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思澤老師 
 

一、某公司辦理「服務楷模」選拔活動，並公告獲獎人的優良服務事蹟，半年後發現員工的服務品

質明顯提升。試從 Bandura 社會學習理論的觀點，說明公司員工從「服務楷模」身上獲得那

些學習經驗？（25 分） 
《考題難易》★★ 
《破題關鍵》模仿是社會學習理論對人類學習行為的看法，故本題從學習的早期觀點逐步說明社會

學習理論後，導入題幹脈絡解釋即可 
《使用學說》Bandura（1977）社會學習論的論述引入 
《命中特區》思澤 心理學講義 Ch 5 認知心理學導論 
【擬答】 
社會學習論要義 

W. Bandura（1963 ,1977）認為多數的學習都在社會情境中模仿他人行為時獲得，而決定模

仿他人行為，是不需要實質的酬賞，例如：人類的面部表情就有強烈的酬賞與懲罰意味。

Bandura 也發現越引起注意的人越容易被模仿（學識、外貌、權力、地位引起注意的要素），

他的理論修正極端行為主義，提倡觀察模仿學習，說明了「以身作則」的重要性。 
Bandura（1977）認為在社會環境中，「環境因素」、「個人對環境的認知」、「個人行為」三者

交互影響，才能確定學習行為。他認為人類學習有幾個途徑：觀察學習（observational learning）：
個體以旁觀者的角色，觀察他人的行為表現，即可獲得行為改變；替代學習（vicarious 
learning）：不需要親身經歷他人行為的結果，我們可以感同身受的瞭解，假若我歷經他人行

為結果，我會有何感受；模仿（modeling）：個體在觀察學習時，重複他人行為的歷程，若

觀察經驗更多，我們會將相關的行為原則歸納出來，之後遇到相類似情況，我們就可以表現

出來，他稱之為「仿效」。 
他所提及的模仿方式有四種：直接模仿，跟著他人做的模仿學習方式；綜合模仿，經模仿歷

程而學得的行為，未必得自一個人，而是綜合多次所見而形成自己的行為，例如：看過工人

踩高凳修理，又見母親踩高凳取物，而會踩高凳取物；象徵模仿，模仿其性格或行為所代表

的意義，例如：睿智、忠心的諸葛亮；抽象模仿：模仿其抽象原則，例如：從解考古題的經

驗，學會面對考試題目。 
觀察學習需經歷四階段：注意，注意楷模；保持，將觀察轉換成表徵，保持在記憶中；再生，

將楷模行為以自己的行動表現出來；動機，適當時機表現所學得的行為。 
從服務楷模獲得的學習經驗 
某公司透過「服務楷模」選拔活動來提升員工的服務品質，這可以從班杜拉的社會學習理論

來解釋。班杜拉的理論主張學習不僅來自個人經驗，也來自於觀察他人的行為、態度及其後

果。在這個情境下，員工從「服務楷模」身上可能獲得以下幾種學習經驗： 
觀察學習：員工透過觀察獲獎人的服務行為及其成效，學習如何提供優質服務。這包括對

服務技巧、態度、溝通方式等的模仿。 
替代性強化：獲獎人得到的正面認可和獎勵，為其他員工提供了正面強化的範例。這鼓勵

員工模仿類似的行為，以期望獲得相似的回饋。 
自我效能感的提升：觀察到同儕獲得成功和認可，可以提升員工對自己提供優質服務能力

的信心。這種自我效能感的提升促使他們更願意嘗試和投入服務工作。 
交互決定論：員工在觀察過程中，不僅模仿行為，還會進行思考和內化，形成對於優質服

務的認識和理解，並且因應環境中客人對員工的需求。 
透過這些學習經驗，公司成功地創造了一個學習與模仿的環境，鼓勵員工提升服務品質。這
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不僅促進了個人的成長，也提高了整個組織的服務水準。 
 
二、甲今年 28 歲，學校畢業後曾換了幾份工作，但一直都覺得不符合自己的興趣。他有一位交往

2 年的伴侶，兩人經常為了錢和性的問題產生衝突。試從 Erikson 社會心理發展理論的觀點，

說明甲目前處於那一個發展階段？並說明此階段的基本發展任務和危機為何？（25 分） 
《考題難易》★★ 
《破題關鍵》全人生發展是 Erikson 社會心理展理論對人類社會心理發展的看法，故本題從發展理

論的觀點逐步說明全人生發展基本概念後，導入題幹脈絡解釋即可 
《使用學說》Erikson 社會心理展理論 
《命中特區》思澤 心理學講義 Ch8 發展心理學導論 
【擬答】 
 Erikson（1963）全人生發展階段的基本概念 
心理成熟基因原則 

Erikson 認為心理社會發展過程是由心理成熟基因所支配，基於社會與環境力量對我們的

影響，發展焦點放在基因預先決定的發展階段。 
心理社會的危機 
個體在發展階段中，須與外在社會接觸，並遭遇一系列衝突，這是一種先天傾向；在不同

年紀有不同社會心理發展內容，也有影響發展的重要社會關係與關鍵人物。個體與其發展

出來的社會心理若是正面（適應的方式）就能度過社會危機；若是負面（不適應的方式）

就無法度過社會危機，進而朝向負面方向發展。 
假若前一階段發展出基本優勢，將有助於後續階段正向發展，但是假若前一階段發展出基

本弱勢則後續階段皆會朝負向發展。 
心理社會任務 
個體在發展階段都有其不同危機與特殊任務，若能克服危機即能完成其任務。前四階段危

機處理好壞，孩童無法自己決定，11 歲之後，兒童獨立性增加，但仍受父母與師長影響。 
自我統整 

Erikson 提出「全人生發展」，在青年期有自我認同任務與危機，順利完成任務解除危機可

達成 cohesive identity，若認同失敗造成認同混淆，將出現 confusion of roles。 
好的自我認同是指青年期個體在人格發展上臻至成熟的狀態：在心理上能自主導向，在行

為上能自我肯定。在青少年期中可自我統合者，可以把自己對自我現況、生理特徵、社會

期待、以往經驗、現實環境、未來希望等六個層面的覺知統而合之，形成一個完整及和諧

的結構，使個體對「我是誰？」與「我將走向何方？」的問題，不再感到迷失與徬徨。但

若認同失敗，個體會沒有自我連貫感（continuity）以及無法在生活中找到衡量自我價值

的標準。 
成人前期（約 18～35 歲） 
根據 Erikson（1963）社會心理發展理論，甲目前 28 歲，很可能處於「親密與孤立」階段，

這是 Erikson 理論中的第六階段，通常發生在成年早期，大約在 18 到 35 歲之間。 
在這一階段，個體的基本發展任務是建立親密的關係，包括浪漫關係、深厚的友誼和工作關

係。成功的親密關係能讓個體感到愛與被愛，從而增強與他人的連結和對社會的貢獻感。這

個階段的成功發展會帶來“親密感”，即與他人建立深入且持久的關係的能力。 
相對地，如果個體在這個階段無法建立穩定的親密關係，可能會陷入“孤立感”。孤立感可

能導致孤獨、疏遠、自我封閉，與社會隔絕。對甲來說，與伴侶的衝突可能是親密關係中的

一個挑戰，影響他達成這一階段的發展任務。 
此外，甲在職業方面的不穩定和對工作的不滿意，可能也與這個階段的掙扎有關。在這一階

段，個體通常也在探尋職業上的定位，尋找符合自己身份和價值觀的工作。 
因此，甲目前的挑戰可能包括如何建立和維護穩定的親密關係，以及如何找到讓自己滿意且

符合興趣的工作，這些都是這個階段的重要發展任務。 
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四、乙最近剛調整職務，因為對新工作不熟悉，即使每天加班，工作仍然做不完，導致乙感到壓力

很大。 
試說明問題焦點因應和情緒焦點因應有何差異？（15 分） 
提供兩種問題焦點的因應策略，幫助乙因應目前的工作壓力。（10 分） 

《考題難易》★★ 
《破題關鍵》Lazarus 和 Folkman 所提出壓力因應的認知評估模式，過去一直是人事行政命題率高

的觀念，答題可以從認知評估模式的要義簡介起，再引入題幹脈絡去回答即可 
《使用學說》Lazarus & Folkman（1984）壓力因應的認知評估模式 
《命中特區》思澤 心理學講義 Ch 9 臨床和變態心理學導論 
【擬答】 
 Lazarus & Folkman（1984）壓力因應的認知評估模式 

Lazarus 和 Folkman 於 1984 年提出的「認知評估理論」，為理解壓力和應對機制提供了一個

重要的框架。這個理論強調影響個體經歷壓力的心理過程，以下羅列四點要義： 
壓力的雙向過程：根據 Lazarus 的觀點，壓力是一個雙向過程。它涉及環境產生壓力源和

個體對這些壓力源的反應。這表明壓力不僅僅關於施加壓力的外部因素，還涉及個體如何

感知和反應這些因素。 
需求與應對資源間的不平衡：該理論認為，壓力被視為個體所面臨的需求與其應對資源之

間的不平衡。這一觀點強調，壓力的經歷在不同個體之間有顯著差異，這主要取決於他們

如何解釋一個事件以及管理隨之而來的一系列行動和反應。 
對壓力源的認知評估和解釋：在這個理論中，認知評估是一個關鍵元素，被定義為個體對

生活中壓力源的反應和解釋方式。這個過程涉及評估與環境的特定遭遇是無關緊要的、良

性正面的還是壓力性的，然後評估一個人的應對能力和資源是否足以應對這些遭遇帶來的

傷害、威脅或挑戰。 
壓力和應對理論的基礎：認知評估模型為研究壓力和應對提供了基本框架，使得能夠形成

並測試關於壓力過程及其與身心健康關係的假設。它整合了二十年的心理壓力研究和思考，

建立在認知評估和應對的主題上。 
總結而言，Lazarus 和 Folkman 的模型專注於評估壓力源並根據個體感知和可用的應對資源

來確定反應。它強調壓力經驗高度主觀，取決於個體對情況以及他們管理情況的能力的評

估。 
問題焦點因應和情緒焦點因應有何差異 
問題焦點因應與情緒焦點因應的差異： 
問題焦點因應（Problem-Focused Coping）：這種因應策略著重於直接面對和解決壓力的根

源。它涉及改變或消除造成壓力的環境條件或改變自己的行為來適應該環境。例如，尋找

提高工作效率的方法、改進時間管理技巧或尋求專業培訓。 
情緒焦點因應（Emotion-Focused Coping）：這種策略則是專注於管理和調節由壓力引起的

負面情緒。它不一定直接解決問題本身，而是幫助個體感覺好一些，例如透過冥想、運動

或尋求社交支持來減輕壓力帶來的情緒困擾。 
由前二者論述來看差異，可以發現透過認知評估的結果，會造成壓力因應採用不同方式，

像是解決問題資源是否足夠，就會決定不同壓力因應方式，另外當事人面對壓力時，從處

理壓力的效果來看，長期應以問題因應方式為主，短期以情緒因應方式為主。 
乙如何因應壓力 
時間管理與工作優先順序調整：乙可以嘗試改進時間管理技巧。這可能包括設立工作優先

順序，區分緊急和重要的任務，並劃分專注於特定任務的時間塊。學會說“不”對於不重

要的任務也很重要，這樣可以幫助減少不必要的工作量。 
尋求指導和培訓：由於乙對新工作不熟悉，他可以考慮尋求來自經驗豐富的同事或上級的

指導。參加相關培訓或工作坊以提高其專業技能和工作效率也是一個好方法。這樣不僅可

以提高工作效率，也可以增加對工作的信心。 
這些策略的目的是減輕工作負荷，提高工作效率，並最終幫助乙減少工作相關的壓力。 
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