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Abstract: The study focus on examining the shift work of retail store staff work stress and work-family con-
flict, social support in mediating effect exists and trying to build models, and understand the relations among 
them. The research methods use questionnaire survey to collect data, the purposes of the study are: 1) Under-
stand shift work of the work stress and work on the impact of family conflict. 2) Understand on the shift work 
to generate work stress about work-family impact of conflict. 3) Explore of social support mediating effect 
exists to the above with the above both influence effects. 
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摘  要：本研究主旨在探讨零售业人员的轮班对工作压力、工作家庭冲突的影响及与社会支持是否存

在中介效果，试图建构其模式，进而分析之间关系。本研究方法采用问卷调查法，其研究目的为：1) 了

解轮班对工作压力及工作家庭冲突的影响性；2) 了解轮班产生的工作压力对工作–家庭冲突的影响

性；与 3) 探讨社会支持中介效果与上述两者之影响。 
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1. 前言 

随着信息化与全球化的趋势变化，零售业的普及

化，已养成民众将其提供的便利服务视为日常生活的

一部份。有别以往的日出而作、日落而息，因此业者

必须思考如何提供符合消费者需求的服务，并提供了

全时段运作服务的需求，零售人员必须采用轮流时 

段上班的方式来为消费者提供便利性的服务。由于增

加了营业的时间，使得必须多注入人力，所以衍生出

工作时间上可调整且可以弹性的；轮班制度。因此销

售人员必须配合轮值三班轮班的制度。在传统社会价

值观来看多半为男性工作者投入于劳动市场中，女性

工作者投入劳动市场显然造成影响家庭及工作压力 
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来源的重要因素，女性受到工作压力大的比例有逐年

上升之趋势，感受工作压力沉重者是十年前的近三倍
[1]。共同投入于劳动市场成了一种工作型态，而这样

的变化又如何让身兼多重角色，销售人员来面对工作

高负荷量及轮班工作等人力调度等问题。当压力无法

获得是当调节时，会产生负面的影响如感到身心疲

惫、工作表现不良等。本研究将针对轮班方式投入劳

工市场对销售人员的工作压力、家庭功能所造成的影

响性做深入的探讨。 

2. 文献回顾 

2.1. 轮班 

现今产业与社会型态为因应服务需求，提供全天

候的运作与特定工作的环境需求，不论是因公务需要

而增加企业利润还是为了服务大众，全时段的工作时

间型态已成为趋势，劳工的工作型态已由传统的日间

工作转型为轮班工作；显然地，全时段的轮班作业已

是现代及未来不可避免的一项工作趋势。然而，这种

全天候不间断的轮班作业往往对人体带来严重的影

响。学者研究发现轮班工作会干扰个人生理时钟，造

成工作效率降低、压力敏感度增加、出现工作不满而

导致增加工作失误机会的发生[2]。另外研究发现轮班

工作者比固定日班工作者有较高的家庭与工作关系

上冲突、以及个人时间管理上的困难、还有容易工作

态度低落，这些都在统计上达到显著相关性[3]。 

2.2. 工作压力 

工作压力(work stress)指的是与工作有关的事件

而引发的压力反应，亦指在工作的情境中与工作相关

的任何因素，造成个体身心的负荷增加，使身心产生

不舒服、不愉快的反应[4]。压力也可以被看作是个人

的工作环境出现威胁反应的特点[5]。日常工作或工作

环境，不论任何职务，没有人可完全幸免在劳动市场

中，工作场所有潜在的压力比以往任何时候都更高，

但生产人力需求更加精简化，而且随着越来越多的员

工受到影响企业透过并购、裁员缩编或人力外包威

胁，使职业保障下降[6]。 

研究发现员工工作压力会对工作投入及工作满

意度产生负面影响性，意即当员工的负面情感反应增

加时，工作会占用生活中的重要性程度也会随之减

少。由于个体会因压力的产生而造成身心不适与人际

关系受损等情形，进而降低对工作认同感并产生工作

表现不佳等现象[7]。 

2.3. 工作–家庭冲突 

工作–家庭冲突(work-family conflict，简称 WFC)

在传统的家庭观念主要都认为家庭工作是女性的主

要角色，且在权威建构下，女性在法律、政治及经济

上所扮演的是“无职能”、“边缘化”与“被支配”的

社会角色[8]。但由于现今民主化时代下，对于女权的

兴起格外重视，因此许多劳动妇女便投入于劳动市场

中，但伴随而来的却是工作–家庭冲突的压力，妇女

的压力有一部份是来自需要许多时间照顾孩子，以及

付出时间在家庭的上，因而减少了自由而无法专心投

入于工作中；而这样的模式也是每位职业妇女常见的

压力来源。就目前看来职业妇女必须奔波于工作与家

庭之间，造成无法扮演好自我角色产生的冲突，在多

重角色的负担及自我对工作的投入高之下使工作–

家庭冲突问题越来越严重。而造成工作对家庭的冲突

原因可能是轮班，因为它可能同时生产时间和应变的

冲突。研究显示，工作–家庭冲突比原先设想的要复

杂得多。在家庭方面的压力都是家庭对工作冲突而工

作压力更明确的与工作对家庭冲突[9]。 

工作家庭冲突是公认的压力，可能导致家庭和健

康受到影响[10]。并且学者也将家庭冲突视为一种双向

的概念，可分为工作干扰家庭与家庭干扰工作两种情

况。如果个人工作上的问题和责任干扰到家庭义务的

履行时，这些未完成的家庭义务便会反过来干扰其工

作；同样的，当个人家庭的问题和责任干扰到工作任

务时，这些工作任务亦会反过来干扰其家庭生活。当

个人面对压力时，若无法得到社会支持的中介，将使

个人产生各种负向的反应；但若个人能获得社会支

持，则将使压力所产生的负向影响大大降低。即社会

支持是介于压力与压力反应之间，藉由社会支持的作

用，减缓了压力对身心健康所产生的影响[11]。 

2.4. 社会支持 

社会支持一般被认为是个人藉由与环境、他人之

间的互动，将潜在的支持与援助，透过各种社会关系

的运作，藉由多层面来源获得支持与帮助的过程与结
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果，以达到缓和压力对生理、心理及行为所造成的冲

击，以增进个人的生活适应力。社会支持主要假设为

个别接收的社会因素，以减轻在工作压力设置的负面

程度。影响社会支持已以各种方式定义，但基本上是

一个多层面的概念，涉及主观关注、援助、信息或评

价来自不同的来源[12]。社会支持具有正向效果改善健

康状况及减轻压力，并减轻工作与家庭冲突[13]。社会

支持对精神健康和福祉是被公认的重要因素[14]。当个

体拥有较多的社会支持时，压力便会减轻。此外社会

支持分为工作上的社会支持(包括同事及主管的支

持)，在工作方面的社会支持有诸多来源，如同事或主

管，而这些人员可以使工作环境增加正面效果。而当

个人在工作上感受压力时，若经由同事之间的相互调

和，可以调节工作关系能让个人在面对工作压力时，

因得到协助而将工作完成[15]。 

3. 研究方法 

3.1. 研究架构与假设模式 

本研究目的主要探讨台湾地区零售业之零售业

人员在轮班制度下，对其工作压力及工作–家庭冲突

之关联性，以及探讨社会支持之中介效果，依据研究

目的与综合文献探讨的结果，本研究推论并发展出以

下观念性概念架构进行实证探讨，研究架构图，如图

1 所示。 

依据上述之文献回顾与理论研究架构，提出推论

研究假设如下： 

H1 零售业人员的轮班制度对其工作压力具有显

著的影响。 

H2 零售业人员的轮班制度对其工作–家庭冲突

具有显著的影响。 
 

轮班 工作-家庭

冲突 

工作压力 

H1 H3 

H2 

H4 

社会支持 

 

Figure 1. Research hypothesis mode chart 
图 1. 本研究假设模式图 

H3 零售业人员的工作压力对工作–家庭冲突产

生显著的影响。 

H4 零售业人员的社会支持对其工作压力、工作

–家庭冲突具有中介效果。 

3.2. 研究对象与数据搜集 

本研究主要在探讨轮班对工作压力和工作–家

庭冲突之间的关系并且给予支持的中介变项，研究对

象以连锁超商人员为施测对象。正式问卷调查时间为

2010 年 11 月至 2011 年 1 月底止，共发出 250 份问卷，

删除填答不完整、遗漏值之无效问卷，有效样本 218

份，有效回收率 87.2%。 

3.3. 研究变相与测量 

本研究之问卷设计内容包含工作压力量表、工作

家庭双冲突量表与社会支持量表，皆以均采 Likert 

scale 五等尺度加以衡量说明如下： 

(一)工作压力量表 

本研究采用“台湾医院护力人员工作压力量表”

修订而成本研究之 24 题。归纳为四个构面。个人反

应计 9 题、工作关注计 9 题、胜任计 3 题及无法完成

私人工作计 3 题[16]。 

(二)工作–家庭冲突量表 

本研究采用“工作家庭双冲突量表”修订而成本

研究之 17 题。归纳分别为六个构面：时间本位–工

作家庭双冲突计 3 题、紧张本位–工作家庭双冲突项

计 3 题、担忧本位–工作家庭双冲突计 3 题、时间本

位–家庭工作冲突计 3 题、紧张本位–家庭工作冲突

计 2 题及担忧本位–家庭工作冲突计 3 题[17,18]。 

(三)工作社会支持量表 

本研究采用“社会支持量表”、“家庭社会支持量

表”修订而成本研究之 32 题。归纳为同事支持、主

管支持、家人(含配偶)支持及朋友支持等四个构面同

事支持计 8 题、主管支持计 6 题、家人(含配偶)支持

计 11 题及朋友支持计 7 题[19,20]。 

4. 资料分析结果 

4.1. 基本资料分析 

为了解整体样本的结构，进行样本资料之叙述性

统计分析，其次数分配情形如下所示。性别方面， 
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以男性为主，约占 61%(133 人)，女性约占 39%(85 人)；

年龄方面，主要分布在 21 至 25 岁(49.5%，108 人)，

其次为 20 岁以下(28.4%，62 人)、26 至 30 岁(12.4%，

27 人)、31 至 35 岁(6.4%，14 人)、36 至 40 岁(1.4%，

3 人)、46 至 50 岁(0.9%，2 人)、41 至 45 岁(0.5%，1

人)、31 岁以上(0.5%，1 人)；学历方面，以大学最多

约占 75.7%(165 人)，其次为高中(职)以下约 11.5%(25

人)，硕士以上约 2.8%(6 人)；婚姻状况方面，以未婚

最多约占 90.8%(198 人)，其次为未婚约 8.7%(19 人)、

离婚约 0.5%(1 人)；子女个数方面，以无子女最多约

占 94.5%(206 人)，其次为 1 个约占 2.3%(5 人)、2 个

约占 1.8%(4 人)、3 个约占 0.5%(1 人)、4 个约占 0.5%(1

人)、5 个以上约占 0.5%(1 人)；服务年资方面，以 3

个月至未满 1 年最多约占 29.8%(65 人)，其次为 1 至

3 年约占 27.1%(59 人)、未满 3 个月约占 16.5%(36 人)、

4 至 6 年约占 16.5%(36 人)、7 至 9 年约占 4.6%(10 人)、

10 至 12 年约占 4.1%(9 人)、13 至 15 年约占 0.9%(2

人)、16 年以上约占 0.5%(1 人)；轮班方面，以固定班

别为主约占 46.8%(102 人)、不固定式轮班约占 33.5% 

(73 人)、换班式轮班约占 19.7%(43 人)。 

4.2. 信度与效度分析 

为了检验各变数是否有高度的内部一致性，以及

量表是否能正确反应所欲测量项目的内容与特性，因

此分别进行各变数的信度与效度分析。在信度析方

面，以 Cronbach’s α值作为判断的依据。若 Cronbach’s 

α值大于0.70显示信度相当高[21]。工作压力Cronbach’s 

α值 0.91，工作–家庭冲突 Cronbach’s α值 0.93，社

会支持 Cronbach’s α值 0.958 显示各研究变数信度相

当高，具有高度的一致性与稳定性。 

4.3. 相关分析 

欲了解与分析本研究架构变数间的关系，进行各

变数之相关分析，利用 Pearson 积差相关分析来衡量

研究变数间的相关系数是否显著。由统计分析可得

知，就工作压力(r = 0.587**)对工作–家庭冲突的相关

性而言，皆呈显著正相关，表示当员工的工作压力越

大质性越高时，对工作–家庭冲突的影响程度也就越

大；就工作压力(r = −0.231**)对社会支持的相关性而

言，呈现显著负相关，代表员工的工作压力会随社会

支持的增加而具有负向相关缓和效果。就工作–家庭

冲突(r = −0.030)对社会支持的相关性而言，呈现无显

著负相关，代表员工的工作–家庭冲突会随社会支持

的增加而具有负向缓和效果，但不相关。 

4.4. 各项研究变项之回归分析 

(一)轮班制度的零售业人员在工作压力的差异分

析： 

本研究以零售业人员“不同轮班制度”为自变项，

零售业人员“工作压力”为自变项，验证不同的轮班

对工作压力是否有显著影响。“轮班制度”对“工作

压力”之回归分析得知，轮班型态可分为固定式、换

班式、不固定，三种轮班制度，固定式虚拟变量对工

作压力无显著相关(β = 0.046，t = 0.577，P 值 = 0.564 

> 0.05)此结果示当假设结果不成立；换班式虚拟变数

对工作压力无显著相关(β = −0.055，t = −0.658，P 值 = 

0.511 > 0.05)此结果示当假设结果不成立；不固定式虚

拟变量对工作压力无显著相关(β = −0.039，t = −0.473，

P 值 = 0.637 > 0.05)此结果示假设结果不成立。因此，

研究假设 1“零售业人员的轮班制度对其工作压力具

有显著的影响”不成立。 

(二)轮班制度的零售业人员在工作–家庭冲突的

差异分析： 

本研究以零售业人员“不同轮班制度”为自变项，

零售业人员“工作–家庭冲突”为依变项，验证不同

的轮班对工作–家庭冲突是否有显著影响。 

“轮班制度”对“工作–家庭冲突”之回归分析

得知，轮班型态可分为固定式、换班式、不固定，三

种轮班制度，固定式虚拟变量对工作压力无显著相关

(β = −0.094，t = −1.192，P 值 = 0.234 > 0.05)此结果示

当假设结果不成立；换班式虚拟变数对工作压力无显

著相关(β = −0.029，t = −0.346，P 值 = 0.729 > 0.05)

此结果示当假设结果不成立；不固定式虚拟变量对工

作压力无显著相关(β = 0.032，t = 0.391，P 值 = 0.696 

> 0.05)此结果示假设结果不成立。因此，研究假设 2

“零售业人员的轮班制度对其工作–家庭冲突具有

显著的影响”不成立。 

(三)零售业人员的工作压力与工作家庭冲突之回

归分析本研究以零售业人员整体“工作压力”为自变

项，零售业人员整体“工作家庭冲突”为依变项，验 
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证工作压力对工作–家庭冲突是否有显著影响。“工

作压力”对“工作家庭冲突”之回归分析得知，工作

压力对工作–家庭冲突有正向且显著的相关 (β = 

0.587，t = 10.670，P 值 = 0.000 < 0.05)此结果示当零

售业人员的工作压力越大时，对工作–家庭冲突越

大；反之当零售业人员的工作压力越小时则对工作-

家庭冲突影响越小。此外 R2为 0.345，表示工作压力

变项可以有效解释工作–家庭冲突变项，具有 34.5%

的解释能力。因此，研究假设 3“零售业人员的工作

压力对工作–家庭冲突产生显著的影响”成立。 

(四)零售业人员的社会支持对工作压力及工作–

家庭冲突之回归分析 

本研究以零售业人员整体“工作压力”为自变项，

零售业人员整体“工作家庭冲突”为依变项，验证工

作压力对工作–家庭冲突是否有显著影响。社会支持

为中介变项，进行回归分析，验证社会支持是否对工

作压力与工作–家庭冲突具有中介效果。根据研究假

设工作压力及工作–家庭冲突会透过社会支持产生

中介作用，在分为两个步骤之前会先以工作压力对社

会支持作回归分析，观察工作压力示对社会支持有显

著影响，若再用工作–家庭冲突及工作压力同时对社

会支持作回归分析，以验证社会支持的中作用， 

1) 工作压力对社会支持作回归分析 

以工作压力预测社会支持，R2 = 0.49%显示以社

会支持预测工作压力有 4.9%的解释力，根据统计分析

显示 F(1, 216) = 12.161，P = 0.001 显示该解释力具有统

计意义。根据系数估计的结果指出，工作压力有效预

测社会支持，但 Beta 系数为−0.231(t = −3.487，P = 

0.001)，并呈现显著附相关亦表示社会支持越高，工

作压力越低。 

2) 工作压力及工作–家庭冲突对社会支持作回

归分析 

以社会支持及工作压力预测工作–家庭冲突，R2 

= 35.1%显示以社会支持及工作压力预测工作–家庭

冲突有 35.1%的解释力，显示 F(2, 215) = 59.646，P = 

0.000 显示该解释力具有统计意义。系数估计的结果

指出，社会支持及工作压力有效预测工作–家庭冲

突，工作压力Beta系数为 0.613 (t = 10.908，P = 0.000)，

表示工作压力越大，工作–家庭冲突就越大；社会支

持 Beta 系数为 0.111 (t = 1.977，P = 0.49)，表示社会

支持越高，工作–家庭冲突就越低。 

由上述推论得知工作压力与社会支持突呈现显

著正相关(β = 0.613，t = 10.908，P = 0.000 < 0.05)，条

件一成立；前述显示工作压力对工作–家庭冲突有显

著正相关，因此条件二成立；社会支持与工作–家庭

冲突无显著相关(β = 0.111，t = 1.977，<0.05)，故中介

检验条件成立。因此，研究假设 4“零售业人员的社会

支持对其家庭–冲突、工作压力具有中介效果”成立。 

5. 结论与建议 

研究结论 

研究结果显示，轮班与工作压力及工作–家庭冲

突无显著影响，此与过去研究结果相反。造成此结果

的原因可能有二，其一，轮班不尽然会都会产生影响

效果，适度的轮班可以让员工去选择弹性工作时间及

休假时段。在目前的便利商店业态中，工读生市场需

求增加，从业人员大多为工读性质居多，工读生大都

属劳动市场中短暂的劳力资源，工商企业在使用员工

的年龄层也偏向年轻化，因此本研究调查结果发现，

对于年轻学生来说零售业居于打工性质的工作，所需

投入时间仅为下课时段，因此不会有太大的变动，工

作大都为时间可分割的工作时段，工读生弹性运用课

余时间工读，不但可获得经济上的满足，更可累积职

场工作经验，进而发展其未来职业生涯，因此轮班对

于学生工作压力亦不会有太大的影响。其二，依据其

一，因其零售业大多为工读性质的学生，本研究调查

结果发现在婚姻状况方面，大多都为未婚因此在工作

–家庭冲突方面不会造成太大的影响。 

但在工作压力与工作–家庭冲突间之关系呈显

著正向影响效果，与过去研究结果一致[22]。工作压力

会因其工作地点、工作量与工作时间都会对家庭生活

造成影响，也会将工作情绪及在工作尚未完成的工作

带回家中而影响到家庭生活，而对于家庭生活上的某

些情绪也会影响工作情况。在中介效果的影响方面，

实证结果显示工作压力及工作–家庭冲突会透由社

会支持的影响，进而得到减缓与过去研究一致[23]。当

压力或冲突产生时，适时给予适当激励可以减缓压力

及冲突所带来的伤害，经由社会支持，将能减缓压力

对个人所造成的冲击，间接地对个人的身心健康及生

活产生具有正面的影响力。更有学者具体指出，不同
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理论观点的社会支持，将产生不同的影响，当来自他

人的支持时较易产生缓冲效果，而当强调社会认知的

观点时，将较易产生直接影响[24]。另外，研究显示在

相关分析表上员工的工作压力会随社会支持的增加

而具有负向相关缓和效果。代表员工在面对工作压力

的环境下，如果由社会支持，将能减缓压力对员工工

作压力所造成的冲击；而在工作–家庭冲突对社会支

持的相关性而言，呈现无显著负相关，代表员工的工

作–家庭冲突会随社会支持的增加而具有负向缓和

效果，但不相关。造不相关可能原因为家人或师长希

望孩子及学生专注于课业不希望为了工作而耽误学

业，或希望多留一些时间陪伴家人，因而无法扮演好

自我角色而产生冲突；角色压力亦来自于工作与家庭

二个不同面向的互不兼容，因此工作–家庭冲突在社

会支持未获得显著相关[25]。 
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