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臺中市政府研究發展考核委員會 

1999 不同性別話務人員之工作表現探討 

                     115 年 8 月 

壹、 前言 

         「1999 臺中市民一碼通」為本府與市民第一線溝通之橋樑，

24 小時不間斷提供服務，更能展現城市治理溫度。而提升服

務品質不僅可優化行政效率，更是期許 1999 服務效能達到最

大化。另外透過審視不同性別或者不同年資話務人員之績效，

可分析人員在職涯適應與服務產出上之差異，進而提供民眾更

好之服務。 

         於話務人員考核中，其中一項計分標準係統計各話務人員獲

得之讚揚及讚美案件數。惟因話務人員之年資、性別等條件差異，

可能導致其獲得正面回饋之總數有所落差。爰就性別、年資與讚

美案件數進行比較，分析不同性別話務人員在獲得民眾讚美案件

上的差異，了解其差異的背後原因，深入討論不同性別的需求，

並落實職場性別平等與友善工作環境的理念。關注不同性別在其

「生命週期」各階段的需求，特別是工作環境與身心健康之連結，

以確保話務人員均能於職場環境獲得妥適的照顧。 

貳、 性別統計分析 

   一、114 年話務人員人力結構概況 

(一) 值機人員現況  

       根據 114 年統計數據（扣除離職人員），話務管理組

值機總人數為 48 人，其中男性 17 人（35.4%）、女性 

31 人（64.6%）。如以性別和年齡區分，男性話務人員中
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40 歲以上的有 9 人、40 歲以下的有 8 人；女性話務人員

中 40 歲以上的有 12 人、40 歲以下的有 19人 (表 1)。而

又進一步以性別和年資區分，男性話務人員之服務年資 5

年以上的有 13 人、4.9 年以下的有 4人；女性話務人員服

務年資 5年以上的有 25人、4.9 年以下的有 6人 (表 1)。 

表 1 114 年值機人員的年齡與年資 

項目     男    女 

年齡 
40 歲以上     9    12 

39.9 歲以下     8    19 

年資 

5 年以上     13    25 

4.9 年以下     4    6 

(二) 114 年話務人員的口頭讚美和陳情讚揚分析 

        以114年話務人員的口頭讚許和陳情讚揚總數來看，

分別獲得 3,474 件和 676 件，若除以值機總人數為 48 人

來看，平均每人 72.3 件和 14 件。而若值機人員以 5年年

資來劃分，口頭讚許和陳情讚揚平均數較少的為年資 4.9

年以下女性值機人員，分別為 45.5 件和 13.3 件 (圖 1)，

其中口頭讚許平均件數更是各區間中最低。反之，觀察到

年資 4.9 年以下的男性值機人員，口頭讚許和陳情讚揚平

均數分別為 66 件和 18.5 件，於陳情讚揚方面的平均件數

上則高於平均值(圖 1)。 
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圖 1 年資與口頭讚美跟陳情讚揚之平均件數關係 

(藍色:男性話務人員、橘色:女性話務人員) 

   

(三) 年資 4.9 年以下女性值機人員年齡分析 

       經檢視年資與年紀交叉分析(表 2)，得知年資 4.9 年

以下女性值機人員平均年齡為 30.85 歲，其平均年齡為最

低。 

 表 2 114 年值機人員的年資與平均年齡 

不同年資的值機人員   人數(人)  平均年齡(歲)  

年資 4.9 年以下女性值機人員   6 30.85 

年資 5年以上女性值機人員   25 40.2 

年資 4.9 年以下男性值機人員   4 46 

年資 5年以上男性值機人員   13 38.5 

 

   二、 條約和法規分析    

（一） 相關國際性別平等法規 
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       例如消除對婦女一切形式歧視公約（簡稱 CEDAW）、

聯合國永續發展目標 (SDGs)等是全球最重要的國際性別

平等法規，其中 CEDAW第 11 條指出，國家應保障婦女

享有平等就業機會、平等勞動條件及職業發展機會此旨在

保障女性在工作領域的權利，消除對女性的制度性與結構

性歧視。因此在改善年資低的女性話務人員工作的議題

上，可與這些法規對應。 

        對於消除對婦女歧視的政策，空間設計上除考慮不同

性別空間使用的隱密需求較高等特性，另以實際需要的收

納空間需求規劃，例如對於身障人員實際使用上會需要有

更多物品的擺放，較有更多收納空間的需求。 

         在保障女性在政治、社會、經濟與文化領域中，充分

發展與進步的基本人權與自由。充足與友善的職場環境對

年資低的女性是重要的條件之一。若因職場或制度不友善

而影響女性參與工作的服務品質，便與相關性平法規保障

女性充分發展的宗旨相違。 

參、 規劃及目標 

一、 預期成果 

(一) 年資 4.9 年以下女性值機人員制度性因素 

經分析，年資 4.9 年以下女性值機人員平均年齡 30.85

歲，甚至與年資 5 年以上女性值機人員的平均年齡 40 歲，

差了 10 歲左右。在 1999 話務中心，是以高情緒勞動職務。

而在此環境中，女性常因社會角色期待、職場環境等原因，

可能承受較高的情緒勞動負荷，加上相較於年資較長、社會

閱歷豐富的中高齡話務員，以下因素可能影響年資 4.9 年

以下的年輕女性值機人員的工作表現: 
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1. 女性因社會角色期待，常被貼上要比男性更有耐心、

親切及同理心等特質，因此在第一線服務工作中，

容易承擔較高程度之情緒勞動，須投入更多情緒管

理以維持服務品質。 

2. 女性平均承擔較多家庭照顧工作，可能形成工作與

家庭的雙重壓力。 

3. 年輕新進人員若同時處於職涯初期，需要學習業務、

建立人際關係及處理民眾情緒，容易產生角色壓力。 

4. 年輕新進人員面對民眾激烈情緒、抱怨或衝突時，

可能尚未建立成熟的情緒調適策略，因此較容易感

受到壓力。 

(二) 對成果目標的訴求 

      針對年資較低女性話務人員，在成果目標的訴求

上，面對民眾激烈情緒、抱怨或衝突時，可能尚未建立成

熟的情緒調適策略，加上社會角色期待等原因，較容易感

受到壓力，因此可先以提升職場支持感受為核心。由於新

人對話務流程、民眾應對等內容仍在熟悉階段，可先協助

年資低的女性話務人員逐步建立工作的熟悉度跟照顧身

心。在工作方面，透過持續性的教育訓練與督導協助，協

助年資低的話務人員改善話術表達、提升民眾應對能力與

技巧。而在照顧身心的部分，會開設紓壓課程或者增加性

別專屬置物空間等，營造友善的職場環境。 

        於提升工作績效上，將成果目標結合個人職涯發展與

獎勵機制，使人員理解服務提升不僅與獎勵機制有關，更

與專業能力累積及長期職涯發展具有直接關聯。以此建立

工作的動力，可有效提升工作投入度與團隊整體服務表現。 

        在目標設定方面，可透過提高留任率、降低離職率等

具體指標，讓人員清楚了解應達成之成果，並搭配即時回
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饋與每期獎勵機制，提高其對工作成果的感受度。 

(三) 訂定達成目標之統計指標 

         為提高年資低的女性話務人員服務效能，促進其工

作的績效，設定目標如下： 

1、 三年內，年資 4.9 年以下之女性話務人員之滿意

度達 80 分以上。 

2、 三年內，年資 4.9 年以下之女性話務人員之留任

率 70%。 

3、 三年內，年資 4.9 年以下之女性話務人員之離職

率低於 20%。 

二、 發展選擇方案 

        為提高年資低的女性話務人員之服務效能，可從增加對

於職場環境滿意度、工作技能、降低身心壓力等方面著手，藉

由以下方案，期可達成性別平衡之目標。 

(一) 方案 1-建構性別友善之職場環境措施：  

        透過性別主流化的思維，思考不同性別的環境設施需

求。例如以性別友善的專屬置物空間，針對不同族群的話

務人員，規劃專屬需求的置物櫃，例如身障者常攜帶之個

人物品種類相對較多，除基本工作用品外，亦包含手杖等

隨身物件，若收納空間不足，易造成不便。因此，透過增

加私人置物櫃，來增加個人物品擺放空間，有助於提升身

障者所需要以及工作品質；以及於需要時啟動關懷機制，

由督導、承辦人員及主管組成小組，進行心理健康、工作

適應等面向協助。 

(二) 方案 2-提供教育訓練: 
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        為了因應日益更新的社會環境變遷或者科技發展，可

依不同年資人員提供教育訓練課程，以學習更多知識，並

能提供給民眾更好的服務。並針對年資低於 4.9 年的女性

話務人員開設相關課程，以此增加工作上的技能和知識。 

(三) 方案 3-提供紓壓等休閒課程: 

        考量第一線話務人員工作性質較為緊湊，長期處於高

專注及高情緒負荷環境下，容易影響身心狀態與工作表現。

透過規劃多元化紓壓課程，可協助員工舒緩情緒、降低壓

力感受，進而提升工作投入度與團隊凝聚力。 

三、 分析並提出建議 

(一) 方案評量指標 

評量 

指標 

方案一 方案二 方案三 

建構性別友善

之職場環境設

施 

提供職場教育

訓練 

提供紓壓等休

閒課程 

執行所

需時間 

一次性 較即時性，課

程期間辦理 

較即時性，課

程期間辦理 

政策持

續性 

一次性 可持續辦理，

無時間限制 

可持續辦理，

無時間限制 

預期 

效益 

透過增加個人

物品收納空間，

維持辦公室的

整齊度，進而提

升整體工作環

境品質。完善的

透過職場技能

教育訓練，可

協助員工強化

專業知識、溝

通技巧及作業

能力，進而提

透過紓壓及休

閒課程，可協

助員工紓緩工

作壓力與情緒

負擔，降低疲

勞感與心理壓
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評量 

指標 

方案一 方案二 方案三 

建構性別友善

之職場環境設

施 

提供職場教育

訓練 

提供紓壓等休

閒課程 

收納空間規劃

可增加員工於

工作環境中的

便利性與舒適

度，進而提升對

職場環境之滿

意程度。 

升工作效率與

服務品質。完

善之教育訓練

制度可協助年

資低的人員快

速熟悉工作流

程 與職務 內

容，提升工作

穩定度並加速

融入團隊。而

當員工具備足

夠工作技能與

知識時，可增

加工作信心與

執行能力，進

而提升績效表

現與工作投入

度。 

力，維持良好

身心狀態。以

此降低工作倦

怠與離職風險 

。提供壓力調

適管道，可減

少長期高壓工

作造成之倦怠

感 與 負 面 情

緒，有助於提

升工作穩定度

與留任意願。 

 

四、 方案選定說明 

         方案三是目前最需要的，因為現在的勞動力架構中，

各世代的工作者都在追求工作和心理的平衡，因此可以透
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過此方案來讓各世代降低疲勞感與心理壓力，進而協助年

資 4.9 年以下的女性話務人員維持良好身心狀態，提升服

務品質和效能。 

   四、評估與監督 

(一) 設定目標之評估與監督 

     目標實施對象是年資 4.9 年以下之女性話務人員，

並依照其降低離職率、滿意度分數、提升留任率設立不同

目標標準和未達成時之改善策略。 

   目標 

 

 

 

 

 

 

 

目標一 目標二 目標三 

 

滿意度分數               

 

留任率 

 

離職率 

                    

目標 

設定 

三年內，年資

4.9 年以下之

女性話務人員

之工作滿意度

達 80 分以上。 

 

三年內，年資

4.9 年以下

之女性話務

人員之留任

率達 70%。 

 

三年內，年資

4.9 年以下

之女性話務

人員之離職

率低於 20%。 
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   目標 

 

 

 

 

 

 

 

目標一 目標二 目標三 

 

滿意度分數               

 

留任率 

 

離職率 

                    

未達成

之改善

策略 

若未達成，檢視

不滿意原因，並

視情況改善。 

訪談不留任的

人員，根據訪

談的內容研議

調整改善。 

檢視離職人員

的原因，並視

情況提供相對

應方案，以減

少離職。 

五、 紓壓課程之評估與監督 

         由本組相關承辦統籌紓壓課程的規劃並將持續評估

檢討紓壓課程以及其他抒發管道成效，透過問卷或者訪談

等方式，追蹤男性及女性參與紓壓課程之情形，檢視是否

有達成降低疲勞感與心理壓力的目標，並調整課程方向。 

肆、 結語 

        綜上所述，依據不同性別實際需求進行制度與環境優化，營

造更友善、穩定且具發展性的工作環境，以此提升員工工作效率、

工作滿意度及整體組織穩定性，以及提升年資低於 4.9 年的女性

話務人員之績效。因此，本組可執行的性別主流化方案，除了延

續既有方案，可再增加其他方案，如下: 
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    一、既有方案 

(一) 積極接納同仁建議與反映 

        為聽取話務人員對於話務服務及工作的想法，不定時

會召開組務會議暨工作會議，且平時會不定期訪談同仁意

見，設有意見反映箱提供話務人員反映話務中心各項管理

面、環境及軟硬體設備相關問題，並逐一回復公告說明。 

(二) 教育訓練層面廣及考量性別差異 

        為讓話務同仁持續提升心理層面的軟實力，每年定

期安排兩期教育訓練課程，以增加同仁各類核心能力並

落實性別平權。 

(三) 新進同仁輔導 

        由於新進話務人員對話務流程及民眾應對技巧尚在

熟悉階段，加上工作適應及心態調適仍需時間，較容易承

受較大的身心壓力，目前已執行以下機制: 

1、 導入導師制度，透過分組方式，讓每位話務人員

皆有督導的照顧和協助，若遇到工作問題或心理

狀況，可當下與督導討論並解決。 

2、 開設相關情緒勞動紓壓，例如舒展課程、手作課

程等。讓新人可以適當紓壓和放鬆心情。 

3、 新人剛入職時，皆有教育訓練，以此熟悉話務和

作業的流程等，使其能更快上手 

4、 建立友善照顧制度，優先考量視障、懷孕者的需

求，於排班規劃時，優先安排白班班別。 

  二、新增方案 

(一) 依性別差異設置紓壓方式或課程 
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         1999 每日平均進線量超過千通，值機人員需第一線面

對民眾情緒，適時紓解接線壓力為其重要，為考量男女性

話務人員休息時段之喜好習慣差異，話務中心有跳繩等器

材，提供同仁於值機休憩時紓壓與運動。 

(二) 建構性別友善之職場環境設施 

        透過性別主流化的思維，思考不同性別的環境設施需

求。例如以性別友善的專屬置物空間，針對不同性別、年

資的話務人員，規劃專屬需求的置物櫃，例如有些同仁日

常攜帶之個人物品種類相對較多，除基本工作用品外，亦

包含化妝品、生理用品、保養用品及個人隨身物件，若收

納空間不足，易造成不便，間接影響工作效率與環境整潔。

因此，透過增加私人置物櫃，來增加個人物品擺放空間，

有助於提升工作品質與人員滿意度；以及於需要時啟動關

懷機制，由督導、承辦人員及主管組成小組，進行心理健

康、工作適應等面向協助。 

        除完善工作環境與空間規劃外，亦應重視員工身心健

康及專業能力發展。透過提供充足之個人物品收納空間、

辦理紓壓與休閒課程，以及推動職場技能教育訓練，不僅

能改善工作環境品質、降低工作壓力與倦怠感，也有助於

提升專業能力、工作投入程度等；以及為提升 1999 人員

服務績效，可擴大視野多元學習，向表現較佳的機關學習，

因此目前行政機關設有許多第一線服務民眾之單位，例如

客服人員、服務櫃檯人員及社福服務人員等，可瞭解其相

關制度與措施，例如:情緒勞動支持機制、照顧友善制度

等，作為本市 1999 話務中心精進服務及工作績效之參考；

為將性別分析納入組織日常管理，目前已達成短期的內部
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機制評估性別分析工作成果外，後續也將研議規劃在中長

期中導入 PDCA 循環模式，進行滾動式的檢討修正。 


