個

人發展等四個層面，計 26 題。 

三、職業倦怠量表 

本研究係參考陳秀卿（2000）、陳蓮妃（2003）、黃深振（2005）、

鍾國峰（2009）、曾國書（ 2010）陳怡芳（2011）等所編製的職業倦

怠量表及研究者從事戶政工作之體認整理彙製，有關職業倦怠研究文

獻所使用之量表（總量表信度介於.884 至.961 之間，各分量表信度

介於. 737至.942之間），包括：情緒耗竭、態度消極、專業效能降低

等三個層面，計 21 題。 



  - 53 -  

以上「背景變項資料」、「工作壓力量表」、「職業倦怠量表」三部

分問卷題目初稿內容詳見附錄一，至其所包括變項層面及題數，彙列

如表 3-4-1。 

表 3-4-1  問卷初稿層面及題目一覽表 

量表 變項層面 題數 合計 

第一部分 

工作壓力量表 

1.工作負荷 6 

26 
2.角色衝突 7 

3.人際關係 6 

4.個人發展 7 

第二部分 

職業倦怠量表 

1.情緒耗竭 7 

21 2.態度消極 6 

3.專業效能降低 8 

第三部分 

個人背景資料 

1.性別 1 

6 

2.年齡 1 

3.婚姻狀況 1 

4.教育程度 1 

5.擔任職務 1 

6.服務年資 1 

貮、專家效度 

問卷初稿編製完成，經指導教授指導修正後，為建立問卷內容之

效度，由研究者商請對研究主題或研究方法專精之學者，及對研究對

象機關業務及管理有相關實務工作經驗者（名冊如表 3-4-2），針對問

卷的架構及題項的內容詞句是否適切，協助檢核、增刪、提供修正建

議；經回收及整理專家、學者所提供之修正意見（如附錄二）後，再

與指導教授討論，對問卷的題項及內容詞句，分別作適當的篩選及修
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飾。 

表 3-4-2    問卷效度審查學者、專家一覽表 

姓名 服務單位及職稱 

林淑娟 高雄市政府民政局副局長 

周淑華 高雄市議會人事室主任 

黃國良 國立高雄第一科技大學教授 

陳淑芳 高雄市政府民政局專門委員（現任高雄市鼓山區長） 

楊國德 國立高雄師範大學教授 

關復勇 國立高雄第一科技大學教授 

嚴文彬 高雄市苓雅區長（曾任高雄市政府民政局主任秘書） 

註：本表依學者、專家姓氏筆劃排序。 

  

叁、預試問卷 

依據本研究目的、研究問題及文獻探討，擬定「高雄市戶政人員

工作壓力與職業倦怠之研究」預試問卷，問卷初稿題項內容，經過專

家、學者進行效度審核，並據以篩選、修飾題項內容後，編製成「高

雄市戶政人員工作壓力與職業倦怠關係之研究」預試問卷（如附錄

三），其層面及題數修正如表 3-4-3。 

預試問卷題目，採取 Likert-type 五點量表，於每題題未附上「非

常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」、「非常同意」五個選項，分

別給予 1、2、3、4、5 分；若為反向敘述題則採反向計分，依序分別

給予 5、4、3、2、1 分。 

預試問卷施測後回收之可用問卷，將第一部分「工作壓力量表」

及第二部分「職業倦怠量表」填答資料輸入電腦之後，使用 SPSS 電
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腦套裝統計軟體進行「項目分析」、「因素分析」、「信度分析」等考驗

程序，以刪除不適當的題目，建構問卷之信度與效度。 

表 3-4-3    預試問卷層面及題目一覽表 

量表 變項層面 題數 合計 

第一部分 

工作壓力量表 

1.工作負荷 7 

26 
2.角色衝突 7 

3.人際關係 5 

4.個人發展 7 

第二部分 

職業倦怠量表 

1.情緒耗竭 7 

21 2.態度消極 6 

3.專業效能降低 8 

第三部分 

個人背景資料 

1.性別 1 

6 

2.年齡 1 

3.婚姻狀況 1 

4.教育程度 1 

5.擔任職務 1 

6.服務年資 1 

預試問卷分析過程及結果，分項說明如下： 

一、項目分析 

    本研究使用的項目分析方法有二，一是臨界比值法（critical ration）

此法又稱為極端值法，主要目的在求出問卷個別題項的決斷值（簡稱

CR 值），根據 CR 值的高低（≧3=）及顯著性考驗機率（p＜.05），來

做為題項篩選依據。其次是採用同質性檢驗法，求出題項與量表總分

的相關係數，若是相關係數小於.400，表示個別題項與量表構面只是

一種低度關係，則此題項可予刪除。 
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   「工作壓力量表」經項目分析，先用敘述性統計之次數分配，以量

表得分高低各 27%為依據，求得高分組得為 83 分以上，低分組得分

為 67 分以下；再以獨立樣本 t 檢定考驗該量表高低兩組在題項上之差

異，分析結果顯示第 a14、a24、a26 題其 CR 值＜3，顯著性機率值 p

＞0.5，未達顯著水準，表示以上 3 題的題項鑑別度差，予以刪除；其

餘題項 CR 值＞3，顯著性機率值 p＜0.1，均達顯著水準具有鑑別度，

接續再運用 pearson 積差相關分析，檢視這些題項與總分的相關係數，

分析結果各題項與總分的相關係數，都達.400 以上，p 值＜0.1，均達

顯著水準，各題項都予以保留。（詳見表 3-4-4） 

表 3-4-4   預試問卷「工作壓力量表」項目分析結果摘要表 

層面 題號 CR 值（決斷值） 題項與總分相關 分析結果 

工作負荷 

a1 3.902** .462** 保留 

a2 5.398*** .667*** 保留 

a3 4.709*** .584*** 保留 

a4 5.616*** .650*** 保留 

a5 4.721*** .639*** 保留 

a6 7.396*** .752*** 保留 

a7 4.588*** .570*** 保留 

角色衝突 

a8 5.905*** .610*** 保留 

a9 5.620*** .759*** 保留 

a10 4.955*** .574*** 保留 

a11 4.610*** .647*** 保留 

a12 5.725*** .644*** 保留 

a13 4.543*** .565*** 保留 

a14 #2.002n.s #.342* 刪除 

人際關係 

a15 5.056*** .632*** 保留 

a16 3.556** .511*** 保留 

a17 4.546*** .686*** 保留 

a18 4.115*** .693*** 保留 

a19 3.213** .649*** 保留 
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層面 題號 CR 值（決斷值） 題項與總分相關 分析結果 

個人發展 

a20 5.992*** .798*** 保留 

a21 5.085*** .725*** 保留 

a22 6.126*** .633*** 保留 

a23 4.674*** .614*** 保留 

a24 #0.612 n.s #.111 n.s 刪除 

a25 3.791** .413** 保留 

a26 #1.081n.s #.219 n.s 刪除 

判標準則 ≧3.000 ≧4.000  

註：*p＜.05，**p＜.01，***p＜.001  #未達指標值 

「職業倦怠量表」經項目分析，先用敘述性統計之次數分配，以

量表得分高低各 27%為依據，求得分組得為 69 分以上，低分組得分

為 55 分以下；再以獨立樣本 t 檢定考驗該量表高低兩組在題項上之差

異，分析結果顯示第 b13、b18、b20、b21 題，其 CR 值＜3，顯著性

機率值 p＞0.5，未達顯著水準，表示以上 4 題的題項鑑別度差，予以

刪除；其餘題項 CR 值＞3，顯著性機率值 p＜0.1，均達顯著水準具有

鑑別度，接續再運用 pearson 積差相關分析，檢視這些題項與總分的

相關係數，分析結果各題項與總分的相關係數，都達.400 以上，p 值

＜0.1，均達顯著水準，各題項都予以保留。（詳見表 3-4-5） 

表 3-4-5  預試問卷「職業倦怠量表」項目分析結果摘要表 

層面 題號 CR 值（決斷值） 題項與總分相關 分析結果 

情緒耗竭 

b01 3.523** .598*** 保留 

b02 6.043*** .796*** 保留 

b03 4.163*** .758*** 保留 

b04 5.190*** .740*** 保留 

b05 4.189*** .661*** 保留 

b06 3.388** .634*** 保留 

b07 6.271*** .765*** 保留 

態度消極 b08 4.977*** .690*** 保留 
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層面 題號 CR 值（決斷值） 題項與總分相關 分析結果 

b09 8.194*** .830*** 保留 

b10 3.274** .462** 保留 

b11 3.326* .541*** 保留 

b12 4.431*** .443** 保留 

b13 #1.302  #.208 刪除 

專業效能
降低 

b14 5.341*** .689*** 保留 

b15 9.021*** .760*** 保留 

b16 5.731*** .655*** 保留 

b17 5.237*** .727*** 保留 

b18 #1.539 n.s #.391 刪除 

b19 3.262* .434** 保留 

b20 #1.919  #.351 刪除 

b21 #1.578  #.223 刪除 

判標準則 ≧3.000 ≧4.000  

註：*p＜.05，**p＜.01，***p＜.001      #未達指標值 

二、因素分析 

    對於判別量表題項間是否適合進行因素分析，根據 Kaiser(1974)

的觀點，可從取樣適切性量數（Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling 

adequacy；KMO ）值的大小來判別，KMO 指標值介於 0 至 1 之間，

當 KMO 值小於 0.50 時，表示題項變數間不適合進行因素分析；若是

所有題項變數所呈現的 KMO 指標值大於 0.80，表示題項變數間的相

關性高，適合進行因素分析。 

    茲將「工作壓力」「職業倦怠」兩項量表預試問卷，進行因素分析，

結果分述如下： 

(一) 工作壓力量表 

    經 KMO 與 Barelett 檢定結果，KMO 值為.801；Barelet 球形檢定
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值為 760.34（自由度為 253），並且達到顯著水準（p＜.001），適合進

行因素分析，經採用主成分分析法抽取主成分，並配合直交轉軸之最

大變異法，轉軸後萃取出四個因素成分，毎個因素特徵值均大於 1，

其各自包含的題數，都在三題以上，且毎個題項因素負荷負量最低

為.505；四個因素累積解釋變異量達 60.165%，顯示本量表具有良好

的建構效度（如表 3-4-6 ）。因此維持研究架構所列四個層面，按萃取

出順序及所涵括的題項內容，命名為「工作負荷」、「角色衝突」、「人

際關係」、「個人發展」。 

表 3-4-6  預試問卷「工作壓力量表」因素分析結果摘要表 

題號 
解釋 
變異量 

% 

累積解釋 
變異量 

% 

抽取的因素 
共同性 

因素一 因素二 因素三 因素四 

a16 

19.065 19.065 

.828    .712 

a17 .761    .791 

a18 .699    .817 

a14 .665    .731 

a15 .634    .612 

a08 

15.601 34.666 

 .805   .825 

a09  .755   .849 

a11  .707   .732 

a10  .655   .721 

a13  .597   .551 

a12  .551   .812 

a22 

13.987 483653 

  .874  .823 

a23   .815  .829 

a20   .670  .706 

a21   .538  .672 

a19   .505  .526 

a02 

11.512 60.165 

   .865 .807 

a03    .755 .800 

a04    .749 .785 

a01    .684 .722 

a05    .638 .722 

a07    .564 .680 
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題號 
解釋 
變異量 

% 

累積解釋 
變異量 

% 

抽取的因素 
共同性 

因素一 因素二 因素三 因素四 

a06    .505 .682 

特徵值 4.891 4.324 3.953 3.821  

KMO 取樣適切性量數 0.801 

Bartlett 的球形檢定 

近似卡方分配 760.34 

自由度 253 

顯著性 .000 

(二) 職業倦怠量表 

    經 KMO 與 Barelett 檢定結果，KMO 值為.815；Barelet 球形檢定

值為 586.107（自由度為 136），並且達到顯著水準（p＜.001），適合進

行因素分析，經採用主成分分析法抽取主成分，並配合直交轉軸之最

大變異法，轉軸後萃取出三個因素成分，毎個因素特徵值均大於 1，

其各自包含的題數，都在三題以上，且毎個題項因素負荷負量最低

為.448；三個因素累積解釋變異量達 62.532%，顯示本量表具有良好

的建構效度（如表 3-4-7）。因此維持研究架構所列三個層面，按萃取

出順序及所涵括的題項內容，命名為「情緒耗竭」、「態度消極」、「專

業效能降低」。 

表 3-4-7  預試問卷「職業倦怠量表」因素分析結果摘要表 

題號 
解釋 
變異量 

% 

累積解釋 
變異量 

% 

抽取的因素 
共同性 

因素一 因素二 因素三 

b03 

23.540 23.540 

.845   .829 

b01 .785   .691 

b05 .671   .827 

b02 .609   .675 

b07 .598   .680 

b04 .565   .702 



  - 61 -  

題號 
解釋 
變異量 

% 

累積解釋 
變異量 

% 

抽取的因素 
共同性 

因素一 因素二 因素三 

b06 .511   .779 

b13 

20.453 43.993 

 .797  .745 

b17  .775  .777 

b15  .734  .711 

b16  .704  .723 

b14  .448  .594 

b12 

18.539 62.532 

  .914 .858 

b10   .800 .730 

b11   .733 .682 

b09   .682 .814 

b08   .538 .606 

特徵值 4.417 4.185 3.823  

KMO 取樣適切性量數 0.815 

Bartlett 的球形檢定 

近似卡方分配 586.107 

自由度 136 

顯著性 .000 

三、信度分析 

因素分析完後，繼續要進行的是量表各層面與總量表的信度考

驗。所謂信度，就是量表的可靠性或穩定性，在李克特態度量表法常

用考驗信度的方法為（Cronbach α係數）檢定，信度係數的可接受度，

在總量表的α值應該在.80 以上，若能達到.90 以上水準，信度更佳；

而分量表的α值則至少要在.60 以上，若要獲得較佳的信度，最好能夠

達到.70 以上水準。 

    茲將「工作壓力」「職業倦怠」兩項量表預試問卷，信度考驗結果

分述如下： 

(一) 工作壓力量表 
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    其總量表 Cronbach’sα值為.931；各分量表 Cronbach’sα值分別為

為：「工作負荷」層面.808、「角色衝突」層面.816、「人際關係」層面.883

「個人發展」層面.780，均在水準值以上，顯示總量表與各分量表之

間內部一致性高；另外，各題項與分量表（因素層面）之間，其題項

刪除後之α值均低於各該分量表的α值，顯示題項與分量表之間內部

一致性高，信度良好，因此各題項均保留，納入正式問卷，並予以重

新編號。（如表 3-4-8） 

表 3-4-8  預試問卷「工作壓力量表」信度分析結果摘要表 

分量表 
（因素層面） 

預試 
題號 

題項刪除後 
Cronbach’s 

α 值 

分量表 
Cronbach’s 

α 值 

總量表
Cronbach’s 

α 值 
分析結果 

正式問卷
題號 

工作負荷 

a02 .805 

.808 

.931 

保留 a01 

a03 .763 保留 a02 

a04 .777 保留 a03 

a01 .798 保留 a04 

a05 .772 保留 a05 

a07 .777 保留 a06 

a06 .751 保留 a07 

角色衝突 

a08 .815 

.816 

保留 a08 

a09 .730 保留 a09 

a11 .768 保留 a10 

a10 .800 保留 a11 

a13 ..733 保留 a12 

a12 .764 保留 a13 

人際關係 

a16 .871 

.883 

保留 a14 

a17 .857 保留 a15 

a18 .850 保留 a16 

a14 .864 保留 a17 

a15 .869 保留 a18 

個人發展 

a22 .748 

.780 

保留 a19 

a23 .676 保留 a20 

a20 .663 保留 a21 

a21 .672 保留 a22 
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分量表 
（因素層面） 

預試 
題號 

題項刪除後 
Cronbach’s 

α 值 

分量表 
Cronbach’s 

α 值 

總量表
Cronbach’s 

α 值 
分析結果 

正式問卷
題號 

a19 .718 保留 a23 

(二) 職業倦怠量表 

    其總量表 Cronbach’sα值為.932；各分量表 Cronbach’sα值分別為

為：「情緒耗竭」層面.890、「態度消極」層面.812、「專業效能降低」

層面.869，均在水準值以上，顯示總量表與各分量表之間內部一致性

高；另外，各題項與分量表（因素層面）之間，其題項刪除後之α值

均低於各該分量表的α值，顯示題項與分量表之間內部一致性高，信

度良好，因此各題項均保留，納入正式問卷，並予以重新編號。（如表

3-4-9） 

 

表 3-4-9  預試問卷「工作壓力量表」信度分析結果摘要表 

分量表 
（因素層面） 

預試 
題號 

題項刪除後 
Cronbach’s 

α 值 

分量表 
Cronbach’s 

α 值 

總量表
Cronbach’s 

α 值 
分析結果 

正式問卷
題號 

情緒耗竭 

b03 .854 

.890 

.932 

保留 b01 

b01 .880 保留 b02 

b05 .865 保留 b03 

b02 .889 保留 b04 

b07 .863 保留 b05 

b04 .877 保留 b06 

b06 .865 保留 b07 

態度消極 

b12 .811 

.812 

保留 b08 

b10 .788 保留 b09 

b11 .769 保留 b10 

b09 .700 保留 b11 

b08 .782 保留 b12 

專業效能
降低 

b13 .860 
.869 

保留 b13 

b17 .838 保留 b14 
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b15 .834 保留 b15 

b16 .842 保留 b16 

b14 .862 保留 b17 

 

肆、正式問卷 

預試問卷經上述「項目分析」的鑑別度考驗、「因素分析」建構效

度與「信度分析」的一致性考驗，將不合適的題目刪除，並予重新編

號後，完成正式問卷（如附錄四），其層面及題數修正如表 3-4-10。

正式問卷之填答與計分方式，同預試問卷，亦採李克特式五點量表，

由受試者按其本身感受，在各量表每一題目，圈選符合的程度。正向

敘述題按「非常不同意」、「不同意」、「普通」、「同意」、「非常同意」，

依序分別給予 1 分、 2 分、 3 分、 4 分、 5 分；若為反向敘述題

則採反向計分，分別給予計 5 分、 4 分、 3 分、2 分、1 分。受試

者在各部分量表，得分會高，表示在研究者所欲測試變項程度越大或

越強。 

表 3-4-10  正式問卷層面及題數一覽表 

量表 變項層面 題數 合計 

第一部分 

工作壓力量表 

1.工作負荷 7 

23 
2.角色衝突 6 

3.人際關係 5 

4.個人發展 5 

第二部分 

職業倦怠量表 

1.情緒耗竭 7 

17 2.態度消極 5 

3.專業效能降低 5 

第三部分 

個人背景資料 

1.性別 1 

6 
2.年齡 1 

3.婚姻狀況 1 

4.教育程度 1 
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5.擔任職務 1 

6.服務年資 1 

第五節  實施程序 

     本研究主要採用調查研究法。其實施流程分為準備、發展、執行、

分析、完成五大階段，茲將各階段流程分述如下： 

壹、準備階段 

    由戶政事務所業務增長、人力配置情形等，引發研究動機，決定

研究主題並進行蒐集有關工作壓力及職業倦怠相關期刊、書籍與文獻

等，經閱讀、分析、整理，依研究動機與目的確定研究對象與範圍，

擬定研究計畫，依序執行每一步驟。 

貳、發展階段 

確認研究方法與研究架構，依據各變項擬定研究假設，結合相關

文獻理論及量表，作為編製研究工具的基礎。將編製的問卷請學者專

家修正後進行預試，並將預試的結果，進行統計分析，以信度，效度

考驗對題目進行修正，確定量表題目，編製正式問卷，作為本研究的

研究工具，問卷調查委請機關同仁協助發放及回收，期使問卷回收率

高。 

參、分析階段 

問卷回收後，檢視問卷並予以分類，並輸入電腦建檔處理，再登

錄問卷施測結果，進行資料分析，統計考驗研究假設，並整理歸納，

從數據中發現重點。 



 66 

 

肆、完成階段 

完成上述程序後，依據研究調查的結果，進行結論與建議。 

本研究之流程及各階段執行內容如下圖（圖 3-5-1）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-5-1本研究之流程及各階段執行內容 

第六節  資料處理 

    本研究將問卷調查所得的資料處理採用電腦套裝統計軟體

執 行 階 段 

資料統計分析 

整理研究發現 

 

完 成 階 段 

討論與建議 

準 備 階 段 
發展觀念 

研究主題確認 

文獻蒐集與探討 

發 展 階 段 

研究架構設計 

問卷設計 

執 行 階 段 

學者專家諮詢與問卷製作 

寄發及問卷回收 
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SPSS14.0中文視窗版統計軟體進行資料統計分析工作，以驗證各研究

假設。以下就本研究中所使用的資料處理與統計、分析方法說明如下：

壹、問卷資料處理 

一、資料檢核 

本研究問卷資料調查回收後，逐一檢視每份問卷的填答情形，凡

資料填寫不全的問卷，答案相互矛盾或以固定式答案填答者即予以剔

除，列為廢卷。 

二、資料編碼 

對於每份有效問卷依序編以四位數的代碼，將問卷上的基本資料

和各題題目的選項予以編碼，鍵入電腦儲存，使問卷調查資料成為系

統的數據。 

三、資料核對 

當問卷調查資料完成電腦建檔後，列印資料加以核對，修正可能

的錯誤，使調查所得的資料能夠正確無誤。 

貳、統計分析方法 

本研究預試問卷與正式問卷所使用的統計方法如下： 

一、項目分析（item analysis )  

項目分析主要的目的，在於檢覈所編製的問卷量表之題項是否適

切，是否具備鑑別力。本研究以極端組檢核法及同質性檢核法，作預

試問卷之項目分析，將所有受試者的得分總和依高低排列，區分出前

後各 27 ％之高分組及低分組，再分別求出每一題項之決斷值及與量

表總分的相關係數，以篩選淘汰未達顯著水準之題項。 

二、因素分析 (Factor Analysis) 

因素分析為測量效度之方式。本研究係採主成分分析法並配合最

大變異法進行正交轉軸，視研究變項各層面萃取成分及因素分析結

果，檢視問卷效度，並再次進行題項的篩選及檢討修正研究架構。 

三、信度分析（reliability analysis ) 
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信度是指量表本身的可靠性與有效性，本研究所使用的信度考驗

方法，為李克特態度量表法中常用的「Cronbach'α係數」檢定，以考

驗量表各層面及總量表的可靠性及內部一致性之情形。 

四、描述性統計 (Descriptives) 

（一）以次數分配及百分比分析瞭望解研究樣本的背景變項，即

戶政人員的性別、年齡、婚姻狀況、教育程度、擔任職務、

服務年資等之分布情形。 

（二）本研究用以求出「工作壓力量表」、「職業倦怠量表」次數

分配、百分比、平均數、標準差等統計量。以瞭解高雄市戶

政人員對業務執行面臨工作壓力及職業倦怠之現況。 

五、獨立樣本 t 檢定 (Independent-Samples T test) 

    獨立樣本指二個樣本間彼此獨立，無任何關聯，獨立樣本 T 檢定

可瞭解二個獨立樣本平均數是否有差異。本研究用以分析不同背景變

相的高雄市戶政人員目前在工作壓力與職業倦怠的差異。比較彼此差

異情形，由獨立樣本 t考驗予以分析。 

六、單因子變異數分析（one-way ANOVA） 

    通常用於考驗三個或三個以上獨立樣本觀察值之各組平均數彼此

間是否相等。本研究分別以背景變項之年齡、教育程度、擔任職務、

服務年資為自變項，工作壓力與職業倦怠之整體及各層面為依變項，

進行單因子變異數分析，以檢定其差異性；若檢定值（F 值）達顯著

水準，再進一步以雪費法（ Scheffe 'method ) 進行事後比較，以驗證

在各層面上組別或區間的差異情形 。 

七、皮爾森積差相關分析（Pearson correlation） 

    皮爾森積差相關可瞭解二組資料之相關情形，包括方向與強度。

本研究用以檢驗工作壓力源與壓力反應間，以及工作壓力反應與職業

倦怠間之相關性。另於迴歸分析前以此法檢驗人口統計變項中屬於次

序變項之變數與壓力反應之相關值。 
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八、逐步多元迴歸（stepwise multiple regression analysis） 

以二個以上獨立變數來預測一個相依變數，稱為多元迴歸；逐步

多元迴歸分析係將獨立變數一個個加入，來探知其對相依變數之預測

影響情形。本研究用來檢驗以工作壓力與職業倦怠預測情形。 
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第四章   研究結果分析與討論 

本章旨在將調查回收之有效樣本資料，根據研究目的、問題與假

設，運用統計方法進行資料分析處理，並針對各項統計分析結果加以

解釋及討論，藉以驗證本研究之研究假設是否成立。 

全章共分四節，第一節為戶政人員工作壓力與職業倦怠現況分

析；第二節為戶政人員背景變項對工作壓力與職業倦怠之差異分析；

第三節為戶政人員工作壓力與職業倦怠之關係；第四節為戶政人員工

作壓力對職業倦怠之預測。 

第一節  戶政人員工作壓力與組織承諾之     

現況分析 

本節主要在於就測試者對於本研究編製之「高雄市戶政人員工作

壓力與職業倦怠關係之研究問卷」填答結果，以描述性統計分析，進

行戶政人員工作壓力感受與職業倦怠之現況分析與討論。 

本研究參考吳明隆與涂金堂（2007，頁 48-54）兩位學者的看法，

將五點量表（l分至 5 分）區分為百分等級，並分為三個水準，百分

等級 33 ( 33 % ，換算成量表平均得分為 2.32 ；換算公式為：量表

平均得分 S ＝ 〔 百分等級 33 % x4 〕 ＋ l ）以下為低度水準；

百分等級 67 ( 67 % ，換算成量表平均得分為 3.68 ）以上為高度水

準；介於上述兩水準之間者，為中度水準。換言之，即界定受試者在

工作壓力與職業倦怠兩項量表中，題項之平均得分（平均數）如高於 3 . 

68 分者，表示具有高度工作壓力感受或職業倦怠情形；倘平均得分低

於 2.32 分者，表示具有低度工作壓力感受或職業倦怠；而介於 2.32 

分至 3.68 分之間者（包含量表中位數 3，即百分等級 50%) ，為中
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等程度之工作壓力感受或職業倦怠情形。 

壹、戶政人員工作壓力現況之分析 

對於高雄市戶政人員工作壓力現況的探討，本研究係以「高雄市

戶政人員工作壓力與職業倦怠關係之研究問卷」第一部分：「工作壓力」

量表為工具。量表計 23 題，涵括五個層面，測驗結果如表 4-l-1、

4-1-2。 

表 4-1-1   「工作壓力」量表整體現況之描述性分析摘要表 

層面 N 
層 面 

平均得分 

層  面 

標準差 
題數 

層面單題 

平均得分 

層面單題 

標 準 差 

排
序 

工作負荷 376 20.78 5.136 7 2.97 .734 1 

角色衝突 376 16.31 3.985 6 2.72 .664 3 

人際關係 376 12.47 3.562 5 2.49 .712 4 

個人發展 376 14.06 3.325 5 2.81 .665 2 

整    體 
工作壓力 

376 63.62 13.777 23 2.77 .599 － 

根據表 4-l-1統計分析結果顯示，就戶政人員整體工作壓力感受

而言，題項平均得分 2.77，位於中度水準內，且較五點量表中位數略

低，顯示戶政人員對於之工作壓力之感受，為中低程度。其次，戶政

人員工作壓力各層面題項平均得分，「工作負荷」層面為 2.97、「角色

衝突」層面為 2.72 、「人際關係」層面為 2 .49 、「個人發展」層面

為 2.81；進一步以相依樣本變異數分析法加以考驗，經成對比較結

果，「工作負荷」層面顯著高於其他層面，而「人際關係」層面則顯著

低於其他層面。換言之，在面對各種工作情境下，戶政人員感受最大

的壓力來源，是來自於「工作負荷」層面，而在人際的互動上，包括

與同事間的溝通與協調，和對互動氛圍的感受，是最沒有壓力的感覺。 
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表 4-1-2  「工作壓力」量表各題項之描述性分析摘要表 

層 面 題 項 編 號 及 內 容 
平均 

得分 
標準差 

層面題項 

平均得分 

(標準差) 

工
作
負
荷 

1.我的工作在上班時間內無法完成，時常需
要延長工作時間。 2.61 .896 

2.97 

(.734) 

2.上級常常臨時交辦各項業務，使我常有負
荷沉重的感覺。 

2.81 .889 

3.我的工作需要排班輪值，以致影響我日常
生活作習。 

2.78 .971 

4.同時負責許多的工作，讓我覺得力不從
心。 

2.82 .888 

5.因為人力不足，迫使我的休假必需配合其
他同事的時間來安排。 

3.14 1.021 

6.近幾年來工作量愈增加，愈讓我對工作感
覺力不從心。 

3.11 .958 

7.民眾越來越多的服務要求，已成為我工作

上的負荷及壓力。 
3.51 .993 

角
色
衝
突 

8.我覺得所從事的是與自己個性不相符合

的工作。 
2.68 .864 

2.72 

(.664) 

9.我的工作與預期情況有落差。 2.81 .862 

10.我會因為工作的挫折，而影響與家人相

處的情緒。 
2.78 .979 

11.因為工作忙碌，我必需放棄家庭休閒、

親子活動。 
2.76 .901 

12.我在工作上常因他人的關說與請託而感

到困擾。 
2.66 .903 

13.我覺的來自家庭因素，會影響我工作的

情緒。 
2.61 .937 

人
際
關
係 

14.與同事或主管在業務上的配合，常造成

我自己工作的困擾。 
2.65 .861 

2.49 

(.712) 

15.我會擔心因為溝通不良、協調不佳而與

同事有所衝突。 
2.74 .923 

16.我和同事之間，會因為對事務的看法不

同，而起爭執。 
2.51 .842 

17.我覺得在本機關內被孤立，不受重視。 2.24 .800 
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層 面 題 項 編 號 及 內 容 
平均 

得分 
標準差 

層面題項 

平均得分 

(標準差) 

18.我在與同事面對面溝通時，容易感到焦

慮和緊張。 
2.33 .808 

個
人
發
展 

19.我覺得自己的工作前途充滿不確定性。 2.73 .907 

2.81 
(.665) 

20.我常為未來的生活與工作而擔憂。 2.69 .950 

21.我對於本機關的考核制度，缺乏信任感。 2.96 .927 

22.我覺得本機關的教育訓練制度，無法獲

得擔任職務所需的知能。 
2.82 .846 

23.我所從事的工作，可以滿足自我成就感

及價值觀。 
2.86 .859 

註：N=376 

至於戶政人員工作壓力之各層面現況，根據表 4-1-2分析如下： 

一、工作負荷層面 

本層面題項平約得分為 2.97，為工作壓力四個層面中最高者，為

量表中位數，未達高度水準，顯示戶政人員在工作負荷層面，具有中

高程度的壓力感受。而形成工作負荷層面壓力來源之因素，以「民眾

越來越多的服務要求，已成為我工作上的負荷及壓力。」題項平均得

分 3.51 最高；其次為「因為人力不足，迫使我的休假必需配合其他

同事的時間來安排。」平均得分為 3.14；第三高為「近幾年來工作量

愈增加，愈讓我對工作感覺力不從心。」得分為 3.11；分別已達到高

度水準或中高度水準，據此、顯示戶政人員對近年來民眾對公部門的

要求與期盼及戶政機關實施多項便民服務措施與工作時間影響其個人

生活作息，均有較高的壓力感覺。 

二、角色衝突層面 

本層面題項平均得分為 2 .72，屬於中度水準且低於量表中位數，

顯示戶政人員在多重角色的扮演，或因個人認知與外在角色期望間的

差距，而衍生的壓力感受並不高。但在「我的工作與預期情況有落差」、
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「我會因為工作上的挫折，而影響與家人相處的情緒」、「因為工作忙

碌，我必需放棄家庭休閒、親子活動。」題項上，其平均得分較高， 高

於層面題項平均得分 2.72及量表中位數，顯示在工作預期情況與工作

休閒娛樂間之抉擇，會形成戶政人員內心衝突的壓力，此結果與上述

「工作負荷」層面，因工作時間影響個人生活作息，有較高的壓力感

覺結果相契合。 

三、人際關係層面 

本層面題項平均得分為 2 .49，接近低度水準亦為本量表層面題

項平均得分最低，而層面中「我覺得在本機關內被孤立、不受重視。」

題項之平均得分為 2 .24，已達低度水準，其餘兩個題項「我在與同

事面對面溝通時，容易感到焦慮和緊張。」及「我和同事之間，會因

為對事務的看法不同，而起爭執。」平均得分為 2.33及 2.51，亦趨

近於低度水準程度，代表戶政人員在機關組織中與同事及主管人員間

之互動，或人際關係、團體相處氛圍的感覺屬良好，較無壓力知覺。 

四、個人發展層面 

本層面題項平均得分 2.81，屬中度水準且略低於量表中位數；而

層面中「我對於本機關的考核制度，缺乏信任感。」、「我所從事的工

作，可以滿足自我成就感及價值觀。」、「我覺得本機關的教育訓練制

度，無法獲得擔任職務所需的知能。」這參個題項（兩個題項為反向

敘述題）之平均得分，分別為 2.96、2.86 及 2.82，屬中度水準，據

此，顯示戶政人員對服務機關的考核機制、訓練制度及從事戶政工作

上所獲得的成就、滿足程度，與本身的期望跟價值之間，尚有落差。 

貳、戶政人員職業倦怠現況之分析 

對於戶政人員職業倦怠態度之探討，本研究係以「高雄市戶政人

員工作壓力與職業倦怠關係之研究」問卷第二部分 「職業倦怠」量表
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為工具。量表共有 17 題，涵括三個層面，測驗結果如表 4-1-3 、

4-1-4 。 

表 4-1-3   「職業倦怠」量表整體現況之描述性分析摘要表 

層面 N 
層    面 

平均得分 

層  面 

標準差 
題數 

層面單題 

平均得分 

層面單題 

標 準 差 
排序 

情緒耗竭 376 19.04 5.185 7 2.72 0.741 3 

態度消極 376 13.86 2.930 5 2.77 0.586 1 

專業效能 

降    低 
376 13.85 2.943 5 2.77 0.589 2 

整    體 

職業倦怠 
376 46.74 9.770 17 2.75 0.575 － 

根據表 4-1-3統計結果顯示，就戶政人員整體職業倦怠情形，本

題項平均得分為 2.75，屬於量表中位數，代表戶政人員從事戶政服務

業務有中程度的職業倦怠情形。次就戶政人員職業倦怠各層面平約得

分而言，「態度消極」「專業效能降低」層面為 2.77，「情緒耗竭」層

面為 2.72，均於量表中位數，為中低度水準，顯示戶政人員普遍都能

認同戶政服務機關之各項為民服務工作提昇服務品質之業務推動，且

應屬可接受之業務範疇。 

表 4-1-4   「職業倦怠」量表各題項之描述性分析摘要表 

層面 題項編號及內容 
平均
得分 

標準差 
層面題項 
平均得分 
(標準差) 

情
緒
耗
竭 

1.我每日早上起床，想到要面對一天的工作，

便覺得情緒低落。 
2.77 .908 

2.72 
(.741) 

2.自從承辦目前的業務以後，我對工作的興趣

漸感降低。 
2.68 .839 

3.從事戶政服務工作，我對自身成就感愈來愈

低。 
2.76 .937 

4.要不是因為經濟壓力，我懷疑戶政工作有任

何意義。 
2.51 .906 



 76 

 

層面 題項編號及內容 
平均
得分 

標準差 
層面題項 
平均得分 

(標準差) 

5.整天的工作，使我神經緊繃，有心力交瘁的

感覺。 
2.82 .905 

6.賣力工作讓我快被工作淹沒，幾乎喘不過氣。 2.75 .876 

7.我每天重複做著忙不完的工作，使我感到心

煩氣燥。 
2.76 .854 

態
度
消
極 

8.我覺得把自己份內的工作做好即可， 其他的

事情儘量不要管。 
2.65 .863 

2.77 
(.586) 

9.我服務「人」的工作讓我身心疲憊。 2.65 .929 

10.我覺得有些民眾及民意代表的要求過當，以

致於會產生排斥及逃避的想法。 
3.18 .988 

11.我對自己的前途沒有企圖心。 3.01 .916 

12.我熱心且隨時協助需要幫忙的同事。 2.36 .775 

專
業
效
能
降
低 

13.我覺得目前的工作對公職生涯發展並無助

益。 
2.68 .820 

2.77 
(.589) 

14.我覺得儘管我努力工作，主管也不會給我相

對的回饋。 
2.75 .840 

15.我覺得目前職場的氛圍，儘管能力強、工作

認真，也是難以升職。 
3.13 .900 

16.我覺得目前的工作無法發揮我的長才。 2.80 .747 

17.我的工作已漸入佳境，我有自信能有效率 2.49 .783 

註：N=376 

戶政人員在職業倦怠量表各層面及各題平均得分，所顯示渠等對

職業倦怠態度內涵，根據表 4-1-4分析如下： 

一、情緒耗竭層面 

本層面題項平均得分為 2.72，屬於量表中位數；其次，本層面各

題，以「整天的工作，使我神經緊繃，有心力交瘁的感覺。」題項，

平均得分 2.82 最高；第二為「我每日早上起床，想到要面對一天的

工作，便覺得情緒低落。」平均得分 2.77；第三為「從事戶政服務工
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作，我對自身成就感愈來愈低。」、「我每天重複做著忙不完的工作，

使我感到心煩氣燥。」平均得分均為 2.76，以上四題平均得分，均屬

中度偏低水準，顯示戶政人員對於所屬服務機關未見強烈情緒倦怠情

形。 

二、態度消極層面 

本層面題項平均得分為 2.77，屬量表中等程度數據；而在各題項

中，「我覺得有些民眾及民意代表的要求過當，以致於會產生排斥及逃

避的想法。」題項，平均得分 3.18；「我對自己的前途沒有企圖心。」

題項，平均得分 3.01；「我覺得把自己份內的工作做好即可， 其他的

事情儘量不要管。」、「我服務『人』的工作讓我身心疲憊。」題項，

平均得分 2.65，顯示戶政人員對日益高漲的民意產生消極排斥意識，

及對在公務部門無法期待升遷的體認。 

三、專業效能降低層面 

本層面題項平均得分為 2.77，屬於中度水準且低於量表中位數；

而在各題項中，以「我覺得目前職場的氛圍，儘管能力強、工作認真，

也是難以升職。」題項，平均得分 3.13最高；次為「我覺得目前的工

作無法發揮我的長才。」題項，平均得分 2.80；另「我覺得儘管我努

心工作，主管也不會給我相對的回饋。」平均得分 2.75為第三，顯示

部分戶政人員感覺戶政機關升遷制度並非以能力及專長取勝且有不盡

公平情況。 

參、綜合討論 

根據以上的分析結果，歸納說明如下： 

一、高雄市戶政人員的工作壓力感受為中低程度 

綜合統計結果發現，戶政人員的整體工作壓力題項平均得分為 

2 .77，屬中度水準且略低於五點量表中位數，顯示戶政人員對於整體

工作壓力的感受為中低程度。再就層面而言，「工作負荷」、「個人發展」
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二個層面題項平均得分，都高於整體工作壓力的題項平均得分，其中

「工作負荷」平均得分 2.97最高，顯示戶政人員的工作壓力來源，以

「工作負荷」層面為最大；此與周子敬與彭睦清（2005）以國內大專

院校教師為對象、陳乃禎（2005）以技職校院進修教育部門行政人員

為對象、歐素雯（2004）以文化局行政人員為對象所做之研究，均發

現研究對象之工作壓力感受，以工作負荷層面較高的結果相符。推測

其原因，跟戶政工作量日益增加，但戶政事務所人力卻未配合實質增

加，導致戶政人員必須在有限人力的調配上，做更有效的運用（例如

排班輪值或兼辦內外勤工作等等），致影響其日常生活作息，造成戶政

人員負荷沉重的感覺有關。 

另外，「人際互動」層面之題項平均得分 2.49為最低分數題項，

代表戶政人員在服務機關內之人際互動關係，以及對同事、主管互動

氛圍的感受上，壓力知覺最低，推測其原因與高雄市戶政機關的管理

較強調團隊合作、共同參與，凝聚力及團體願景共識力較強有關。 

二、高雄市戶政人員有中等程度的職業倦怠情形 

根據以上統計結果顯示，戶政人員的職業倦怠情形題項平均得分

為 2.75，屬於量表中位數，也接近本研究設定之低度水準，表示戶政

人員尚有中低程度的職業倦怠情形。其次，就各層面來看，以「態度

消極」與「專業效能降低」層面題項平均得分 2.77高於「情緒耗竭」

得分 2.72，顯示戶政人員面對戶政業務工作態度及業務實務績效面向

的呈現略高情緒表現。此亦表示戶政人員仍支持並參與機關的各項活

動，以達成組織目標為前提。 

另就「態度消極」與「專業效能降低」兩個層面平均得分相同，

顯示戶政人員工作態度直接影響效能的呈現，由於工作倦怠感延至工

作態度不積極，相對業務效率及效能必定不高。另外「情緒耗竭」、「態

度消極」、「專業效能降低」三個層面，與整體職業倦怠題項平均得分

相差最高為.03，而三個層面兩兩之間，平均得分相差最高亦僅.05，
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顯示戶政人員在現有業務面所呈現出之情緒耗竭、態度消極或專業效

能降低情形落差不大，同理既職業倦怠情形屬中近低等程度亦可表示

戶政人員具有熱誠服務的心態且仍願意持續在工作崗位為民服務之熱

忱。 

第二節  戶政人員背景變項對工作壓力與           

職業倦怠之差異分析 

本節旨在分析不同背景變項之戶政人員，在工作壓力與職業倦怠

情形上之差異，並驗證研究假設 1與研究假設 2，是否獲得支持。 

本研究係以獨立樣本 t 檢定（independent samples t-test ) ，

來分析「性別」與「婚姻狀況」變項，在工作壓力與職業倦怠各層面

上，是否呈現顯著差異；另以單因子變異數分析（ one-way ANOVA ）

來檢驗「年齡」、「教育程度」、「擔任職務」及「服務年資」等背景變

項，在工作壓力與職業倦怠各層面上的差異情形，若檢定值（F 值）

達到顯著水準，再以雪費法（ Scheffe' method ）做事後檢定，以進

一步瞭解在各層面上各組別或區間的差異情形。 

壹、不同背景變項的戶政人員在工作壓力上的差異分析 

一、性別方面 

性別與工作壓力各層面之 t檢定結果，如表 4-2-1。 

表 4-2-1  性別與工作壓力之 t檢定分析摘要表 

個人特徵 
 

層面 

男性（N＝73） 女性（N＝303） t 值 p 值 

平均數 標準差 平均數 標準差   

工作負荷 21.66 5.518 20.57 5.027 1.621 .663 

角色衝突 16.68 4.288 16.21 3.910 .905 .204 

人際關係 12.81 3.511 12.39 3.575 .909 .982 

個人發展 13.79 3.068 14.13 3.386 -.770 .658 

整體工作壓力 64.95 14.343 63.30 13.642 .914 .523 
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根據表 4-2-1列檢定結果顯示，不同性別之戶政人員在工作壓力

之整體性包括「工作負荷」、「角色衝突」、「人際關係」、「個人發展」

層面，呈現 t值介於-.770至至 1.621， P值均大於.05，未達顯著水

準。 

二、年齡方面 

本研究將戶政人員之年齡，分為「25 歲以下」、「 26 -35 歲」、

「36-45 歲」、「 46 -55 歲」及「56 歲以上」五個區間，各區間在工

作壓力各層面之單因子變異數分析結果如表 4-2-2。 

 

表 4-2-2  年齡與工作壓力之變異數分析摘要表 

個人 
特徵 

 
 
 
 
層面 
 

區間 

F 值 P 值 

（A） 
25 歲以下 
（N＝5） 

（B） 
26-35 歲 
（N＝64） 

（C） 
36-45 歲 

（N＝179） 

（D） 
46-55 歲 

（N＝110） 

（E） 
56 歲以上 
（N＝18） 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

工作負荷 
17.80 

（2.950） 
20.84 

（4.732） 
20.88 

（5.368） 
20.24 

（5.086） 
23.78 

（3.904） 
2.314 .057 

角色衝突 
14.60 

（4.450） 
16.72 

（3.744） 
16.50 

（4.049） 
15.70 

（4.036） 
17.06 

（3.556） 
1.310 .266 

人際關係 
13.60 

（2.510） 

12.47 

（3.603） 

12.54 

（3.631） 

12.15 

（3.578） 

13.44 

（2.833） 
.704 .589 

個人發展 
14.60 

（1.517） 

14.48 

（3.227） 

14.27 

（3.301） 

13.35 

（3.449） 

14.72 

（3.064） 
1.946 .102 

整體 
工作壓力 

60.60 

（9.450） 

64.52 

（12.762） 

64.20 

（14.126） 

61.43 

（14.132） 

69.00 

（11.019） 
1.599 .174 

根據表 4-2-2所列分析結果顯示，不同年齡區間之戶政人員在工

作壓力的層面，包括整體工作壓力及「工作負荷」、「角色衝突」、「人

際關係」及「個人發展」四個層面，其 F值均未達到顯著水準，即未

發現各年齡區間之間有任何顯著差異。 

三、婚姻狀況方面 

本研究原將婚姻狀況區分為「已婚」、「未婚」、「其他」三組，因

受試者填答之背景資料並無「其他」組人員，因此，僅以已婚、未婚

兩組，與工作壓力各層面進行獨立樣本 t 檢定，結果如表 4-2-3。 
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表 4-2-3  婚姻狀況與工作壓力之 t檢定分析摘要表 

個人特徵 
 

層面 

已婚（N＝248） 未婚（N＝128） 
t 值 p 值 

平均數 標準差 平均數 標準差 

工作負荷 20.60 5.408 21.13 4.565 -.996* .033 

角色衝突 16.08 4.175 16.74 3.563 -1.528 .055 

人際關係 12.43 3.576 12.55 3.547 -.308 .967 

個人發展 13.95 3.274 14.28 3.425 -.911 .883 

整體工作壓力 63.06 14.255 64.70 12.783 -1.093 .129 

註：*p＜.05 

根據表 4-2-3所列檢定結果顯示，不同婚姻狀況之戶政人員在工

作壓力之「工作負荷」層面感受上具顯著差異（P=.033＜.05），顯示

未婚者就工作負荷明顯高於已婚者，其他在整體工作壓力或「角色衝

突」、「人際關係」、「個人發展」、等層面，均無顯著差異。 

四、教育程度方面 

本研究將戶政人員之教育程度，分為「高中（職）以下」、「專科」、

「大學」及「研究所以上」四組，各組在工作壓力各層面之平均數、

標準差及單因子變異數分析結果，如表 4-2-4。 

表 4-2-4  教育程度與工作壓力之變異數分析摘要表 

個人 

特徵 
 
 
 
 
層面 

 

區間 

F 值 P 值 
事後 

比較 

（A） 

高中職以下 

（N＝53） 

（B） 

專科 

（N＝156） 

（C） 

大學 

（N＝157） 

（D） 

研究所以上 

（N＝10） 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

工作負荷 
21.00 

（5.331） 

20.79 

（4.941） 

23.10 

（6.967） 

20.78 

（5.136） 
.807 .491 

 

角色衝突 
16.38 

（4.216） 

16.33 

（3.947） 

18.50 

（5.191） 

16.31 

（3.985） 
1.141 .332 

 

人際關係 
12.72 

（3.738） 

12.64 

（3.494） 

14.40 

（4.600） 

12.47 

（3.562） 
1.793 .148 

 

個人發展 
14.42 

（3.165） 

14.10 

（3.289） 

16.70 

（4.668） 

14.06 

（3.325） 
2.840 .038 n.s. 

整體 
工作壓力 

64.51 

（14.682） 

63.87 

（13.341） 

72.70 

（18.933） 

63.62 

（13.777） 
1.895 .130 

 

註：*p＜.05；n.s.表示雪費法事後比較結果未達顯著水準。 
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根據表 4-2-4所列分析結果顯示，不同教育程度之戶政人員在工

作壓力的「個人發展」層面，其 F 值為 2.840（P=.038<.05）達到顯

著水準，再經雪費法進行事後比較結果，並未發現不同教育程度區間

之間有任何顯著差異。至於整體工作壓力及「工作負荷」、「角色衝突」、

「人際關係」三個層面，其 F值均未達到顯著水準，亦即戶政人員對

工作壓力上的感受程度，並不因為個人教育程度的高低，而有顯著的

不同。 

五、擔任職務方面 

本研究將戶政人員擔任之職務，分為「主管」、「薦任非主管」、「委

任非主管」三組，各組在工作壓力各層面之單因子變異數分析結果，

如表 4-2-5。 

表 4-2-5  擔任職務與工作壓力之變異數分析摘要表 

個人 

特徵 
 
 
 
 
層面 
 

區間 

F 值 P 值 
事後 
比較 

（A） 
主管 

（N＝26） 

（B） 
薦任非主管 
（N＝128） 

（C） 
委任非主管 
（N＝222） 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

工作負荷 
18.42 

（5.163） 

21.69 

（4.707） 

20.54 

（5.276） 
5.085*** .007 B＞A 

角色衝突 
13.27 

（3.790） 

16.55 

（3.534） 

16.52 

（4.120） 
8.434*** .000 

B＞A 

C＞A 

人際關係 
9.96 

（3.481） 

12.84 

（3.178） 

12.55 

（3.678） 
7.449** .001 

B＞A 

C＞A 

個人發展 
11.35 

（3.633） 

14.00 

（2.983） 

14.42 

（3.340） 
10.477*** .000 

B＞A 

C＞A 

整體 
工作壓力 

53.00 

（13.582） 

65.08 

（12.156） 

64.03 

（14.199） 
8.899*** .000 

B＞A 

C＞A 

註：**p＜.01、***p＜.001 

根據表 4-2-5所列分析結果顯示，擔任不同職務之戶政人員，在

整體工作壓力的層面上，F值為 8.899 ( P =.000 < . 05 )，達到顯

著水準，顯示戶政人員工作壓力在整體層面因不同職務而有顯著差

異，呈現薦任非主管大於委任非主管及主管現象。 
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就「工作負荷」F 值為 5.085 ( P =.007< . 05 )；「角色衝突」

F值為 8.434 (P =.000 < .05 )；「人際關係」F 值為 7.449 ( P =.001 

< .05 )三層面而言，均達顯著水準，顯示不同職務戶政人員在此三層

面呈現薦任非主管大於委任非主管及主管現象。另「個人發展」層面，

F值為 10.477( P =.000< .05 )亦達到顯著水準，呈現委任非主管大

於薦任非主管與主管之現象。 

六、服務年資方面 

本研究將戶政人員在戶政機關之服務年資，分為「5 年以下」、

「6-10 年」、「11 -15 年」、「16-20 年」及「21 年以上」五個區間，

各個年資區間在工作壓力各層面之單因子變異數分析結果，如表

4-2-6。 

表 4-2-6  服務年資與工作壓力之變異數分析摘要表 

個人 
特徵 

 
 
 
 
層面 
 

區間 

F 值 P 值 
事後 
比較 

（A） 
5 年以下 
（N＝72） 

（B） 
6-10 年 
（N＝91） 

（C） 
11-15 年 

（N＝76） 

（D） 
16-20 年 

（N＝84） 

（E） 
21 年以上 
（N＝53） 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

工作負荷 
20.19 

（5.555） 

20.81 

（4.830） 

21.46 

（4.911） 

21.00 

（5.357） 

20.23 

（5.060） 
.759 .553 

 

角色衝突 
16.26 

（4.077） 

16.69 

（3.923） 

16.93 

（3.893） 

15.92 

（4.151） 

15.42 

（3.728） 
1.560 .184 

 

人際關係 
11.90 

（3.302） 

13.19 

（3.738） 

12.88 

（3.529） 

12.17 

（3.643） 

11.89 

（3.344） 
2.166 .072 

 

個人發展 
14.28 

（3.655） 

14.58 

（3.073） 

14.63 

（3.204） 

13.43 

（3.423） 

13.08 

（2.999） 

3.192

* 
.013 n.s. 

整體 
工作壓力 

62.64 

（13.870） 

65.27 

（13.230） 

65.91 

（13.721） 

62.51 

（14.516） 

60.60 

（13.048） 
1.728 .143 

 

註：*p＜.05；n.s.表示雪費法事後比較結果未達顯著水準。 

根據表 4-2-6 所列分析結果顯示，不同戶政機關服務年資之人

員，在工作壓力的「個人發展」層面上， F值為 3.192（ P = . 013 < . 

05），達到顯著水準，再經雪費法進行事後比較結果，並未發現不同服
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務年資區間有任何顯著差異。至於「工作負荷」、「角色衝突」、「人際

關係」三個層面及整體工作壓力上，均無顯著差異；亦即戶政人員對

於工作壓力的感受程度，並未因為在戶政機關服務年資的長短，而有

顯著的不同。 

七、綜合討論 

根據上述獨立樣本 t 檢定及單因子變異數分析結果顯示，戶政人

員背景變項之「婚姻狀況」在「工作負荷」層面；「教育程度」在「個

人發展」層面；「擔任職務」在「工作負荷」、「角色衝突」、「人際關係」、

「個人發展」、「整體工作壓力」層面；服務年資在「個人發展」層面

分別呈現顯著差異。其中「教育程度」及「服務年資」變項，再經雪

費法的事後比較結果，在「年齡」變項上並未發現各區間有差異情形。

「婚姻狀況」及「擔任職務」變項則有組間的差異性存在。因此，本

研究假設 1「不同背景變項之戶政人員對工作壓力的感受有顯著的差

異」，僅在部分層面得支持。 

茲將背景變項與工作壓力之獨立樣本 t 檢定及單因子變異數分

析結果，摘要彙整如表 4-2-7。 

表 4-2-7  背景變項在工作壓力上之差異綜合摘要表 

變項名稱 

性別 

A：男性 

B：女性 

年齡 

A：25 歲以下 

B：26-35 歲 

C：36-45 歲 

D：46-55 歲 

E：56 歲以上 

婚姻狀況 

A：已婚 

B：未婚 

C：其他 

教育程度 

A：高中、職 

B：專科 

C：大學 

D：研究所 

 

擔任職務 

A：主管 

B：薦任非主管 

C：委任非主管 

服務年資 

A：5 年以下 

B：6-10 年 

C：11-15 年 

D：16-20 年 

E：21 年以上 

工作負荷 － － B＞A － B＞A － 

角色衝突 － － － － 
B＞A 
C＞A 

－ 

人際關係 － － － － 
B＞A 
C＞A 

－ 

個人發展 － － － － 
B＞A 
C＞A 

－ 

整體 
工作壓力 

－ － － － 
B＞A 
C＞A 

－ 

註：－代表無組別或區間之差異。 
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有關戶政人員背景變項對其工作壓力感受所造成的差異影響，分

項說明如下： 

（一）不同性別之戶政人員在工作壓力上之差異 

根據分析結果發現，不同性別的戶政人員在整體與各層面工作壓

力感受上，均無顯著差異，亦即戶政人員的工作壓力感受程度，不因

性別的不同，而有所差異；此與尤正廷（ 2005 ) 、簡聰洲（2006）

不同性別之警察人員在工作壓力整體層面及各分層面上並無顯著相關

之研究結果相同。本研究假設 1-1「不同性別之戶政人員在工作壓力

感受上有顯著的差異」，未獲得支持。 

（二）不同年齡之戶政人員在工作壓力上之差異 

根據分析結果發現，不同年齡的戶政人員在整體與各層面工作壓

力感受上，均無顯著差異，亦即戶政人員的工作壓力感受程度，不因

年齡區間的不同，而有所差異；此與郭美逢（ 2007 ) 對高雄縣市國

小閩南語兼任教師、林麗娟（ 2006 ）對健保局員工、陳仁維（ 2006 ) 

對台東縣警察局刑事警察人員、黃錦平（2009）對高雄市戶政人員等

所做研究之結果相同。本研究假設 1-2「不同年齡之戶政人員在工作

壓力感受上有顯著的差異」，未獲得支持。 

（三）不同婚姻狀況之戶政人員在工作壓力上之差異 

根據分析結果發現，不同婚姻狀況之戶政人員在「工作負荷」層

面具有顯著差異，未婚戶政人員在「工作負荷」層面之壓力感受程度，

顯著的高於已婚戶政人員，此與陳乃禎（2005 ）對技職校院進修教育

部門行政人員、江守寰（2005）警察工作壓力等所做之研究，發現未

婚研究對象之工作壓力，高於已婚研究對象之結果大致相同。 

推測其原因，戶政機關人員女性成員約有八成；戶政受測人員已

婚者比率占66％、未婚者比率占34％。一般而言，不論已婚或未婚，

工作皆會影響家庭，因有時工作又忙又累，回家只想休息，自然會較

疏於與家人溝通相處。但由於大環境的改變，不婚人口數有愈來愈高
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的趨勢，考量未婚者工作情緒投入較多，又已婚者在職場上仍需擔負

較多私領域及家庭責任或工作，爰在業務的調配上，主管人員可能將

較多工作量列入分配未婚者，造成未婚者在公務上需承受及辦理更多

業務。亦因未婚者大多年紀較輕動作及思緒反應均較為敏捷，未婚者

本身及主管人員會給予較高的期許；或由於没有家累情形，未婚者較

會安排長途旅遊或休閒行程，但因機關人力的調配無法成行等等因

素，即會感受較高的壓力知覺；至於在整體及其他層面工作壓力感受

上，則無顯著之差異。本研究假設1-3「不同婚姻狀況之戶政人員在工

作壓力感受上有顯著的差異」，僅在部分層面獲得支持。 

（四）不同教育程度之戶政人員在工作壓力上之差異 

根據分析結果發現，不同教育程度的戶政人員在整體與各層面工

作壓力感受上，並無顯著差異；此與劉祥浤（ 2008 ）對行政與專業

基層警察、李忠孝（ 2007 ）對桃園縣國小總務主任、曾舟君（ 2007 ）

對台中縣消防人員、郭美逢（ 2007）對高雄縣市國小閩南語兼任教師、

陳忠正（ 2006 ）對高屏地區大學校院行政人員、黃錦平（2009）對

高雄市戶政人員等所做研究之結果相同。本研究假設 1-4「不同教育

程度之戶政人員在工作壓力成受上有顯著的差異」，未獲得支持。 

（五）擔任不同職務之戶政人員在工作壓力上之差異 

根據分析結果發現，擔任不同職務之戶政人員，在「工作負荷」、

「角色衝突」、「人際關係」、及「整體工作壓力」感受上，「薦任非主

管」明顯高於「委任非主管」及「主管」職務者；另「個人發展」層

面，「委任非主管」壓力感受呈現高於「薦任非主管」及「主管」職務

者；此與陳乃禎（ 2005 ）對技職校院進修教育部門行政人員、陳忠

正（ 2006 ）對高屏地區大學校院行政人員、郭美逢（ 2007 ）對高

雄縣市國小閩南語兼任教師、黃錦平（2009）對高雄市戶政人員等所

做之研究，發現擔任非主管職務之研究對象，其工作壓力感受高於擔

任主管職務者之結果大致相同。推測其原因，薦任非主管職務，大多
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為各戶政事務所屬資深人員，擔任薦任課員、戶籍員職務，為各戶政

事務所業務主力，通常負責程度較重之工作，及扮演承上啟下角色，

該職務人員亦為戶政所儲備主管人員，對業務之工作態度上勢必力求

表現，以爭取升職機會。也因為升任主管職務之可能性較高，因此對

於機關所提供如升遷考核、訓練進修等各種工作上的支持作為，較擔

任其他職務者，更為殷切期盼。依實務面向，戶政升遷管道不算通暢，

可用僧多粥少來形容，這是普遍現象。倘本身具備薦任資格者，可能

對生涯之自我期許較高，升遷管道之順暢與否亦可能造成壓力源，因

此有較高的壓力知覺。本研究假設1-5「不同職務之戶政人員在工作壓

力感受上有顯著的差異」，獲得支持。 

（六）不同服務年資之戶政人員在工作壓力上之差異 

根據分析結果發現，不同服務年資之戶政人員，在整體與各層面

工作壓力感受上，並無顯著差異，表示戶政人員對於工作壓力的感受

程度，並不因為在戶政機關服務年資的長短，而有所不同；此與劉祥

浤（ 2008 ）對行政與專業基層警察、李忠孝（ 2007 ）對桃園縣國

小總務主任、曾舟君（ 2007 ）對台中縣消防人員、林麗娟（ 2006 ）

對健保局員工、陳乃禎（ 2005 ）對技職校院進修教育部門行政人員、

黃錦平（2009）對高雄市戶政人員等所做研究之結果相同。本研究假

設 1-6「不同服務年資之戶政人員在工作壓力感受上有顯著的差異」，

未獲得支持。 

貳、不同背景變項的戶政人員在職業倦怠上的差異分析 

一、性別方面 

「性別」變項與職業倦怠各層面之 t 檢定結果，如表 4-2-8。 
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表 4-2-8  性別與職業倦怠之 t檢定分析摘要表 

個人特徵 
 

層面 

男性（N＝73） 女性（N＝303） 
t 值 p 值 

平均數 標準差 平均數 標準差 

情緒耗竭 19.32 5.066 18.97 5.219 .505 .718 

態度消極 13.29 3.030 13.99 2.893 -1.854 .524 

專業效能 
降    低 

13.64 2.720 13.89 2.996 -.653 .567 

整    體 
職業倦怠 

46.25 9.659 46.86 9.808 -.482 .919 

根據表 4-2-8所列檢定結果顯示，不同性別的戶政人員在「情緒

耗竭」、「態度消極」、「專業效能降低」及「整體職業倦怠」層面上，

其 t值分別為.505、-1.854、-.653、-.482 ， p 值均大於.05，均未

達顯著水準。 

二、年齡方面 

本研究將戶政人員之年齡，分為「 25 歲以下」、「 26 - 35 歲」、

「 36 -45 歲」、「 46 -55 歲」及「56 歲以上」五個區間。各區間在

職業倦怠各層面之單因子變異數分析結果，如表 4-2-9。 

表 4-2-9  年齡與職業倦怠之變異數分析摘要表 

個人 

特徵 
 
 
 
 
層面 

 

區間 

F 值 P 值 
事後 

比較 

（A） 

25 歲以下 

（N＝5） 

（B） 

26-35 歲 

（N＝64） 

（C） 

36-45 歲 

（N＝179） 

（D） 

46-55 歲 

（N＝110） 

（E） 

56 歲以上 

（N＝18） 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

情緒耗竭 
18.60 

（3.975） 

20.05 

（4.815） 

19.23 

（5.125） 

18.06 

（5.584） 

19.61 

（4.189） 
1.718 .145 

 

態度消極 
15.20 

（2.490） 

14.61 

（2.729） 

13.94 

（3.012） 

13.37 

（2.952） 

12.94 

（2.071） 
2.584 .037 n.s. 

專業效能 

降    低 

14.20 

（1.924） 

14.02 

（2.763） 

13.88 

（2.997） 

13.54 

（3.135） 

14.67 

（1.815） 
.731 .571 

 

整    體 

職業倦怠 

48.00 

（6.671） 

48.67 

（8.937） 

47.06 

（9.840） 

44.97 

（10.530） 

47.22 

（6.189） 
1.614 .170 

 

註：*p＜.05；n.s.表示雪費法事後比較結果未達顯著水準。 
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根據表 4-2-9所列分析結果顯示，不同年齡區間之戶政人員在職

業倦怠的「態度消極」層面，其 F值為 2.584 ( P = . 037 < . 05 ) ，

達到顯著水準，再經雪費法進行事後比較結果，並未發現各年齡區間

有任何顯著差異。至於「整體職業倦怠」及「情緒耗竭」、「專業效能

降低」三個層面，其 F值均未達到顯著水準。 

三、婚姻狀況方面 

本研究原將婚姻狀況區分為「已婚」、「未婚」、「其他」三組，因

受訪者填答之背景資料中並無「其他」組人員，因此，僅以已婚、未

婚兩組，與職業倦怠各層面進行獨立樣本 t 檢定，檢定結果如表

4-2-10。 

表 4-2-10  婚姻狀況與職業倦怠之 t檢定分析摘要表 

個人特徵 
 

層面 

已婚（N＝248） 未婚（N＝128） 
t 值 p 值 

平均數 標準差 平均數 標準差 

情緒耗竭 18.84 5.423 19.43 4.685 -1.047 .069 

態度消極 13.73 2.974 14.09 2.838 -1.129 .354 

專業效能 
降    低 

13.63 2.957 14.27 2.879 -1.996 .244 

整    體 
職業倦怠 

46.20 10.063 47.79 9.122 -1.495 .069 

根據表 4-2-10所列檢定結果顯示，不同婚姻狀況之戶政人員在職

業倦怠之感受上，無論是在整體職業倦怠或「情緒耗竭」、「態度消極」、

「專業效能降低」等層面，均無顯著差異；亦即無論已婚或未婚之戶

政人員，對職業倦怠的感受程度，並無顯著的不同。 

四、教育程度方面 

本研究將戶政人員之教育程度，分為「高中（職）以下」、「專科」、

「大學」及「研究所以上」四組，各組在職業倦怠各層面之單因子變

異數分析結果，如表 4-2-11。 
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表 4-2-11  教育程度與職業倦怠之變異數分析摘要表 

個人 
特徵 

 
 
 
 
層面 
 

區間 

F 值 P 值 

（A） 
高中職以下 
（N＝53） 

（B） 
專科 

（N＝156） 

（C） 
大學 

（N＝157） 

（D） 
研究所以上 
（N＝10） 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

情緒耗竭 
19.72 

（5.479） 

18.91 

（5.287） 

18.83 

（4.943） 

20.80 

（5.865） 
.804 .492 

態度消極 
14.53 

（2.785） 

13.76 

（2.985） 

13.74 

（2.801） 

13.70 

（4.498） 
1.084 .356 

專業效能 
降    低 

14.49 

（2.614） 

13.76 

（2.943） 

13.60 

（2.952） 

15.60 

（3.748） 
2.472 .061 

整    體 
職業倦怠 

48.74 

（9.794） 

46.43 

（9.890） 

46.17 

（9.451） 

50.10 

（12.115） 
1.369 .252 

根據表 4-2-11所列檢定結果顯示，不同教育程度之戶政人員在職

業倦怠之感受上，無論是在整體職業倦怠或「情緒耗竭」、「態度消極」、

「專業效能降低」等層面，均無顯著差異；亦即無論高中、專科、大

學或研究所之教育程度戶政人員，對職業倦怠的感受程度，並無顯著

的不同。 

五、擔任職務方面 

本研究將戶政人員之職務，分為「主管」、「薦任非主管」、「委任

非主管」三組，各組在職業倦怠各層面之單因子變異數分析結果，如

表 4-2-12。 

表 4-2-12  擔任職務與職業倦怠之變異數分析摘要表 

個人 
特徵 

 
 
 
 
層面 
 

區間 

F 值 P 值 
事後 
比較 

（A） 
主管 

（N＝53） 

（B） 
薦任非主管 
（N＝156） 

（C） 
委任非主管 
（N＝157） 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

平均數 
(標準差) 

情緒耗竭 
14.69 

（3.356） 

19.02 

（4.752） 

19.56 

（5.372） 
10.810*** .000 

B＞A 

C＞A 

態度消極 
11.35 

（2.856） 

13.86 

（2.268） 

14.15 

（3.139） 
11.231*** .000 

B＞A 

C＞A 

專業效能 
降    低 

11.85 

（2.824） 

14.13 

（2.645） 

13.91 

（3.041） 
6.882*** .000 

B＞A 

C＞A 

整    體 
職業倦怠 

37.88 

（7.992） 

47.01 

（8.286） 

47.63 

（10.258） 
12.346*** .000 

B＞A 

C＞A 

註：***p＜.001 



  - 91 -  

根據表 4-2-12所列分析結果顯示，擔任不同職務之戶政人員與職

業倦怠各層面之單因子變異數分析 F 值，「情緒耗竭」層面為

10.810( p = . 000 < .001 ）、「態度消極」層面為 11.231 ( p = . 000 

< . 001 ）、「專業效能降低」層面為 6.882 ( p = . 000 <.001）、整

體職業倦怠為 12.346 ( p =.000 <.001），各層面均達到顯著水準；

再經雪費法事後比較結果，擔任主管職務的戶政人員在整體及各層面

職業倦怠情形上，均顯著於低擔任薦任非主管及委任非主管職務的戶

政人員。在「情緒耗竭」、「態度消極」、「整體職業倦怠」層面上，委

任非主管之感受顯著的高於擔任薦任非主管及主管職務者。另在「專

業效能降低」層面，則為薦任非主管之戶政人員感受高於擔任委任非

主管及主管職務者。 

六、就不同服務年資而言 

本研究將戶政人員在戶政機關之服務年資，分為「5 年以下」、

「6-10 年」、「11-15 年」、「6-20 年」及「21年以上」等五個區間，

各個服務年資區間在職業倦怠各層面之單因子變異數分析結果，如表

4-2-13。 

表 4-2-13 服務年資與職業倦怠之變異數分析摘要表 

個人 
特徵 

 
 
 
 
層面 
 

區間 

F 值 P 值 
事後 
比較 

（A） 
5 年以下 
（N＝72） 

（B） 
6-10 年 
（N＝91） 

（C） 
11-15 年 

（N＝76） 

（D） 
16-20 年 

（N＝84） 

（E） 
21 年以上 
（N＝53） 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

平均數 

(標準差) 

情緒耗竭 
19.28 

（5.271） 

19.71 

（5.119） 

19.79 

（5.365） 

18.20 

（5.176） 

17.81 

（4.682） 
2.138 .076 

 

態度消極 
13.72 

（3.087） 

14.53 

（2.915） 

14.11 

（2.826） 

13.45 

（2.800） 

13.17 

（2.914） 
2.537 .040 n.s 

專業效能 
降    低 

13.53 

（3.095） 

14.22 

（3.040） 

14.00 

（3.250） 

13.71 

（2.605） 

13.62 

（2.611） 
.746 .561  

整    體 
職業倦怠 

46.53 

（10.101） 

48.46 

（9.680） 

47.89 

（10.389） 

45.37 

（9.282） 

44.60 

（8.876） 
2.050 .087 

 

註：*p＜.05；n.s.表示雪費法事後比較結果未達顯著水準。 
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根據表 4-2-13所列分析結果顯示，不同服務年資區間之戶政人員

在職業倦怠的「態度消極」層面，其 F值為 2.537( P = .040 < . 05 ) ，

達到顯著水準，再經雪費法進行事後比較結果，並未發現各服務年資

區間有任何顯著差異。至於「整體職業倦怠」及「情緒耗竭」、「專業

效能降低」三個層面，其 F 值均未達到顯著水準。 

七、綜合討論 

根據上述獨立樣本 t 檢定及單因子變異數分析結果顯示，戶政人

員背景變項之「年齡」在「態度消極」層面；「擔任職務」在「情緒耗

竭」、「態度消極」、「專業效能降低」、「整體職業倦怠」層面；「服務年

資」在「態度消極」層面分別呈現顯著差異。其中「年齡」及「服務

年資」變項，再經雪費法的事後比較結果，在「年齡」及「服務年資」

變項上並未發現各區間有差異情形。「擔任職務」變項則有組間的差異

性存在。因此，本研究假設 2「不同背景變項之戶政人員對職業倦怠

的感受有顯著的差異」，僅在部分層面得支持。 

茲將背景變項與職業倦怠之獨立樣本 t檢定及單因子變異數分析

結果，摘要彙整如表 4-2-14。 

表 4-2-14  背景變項在職業倦怠上之差異綜合摘要表 

變項名稱 

性別 

A：男性 

B：女性 

年齡 

A：25 歲以下 

B：26-35 歲 

C：36-45 歲 

D：46-55 歲 

E：56 歲以上 

婚姻狀況 

A：已婚 

B：未婚 

C：其他 

教育程度 

A：高中、職 

B：專科 

C：大學 

D：研究所 

 

擔任職務 

A：主管 

B：薦任非主管 

C：委任非主管 

服務年資 

A：5 年以下 

B：6-10 年 

C：11-15 年 

D：16-20 年 

E：21 年以上 

情緒耗竭 － － － － 
B＞A 

C＞A 
－ 

態度消極 － － － － 
B＞A 

C＞A 
－ 

專業效能 
降    低 

－ － － － 
B＞A 

C＞A 
－ 

整    體 
職業倦怠 

－ － － － 
B＞A 

C＞A 
－ 

註：一代表無組別或區間之差異。 
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有關戶政人員背景變項對其職業倦怠感受之差異影響，分項說明

如下： 

（一） 不同性別之戶政人員在職業倦怠情形上之差異 

根據分析結果發現，不同性別的戶政人員，其「整體職業倦怠」

及各個層面的倦怠感受沒有顯著差異，與陳蓮妃（2003）對於國中主

任、黃深振（2005）對國小主任、陳怡芳（2011）探討高科技業及金

融保險業員工研究結果相同，可見行政人員職業倦怠感受不會因性別

造成顯著差異。但周立勳（1986）對於國小教師，以及鄧柑謀（1991）

對於國中訓輔人員的研究結果均顯示，女性比男性在情緒方面有較高

的倦怠感受，則與本研究結果不同。 

推測其原因，可能是過去的社會環境，女性較受壓抑且需負擔家

庭中例如：照顧公婆、教養小孩等等責任，因此產生較高的倦怠感。

但近年來，女性意識抬頭，思想自主，並可透過進修學習，不斷自我

成長，而且獲得家人的支持，因此在職場上的適應良好，所以職業倦

怠感受和男性沒有顯著差異。 

本研究假設結果對於假設2-1「不同性別之戶政人員對職業倦怠的

感受上有顯著差異」，未能獲得支持。 

（二） 不同年齡之戶政人員在職業倦怠上之差異 

根據資料分析結果可知，不同年齡層的戶政人員，其「整體職業

倦怠」及「情緒耗竭」、「態度消極」、「專業效能降低」各個層面的倦

怠感受沒有顯著差異，亦即戶政人員職業倦怠情形，不因年齡區間的

不同而有所差異。這個結果與鍾國峰（2009）對基層員警、曾國書（2010）

對國小總務人員、陳怡芳（2011）探討高科技業及金融保險業員工的

研究結果相同，但與鄧柑謀（1991）對於國中訓輔人員的研究結果不

同。 
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本研究結果對於假設2-2「不同年齡之戶政人員對職業倦怠的感受

上有顯著差異」，未能獲得支持。 

（三） 不同婚姻狀況之戶政人員在職業倦怠上之差異 

根據分析結果發現，不同婚姻狀況的戶政人員，其「整體職業倦

怠」及「情緒耗竭」、「態度消極」、「專業效能降低」各個層面的倦怠

感受沒有顯著差異，亦即戶政人員職業倦怠情形，不因婚姻狀況的不

同而有所差異。這個結果與鍾國峰（2009）對基層員警、黃深振（2010）

對國小總務人員的研究結果相同，與高黎守（2007）對台北縣戶政人

員的研究結果大部分相同。 

本研究結果對於假設 2-3「不同婚姻狀況之戶政人員對職業倦怠

的感受上有顯著差異」，未能獲得支持。 

（四）不同教育程度之戶政人員在職業倦怠上之差異 

根據分析結果發現，不同教育程度的戶政人員，其「整體職業倦

怠」及「情緒耗竭」、「態度消極」、「專業效能降低」各個層面的倦怠

感受沒有顯著差異，亦即戶政人員職業倦怠情形，不因教育程度的不

同而有所差異。這個結果與高黎守（2007）對台北縣戶政人員與江守

寰（2008）對基層員警、黃深振（2010）對國小總務人員、陳怡芳（2011）

探討高科技業及金融保險業員工的研究結果相同。推測戶政人員教育

程度大都專科、大學程度以上，而戶政業務同質性高且多為例行性工

作，因此其職業倦怠感受並無顯著差異。 

本研究結果對於假設 2-4「不同教育程度之戶政人員對職業倦怠

的感受上有顯著差異」，未能獲得支持。 

（五）擔任不同工作職務之戶政人員在職業倦怠上之差異 

根據分析結果發現，擔任非主管職務的戶政人員在職業倦怠情形
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上，顯著高於擔任主管職務的戶政人員，此與鍾國峰（2009）對基層

員警、高黎守（2007）對台北縣戶政人員等所做之研究，發現擔任非

主管職務之研究對象，其職業倦怠高於擔任主管職務者之結果相同。

在題項「情緒耗竭」、「態度消極」及「整體職業倦怠」層面，皆為擔

任薦任非主管高於主管、委任非主管職務亦高於主管人員；在「專業

效能降低」層面，則為薦任非主管職務高於擔任委任非主管及主管。

推測其原因，委任非主管職務，大多屬各戶政事基層人員，年資較淺

且對業務的掌理能力尚未能如薦任人員駕輕就熟，且每日面對一貫例

行性工作難免產生較高倦怠感。又委任非主管職務者較多為窗口一線

櫃檯人員，其面對民眾，遇有案件不能辦理時，需承擔民眾情緒之壓

力，又直接面對民眾或民意過高的要求，及因為職等較低，日後升遷

機會未能預期等等因素皆為職業倦怠情形較高之原因。 

另於「專業效能降低」層面，薦任非主管職務高於擔任委任非主

管及主管，探究原因應為薦任非主管人員因業務性質需與主管間有較

密切的互動，對主管的回應或主管的領導風格較委任非主管人員會有

直接承受的知覺，亦因已達升職年資及資歷條件，但仍未能升任主管。

致生職業倦怠情形較高於委任非主管及主管人員之情形。因此有較高

的專業效能降低知覺。 

本研究假設 2-5「不同工作職務之戶政人員對職業倦怠的感受上

有顯著差異」，獲得支持。 

（六）不同服務年資之戶政人員在職業倦怠上之差異 

根據資料分析結果可知，不同服務年資的戶政人員，其「整體職

業倦怠」及「情緒耗竭」、「態度消極」、「專業效能降低」各個層面的

倦怠感受沒有顯著差異，亦即戶政人員職業倦怠情形，不因服務年資

區間的不同而有所差異。這個結果與陳蓮妃（2003）對於國中主任、

黃深振（2010）對國小總務人員、曾國書（2010）對國小總務人員、
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陳怡芳（2011）探討高科技業及金融保險業員工的研究結果相同。 

本研究結果對於假設 2-6「不同服務年資之戶政人員對職業倦怠

的感受上有顯著差異」，未能獲得支持。 

第三節  戶政人員工作壓力與職業倦怠之      

相關分析 

 本節旨在瞭解戶政人員工作壓力與職業倦怠之間的關係，首先以

Pearson 積差相關來檢視兩者各層面之間兩兩相關的程度，以驗證研

究假設 3「戶政人員之工作壓力與職業倦怠間有顯著的相關」，是否獲

得支持。 

壹、工作壓力與職業倦怠之相關分析 

工作壓力與職業倦怠各層面之間兩兩相關的程度，經進行

Pearson積差相關分析結果，彙整摘要如表 4-3-1所示。 

表 4-3-1  工作壓力與職業倦怠之 Pearson積差相關分析摘要表 

工作壓力 
 

職業倦怠 
工作負荷 角色衝突 人際關係 個人發展 整    體 

工作壓力 

情緒耗竭 .654** .735** .677** .736** .809** 

態度消極 .487** .600** .582** .531** .634** 

專業效能 
降    低 .454** .542** .560** .720** .645** 

整    體 
職業倦怠 .630** .733** .702** .767** .814** 

註：**p＜.01 

根據表 4-3-1所列分析結果，說明如下: 

一、就工作壓力的四個層面及整體工作壓力而言，四個層面及整

體工作壓力均與職業倦怠的三個層面及整體職業倦怠，呈現
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顯著的正相關，其詳細情形分述如下: 

 (一) 「工作負荷」層面與職業倦怠各層面之間，均達顯著正相

關，相關係數依序為「情緒耗竭」.654 (P<.O1)、「整體職

業倦怠」.630 (P <.O1 )、「態度消極」.487 (P <.O1 )、「專

業效能降低」.454 (P<.OI)。 

(二) 「角色衝突」層面與職業倦怠各層面之間，均達顯著正相關

(P <.O1 )，相關係數依序為「情緒耗竭」.735、「整體職業

倦怠」.733、「態度消極」.600、「專業效能降低」.542。 

(三) 「人際關係」層面與職業倦怠各層面之間，均達顯著正相關

(p<.O1)，相關係數依序為「整體職業倦怠」.702、「情緒

耗竭」.677、「態度消極」.582、「專業效能降低」.560。 

(四) 「個人發展」層面與職業倦怠各層面之間，均為顯著之正相

關(P<.O1)，相關係數依序為「整體職業倦怠」.767、「情

緒耗竭」.736、「專業效能降低」.720、「態度消極」.531。 

(五) 「整體工作壓力」層面與職業倦怠各層面之間，均為顯著之

正相關(P<.O1)，相關係數依序為「整體職業倦怠」.814、

「情緒耗竭」.809、「專業效能降低」.645、「態度消極」.634。 

二、綜合上述分析結果，戶政人員的工作壓力感受與職業倦怠態

度，兩者各層面兩兩之間，均具有顯著的相關，而且是呈現

中高度正相關，表示戶政人員的工作壓力感受愈高，其職業

倦怠的程度就愈高；反之，工作壓力感受愈低，其職業倦怠

程度則愈低。 

貳、綜合討論 

根據以上 Pearson積差相關分析結果，可以發現: 

一、戶政人員之工作壓力在整體工作壓力及「工作負荷」「角  色

衝突」「人際關係」「個人發展」等層面，與其「情緒耗竭」、「態
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度消極」、「專業效能降低」及整體職業倦怠上，均有顯著相關，

惟係呈現中度的正相關。易言之，戶政人員在上述工作負荷等

四個層面及整體工作壓力上之得分，與職業倦怠各層面的得分

成正比，表示其工作壓力感受愈大，對服務機關的職業倦怠程

度就愈高。 

二、再就達到顯著相關的各層面之積差相關係數來看，工作壓力

之各層面中，以「個人發展」層面與「情緒耗竭」、「專業效

能降低」及「角色衝突」層面與「情緒耗竭」層面之相關係

數較高，而「個人發展」層面與「情緒耗竭」之相關係數

(r=.736)，更為工作壓力與職業倦怠各層面兩兩之間最高者。 

 

綜合言之，整體工作壓力及「工作負荷」「角色衝突」「人際關係」

「個人發展」等層面，都與整體職業倦怠具有顯著正相關；其中以「個

人發展」之相關係數最高，代表如果能夠讓戶政人員在服務機關中覺

得自己的前途充滿希望、生活無負擔、機關的考核制度健全、良好的

教育訓練制度、滿足自我成就感及價值觀，將有助於降低其職業倦怠。

換言之，透過對戶政人員在服務機關中個人發展的重視，提升其在本

層面的滿意度，可以讓戶政人員對服務機關表現出更高度的工作士

氣，而願意繼續留在機關中，投入更多的時間與努力，來完成機關的

目標。 

根據上開分析及討論結果，研究假設 3「戶政人員之工作壓力與

職業倦怠間有顯著的相關」，獲得支持。此與陳秀卿，2000；江守寰，

2005; 黃深振，2005 ; 高黎守，2007 ; 鍾國峰，2009;陳怡芳， 2011

之研究結果相符。 
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第四節  戶政人員工作壓力對職業倦怠之     

預測分析 

   由前一節的相關分析結果可知，戶政人員之工作壓力與職業倦怠

之間，存在著顯著的相關；本節將續探討戶政人員之工作壓力，對整

體及各層面職業倦怠的預測情形，以驗證研究假設 4「戶政人員之工

作壓力對其職業倦怠具有顯著的預測力」，是否獲得支持。 

壹、工作壓力對職業倦怠各層面的預測力分析 

 當兩個研究變項間的相關係數達到顯著時，僅能說明這兩個變項

之間具有一定程度的關聯，而無法確知兩個變項之間的因果與先後關

係，必須採用迴歸分析，透過迴歸方程式的建立與考驗，來驗證變項

之間的關係(吳明隆、涂金堂，2007)。因此，為進一步瞭解工作壓力

與職業倦怠之間的因果關係及兩變項間預測力的大小，本研究以工作

壓力之「工作負荷」、「角色衝突」、「人際關係」、「個人發展」等四個

層面為預測變項(自變項)整體職業倦怠及「情緒耗竭」、「態度消極」、

「專業效能降低」等層面為效標變項(依變項)，採用逐步多元迴歸分

析法進行分析，其分析結果，分述如下: 

一、對「情緒耗竭」之預測力分析 

戶政人員工作壓力各層面預測「情緒耗竭」之逐步多元迴歸分析

結果，如表 4-4-1。 

由表 4-4-1所列分析結果可知，四個預測變項預測效標變項(情緒

耗竭)時，進入迴歸方程式的顯著變項共有「個人發展」、「工作負荷」、

「角色衝突」「人際關係」等四個變項，其對於「情緒耗竭」的整體迴

歸模式之 F 值為 191.774， p=.OOO<.OO1，達到顯著水準，多元相關

係數為.821，聯合解釋變異量為.674，表示「個人發展」、「工作負荷」、

「角色衝突」「人際關係」等四個變項與「情緒耗竭」間有顯著相關，
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可以有效預測戶政人員的情緒耗竭 67.4%的變異量。 

 表 4-4-1  工作壓力預測「情緒耗竭」之逐步多元迴歸分析摘要表 

效標 
變項 

預測變項 
多元 

相關係數 
R 

決定係數 R
2
 F值 

增加 
解釋量 
△R

2
 

標準化 
迴歸係數 

β 
t值 

情
緒
耗
竭 

個人發展 

.821 .674 191.774*** 

.541 .387 8.832*** 

工作負荷 .101 .231 5.499*** 

角色衝突 .028 .230 4.270*** 

人際關係 .004 .102 2.112* 

註：*p＜.05、***p＜.001 

二、對「態度消極」之預測力分析 

    戶政人員工作壓力各層面預測「態度消極」之逐步多元迴歸分析

結果，如表 4-4-2。 

 

 

表 4-4-2  工作壓力預測「態度消極」之逐步多元迴歸分析摘要表 

效標 
變項 

預測變項 
多元 

相關係數 
R 

決定係數 R
2
 F值 

增加 
解釋量 
△R

2
 

標準化 
迴歸係數 

β 
t值 

態
度
消
極 

角色衝突 

.640 .410 86.193*** 

.360 .317 4.931*** 

人際關係 .040 .245 3.804*** 

個人發展 .010 .144 2.455* 

工作負荷  .090 1.605 

註：*p＜.05、***p＜.001 

由表 4-4-2所列分析結果可知，四個預測變項預測效標變項（態

度消極）時，進入迴歸方程式的顯著變項共有；「角色衝突」，「人際關

係」「個人發展」等三個變項，其對於「態度消極」的整體迴歸模式之

F值為 86.193， p=.OOO<.001，達到顯著水準，多元相關係數為.640，

聯合解釋變異量為.410，表示「角色衝突」，「人際關係」「個人發展」

等三個變項與「態度消極」間有顯著相關，可以有效預測戶政人員的

態度消極 41.0%的變異量。 
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至於未進入迴歸方程式之「工作負荷」變項，t 值為 1.605， p

值大於.05，未達顯著水準，對於態度消極不具預測力。 

三、對「專業效能降低」之預測力分析 

   戶政人員工作壓力各層面預測「專業效能降低」之逐步多元迴歸

分析結果，如表 4-4-3。 

表 4-4-3  工作壓力預測「專業效能降低」之逐步多元迴歸分析摘要表 

效標 
變項 

預測 
變項 

多元 
相關係數 

R 
決定係數 R2 F 值 

增加 
解釋量 
△R2 

標準化 
迴歸係數 

β 
t值 

專
業
效
能
降
低 

個人發展 
.726 .527 208.129*** 

.519 .663 15.915*** 

工作負荷 .009 .109 2.619** 

角色衝突 
   

 .025 .420 

人際關係  1.614 .107 

註：**p＜.01、***p＜.001 

由表 4-4-3所列之分析結果可知，四個預測變項預測效標變項（專

業效能降低）時，進入迴歸方程式的顯著變項共有「個人發展」、「工

作負荷」等兩個變項，其對於「專業效能降低」的整體迴歸模式之 F

值為 208.219，p=.OOO<.001，達到顯著水準，多元相關係數為.726，

聯合解釋變異量為.527，表示「個人發展」、「工作負荷」等兩個變項

與「專業效能降低」間有顯著相關，可以有效預測戶政人員的專業效

能降低 52.7%的變異量。 

至於未進入迴歸方程式之預測變項方面：「角色衝突」t 值

為.420，「人際關係」t值為.107， 其 p值均大於.05，未達顯著水準，

對於專業效能降低不具預測力。 

四、對「整體職業倦怠」之預測力分析 

戶政人員工作壓力各層面預測「整體職業倦怠」之逐步多元迴歸

分析結果，如表 4-4-4。 

表 4-4-4  工作壓力預測「整體職業倦怠」之逐步多元迴歸分析摘要表 
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效標
變項 

預測變項 
多元 

相關係數 
R 

決定係數 
R2 

F值 
增加 
解釋量 
△R2 

標準化
迴歸係數 

β 
t值 

整
體
職
業
倦
怠 

個人發展 

.834 .695 211.802*** 

.588 .435 10.284**

* 
角色衝突 .081 .196 3.762*** 

工作負荷 .018 .177 4.345*** 

人際關係 .009 .152 3.255** 

註：**p＜.01、***p＜.001 

由表 4-4-4所列分析結果可知，四個預測變項預測效標變項(整體

職業倦怠)時，進入迴歸方程式的顯著變項共有:「個人發展」「角色衝

突」「工作負荷」、「人際關係」等四個變項，其對整體職業倦怠的整體

迴歸模式 F 值為 211.802， p=.OOO<.OO1, 達到顯著水準，多元相關

係數為.834，聯合解釋變異量為.695， 表示「個人發展」「角色衝突」

「工作負荷」、「人際關係」等四個變項與整體職業倦怠間有顯著相關，

可以有效預測戶政人員的整體職業倦怠 69.5%的變異量。 

 

貳、綜合討論 

根據以上工作壓力各層面對整體職業倦怠及各層面之逐步多元迴

歸分析結果，彙整分析摘要如表 4-4-5。 

表 4-4-5  工作壓力預測職業倦怠之逐步多元迴歸分析綜合摘要表 

效標變項 
預測變項 聯合解釋 

變異量 
R2 工作負荷 角色衝突 人際關係 個人發展 

情緒耗竭 （2）*** （3）*** （4）* （1）*** 67.4% 

態度消極  （1）*** （2）*** （3）* 41.0% 

專業效能 
降    低 

（2）**   （1）*** 52.7% 

整    體 
職業倦怠 

（3）*** （2）*** （4）** （1）*** 69.5% 

註：1.*p＜.05、**p＜.01、***p＜.001 

    2.預測力（1）＞（2）＞（3）＞（4）。 

根據表 4-4-1、4-4-2、4-4-3、4-4-4、4-4-5所顯示之逐步多元
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迴歸分析結果，說明戶政人員之「工作負荷」、「角色衝突」、「人際關

係」、「個人發展」等四個工作壓力層面，對整體及各層面職業倦怠之

預測力如下: 

一、在預測戶政人員情緒耗竭方面 

「個人發展」、「工作負荷」、「角色衝突」、「人際關係」等四個變

項，對戶政人員之「情緒耗竭」有顯著的預測力，其聯合解釋變異量

為.674，亦即四個自變項能聯合預測「情緒耗竭」67.4 %的變異量。

就個別變項的解釋量來看，以「個人發展」變項的預測力最佳，其解

釋量為 54.1 %;其次為「工作負荷」，兩個變項聯合解釋變異量為 64.2 

%。再從標準化迴歸係數來看「個人發展」、「工作負荷」、「角色衝突」

與「人際關係」四變項的 β係數均為正，表示其對「情緒耗竭」的影

響為正向，即戶政人員在「個人發展」等四層面感受壓力的高低，與

其情緒耗竭的程度成正比。 

二、在預測戶政人員態度消極方面 

「角色衝突」、「人際關係」、「個人發展」等三個變項，對戶政人

員的「態度消極」有顯著的預測力，其聯合解釋變異量為.410，亦即

三個自變項能聯合預測「態度消極」41.0%的變異量。就個別變項的解

釋量來看，以「角色衝突」變項的預測力最佳，其解釋量為 36.0 %；

其次為「人際關係」，二個變項聯合解釋量為 40.0 %。再從標準化迴

歸係數來看「個人發展」、「角色衝突」與「人際關係」三變項的 β係

數均為正，表示其對「態度消極」的影響為正向，即戶政人員在「個

人發展」等三層面感受壓力的高低，與其態度消極的程度成正比。 

三、在預測戶政人員專業效能降低方面 

「個人發展」、「工作負荷」等兩個變項，對戶政人員「專業效能

降低」有顯著的預測力，其聯合解釋變異量為.527，亦即兩個自變項
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能聯合預測「專業效能降低」52.7 %的變異量。就個別變項的解釋量

來看，以「個人發展」變項的預測力較佳，其解釋量為 51.9%;再從標

準化迴歸係數來看，「個人發展」、「工作負荷」變項的 β係數均為正，

表示其對「專業效能降低」的影響為正向，即戶政人員在「個人發展」

與「工作負荷」層面感受壓力的高低，與其專業效能降低方面成正比。 

四、在預測戶政人員整體職業倦怠方面 

「個人發展」、「角色衝突」、「工作負荷」、「人際關係」等四個變

項，對戶政人員整體職業倦怠有顯著的預測力，其聯合解釋變異量

為.695，亦即四個自變項能聯合預測整體組織承諾 69.5%的變異量，

就個別變項的解釋量來看，以「個人發展」變項的預測力最佳，其解

釋量為 58.8 % ;其次為「角色衝突」，兩個變項聯合解釋量為 66.9 %。

再從標準化迴歸係數來看，「個人發展」、「角色衝突」、「工作負荷」、「人

際關係」變項的 β 係數均為正，表示其對整體職業倦怠的影響為正

向，即戶政人員在「個人發展」等四層面感受壓力的高低，與其整體

職業倦怠的程度成正比。 

綜合上述，戶政人員工作壓力之「工作負荷」、「角色衝突」、「人

際關係」、「個人發展」等層面，對其「情緒耗竭」、「態度消極」、「專

業效能降低」及整體職業倦怠，分別具有顯著的預測力，其聯合預測

職業倦怠各層面的變異量，介於 41.0%到 69.5%之間。 

另外，就單一層面而言，「個人發展」對於整體職業倦怠層面，有

最高的預測力，此與本章第三節積差相關分析結果，以「個人發展」

與整體職業倦怠層面相關係數最高相契合，可見「個人發展」對於戶

政人員之職業倦怠，具有重要的影響力。其次，「角色衝突」層面，在

積差相關分析，及上述逐步多元迴歸分析結果，對於整體職業倦怠層

面的相關係數與預測力，都僅次於「個人發展」，因此「角色衝突」對

於職業倦怠也具有相當的影響力。 
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根據上述分析及討論結果，本研究假設 4「戶政人員之工作壓力

對其職業倦怠具有顯著的預測力。」獲得支持，此與陳秀卿（2000）、

陳蓮妃（2003）、江守寰（2005）、黃深振（2005）、鍾國峰（2009）等

發現工作壓力對職業倦怠有顯著預測力之研究結果相符合。 
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第五章  結論與建議 

本研究以高雄市政府民政局所屬戶政事務所的戶政人員為研究對

象，目的在探討戶政人員工作壓力與職業倦怠的關係，經過第一章探

討研究背景、動機、目的及決定研究項目；第二章整理回顧現有文獻；

第三章確定研究架構及研究工具與實施程序，再以問卷調查蒐集實證

資料；第四章進行統計分析，逐項驗證研究假設。 

本章將彙整前述各項研究結果，提出結論及建議，以供戶政主管

機關在戶政管理實務及戶政人員從事戶政工作，以及未來就相關議題

進行研究者之參考。全章共分三節，第一節為研究發現；第二節為結

論；第三節為建議。 

第一節  研究發現 

本節旨在整理歸納第四章研究結果，以說明高雄市戶政人員工作

壓力及職業倦怠的現況，並檢視本研究各項假設之考驗結果。綜合研

究結果，本研究主要研究發現如下： 

壹、高雄市戶政人員工作壓力現況 

一、就戶政人員整體工作壓力感受而言，題項平約得分 2.77，屬

於中度水準，且較五點量表中位數略低，顯示戶政人員所感

受之工作壓力為中低程度。 

二、就戶政人員在工作壓力之各層面而言，以「工作負荷」層面

題項平均得分為 2.97最高，其次依序為「個人發展」2.81、「角

色衝突」層面 2.72、「人際關係」層面題項平均得分 2.49 最

低。換言之，在面對各種工作情境下，戶政人員感受最大的壓

力來源是來自於「工作負荷」層面，而在人際的互動上，包括
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與同事間的溝通、協調及與主管間業務的配合，和團隊間互動

氛圍的感受，最沒有壓力的感覺。 

貳、高雄市戶政人員職業倦怠現況 

一、戶政人員整體職業倦怠題項平均得分為 2.75，屬於中度水

準，且較五點量表中位數略低，顯示戶政人員所感受之職業

倦怠情形為中低程度。 

二、就戶政人員在職業倦怠各層面而言，「態度消極」層面，題項

平均得分為 2.77最高，其次依序為「專業效能降低」2.77、

「情緒耗竭」層面題項平均 2.72最低，三題項分數均屬量表

中低位數，表示戶政人員各層面的職業倦怠現況感受情形並

不高。 

參、研究假設驗證結果 

本研究共提出四項研究假設，經以 SPSS電腦統計軟體，分別就問

卷所得實證研究資料進行 t檢定、單因子變異數分析、積差相關分析、

多元迥歸分析等統計、分析及討論結果，有關研究假設是否獲得支持

情形，彙整如表 5-1-1 。 

表 5-1-1   研究假設驗證結果彙整表 

 研究假設結果 研究發現 結果 

1 

不同背景變項之戶政人

員對工作壓力的感受有

顯著的差異。 

戶政人員因婚姻狀況及擔任

不同職務的戶政人員，在工作

壓力的感受，有顯著差異。 

在部分層面

獲得支持 

1-1 

不同性別之戶政人員在

工作壓力感受上有顯著

的差異。 

不同性別之戶政人員，在整體

及各層面工作壓力感受上，均

無顯著差異。 

未獲支持 

1-2 

不同年齡之戶政人員在

工作壓力感受上有顯著

的差異。 

不同年齡之戶政人員，在整體

及各層面工作壓力咸受上，均

無顯著差異。 

未獲支持 
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 研究假設結果 研究發現 結果 

1-3 

不同婚姻狀況之戶政人

員在工作壓力感受上有

顯著的差異。 

不同婚姻狀況之戶政人員，在

「工作負荷」層面的壓力感受

上，有顯著差異。 

在部分層面

獲得支持 

1-4 

不同教育程度之戶政人

員在工作壓力咸受上有

顯著的差異。 

不同教育程度之戶政人員在

整體及各層面工作壓力感受

上，均無顯著差異。 

未獲支持 

1-5 

不同職務之戶政人員在

工作壓力感受上有顯著

的差異。 

薦任非主管職務之戶政人

員，在「工作負荷」「角色衝

突」「人際關係」層面的壓力

感受顯著高於擔任委任非主

管及主管職務之戶政人員。委

任非主管在「個人發展」層面

壓力感受顯著高於薦任非主

管及主管。 

獲得支持 

1-6 

不同服務年資之戶政人

員在工作壓力感受上有

顯著的差異。 

不同服務年資之戶政人員在

整體及各層面工作壓力感受

上，均無顯著差異。 

未獲支持 

2 

不同背景變項之戶政人

員對職業倦怠的感受有

顯著的差異。 

擔任不同職務的戶政人員，在

職業倦怠的感受，有顯著差

異。 

在部分層面

獲得支持 

2-1 

不同性別之戶政人員對

職業倦怠感受有顯著的

差異。 

不同性別之戶政人員，在整體

及各層面職業倦怠感受上，均

無顯著差異。 

未獲支持 

2-2 

不同年齡之戶政人員對

職業倦怠感受有顯著的

差異。 

不同年齡之戶政人員，在整體

及各層面職業倦怠感受上，均

無顯著差異。 

未獲支持 

2-3 

不同婚姻狀況之戶政人

員對職業倦怠感受有顯

著的差異。 

不同婚姻之戶政人員，在整體

及各層面職業倦怠感受上，均

無顯著差異。 

未獲支持 

2-4 

不同教育程度之戶政人

員對職業倦怠感受有顯

著的差異。 

不同教育程度之戶政人員，在

整體及各層面職業倦怠感受

上，均無顯著差異。 

未獲支持 

2-5 
不同職務之戶政人員對

職業倦怠感受有顯著的

擔任委任非主管職務之戶政

人員，在整體及「情緒耗竭」

獲得支持 
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 研究假設結果 研究發現 結果 

差異。 「態度消極」層面之職業倦怠

上，顯著高於擔任薦任非主管

及主管職之戶政人員。在「專

業效能降低」層面則薦任非主

管高於主管及委任非主管之

職業倦怠感。 

2-6 

不同服務年資之戶政人

員對職業倦怠感受有顯

著的差異。 

不同服務年資之戶政人員，在

整體及各層面職業倦怠感受

上，均無顯著差異。 

未獲支持 

3 

戶政人員之工作壓力與

職業倦怠間有顯著的相

關。 

戶政人員的整體工作壓力與

整體職業倦怠之間，有顯著的

負相關；再經典型相關分析結

果，工作壓力主要是透過第一

組典型由數來影饗職業倦

怠；因此，兩者之間有顯著的

相關。 

獲得支持 

3-1 

戶政人員對工作負荷之

壓力感受與職業倦怠間

有顯著相關。 

根據 pearson 積差相關分析

結果，工作負荷與職業倦怠各

層面之間，均呈現顯著的正相

關。 

獲得支持 

3-2 

戶政人員對角色衝突之

壓力感受與職業倦怠間

有顯著相關。 

根據 pearson 積差相關分析

結果，角色衝突與職業倦怠各

層面之間，均呈現顯著的正相

關。 

獲得支持 

3-3 

戶政人員對人際關係之

壓力感受與職業倦怠間

有顯著相關。 

根據 Pearson 積差相關分析

結果，人際關係與職業倦怠各

層面之間，均呈現顯著的正相

關。 

獲得支持 

3-4 

戶政人員對個人發展之

壓力感受與職業倦怠間

有顯著相關 。 

根據 Pearson積差相關分析結

果個人發展與職業倦怠各層

面之間，均呈現顯著的正相

關。 

獲得支持 

4 
戶政人員之工作壓力對

其職業倦怠具有顯著的

戶政人員工作壓力的「工作負

荷」、「角色衝突」、「人際關

獲得支持 
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 研究假設結果 研究發現 結果 

預測力。 係」、 「個人發展」層面，對

整體職業倦怠有顯著的預測

力，可以聯合預測其 69.5 ％

的變異量。 

4-1 

戶政人員之工作壓力對

其情緒耗竭具有顯著的

預測力。 

戶政人員工作壓力的「工作負

荷」、「角色衝突」、「人際關

係」、 「個人發展」層面，對

情緒耗竭有顯著的預測力，可

以聯合預測其 67.4％的變異

量。 

獲得支持 

4-2 

戶政人員之工作壓力對

其態度消極具有顯著的

預測力， 

戶政人員工作壓力的「角色衝

突」、「人際關係」、 「個人發

展」層面，對態度消極有顯著

的預測力，可以聯合預測其

41.0％的變異量。 

獲得支持 

4-3 

戶政人員之工作壓力對

其專業效能降低具有顯

著的預測力。 

戶政人員工作壓力的「工作負

荷」、「個人發展」層面，對專

業效能降低有顯著的預測

力，可以聯合預測其 52.7％的

變異量。 

獲得支持 

 

第二節  結論 

本節主要在於將研究發現綜合歸納成研究結論，以做為提出研究

建議之依據。 

本研究之研究結論歸納如下： 

一、高雄市戶政人員的工作壓力感受為中低程度，並以「工作負

荷」為其主要的壓力來源，而在「人際關係」層面壓力感受

最低 
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根據統計結果，戶政人員整體工作壓力之題項平均得分為 2 . 

77，屬於中度水準且略低於五點量表的中位數，顯示戶政人員對於工

作壓力的感受僅有中低程度。其次，就各層面之題項平均得分而言，

以「工作負荷」最高、「人際關係」最低，代表「工作負荷」是戶政人

員主要的工作壓力來源；而在機關內部人員（包括同事及主管間）的

互動上，最沒有壓力的感受。 

二、高雄市戶政人員存有中低程度的職業倦怠情形，並顯示在「情

緒」、「態度」、「效能」三個層面上有相近的程度 

根據統計結果，戶政人員整體職業倦怠之題項平均得分為 2.75，

接近本研究界定之中度且偏低度水準，顯示戶政人員現存有中低程度

的職業倦怠情形。另再就三個層面與整體職業倦怠題項平均得分相差

最大為 0.03，以及層面兩兩之間平均得分相差最高僅 0.05 來看，戶

政人員於工作倦怠的反應，在情緒耗竭、態度消極及專業效能降低之

層次極相近。  

三、高雄市戶政人員的工作壓力感受，因婚姻狀況及擔任職務的

不同，有顯著差異 

根據統計分析結果顯示，未婚戶政人員在「工作負荷」層面上所

感受到的壓力程度，顯著高於已婚的戶政人員。 

擔任薦任非主管職務之戶政人員，在「工作負荷」「角色衝突」「人

際關係」「整體工作壓力」層面所感受到的壓力程度，顯著高於擔任委

任非主管及主管職務者；在「個人發展」層面，則為委任非主管壓力

程度高於擔任薦任非主管及主管職務者。 

四、高雄市戶政人員的職業倦怠情形，因擔任職務的不同，有顯

著差異 

根據統計分析結果，擔任非主管職務的戶政人員在職業倦怠各層
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面上，顯著高於擔任主管職務的戶政人員；而擔任委任非主管職務之

戶政人員在「情緒耗竭」「態度消極」「整體職業倦怠」層面上，倦怠

感高於擔任薦任非主管及主管職務之戶政人員；而在「專業效能降低」

層面上，薦任非主管則顯著高於委任非主管及主管職務之戶政人員。 

五、戶政人員的工作壓力與職業倦怠之間，有顯著的正相關，而

且其工作壓力影響職業倦怠之程度，高於其職業倦怠影響工

作壓力之程度 

根據 Pearson 積差相關分析結果顯示，戶政人員的整體工作壓力

與整體職業倦怠之間，呈現中高度的正相關。 至於在工作壓力與職業

倦怠各層面之相關上，積差相關分析結果，都顯示工作壓力之「個人

發展」層面與職業倦怠各層面之相關最高。 

六、戶政人員的工作壓力對職業倦怠具有顯著的預測力，其中以

「人際互動」層面的預測力最佳 

戶政人員工作壓力之「個人發展」，對於各層面及整體職業倦怠，

都有顯著預測力；「角色衝突」及「人際關係」對於「情緒耗竭」、「態

度消極」及整體職業倦怠，有顯著的預測力；「工作負荷」對於「情緒

耗竭」、「專業效能降低」及整體職業倦怠，有顯著的預測力。就單一

層面之預測力而言，以「個人發展」對於職業倦怠各層面，均有最佳

之預測力。此與積差相關分析結果，亦以「個人發展」與各職業倦怠

層面相關係數最高相契合。又四個變項的標準化迴歸係數（β）皆為

正值，且達顯著水準，顯示「工作負荷」、「角色衝突」、「人際關係」、 

「個人發展」對「整體職業倦怠」具有正向的預測作用。 
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 第三節  建議 

本節主要根據本研究所得到的結論，提出下列建議，以供戶政主

管機關做為戶政管理實務、戶政人員從事戶政工作，以及後續研究者

在進一步探討相關課題時的參考。 

壹、對戶政主管機關的建議 

一、依據戶政業務增長情形，適時調配戶政事務所業務人力 

本研究發現高雄市戶政人員在工作壓力各層面的感受，以「工作

負荷」的程度最高，若長期且持續恐影響個人對工作的投入或倦怠的

惡性循環情境中。建議高雄市政府應確實依照戶籍法的授權，本於自

治權責，在「地方行政機關組織準則」規定的總員額內，衡量各行政

區特性，包括戶政業務消長情形、人口變化、地理位置、有無設置辦

公分處等相關因素，適時週整員額配置，使戶政事務所實質配置適當

的業務人力，才能紓解戶政人員因為業務增長所承受之工作負荷壓

力，提昇工作績效、降低倦怠感。 

二、整合各項評鑑機制，降低人員工作壓力 

近年來各項戶政便民服務措施的不斷推陳出新，並新增多項非戶

政本職業務，而為瞭瞭解各項措施實施的成效，各項評鑑及績效考核

運應而生，評核基本上係為了增進績效或達成組織目標，運用各種策

略和技術，對員工在工作績效、品質、信念、態度與創新作為上作定

期、與不定期的考評，但相對造成對個人心理及生理上的壓力。而各

機關訂定專案的績效評比，項目琳瑯滿目，鉅細糜遺，且在主管的要

求與同仁求好心切下，工作壓力隨即接踵而至。又因部分業務幕僚任

考評員，未受過專業訓練，欠缺戶政實務經驗，極易誤導業務執行，
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甚而打擊基層士氣。此情事亦對整體戶政推展並不適當。以致常無法

深入督導戶政作業情形，更難以從中發現缺失，正確予以指導並解決

問題。 

依現行高雄市戶政機關每年有評比的項目包含績優戶政機關（內

政部、高雄市）、績優戶政人員、服務禮貌人員、公文考評、業務評

核輔導、為民服務考核、內政部全年業務評鑑及其他專案性如選務工

作、政風工作、財產保存檢查……等，各戶政事務所為爭取績效，亦

訂定頻繁的工作評比制度，但近幾年來遇有可自願參加評比項目，皆

乏人問津，顯示工作同仁已對考核制度產生倦怠感。此種現象端請內

政部及市府業務首長正確的認知與改善，始能化解狀況惡化之趨勢。 

三、公平人事制度，暢通升遷管道 

本研究發現因為無法清楚掌握服務機關所能給予之個人發展願

景，薦任非主管職務的戶政人員因本身具備薦任資格，可能對生涯之

自我期許較高，升遷管道之順暢與否較有可能造成壓力源，致有較高

的工作壓力感受，委任非主管亦有較高的職業倦怠情形。依現行新進

戶政人員多為高普考及格人員或具高學歷者，因其等在生涯規劃無法

期待及自認本身有資格條件能勝任更高一層職務，卻未能如願，此與

戶政體系組織結構有關，僧多粥少為普遍現象。但仍建議戶政管理階

層應該落實升遷制度，確實以個人工作態度、能力、表現為升遷的根

據，以拔擢優秀人才或加強戶政所與區公所人員升遷交流，讓非主管

職的戶政人員能夠有更多的晉升機會，滿足其成就動機及發展的需求。 

四、加強教育訓練，提供學習成長機會 

根據研究結果顯示，不同婚姻狀況的戶政人員，在「工作壓力源」

的「工作負荷」及擔任不同職務的戶政人員在整體工作壓力及倦怠感

方面，有顯著的差異存在，此或許為未婚者年齡都屬較年輕者或資淺，
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其在私領域的部分較有自由自在習性，其個人性格及環境養成抗壓性

相較已婚者弱。或者同儕間給予較高的期許，或自已給的標準耍求等

等。致於擔任不同職務所生工作壓力及職業倦怠情形，亦可解讀為良

性的壓力或競爭，但均需適度的調整心態或學習成長，方能以積極態

度提升機關效能。因此加強工作人員訓練，實有其必要性。 

加強組織成員教育訓練，同時是為了提高員工的知識或技能，並

賦予其積極自我發展之動機。就實務而言，受理櫃檯人員每天受理案

件，必須熟悉法令規章，才不至於做錯誤的受理，使主管與同事產生

困擾，影響人際關係，甚至因錯誤而需負國家賠償責任，其壓力不可

謂不大。因此戶政主管機關應加強戶政人員教育訓練，使基層的戶政

人員有擷取新知的機會與增進技能的管道，以降低工作倦怠感。 

五、非戶政領域範疇之業務，宜回歸權責機關 

近年來由於戶政機關之親民形象及各項為民服務措施與民眾互動

向為各界稱許，致行政機關有需配合辦理事項，直接聯想即交由戶政

事務所執行，致戶政工作業務不斷新增，例如：自然人憑證核發、生

育津貼補助發放、護照人別確認、新移民生活適應輔導及延續日據時

期之印鑑證明核發等等。因其業務非戶政專業領域又非戶政機關法定

職掌之業務，其不但增加戶政事務所人力負荷，倘因作業錯誤或疏漏

均需業務人員自行承受。另據統計戶政機關訴訟案件大多為印鑑證明

衍生。考量戶政人員之辛勞及業務範疇之適法性及權責性，各項業務

應回歸權責或需用機關為妥。 

肆、對戶政人員建議 

一、熟悉法令規章、加強與民眾溝通技巧 

本研究發現戶政人員最大的工作壓力來自於工作負荷，而戶政機

關為使新進戶政人員儘速瞭解實務工作，多數新進人員被指派擔任第
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一線櫃檯窗口職務。而戶政業務由最基本的戶籍謄本核發均需適格申

請人至國民身分證核發的人貌核對，雖有依法行政的遵循，重要的尚

包括與民眾間的互動、措詞用語及應對進退。由於戶政工作所核辦之

案件常涉及人民身分權益之得失變更（尤以印鑑及國民身分證之發

給），受理時應謹慎，惟如天天擔憂預想不知何時會發生狀況，反而

會陷入擔心受怕之窘境。建議新進人員可多向年資深者請益受理時應

有之技巧，例如可由臉部特徵來辨別申請人所持身分證與前來申請者

是否同一人或與申請人技巧交談來判別。倘有不法民眾蓄意欺瞞，而

戶政人員又未發覺之情況下予以核辦，應先瞭解自己可能應負之行政

責任。此部分亦應加強行政法研習，熟悉戶政法令規章及加強與民眾

溝通技巧為重點。 

二、積極學習進修考試 

根據本研究發現，擔任不同職務之戶政人員對工作壓力及職業倦

怠都有相當顯著的感受，建議藉由不斷的進修及學習成長來增進自己

的專業知能，提升解決問題的能力，也能轉換壓力，減少倦怠感。 

凡公務人員現均身處社會大環境變遷快速及民意要求高漲的氛圍

中，其必須具備及時應變、危機處理之能力方足以因應。戶政人員更

應透過各種不同學習管道來自我提升，不論是參加各項研習或在不影

響公務的情況下有機會繼續在職進修，都不失為充實自我的方法。尤

其對學歷程度較低者，亦應持續在職進修，並將個人的知識轉化成公

務知識的運用，如此必能提升工作效能。另由於戶政管理階層升遷與

其它職系升遷制度相同，若干職等需以通過考試或訓練方可任用，所

以戶政人員需要隨時具備足以升等的條件再佐以個人工作態度、能

力、表現為升遷的根據，並應加強處理事務、法令及資訊技術等專業

訓練，來取得所需的知識，滿足個人的發展需求及提昇自身的競爭優

勢並且在現有的狀態取得未來升遷發展更有利的條件。 
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三、增加自我調適能力，坦然面對壓力 

工作壓力是現代人普遍的問題，有些人可以坦然面對，安然度過；

有些人卻煩憂延伸，不知所措；一般而言，壓力來源有二方面，一是

潛在之個人壓力，因人而異；一是外顯壓力，如家庭與工作衝突、與

民眾相處技巧、主管要求、個人責任感。而紓解壓力外在之道在人力

合理分配、辦理團康活動或戶外郊遊等；內在之道在調適個人心態，

此亦為最根本之法。根據對工作壓力理論模式的探討結果，發現壓力

與個人認知有密切的關係，因此，排解最根本之方法在調適個人心態，

明瞭有工作必有壓力，而壓力有其雙面效果性，如何將劣壓轉為優壓，

端視個人心態調適，建議戶政人員對於壓力的管理與調適方法，除持

續進行身心自我調適放鬆的練習，有效協助平撫壓力所帶來的緊張與

不安情緒外。更應積極努力的去學習，多嘗試新的事物，增長對新事

物的適應能力，減輕因為陌生、緊張而產生的壓力。且凡事抱持正向

的處事態度，面對壓力或挫折的時候，當作是學習與考驗的機會，從

中獲得經驗與成長。 

四、建立良好的人際關係 

本研究發現戶政人員主要的工作壓力來自於工作負荷，但在同事

與主管之間的互動上卻是最沒有壓力感受的。對於新進或資淺的人員

而言，戶政為民服務工作的實務面與心中的期待必有落差，無形中將

造成負面感受，甚而形成壓力與倦怠感。如單位內較資深同事藉由彼

此分享與指導，工作經驗、人際溝通等，這些都有助於新進或資淺員

工情緒抒解，以及促進對工作環境的調適，相信可以降低工作壓力。

而新進或資淺員工往往也擁有剛從學校所學而來或其他機關的新知與

技術，更可因教學相長，相輔相成，增進經驗交流，帶動更和諧的職

場氛圍。爰建議戶政人員應該保持與同儕間良好的互動關係，透過團

隊的合作，不僅在工作的質與量上，相互支援、分攤，甚至在安排休
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假時也能相互協調配合，降低工作對於日常生活作息的干擾所衍生的

工作壓力。 

伍、對後續研究的建議 

一、研究對象方面 

本研究之對象侷限於高雄市戶政人員，研究結果只能推論到高雄

市政府所屬戶政人員，而各縣市政府戶政機關所提供之便民服務措施

並不盡相同，對於戶政人員所產生工作上的感受也不會一樣，因此，

建議後續就本研究主題進行研究者，或可擴大研究範圍，比較南北城

市之間的差異，使研究結果更具深度及廣度。 

二、研究變項方面 

本研究之研究變項，僅以研究者所欲瞭解之研究對象個人特性、

工作壓力與職業倦怠間的關係進行研究，對於其他相關的研究變項，

並未能擴大及深入探討。建議後續研究者對於其他會影響戶政人員工

作行為之因素或變項，如：工作成就、工作滿足、壓力管理、領導風

格、決策型態、社會支持、組織氣氛等等，可擇採深入探討其與工作

壓力與職業倦怠間的關係，使整個研究架構更為完整，更具參考價值。 

三、研究方法方面 

本研究以問卷調查的方式進行量化分析，惟因量化研究尚難深入

瞭解研究對象之實質深層感受，或心理、行為層面較特殊、微妙且複

雜的的改變與轉折現象，不易瞭解。因此，尚待後續研究者可採深度

訪談的質性研究方法，深入探究，詮釋量化統計結果所發現之因果關

係，使質與量的研究能相互驗證，研究結果的解釋與推論亦可更為合

理、客觀。 

四、在研究工具方面 
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本研究所使用的調查問卷，係研究者依據研究動機及文獻探討，

參考相關學者之問卷與本身從事戶政工作的實務經驗，配合量化所需

整理編製而成。預試問卷雖經過項目分析、因素分析、信度分析等統

計分析考驗，惟其量表係僅就本研究所需編製。建議未來研究者可參

考實際研究需求研擬更切題的問卷，俾受試者能充分呈現內心感受，

以使研究工具更臻完善。 
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附錄 

附錄一  專家學者審查問卷 

「高雄市戶政人員工作壓力與職業倦怠關係之研究」問卷 

 

敬愛的師長、先進： 

您好：感謝您在百忙之中，撥冗協助這項研究，佔用您寶貴的時間，謹

表歉意。這份問卷目的在瞭解高雄市戶政人員對於工作壓力與職業倦怠感受

之相互關係，問卷的資料只供學術研究之用。問卷填答採不記名方式，所提

供資料絶對保密；您所選填的答案也没有所謂對錯，絶對不作個別探討，敬

請安心作答。 

    請您依個人在工作中的實際感受及看法，在每個題目的適當方格中勾

選，並請不要遺漏任何題目。您的協助將使本研究得以順利進行。再次感謝

您的支持與協助。若對問卷內容有任何疑問，請與我們聯絡。謝謝！ 

敬祝 

身體健康    工作愉快 

                              

 

＊填答說明 

    本問卷共分三部分：第一部分「工作壓力量表」共 26題；第二部分「職業倦

怠量表」共 21題；第三部分為「個人背景資料」共 6題。 

請您仔細閱讀以下每一個問題，並依照您對每一題的同意程度作答，每題皆

為單選題，若您對該題極為贊同，請勾選「非常同意」，若大致上尚同意該一問題，

請勾選「同意」，若您完全不認同該問題時，請勾選「非常不同意」；若您僅有些

許不同恴，請勾選「不同意」，如果您對該問題没有意見，則請勾選「普通」。 
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壹、工作壓力量表 

◎以下的問題所衡量的是您對於所從事工作的感受， 

請您依據實際的情況，在最合適的當的□中擇一打 V。 

（一）工作負荷 

非
常  

同
意 

同      
意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

1.我的工作在上班時間內無法完成，時常需要延長工作

時間。…………………………………………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

2.上級常常臨時交辦各項業務，卻没有相對的人力支

援，使我常有負荷沉重的感覺。……………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

  
□  □  □  □  □ 

3.我的工作需要排班輪值，時常影響我的日常生活。… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

4.同時負責許多的工作，讓我覺得力不從心。………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

5.因為人力不足，使我的休假必需配合其他同事的時間

來安排。………………………………………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

  
□  □  □  □  □ 

6.近幾年來工作量愈增加，愈讓我對工作感覺意興闌

珊。……………………………………………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

  
□  □  □  □  □ 

（二）角色衝突 

7.我覺得所從事的是與自己個性不相符合的工作。…… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

8.我對工作的預期，與實際的情況有落差。……………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

9.我會因為工作上的挫折，而影響與家人相處的情緒。… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

10.因為工作忙碌，我必需放棄休閒娛樂。……………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 
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 非
常  

同
意 

同      

意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

11.我在工作上常因他人的關說與請託而感到困擾。…… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

12.我覺得來自家庭因素，會影響我工作的情緒。……… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

13.為了完成工作，有時無法兼顧某些法令或規定。…… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

（三）人際關係 

14.與同事在業務上的配合，常造成我自己工作的困擾。 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

15.為了同事間的和諧，我必須壓抑自己的情緒。……… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

16.我會擔心因為溝通不良、協調不佳而與同事有所衝

突。……………………………………………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

 

□  □  □  □  □ 

17.我和同事之間，會因為對事物的看法不同，而起爭執。 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

18.我覺得在本機關內被孤立、不受重視。……………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

19.我在與同事面對面溝通時，容易感到焦慮和緊張。… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

（四）個人發展 

 

20.我覺得自己的工作充滿不確定性。…………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 
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 非
常  
同
意 

同      
意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

21.我常為未來的生活與工作而擔憂。…………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

22.我對於本機關的考核制度，缺乏信任感。…………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

23.我覺得本機關的教育訓練制度，無法獲得擔任職務所

需的能力。……………………………………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

 

□  □  □  □  □ 

24.我覺得的工作，可以讓我充分的發揮專長。………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

25.我所從事的工作，可以滿足自我成就感及價值觀。… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

26.我清楚的知道自己未來的升遷發展機會。…………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

 

貮、職業倦怠量表 

 

◎ 以下的問題所衡量的是您對於所從事工作的感受，請

您依據實際的情況，在最合適的當的□中擇一打 V。 

 

（一）情緒耗竭 

非
常  

同
意 

同      

意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

1.我每日早上起床，想到又到面對一天的工作，便覺得

情緒低落。……………………………………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 
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 非
常  

同
意 

同      

意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

2.自從承辦目前的業務以後，我對工作的興趣漸感降低。 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

3.從事戶政服務工作，我對自身成就感越來越低。…… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

4.要不為了薪俸，我懷疑自己工作有任何意義。………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

5.整天的工作，使我神經緊繃，有心力交瘁的感覺。…… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

6.我覺得賣力工作，感覺快被工作淹沒，幾乎有喘不過

氣的感受。……………………………………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

 

□  □  □  □  □ 

7.我每天重複做著忙不完的工作，使我感到心煩氣燥。… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

（二）態度消極 

 

8.我覺得把自己份內的工作做好即可，其他的事情儘量

不要管。………………………………………………… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

 

□  □  □  □  □ 

9.我覺得服務「人」的工作讓我覺得身心疲憊。……… 

  修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

10.我覺得有些民眾及民意代表的要求及關心很過分，所

以我不去理會他們。…………………………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

 

□  □  □  □  □ 

11.我對自己的前途没有企圖心，所以維持現狀即可。 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 
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 非
常  
同
意 

同      
意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

12.我非常熱心且隨時協助需要幫忙的同事。…………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

13.就算民眾請求超越或非我本職的服務時，我也會盡可

能協助。………………………………………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

（三）專業效能降低 
 

14.我覺得目前的工作没有發展也没有前途。…………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

15.我覺得儘管我努力工作，主管也不會給我相對的回

饋。……………………………………………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

16.我覺得目前職場的氛圍，儘管能力強、工作認真，也

是難以升職。…………………………………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

17.我覺得目前的工作無法發揮我的長才。……………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

18.我覺得有機會想要轉任他職的想法。………………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

19.我的工作已漸入佳境，我有自信能有效率的完成。… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

20.我做中學，工作上有任何的困難我都可以克服。…… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 

21.我肯定自己可以對組織做最有效率的貢獻。………… 

   修正意見：□適用  □ 修正後適用  □ 刪除 

□  □  □  □  □ 
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叄、個人資料背景 

 

1. 性別：□男    □女 

 

2. 年齡：□25歲（含）以下   □26-35 歲   □36-45歲    □46-55歲 

□56歲（含）以上 

 

3. 婚姻狀況：□已婚   □未婚   □離婚   □其他             

 

4. 教育程度：□高中、高職（含）以下   □專科   □大學   

□研究所(含)以上 

 

5. 擔任職務：□主管   □薦任非主管   □委任非主管 

 

6. 戶政服務年資：□5年（含）以下   □6-10年   □11-15年   

□16-20年   □21年（含）以上 

 

【謝謝您，問卷到此全部結束，請您再次確認有没有漏答的題目；您

寶貴意見與熱情的協助，將使本研究以順利的進行。】 
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附錄二  

專家學者審查問卷修正意見與專家效度彙整表 

壹、修正意見 

一、 工作壓力量表 

層  面 
修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

一、 

工作負荷 

1.我的工作在上班時間

內無法完成，時常需要

延長工作時間。 

1.我的工作在上班時間

內無法完成，時常需要

延長工作時間。 

 

 2.上級常常臨時交辦各

項業務，卻沒有相對的

人力支援 ，使我常有

負荷沉重的感覺。 

2.上級常常臨時交辦各

項業務，使我常有負荷沉

重的感覺。 

楊國德：修改為「上級常

常臨時交辦各項業務，使

我常有負荷沉重的感

覺。」 

 3.我的工作需要排班輪

值，時常影響我的日常

生活 

3.我的工作需要排班輪

值，以致影響我日常生

活作習。 

嚴文彬：修改為「…以致

影響我日常生活作習。」 

 4.同時負責許多的工作

讓我覺得力不從心。 

4.同時負責許多的工

作，讓我覺得力不從

心。 

 

 5.因為人力不足，使我的

休假必須配合其他同

事的時間來安排。 

5.因為人力不足，迫使我

的休假必需配合其他

同事的時間來安排。 

周淑華：修改為「因為人

力不足，迫使我的…」 

 6.近幾年來工作量愈增

加，愈讓我對工作威覺

意興闌珊。 

6.近幾年來工作量愈增

加，愈讓我對工作感覺

力不從心。 

關復勇：修改為「…愈讓

我對工作感覺力不從

心。」 

  7.民眾越來越多的服務

要求，已成為我工作上

的負荷及壓力。 

 

二、 

角色衝突 

7.我覺得所從事的是與

自己個性不相符合的

工作。 

8.我覺得所從事的是與

自己個性不相符合的

工作。 

 

 8.我對工作的預期，與實

際的情況有落差。 

9.我的工作與預期情況

有落差。 

關復勇：修改為「我的工

作與預期情況有落差。」 

 9.我會因為工作上的挫

折，而影響與家人相處

的情緒。 

10.我會因為工作上的挫

折，而影響與家人相處

的情緒。 

 

 



  - 137 -  

一、工作壓力量表 (續 1) 

層  面 
修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

 10.因為工作忙碌，我必

需放棄休閒娛樂。 

11.因為工作忙碌，我必

需放棄家庭休閒、親子

活動。 

周淑華：修改為「…我必

需放棄家庭休閒、親子活

動。」 

 11.我在工作上常因他人

的關說與請託而感到

困擾。 

12.我在工作上常因他人

的關說與請託而感到

困擾。 

 

 12.我覺得來自家庭因

素，會影響我工作的情

緒。 

13 我覺得來自家庭因

素，會影響我工作的情

緒。 

 

 13.為了完成工作，有時

無法兼顧某些法令或

規定 

14.為了完成服務工作，

有時無法兼顧某些法

令或規定。 

陳淑芳：修改為「為了完

成服務工作…」 

關復勇：本題題意不是很

清楚。 

 

三、 

人際關係 
14.與同事在業務上的配

合，常造成我自己工作的

困擾。 

 

15.與同事或主管在業務

上的配合，常造成我自

己工作的困擾。 

林淑娟：須考慮主管也是

壓力源。 

 15.為了同事間的和諧，

我必須壓抑自己的情

緒。 

 林淑娟：建議刪除 

 16.我會擔心因為溝通不

良、協調不佳而與同事

有所衝突。 

16.我會擔心因為溝通不

良、協調不佳而與同事

有所衝突。 

 

 17.我和同事之間，會因

為對事物的看法不

同，而起爭執。 

17.我和同事之間，會因

為對事務的看法不

同，而起爭執。 

 

 18.我覺得在本機關內被

孤立、不受重視。 

18.我覺得在本機關內被

孤立、不受重視。 

 

 19.我在與同事面對面溝

通時，容易感到焦慮和

緊張。 

19.我在與同事面對面溝

通時，容易感到焦慮和

緊張。 

 

四、 

個人發展 

20.我覺得自己的工作充

滿不確定性。 

20.我覺得自己的工作前

途充滿不確定性。 

陳淑芳：修改為「我覺得

自己的工作前途充滿不

確定性。」 
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一、工作壓力量表 (續 2) 

層  面 
修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

 21.我常為未來的生活與

工作而擔憂。 

21.我常為未來的生活與

工作而擔憂。 

 

 22.我對於本機關的考核

制度，缺乏信任感。 

22.我對於本機關的考核

制度，缺乏信任感。 

 

 23.我覺得本機關的教育

訓練制度，無法獲得擔

任職務所需的能力。 

23.我覺得本機關的教育

訓練制度，無法獲得擔

任職務所需的知能。 

陳淑芳：修改為「…無法

獲得擔任職務所需的知

能。」 

 24.我覺得的工作，可以

讓我充分的發揮專長。 

24.我覺得現職工作，可

以讓我充分的發揮專

長。 

周淑華：修改為「我覺得

現職工作…」 

 25.我所從事的工作，可

以滿足自我成就感及

價值觀。 

25.我所從事的工作，可

以滿足自我成就感及

價值觀。 

 

 26.我清楚的知道自己未

來的升遷發展機會。 

26.我清楚的知道自己未

來的升遷發展機會。 

 

 

二、 職業倦怠量表 

層  面 
修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

一、 

情緒耗竭 

1.我每日早上起床，想到又

到面對一天的工作，便覺

得情緒低落。 

1.我每日早上起床，想到

要面對一天的工作，便

覺得情緒低落。 

 

 2.自從承辦目前的業務以

後，我對工作的興趣漸感

降低。 

2.自從承辦目前的業務

以後，我對工作的興趣漸

感降低。 

 

 3.從事戶政服務工作，我對

自身成就感越來越低。 

3.從事戶政服務工作，我

對自身成就感愈來愈

低。 

 

 4.要不為了薪俸，我懷疑自

己工作有任何意義。 

4.要不是因為經濟壓

力，我懷疑戶政工作有

任何意義。 

周淑華：修改為「要不

是因為經濟壓力，我懷

疑戶政工作有任何意

義。」 

 5.整天的工作，使我神經緊

繃，有心力交瘁的感覺。 

5.整天的工作，使我神經

緊繃，有心力交瘁的感

覺。 
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二、職業倦怠量表  (續 1) 

層  面 
修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

 6.我覺得賣力工作，感覺

快被工作淹沒，幾乎有

喘不過氣的感受。 

6.賣力工作讓我快被工

作淹沒，幾乎喘不過

氣。 

關復勇：修改為「賣力工

作讓我快被工作淹沒，幾

乎喘不過氣。」 

 7.我每天重複做著忙不

完的工作，使我感到心

煩氣燥。 

7.我每天重複做著忙不

完的工作，使我感到心

煩氣躁。 

 

二、 

態度消極 

8.我覺得把自己份內的

工作做好即可，其他的

事情儘量不要管。 

8.我覺得把自己份內的

工作做好即可，其他的

事情儘量不要管。 

 

 9.我覺得服務「人」的工

作讓我覺得身心疲憊。 

9.我覺得服務「人」的工

作讓我身心疲憊。 

關復勇：修改為「我覺得

服務「人」的工作讓我身

心疲憊。」 

 10.我覺得有些民眾及民

意代表的要求及關心

很過分，所以我不去理

會他們。 

10.我覺得有些民眾及民

意代表的要求過當，以

致於會產生排斥及逃

避的想法。 

周淑華：修改為「…以致

於會產生排斥及逃避的

想法。」 

楊國德：一題一意為宜。 

 11.我對自己的前途没有

企圖心，所以維持現狀

即可。 

11.我對自己的前途没有

企圖心。 

關復勇：修改為「我對自

己的前途没有企圖心。」 

 12.我非常熱心且隨時協

助需要幫忙的同事。 

12.我熱心且隨時協助需

要幫忙的同事。 

嚴文彬：修改為「我熱心

且隨時協助需要幫忙的

同事。」 

 13.就算民眾請求超越或

非我本職的服務時，我

也會盡可能協助。 

13.就算民眾請求超越或

非我本職的服務時，我

也會儘可能協助。 

 

三、專業效能

降低 

14.我覺得目前的工作没

有發展也没有前途。 

14.我覺得目前的工作對

公職生涯發展並無助

益。 

周淑華：修改為「我覺得

目前的工作對公職生涯

發展並無助益。」 

 

 15.我覺得儘管我努力工

作，主管也不會給我相

對的回饋。 

15.我覺得儘管我努力工

作，主管也不會給我相

對的回饋。 

 

 16.我覺得目前職場的氛

圍，儘管能力強、工作

認真，也是難以升職。 

16.我覺得目前職場的氛

圍，儘管能力強、工作

認真，也是難以升職。 

 

 17.我覺得目前的工作無

法發揮我的長才。 

17.我覺得目前的工作無

法發揮我的長才。 
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二、職業倦怠量表  (續 2) 

層  面 
修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

 18.我覺得有機會想要轉

任他職的想法。 

18.如果有機會我有轉任

他職或他機關的想法。 

周淑華：修改為「…

轉任他職或他機關

的想法。」 

 19.我的工作已漸入佳

境，我有自信能有效率

的完成。 

19.我的工作已漸入佳

境，我有自信能有效率

的完成。 

 

 20.我做中學，工作上有

任何的困難我都可以

克服。 

20.我做中學習，工作上

有任何的困難我都可

以克服。 

陳淑芳：修改為「我

做中學習…」 

 21.我肯定自己可以對組

織做最有效率的貢獻。 

21.我肯定自己可以對組

織做最有效率的貢獻。 

 

其他：林淑娟副局長「來自民眾的要求越來越多，會不會成為負荷及壓力」 

 

三、個人資料背景 

修訂前 

問卷初稿題目內容 

修訂後 

預試問卷題目內容 
學者專家意見 

1. 性別：□男    □女 1. 性別：□男    □女  

2. 年齡： 

□25歲（含）以下    

□26-35歲    □36-45歲 

□46-55歲 

□56歲（含）以上 

2. 年齡： 

□25歲（含）以下     

□26-35歲    □36-45歲 

□46-55歲 

□56歲（含）以上 

 

3. 婚姻狀況： 

□已婚   □未婚   □離婚   

□其他             

3. 婚姻狀況： 

□已婚   □未婚   □離婚   

□其他（請註明）         

楊國德：修改為 

「□其他（請註明） 

       」 

4. 教育程度： 

□高中、高職（含）以下   

□專科  □大學   

□研究所(含)以上 

4. 教育程度： 

□高中、高職（含）以下     

□專科     □大學  

□研究所（含）以上 

 

5. 擔任職務： 

□主管   □薦任非主管   

□委任非主管 

5. 擔任職務： 

□主管    □薦任非主管    

□委任非主管 

 

6. 戶政服務年資： 

□5年（含）以下   

□6-10 年   □11-15 年   

□16-20年 

□21年（含）以上 

6. 戶政服務年資： 

□5年（含）以下  

□6-10年   □11-15年  

□16-20年 

□21年（含）以上 
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貮、專家效度彙整表 

一、工作壓力量表 

構面 題號 
適合 

修正後 

適合 
刪除 分析結果 

N N N 保留 刪除 

工作負荷 1 7 0 0 V  

2 6 1 0 V  

3 6 1 0 V  

4 7 0 0 V  

5 6 1 0 V  

6 6 1 0 V  

角色衝突 7 7 0 0 V  

8 6 1 0 V  

9 7 0 0 V  

10 6 1 0 V  

11 7 0 0 V  

12 7 0 0 V  

13 6 1 0 V  

人際關係 14 6 1 0 V  

15 6 0 1  V 

16 7 0 0 V  

17 7 0 0 V  

18 7 0 0 V  

19 7 0 0 V  

個人發展 20 6 1 0 V  

21 7 0 0 V  

22 7 0 0 V  

23 6 1 0 V  

24 6 1 0 V  

25 7 0 0 V  

26 7 0 0 V  
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二、職業倦怠量表 

構面 題號 
適合 

修正後 

適合 
刪除 分析結果 

N N N 保留 刪除 

情緒耗竭 1 7 0 0 V  

2 7 0 0 V  

3 7 0 0 V  

4 6 1 0 V  

5 7 0 0 V  

6 6 1 0 V  

7 7 0 0 V  

態度消極 8 7 0 0 V  

9 6 1 0 V  

10 5 2 0 V  

11 6 1 0 V  

12 6 1 0 V  

13 7 0 0 V  

專業效能

降低 

14 6 1 0 V  

15 7 0 0 V  

16 7 0 0 V  

17 7 0 0 V  

18 6 1 0 V  

19 7 0 0 V  

20 6 1 0 V  

21 7 0 0 V  
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附錄三  預試問卷 

「高雄市戶政人員工作壓力與職業倦怠關係之研究」問卷 

敬愛的戶政先進： 

您好：感謝您在百忙之中，撥冗協助這項研究，佔用您寶貴的時間，謹

表歉意。這份問卷目的在瞭解高雄市戶政人員對於工作壓力與職業倦怠感受

之相互關係，問卷的資料只供學術研究之用。問卷填答採不記名方式，所提

供資料絶對保密；您所選填的答案也没有所謂對錯，絶對不作個別探討，敬

請安心作答。 

    請您依個人在工作中的實際感受及看法，在每個題目的適當方格中勾

選，並請不要遺漏任何題目。您的協助將使本研究得以順利進行。再次感謝

您的支持與協助。若對問卷內容有任何疑問，請與我們聯絡。謝謝！ 

敬祝 

身體健康    工作愉快 

 

                             

 

＊填答說明 

    本問卷共分三部分：第一部分「工作壓力量表」共 26題；第二部分「職業倦

怠量表」共 21題；第三部分為「個人背景資料」共 6題。 

請您仔細閱讀以下每一個問題，並依照您對每一題的同意程度作答，每題皆

為單選題，若您對該題極為贊同，請勾選「非常同意」，若大致上尚同意該一問題，

請勾選「同意」，若您完全不認同該問題時，請勾選「非常不同意」；若您僅有些

許不同意，請勾選「不同意」，如果您對該問題没有意見，則請勾選「普通」。 
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壹、工作壓力量表 

◎以下的問題所衡量的是您對於所從事工作的感受， 

請您依據實際的情況，在最合適的□中擇一打 V。 

（一）工作負荷 

非
常  

同
意 

同      
意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

1.我的工作在上班時間內無法完成，時常需要延長工作

時間。…………………………………………………… 

  

  
□  □  □  □  □ 

2.上級常常臨時交辦各項業務，使我常有負荷沉重的感

覺。……………………………………………………… 

  

  
□  □  □  □  □ 

3.我的工作需要排班輪值，以致影響我日常生活作習。… 

   

□  □  □  □  □ 

4.同時負責許多的工作，讓我覺得力不從心。………… 

   

□  □  □  □  □ 

5.因為人力不足，迫使我的休假必需配合其他同事的時

間來安排。……………………………………………… 

   

  
□  □  □  □  □ 

6.近幾年來工作量愈增加，愈讓我對工作感覺力不從

心。……………………………………………………… 

   

7.民眾越來越多的服務要求，已成為我工作上的負荷及

壓力。…………………………………………………… 

  
□  □  □  □  □ 

 

 

□  □  □  □  □ 

（二）角色衝突 

8.我覺得所從事的是與自己個性不相符合的工作。…… 

   

□  □  □  □  □ 

9.我的工作與預期情況有落差。………………………… 

   

□  □  □  □  □ 

10.我會因為工作上的挫折，而影響與家人相處的情緒。 □  □  □  □  □ 
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 非
常  

同
意 

同      

意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

11.因為工作忙碌，我必需放棄家庭休閒、親子活動。… 

   

□  □  □  □  □ 

12.我在工作上常因他人的關說與請託而感到困擾。…… 

    

□  □  □  □  □ 

13我覺得來自家庭因素，會影響我工作的情緒。……… 

    

□  □  □  □  □ 

14.為了完成服務工作，有時無法兼顧某些法令或規定。 

  

□  □  □  □  □ 

（三）人際關係 

15.與同事或主管在業務上的配合，常造成我自己工作的

困擾。…………………………………………………… 

□  □  □  □  □ 

  

16.我會擔心因為溝通不良、協調不佳而與同事有所衝

突。……………………………………………………… 

    

 

□  □  □  □  □ 

17.我和同事之間，會因為對事務的看法不同，而起爭

執。……………………………………………………… 

   

 

□  □  □  □  □ 

18.我覺得在本機關內被孤立、不受重視。……………… 

    

□  □  □  □  □ 

19.我在與同事面對面溝通時，容易感到焦慮和緊張。… 

    

□  □  □  □  □ 

（四）個人發展 
 

20.我覺得自己的工作前途充滿不確定性。……………… 

    

□  □  □  □  □ 
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 非
常  
同
意 

同      
意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

21.我常為未來的生活與工作而擔憂。…………………… 

    

□  □  □  □  □ 

22.我對於本機關的考核制度，缺乏信任感。…………… 

    

□  □  □  □  □ 

23.我覺得本機關的教育訓練制度，無法獲得擔任職務所

需的知能。……………………………………………… 

    

 

□  □  □  □  □ 

24.我覺得現職工作，可以讓我充分的發揮專長。……… 

    

□  □  □  □  □ 

25.我所從事的工作，可以滿足自我成就感及價值觀。… 

    

□  □  □  □  □ 

26.我清楚的知道自己未來的升遷發展機會。…………… 

    

□  □  □  □  □ 

 

 

貮、職業倦怠量表 

 

◎ 以下的問題所衡量的是您對於所從事工作的感受，請

您依據實際的情況，在最合適的當的□中擇一打 V。 

 

（一）情緒耗竭 

非
常  

同
意 

同      

意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

1.我每日早上起床，想到要面對一天的工作，便覺得情

緒低落。……………………………………………… □  □  □  □  □ 
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 非
常  

同
意 

同      

意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

2.自從承辦目前的業務以後，我對工作的興趣漸感降低。 

   

□  □  □  □  □ 

3.從事戶政服務工作，我對自身成就感愈來愈低。…… 

   

□  □  □  □  □ 

4.要不是因為經濟壓力，我懷疑戶政工作有任何意義。… 

   

□  □  □  □  □ 

5.整天的工作，使我神經緊繃，有心力交瘁的感覺。…… 

   

□  □  □  □  □ 

6.賣力工作讓我快被工作淹沒，幾乎喘不過氣。………… 

   

□  □  □  □  □ 

7.我每天重複做著忙不完的工作，使我感到心煩氣躁。… 

   

□  □  □  □  □ 

（二）態度消極  

8.我覺得把自己份內的工作做好即可，其他的事情儘量

不要管。………………………………………………… 

   

 

□  □  □  □  □ 

9.我覺得服務「人」的工作讓我身心疲憊。…………… 

   

□  □  □  □  □ 

10.我覺得有些民眾及民意代表的要求過當，以致於會產

生排斥及逃避的想法。………………………………… 

    

 

□  □  □  □  □ 

11.我對自己的前途没有企圖心。………………………… □  □  □  □  □ 
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 非
常  
同
意 

同      
意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

12.我熱心且隨時協助需要幫忙的同事。………………… 

    

□  □  □  □  □ 

13.就算民眾請求超越或非我本職的服務時，我也會儘可

能協助。………………………………………………… 

    

□  □  □  □  □ 

（三）專業效能降低  

14.我覺得目前的工作對公職生涯發展並無助益。……… 

    

□  □  □  □  □ 

15.我覺得儘管我努力工作，主管也不會給我相對的回

饋。……………………………………………………… 

    

□  □  □  □  □ 

16.我覺得目前職場的氛圍，儘管能力強、工作認真，也

是難以升職。…………………………………………… 

   

□  □  □  □  □ 

17.我覺得目前的工作無法發揮我的長才。……………… 

    

□  □  □  □  □ 

18.如果有機會我有轉任他職或他機關的想法。………… 

    

□  □  □  □  □ 

19.我的工作已漸入佳境，我有自信能有效率的完成。… 

    

□  □  □  □  □ 

20.我做中學習，工作上有任何的困難我都可以克服。… 

    

□  □  □  □  □ 

21.我肯定自己可以對組織做最有效率的貢獻。………… □  □  □  □  □ 
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叄、個人資料背景 

 

1. 性別：□男    □女 

 

2. 年齡：□25歲（含）以下   □26-35 歲   □36-45歲    □46-55歲 

□56歲（含）以上 

 

3. 婚姻狀況：□已婚   □未婚   □離婚   □其他（請註明）         

 

4. 教育程度：□高中、高職（含）以下     □專科     □大學  

□研究所（含）以上 

 

5. 擔任職務：□主管    □薦任非主管    □委任非主管 

 

6. 戶政服務年資：□5年（含）以下    □6-10年    □11-15年   

□16-20年    □21年（含）以上 

 

【謝謝您，問卷到此全部結束，請您再次確認有没有漏答的題目；您

寶貴意見與熱情的協助，將使本研究以順利的進行。】 
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附錄四  正式問卷 

「高雄市戶政人員工作壓力與職業倦怠關係之研究」問卷 

（正式問卷） 

敬愛的戶政先進： 

感謝您在百忙之中，撥冗協助這項研究，佔用您寶貴的時間，謹表

歉意。 

這份問卷目的在瞭解高雄市戶政人員對於工作壓力與職業倦怠感受之

相互關係，問卷填答採不記名方式，您所選填的答案也没有所謂對錯，

問卷所得到的資料僅供學術上統計、分析、驗證研究理論之用，絶對隱

密且無法作個別探討，請您安心作答。 

    請您依個人在工作中的實際感受及看法，在每個題目的適當方格中

勾選，並請不要遺漏任何題目。您的熱心幫忙將使本研究得以順利進

行。若您對問卷內容有任何疑問，請與我們聯絡。再次感謝您的支持與

協助。謝謝！ 

敬祝 

平安健康    幸福喜樂 

 

                                   

＊填答說明 

    本問卷共分三部分：第一部分「工作壓力量表」共 23題；第二部分「職業倦

怠量表」共 17題；第三部分為「個人背景資料」共 6題。 

請您仔細閱讀以下每一個問題，並依照您對每一題的同意程度作答，每題皆

為單選題，若您對該題極為贊同，請勾選「非常同意」，若大致上尚同意該一問題，

請勾選「同意」，若您完全不認同該問題時，請勾選「非常不同意」；若您僅有些

許不同意，請勾選「不同意」，如果您對該問題没有意見，則請勾選「普通」。 
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壹、工作壓力量表 

◎以下的問題所衡量的是您對於所從事工作的感受， 

請您依據實際的情況，在最合適的□中擇一打 V。 

（一）工作負荷 

非
常  

同
意 

同      

意 
普      

通 

不  

同  
意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

1.我的工作在上班時間內無法完成，時常需要延長工作

時間。…………………………………………………… 

  

  
□  □  □  □  □ 

2.上級常常臨時交辦各項業務，使我常有負荷沉重的感

覺。……………………………………………………… 

  

  
□  □  □  □  □ 

3.我的工作需要排班輪值，以致影響我日常生活作習。… 

   

□  □  □  □  □ 

4.同時負責許多的工作，讓我覺得力不從心。………… 

   

□  □  □  □  □ 

5.因為人力不足，迫使我的休假必需配合其他同事的時

間來安排。……………………………………………… 

   

  
□  □  □  □  □ 

6.近幾年來工作量愈增加，愈讓我對工作感覺力不從

心。……………………………………………………… 

   

7.民眾越來越多的服務要求，已成為我工作上的負荷及

壓力。…………………………………………………… 

  
□  □  □  □  □ 

 

 

□  □  □  □  □ 

（二）角色衝突 

8.我覺得所從事的是與自己個性不相符合的工作。…… 

   

□  □  □  □  □ 

9.我的工作與預期情況有落差。………………………… 

   

□  □  □  □  □ 

10.我會因為工作上的挫折，而影響與家人相處的情緒。 □  □  □  □  □ 
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 非
常  
同
意 

同      
意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

11.因為工作忙碌，我必需放棄家庭休閒、親子活動。… 

   

□  □  □  □  □ 

12.我在工作上常因他人的關說與請託而感到困擾。…… 

    

□  □  □  □  □ 

13我覺得來自家庭因素，會影響我工作的情緒。……… 

    

□  □  □  □  □ 

（三）人際關係 

14.與同事或主管在業務上的配合，常造成我自己工作的

困擾。…………………………………………………… 

□  □  □  □  □ 

  

15.我會擔心因為溝通不良、協調不佳而與同事有所衝

突。……………………………………………………… 

    

 

□  □  □  □  □ 

16.我和同事之間，會因為對事務的看法不同，而起爭

執。……………………………………………………… 

   

 

□  □  □  □  □ 

17.我覺得在本機關內被孤立、不受重視。……………… 

    

□  □  □  □  □ 

18.我在與同事面對面溝通時，容易感到焦慮和緊張。… 

    

□  □  □  □  □ 

（四）個人發展  

19.我覺得自己的工作前途充滿不確定性。……………… 

    

□  □  □  □  □ 

20.我常為未來的生活與工作而擔憂。…………………… □  □  □  □  □ 
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 非
常  

同
意 

同      

意 

普      
通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

21.我對於本機關的考核制度，缺乏信任感。…………… 

    

□  □  □  □  □ 

22.我覺得本機關的教育訓練制度，無法獲得擔任職務所

需的知能。……………………………………………… 

    

 

□  □  □  □  □ 

23.我所從事的工作，可以滿足自我成就感及價值觀。… 

    

□  □  □  □  □ 

 

貮、職業倦怠量表 

 

◎ 以下的問題所衡量的是您對所從事工作的倦怠感

受，請您依據實際的情況，在最合適的□中擇一打 V。 

 

（一）情緒耗竭 

非
常  

同
意 

同      

意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

1.我每日早上起床，想到要面對一天的工作，便覺得情

緒低落。……………………………………………… 

   

□  □  □  □  □ 

2.自從承辦目前的業務以後，我對工作的興趣漸感降低。 

   

□  □  □  □  □ 

3.從事戶政服務工作，我對自身成就感愈來愈低。…… 

   

□  □  □  □  □ 

4.要不是因為經濟壓力，我懷疑戶政工作有任何意義。… 

   

□  □  □  □  □ 

5.整天的工作，使我神經緊繃，有心力交瘁的感覺。…… □  □  □  □  □ 
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 非
常  
同
意 

同      
意 

普      

通 

不  

同  

意 

非
常
不
同
意 

  1   2   3   4   5 

6.賣力工作讓我快被工作淹沒，幾乎喘不過氣。………… 

   

□  □  □  □  □ 

7.我每天重複做著忙不完的工作，使我感到心煩氣躁。… 

   

□  □  □  □  □ 

（二）態度消極  

8.我覺得把自己份內的工作做好即可，其他的事情儘量

不要管。………………………………………………… 

   

 

□  □  □  □  □ 

9.我覺得服務「人」的工作讓我身心疲憊。…………… 

   

□  □  □  □  □ 

10.我覺得有些民眾及民意代表的要求過當，以致於會產

生排斥及逃避的想法。………………………………… 

    

 

□  □  □  □  □ 

11.我對自己的前途没有企圖心。………………………… 

    

□  □  □  □  □ 

12.我熱心且隨時協助需要幫忙的同事。………………… 

    

□  □  □  □  □ 

（三）專業效能降低  

13.我覺得目前的工作對公職生涯發展並無助益。……… 

    

□  □  □  □  □ 

14.我覺得儘管我努力工作，主管也不會給我相對的回

饋。……………………………………………………… □  □  □  □  □ 
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不  
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意 
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  1   2   3   4   5 

15.我覺得目前職場的氛圍，儘管能力強、工作認真，也

是難以升職。…………………………………………… 

   

□  □  □  □  □ 

16.我覺得目前的工作無法發揮我的長才。……………… 

    

□  □  □  □  □ 

17.我的工作已漸入佳境，我有自信能有效率的完成。… 

    

□  □  □  □  □ 

叄、個人資料背景 

 

1. 性別：□男    □女 

 

2. 年齡：□25歲（含）以下   □26-35 歲    □36-45歲   □46-55歲 

□56歲（含）以上 

 

3. 婚姻狀況：□已婚   □未婚   □離婚   □其他（請註明）         

 

4. 教育程度：□高中、高職（含）以下     □專科     □大學  

□研究所（含）以上 

 

5. 擔任職務：□主管    □薦任非主管    □委任非主管 

 

6. 戶政服務年資：□5年（含）以下    □6-10年    □11-15年   

□16-20年    □21年（含）以上 

 

【謝謝您，問卷到此全部結束，請您再次確認有没有漏答的題目；您

寶貴意見與熱情的協助，將使本研究以順利的進行。】 


