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社會支持對工作倦怠的影響：警察同仁為例* 

黃妍甄** 

摘要 

該如何減緩員工的工作倦怠，一直是學術界以及實務界所關注的議題，而係

屬高壓、高危險性的警察而言，影響其工作倦怠的因素為何乃是值得探究的問題，

此一結果可以作為未來警察培訓以及輔導之重要參考，並提供理論上以及實務上

的貢獻。本研究針對 686 位警察進行分析，結果發現，基層警員面臨到許多的衝

擊，尤以外勤勤務者所面臨的倦怠感最多，而社會支持確實有助於減緩警察的工

作倦怠，同樣地，民眾所給予的負面社會知覺評價，亦是影響警察工作倦怠的重

要因素，最後，警察在家庭與工作平衡上，所面臨角色衝突，則會加劇工作倦怠。 

關鍵字：社會支持、角色衝突、工作倦怠、警察 

 

壹、研究背景與動機 

  隨著時代快速發展，身心健康與工作之間的平衡，日益受到重視，而世界衛

生組織（World Health Organization, WHO）於 2019 年正式將工作倦怠（burnout）

納入「國際疾病分類編碼」（International Classification of Disease, ICD），

並將其認為是造成心理與生理疾病的重要原因之一，工作倦怠不僅與工作表現及

個人健康息息相關，更可能導致憂鬱、悲傷、疲憊等負面的情緒反應（Bakker and 

Schaufeli, 2000；WHO, 2019；紀乃文與葉思妤，2017）。Grimmelikhuijsen、Jilke、

Olsen 與 Tummers（2017）即指出組織心理學的應用可以幫助我們理解公共行政研
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究和實踐中的各種重要現象，李仁佐與許智鈞（2011）也指出公務人員心理狀態

對於行政執行效率有重大的影響，因此，該如何減緩員工的工作倦怠，一直是學

術界以及實務界所關注的議題。 

而工作倦怠更可能成為「隱形的殺手」，傷害到工作者身心靈的健康，因此，

近年來有越來越多的研究，開始聚焦於如何降低員工的工作倦怠感（溫金豐與崔

來意，2001）。黃明一、胡語溱與陳棟樑（2018）針對軍公教人員進行研究，結果

發現社會支持（social supports）對工作壓力承受度的影響為顯著正向影響，同

樣地，許多研究亦指出社會支持與工作倦怠為負相關，也就是說，當社會支持愈

高時，工作倦怠情形則愈低（Halbesleben and Buckley, 2004; Jacobs and Dodd, 

2003），社會支持扮演著影響員工心理狀態之重要關鍵，然而，亦有研究顯示社會

支持僅能產生間接的影響力，對於降低員工的工作倦怠之效果有限（吳煥烘與林

志丞，2011）。 

值得注意的，警察的工作性質有其獨特性，該工作不但具有高辛勞性、高壓

性、高危險性、高風險性、高機動性、不確定性等特性，且常常必須處理暴力性

的違法事件，如執行逮捕、聚眾鬥毆及酒醉滋事，屬於高強度壓力的工作，更進

一步來看，基層警員平均日每日工時為 10 到 12 小時，排班時段日夜不分，加班 2

到 4 到小時為常態，勤務休息時間經常不足 10 小時（陳淳斌與黃江士，2015）。

警政署（2017）統計數據即顯示警察平均餘命約為 69 歲，相較於一般勞工 75 歲，

平均年齡低於甚劇，而 Lin、Wang, Shih、Kuo 與 Liang（2019）針對我國警消健

康狀況進行調查，結果發現工作厭倦高者，罹患胃潰瘍的機率會明顯增加 92%，而

造成其工作倦怠的主要原因，多與工作量大、工時長、工作要求高以及陪伴家人

時間有限有關。林家興（2009）也指出警員服勤時間不定，無法配合一般家庭生

活步調，可能是導致家庭婚姻問題的重要因素，因此，家人互動以及角色衝突的

問題，勢必衝擊到工作效能、倦怠等表現。此外，值得注意的是，在重大案件發

生的同時，民意輿論以及大眾媒體的過度報導，實會造成警察身心方面的傷害，

使其成為壓力失調之高危險群，自 1998 年至 2002 年期間，員警請求輔導件數

共計 14,871 件，其中又以「心理健康及生活適應」最多，占 36.29％（警政署，

2004）。而 2019 年「鐵路警察殉職」以及「汐止警察追車殉職」等憾事，皆引起

社會大眾更加關注警察工作的重視，對於高危險且高壓力的警察而言，其究竟面

臨多大的工作倦怠，乃是值得關注的議題，以瞭解其心理狀態，並適時提出因應

對策與輔導措施，確保執勤上的安全，兼顧其工作、家庭與個人健康的平衡發展。 
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而過去雖然有針對警察所進行的研究，了解警察在工作時所面臨的困境與挑

戰，然而，多以敘述性分析的方式呈現，缺乏系統性的分析，同時，也未對於警

察人際互動、家庭生活、工作倦怠之全面性了解（林家興，2009；陳淳斌與黃江

士，2015）。同時，也並未針對社會支持的影響，進行系統系的分析，此外，社會

支持的概念乃限於家人、朋友、同事及主管所產生的物質面以及情感面的支持，

並未擴及一般大眾的態度對於個人的影響效果（Orr, 2004；溫金豐與崔來意，2001），

然而，警察工作需要經常與民眾進行直接互動，而警民之間的關係，亦是影響警

察心理層面的重要因素（Kop, Euwemam, and Schaufeli, 1999）。據此，本研究

希望能擴及對於一般大眾態度的影響進行分析，同時，也透過了解警察工作與家

庭角色衝突之情形，以更進一步了解警察的心理層面的狀況，而此一結果可以作

為未來警察培訓以及輔導之重要參考，維繫其工作與心理健康、個人發展與家庭

生活之平衡。具體而言，本研究的問題分述如下：（一）不同背景的警察，其工作

倦怠的差異為何？（二）影響警察工作倦怠的因素為何？其影響力有多大？以下

首先將說明文獻探討，爬梳過去的相關文獻，並以此建立研究架構；其次，則是

提出本研究之研究設計，說明研究問題、對象、方法與分析架構；再者，則是說

明本研究之分析結果，最後，提出結論與建議。 

貳、文獻探討－工作倦怠及其影響因素 

  1974 年 Freudenberger 首次提出工作倦怠的概念，並將其定義為「由於過度

需求能源、力量、失敗或資源，而導致工作者感到筋疲力竭或身心枯竭的負面感

受」，而Maslach（1976）則進一步將工作倦怠分為情緒耗竭（emotion exhaustion）、

去人性化（depersonalization）與低成就感（personal accomplishment）等三

種負面情緒之反應，即是指工作者產生負面情緒感受，並且對於工作萌生冷漠的

態度，而使其對於工作本身失去動力。Maslach 與 Jackson（1981）更提出馬氏工

作倦怠量表（Maslach Burnout Inventory, MBI），並指出高工作倦怠者在「情緒

耗竭」和「缺乏人性」兩大構面有較高的得分，反之，低的工作倦怠者則反映在

「個人的成就感」此一構面，有較高的得分。Lee 與 Ashforth（1993）則指出工

作倦怠包含負面的人際互動、喪失個人工作成就的追求與生理心理的負面感受。

WHO（2019）則將其定義為「長期工作壓力而未能成功管理的綜合症」，而產生疲

憊、消極與嫉俗之感，與專業效能降低的現象。由上述可知，工作倦怠係指在工

作場域中，因為內在或外在因素而對於工作所生的負面態度，使其對於工作感到

疲乏、厭倦，甚至是影響到工作表現的負面情緒，並如同「隱形的殺手」，影響個



社會支持對工作倦怠的影響：警察同仁為例* 

4 
 

人的身心靈健康（Freudenberger, 1974; Lee and Ashforth, 1993; Maslach, 1976; 

Sun, 1998；吳煥烘與林志丞，2011）。 

而回顧過去研究可知，工作壓力、工作滿意、工作要求、工作負荷、情緒勞

動、工作資源、工作自主或控制、生涯發展、組織結構、組織文化或氣候、領導

風格、個人特質、自我效能、情緒智力、角色壓力、工作家庭角色衝突以及社會

支持等因素，皆會對於工作倦怠產生正面或是負面的影響效果（Freudenberger, 

1974; Lee and Ashforth, 1993; Maslach, 1976；吳煥烘與林志丞，2011；洪瑞

斌，2011；孫本初與王永大，1997；高鳳霞與鄭伯壎，2006；陳敦源、吳舜文、

陳揚中與王光旭，2019）。值得注意的是，儘管影響工作倦怠的因素有許多，然而，

本研究僅聚焦於工作者人際網路的互動與連結，對於工作倦怠的影響，也就是說，

家人、朋友、同事與主管的支持程度，以及家庭工作之角色衝突，甚至是與民眾

的互動感受等，對於工作倦怠的影響效果，乃是本研究所欲探討的焦點。基於此，

本研究將依序說明社會支持、負面社會知覺評價、角色衝突，對於警察工作倦怠

的影響效果，分述如下： 

一、社會支持的影響效果 

社會支持（social support）的概念首先由 Caplan（1974）所提出，其指出

社會支持乃是個人與他人的互動當中，能夠獲得不同的精神情緒、認知與物質上

的回饋，而工作者與同事、主管、朋友以及家人的互動過程，則包含象徵性或實

質性的資源與利益支持，以及情感上的鼓勵與關心（Orr, 2004；溫金豐與崔來意，

2001）。王佳蓉與陳怡昌（2017）則進一步將社會支持的概念分為情緒性（emotional 

support）、工具性（instrumental support）與訊息性（tangible support）等

三個構面，具體而言，情緒性支持包含人際網絡所提供的情感性關懷，著重心理

層面的慰藉；工具性支持則著重在人際網絡所提供的物質層面的協助；而訊息性

的支持則著重在人際網絡下，他人所提供的建議、諮詢以及相關知識，降低個人

工作執行的不確定感。Colvin、Cullen 與 Ven（2002）也指出社會支持的維繫，

有助於使個人從人際網絡中，獲得心理上的滿足或是實質上的協助，提高對於工

作的適應性獲得相應的協助。 

而過去多數研究皆指出，社會支持有助於減緩工作者的負面情緒，當社會支

持愈高時，工作倦怠情形則愈低（Constable and Russell, 1986; Halbesleben and 

Buckley, 2004; Jacobs and Dodd, 2003; Lee, 2019；溫金豐與崔來意，2001）。
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溫金豐與崔來意（2001）針對科技業的女性工作者進行調查，結果發現社會支持

越高者，不僅有助減緩工作倦怠，同時，也能降低家庭與工作之間的衝突，有助

於穩定工作與家庭生活的經營。而在不同層面的社會支持的影響當中，其中又以

工作場域中他人的社會支持影響最大，Constable 與 Russell（1986）即針對護士

進行研究，結果發現主管所給予的社會支持越高時，則自然有助於減緩護士的工

作倦怠感。Lee（2019）則是針對幼兒園老師進行研究，結果也發現當受到社會支

持越高時，則他們的工作倦怠感會越低。而陳敦源等人（2019）則是將工作倦怠

分為對工作的倦怠、對服務對象的倦怠以及個人的倦怠三大類，並針對公共衛生

護理人員進行研究，結果發現同事的支持僅能對減緩對於服務對象的倦怠感，其

中，公共服務動機則扮演著重要的影響，其與工作倦怠以及服務對象的倦怠具有

負相關，亦即「為民服務」的服務者，不僅受到公共服務動機所影響，社會支持

仍產生一定的影響效果。 

綜觀上述可知，家人、朋友、同事或是主管所給予的情感關懷以及實質支持，

皆會對於個人產生正面的影響，有助於降低工作倦怠感，亦即具有社會支持效果

的人際網絡，將有助於維繫個人在工作與心理狀況的平衡（Halbesleben and 

Buckley, 2004; Jacobs and Dodd, 2003；陳敦源等人，2019；溫金豐與崔來意，

2001）。儘管如此，社會支持的效果仍然不宜高估，Coetzee、Maree 與 Smit（2019）

針對大專院校老師進行研究，結果則發現社會支持並不會對於工作倦怠感產生明

顯的影響效果，反而工作滿意度才會影響工作倦怠感，同時，亦有研究顯示社會

支持對於降低個人的負面感受之效果有限（吳煥烘與林志丞，2011），據此，究竟

社會支持對於工作倦怠能產生多大的影響效果，則是本研究所欲探討的研究焦

點。 

更進一步來看，Kop 等人（1999）即指出警察與民眾之間缺乏互信、支持的關

係，是導致警察壓力的因素之一，故除了社會支持所涵蓋的家人、朋友、同事、

與主管之支持程度外，民眾對於警察的支持程度，如態度、評價、觀感，亦可能

產生情感性關懷效果，而降低工作者的工作倦怠感，據此，本研究以「負面社會

知覺評價」的概念進行分析，以了解警察自覺民眾對其的支持以及評價。基於上

述，本研究假設如下： 

H1：社會支持對工作倦怠感有負向關係，亦即社會支持越高，則警察的工作

倦怠越低。 
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H2：負面社會知覺評價對工作倦怠感有正向關係，亦即負面社會知覺評價越

高，則警察的工作倦怠越高。 

二、角色衝突的影響效果 

Kahn、Wolfe、Quinn、Snoek 與 Rosenthal（1964）提出角色壓力的概念，其

指出當個人扮演多個角色時，則會被投射到不同的期待以及規範，當個人無法完

美扮演好所有的角色的權利與義務時，則會產生負面的知覺。在這樣的情況之下，

個人會對於他的多重身分感到沮喪、不滿，甚至是憤怒等負面情緒，進而影響到

其工作效果（Rizzo, House, and Lirtzman, 1970），具體而言，角色壓力包括角

色衝突（role conflict）、角色模糊（role ambiguity）及角色過度負荷（role 

overload）等三個層面（Kahn et al., 1964）。 

首先，角色衝突經常發生在個人扮演多個角色時，因為環境脈絡給予的角色

期待不同，而產生衝突情況，也就是說，當個人面臨不一致或不相容的角色要求

時，就可能產生顧此失彼的矛盾情形，角色衝突又以工作與家庭的衝突為首，其

中，女性工作者所面臨的角色衝突最為嚴重，特別是在有小孩時，其角色衝突將

會加劇，因而必須面臨犧牲某個角色的表現，而完成另一個角色之要求，而無法

在各種角色間達到平衡（Ebbers and Wijnberg, 2017; Richards and Templin, 

2012）。王靜琳、黃瓊玉、呂桂雲與何美瑤（2007）針對護理人員進行調查，結果

也發現多數女性背負著家庭照顧的責任，家庭與工作的角色衝突成為其壓力的主

要來源。此外，Bowling 等人（2017）則將角色衝突聚焦於在工作場域當中，亦即

當組織的工作要求與個人價值信念相反時，所蒙受的矛盾感受。然而，多數研究

對於角色衝突的探討，仍多聚焦於不同場域（家庭與職場）之間，其角色之間的

矛盾現象（Ebbers and Wijnberg, 2017; Richards and Templin, 2012；王靜琳

等人，2007）。 

其次，角色模糊則是個人缺乏對於角色期待的了解，而無法有效達到角色期

待的目標以及績效成果，所產生的不確性感，亦即缺乏對於角色規範的相關訊息，

所萌生迷惘、不確定與徬徨的負面情感（Ebbers and Wijnberg, 2017）。至於，

角色過度負荷乃發生於工作要求過高或是工作量太多時，造成個人無力負荷，而

無法滿足角色期待與要求（Jackson and Schuler, 1985; Kahn et al., 1964; Rizzo, 

House, and Lirtzman, 1970）。 

整體而言，角色壓力起於個人扮演的多種角色時，角色期待以及知覺之間的
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落差，而萌生的緊張、不安、徬徨或憤怒的情緒（Ebbers and Wijnberg, 2017; 

Jackson, and Schuler, 1985; Parsons,1951; Richards and Templin,2012; Rizzo 

et al., 1970）。而個人在扮演不同的角色時，其角色間的感受或行為乃會相互影

響的，產生所謂的外溢效果（spillover effect），並對於個人產生正向或負向的

影響效果（Edwards and Rothbard, 2000; Evans and Bartolomé, 1984）。而過

去多研究也證實，角色壓力對於工作倦怠確實會產生不利的影響（王靜琳等人，

2007；吳煥烘與林志丞，2011；汪美伶、李俊賢與李明棋，2018），吳煥烘與林志

丞（2011）針對國中教師進行調查，結果亦顯示角色壓力程度愈小，工作倦怠的

程度愈小，當角色壓力減輕時，則自然會減少對於工作倦怠的負面感受，顯見，

當角色負荷、角色衝突及角色模糊越高時，伴隨而來工作倦怠則會越高。而汪美

伶等人（2018）則是以資源保存理論（conservation of resources theory）的

觀點，針對在職生進行研究，研究結果發現角色衝突確實會造成倦怠感的提高，

由於個人扮演多個角色時，若無法有效詮釋該角色的行動，或缺乏足夠的資源時，

則無形中就會使個人的倦怠感加劇。但不可否認地，Ebbers 與 Wijnberg（2017）

也肯定角色壓力的正面效果，其指出角色壓力確實可能產生情緒焦慮、承諾降低

和績效下降的負面影響，但對於領導階層而言，卻可能產生正面的影響。 

而必須說明的是，本研究著重工作者人際網路的互動與連結，對於工作倦怠

的影響，故在角色壓力的部分，僅探討個人家庭與工作角色衝突，以深入了解家

庭與工作之間的衝突與平衡問題。而角色模糊與角色過度負荷部分，則牽涉到訊

息不足、工作要求過高與工作量太多，係屬於工作本身的因素（Jackson and 

Schuler, 1985），非屬於人際網絡的影響，故非本研究所欲探討的焦點。基於上

述，本研究假設如下： 

H3：角色衝突對工作倦怠感有正向關係，亦即角色衝突越高，則警察的工作

倦怠越高。 
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參、研究設計 

奠基於上述文獻，本節將說明研究問題以及研究對象，並進而針對研究方法、

分析架構以及測量工具進行說明，分述如下： 

一、研究問題與研究對象 

本研究除了在探討影響警察工作倦怠的因素外，同時，也更進一步去看，在

不同背景的警察之下，這些因素之間的差異性分析，詳而言之，本研究研究問題

有二，分別為：（一）不同背景的警察，其工作倦怠的差異為何？（二）影響警察

工作倦怠的因素為何？其影響力有多大？而本研究乃針對全國現職警察進行調查，

考量到警政體系具有一定的封閉性，因此，可能在接觸受訪者上較為不易，故本

研究採用非隨機式抽樣（non-probability sampling technique）的方法，在人

際網絡的引薦下，透過滾雪球（Snowball）的方式針對「現職警察」進行網路問

卷的發放，同時，也在網路上的警察社團進行問卷招募的填寫，為期 2020 年 5 月

28 日至 6 月 8 日，共回收 689 份問卷，扣除無效樣本後，共有 686 份有效問卷。

而必須說明的是，此一調查方法有其侷限性，即本研究接觸群體多為熟稔網路的

年輕世代，相對較為缺乏年長世代的樣本，故在年齡（X 2=115.266；df=4；p=0.000）

的部分，本研究的樣本代表性相對不足，但在性別（X 2
=0.19；df=1；p=0.663）

與教育程度（X 2=5.992；df=3；p=0.115）的部分，經代表性檢定可知，與母體一

致，樣本具有代表性。 

二、研究方法與分析架構 

本研究分析將分為兩大部分，分別為差異性分析以及迴歸分析（Regression 

Analysis）。在差異性分析的部分，本研究將透過獨立樣本 t 檢定（Independent 

sample t-test）以及變異數分析（ANOVA），針對不同人口特徵的警察，進行差異

性分析，了解在不同背景之下，其工作倦怠感的差異性，而必須說明的是，在差

異性分析之下，並非針對每個人口特徵進行分析，僅針對有意義的變項進行討論。

至於，迴歸分析的部分，則是希望能更準確分析影響警察工作倦怠的因素，亦即

社會支持、負面社會知覺評價、角色衝突的影響。而為了能更準確了解其影響效

果，本研究亦將性別、年齡、年資、教育程度、職級、主職與否、勤務性質以及

婚姻狀況等變項作為控制變項，以做更進一步的分析。 

三、測量工具 
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為了能更準確了解警察的工作倦怠、社會支持（家人、朋友、主管與同事）、

負面社會知覺評價以及角色衝突，本研究乃邀請相關的學者以及警察，進行專家

會議審查，以設計出更符合警察人員調查的問卷，深入了解警察人員工作之實際

情況。同時，本研究也針對修正後的題目，進行信度分析，皆在可接受的範圍中，

分述如下： 

（一）工作倦怠 

工作倦怠的量表乃採用 Maslach 與 Jackson（1981）所提出馬氏工作倦怠量表

（MBI），由於該量表經許多研究證實有其信效度，且為當今所最多研究使用的測

量量表（洪瑞斌，2011），故本研究將採取該量表為主，而該量表將工作倦怠分為

情緒耗竭、去人性化與低成就感等三個構面，然考量到警察人員工作的特殊性，

本研究亦會適度調整相關題目的語意或設計，並針對修正後的題目進行信效度分

析。更進一步來看，情緒耗竭的題目共計三道（修正後題目的 Cronbach' alpha 為

0.599），題目包含：「工作一整天對我來說很緊張」；「我的工作使我疲憊不堪」；「我

的工作使我有挫折感」。而去人性化的題目共計三道（修正後題目的 Cronbach' 

alpha 為 0.738），題目包含：「自從事這項工作以來，我變得對人更冷淡了」；「我

擔心這項工作使我感情冷漠」；「在工作中，我感到別人因爲他（她）們自己的某

些問題而責備我」。至於，低成就感的題目共計三道（修正後題目的Cronbach' alpha 

為 0.686），題目包含：「我能非常有效地解決工作中的問題」；「我感到自己的工作

對別人的生活來說很重要」；「我感到精力非常充沛」；「我在自己的工作中完成了

許多有價值的事」（反向題，反向計分）。 

而上述題目的量尺採李克特（Likert）四點量表：1 分表示「從未如此」、2

分表示「很少如此」、3 分表示「偶爾如此」及 4分表示「經常如此」，而情緒耗竭、

去人性化為正向編碼，故分數越高，則代表工作倦怠越高，然而，低成就感此一

構面，則為反向編碼，故分數越低，則代表工作倦怠越高，因此，則需要透過反

向編碼的方式，以進行計算。在工作倦怠的變項上，總計九道題目，乃以加總取

平均數的方式進行分析，平均數為 2.86 分（SD=0.48），分數越高，即代表工作倦

怠越高。 
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（二）社會支持 

現行社會支持的量表則有多種種類，依照工作者職業類別的差異，而設有不

同的衡量題目，而本研究則以尤正廷（2006）針對警察人員而設計的社會支持量

表為主，能夠顧及警務工作的特殊性，且該量表具有良好的信效度，問卷設計已

經由相關領域的學者專家審查。而社會支持的量表，又可分為家人、朋友、主管

與同事四大層面，家人的社會支持之題目，共計三道（修正後題目的 Cronbach' 

alpha 為 0.820），題目包含：「家人會關心我的工作情形」；「情緒低落時，家人會

傾聽或安慰我、鼓勵我」；「家人能體會我工作的心境」。朋友的社會支持之題目，

共計三道（修正後題目的 Cronbach' alpha 為 0.797），題目包含：「朋友會關心

我的工作情形」；「情緒低落時，朋友會傾聽或安慰我、鼓勵我」；「朋友會相信我

處事的原則」。主管的社會支持之題目，共計三道（Cronbach' alpha 為 0.923），

題目包含：主管會關懷我、支持我」；「主管會關懷我、支持我」；「主管會提供我

工作上的意見或忠告」。最後，同事的社會支持之題目，共計三道（修正後題目的

Cronbach' alpha 為 0.850），題目包含：「同事會支持我的作法或觀點」；同事會

指引我學習的機會」；「同事會提供我一些工作上有關的經驗」。 

而上述題目的量尺採李克特四點量表：1 分表示「從未如此」、2 分表示「很

少如此」、3分表示「偶爾如此」及 4分表示「經常如此」，而故分數越高，則代表

社會支持（家人、朋友、主管與同事）越高，而在社會支持的變項上，總計十二

道題目，乃以加總取平均數的方式進行分析，平均數為 2.94 分（SD=0.53），分數

越高，即代表所受到的社會支持越高。 

（三）負面社會知覺評價 

本研究所欲探求負面社會知覺評價，亦即警察主觀認知之民眾的態度與評價，

則是以警察主觀感受作為研究重點，本研究乃以 Chen、Hsieh 與 Chen（2014）針

對民眾對官僚信任所設計的題目為主，以了解警察人員在執行勤務時，其所認知

到民眾對其的信任程度，應可作為警察主觀認知之感受。負面社會知覺評價的題

目共計四道（修正後題目的 Cronbach' alpha 為 0.635），題目包含：「在工作時，

您與民眾接觸的時候，您會覺得民眾並不了解您在做什麼？」；「在工作時，您與

民眾接觸的時候，您並不能信賴民眾會與您說實話？」；「在工作時，您與民眾接

觸的時候，民眾會想要去協助您？」（反向題，反向計分）；「在工作時，您與民眾

接觸的時候，民眾只會在意他們的個人利益是否有被保護？」上述題目的量尺採
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李克特五點量表，由非常不同意到非常同意，分數越高，則代表負面社會知覺評

價越高，故在負面社會知覺評價的變項上，乃以加總取平均數的方式進行分析，

平均數為 3.98 分（SD=0.55），分數越高，即代表警察所感受到民眾對其的態度、

評價與支持越低。 

（四）角色衝突 

角色衝突的測量量表則以徐匯婷（2010）所改編的角色衝突量表為主，主要

考量到該份問卷乃針對警察工作性質進行設計，多以父職參與家庭的角度進行分

析，有助於了解多為陽剛職場的男性警察，其家庭與工作之間的平衡，以更準確

評估警察在家庭與工作角色衝突的情況。負面社會知覺評價的題目共計四道（修

正後題目的 Cronbach' alpha 為 0.849），題目包含：「警察工作造成我與家人之

間有疏離感」；「下班後，我覺得身心疲憊而無法參與家庭活動」；「我的工作時間

和我的家人作息時間衝突」；「因為工作壓力的關係，我在家與家人互動時較易生

氣」；「我沒有足夠的時間陪伴家人」；上述題目的量尺採李克特五點量表，由非常

不同意到非常同意，分數越高，則代表角色衝突越高，故在角色衝突的變項上，

乃以加總取平均數的方式進行分析，平均數為 4.02 分（SD=0.78），分數越高，即

代表家庭與工作上的角色衝突情形越嚴重。 

肆、分析結果 

本節將分別說明本研究之分析結果，第一部分將說明敘述性統計的分析結果；

第二部分將說明差異性分析的結果，亦即在不同背景之下的警察，他們的工作倦

怠感有何差異，最後，第三部分，則是將聚焦於探討影響警察工作倦怠之因素，

分述如下： 

一、敘述性統計（基本資料） 

在有效樣本的基本資料的部分，由表 1 可知，性別、教育程度、職級、主管

職與否、勤務性質與婚姻狀況等分布情形。在性別部分，男性占 85.4％、女性 14.6

％，以男性警察居多，係屬陽剛職場；而教育程度的部分，警察專科學校占 50.6

％、警察大學占 9.5％、一般學校（含普通高中職、四技二專、一般大學）占 32.9

％、碩士或博士占 7.0％，顯見，多數警察多為內軌制1所培育。職級的部分，警

                                                      
1
   警察考試可分為兩類，分別為警察特考與一般警察特考，前者係屬於內軌，僅限警察大學以及

警察專科學校之學生報考，而後者則屬於外軌，開放一般生報考（警察大學以及警察專科學校之學

生除外）（考選部，2020）。 
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員占 74.5％、巡佐占 11.8％、巡官占 5.2％、巡官以上占 8.5％；而有 10.8％的

警察擔任主管職；89.2％沒有主管職；勤務的部份，外勤警察占 88.2％、內勤警

察僅有 11.8％。至於，婚姻狀況的部分，未婚者占 55.3％、已婚者 44.7％。 

表 1 樣本的基本資料分布（1） 

人口變項 類別 數量（位） 比例（%） 

性別 
男 586 85.4 

女 100 14.6 

教育程度 

警專 347 50.6 

警大 65 9.5 

一般學校 226 32.9 

碩士或博士 48 7.0 

職級 

警員 511 74.5 

巡佐 81 11.8 

巡官 36 5.2 

巡官以上 58 8.5 

主管職與否 
有主管職 74 10.8 

沒有主管職位 612 89.2 

勤務性質 
外勤 604 88.2 

內勤 81 11.8 

婚姻狀況 
未婚 379 55.3 

已婚 307 44.7 

資料來源：本研究自行整理。 

更進一步來看，由表 2 可知有效樣本的年齡以及年資的分布情形，在年齡的

部分，最年輕為 21 歲，最年長則為 63 歲，平均年齡為 35 歲，至於，就年資而言，

年資最資淺者為 0.6 年，而年資最資深者則高達 40 年，平均年資為 12 年。 

  



社會支持對工作倦怠的影響：警察同仁為例* 

13 
 

表 2 樣本的基本資料分布（2） 

人口變項 平均數（年） 最小值（年） 最大值（年） 標準差 

年齡 35 21 63 9.8 

年資 12 0.6 40 10.7 

資料來源：本研究自行整理。 

二、差異性分析  

表 3 為不同背景的警察在工作倦怠感的差異性分析，由分析結果可知，在性

別與教育程度上，未達統計上的顯著水準，也就是說，在不同性別以及教育程度

的差異下，警察工作倦怠感並沒有太大的差別，也顯示出在陽剛職場當中，身為

樣板（token）的女性警察未必會受到不利的對待，反而更可能在組織中，受到更

「優惠」的待遇（彭渰雯、林依依與葉靜宜，2009；黃妍甄，2018）。值得注意的

是，不同職級以及勤務間，則有明顯的差異性，在職級的部分，警員、巡佐、巡

官、巡官以上的警察，其工作倦怠感分別為 2.91 分、2.69 分、2.85 分、2.62 分，

顯見，基層警員的工作倦怠感，比其他職級的警察工作倦怠感還高，此一結果也

顯示出基層警力過勞的問題。至於，在勤務的部分，則可以發現，外勤警察的工

作倦怠感為 2.89 分，高於內勤警察的工作倦怠感 2.63 分，此一差異仍是需要回

歸到勤務性質的差別，外勤多處理緊急且高危險的工作，且必須承受日夜顛倒的

排班，故自然容易導致較高的工作倦怠感，此一現象事實上也顯示出我國警察排

班制度的問題，有賴未來做全面性的改革，以兼顧勤務運作效能以及個人健康之

平衡（楊光宗，2003）。 
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表 3  工作倦怠感的差異性分析 

變項 平均數 標準差 樣本數 統計檢定結果 

性別 男性 2.86 0.48 586 T-value:-0.239 

P-value > 0.05 女性 2.87 0.49 100 

教育 

程度 

警專 2.86 0.48 347 

F-value:4.385 

P-value = 0.05 

警大 2.74 0.44 65 

一般學校 2.93 0.46 226 

碩博士 2.71 0.56 48 

職級 

警員 2.91 0.46 511 

F-value:11.108 

P-value < 0.05 

巡佐 2.69 0.53 81 

巡官 2.85 0.40 36 

巡官以上 2.62 0.51 58 

勤務 外勤 2.89 0.47 604 T-value:7.740 

P-value < 0.05 內勤 2.63 0.51 81 

資料來源：本研究自行整理。 

三、影響工作倦怠之因素  

表 4 為影響工作倦怠之因素，由分析結果可知，社會支持、負面社會知覺評

價以及角色衝突，皆對於工作倦怠產生顯著的影響。具體而言，當社會支持越高

時，確實有助於減緩警察工作倦怠，家人、朋友、同事以及主管所給予的情感關

懷以及實質支持，皆會對於警察產生正面的影響，有助於維繫警察在工作與心理

狀況的平衡，亦即社會支持對工作倦怠感有負向關係，社會支持越高，則警察的

工作倦怠越低（β=-0.255, p<.001），H1 成立。此一發現也與過去實證研究結果

一致，也顯示出社會支持的挹注效果，確實可能會因為情感的關懷與支持，降低

警察的工作倦怠，兼顧警察家庭與工作之間的平衡（Constable and Russell, 1986; 

Halbesleben and Buckley, 2004; Jacobs and Dodd, 2003; Lee, 2019；陳敦源

等人，2019；溫金豐、崔來意，2001）。 

其次，負面社會知覺評價則是對於警察工作倦怠產生正向的影響（β=0.184, 

p<0.001），亦即當警察感受到較多負面社會知覺評價時，會造成警察工作倦怠感

的提高，H2 成立。此一結果也意味著不僅家人、朋友、主管、同事的支持與關懷

會產生影響效果，同樣地，民眾的態度、評價、觀感，亦能產生情感性關懷效果，
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而影響到警察的工作倦怠，表示民眾的態度、評價以及支持，確實會是影響警察

心理態度平衡的重要因素，當警察自覺民眾對他們的態度較不友善時，無形中成

為了警察的負擔。更進一步來看，角色衝突的部分，同樣會對於警察工作倦怠產

生正向影響（β=0.244, p<0.001），亦即角色衝突越高，則警察的工作倦怠越高，

H3 成立。當警察肩負家庭與工作責任時，其角色間的感受與行為乃會相互影響，

並在外溢效果下，對於個人產生負向的影響效果，在面對到家庭與工作的角色無

法平衡的情況下，不僅會加深警察的工作倦怠，更可能損及到工作效率與效能。

綜上可知，本研究之 H1、H2、H3 成立。 

最後，在基本人口變項的部分，就職級來看可知，職級越高的警察，警察其

工作倦怠感較高（β=0.051, p<0.001）。此外，值得注意的是，在教育程度的部

分，雖然未達統計上的顯著水準，然而，更進一步來看可知，相較於外軌制度（一

般學校）的警察，內軌制度（警察大學、警察專科學校）的警察在統計分析上呈

現負向，也顯示出內軌制的訓練可能有助於警察在工作上的助益，其工作倦怠感

相對也較低，可作為未來內軌制度培訓的重要參考，有助於維繫警察心理狀態的

平衡（馬心韻，2016）。 
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表 4  影響工作倦怠之因素 

資料來源：本研究自行整理。 

說明：1.模型使用線性迴歸分析，依變項為 1-4 的尺度。 

2.***：p＜0.001, **：p＜0.01, *：p＜0.05。 

 

  

變項   

 β  （S.E.） Exp(β) 

常數 1.995*** （0.224）  

解釋變項    

  社會支持 -0.255*** （0.027） -0.282 

  負面社會知覺評價 0.184*** （0.028） 0.211 

  角色衝突 0.244*** （0.019） 0.395 

基本人口變項    

  性別（女性=0） -0.064 （0.038） -0.047 

  年齡 -0.003 （0.004） -0.068 

  年資 -0.005 （0.004） -0.114 

教育程度 

（一般學校=0） 
  

 

  警專  -0.016 （0.035） -0.017 

  警大 -0.086 （0.056） -0.052 

  碩博士 0.052 （0.061） 0.024 

職級 0.051* （0.021） 0.098 

主管職與否 

（有主管職=0） 
0.073 （0.051） 0.047 

內外勤（外勤=0） 0.038 （0.418） 0.025 

婚姻狀況 

（未婚=0） 
-0.055 （0.037） -0.056 

樣本數 684 

Adjusted R² 0.509 

Df 14 

P value <0.001 
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伍、結論與建議 

一、結果與討論 

本研究證實社會支持、負面社會知覺評價以及角色衝突，皆對於工作倦怠產

生顯著的影響，當警察感受到較高的社會支持時，有助於減緩其工作倦怠，值得

注意的是，當警察感受到民眾負面的評價與態度時，確實會造成警察工作倦怠感

的提升，此一結果也顯示出不論是家人、朋友、主管、同事，甚至是民眾，其關

懷與支持的態度與行為皆會對於警察心理狀態產生衝擊。而角色衝突的負面影響，

不僅是反映了警察工作與家庭的矛盾，同時，更無形造成警察工作倦怠的另一負

擔，確實會對於警察工作時的心理狀況產生影響。而在差異性分析的結果可知，

基層警員面臨到許多的衝擊，其中，又以外勤基層警員的工作倦怠感相對更高，

基層警察往往與民眾有較多的互動，該如何給予基層警員更多的支持以及挹注，

形塑出友善的警民關係，創造出民眾與警察雙贏的局面，也成為必須改革的當務

之急（馮佩君，2018）。 

二、理論意涵與實務意涵 

綜觀上述可知，社會支持、負面社會知覺評價以及角色衝突，皆是影響警察

工作倦怠的重要因素，就理論層面有其貢獻如下：不僅是傳統所討論的家人、朋

友、同事以及主管之支持與關懷，會對於工作倦怠產生影響（Constable and 

Russell, 1986; Halbesleben and Buckley, 2004; Jacobs and Dodd, 2003; Lee, 

2019；陳敦源等人，2019；溫金豐、崔來意，2001），民眾（服務對象）的支持、

關懷以及評價態度，亦會對於警察的工作倦怠感產生直接的影響效果，對於面對

民眾較不友善的態度與評價，則需回歸到警察形象之營造，則可藉由相關的行銷

策略，從根本尊重警察專業以及尊嚴，創造友善的社會環境（王淑慧，2003）。由

本研究實證分析可知，在探討人際互動影響的效果時，除了社會支持、負面社會

知覺評價以及角色衝突的影響外，仍須考量到研究對象其工作場域的特色與文化，

才能更準確評估影響工作倦怠之因素，如同本研究所觀察的警察而言，其排班文

化、勤務性質以及陽剛職場的職場文化，皆會產生重要的影響效果。 

此外，就實務層面來看，則可以發現如同前述，社會支持的人際互動效果扮

演著調適警察心理狀態的重要效果，而工作與家庭之間的平衡也會產生顯著的影

響，這也意味著心理慰藉以及情感關懷的力量，可作為日後警察心理輔導時的重

要參考，而本研究也證實外勤基層警員的過勞困境，也彰顯出我國警察排班制度
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與資源的問題，有賴未來做全面性的改革，以兼顧勤務運作效能以及個人健康之

平衡（楊光宗，2003；鄭善印，2019）。據此，本研究提出以下幾點建議：（1）主

管需更加了解警察同仁的需求，並授予一定的決策度，同時，也應給予對應的獎

勵與鼓勵機制，以提升警察同仁工作的士氣；（2）建立有效的溝通機制，加強組

織同仁之間的信任，了解工作上與心理上所面對的困難，以立即給予回應及支持；

（3）改善排班制度的問題（如超勤加班、停休），使警察同仁能有實質充分的休

息，並得以兼顧到家庭以及個人之生活；（4）形塑出友善的警民關係，加強警民

關係之正面行銷，以期提高民眾對警察同仁之支持與信任。 

三、研究限制與未來研究建議 

本研究結果可作為警察培訓以及輔導的重要參考，然本研究仍有若干的研究

限制，因此，提出以下幾點研究建議，可作為未來研究發展之方向。首先，由於

本研究乃針對警察同仁進行調查，考量到其組織相對封閉，因此，是以需仰賴人

際網絡的引薦，以窺探第一線實際之狀況，故採用非隨機抽樣的方式進行網路問

卷的發放，接觸群體多為熟稔網路的年輕世代，故在樣本代表性的部分，相對較

為缺乏年長世代的樣本，樣本代表性相對不足，未來可以採紙本發放等多元管道，

彌補年長世代樣本性不足之問題，然而，本研究為初探性研究，應仍有其貢獻；

其次，警民比以及機關屬性，應是影響警察工作倦怠之重要因素，然受限於問卷

題目有限，故本研究無納入分析，未來研究應可納入分析，以更準確評估影響警

察工作倦怠之因素；最後，本研究並未涵蓋所有影響工作倦怠之因素，如工作壓

力、情緒勞動、工作資源、工作自主、組織文化與氣候、領導風格、個人特質等

因素（Freudenberger, 1974; Lee and Ashforth, 1993; Maslach, 1976；吳煥

烘與林志丞，2011；洪瑞斌，2011；孫本初與王永大，1997；高鳳霞與鄭伯壎，

2006；陳敦源等人，2019）。此則有待未來作更多實證資料予以驗證，以進行全面

性的系統分析。 
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Abstract 

Academia and all industries have paid attention to the issue on how to ease 

employee burnout. It is valuable to explore some possible factors for police officers who 

are highly likely to suffer from work-related stress and find their jobs increasingly 

dangerous. The findings have some implications of police training and counseling. They 

could also have important contributions for both multidimensional theories of burnout 

and practices. A total of 686 police officers were included in the present study. The 

results indicated that three factors may influence a police officers to be burned out such 

as social support, negative social perception, and role conflict.  
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