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談 ㈳ 工 員 ㉂ 我 效 能 的 提 升  

沈 慶 盈  

壹、自我效能的意涵與重要性 

自我效能（ self-efficacy）的概

念自從 1977 年由 Bandura 提出之

後，在許多學術領域皆已有非常多

的相關論著與研究，例如檢驗各種

專業人員（教師、護士或社工）或

服務對象（身心障礙者、青少年、

失能老人等）的自我效能及其相關

影響因素，或是探究自我效能對工

作滿意度、工作表現、職業生涯發

展或健康促進行為的影響。然而，

在國內似乎在教育領域才有較多有

關自我效能的學術研究，在社會工

作領域則幾乎未見探討社會工作者

本身的自我效能的論著或研究。社

會工作是一個助人的專業，社會工

作者經常面對弱勢案主，接收到很

多不幸資訊，也承受到很大的壓

力，因此本身亦非常需要情緒支持

與壓力抒解。但是一般的社會福利

機構對於社工員本身的心理衛生卻

不太重視（胡慧嫈等譯，1997），

使得社工員在工作過程中感受的壓

力與無力感無法抒解，導致工作倦

怠，甚至離開社工生涯。本文乃介

紹自我效能的概念，以喚起學術及

實務單位對社工員的自我效能的重

視，並建議提升社會工作者自我效

能的策略，以增加社工員自我保護

的能力。 

自我效能是一個人對於自己能

否完成一項特定任務的能力評估。

Bendura（1986）認為自我效能是個

人對他自己在某種特定情境下，是

否能實行或完成特定行為或任務的

能力知覺或判斷。孫志麟（1994）

認為自我效能是一種經過自己理性

考量後，對自己能力的主觀判斷。

王金敦（2004）亦說明自我效能是
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指個體在特殊情境下，對於自己能

否成功執行並達成任務的信念及能

力判斷。因此，所謂的社會工作自

我效能是指社會工作者對自己工作

能力的信念，而不是其實際的工作

表現。一般而言，自我效能越高的

人越相信自己達成工作任務的能

力，也因此較會努力完成任務。蔡

進雄（2004）就指出自我效能較高

的人通常會有較佳的表現。筆者在

教學及與實務界接觸的過程中，常

常覺得許多學生及新進社工員對於

自己專業能力的自信不足，就最近

的例子而言，筆者在課堂中詢問四

年級的社工學生，竟幾乎無人自認

自己的社工技能良好。而在與實務

界的接觸過程中，亦常聽到社工員

因自覺對於案主沒有影響力或幫

助，而感到無力，甚至離職。因此

實在有必要在教育及訓練的過程中

提供學生及社工員對自己價值觀的

反省及對增強其社會工作自我效能

的信念。 

為何要強調自我效能信念？

Bandura（1977, 1995, 1997）認為人

類的行為是個人、環境及行為三者

之間的互動而形成，自我效能的信

念則能夠決定一個行為是否能夠被

引起，會投入多少努力和能夠持續

多久。至於自我效能信念對於人類

行為的規範主要是透過認知、動

機、情感和選擇等四項歷程而運

作。茲簡單介紹如下： 

認 認 認 認 認 cognitive proc-

esses） 

一個人所設定的目標會受到自

我效能信念的影響，進而影響個人

的行為動機。一般而言，自我效能

高的人會設立較高的目標，且因相

信自己的能力而較能堅定地努力以

達成目標，即使遭遇困難，也能有

較高的持續力。 

動動認認認 motivational proc-

esses） 

人類的自我激勵與行動指引主

要來自於對未來的預期，而自我效

能信念會透過因果歸因（causal at-

tributions ）、結果預期（ outcome 

expectancies）與目標確認（cognized 

goals）等三種認知激勵因子來影響

個人的動機。在歸因方面，自我效

能高的人通常會將成功歸因於能

力，失敗則歸因於運氣不佳，因此

較願意持續；低自我效能的人則通

常將成功歸因於運氣，失敗則歸因

為能力不足，因此較容易放棄。在

結果預期方面，自我效能較高的人

對於自己行為所導致的結果通常有

較高的預期，因此較願意採取積極

的行動以達成目標。在目標確認方
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面，自我效能信念會影響一個人目

標的選定。自我效能較高的人通常

較會設立較明確的目標，並根據自

己的進展而重新調整目標，所以個

人行為的動機也愈強。由此可見，

自我效能信念能夠提升一個人的內

在動機，促使其較積極地朝向目標

努力。 

情情認認 認affective processes） 

個人對於其因應能力的信念會

影響其在面臨威脅或困難情境時所

感受到的壓力與憂鬱程度，也會影

響 到 他 們 的 動 機 （ Bandura, 

1995），因為對於壓力源的控制信

念能有效避免焦慮狀態的激發。具

有高自我效能信念的人除了相信自

己有能力處理所面臨問題之外，還

較能控制自己的思考歷程，藉由正

向思考轉換情緒，因此較不會受到

負面情緒的影響。自我效能信念較

低的人則除了面對處理困難情境的

壓力外，還需擔負因壓力所引起的

憂慮或焦慮狀態，反而容易在雙重

壓力下而影響表現。 

選選認認認 selection processes） 

人們可說部分是環境的產物

（Bandura, 1995）。人們較會選擇

符合自己能力或是自覺能勝任的活

動與情境，而避免自認超出自己能

力的活動與情境。職業的選擇與發

展就是一個受到自我效能信念的力

量影響而選擇不同生涯發展道路的

例子。高自我效能信念的人會有較

廣的生涯發展選項，及較高的興趣

去準備與投入，因此有較高的成功

率。 

到目前為止，已有非常多的相

關論著與研究探討自我效能信念對

人的影響。Bandura（1995）認為自

我效能信念會影響個人對行動的選

擇、努力於該行動的程度、以及持

續 該 行 動 的 時 間 長 度 。 曾 文 志

（2004）認為自我效能可以提升人

對自己的適應能力的正向信仰與覺

知，使人在遭遇逆境時，願意相信

及預期自己可以表現得更好。孫志

麟（1994）認為自我效能對專業發

展有很大的影響，因為自我效能高

的人對自己的能力較有信心且較積

極，自我效能低的人則較易感到挫

折，在行動上也較消極，久了會造

成 工 作 的 無 力 感 。 例 如 Ashton

（1984，引自孫志麟，1994）研究

教師的特徵，結果發現高自我效能

的教師對工作較勝任愉快，較相信

自己能影響學生，對學生期望較

高，也較相信學生能達成教師的期

望，而當學生失敗時較願意檢討自

己的行為；反之，低自我自我效能

的教師對工作較常感到沮喪與挫
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折，較認為教學對學生沒有影響

力，較易對學生有失敗預期，也較

會將學生的失敗歸咎為學生能力、

動機或家庭因素造成，而不是檢討

自己。蔡進雄（2004）則指出越有

自我效能信念的員工，越確認自己

有能力完成任務。所以自我效能較

高的人在面臨困難的時候較會想辦

法克服困難，自我效能較低的人則

較有可能放棄。黃盈彰（2002）調

查影響國小教師工作滿意度之機

制，結果發現認為自己有能力帶好

每一個學生的信念越高的教師，其

工 作 滿 意 度 就 越 高 。 林 世 娟

（2004）的調查亦發現員工與志工

的自我效能與工作滿足感成正相

關。 

綜合上述資料可推知，提升社

工員的自我效能信念應可以使社工

員能設定較合理的工作目標，而不

會太常感受到挫折。在面臨工作困

難時會有較強的動機去面對，也較

能控制自身的壓力與焦慮情緒，因

此能致力於問題的解決並持續努

力，不會容易放棄，進而產生無力

感。如此則工作表現可因而提升，

社工員亦會感受到較大的工作滿

足，而影響所及，社會福利機構的

人才流失問題應可降低，整體的服

務品質亦可有所提升。而由於自我

效能是「個體與外在環境及其他自

我調適機制交互作用產生的結果，

為一動態的發展歷程」（孫志麟，

2003, 140），因此自我效能是可訓

練的。所以下節將探討影響自我效

能發展的因素，以便能據以建議提

升社工員自我效能的策略。 

貳、影響自我效能發展的可能因素 

一、Bandura 的自我效能來源 

Bandura（1977, 1995, 1997）認

為自我效能的發展主要來自於四個

訊息來源，精熟經驗（mastery ex-

perience ） 、 替 代 經 驗 （ vicarious 

experience ） 、 言 語 說 服 （ verbal 

persuasion ） 及 生 理 和 情 感 狀 態

（physiological and affective states），

簡要說明如下： 

精精精精  

精熟經驗是個人經由實際行為

所獲得的經驗與控制感，這是形成

自我效能的最有力來源。 Bandura

（1995）認為個人可以在經過努力

付出之後，藉由所獲得的成功經驗

來建構自我效能的信念，未經努力

的成功經驗對自我效能的形成並沒

有太大幫助，而失敗的經驗則會減

損一個人的自我效能。如果累積足

夠的成功經驗，則自我效能的信念
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就不會受到偶然失敗的影響，個人

會繼續努力不懈。因此，社工員如

果常常在付出努力之後能體驗到成

功，則其對自我效能的判斷就能提

升，如果在工作過程中經常經驗到

失敗，則就較容易懷疑自己能力。

因此機構主管應依據社工員的能力

與經驗交付工作，不可皆太簡單或

太多太難的事項，以助其累積足夠

的成功經驗。 

替替精精  

替代經驗是個體經由觀察他人

的表現與角色示範而得的經驗，此

經驗亦能夠提升自我效能信念。一

般而言，替代經驗對自我效能信念

的 影 響 程 度 較 精 熟 經 驗 為 弱 。

Bandura 認為替代經驗在個人觀察與

自己相似能力的人時才能有較大效

果。若與自己背景相似的對象在類

似情境下獲得成功與正向讚賞，則

其成功經驗較能說服自己，進而增

強自我效能；反之，若觀察到他人

在努力下仍然失敗，則有可能會降

低本身的自我效能期待與信念。可

知，社工員如果看到跟自己類似的

人有成功的表現，比較能夠從此種

觀摩中獲得激勵，從而增進對自己

能力的信心。因此，機構只應多鼓

勵社工員與提供類似服務機構的社

工員交流，並分享經驗。 

言言言言  

言語說服是指個人接受到他人

言語上的支持與鼓勵，尤其是積極

的言語說服，較能增強個人的自我

效能信念，也較願意堅持目標，努

力不懈。基本上，相關或重要他人

的言語回饋是個人判斷自己能力的

一個重要參照來源，因此較常受到

稱讚或感謝的社工員對自己效能的

判斷會較高，不過，提供言語說服

訊息的人必須具備相當的專業知能

與能力才具有說服力。此外，負面

言詞對於自我效能信念的影響比正

面言詞來的大，亦即一個人較容易

受到負面言詞的說服而相信自己是

能力不足的，形成較低的自我效能

信念，進而逃避困難任務或具挑戰

性工作。因此機構主管要避免給社

工員負面能力的評價，但亦不能過

度讚美社工員的表現，而應依工作

難度給予適度的稱讚。 

生生生情情生生  

生理與情感狀態是指人們會根

據自己的生理或情緒的反應，如：

焦慮、壓力、緊張、害怕等所提供

的線索來評估自己的能力或工作表

現。如果個人的生理與情緒狀態較

為平穩或興奮，則傾向於對自己的

能力有正向判斷，也較能持續努

力；如果個人察覺到自己的生理與
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情緒狀態較為焦慮不安或恐懼，則

傾向於有較低的自我效能判斷與期

望，反而會使自己更加不安，進而

影響工作表現。因此，一個對工作

感到興奮與期待的社工員，會據以

判斷自己的專業能力較好，而一個

對工作感到疲倦、壓力或焦慮的社

工員，則會判斷自己的專業能力較

差。因此機構應關注社工員的情緒

狀態，並協助其解決工作問題及處

理情緒困擾。 

二、相關研究成果 

目前已有許多相關研究探討影

響自我效能信念的因素，茲簡單介

紹如下： 

個個個個  

研究發現一般的個人基本屬性

（如性別、年齡、年資、人格特質

等）等可能會影響自我效能的信

念。許德發（1999）表示自我效能

會隨個體的成長而發展，個體所累

積的經驗可增進其自我效能。楊惠

玲（2004）研究 266 位臨床實習指

導教師的工作自我效能，結果發現

年齡、婚姻狀況、教育程度、臨床

教學工作年資等會影響教師的整體

工 作 自 我 效 能 。 杜 金 錠 等 人

（2002）研究護理長的管理自我效

能，結果亦發現年齡越大及工作年

資越長，其管理的自我效能就越

高。李欣慧（2006）亦發現教師的

任教年資與自我效能有顯著相關。

楊惠玲（2004）的研究則發現臨床

實習指導教師的工作投入程度與工

作自我效能有顯著正相關。由此可

知，機構應協助社工員累積經驗，

及增進其工作投入程度。 

動機個個  

機構文化對社工員的態度與行

為會有很大的影響，如機構支持、

專業自主、員工權能感等。戴文珠

等人（2005）的研究發現居家護理

人員所認知的機構支持與自我效能

間 有 顯 著 正 相 關 存 在 。 林 世 娟

（2004）調查臺北某市立醫院的 179

位行政人員及志工的自我效能，結

果發現志工及員工的壓力知覺對自

我效能的影響最大，且自我效能與

組織限制成負相關，不過自我效能

與組織支持間卻無顯著關係存在。

Guterman and Bargal（ 1996）調查

899 位以色列社會工作協會的成員，

結果發現社會工作者對其工作的影

響程度和控制程度的知覺與其工作

自我效能有正相關。Holden, Barker, 

Meenaghan 和 Rosenberg（1999）的

研究則發現社會工作者增權量表的

總分及其集體認同、知識與技能、

自我概念、行動意向與危機覺醒五
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個分向度的分數大多與社會工作的

研究自我效能量表的分數有中到高

度的正相關。李欣慧（2006）調查

教師權能與教師效能的關係，結果

則發現「專業成長與決策參與」、

「專業對話」及「專業地位與自主

權」與教師效能間有顯著正相關。

由這些研究可知，機構應提供社工

員良好的支持，授權社工員做決定

以使其感受到較高的專業自主與控

制感，並對社工員進行充權。 

參、提升社工員自我效能的建議 

許多論著與研究報告曾依據相

關理論或研究結果提出有關提升自

我 效 能 的 建 議 。 例 如 ， 孫 志 麟

（1994）針對如何提升教師的自我

效能提出七點建議： 從職前及在

職教育兩方面加強低效能者的訓

練； 提供自我效能的訊息來源，

包括回饋工作表現，觀摩別人，鼓

勵與支持其工作相關的活動，及減

輕其工作壓力等； 培養自我反省

與批判思考能力； 建立自我效能

評鑑的回饋系統； 發展自我激勵

的技巧； 加強同事間的經驗交

流；及 適當調整教師職務，擴大

教 師 參 與 行 政 的 機 會 。 蔡 進 雄

（2004）則針對學校校長提出提升

其自我效能的策略，包括： 增進

教育專業能力； 培養樂觀與自信

的人格特質； 創造成功的領導經

驗； 秉持「智力增長」的信念；

進行楷模學習與標竿學習；及 

善用正面的自我交談與心理意象

等。 

在 社 工 教 育 方 面 ， Petrovich

（2004）則依據 Bandura 提出的自

我效能的四種來源分別建議提升自

我效能的策略，簡單介紹如下： 

提提精精精提提提  

在教室內外經常提供機會，

例如角色扮演，給學生練習所學的

處遇技能。 

持續提供學生聚焦在成功部

分的回饋。 

將技能分成可認明的成分與

具體步驟及增進學生對於所使用策

略的覺醒以提供結構化的技能訓

練。 

小心地關注學生有關每個實

務應用的主觀評價及過去表現的自

我評價。 

注意學生的學習軌跡以使其

隨時有持續努力而克服困難的體

驗。 

提提替替精精提提提  

在日常的教育經驗中有意識

的運用替代學習，如加強與學生的
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相似性或分享自己的錯誤經驗。 

提供各種角色楷模，如同

學，較佳的同儕，剛畢業的學長

姐，及有經驗的實務工作者，以確

保學生有許多機會可以學習。 

注意教材的替代學習成分及

創造學生成為自我楷模的機會。 

提提提生提生提情情生生提

提提 

當學生面臨有壓力的專業挑戰

及經歷過有關自我效能的負面評價

狀況時，協助學生察覺自己的心理

和情感狀態。 

提提提提言言言言提提提提提  

提供學生能夠信任與尊敬的角

色楷模，及確保給學生的語言說服

是具體、合理及正確的。 

可惜的是，筆者並未發現針對

社會工作者的自我效能提供策略建

議的文獻，因此筆者乃根據上述的

文獻資料，嘗試針對新進社工員提

出提升其自我效能的策略，茲說明

如下： 

幫幫幫幫幫幫幫幫幫幫生幫幫  

筆者常聽到社工員感到無力或

離職的原因是因自覺對案主或案家

沒有任何幫助或影響，許多教授與

資深的實務工作者皆認為這是因新

進社工員的自我要求太高或是對案

家的改變不夠靈敏，而不是其專業

能力不足所導致。Bandura 認為精熟

經驗是形成自我效能信念的重要因

素之一，而要獲得精熟的成功經

驗，機構主管與督導需要協助新進

社工員設定合理的服務或工作目

標，以減少社工員失敗的機會。 

至於具體的作法，首先要指導

新進社工員設定合理的目標，亦即

目標必須是經其努力之後一定可實

現的，以讓社工員經驗自己的成

功，提高自我效能，並激發服務動

機。其次，要幫助社工員修正難以

實現的目標，例如不要訂出協助一

個求助的低收入家庭致富的目標，

而要能訂出協助該家庭確保三餐皆

可獲得適當食物的具體的、階段性

目標，並引導其協助案家實現目

標。此外，要鼓勵社工員設定富有

挑戰性的目標。具有挑戰性的目標

能夠激發個體的強烈學習動機，從

而增強其自信（王琨，2007）。因

此，機構應該有意識地引導社工員

設定具有挑戰性的目標，並協助其

克服困難，以達成預期的結果，如

此將有助於提升社工員的自我效

能，使其在面對困境時，能堅持到

底，持續努力。 

培培幫幫幫幫幫提培培培個  

自我效能與歸因方式間存有交

互作用。自我效能高的社工員較易
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將成功歸因於自己的能力和努力，

而此種積極的歸因方式又能進一步

增強社工員的自我效能。相對而

言，自我效能低的社工員較易採取

消極的歸因方式，將自己的成功經

驗歸因於無法控制的外在因素，卻

將失敗歸因於自己的能力，如此反

而會動搖自己的自我效能。因此培

養社工員的積極歸因有助於提升其

自我效能。 

至於培養社工員積極歸因的方

法，由於機構主管或督導的情緒反

應和言語評價往往是社工員自我歸

因的線索，因此機構主管或督導需

要深入分析社工員失敗或挫折的原

因，考量社工員的能力與自覺的努

力程度，適當的運用情緒表達和言

語評價，並建立機構的績效考核與

回饋機制。例如對新進社工員努力

不足的失敗表達不滿，如此較能激

發社工員的努力程度，進而提高其

自我效能，而不是表達同情，如此

反而可能損傷其自尊心，使其產生

無能的感覺。至於社工員若成功完

成其能力容易解決的任務，機構主

管或督導不需對其大加讚揚，以免

反而降低其對自己努力程度的要

求。但若社工員成功完成困難任

務，則需加以讚揚，以助其將成功

歸因為自己能力使然，提高其自我

效能感。此外，機構考核應注重評

價的激勵功能，提供社工員主動參

與與自我評價的機會，並進行回

饋，以協助社工員發現自己的成長

與潛在問題，養成社工員自我監控

與反思工作表現的習慣。 

而為了避免社工員遭遇太多挫

折與無力感，機構主管或督導應提

供 適 度 的 幫 助 和 指 導 。 根 據

Vygotsky 的認知發展理論的看法，

機構主管或督導需要瞭解社工員目

前所具備的技能水準，針對不同社

工員的技能發展狀況搭建適當「鷹

架」，以協助社工員完成任務。太

少的協助與指導，一切交由社工員

自行摸索，容易使其遭遇過多挫折

而漸低自我效能。過多或過於主動

的關心與協助則會剝奪社工員的學

習成長機會，降低其對自己成功的

預期，並影響他人對新進社工員工

作能力的判斷。因此，機構提供新

進社工員過多或過少的協助皆可能

有損其自我效能信念的形成。 

增強幫幫幫幫幫提權能 

所謂增強權能是使個人能認知

到其擁有對事物的控制及影響的能

力。Salmon 認為增強權能可協助受

到不公平待遇的群體，減低其自身

的無能與無力感。Saleebey（1996）

則將增強權能分為個人式的增強權
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能與社會式的增強權能。前者強調

提升服務對象的自我決定權力，使

其可以為自己的行為或生活負責；

後者則增加服務對象對於所處社會

情境中的機會和資源的運用。因

此，增強新進社工員的權能可以增

進其個人的勝任能力（competence）

及自信心，提升自我價值感，進而

增強面對及解決問題的能力（宋麗

玉等，2002）。 

如果新進社工員經歷努力卻仍

不斷失敗時，便會感到沮喪，並相

信自己的行動是無效的，而變得缺

乏行為動機。而社會大眾，甚至其

他專業人員如果將對於社會工作專

業的錯誤認知與負面形象傳達給社

工員時，容易使新進社工員形成一

個不足與無能的自我概念。增強權

能的目的即在提升新進社工員的能

力 信 念 和 權 力 （ 趙 雨 龍 等 ，

2003）。 

Ryan 和 Deci（2000）的自我決

定理論（Self-Determination theory）

認為一個人是主動、負責或被動、

懶惰是受到社會條件的功能所影

響。如果案主所處的社會環境的條

件能滿足其能力（competence）、自

主（autonomy）與關係（relatedness）

等三種心理需求，則能激發其潛藏

的內在動機（正向潛能），使其願

意運用自己的能力與接受挑戰，進

而學習與促進個人的成長與整合。

根據自我決定理論的看法，機構除

了提供新進社工員充分的職前與在

職訓練，以使其具備工作所需的基

本技能之外，還可充分授權社工員

掌控其日常工作與時間的安排，以

激發社工員的專業自主意識，並協

助新進社工員連結社區資源系統與

發展社會支持性網絡，如此將有助

於提升新進社工員的自我效能與成

長。 

肆、結論 

一個專業人員的培育不易，然

而由於國內社會工作者的薪資偏

低，個案服務量大及社福資源不足

的狀況下，新進社工員常因面臨很

多的工作壓力與無力感而產生工作

倦怠，導致離職，甚至離開社會工

作生涯發展的道路，這實在是一項

很大的損失。 

許多研究顯示提升自我效能對

於專業人員的工作持續與努力程

度，及工作表現皆有正向的影響，

相關文獻亦推論自我效能的提升有

助於提升專業人員的挫折容忍度與

適應能力，降低工作倦怠與人力流

失。而自我效能的發展是一個動態
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的過程，可以經由教育與訓練獲

得。因此不管是社工教育單位或實

務機構都應該重視社工學生與社會

工作人員的自我效能議題。 

國外已有逐漸增多的社工文獻

探討自我效能概念的應用，例如

Holden 等人（1996）發展醫院社會

工 作 自 我 效 能 量 表 。 Petrovich

（2004）根據 Bendura 的自我知覺

理論建議社會工作的教學策略。

Parker（2005）運用自我效能知覺的

改 變 去 評 鑑 學 生 的 實 習 效 果 。

Holden, Meenaghan, Anastas 和

Metrey（2002）則指出社會工作教

育單位有必要發展相關的成果評鑑

工具以便促進專業教育的持續發

展，而自我效能已有大量的理論與

實證支持，且符合社會工作的價值

與教育傳統，因此建構了一個社會

工作自我效能量表用以評鑑社工教

育方案的成果。筆者認為，不管是

教育界或實務界皆有必要多投注一

些心力思考如何有效提升學生與社

工員的自我效能，並期待很快能看

到有關社會工作自我效能的相關研

究。 

（本文作者沈慶盈現為國立台灣師

範大學社會工作學研究所副教

授） 
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