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摘  要 

本研究之目的在探討心態、優壓力與自我效能之關聯性。採用立意抽様方式取樣進行施測，並以南部美容相關

科系實習生為研究對象。共發放及回收250份問卷，扣除無效問卷35份，有效問卷215份，有效回收率為86%。以使

用採取SPSS 24版作為統計分析的工具，以信度分析、描述性統計、t檢定分析、單因子變異數分析、迴歸分析與中

介分析等方法，並提出各項假設檢定。 

本研究實證結果：1.心態對自我效能有顯著正向影響；2.心態對優壓力有顯著正向影響；3.優壓力對自我效能有

顯著正向影響；4.優壓力對心態與自我效能之間具有中介效果。根據研究結果，提出本研究之學術貢獻以及實務管

理意涵上之研究建議，供未來研究者參考。 

關鍵詞：心態、優壓力、自我效能、資源保存理論 

Keywords：Mindset, Eustress, Self-efficacy, Conservation of Resources Theory 

1.緒論 

1.1 研究背景 

美容相關科系實習生學生畢業後，除專業技能外，且需要有就業方向、人際關係、自我認知以及主動積極態度

與工作的意願等，學生能否成功地從學校轉入社會這些因素對是相當重要的，學校課堂內所學的理論也可以提供學

生應用於職場工作上，並且藉由實習瞭解實習生個人特質是否符合興趣與職業(Zopiatis,2007)。有鑑於此，學校辦理

實習生進入校外實習單位，主要目的在於累積實務操作經驗。除了能夠讓學生將所學理論與實務結合學產並用，也

可以透過對業界的學習與認識，能夠於職場工作上，提早瞭解問題及適應，以利未來銜接職場生涯 (Lyons& 

Branston,2006)。然而對於企業招募管道而言，實習所培育出的人才績效表現良好，進而有效協助企業建立初階人才

之人才庫，並降低招募者在招募初階人才上的負擔(黃敦群、羅玉娟，2014)。透過實習生計畫之規畫與執行，企業

和學生之間縮小了彼此對工作及能力認知，雙方透過實習計畫找到合適的人才與找到未來理想的職業。 

以企業角度而言，設計出良好的實習制度不只是能夠增進公司品牌形象，更能夠成為投資未來人才的管道。無

論企業提供短期兩個月的實習，或者更長期六個月至一年的實習計畫，其不只是短期填補企業人力需求，更應放遠

目光至其畢業後是否選擇至該公司工作。學生透過數月到一年的實習體驗，瞭解職場環境、接觸與學校不同的組織

文化，並與相關產業有較深的接觸，對於未來是否繼續留在實習公司或者相關產業工作，皆可能產生不同的影響。 

1.2 研究動機 

透過實習制度的規畫，是否能夠讓實習生產生對公司的留職承諾，亦應為公司在設計實習制度之重要考量之一。

本研究從實習生個人特徵去探討會影響研究對象的相關變數。關於心態的實證研究表明，心態可以預測許多個人成

就，包括學術，認知，動機，通過調解社會認知方法來產生情感甚至社會經濟效益。因此本研究探討心態與自我效

能之間的相互影響關係:在不同的心態面對優壓力源時，引發不同的心理反應，此為本研究動機之一。 

過去對壓力之研究，都是以把壓力傾向於視為是不利的，以及對組織及個體為有害的因素。優壓力以工作壓力

源作用下實習生積極心理反應為特徵。機構如何掌握個體人格特質及個別需求，激發個體產生積極心理狀態及正向

行為而達成實習成效。因此本研究探討優壓力與自我效能之間的相互影響關係:優壓力會產生正向的結果期待，進

238



而有效的提升個體自我效能，此為本研究動機之二。 

在整體學習歷程中若能有較高的自我效能，對於影響其就業投入行動時，以相關領域作為就業選擇範圍的考量

將具有較大可能性(何光明、楊玲惠，2011)。自我效能信念所衡量的不只是個人所具備的技能還包括他所能擔當的

程度，此信念反應個人在投入生涯選擇任務時的信心，當中還包括了評估生涯有關技術與能力，即是我們大專教育

中的「職能」(遊錦雲、李慧純，2010)。因此進一推論，實習生在實習的過程中，將可強化其自我效能的促進。所

以本研究，希望透過本研究瞭解大專生在校外實習心態與優壓力交互之影響，且對其自我效能產生正向影響。並利

於未來優化校外實習課程的安排，對大專生在有更明確的認知與瞭解，並給予產業界及學術界在實習制度、教育訓

練及學生職涯規劃部分提供參考與建議。此為本研究動機之三。 

1.3 研究目的 

在學術研究著作上，以往在美容相關科系實習生之相關研究，通常著留任意願與實習滿意度之領域，而在心態

及優壓力之著墨，少有相關之探討。根據上述之研究背景與動機，本研究以驗證之方式探討心態、優壓力與自我效

能間的關係，其研究目的有：(1)探討「心態」對「自我效能」之影響；(2)探討「心態」對「優壓力」之影響；(3)

探討「優壓力」對「自我效能」之影響；(4) 探討「心態」是否會透過；「優壓力」的中介 效果，間接影響「自我

效能」。 

2.文獻探討 

2.1 資源保存理論 

資源保存理論(conservation ofesources theory,簡稱COR理論)源起於Hobfoll於1989之論文。此理論主要用來探討

資源的保存或流失狀態以反應出壓力的現象，主張個體會培養、保護及保存其所重視的資源。而資源的定義為個人

認為有價值的事物，其中包含了實體資源、生活條件、個人特徵及能量資源等四個分類。COR理論之研究脈絡最主

要是以「健康論」為觀點，著重在探索假設個體擁有或缺乏哪些資源，即可避免劣壓力、劣性壓力或消極壓力之形

成；亦或者可產生優壓力、良性壓力或積極壓力。因此，COR以「資源基礎之壓力研究」為研究模式(Ito & 

Brotheridge,2003)。 

目前以COR進行壓力之探討有二大面向：第一、「資源流失」面向，主要在探討形成劣性之壓力源，個體資源

的流失為主要原因(Leiter,1993）；第二、為「資源保存」面向，主要在探索對個體產生抗壓有助力之資源(Neveu, 2007)。 

當遭遇資源喪失的威脅或投入資源後，卻未能獲得資源的回報時，便會產生心理的不適。不見得是擁有最多資

源的個人，才能夠順利地達成多個目標；反而是那些能夠針對自身擁有的資源，妥善地進行資源分配規劃而成之決

策，才能協助自己符合環境需求的個體，達成最多的個人目標(Hobfoll,1989；Kaplan & Gangestad,2007)。 

本研究採資源保存理論的觀點，探討心態、優壓力與自我效能等三種資源之間的關係: 1.心態：心態模式是特

定領域的，不同領域的心態模式之間有適度的相關性。心態是人們對人類自然特質和特性的信念(Dweck,1999)。人

們採取什麼心態，往往就決定他是什麼樣的人(陳清稱，2015)。本研究認為：心態會影響個人特質也可以提高學生

的表現，屬於個人特徵資源；2.優壓力：Selye(1975)認為優壓力為一種個體樂於承受的壓力，而產生的正向情緒與

積極情緒之人格特質，可能會產生促進性動機，尋找各種可能的解決方案，替組織帶來更多的正向助益(郭智涵，

2013)。因此，本研究認為：優壓力是可幫助個體抵抗壓力的資源，屬於個人特徵資源；3.自我效能：自我效能是影

響個人行為的其中一個重要變項，是一種內在情境特定之建構，屬於能量資源。Woolfolk與Hoy(1990)認為自我效能

是個人對於處理週遭事物能力的一種評估知覺。Schunk(1989)將自我效能解釋為一種信念，對於自己的執行能力能

夠達到預期目標的信念，及個人堅信自己能夠做到期待之水準表現的一種看法。個體對於自己本身效能的信念會影

響個體所做的選擇，他們的抱負(aspirations)付出多少努力在目標上，以及面對問題和挫折時能夠持續堅持多久

(Bandura,1991)。蔡順良(2008)指出自我效能之高低會影響個人目標學習設定、問題解決態度、情緒與環境選擇。個

體在各個階段之自我效能會受到先前成功或失敗經驗而進行重新評估。Bandura(1977)指出自我效能是一種會依特

定情境不同而建構出來不同之自我效能。因此，本研究認為：自我效能屬於能量資源。 
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2.2 心態 

    人們採取什麼心態，往往就決定他是什麼樣的人(陳清稱，2015)。Dweck 與Leggett(1988)提出心態理論，也稱

為「隱含理論」(Implicit theories)，而隱含理論指的是一般人腦裡存有的各種觀念和信念，是人們對人類自然特質和

本質的看法，像是人類的本質、自然現象以及社會的運作方式。 

Dweck et al. (1995)提出心態理論，其範圍從固定的心態到成長的心態。大多數的人其實都是兩種心態，較少只

有單純一種心態，不同的心態只是建構現實(reality)的不一樣模式，兩者並無分優劣，兩者都有各自的優缺勢(Dweck, 

1995)。後續章節將固定心態與成長心態其涵義逐一討論之。 

對於心態的探討常環繞在人們的信念特質或特性是否為定性而不能改變時，瞭解心態模式是很重要，因為心態

會影響人們的動機(Plaks, Grant, & Dweck, 2005)。陳威伸(2001)提出員工在面臨企業變革時，是會影響心態的轉換，。

根據Murphy與Dweck(2016)，固定心態的人較有可能根據自己的目標尋求自我形象並展現，而成長心態的人則尋求

可幫助他們追求他們目標以改善和學習新事物。也就說周遭環境會去影響個體的心態，而心態會影響個體的學習行

為及決定。 

綜觀各研究者對心態的詮釋，其中包括能夠影響個體對學習有著不同的表現，並提供上下一致的結果。故本研

究基於研究目的，為瞭解實習生心態之影響，並從中探索不同心態之學生，對於實習自我效能表現之成效。因此，

本研究採用Price et al. (2018)所使用的8題項量表來評估實習生心態模式。 

2.3 優壓力 

國內學者對優壓力則有多種的翻譯名詞：如良性壓力、正向壓力及積極壓力等。過去研究發現，將正向的壓力

概念化，適當的壓力可帶來正向價值或績效(Martell & Evans, 2005；Uggerslev & Sulsky, 2008)。其中會在於不同個

體遇到壓力時選擇了妥當的因應策略，這與積極性心態特質有相關之影響。積極性人格的個體會易將壓力視為挑戰，

將勇於面對問題、找出適當的壓力因應策略，以實現個體目標(Crant, 2000)。林財丁(2004)認為，正面工作壓力產生

良性結果，負面工作壓力會產生劣性效果。因此，工作壓力存在正面與負面之影響。O’Sullivan(2011)定義優壓力是

對壓力做出積極回應以及在該過程的呈顯出積極結果。在研究中發現，對壓力的積極反應可能包括學習和努力完成

作業，而優壓力也影響包括生產力以及成功完成作業和考試。積極性人格高的員工，在面對工作負荷時，將更傾向

主動採取行動，找出問題解決之方法，因而提升自身工作績效。由此可見容易有優壓力的人，可以提高願意付出動

力的行為，並且比消除壓力更有效。O’Sullivan(2011)優壓力可能與瞬間心理狀態有關，因此，優壓力是非穩定的狀

態。 

本研究彙整以上學者對於優壓力之相關研究及相關理論後，發現對壓力研究理論，傾向於把壓力看作是不利的，

對個體及組織有害的因素。但也有學者則認為壓力也能對工作提供推動力。然而，壓力對工作若具有強大的推動力，

在管理心理學上即稱優壓力。寧娟娟與靳娟(2017)研究發現學校、學院、輔導員、老師因素都會去影響個體的優壓

力程度，優壓力是一種積極的心理狀態，對壓力事件反應出健康、積極及有建設性，行為與結果。優壓力的相關概

念、是指個體享受積極壓力、持續努力的高度工作投入。Nelson與Simmons(2003)提出，面對壓力源時應具積極情

感、目標知覺、可管理性及工作投入等。也就說周遭環境會去影響個體的優壓力，而優壓力程度低可能會影響個體

的身心理健康。 

本研究基於研究目的，為瞭解實習生優壓力之相關影響，並參考Simmons與Nelson(2001)提出對優壓力解釋，將

優壓力定義為能使實習生在優壓力下對於實習自我效能表現 之成效。因此本研究採用O'Sullivan (2011)優壓力量表

來評估實習生之優壓力。 

2.4 自我效能 

Bandura(1977)提出社會認知理論(Social Cognitive Theory)，根據該理論觀點個人行為之運作機制並非如行為主

義單純由外在動機所驅動，亦不是單純由內在需求所產生，而是個人、環境及行為三者交互作用產生之控制感以影

響個人行為(Bandura, 1977；巫博瀚、賴英娟，2007；蔡順良，2008；黃永和，2012)。而最早源自於White(1959)提

出自我效能概念，認為員工在執行業務上的行為，是根據主觀各類經驗的能力累積與擁有專業知識基底，適應各種

新環境之下所獲得的新技術，能在執行艱難的工作任務時充滿自信心。  
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自我效能是影響個人行為其中一個重要變項，是一種情境特定之建構。Bandura(1977)提出所謂自我效能是對於

個人在特定任務或課程之行為，個人對本身是否有能力完成任務之主觀評估(巫博瀚、賴英娟，2007；黃永和，2012)。

通過認知、動機、情感和選擇過程這四個流程可以產生這樣的一種信念，可以保持個人內心對該事物的興趣，並且

使個體可以專注的投入、為自已訂定具有挑戰性的目標，在失敗時也能很快從中恢復(Bandura,1994)。 

Bandura(1986)對自我效能定義為：「人類對自己完成既定行為目標所需的行動過程的組織和執行能力的判斷。」。

黃郁文(1994)指出自我效能是個人在從事一件工作時所具有之能力及對工作完成成果之主觀評斷；換言之，自我效

能為對本身完成某件特殊工作之能力預估。張春興(1997)認為自我效能為個人對某一特定工作或任務，依據其舊有

經驗去歷練，經過多次成功及失敗經驗，確認本身是否具有完成該工作之效能。Bandura(1997)提出自我效能為「相

信自己具有能力組織與執行行動過程，來達成特定成就的能力信念，並且會影響到生活｣。吳芝儀(2000)定義自我效

能是自己在達成特殊任務之能力的信心程度。Digiunta(2010)認為自我效能會對員工在認知的影響分為：環境的知覺

預期(outcome expectancies)：對於外部干擾因素的影響下認知事務；功效的知覺預期(Self-efficacy expectancies)：以

自我主觀意識下所認知的事務。自我效能有為自己要有信心以及努力不懈的去應付任何具有挑戰性的任務，投入的

開放信念來達成成功使命。綜合上述，自我效能是認知構念而來，個人對本身行動及成功完成之能力判斷、信念及

信心。個人行動最重要亦最基本之動機，則是此認知構念，影響個人行為選擇、堅持度、努力程度，進而影響個人

之思考及未來發展。本研究基於研究目的，為瞭解實習生自我效能之相關影響，並從中探索不同心態及不同優壓力

程度的學生，對於實習自我效能表現之成效，因此，本研究採用Sherer與Maddux(1982)，自我效能量表，並經由蔣

美惠(2004)修改，來評估實習生之自我效能。 

3.研究方法 

3.1 研究架構 

本研究探討心態、優壓力與自我效能變數之間的關聯性，以「心態」為本研究的自變數，「自我效能」為本研

究的依變數，並加入「優壓力」為中介變數，發展出的研究架構如圖1所示。 

 

  

 

 

 

 

 

圖1 研究架構圖 

3.2 研究假設 

3.2.1 心態與自我效能之關聯 

Rhew et al. (2018)以閱讀領域學習障礙服務的六年級，七年級和八年級學生為主要研究對象，發現心態與自我

效能間的關係，心態改善特殊教育學生的自我效能和動機有正向顯著關聯性。Puente-Díaz & Cavazos-Arroy(2017)對

墨西哥大學商科學生為研究對象，在商業教育環境中研究結果表明，心態對任務方法達成目標和自我效能有顯著影

響以及成長的心態對創造力的自我效能有直接積極的影響。Bandura(1986)研究發現決定個體心態對行為活動的選

擇、付出努力的程度，以及對付出的堅持度，會受自我效能的影響。依據本研究整理以上相關文獻，提出假設H1如

下: 

   H1：「心態」對「自我效能」有顯著正向影響 

       H1-1：「固定型心態」對「自我效能」有顯著正向影響 

       H1-2：「成長型心態」對「自我效能」有顯著正向影響 

心態 

成長型心態 

固定型心態 

 

優壓力 自我效能 
 

H1 

H2 H3 

H4 
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3.2.2 心態與優壓力之關聯 

    Crum、Salovey與Acho (2013)提出，心態將對優壓力有直接影響。他發現人們對壓力的看法總體上受心態的影

響很大。Marten(2017)研究發現壓力的感知是心態與健康之間存在正向或負向關係的主要指標；如果心態導致產生

優壓力，則說明健康狀況更好；如果心態導致產生負壓力，則說明健康狀況較差。基於這些發現，Crum與Lyddy，

(2014)指出，心態是一種自我實現的預言。他們認為，我們持有的心態會改變和影響優壓力。因此，心態會顯著影

響應對壓力的方式。它不僅短期影響，而且對整體生活滿意度等產生長期影響。如果想要改善一個人對壓力的反應，

必須改變該人的心態，因為心態與正負壓力有關(Crum&Salovey&Acho., 2013)。依據本研究整理以上相關文獻，提

出假設H2如下: 

    H2：「心態」對「優壓力」有顯著正向影響 

        H2-1：「固定心態」對「優壓力」有顯著正向影響 

        H2-2：「成長心態」對「優壓力」有顯著正向影響 

3.2.3 優壓力與自我效能之關聯 

Lazarus與Folkman(1984)認為個體將壓力視為優壓力(eustress)的程度因人而異，而應對壓力的能力，無論是負

向(distress)還是正向(eustress)，都取決於個性、自我效能以及控制、支援和應對方式(Gibbons, 2012)。Cooper(1988)

認為，優壓力有助於促進應對能力和努力，優壓力可以促進自我效能和樂觀主義的提升。李巧靈與趙娟娟等人(2016)

以醫護人員為研究對象，結果發現，醫護人員良性壓力與自我效能感呈顯著相關。依據本研究整理以上相關文獻，

提出假設H3如下: 

H3：「優壓力」對「自我效能」有顯著正向影響       

3.2.4 優壓力在心態與自我效能之間有中介效果 

心態定義為使個人以一種獨特的方式來理解一種體驗，並引導其朝著相應的行動和反應方向發展(Dweck,  

2008)，也就是說個體的心態會影響及辨識自我的行為及自我效能。Marten(2017)研究發現心態會影響優壓力程度的

同時，可說明的健康況狀更高。兩者之間的關係，Cooke(2017)認為透過積極壓力水準對於學生的成長和技能發展有

顯著影響，而這也與自我效能感的生理和情感來源有關。心態會透過優壓力去影響自我效能，依據本研究整理以上

相關文獻，提出假設H4如下: 

H4：「優壓力」在「心態」與「自我效能」之間有中介效果 

3.3 研究變項與操作性定義 

3.3.1 心態 

    本研究採用 Dweck(1995)的定義，將心態理論歸納兩類：成長心態模式(Growth Mindset）：學習不在於天賦，而

在於個體的努力，只要努力用功學習，就可以持續的成長，與固定心態模式(Fixed Mindset）：個體特別相信天賦的

作用，天生擅長的東西就是擅長，要是沒那個天份怎麼學都改變不大。本研究量表採用 Price et al. (2018)所使用的

心態量表，共計有 8 題問項，題項內容如：「我認為每個人都可以顯著地改變他們的基本特質。」。 

3.3.2 優壓力 

Kupriyanov與Zhdanov(2014)研究發現，優壓力是會讓人的適應能力提高的一種壓力形式。因此，正向積極的情

緒所產生積極的壓力對抗源 稱之為優壓力。量表採用涂莨宜(2020)定義優壓力為 積極性人格高的特質，同時具備

將壓力轉化為動力之積極心理反應。量表採用Almazrouei(2017)修改自O'Sullivan (2011)所開發之量表，它由單一構

面10個題項組成。其量表Cronbach's α值為0.963，達可接受水準，表示本量表具性度。為使其適合本研究，故將該

量表進行調整其中“學術”和“學業”改為“工作”；“考試壓力”改為“工作壓力”。題項內容如：「我能有效的應對職業生

涯中發生的壓力性變化 。」。 

3.3.3 自我效能 

自我效能的程度會影響個人如何看待自已的技能，以及他們如何隨後利用這些技能(Zimmerman, 2000)。本研

究採用陳孟修(2004)將自我效能歸納兩類，自我信念型為個人相信自己的能力可以應付任何工作的困難。目標導向

型為個人以果斷且堅持不懈的精神來解決問題。量表採用 Sherer與Maddux(1982)之自我效能量表。原量表共計23題，
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並經由蔣美惠(2004)修改，總共17題量表，並分成二個構面，自我信念型11題(Cronbach'sα=0.9325)原皆為反項題項，

陳宜溱(2020)修改為正向題項；目標導向型6題(Cronbach's α=0.8000)，本量表之Cronbach's α值皆為大於 0.7 以上，

題項內容如：「我可以有自信地處理突發事件。」。 

3.4 研究對象與問卷方法 

本研究之母群主要對象為美容產業實習生，包括化妝品應用與管理科、美容保健科為問卷研究調查對象。正式

問卷發放前，為提高問卷可信度，訪視高雄市一間化妝品應用與管理科實習生，進行面對面預試。並參考現場回覆，

以檢視量表與樣本實際工作之貼合度。發放時間自2020年 12月 15日至 2020年 12月 25日止，共回收有效問卷 30

份，進行前測統計分析。2021年1月30日開始進行問卷發放，2021年2月30日完成回收工作，總計發放250份，有效

問卷200份，回收率為86%。 

3.5 資料分析及統計分析 

問卷的資料分析採用SPSS 24版軟體進行敘述性統計分析、信度分析、Pearson相關分析、獨立樣本t檢定、單因

子變異數分析，迴歸分析及中介分析。 

4.資料分析 

4.1 樣本結構分析 

    在性別方面，「男性」占2.8%及「女性」占97.2%；在科系方面以「化妝品應用與管理科」占為86.0%及「美容

保健科」占為14.0%；在實習時間方面，大多集中在「6-12個月」占59.5%，其次分別是「3-6個月」占26.5%及「1-

2個月」占14.0%；在實習前有無打工經驗方面，大多集中在「有」占68.4%，其次分別是「無」占31.6%。 

4.2 研究構面之信度分析 

    測驗後結果如表1所示，只有心態構面Cronbach's α值為0.656略低於0.7，其餘構面的Cronbach's α值均大於0.7。 

表 1 正式問卷之信度分析 

項目 題數 Cronbach's α 值 

心態 7 0.656 

優壓力 8 0.889 

自我效能 17 0.929 

4.3 研究構面之敘述性統計分析 

    根據回收之正式問卷進行敘述性統計分析，將心態、優壓力與自我效能共三個變數進行測量，統計回收樣本在

各構面之平均值和標準差，用以了解受訪者對於該題的接受程度。量表採用李克特五點尺度計分，最低分為1分，

依序上升之最高分為5分，而分數越高代表受訪者對於題項的感知程度越高。表2為各變項之敘述性統計分析，心態

的平均值是3.34，優壓力的平均值是3.42及自我效能的平均值是3.59，以優壓力的平均值最高。 

 

表 2 各變項之敘述性統計分析表 

變項 平均值 標準差 

心態 3.34 0.53 

優壓力 3.42 0.67 

自我效能 3.59 0.58 

4.4 人口統計變數與研究構面之差異性分析 

    進行不同背景的受訪者之心態、優壓力、自我效能各構面對於人口統計變數，進行差異性分析，其詳細結果如

表3所示。 
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表 3 不同人口統計變項之差異分析彙整表 

項目 類別 心態 優壓力 自我效能 

性別 
男性 

男<女 
  

女性   

科系 
化妝品應用與管理【1】 

2>1 
 

 
美容保健科【2】  

實習期間 

1-2 個月【1】 

2<1 3>2 

 

3-6 個月【2】  

6-12 個月【3】  

實習前有無打

工經驗 

有   
有>無 

無   

 4.5 研究構面之相關分析 

    為探討心態、優壓力、自我效能之相關分析，並以心態的四個次構面：成長心態、固定心態，進行統計以了解

自變數與依變數之直線關係，當相關係數的數值越高代表關聯程度越高。由表 4 得知除成長心態與固定心態有負相

關(r=-0.070)，其心態、優壓力、自我效能績效之間均有正相關(r=0.157~0.815)，且達顯著水準。  

表 4 變項之相關分析彙整表 

構面 1 2 3 4 5 

心態 1.000     

成長心態 0.815*** 1.000    

固定心態 0.521*** -0.070 1.000   

優壓力 0.315*** 0.261*** 0.157* 1.000  

自我效能 0.259*** 0.205** 0.144* 0.656*** 1.000 

註：*p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 

4.6 研究構面之迴歸分析 

4.6.1 心態對自我效能之影響 

    如表 5 所示，成長心態的 VIF 值為 1.005、固定心態的 VIF 值為 1.005，其值均小於 10，表示自變項之間無明

顯共線性問題。心態對自我效能迴歸模型之 F=7.57，p 值=0.000，達顯著水準(p<0.001)，表示本多元迴歸模式配適

度良好，而調整後的 R2=0.058，表示賦心態對自我效能具有 5.8%的解釋度。 

    成長心態 B 值為 0.158，p 值=0.001，達顯著水準(p<0.001)；固定心態 B 值為 0.130，p 值=0.018，達顯著水準

(p<0.05)，代表成長心態和固定心態皆可以顯著正向影響自我效能效，意謂著實習生之成長心態和固定心態越高，

其自我效能會越高。因此本研究假設「H1：心態對自我效能具有正向顯著影響」獲得支持，「H1-1：成長心態對自

我效能具有正向顯著影響」與「H1-2：固定心態對自我效能具有正向顯著影響」皆獲得支持。 

表 5 心態對自我效能迴歸分析表 

變項 B 值 t 值 p 值 VIF 

常數 2.622 10.111 0.000  

成長心態 0.158*** 3.236 0.001 1.005 

固定心態 0.130* 2.392 0.018 1.005 

模式 Adj-R2=0.058 F=7.57*** P=0.000  

註：1. 依變數：自我效能；2. *為 p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 
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4.6.2 心態對優壓力之影響 

    如表 6 所示，成長心態的 VIF 值為 1.005、固定心態的 VIF 值為 1.005，其值均小於 10，表示自變項之間無明

顯共線性問題。心態對自我效能迴歸模型之 F=11.646，p 值=0.000，達顯著水準(p<0.001)，表示本多元迴歸模式配

適度良好，而調整後的 R2=0.090，表示賦心態對自我效能具有 9.0%的解釋度。 

    成長心態 B 值為 0.230，p 值=0.000，達顯著水準(p<0.001)；固定心態 B 值為 0.164，p 值=0.008，達顯著水準

(p<0.01)，代表成長心態和固定心態皆可以顯著正向影響自我效能效，意謂著實習生之成長心態和固定心態越高，

其優壓力會越高。因此本研究假設「H2：心態對優壓力具有正向顯著影響」獲得支持，「H2-1：成長心態對優壓力

具有正向顯著影響」與「H1-2：固定心態對優壓力具有正向顯著影響」皆獲得支持。 

表 6 心態各子構面對自我效能迴歸分析表 

變項 B 值 t 值 p 值 VIF 

常數 2.101 7.217 0.000  

成長心態 0.230*** 4.181 0.000 1.005 

固定心態 0.164** 2.698 0.008 1.005 

模式 Adj-R2=0.090 F=11.646*** p =0.000  

註：1. 依變數：優壓力；2. *為 p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 

4.6.3 優壓力對自我效能之影響 

    如表 7 所示，壓力對自我效能迴歸模型之 F=159.436，p 值=0.000，達顯著水準(p<0.001)，表示本迴歸模式配適

度良好，而調整後的 R2=0.428，表示轉優壓力對自我效能具有 42.8%的解釋度。優壓力 B 值為 0.572，p 值=0.000，

達顯著水準(p<0.001)，代表優壓力可以顯著正向影響自我效能，意謂著優壓力程度越高，其實習生的自我效能也會

越高。因此本研究假設「H2-1：優壓力對自我效能具有正向顯著影響」獲得支持。 

表 7 優壓力對自我效能迴歸分析表 

變項 B 值 t 值 p 值 

常數 1.628 10.304 0.000 

優壓力 0.572*** 12.627 0.000 

模式 Adj-R2=0.428 F=159.436*** p =0.000 

註：1. 依變數：自我效能；2. *為 p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 

4.6.4 優壓力對心態與自我效能之間的中介效果 

    從表 8 可知，迴歸模型一將心態設為自變項，自我效能為依變項，結果顯示心態對自我效能有正向影響效果

(B=0.260)，調整後的 R2=0.063，F=15.198，達顯著水準(p<0.001)，解釋變異量 6.3%。迴歸模型二中加入優壓力為

中介變項，解釋變異量由 6.3%提升至 42.8%，代表優壓力的加入可提升整體模型的解釋力，而心態對自我效能的直

接效果減弱，B 值由 0.260 減弱至 0.059，且未達顯著水準(p>0.001)。 

表 8 優壓力對心態與自我效能之間的中介模型 

 優壓力 
自我效能（B） 

模型一 模型二 

自變項：心態 0.315*** 0.260*** 0.059*** 

中介變項：優壓力   0.637*** 

Adj-R2 0.095 0.063 0.428 

F 23.387*** 15.198*** 80.447*** 

p 0.000 0.000 0.000 

註： *p<0.05 **p<0.01 ***p<0.001 
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由圖 2 和表 9 可知，「心態」對「自我效能」的影響總效果值為 0.260，其中直接效果為 0.059，而透過「優壓

力」而產生的間接效果為 0.201。其中間接效果占直接效果的比例， 0.201 除以 0.059 等於 3.406，由此可知間接效

果是直接效果的 3.406 倍。故優壓力對心態與自我效能之間具有「部分中介效果」，心態可直接影響實習生之自我

效能，同時也可以透過優壓力間接影響自我效能，因此本研究假設「H4：優壓力對心態與自我效能具有中介效果」

獲得支持。 

   

 

 

圖 2 優壓力對心態與自我效能之效果關係圖 

 

表 9 優壓力對心態與自我效能之各種效果計算 

總效果 直接效果 間接效果 

0.260 0.059 0.201 

  =0.260-0.059 

  =0. 315*0. 637 

顯著 顯著 顯著 

 

4.7 假設實證結果彙整 

    本研究將前述各項之假設驗證結果，整理如表 9 所示。 

表 9 研究假設驗證結果彙整表 

研究假設 實證結果 

H1：「心態」正向影響「自我效能」 

 H1-1：「成長心態」正向影響「自我效能」 

 H1-2：「固定心態」正向影響「自我效能」 

成立 

成立 

成立 

H2：「心態」正向影響「優壓力」 

 H2-1：「成長心態」正向影響「優壓力」 

 H2-2：「固定心態」正向影響「優壓力」 

成立 

成立 

成立 

H3：「優壓力」正向影響「自我效能」 成立 

H4：「優壓力」在「心態」與「自我效能」間具有中介效果 成立 

 

  

 

優壓力 

自我效能 心態 

0.637*** 0.315*** 

0.260***/0.059*** 
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5.結論與建議 

5.1 研究結論 

5.1.1 敘述性統計分析 

5.1.1.1 心態 

    美容相關科系實習生受訪者對於心態之整體平均分數為 3.39 分。心態分為兩個構面，成長心態平均為 3.17，

固定心態為 3.562，得分屬於中間。表示美容相關科系實習生，認為可以以不同的方式做事，但他們的重要部分卻

是無法真正改變，有人可能天賦異稟，有人可能天生不靈光。如果實習生認為自己不夠聰明，覺得不管怎麼努力都

不會改變事情結果，因此放棄努力。或許本來就很聰明，卻可能害怕失敗，而不敢嘗試，或是擔心別人因為自已失

敗而從此貼上不聰明的標籤，不敢挑戰自我。這樣的心態也限制了個體的發展。因此應該對實習生強化技能及知識，

以提高自我價值及信心。 

5.1.1.2 優壓力 

    美容相關科系實習生受訪者對於優壓力之整體平均分數為 3.42 分，得分屬於中間。表示美容相關科系實習生，

屬於中優壓力特質，雖非高優壓力，但清楚自已的定位及實習目標，能有效的應對職業生涯中發生的壓力性變化，

面對優壓力時處理工作問題的能力，有正向的幫助，也能感受到壓力對工作的激勵效果；反之低優壓力的實習生在

面臨困難及職業壓力下，更無法適當表現出良好的工作表現及問題解決能力。 

5.1.1.3 自我效能 

    美容相關科系實習生受訪者對於優壓力之整體平均分數為 3.59 分，得分屬於中間。屬於中自我效能特質。表

示美容相關科系實習生，對目標設定及須對未來做規劃，欠缺主動力，相對較著重自我信念。在必須工作時，可以

完全投入，在學習新事物時，若一開始很不順利，也仍然繼續努力，即使事情看起來很複雜，也會努力去嘗試。 

5.1.2 人口統計變數 

    性別在心態構面上男生低於女生有顯著的差異，而性別在優壓力、自我效能構面上無顯著的差異。科系不同在

心態構面上，以美容保健科實習生，所感受到的心態程度高於化妝品應用與管理科，有顯著的差異。然而科系不同

在優壓力、自我效能構面上無顯著的差異。實習期間不同在心態，需實習 3-6 個月的實習生，所感受到的心態程度

低於需實習 1-2 個月的實習生，會因為實習時間長，對於心態的感受程度較低，有顯著的差異。實習期間不同在優

壓力構面中，需實習 3-6 個月的實習生，所感受到的優壓力程度低於需實習 6-12 個月的實習生，因為實習時間長，

所以對於優壓力的感受程度較高，有顯著的差異。然而實習期間不同在自我效能構面上無顯著的差異。實習前是否

有打工經驗不同在自我效能構面上，實習前有打工得實習生會比實習前沒有打工得實習生，對自我效能的感受程度

高，有顯著的差異。而在心態、優壓力構面上實習前是否有打工經驗不同，無顯著的差異。 

5.1.3 各研究構面之影響 

5.1.3.1 心態對自我效能之影響 

    心態對自我效能之間的關係，依相關分析結果顯示可得知，心態對自我效能之間的關係是呈現正向相關的，本

研究再進一步藉由線性迴歸分析結果發現，固定心態對自我效能的 B 值 0.158，p 值 0.001 小於 0.05 呈現正向的顯

著關係；成長心態對自我效能的 B 值 0.130，p 值 0.018 小於 0.05 呈現正向的顯著關係，進而顯示當實習生的成長

心態對自我效能影響高於固定心態對自我效能影響程度，也因此具有顯著的正面影響。 

本研究之結果發現實習生會因為心態程度關係，進而影響其在實習工作上的自我效能程度高低。此結論與

Puente-Díaz 與 Cavazos-Arroyo(2017)之研究結果相符，心態對自我效能具有顯著的正向影響。故本研究假設一推論

成立。 

5.1.3.2 心態對優壓力之影響 

    心態對優壓力之間的關係，依相關分析結果顯示可得知，心態對優壓力之間的關係是呈現正向相關的。本研究

再進一步藉由線性迴歸分析結果發現，成長心態對優壓力的 B 值 0.230，p 值 0.000 小於 0.05 呈現正向的顯著關係；

固定心態對優壓力的 B 值 0.164，p 值 0.008 小於 0.05 呈現正向的顯著關係，進而顯示當實習生的成長心態對優壓

力影響高於固定心態對優壓力影響程度，也因此具有高度顯著的正面影響。 
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本研究實證結果發現，實習生會因為心態程度關係，進而影響其在實習工作上的面對事物的接受度及優壓力程

度高低。此結論與 Crum、Salovey 與 Acho (2013)之研究結果相符，心態對優壓力具有顯著的正向影響。故本研究

假設二推論成立。 

5.1.3.3 優壓力對自我效能之影響 

    優壓力對自我效能之間的關係，依相關分析結果顯示可得知，優壓力對自我效能之間的關係是呈現正向影響的。

本研究再進一步藉由線性迴歸分析結果發現，優壓力對自我效能的 B 值 0.572，p 值 0.000 小於 0.05 呈現正向的顯

著關係。表示當實習生的優壓力程度升高時，感受到自我效能程度也會提升，t 值為 12.627 (顯著性為 0.000 小於

0.05)，p 值<0.05，因此具有顯著的正面影響。 

本研究實證結果發現，實習生會因為優壓力程度關係，進而影響其在面對實習工作上的學習積極主動度及自我

效能程度高低。此結論與 Cooper(1988)之研究結果相符，優壓力對自我效能具有顯著的正向影響。故本研究假設三

推論成立。 

5.1.3.4 優壓力對心態與自我效能之間的中介效果 

    美容相關實習生對於優壓力對心態與自我效能之間扮演著一個中介角色的關係，分析結果顯示假設四是成立

的。經過分析結果顯示，認為優壓力對心態與自我效能三者之間的關係是呈現正向影響。本研究藉由線性迴歸分析

結果發現，心態對自我效能之 B 值=0.260(顯著性為 0.000 小於 0.05)，表示達顯著水準，可看出心態對實習生自我

效能造成影響，再加入中介變項優壓力，心態對實習生自我效能的 B 值從 0.260 降至 0.059(顯著性為 0.000 小於

0.05)，並且間接效果是直接效果的 3.4 倍達顯著效果，表示壓力對心態與自我效能具有中介效果。 

本研究之結果研究指出，心態與實習生自我效能具有正向影響，且優壓力對心態與優壓力具有顯著的中介效果。

換言之，心態可以直接影響自我效能，同時也可以透過優壓力間接影響自我效能。心態會透過優壓力的效果為實習

生帶來自我能力的認同感，讓自我效能感度更提升，故本研究假設四推論成立。 

5.2 管理意涵與研究貢獻 

5.2.1 管理意涵 

本研究實證實習前有打工經驗實習生對於自我效能程度有顯著正向影響，表示實習生在實習前若多接觸職場相

關經驗及學習，方可在實習場域提升自我效能。因此，建議學校在技術面的培訓，能聘任業界講師並設立考核制度

或與實習單位教育訓練提前接軌，給予學生積累更多實戰經驗。增加產業界與學術界間的交流，協助縮短解決產業

界知識創新理論和實務上之困難。能以產業實務共通需求為出發點，培訓與養成必備能力之人才，更能在快速變化

的科技次產業間流動，避免出現人才斷層的危機，鼓勵企業多提供正職、或培訓職缺,增進學生有職場實際感，未來

能在工作上得心應手。 

    本研究發現優壓力可以直接影響自我效能，同時也可以使心態透過優壓力間接正向影響自我效能。實習生是企

業中的學習者，企業管理者規劃學習課程，內容需含有實用且意義的技能與知識。企業若能著重於職務工作目標的

達成及實務應用，就可以讓實習生能將學校課程中所學，直接應用於職場工作任務上。適度工作壓力可增加實習生

的自我效能及學習動機，故企業可不定期的建立考核晉升學習課程，將所有職員工及實習生納入可參與對象中，於

所有課程前說明學習目標、完成時間及各細則，課程學習後提供學習時數認可證明及學習成果績效報告，並將其學

習過程納入績效評量項目與未來工作職務調整，讓優壓力轉化為持續學習及自我效能動力。 

5.2.2 研究貢獻 

在台灣碩博士論文之知識加值系統，截至 2021 年二月份止，對美容相關實習生為研究對象之國內相關議題，

搜尋結果僅有 6 筆資料，其研究以「職涯發展之影響」(王麗貴，2020；林妙盈，2014；呂佳珍，2014)及「滿意度」，

翁佩伶，2011；呂馥如(2010)為範疇，與本研究無任何變項相關之研究。在美容產業實習生之相關研究，研究範圍

多數著重於工作滿意度、職涯選擇、顧客經營管理、學習動機及就業意願等變項，在於探討實習生之心態及正向心

理學之優壓力變項，並無任何相關研究。本研究之結果為美容產業實習生之議題，提供學術上之貢獻。 

    本研究以 Hobfoll(1989)資源保存理論觀點為支持，探討心態、優壓力與自我效能等三個變項與個人特徵及能量

資源之間有影響。研究發現，三個變項間皆為顯著影響；心態與自我效能為顯著正影響；心態與優壓力為顯著正影
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響；優壓力與自我效能為顯著正影響。其中以「心態」與「自我效能」影響性最高；以此結果證實資源保存理論之

資源分類中，個人特徵資源與能量資源有較高相關性。 

根據台灣碩博士論文過去學者以實習相關研究並無針對實習生及優壓力變項做探討，本研究依相關分析結果顯

示，實習生心態可直接影響正向影響自我效能，同時也可以透過優壓力間接正向影響自我效能，優壓力對心態與自

我效能之兼具有中介效果。希望本研究有利於未來優化校外實習課程的安排，對大專生在有更明確的認知與瞭解，

並給予產業界及學術界在實習制度、教育訓練及學生職涯規劃部分提供參考。 

5.3 研究限制與未來研究建議 

5.3.1 研究限制 

    本研究僅針對五專美容相關科系校外實習學生進行研究，並採用立意抽樣方法得知實證結果，而未針對各學制

美容相關實習生進行全面性的研究探討，對於研究結果也許會造成偏差，因此無法代表大多美容相關科系校外實習

學生，為本研究限制之一。其次根據研究主題應可將抽樣範圍擴大至其他縣市，來探討全台灣各區域美容相關科系

學生校外實習進行研究，對於自我效能之相關影響性，並從中探究其文化與地域性等差異，以得更為客觀研究結果。

本研究僅就高雄、屏東地區為抽樣對象，為本研究的限制之二。最後本研究採量化研究進行，採用立意抽樣方法得

知實證結果，未加入質性研究，與受試者接觸訪談，難以了解或控制受試者心理層面的隱性變項，也無法深入了解

實習生針對各變項的看法及相互影響研究，為本研究限制之三。 

5.3.2 未來研究建議 

    本研究僅以實習生其心態、優壓力與自我效能等變項，建議後續研究者可加入其他層面變項，如：學習動機、

學習成效、職前訓練、自我發展、實習機構延續意願及傳統教學和數位教學差異性等，上述使其對大專院校實習學

生的職場表現及職涯發展方面能有更加廣泛與深入的瞭解。 

本研究以量化之研究，採用問卷調查法研究南部美容相關實習生其心態、優壓力與自我效能之間的情形。未來

研究建議，可加入質性研究，透過實驗研究、深度訪談等方式加以進行探討，了解其內心深層的想法及意識型態與

價值觀，使其研究結果更具完善。 
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摘  要 

本研究旨在探討第一線服務人員針對轉換型領導對服務補救績效之影響，並加入賦權探究中介作用效果。抽樣

對象以台南、高雄、屏東地區，在綜合商品零售業工作的第一線服務人員為調查樣本，採用問卷調查法並以立意抽

樣方法發放問卷，總計發放200份，有效問卷200份，回收率為100%。問卷回收後使用SPSS 24版軟體進行敘述性統

計分析、信度分析、皮爾森相關分析、獨立樣本t檢定、單因子變異數分析，迴歸分析及中介分析來驗證變項間之關

係。實證結果發現：(1)轉換型領導對服務補救績效具有正向顯著影響；(2)轉換型領導對賦權具有正向顯著影響；

(3)賦權對服務補救績效具有部分正向顯著影響；(4)賦權在轉換型領導與服務補救績效之間具有完全中介效果。 

關鍵詞：轉換型領導，賦權，服務補救績效，第一線服務人員。 

Keywords: Transformational Leadership、Empowerment、Service Recovery Performance、Front-line Service Staff 

 

1.緒論 

1.1 研究背景 

臺灣隨著時代的變遷，產業結構逐漸從製造業為主轉向為服務業的社會型態，而各國的就業情況亦然。行政院

主計總處(2020)統計，2019年臺灣GDP產值為新臺幣18.8兆元，服務業產值為新臺幣11.7兆元，占GDP比重的62.42%，

顯示服務業為支撐臺灣經濟成長的重要產業。優質的顧客服務是任何成功企業的基石，而成功的關鍵在於企業必須

知道顧客是誰以及他們想要什麼，努力超越顧客所期望的，滿足顧客的需求為企業最根本的營業目標(Lotich,2019)。 

從21世紀開始為顧客滿意時代，所有消費者對於服務品質的要求也愈來愈重視。加強商品的創意與研發已是基

本運作，因此，企業必須作到以上才能成為市場的贏家。李欣岳(2016)認為對服務業來說，每日在第一線面對顧客

的員工，絕對是傳遞品牌價值、贏得顧客認同的關鍵，因為當面與顧客應對的第一線員工，提供的服務品質優劣能

讓消費者立即感受，進而延伸對企業品牌形象的認知。穩定的服務品質一直以來是企業追求的目標，第一線服務人

員與顧客間的相處之道，面對服務失誤後的待客處事等皆處理得宜，則對企業形象有加分的作用進而創造出雙贏局

面。 

1.2 研究動機 

    De Matos et al.(2007)企業面臨服務失誤時，提供良好的顧客服務相對在顧客心理上會受到重視，與未經歷服務

失誤的顧客相比，更會對公司產生信任與忠誠度，因為開發一位新顧客的成本遠大於留住舊顧客的投資。其實第一

線團隊的運作，需要更多的自主權追求共同的企業目標，賦權也是員工處理服務失誤時的利器(Brown,1997)。Collins 

et al.(2005)認為領導者能將權力分配到整個組織，公司才不會只依賴一人，因為領導者會付出能量來培訓、打造並

保護人才，好讓員工可以指揮與掌控情況。Hamel與Zanini在哈佛商業評論2020年8月號的「小員工啟動大變革」中

提到，米其林輪胎從2012年高舉賦權的大旗，增加第一線員工的權力和責任感，至2020年達成5億美元的製造改善

價值。 

    有鑑於賦權對第一線員工的重要性，本研究擬針對賦權員工的組織進行研究，第一線服務人員在面臨服務失誤

252


	18.(其他相關議題)-心態、優壓力與自我效能之關聯性研究-卓淑靜(修)
	19.(其他相關議題)-轉換型領導對服務補救績效影響之研究—以賦權為中介效果-曹郁筑(修)

