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摘　要

訪問品質一直是調查研究者所關心的重要問題，如何維護訪

問品質，降低拒訪率與降低問卷無反應率都是研究者努力的方向。

以面對面訪問所進行的調查研究來說，最重要的三個元素莫過於訪

員、受訪者與情境，因此這三者的特徵對於調查研究的影響正是本

研究所關心的焦點之一。本研究結合上述兩類行為者特徵，再加上

訪問區的情境因素，並且從互動式的觀點，探討這三者間的互動如

何影響訪問的成功與否以及訪問內容的完整性。

透過多層模型的建立與分析，本研究發現相對於沒有做

＊ 本文使用的資料部分係採自「2005 年至 2008 年『選舉與民主化調查』
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過任何訪問的訪員而言，有做過 TEDS（Taiwan’s Election and 

Democratization Study, TEDS）的訪員比較能取得受訪者的同意受

訪，尤其是都市化程度愈高的訪區差異愈大。另外，有做過 TEDS 

訪問的訪員比沒有做過訪問的訪員，在低都市化地區與面對低教育

程度受訪者時，問卷項目無反應率也較低。訪員的性別因素也是影

響訪問績效的重要因素。相對於女性訪員，男性訪員顯然更容易被

拒訪，尤其是在面對女受訪者時。但是，訪員的性別差異並沒有反

映在他們的問卷完整性上。在其他的因素方面，本研究也發現受訪

者的年齡愈高愈可能拒訪，且問卷無反應率也越高。男性受訪者比

女性受訪者更傾向接受訪問，在問卷無反應率方面也比女性受訪者

來得低。本研究所關注的訪區因素方面，都市化程度愈低的訪區，

受訪者比較傾向接受訪問，但是他們提供有效答案的比例也顯著較

都市化程度較高地區的受訪者低。另一個訪區因素，即訪區的犯罪

率則沒有造成任何的顯著影響。本研究認為，倘若研究者愈能夠掌

握訪員、受訪者與訪問區域的元素，且愈了解這些元素之間彼此的

互動，則愈有利於調查研究上人力的安排。

關鍵字：調查研究、面訪、單位無反應、項目無反應、多層分析

壹、前言

一項調查研究的執行，研究者如果希望能以有效的（以最

少的時間、人力與金錢達到研究目的）方式完成每一個訪問，

就必須先瞭解自己的訪員特質、受訪者特質與訪問情境為何，

並且做有效的配置與管理，以達到最高的效益。

也如同運動比賽一樣，我們在進行調查研究時往往無法
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選擇對手，也無法決定比賽的場地，研究者唯一能決定的就

是自家訪員的配置與狀況調整。所謂：「工欲善其事，必先利

其器」，為了完善要做好調查研究，其中很重要的一個環節即

必須有優秀的訪員按照標準化的規則進行訪問，如此才能夠提

升訪問的品質與效率。如果執行訪問的每一個訪員都是王牌

訪員，則即使隨機分派訪員執行訪問也可以馬到成功。但往

往事與願違，訪員總會有良莠不齊的問題，因此從訪員特質

（interviewer characteristic）以瞭解其訪問績效有其必要性。值

得注意的是，由於訪問是一種互動過程，因此我們不僅必須瞭

解訪員特徵，更必須瞭解這些特徵會在訪問中帶來什麼樣的互

動結果。

調查研究是社會科學中常見用以蒐集資料的研究方法，

而許多可貴的研究結果都立基於對調查研究資料的詳盡分析。

然而，學者們雖然大量採用調查研究所蒐集而得的資料來進行

分析，但卻較少注意到資料蒐集背後所隱含的問題。相關研究

指出，在台灣從事面訪工作似乎是愈來愈難（鄭夙芬、陳陸輝 

2001）。研究者從國立政治大學選舉研究中心自 80 年代起的

面訪計畫案中發現，即使樣本數與訪問天數並沒有過度增加，

但是成功率仍然逐年遞減當中，而此一發現恐怕也是調查研究

工作者們所不願面對的真相。雖然相關的研究並沒有指出受訪

者在回答問題時所提供的無反應選項比例是否也有日益增加的

趨勢，但是此一面向一直也是研究者擔心的訪問品質問題。因

此，針對訪問結果與內容的分析不僅能夠找出訪問成功率下降

的原因所在，也可以解答如何保護資料品質的問題。

如同 Brehm（1993）所表示，從事調查研究的單位或許沒
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有辦法影響受訪者對陌生人的態度，但是卻可以努力改善訪員

與受訪者之間的關係。如何在研究設計與行政措施上增加訪問

的成功率，是一個值得調查研究者努力的方向。因此，本研究

即嘗試找出影響訪問績效的因素，並且討論這些因素之間的互

動，如此才能比較正確地提高訪問績效。本研究嘗試通過的多

層模型的建構，不僅找出影響訪問績效的因素，並且從變數間

的交互作用項來確認不同因素的互動如何影響訪問績效。

貳、有關調查研究

在眾多資料蒐集的方法當中，面對面訪問是其中的一種。

面對面訪問與其他資料蒐集方法不同的地方，在於面對面訪問

無法在研究室內透過電腦或其他紙本工具獲取研究者所需要的

資料，而是必須透過訪員在特定情境中與受訪者進行溝通並取

得對方同意後，才能夠開始蒐集受訪者針對特定主題的意見與

看法。Groves 與 Couper（1998）就提出了一個如圖一所示的

「調查訪問參與概念性架構」（conceptual framework for survey 

cooperation），他們認為受訪者是否接受訪問，同時受到研究

設計、社會環境因素、受訪者的條件、訪員條件所影響。其

中，他們認為社會環境條件與受訪者條件是研究者所無法掌控

的，而研究設計與訪員條件則是研究者所可以控制的。上述這

些條件都會影響受訪者與訪員的互動，進而影響受訪者是否接

受訪問。筆者認為雖然社會環境因素與受訪者因素都會對訪問

結果產生影響，但是訪員因素才是研究者所真正能掌控的。因

此，從訪員的角度出發去探討影響訪問績效的因素，以及訪員

因素與環境及受訪者的交互作用又如何影響訪問績效的探討更

具實務上的意義。
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圖一　調查訪問參與概念性架構

資料來源：Groves 與 Couper（1998）。

在開始探討上述因素對於訪問績效的影響前，我們有必

要先釐清本研究的依變數，即所謂的訪問績效指的又是甚麼。

如果用圖一最下層的訪問結果來看，我們可以把受訪者決定受

訪定義為訪問成功，而把受訪者拒訪定義為訪問失敗。綜觀所

有民意調查，皆有訪問失敗的情形。在早期的研究中，學者把

訪問失敗主要分為兩種：第一種是某些樣本的資料完全無法取

得，例如多訪未遇、拒訪、或無法溝通等。第二種則是已接受

訪問的樣本之某一部分資料無法取得，這可能是由於某些調查

項目過於敏感，受訪者不願意提供資料，或者是工作人員的缺

社會環境因素

1. 經濟條件
2. 民意調查的氛圍
3. 住宅特質

研究設計

1. 主題
2. 行政作業
3. 抽樣方法

受訪者

1. 家庭結構
2. 人口特質
3. 心理預期

訪員

1. 人口特質
2. 經驗
3. 期待

受訪者與訪員的互動

決定受訪或者拒訪

研究者掌控之外的因素 研究者掌控之內的因素
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失所導致（洪永泰 1989）。上述這兩種訪問失敗也可以視為

廣義的樣本無反應，第一種訪問失敗被稱為單位無反應（unit 

nonresponse），第二種訪問失敗則被稱為項目無反應（item 

nonresponse）（洪永泰 1996）。調查資料中的無反應個數，

可以視為受訪者的態度，他們對問卷的理解程度及訪員特徵所

造成的影響，常常被進行相關研究的國內外學者作為資料品質

的指標之一（楊孟麗 2011; Campanelli et al. 1997; Couper 1997; 

De Leeuw, Hox and Huisman 2003; Groves et al. 2004; Krosnick 

1991）。隨著無反應率問題的日愈嚴重，投入了解相關問題原

因的研究也愈來愈多（Groves and Peytcheva 2008; Keeter et al. 

2000）。在後續的研究中，有學者針對單位無反應依接觸特性

分類成不同的訪問結果，包括拒訪、接觸但失敗及無法接觸

（洪永泰 2003; 鄭夙芬、陳陸輝 2001）。如果把上述學者對於

訪問失敗的分類進行整理，就會如圖二顯示。其中，左邊兩種

訪問失敗類型可以說是訪員再努力也很難克服的問題；右邊拒

訪所造成的單位無反應以及受訪者接受訪問後卻在部分題目提

供無效回答的項目無反應則是訪員可以努力嘗試克服的問題。

因此，本研究的焦點也將放在右邊這兩項問題，即拒訪所造成

的單位無反應與受訪者在部分問題的項目無反應。

雖然受訪者無法提供有效答案統稱項目無反應，但是項

目無反應的來源卻可以分為受訪者回答「不知道」、「無意

見」、「看情形或很難說」與「拒答」。上述四種答案都可能

源自於受訪者本身想要迴避問題或隱藏真實態度不願意表達而

作出的選擇（廖彩杏 2004）。劉義周（1985）就曾經把上述

的無反應區分成有態度的無反應與無態度無反應兩種，其中有
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圖二　訪問結果分類

資料來源：洪永泰（1996）；鄭夙芬、陳陸輝（2001），作者自行整理。

態度無反應又可以分為受訪者不願意回答與受訪者不知道如何

回答兩種。可惜的是，在進行這方面的社會科學研究時，受訪

者的無反應答案背後的真實原因是我們無從得知的。因此，我

們僅能不論其無反應的原因為何都予以合併討論。

另外，受訪者訪問失敗的現象代表著調查研究隱含存在

誤差的風險，也就是調查研究的樣本與現實社會的母群之間

存有系統性差異，導致樣本代表性不足並且影響統計推論的準

確度（洪永泰 2003）。由於訪問失敗是無可避免的問題，因

此學者陸續提出各種針對樣本代表性不足的問題提出各種補

救的方法，方法大致可以歸納為三大類：第一種是加權處理

訪問的可能結果

接受訪問

部分題目無

效回答

項目無反應單位無反應

訪員無法掌控 訪員可以掌控
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接觸

1. 查無此人
2. 查無此址
3. 遷徙
4. 空屋廢墟

失敗：有接觸但

失敗

1. 三訪未遇
2. 籍在人不在
3. 暫時無法受訪
4. 出家出嫁
5. 服役中
6. 語言不通

失敗：拒訪

1.  受訪者本
人拒訪

2.  受訪者中
途拒訪

3.  家人代為
拒訪
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（weighting）、第二是數值帶入（imputation）、第三是建立

模型（model building）。雖然上述三種辦法能夠帶來一些補

救效果，不過盡量維持原有樣本的代表性，僅以成功樣本來對

母體作推論似乎仍是最好的研究方法。秉持著預防勝於治療的

原則，與其在發現成功樣本具有代表性不足的問題後再進行補

救，筆者認為找出影響訪問結果的因素以作為修正調查研究的

參考則更具意義。接下來的一節，本研究將整理過去研究如何

探討訪員因素、受訪者因素與情境因素對訪問績效的影響。

參、影響訪問績效的因素

一、訪員因素：什麼是優秀訪員？

在調查實務上，研究者對於訪員是否優秀的界定可能包

括幾個不同的面向，例如：訪問品質、標準化程度、配合到偏

遠地區訪問的意願、執行訪問的天數及是否願意支援其他訪區

等等。在調查研究中，基於可操作化及對於訪問品質的關心，

學者大多從訪問內容與訪問結果來界定訪員的表現。
1 Durand

（2005）從訪員取得受訪者配合訪問的能力以及訪員所完成

訪問的訪問品質兩個角度來測量訪員的表現。具體而言，第

一種能力即是訪員如何說服受訪者接受訪問而非遭拒訪的能

1 感謝審查人的提醒，在有關優秀訪員的界定上按照審查人的建議，補充
實務上的可能看法以及為了研究操作上的考量而作的定義。在訪問績效

的部分，會以項目無反應作為其中一個指標也是因為研究上的考量，

畢竟受訪者有意隱藏真實態度所造成的測量誤差在實際研究上較難以

探究，研究者只能退而求其次從項目無反應來探討訪問品質的問題。而

這個方法也是目前相關研究中比較多學者所採用的方法（楊孟麗 2011; 
Campanelli et al. 1997; Couper 1997; Krosnick 1991）。
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力，Durand 依據過去研究主張愈優秀的訪員應該有愈高的成

功率；第二種能力則是指訪問過程中訪員讓受訪者完整回答，

而不是拒答或回答無反應答案的能力，其中假定愈優秀的訪員

所完成的問卷中，無反應率應該愈低（Morton 1993）。

二、影響訪問績效的訪員特質有哪些？

無論調查研究之形式，研究人員都會關心訪員的訪問成功

率問題。其中，由於訪員的基本特質是研究人員比較能夠加以

觀察且控制，因此他們大多從訪員特徵等角度切入進行研究。

由於訪問成功與否或者訪問過程中的訪問內容是否完整，

乃由訪員與受訪者互動過程的順利與否加以決定。因此，訪

員的外顯特徵便是受訪者第一道判斷訪員來意的標準（Grove 

and Couper 1998）。在訪員與受訪者的第一次接觸時，受訪者

往往會先懷疑訪員的來意，包括懷疑訪員是不是推銷員、募款

員或詐騙集團成員。接著，受訪者則會進一步以對訪員的第一

印象判斷許多的問題：這個人說的話可以相信嗎？他會不會傷

害我？他會不會騙走我的錢財？上述種種的疑問，都會形成受

訪者對訪員的「認知劇本（cognitive script）」，而建立此劇本

內容的依據，就是訪員的基本特徵（Abelson 1981）。

國外的實證研究也發現，訪員的基本特徵與他們成功訪

問或被拒訪的機率並非隨機。在性別因素上，男性訪員相較

於女性訪員大多較難得到受訪者的配合，因此成功訪問率較

低（O’Muicheartaigh and Campanelli 1999; Pickery and Loosveldt 

1998; Singer et al. 1983）。研究者指出，這很有可能是因為男

性訪員相較女性訪員對受訪者而言更具有威脅性。另外，在經
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驗因素上，有經驗的訪員較沒有經驗的訪員更容易說服受訪者

接受訪問（Hansen 2007; Paul et al. 1981）。研究者對此結果的

解釋是，因為與不同受訪者的互動會形成不同的情境，而較有

經驗的訪員在過去經驗的支持下，比較懂得因應受訪者的差異

而選擇較適合的應對模式，以說服受訪者受訪。

除了對訪問結果的影響外，調查研究也關心訪員本身的

基本特徵是否會影響受訪者完整回答的意願。在相關研究中，

大多學者都集中在分析受訪者特徵對問卷無反應率所產生的影

響（鄭夙芬、陳陸輝 2001），而關心訪員基本特徵所帶來之

影響的則較少。由於多數人都有基本的防衛心理，遇到自己覺

得很重要且需要保密，而不願意透露給不信任者的訊息時，受

訪者通常會選擇拒絕表達。因此，在訪問的情境當中，訪員負

起了保護受訪者隱私不被侵犯的絕對責任（Morton 1993）。

Borgers 與 Hox（2001）發現人的特徵比問卷特徵更能解釋項

目無反應的多寡。國外相關研究就指出，受訪者會因為訪員與

自己的種族是否相同而決定是否提供有效的回答（Pickery and 

Loosveldt 2001）。雖然關於訪員性別對受訪者無反應影響的

研究不多，不過在國內的初步研究也曾經證實，在與訪員的

互動情境中，相對於男性受訪者接受男性訪員的訪問，女性

受訪者在接受男性訪員的訪問時比較不願意透露自己的真實

態度（Huang and Liao 2007）。除了性別與種族特徵外，學者

們認為有經驗的訪員相較於沒有經驗的訪員，在與受訪者互

動的過程當中，有更多的應對方式來說服受訪者誠實回答敏

感性較高的問題（Groves and Couper 1998; Kennickell 2002）。

不過，訪員經驗因素對項目無反應的影響在學界有不同的看
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法。有的學者認為，經驗較多的訪員所做的訪問項目無反應率

也可能愈高（Biemer 2010; Groves and Lyberg 2010）。這是因

為當訪員在反覆進行同樣的訪問時，他們發現受訪者對於甚麼

樣類型的題目較敏感，因此選擇偏離標準化的訪問方式以避免

被中途拒訪。Fowler 與 Mangione（1990）就曾指出有經驗訪

員會增加無反應的發生，原因就是有經驗的訪員會自覺可以隨

自身判斷來選擇答案，反而提高了無反應率。另外，也有不少

學者發現經驗較多的訪員也比較容易在訪問過程中不遵照調

查機構的要求，訪問並不標準化（Gfroerer et al. 2002; Van der 

Zouwen, Dijkstra and Smit 1991）。有經驗訪員也更有可能為了

讓受訪者更瞭解題意而改變問法或透露自己的意見來尋求受訪

者的信任，進而比新手訪員更容易偏離標準化原則（鄭夙芬 

2000）。Groves 等人（2004）認為可能由於訪員給薪的辦法只

看訪問結果而不看品質，因此有經驗的訪員就會只想衝高訪問

數，而不在乎訪問或資料品質。

除了上述訪員特質所帶來的直接影響之外，訪員因素對

於訪問績效也有間接的影響。在調查研究中，學者們發現較晚

完成的樣本，敏感問題的無反應率就愈高（Cannell et al. 1977; 

Hughes et al. 2002）。其中，Bailar 等人（1977）認為這問題的

肇因出在訪員身上，他們發現完成日期較晚的樣本漏問的情形

愈嚴重是因為訪員疲累所導致。Olson 與 Peychev（2007）則

認為，隨著訪問的持續進行，訪員對調查的興趣態度變冷淡進

而影響了訪問品質。

由於訪員在調查研究中扮演重要的角色以及對訪問績效

有直接的影響，近年更是有不少國外學者深入探討訪員的態
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度與行為如何影響單位無反應的發生（Blom, de Leeuw, and 

Hox 2011; Durrant et al. 2010; Jackle et al. 2013）。學者們採用

訪員短卷的方式，詢問訪員對於訪問過程的態度。Jackle 等

人（2013）發現，如果訪員認為所有受訪者都是有可能被說

服訪問的，這個訪員的單位無反應情形會愈少。不僅如此，

Jackle 等人（2013）的研究中也發現訪員如果過於以受訪者感

受為優先考量時，他們的受訪成功率反而愈低。Durrant 等人

（2010）的研究也有類似的結果，並且補充提出對於互動較有

自信的訪員，取得受訪者配合的成功率愈高。

三、訪問時不能不注意的因素

如果我們以一場比賽來類比面對面訪問，則我們除了需要

知道自家球員特徵外，也必須瞭解對手與比賽場地的特徵。筆

者接下來將整理針對對手（受訪者）與比賽場地（訪問情境）

所可能造成的影響。

（一）受訪者特質

訪問是一個互動過程，因此不僅訪員會影響訪問成功與

否，或訪問內容的完整性，而我們也需要瞭解受訪者的特質是

「好訪還是不好訪」。Mathiowetz（1998）針對受訪者回答問

題的意願提出了所謂的合作模式（co-operation model）。他認

為受訪者的人格特質與主觀態度是影響受訪者提供有效回答的

重要因素，而與受訪者的能力無關。他的實證研究也發現，利

他性格的受訪者比較願意配合受訪，且提供無反應選項答案的

比例也比較低；而較具防衛心理的受訪者則比較不願意誠實回

答或者會選擇拒答（Mathiowetz 1998）。在受訪與拒訪的選擇
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上，受訪者因素的影響在過去的研究中早有所證，且以性別、

年齡、社經地位與族群因素最為常見（Brehm 1993; Couper and 

Groves 1996, 1998）。Brehm（1993）就認為男性在面訪中的

合作率較低是因為他們比較不常被直接接觸，或者他們不願意

把工作後剩餘的時間用在被訪問中因此傾向拒訪。Fesken 等人

（2007）的研究則發現，外來移民比較傾向拒絕訪問，可能原

因是他們在語言上無法應付訪問的要求。國內的研究也顯示男

性、40 歲以下，以及高中以下教育程度的民眾接受訪問的比

率偏低（Cheng 2006）。在項目無反應的研究中，受訪者因素

也具有相當的影響力，受訪者特質將影響受訪者在調查研究中

提供無反應答案的多寡（Beatty and Herrmann 2002）。在性別

的部分，就有學者提出由於女性對於政治議題較為冷漠，表達

意見的意願也較男性低，因此無反應率較男性高（France and 

Busch 1975）。Kaldenberg（1994）等人的研究發現受訪者年

齡與問卷中的無反應率成正比，也就是年紀越大的受訪者，無

反應出現的情形越高。Pickery 與 Loosveldt（1998）的研究證

實教育程度較低的受訪者較有可能無反應。國內也有相同的

研究結果，以受訪者是否透露其投票對象當作測量對敏感性

問題回答意願時，研究發現：男性、年輕、高教育程度者較

傾向願意回答敏感性問題（鄭夙芬、陳陸輝 2001）。劉義周

（1985）在過去的研究中也有類似的發現，他認為這是因為台

灣女性對政治性議題的興趣較低，回答不知道的比例會偏高；

高年齡者則可能因為有回憶投票行為的困難，因此回答不記得

的比例較高；低教育程度者則因為對政治問題的認知深度與廣

度都不足，因此比較傾向回答不知道。
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（二）訪問區域特質

雖然針對訪區特質對訪問績效所進行的研究並不多見，不

過訪區所帶來的影響卻不難想像。Mathiowetz（1998）除了提

出所謂的合作模型外，也提出了所謂的「交換論」（exchange 

theory）來解釋受訪者回答意願主要是倚靠其成本效益的理性

評估與抉擇。如果受訪者認為真實回答的代價高，則其容易傾

向不回答或不正確回答。因此，可想像的是，如果訪問區域的

情境因素會讓受訪者覺得接受訪問或在回答問題時造成危險或

存在風險，則此將降低他們配合訪問的意願。本研究提出了以

下兩個可能會影響訪問績效的情境因素：

1. 都市化程度的差異

由於城市社會生產與生活的節奏緊湊，居民往往表現出待

人不熱情，不願意別人占用時間，或對與自己關係不大的人事

持冷漠態度，並對陌生人容易產生懷疑等（傅仰止 1996）。

因此，受訪者如果身處都市化程度較高的訪區，他們對於訪員

的態度可以想像應該是較冷漠，而如果是在都市化程度較低的

受訪者，對訪員的態度則可能較熱情。關於訪問成功率在城鄉

差距的差異，Fowler（2002）認為面對面訪問在市中心進行的

成功率會低於在郊區及鄉間進行。他認為可能的原因有三個：

第一，市中心比較不容易找到人；第二，越來越多的市區住戶

住在高樓大廈中，想要在這些高樓大廈中進行訪問比較困難；

第三，市中心的住戶很多不願意在夜間接受訪問，也很難跟他

們在家時連絡上。不僅是單位無反應的影響，都市化程度差異

也影響了受訪者的回答完整性。已有研究指出，居住在鄉村地

區的受訪者比居住在都市地區的受訪者更容易提供無反應答案
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（伊慶春、蘇碩彬 1995）。雖然該研究只用了鄉村、城鎮與

一般都市作為分類指標，但是卻可以發現不同城鄉層級有著顯

著的無反應差異。

2. 犯罪率的問題

Young（1999）指出，在對他人資訊不了解的狀況下，人

類行為較難以預測，倘若此時再加上難以預測的風險，則人們

在相處時傾向抱持謹慎的態度。犯罪率的高低即是影響風險大

小的一個因素。因此，在犯罪率較高的訪問區域中，受訪者

一般來說應該會比較傾向保護自己免於暴露在風險中，而訪

員想要說服他們配合訪問的困難度也應該會較高。國外學者發

現，當都市地區的犯罪率愈高，受訪者接受訪問的意願就愈低

（House and Wolf 1978; Rucker 1990）。這是因為在高犯罪率

的地區，人們與陌生人溝通的意願就會降低以避免自己成為犯

罪受害者，而這種意識也讓受訪者傾向拒絕被訪問的要求。至

於犯罪率的高低是否會影響受訪者回答的無反應率並未獲得證

實，但是可以想像的是在犯罪風險越高的地方，人們願意表態

的機率可能就越低。

綜合上述的文獻發現過去對於單位無反應與項目無反應

的研究大多都是分開的，雖然可以針對該主題進行深入的探

討，但是卻無法得知同一組樣本在單位無反應與項目無反應的

影響為何。舉例來說，Fowler 與 Mangione（1990）的研究證

實了他的樣本中較有經驗的訪員項目無反應率反而越高，但是

這群較有經驗的訪員對單位無反應的影響為何卻無從得知。同

樣的，在單位無反應研究中所證實的有經驗訪員比較能夠說服

受訪者接受訪問，但是這群樣本中的有經驗訪員究竟會有較高
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還是較低的項目無反應率就無從得知。因此，本研究認為用同

一組樣本去分析單位無反應與項目無反應的成因有其意義。另

外，過去的研究雖然證實了各種因素對於訪問結果存在一定的

影響，但是卻忽略了這些因素之間彼此互動下的結果。例如，

House 與 Wolf（1978）雖然強調犯罪率對調查訪問的影響，但

是其研究中卻沒有同時探討訪員與受訪者因素是否為潛在因

素。Huang 與 Liao（2007）雖然探討了不同性別訪員與受訪者

的互動對於訪問結果的影響，但是卻忽略了這段互動背後存在

的情境因素。因此，本研究認為同時結合這三個主要的因素，

探討不同特徵訪員與不同特徵受訪者在不同環境下對於訪問將

產生甚麼樣的影響，而這樣的研究也將比較符合現實的調查研

究情境。

肆、研究方法

一、研究問題與分析架構

綜合前言所說的研究目的，以及過去研究的一些成果，本

研究嘗試從訪員特徵的角度出發，探討訪員與受訪者及訪問情

境的互動如何影響訪問績效。雖然調查研究法的方法論研究，

還有許多值得努力的部分，但是為了不模糊研究焦點，本研究

提出了以下兩個主要研究問題：

（一）訪員基本特徵是否會影響其訪問績效？倘若為是，

則其所及為影響訪問結果或訪問內容？抑或兩者？

（二）訪員基本特徵在受訪者特徵與訪區特徵影響下，是

否存在不同的績效？
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本研究希望透過回答上述的研究問題，從訪員的角度找出

影響訪問績效的因素，在學理上建構解釋訪問績效的理論，也

提供國內的調查研究作實務上的參考。為有效回答上述的研究

問題，本研究提出的研究架構圖如圖三。本研究所感興趣的依

變數是訪問績效，本文將以訪問結果及訪問內容來界定訪問績

效。本研究將從訪員特徵作為自變數解釋訪問績效，並且控制

受訪者因素與訪問區域特徵。為了瞭解上述變數之間的互動如

何影響訪問績效，本研究也將加入幾個重要的交互作用項在分

析模型中。

圖三　研究架構圖

資料來源：作者自行整理。

訪問區域特徵

都市化程度

犯罪率

訪員特徵

性別

經驗

受訪者特徵

性別

年齡

教育程度

經驗 * 都市化程度

訪員性別 * 受訪者性別
訪員經驗 * 受訪者教育程度
訪中經驗 * 受訪者年齡

訪問績效

訪問結果：受訪與拒訪

訪問內容：問卷無反應率
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二、變數建構

（一）依變數：訪問結果、訪問內容

1. 訪問結果

由於本研究主要探討的是訪員特徵與訪問績效之間的關

係，因此本文第一個依變數便是訪問結果。過去的研究在計算

訪問的成功率時，往往會把其他因素例如：無人在家、找不到

地址、受訪者在國外等計算在內。但事實上，許多這類的訪問

結果都不是訪員能夠控制的結果，甚至也不一定能歸因於受訪

者的特徵或訪問區域的因素，此乃「非戰之罪」。如果把這些

因素與人為因素混為一談，恐怕會造成錯誤歸因的分析結果。

因此，本研究在訪問結果的分析上，只探討成功訪問與拒訪兩

類，而這裡所指的拒訪則包括受訪者本人拒訪、受訪者中途拒

訪以及家人代為拒訪。
2

2 作者採用成功訪問與拒訪二分類也是因為研究設計上考量到非人為因素
的失敗樣本如果也列入考慮，會對人為控制績效的估計產生偏誤。另

外，按照審查人所建議，作者計算了（成功樣本／拒訪樣本）與（成功

樣本／所有失敗樣本）的相關係數，是約 0.81 左右的高度相關。不過
考量到所有失敗樣本的計算本來就包含拒訪樣本，所以這個計算可能會

有問題。如果用（成功樣本／拒訪樣本）與（成功樣本／不包含拒訪的

失敗樣本）計算相關係數，則是約 0.65 的中度相關。如果考慮到每個訪
員所使用的總樣本數不同，計算（拒訪樣本／總樣本數）與（不包含拒

訪的失敗樣本／總樣本數），相關係數值下降至約 0.29 的低度相關。由
最後兩個係數值來看，每個訪員的兩種成功率（純粹拒訪與其他失敗結

果）雖然差不多，但是不同訪員所遭遇的失敗原因的確有所不同，有些

訪員的拒訪率會較高，有些則是其他失敗樣本率較高，這也符合一般的

調查情形（例如：城市中拒訪較多，鄉村地區找不到人的情形較多）。

因此，作者認為把這兩種失敗結果分開討論應該是比較適當的做法，而

本研究又以拒訪的討論為主。
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2. 訪問內容的完整性

在標準化訪問中，雖然訪員都被訓練過並瞭解如何協助受

訪者順利回答所有問題，但是問卷內容仍然有可能因為問卷題

目的複雜程度與敏感程度、受訪者回答意願與能力，還有訪員

說服與紀錄能力的不同而有所變異。這些變異主要可以從問卷

內容當中，拒答、漏答與模糊回答的比例來測量（McClendon 

1991）。本研究的第二個依變數即所謂的訪問內容完整性，而

測量的方式即訪員所完成的每一份問卷中受訪者回答無反應選

項的比例。這裡指的無反應選項包括了：訪員漏問與受訪者拒

答，還有受訪者回答：無意見、看情形與不知道。

（二）自變數：訪員特徵

訪員特徵對於訪問績效的影響早有研究證明，本研究要納

入分析的包括訪員的性別與訪員的訪問經驗。
3 以下就這兩個

變數的測量方式進行說明：

1. 訪員性別

從相關的研究中發現，在電話訪問中，女性訪員相較於

男性訪員比較容易被拒訪；但是在面對面訪問中，男性訪員則

相較於女性訪員比較容易被受訪者拒訪（Pickery and Loosveldt 

1998）。而相較於男性訪員，女性訪員也比較容易獲得受訪者

的完整回答（Huang and Liao 2007）。因此，本研究在探討影

3 雖然過去也有研究發現訪員的教育程度、年齡與職業等因素可能會對訪
問績效造成影響，但是由於本研究所使用的資料是 TEDS 面訪調查，大
部分訪員都是大學生，且年齡都在 20 幾歲左右，因此上述三個變數基本
上的變異不大，難以做為自變數解釋訪問績效。
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響訪問績效的訪員特徵時，不能忽略了訪員性別這個重要因

素。在測量上，本研究把訪員的性別區分為男、女兩類。

2. 訪員訪問經驗

無論在任何領域中，有經驗的人員通常都會比菜鳥更懂得

處理各種狀況，在部隊、商場或是運動競賽中往往都是如此。

直覺上，有經驗的訪員相較於沒有經驗的訪員，也被推定更善

於處理各種類型的訪問狀況，或者說服不同類型的受訪者接受

訪問。雖然訪員經驗對於訪問內容的影響究竟是正向還是負向

有所爭議，但至少可以肯定的是經驗因素的確存在其影響力。

因此，本研究將驗證訪員的經驗是否真的對訪問績效有顯著的

影響。在測量上，本研究把經驗因素區分為完全沒有經驗、有

做過其他訪問的經驗與有做過 TEDS 面訪經驗三類。

（三）控制變數：受訪者因素、訪區因素與樣本因素

1. 受訪者因素

雖然在訪問當中我們無法選擇受訪者，但是受訪者特質

對於訪問績效的影響卻不容忽視。過去的研究發現，性別、

種族、年齡與教育程度都有可能影響受訪者是否接受訪問。但

是，國內的調查研究在抽取樣本時，根本無法獲得受訪者的教

育程度與省籍資料。因此，本研究在探討受訪者受訪或拒訪的

原因時，僅納入受訪者性別與年齡兩個因素。同樣的，過去的

研究也證實受訪者的年齡、性別與教育程度都會影響他們在受

訪時的無反應率。由於這部分的資料較為完整，因此本研究將

會把上述三個變數都納入問卷完整程度的分析。在測量上，

受訪者的性別分為男女兩類；受訪者的年齡則是從 20 歲到 97 
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歲，以連續變數的方式納入模型中；受訪者的教育程度則是從

不識字到大學以上，一樣以連續變數的方式納入模型中。

2. 訪區因素

按照 Mathiowetz（1998）所提出的「交換論」（exchange 

theory），訪員與受訪者之間的互動能否成功，還會受到受訪

者評估環境因素所影響。因此，無論是受訪者選擇接受訪問或

拒絕訪問的分析，或者是受訪者提供完整回答而不是選擇無反

應答案的分析，本研究都認為應該把訪區的因素考慮在內。除

了都市化因素外，本研究也納入訪區犯罪率作為安全風險的測

量指標。在測量上，本研究依照劉介宇等人（2006）對於全台

灣鄉鎮市區都市化程度的分類，把所有訪區按照鄉鎮市區區分

為五個都市化程度層級，並以連續變數的方式納入模型。在犯

罪率的測量上，受限於鄉鎮市區的犯罪率資料無法獲得，因此

僅能夠以縣市犯罪率取代，並以連續變數的方式納入模型中。

3. 樣本因素

過去的研究中發現，替補樣本中的敏感問題無反應率較高

（Cannell et al. 1977; Hughes et al. 2002）。Bailar 等人（1977）

也發現，可能是因為訪員疲累的關係，完成日期較晚的樣本漏

問的情形愈嚴重。在實務上，由於研究者會強調正選樣本的重

要性，因此對於正選樣本的控管也會越嚴格。
4 因此，可以預期

的是，正選樣本與備用樣本也會可能出現訪問品質上的差異。

在測量上，本研究把樣本區分為正選樣本與替補樣本兩類。

4 感謝審查人建議加入這個控制變數，無論實務上或理論上都證明此變數
對於無反應率有一定的影響力。
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三、待驗假設

由於本研究的依變數包括了訪問結果與訪問內容完整性兩

個部分，因此在待驗假設的設立上也必須個別針對上述兩個依

變數。首先，在訪問結果的部分，過去的研究發現面對面訪問

時，如果訪員為女性，將比較容易為受訪者所接受。這種性別

差異，在當受訪者為女性時，更為明顯。另一方面，對於有經

驗的訪員而言，由於他們比較懂得以各種適當的技巧說服受訪

者，因此他們的訪問較易被接受。更值得討論的是，有訪問經

驗的訪員是否更能夠克服條件較差的訪問環境。因此，本研究

針對訪問結果提出以下的研究假設：

假設一：女性訪員較男性訪員愈可能說服受訪者受訪。

假設二： 有做過 TEDS 面訪的訪員較其他訪員更可能成功說服

受訪者受訪而不是被拒訪。

假設三： 對於女性受訪者，女性訪員較男性訪員愈可能說服受

訪者受訪。

假設四： 有做過 TEDS 面訪的訪員較其他訪員更能在訪問環境

不佳的訪區說服受訪者受訪而不是被拒訪。

本研究的第二個依變數是訪問內容的完整性，因此也將

提出與這個依變數有關的研究假設。過去的研究也發現，女

性訪員不僅在說服受訪者接受訪問時較男性訪員更有利，在說

服受訪者回答或配合訪問時，也比較有利。針對女性受訪者，

女性訪員同樣地也比男性訪員更能讓對方卸下心防。在經驗因

素上，雖然至今仍未有定論究竟有經驗的訪員會有較高還是較

低的回答無反應率，但是本研究仍採信較多學者的觀點，即有
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經驗訪員在面對受訪者不想回答時，更懂得說服對方回答。因

此，本研究提出以下的研究假設：

假設五：女性訪員相較於男性訪員的訪問內容無反應率愈低。

假設六：經驗愈多的訪員之訪問內容無反應率愈低。

假設七： 對於女性受訪者，女性訪員較男性訪員的訪問內容無

反應率愈低。

假設八： 在訪問環境不佳的選區，有做過 TEDS 面訪的訪員較

其他訪員的訪問內容無反應率愈低。

四、分析模型

研究者根據所關注的研究主題及對象來定義母體中各個

層次，因此樣本的選取無可避免地必須考慮到層級性，而樣本

組成也可以分為總體層次（macro-level）與個體層次（micro-

level）兩個部分。由於本研究的分析單位是 TEDS2008P 中被

抽中的受訪者，如果把這些受訪者當作第一層的個體層次樣

本，則當許多受訪者都由同一個訪員所訪問時，訪員就是本研

究第二層的總體層次樣本。為了分析這類型的樣本結構資料，

多層模型（multilevel model）提供了合理的模型建構方式。在

國內外的許多相關研究中，學者也選擇使用多層模型來分析單

位無反應與項目無反應的問題（楊孟麗 2002; Borger and Hox 

2001; Durrant et al. 2010）。有學者指出，多層模型適用於調查

研究的主要原因是：調查資料都是呈現層級的形式（一位受訪

者回答許多題目；一位訪員訪問多個受訪者），使得不同問題

因同一位受訪者的回答都會有一些共同特徵；接受同一位訪員
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訪問的受訪者，也會受訪員特質所影響，在回答上有存在一些

共同特徵（楊孟麗 2002）。

多層模型不局限於兩個層次的分析，範疇也包含了線性

模型與非線性模型。在多層模型當中，每個層次的分析都可

各自區別成次模型，而個別展示單層中變數之間的關係，及詮

釋跨層次的效果。由於多層模型是以線性迴歸方法為基礎，並

在考量資料階層屬性下所發展而成，故學界多以「階層線性模

型」（Hierarchical Linear Model, HLM）稱之（Raudenbush and 

Bryk 2002）。由於「階層線性模型」是以依變數為連續變數

之迴歸方法，故無法直接針對依變數為類別變數進行多層分

析。為解決此問題，統計學者將階層線性模型進一步與「推廣

線性模型」（Generalized Linear Model, GLM）結合，發展出

「階層推廣線性模型」（Hierarchical Generalized Linear Model, 

HGLM）。利用不同的「連結函數」（link function），得以

針對各種型態的類別依變數進行多層模型分析（黃紀 2008; 

Raudenbush and Bryk 2002）。本研究的第一個依變數為訪問結

果的成功與否，屬於二分類類別變數，此時「階層推廣線性模

型」自然成為分析此變數最適當的統計方法。

五、資料來源

選擇 TEDS2008P 的訪問來作為本研究的研究對象，也有

幾個重要的意義。第一，這個面訪計畫屬於全國性面訪計畫，

接觸到的受訪者與受訪環境都最廣泛，而能夠分析的受訪者與

受訪情境都最完整。第二，由於在 TEDS2008P 面訪計畫進行

前幾個月，TEDS2008L 的面訪仍然在進行，因此有不少的訪



 訪員如何影響訪問績效？一個互動式的觀點　153

員在 TEDS2008P 時具有相關的經驗，這也讓 TEDS2008P 計畫

中訪員是否具有經驗這個變數更具變異性，也更有利分析。

伍、分析結果

一、受訪與拒訪的分析 

在分析結果的第一部分，本研究想嘗試探討受訪者接受或

拒絕訪問的原因。表一的模型一是設定未放入任何受訪者與訪

員層次自變數時的無條件模型（unconditional model）。在此

模型中，截距項的係數值等於 0.760，誤差項在不同訪員的分

布具有統計上的顯著差異。這也表示，對於不同的訪員而言，

他們說服受訪者受訪而不是拒訪的機率具有顯著差異。

進一步分析上述機率差異的來源為何，為了區分訪員、

受訪者與受訪環境特徵的個別效應與彼此之間的互動效應，本

研究針對此兩種情境建立了分析模型二與分析模型三。從分析

結果來看，訪員的經驗層級與訪員性別都會顯著影響他們是被

拒訪還是成功說服受訪者受訪。在訪員的性別因素當中，研究

發現男性訪員說服受訪者接受訪問的成功機率較女性訪員來得

低，成功說服的勝算少了 20.6%。這與過去的研究結果符合，

而且這樣的結果對於調查研究者來說可喜可憂。從負面的角度

來看，這可以解釋成受訪者對於男性訪員的戒慎心理仍然偏

高，面訪工作仍然有賴女性訪員多努力說服受訪者。從正面的

角度來看，學者研究電話訪問的結果發現由於社會中詐騙集團

愈來愈多，而且以女性詐騙者居多，因此在電話訪問中對於

女性訪員的戒慎心理甚至高於男性訪員（Pickery and Loosveldt 
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1998）。但是這樣的結果沒有發生在面訪，代表說當女性訪員

到受訪者家中拜訪時，對於受訪者而言威脅沒有那麼高。另

外，如果我們進一步把受訪者的性別也鎖定時，模型三的分析

結果發現當男性訪員遇上女性受訪者時，受訪成功率較女性訪

員遇上男性受訪者來得低。由此可見，訪員性別所帶來的威脅

性，以及受訪者保護自身的能力，都決定著受訪者是否選擇接

受訪員的訪問。這與本研究對於性別影響的假設符合。

在訪員的經驗因素上，無論是模型二或模型三的分析結果

都顯示有做過 TEDS 面訪經驗訪員說服受訪者打開家門的機率

都顯著較沒有訪問經驗的訪員來的高。從模型二的分析結果來

看，沒有經驗的訪員成功訪問而不是被拒訪的勝算，比有做過 

TEDS 面訪經驗的訪員低 28.7%。這與過去的研究結果符合，

也反映出有經驗的訪員在處理受訪者嘗試拒訪時的方式比較有

效。雖然這樣的研究結果對於調查研究工作者來說並不見得是

一件好事，畢竟學界的許多面訪依賴學生來進行訪問，訪員的

替換率相當的高，因此仰賴常駐有經驗的訪員進行訪問並不容

易。為了提升面訪的績效，更有效的方式應該是讓訪員的經驗

得以傳承，並且透過訪員訓練來消弭新進訪員與資深訪員間經

驗的差距。另外，有其他訪問經驗的訪員說服受訪者受訪的機

率也較有做過 TEDS 面訪的訪員低，但是卻沒有達到統計上的

顯著差異。可見這群訪員的效率變異較大，有些有其他經驗的

訪員的效率可能與做過 TEDS 面訪的訪員差不多，但也有一些

則效率較低，這在招收訪員時是值得注意的一點。

在受訪者因素方面，模型二的分析結果顯示男性受訪者相

較於女性受訪者比較傾向接受訪問而不是拒訪。雖然比較的基
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礎不同，但是在男性受訪者比女性受訪者更願意接受訪問這一

點與過去的研究結果完全相反（Cheng 2006）。筆者認為可能

的原因有兩個：第一，由於過去的研究在分析何者較傾向接受

訪問時，其比較標的是所有訪問失敗的樣本，而本研究僅包括

拒訪的樣本；第二，過去比較願意接受女性訪員訪問的可能是

女性受訪者，因為女性相對於男性被認為是比較容易心軟的一

群。但是，在現代社會中，從拒訪率逐漸增高就可得知受訪者

對於陌生人的戒慎心理更高，因此會接受訪問的受訪者應該是

比較不會受到威脅或比較有信心保護自己的受訪者。這樣的研

究結果也修正了我們對於受訪者性別對方問結果的影響。至於

受訪者的年齡因素，本研究分析發現年齡愈高的受訪者愈傾向

拒訪，而年齡愈低的受訪者愈可能受訪。

在訪區因素方面，雖然過去國內並沒有太多研究關注到這

一點，但是本研究的分析結果卻證實訪區因素的確存在顯著的

影響。分析結果發現，在都市化程度比較高的地方，受訪者的

確比較冷漠，比較傾向拒訪。在都市化程度比較低的訪區，受

訪者則比較願意多提供一些時間給訪員進行訪問，故比較傾向

受訪而不是拒訪。我們進一步檢視訪員的經驗層級與訪區都市

化程度的交互作用項，也發現具有顯著的差異存在，並且符合

本研究的假設方向。隨著都市化程度越高，有經驗的訪員相對

於沒有經驗的訪員其成功訪問的機率差異也會隨著變大。這樣

的發現似乎在告訴我們，即使訪區因素的確存在，不過有經驗

的訪員的確比沒有經驗的訪員更有能力去減少訪區所帶來的影

響。另外，訪區的犯罪率並不會影響訪問的結果，這代表訪區

的犯罪率對於我們面訪的執行似乎並沒有形成太大的問題，但
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也可能是本研究採用的訪區犯罪率是縣市層級的資料，因此變

異性無法直接反應到選區當中。

除了上述的變數之外，本研究在這部分的分析也加入了

樣本特徵作為控制變數，並且得到了不錯的發現。模型二與模

型三的分析結果顯示正選樣本的受訪成功機率都較替補樣本來

得高。之所以會有這種結果的可能性有二：一、在研究者強調

正選樣本重要性的前提下，訪員的確有效落實這個原則，因此

正選樣本的拒訪率顯著較替補樣本低；二、由於訪問的時程有

限，訪員為了在訪問期間內完成所有訪問而採取用樣本數換取

成功樣本的方式，造成替補樣本的拒訪率過高。無論是上述兩

種原因中的哪一種，對於研究者而言都是值得注意的，畢竟替

補樣本的流失率過快或拒訪率過高會對樣本的代表性造成一定

影響。

二、問卷回答完整性的分析

在研究結果的第二部分，本研究嘗試探討造成訪問內容

完整性差異的成因。由於問卷設計中有跳題的存在，每一個

受訪者回答的問卷題數並不相同，因此在訪問內容完整性的

測量上，本研究所採用的並不是受訪者回答無反應選項的次

數，而是他們無反應選項佔回答題數中的比例。表二的模型四

是設定未放入任何受訪者與訪員層次自變數時的無條件模型

（unconditional model）。在此模型中，截距項的係數值等於 

11.698，誤差項在不同訪員的分布具有統計上的顯著差異。這

也表示，對於不同的訪員而言，他們讓受訪者完整回答的機率

具有顯著差異。
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表一　 TEDS2008P 受訪者受訪與拒訪原因分析（兩層式勝算對數模型）

模型（一） 模型（二） 模型（三）

受訪／拒訪 受訪／拒訪 受訪／拒訪

Β s.e exp(Β) Β s.e exp(Ｂ) Β s.e exp(Β)

截距 0.760 *** 0.073 2.138 2.646 *** 0.458 14.098 3.441 *** 0.578 31.218 

男性訪員 　 -0.231 * 0.138 0.794 

（參照：女

性）

　 　

訪 員 經 驗

（參照：有

做過 TEDS 

訪員）

　 　

沒有經驗 　 -0.325 ** 0.159 0.723 -1.245 ** 0.587 0.288 

其他經驗 　 -0.205 0.214 0.815 -1.978 1.209 0.138 

受訪者與訪

員性別互動

　 　

（參照：男

受訪者  v s 

女訪員）

　 　

女受訪者 vs 

女訪員

　 　 -0.255 0.159 0.775 

女受訪者 vs 

男訪員

　 　 -0.423 ** 0.168 0.655 

男受訪者 vs 

男訪員

　 　 -0.258 0.168 0.773 

沒有經驗 * 

都市化程度

　 　 -0.178 * 0.102 0.837 

其他經驗 * 

都市化程度

　 　 0.359 0.226 1.432 

男性受訪者 　 0.189 ** 0.085 1.208 

（參照：女

性）

　 　

受訪者年齡 　 -0.006 ** 0.003 0.994 -0.006 ** 0..002 0.994 
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模型（一） 模型（二） 模型（三）

受訪／拒訪 受訪／拒訪 受訪／拒訪

Β s.e exp(Β) Β s.e exp(Ｂ) Β s.e exp(Β)

正選樣本 　 0.243 *** 0.092 1.275 0.237 ** 0.092 1.267 

訪區都市化

程度

　 -0.235 *** 0.057 0.791 -0.362 *** 0.086 0.696 

訪區犯罪率 　 　 　 　 -0.007 　 0.020 0.993 -0.004 　 0.02 0.996 

第一層（受

訪者）樣本

數

2733 　 2733 2733

第二層（訪

員）樣本數

134 　 134 134

Log 

Likelihood

-1713 　 -1689.63 -1687.795

Wald X2 (8)/

Wald X2 (9)

　 46.83 50.86

P 　 <0.001 <0.001

隨機效果參

數

估計值 　 標準誤 　 估計值 　 標準誤 　 估計值 　 標準誤 　

變異數（第

二層截距）

0.645 　 0.068 　 0.562 　 0.066 　 0.543 　 0.066 　

資料來源：TEDS2008P（游清鑫 2008）。 
說明：*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1。

從表二模型五與模型六的分析結果發現，訪員的經驗層

級對他們訪問內容的完整性有顯著的影響，不過影響的方式

卻未如本研究所假設。其中沒有訪問經驗的訪員相對於有做

過 TEDS 面訪的訪員而言，他們所做問卷中無反應率並沒有顯

著較高，反而是有做過 TEDS 面訪的訪員所做問卷的無反應率

較有其他訪問經驗的訪員顯著較高。會有這樣的結果，主要的

可能原因包括：一、有做過 TEDS 訪問的訪員誘導受訪者回答
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問題的技巧不如有其他訪問經驗的訪員，因此無反應率顯著較

高；二、有做過 TEDS 訪問的訪員發現受訪者對於甚麼樣類型

的題目較敏感，因此選擇偏離標準化的訪問方式，例如不追問

受訪者一開始不願回答的問題以避免被中途拒訪，因此無反應

率較高；三、有做過其他訪問的訪員為了讓受訪者更瞭解題意

而改變問法或透露自己的意見來尋求受訪者的信任，因此無反

應率明顯較低。就實務經驗而言，作者認為第一種可能性不

高，因為有經驗的 TEDS 訪員訪問技巧應該不至於明顯不如有

其他訪問經驗的訪員，因此作者認為第二或第三個原因的可能

性較高。雖然本研究的分析結果無法斷定哪個才是主因，不過

可以肯定的是這兩種現象都是研究者所不樂見的。

另外，訪員的性別也不如預期般對問卷之完整性有顯著的

影響。男性訪員相較於女性訪員的訪問完整性並沒有顯著的差

異。如果我們從模型六的分析結果探討訪員性別與受訪者性別

的互動結果所帶來的影響則可能看到不一樣的結果，對於男性

受訪者不管與女性訪員或男性訪員互動，都較女性受訪者有更

低的問卷無反應率。雖然女性訪員在遇上男性受訪者與女性受

訪者時所得到的問卷無反應率都較男性訪員低，但是卻沒有統

計上的顯著差異。上述的分析結果指出我們在調查研究中蒐集

女性受訪者的意見時之不利情況，如果她們無論面對男性訪員

或女性訪員都可能有所保留，則我們就無法取得受訪者最完整

的答案。

在受訪者因素方面，模型五分析結果發現受訪者因素都

對訪問內容的完整性有顯著的影響。其中，男性受訪者相對

於女性受訪者比較傾向提供有效的答案，而不是含糊其辭或拒
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表二　TEDS2008P 受訪者無反應率分析（兩層式線型迴歸模型）

模型（四） 模型（五） 模型（六）

　　Β S.E. 　　Ｂ S.E. 　　Ｂ S.E.

截距 11.698 *** 0.582 11.129 *** 3.398 9.321 4.710 

男性訪員 　 1.192 0.980 

（參照：女性） 　 　

受訪者與訪員性

別互動

　 　

（參照：女受訪

者 vs 女訪員）

　 　

女受訪者 vs 男訪

員

　 　 0.880 1.156 

男受訪者 vs 男訪

員

　 　 -2.588 ** 1.150 

男受訪者 vs 女訪

員

　 　 -3.476 *** 0.950 

訪 員 經 驗 （ 參

照：有做過 TEDS 

訪員）

　 　

沒有經驗 　 -0.092 1.248 7.455 5.554 

其他經驗 　 -3.047 * 1.685 3.561 7.738 

男性受訪者 　 -3.485 *** 0.550 

（參照：女性） 　 　

受訪者年齡 　 0.245 *** 0.021 0.287 *** 0.041 

受訪者教育程度 　 -2.018 0.241 -2.703 *** 0.467 

正選樣本 　 -0.335 0.580 -0.346 0.564 

訪區都市化程度 　 -0.878 ** 0.431 0.358 0.738 

訪區犯罪率 　 0.075 0.144 0.842 0.149 

沒有經驗 * 受訪

者教育程度

　 　 1.109 * 0.583 

其他經驗 * 受訪

者教育程度

　 　 0.317 0.765 



 訪員如何影響訪問績效？一個互動式的觀點　161

答。另外，年齡較高的受訪者在回答問題時也比較傾向選擇無

反應的選項。雖然這部分的結果與過去的研究結果比較吻合或

相符，但是對於調查研究工作者來說卻也不見得是好事情。畢

竟，這就如同在運動競賽中我們無法選擇對手一樣，調查研究

者為了樣本涵蓋性的考量並不能隨意選擇容易受訪或配合度高

的受訪者。如果進一步從訪員經驗與受訪者特質的互動來看，

模型六的分析結果顯示沒有經驗訪員與有做過 TEDS 訪問訪員

模型（四） 模型（五） 模型（六）

　　Β S.E. 　　Ｂ S.E. 　　Ｂ S.E.

沒有經驗 * 受訪

者年齡

　 　 -0.060 0.053 

其他經驗 * 受訪

者年齡

　 　 -0.104 0.070 

沒有經驗 * 都市

化程度

　 　 -1.529 * 0.866 

其他經驗 * 都市

化程度

　 　 　 　 　 　 -0.564 　 1.249 

第 一 層 （ 受 訪

者）樣本數

1779 　 1779 　 1779

第二層（訪員）

樣本數

134 　 134 　 134

Log Likelihood -7173.098 　 -6916.838 　 -6910.459

Wald X2 (7)/Wald 

X2 (8)

　 595.08 　 611.6

P 　 <0.0001 　 <0.0001

隨機效果參數 估計值 　 標準誤 估計值 　 標準誤 估計值 　 標準誤

變異數（第二層

截距）

5.571 　 0.501 5.165 　 0.452 5.288 　 0.461

資料來源：TEDS2008P（游清鑫 2008）。

說明：*** p<0.01, ** p<0.05, * p<0.1。
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的問卷無反應率會隨著受訪者的教育程度降低而拉大差距。簡

單來說，面對高教育程度的受訪者，沒經驗的訪員與有經驗的

訪員在問卷無反應率的差距上並不大，但是在面對低教育程度

的受訪者時，有做過 TEDS 訪問的訪員的經驗優勢就會變的明

顯。不過，經驗因素在面對不同年齡的受訪者時，並沒有發揮

任何的優勢。高年齡受訪者無論面對有經驗或沒有經驗的訪

員，回答的無反應都顯著較年輕受訪者來的高。

在訪區因素方面，模型五的分析結果發現，訪區的都市化

程度對訪問內容的完整性有顯著的影響，而訪區的犯罪率高低

則沒有顯著的影響。當訪區的都市化層級上升一個單位時，訪

問內容中的無反應比例就會減少 0.878%。這樣的結果也印證

了過去研究的論述，都市人相較於鄉鎮地區的人們，雖然他們

不太肯打開家門讓陌生人進入到自己的私領域，但是願意打開

家門的受訪者在回答問卷時卻比都市化程度較低地區的受訪者

更願意或更有能力提供有效答案。另外，值得注意的一點是，

有做過 TEDS 面訪經驗的訪員與沒有經驗的訪員在都市化程度

越低的地區，讓受訪者提供有效答案的能力會差距越大。簡

單來說，在都市化程度越低的地區，越有賴有經驗的訪員去訪

問，以讓受訪者提供更多有效的答案。如果進一步結合上一節

的分析結果，我們可以發現有經驗的訪員在都市化程度較低的

地區不僅比沒有經驗的訪員更能有效說服受訪者接受訪問，也

更能取得受訪者的有效答案。這一點對於調查研究而言，應該

是很值得關注的一種現象。

在樣本特徵的問題上，模型五與模型六的分析結果顯示正

選樣本與替補樣本的無反應率並沒有顯著的差異。這代表過去
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學者們發現較晚完成的樣本敏感問題的無反應率就愈高的問題

並沒有在 TEDS 的訪問中發生（Cannell et al. 1977; Hughes et al. 

2002）。

陸、結論

如同過去的研究所發現，台灣學者近年來在進行調查研究

工作時所面對的挑戰，是愈來愈高。除了詐騙集團愈來愈橫行

之負面影響外，另外由於社會現代化的腳步愈來愈迅速，讓不

少的社會大眾對於陌生訪員的態度愈來愈冷漠。拒訪率愈高，

代表樣本替代率也會愈高，對調查研究而言不僅需要更多的調

查成本，也會影響到調查研究最重要的目的，即對母體參數的

推論。當訪問內容完整性愈低時，同樣地也會讓研究者們在進

行資料分析時容易產生推論上的偏誤（inference bias）。

有鑑於此，作為調查研究工作者，我們更應該嘗試去找

出更多影響受訪者受訪與拒訪的因素，以及受訪者為什麼不肯

透露真實態度的因素。Van der Zouwen（1974; 2006）以黑箱

（black box）來形容訪員與受訪者的關係，因為研究者把問卷

交給黑箱內的訪員然後再從黑箱內得到受訪者的回應，中間的

過程我們無從得知。要判斷一般調查研究中的資料品質，可能

需要從觀察一些造成資料無法使用的因素著手，例如：單位無

反應與項目無反應（楊孟麗 2011）。本研究即是以單位無反

應與項目無反應作為測量訪問績效的標的，探索訪員與受訪者

在不同情境下的互動如何影響訪問績效。之所以會從訪員的角

度著手，主要的考量即是在眾多重要的因素中，訪員因素是調

查研究者比較能掌控，如果從訪員特質能找到一些可貴的資
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訊，對於調查研究的實務也比較有幫助。除了訪員的因素外，

本研究也同時探討了受訪者特質以及訪區性質的影響，其中訪

區特性的影響是過去相關研究中比較不受到學者們所關注的一

點。

透過多層模型的建立，本研究不僅可以同時兼顧訪員特質

與受訪者特質變數，更可以在不同訪區環境中探討這些變數對

於訪問績效的影響。在單位無反應的部分，男性訪員、沒有經

驗訪員、女性受訪者、年齡較高受訪者、都市化層級較高地區

受訪者與替補樣本受訪者都是造成單位無反應率較高的主要因

素。值得研究者注意的是，訪員經驗因素在不同都市化層級訪

區所造成的影響也不同，這在訪員人力配置上是可以考慮的。

另外，替補樣本的單位無反應顯著較多的問題也值得研究者注

意，是否因為訪問時程或訪員心態鬆懈所導致。在項目無反

應的問題上，受訪者年齡、受訪者教育程度、訪區都市化程度

及訪員經驗因素都具有顯著的影響力。比較特別的是，有做過 

TEDS 訪問的訪員的項目無反應率比做過其他訪問的訪員來得

更高。無論其背後原因為何，都是研究者需要關注的一點。

在上述的研究發現中，本研究認為有幾點尤其值得注意

並在此提出一些建議。一、訪員的經驗優勢值得珍惜。在單位

無反應的問題上，有經驗的訪員相較於沒有經驗的訪員具有明

顯的優勢。但是在訪員流動率較高的情況下，研究者就有需要

想辦法留住這種優勢。研究者可以考慮提供更優渥的薪資給有

經驗的訪員，以吸引他們繼續投入相關工作。二、研究者應該

探索訪員的其他特質所帶來的影響。相較於國外研究者開始重

視訪員的心理特質與態度問題對於訪問結果的影響（Blom, de 
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Leeuw, and Hox 2011; Durrant et al. 2010; Jackle et al. 2013），國

內的調查研究在這一塊地投入明顯不足。國內調查研究所能提

供的訪員資料大多侷限在訪員特徵或訪員經驗的資料，但是卻

忽略了訪員對於調查工作的理解與態度。透過掌握訪員的心理

與態度，研究者才可以做更好的甄選或提供更適合的訪員訓

練。三、在項目無反應的問題上，有做過 TEDS 訪員與做過其

他訪問訪員間的顯著差異是非常重要的問題。受限於無法錄音

錄影，也無法在現場實際觀察，本研究並無法對上述的問題提

供一個確切的答案。但是，目前國內有些社會科學相關的調查

研究已經開始採用及電腦輔助面訪調查系統 CAPI（Computer 

Assisted Personal Interviewing）系統進行訪問，5 電腦的內建

系統可以幫忙研究者進一步掌控訪員訪問的所用時間。透過 

CAPI，研究者即可以觀察訪員在每一問題所使用的時間長

短，並比較不同訪員之間是否有明顯不標準化的問題。作者認

為 CAPI 的使用或許可以提供未來的研究很不錯的研究資料。

5 台灣社會變遷調查從 2011 年 6 期 2 次開始使用 CAPI 系統進行訪問，台
灣選舉與民主化調查則從 TEDS2013 開始使用 CAPI 進行訪問。
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附錄：變數建構

變數名稱 測量方式 選項處理方式

依變數

訪問結果

封面訪問結果，受訪即結果代碼 
001 成功訪問，拒訪即訪問結果代
碼 006 本人拒絕訪問、 007 本人中
途拒訪、 008 家人拒訪

1. 成功
2. 拒訪

訪問內容

計算受訪者在各題目回答無反應

選項的次數（無反應的界定為選

擇拒答、無意見、看情形與不知

道），然後除以他的回答問題數

　

自變數

訪員性別 分為男女兩類
1. 男性 
2. 女性

訪員經驗

分為沒有做過訪問、有做過其他

訪問（包含在學術或民間機構從

事調查員或電訪員）與做過本主

題（TEDS）訪問三類

1. 沒有做過訪問
2. 做過其他訪問
3.  做過 TEDS 訪
問

控制變數

受訪者性別 受訪者的性別
1. 男性 
2. 女性

受訪者年齡 受訪時的年齡 20 至 97

受訪者教育程度

由低至高分別為小學及以下、國

中與初中、高中職、專科、大學

及以上

1. 小學及以下 
2. 國中與初中 
3. 高中職 
4. 專科 
5. 大學及以上
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變數名稱 測量方式 選項處理方式

訪區都市化程度

分為五個類別，包括高都市化市

鎮、中度都市化市鎮、新興市

鎮、一般鄉鎮市區及低都市化市

鎮（包含：高齡化市鎮、農業市

鎮與偏遠鄉鎮三種）

1. 高都市化市鎮
2. 中度都市化市
鎮

3. 新興市鎮 
4. 一般鄉鎮市區
5. 低都市化市鎮

訪區犯罪率
按照行政院內政部警政署所提供

各縣市 2007 年 12 月為止的資料
　

資料來源：TEDS 2008 P（游清鑫 2008）。
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Discovering the Characteristics of a  
Good Interviewer: 

Analyzing the Performance of 
Interviewers from Their Interaction 
With Respondents and the Survey 

Environment 

Kah-yew Lim

Ph.D. Candidate
Department of Political Science
National Chengchi University

Abstract

The quality of survey research is the researcher’s main concern and 

he always tries to reduce the refusal rate and item nonresponse rate. The 

interviewer, respondent and survey environment are the most important 

factors affecting the result of a face-to-face interview. This article analyzes 

the characteristics of these factors and their interaction in deciding the 

result of a face-to-face interview.

Using the multilevel model, the analysis reveals that the interviewer 

who had TEDS interview experience was significantly more successful 

in persuading the respondent to accept the interview, compared to those 

who had no experience at all. The difference is more significant when 

the respondent is coming from a highly-urbanized area. The experienced 
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interviewer has a lower item nonresponse rate than one without experience, 

when the respondent has less education or the respondent is from an area 

with a low degree of urbanization. Compared to the female interviewers, 

the male interviewers are more likely to be refused, especially when they 

meet female respondents. Besides, male respondents have both a lower unit 

nonresponse rate and item nonresponse rate. A respondent from a highly 

urbanized area is more likely to refuse the interview, but a respondent 

from a less urbanized area has a higher item nonresponse rate. Finally, 

this paper suggests that those researchers who engage in survey research 

should obtain as much information about the interviewer, respondent and 

environment as they can.

Keywords:  survey research, face-to-face interview, unit nonresponse, item 
nonresponse, multilevel analysis


