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摘要 

本研究之目的是評估大學通識課程中運用講故事和串珠堆疊的新穎教學策略的有效性。

故事的內容是歷史典故，述說如何計算堆疊砲彈的數量問題；教學活動的設計能協助學生學

習以有形數的串珠堆疊解決數學問題。本研究設計採用準實驗研究法，對象是 88 位大學生，

其中實驗組 46 人、控制組 42 人，進行分組教學實驗。數據處理以 ANCOVA 統計法，探究學

生學習成就；研究結果顯示，進行講故事與堆疊串珠的教學策略比傳統教法在學習成就方面

有顯著的成效。本研究提出的講故事與堆疊串珠的教學策略值得在通識課程中運用和推廣。 

 

關鍵詞：串珠堆疊，講故事，有形數 
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壹、研究背景 

科學教育是教育中很重要的一環，科技人才的良莠攸關國家發展的興衰；然而與科學相

關的課程，常令學生覺得艱深難懂。本研究運用跨領域學習的方式，教材內容包含歷史和科

學，以歷史故事烘托科學主題；此外還設計了堆疊串珠的教法，將艱深難懂的科學主題學習

化成好玩易懂的遊戲。科學教育大都採板書教法，因為簡便和有效；而對於有些主題，如傳

統教法成效不彰，就有改善必要。美國歐巴馬總統在位時提供經費給各州政府，人民從小學

即開始學習工程知能、甚至實施 STEM 教育，更名並擴大了「數學與科學夥伴關係」

(Mathematics and Science Partnership, MSP)，以培育相關學科的教師(Jane, 2012)。如今 STEM

教育已延伸至高等教育，如馬里蘭大學課程(“M. Ed Teacher Leadership,” 2019)及辛辛那提大

學碩士班課程( “A STEM Degree,” 2019)。皮尤研究中心(Pew Research Center)在 2018 年做了

一項研究(Joshua, 2018)，發現 STEM 教育的幾個問題：如家長漠不關心、學生學習態度冷淡

及課程教材過時等。受訪者 57%認為，STEM 的主要問題是學生的專注度不足；不過卻有 75%

的人說在 K-12 年級時喜歡科學，而有 58%的人還說喜歡數學。如果我們堅信 STEM 教育的

理念是正確道路，在做法上是否也該針對「學生學習態度冷淡」做些甚麼。故事融入教學是

一種有效提升學習態度的策略，若學生的生活經驗不存在某些主題，運用故事可避免生硬、

死記的方式教學。Rumelhart(1975)依語言學分析句子的方法，建立故事正規結構(formal 

grammar)，主張故事由背景和插曲兩元素構成。Idol & Croll (1987) 提出我的故事地圖(my story 

map)，故事構成要素是背景、問題、目標、行動和結果，並以解決問題作為故事的主軸，且

主張不必花篇幅在插曲上。在 1990 年代 Blaine Ray 開發的 TPRS (teaching proficiency through 

reading and storytelling)是一種學習外語的策略(Seely, Ray & Lopez, 2004)，融合閱讀和講故事

以輔助學習外語，步驟有三：一、使用翻譯，手勢和個性化問題的組合教導新詞彙結構；二、

於課堂故事中運用這些詞彙結構；三、這些詞彙結構出現在課堂閱讀；此法獲得了語言老師

的普遍關注。Asher(2000)的研究中，實驗組是 30 名 TPRS 學生，對照組是 30 名實施音頻語

言方法(audiolingual method, ALM)的學生，測驗方法是讓這些學生閱聽從未聽過的故事，結果

TPRS 學生的詞彙熟悉理解力比 ALM 學生高。Garczynski(2003)同樣比較 TPRS 和 ALM 學生

的學習差異，在六周裡，兩組學生從同一教科書學習相同詞彙。結果 TPRS 學生得分略高於
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ALM 學生，且 TPRS 學生進步較大。本研究的故事主要人物是伊麗莎白一世、探險家沃特·

萊里及數學家哈里奧特；課程設計是藉由講故事，使學生逐步入戲，再導引至科學主題，讓

原本看似和學生生活經驗不相關的主題變成相關；並修改 TPRS，使之適用於本研究課程。 

貳、理論架構 

日常生活中的事物，隱藏了許多巧妙的數學和科學原理，例如菜市場中，球狀水果（柳

丁或橘子等）的堆疊。這種看似簡單的事物，和加農砲彈堆疊問題(cannonball stacking problem)

相同。底下分別闡述砲彈堆疊的數學解法及本研究串珠堆疊教具的思路。 

一、數學解 

水果攤的水果堆疊是矩形底面，這種堆疊和加農砲彈堆疊相同，若已知矩形底面寬 n 個

水果而長 a 個水果，則水果數量 Cn可表示為式(1)： 

Cn=
n n+1  3a-n+1 

6
                           (1) 

     

二、有形數介紹 

有形數(figurate number)是可形象化的數。有人認為有形數起源自畢氏(Pythagoras)的研究，

但此說無確切證據(Taylor, 2010)。現代對有形數的研究較可靠的起源是費馬(Pierre de Fermat)

的多邊形數定理(Fermat polygonal number)，費馬導出所有三角形數的正確公式，影響之後正

方形數及其他有形數的發現(Thomas & Heath, 1910, p.188)。有形數是一種可排成規則形狀的

數，3 顆豆子可排成三角形，卻無法排成四邊形，因此 3 是三角形數(triangular number)而不是

四邊形數。三角形數的前 5 個是：1, 3, 6, 10, 15…，如圖 1（上）。若 n 是正整數，三角形數可

用式(2)表示： 

                                             𝑇𝑛 =  𝑘 =
𝑛(𝑛+1)

2

𝑛
𝑘=1                        (2) 

 

正方形數(square number)如圖 1（下），又稱為平方數是自然數的平方，前 5 個正方形數

是：1, 4, 9, 16, 25…，正方形數 Sn可用式(3)表示。 
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T1  = 1 T5  = 15T4  = 10T3  = 6T2  = 3

S1  = 1 S2  = 4 S3  = 9 S4  = 16 S5  = 25
 

圖 1 三角形數及正方形數的前 5 個（繪圖：本文作者） 

𝑆𝑛 = 𝑛2 =  (2𝑘 − 1)𝑛
𝑘=1                        (3) 

 

 

圖 2  四角錐數 P6由正方形數 S1 ~S6組成（繪圖：本文作者） 

四角錐數(square pyramidal number)如圖 2，是立體有形數，可堆成金字塔，前 7 個是：1, 

5, 14, 30, 55, 91, 140…，四角錐數可用式(4)表示： 

                                           𝑃𝑛 =  𝑘2𝑛
𝑘=1 = (𝑛(𝑛 + 1)(2𝑛 + 1))/6                       (4) 

  

三、砲彈堆疊問題的思路 

砲彈堆疊問題是一個有故事性的數學問題，背景在英國伊莉莎白一世時期，沃特·萊里

(Walter Raleigh)爵士率領一支艦隊前往美洲探險，湯馬斯·哈里奧特(Thomas Harriot)是艦隊的

科學顧問，萊里要哈里奧特研發一種能夠快速知道堆放在船隻甲板上砲彈數量的方法；如圖

3，四面體堆疊的後方，底面是矩形的砲彈堆疊的計算數量方法。 
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圖 3 在維吉尼亞州的漢普頓(Hampton)，門羅堡(Monroe)的牆壁下堆放著的砲彈。 

圖片來源 Par STACY — Harpers Weeksly, June 29, 1861 - page 401 

http://www.sonofthesouth.net/leefoun dation /civil-war/ 1861/ june/ slave- whipping-post.htm, 

Domaine public, https://commons.wikimedia.org/w/index. php? curid=125 60364) 

本文運用漢字特性解構砲彈堆疊，漢字具形、音、義，可視為二維積木（中央研究院漢

字積木遊戲）。漢字的會意是由兩個或多個獨體字組成，如武（止戈）、信（人言）、酒（水酉）。

另一種是疊字，由同一字疊成，表示數大，如磊、晶、森等。本文首創，將堆疊定義為兩類：

「武信型」堆疊，組成單元不盡相同；另一為「晶磊型」堆疊，每一單元皆同。將單元數量龐

大不易計算的「晶磊型」堆疊，轉成「武信型」堆疊，以便解構而得以計算數量。 

四、教學策略 

本研究參考並修改 TPRS 教學策略，維持講故事，將閱讀改為動手玩，以貼近本研究科

學主題的特性。修改後的三步驟：一、述說故事逐步導向科學主題；二、串珠堆疊動手玩；

三、引導學生公式推導或以文字敘述道理。串珠堆疊類似玩積木，許多學者提出積木遊戲可

增進學生空間能力理解，Sharon 認為，積木教育可提昇學習者的空間能力(Sharon & Albert 

1998)。Gardner(1983)提出多元智慧論，指出具備空間概念的人，有較高成就。Cohen(1985)指

出，學習者若由不同視角觀察操作的物體，可增加理解空間的能力，實體提供學習者描繪、

接觸及比較等，提升認知及記憶。Wellhousen and Kieff(2001)指出，積木用於教育是由教育家

Friedrich Froebel 開始的，透過積木遊戲能在自然的情境中產生個體間的互動與合作。Adams 

and Nesmith (1996)指出，多數教師認為積木能增進學習效能。本研究在龐雜的英國近代史中，

剔除非必要的插曲，編寫成貼近本科學主題的故事；開發的課程活動，融合講故事與串珠堆

疊 7 項活動，如表 1 至表 4。 
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參、研究問題及研究工具 

一、研究假設 

本研究的假設是：運用說故事及串珠堆疊動手玩比傳統講授法更能增進修讀本課程學生

對於學習有形數的理解力。 

二、測驗題的信效度 

測驗題有時難易相近，或有難有易，視場合而定。大學理工科測驗題多半出自知名教科

書，是很好的資料庫。這些題目有難有易、行之有年，具有水準。教師新開發的單元及測驗

題為求謹慎，應進行信效度分析及修正，信度關乎測驗的一致性與穩定性。衡量信度的方法，  

表 1 

砲彈堆疊相關教學活動之一 

活動 講故事 1 講故事 2 

主題 擊敗無敵艦隊的女王 將菸草及馬鈴薯帶至英國的爵士 

概述 
 

連結學生對於擊敗西班牙無敵艦隊的熟

悉，介紹英國伊莉莎白一世如何平息國內

因宗教分歧產生的紛爭，如何任用有才幹

的人，創造英國黃金盛事的傳奇典故。 

 
講授關於英國女王的寵臣萊里爵士的

豐功偉業，萊里獲得皇家授權至新世界

探險，也是將菸草及馬鈴薯自原產地美

洲帶回英國的第一人。 

圖片 

來源 

By http://www.luminarium.org/renlit/ 

elizarmada.jpg, Public Domain, 

https://commons.wikimedia.org/w/index.php? 

curid=28313 

By 1. betsyprioleau.com 2. National 

Gallery of Ireland, online collection, 

Public Domain, https://commons.wikime 

dia.org/ w/index.php?curid=31041828 
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表 2 

砲彈堆疊相關教學活動之二 

活動 講故事 串珠堆疊動手玩 

主題 解決計算加農砲彈數量難題的數學家 三角形數 

概述 
 

讓學生了解萊里爵士聘用的隨艦數學家哈

里奧特解決堆放在船艦甲板上的加農砲彈

數量是如何計算出來的典故。 

  三角形數是認識有形數的第一步，運

用串珠的堆疊輔助理解數學公式的推

演教學。 

T1  = 1 T5  = 15T4  = 10T3  = 6T2  = 3  

𝑇𝑛 =  𝑘 =
𝑛(𝑛 + 1)

2

𝑛

𝑘=1

 

 

圖片

來源 

By Unidentified painter - 

http://www.ecu.edu/cs- 

cas/images/harriot.jpg, Public Domain, 

https://com mons. 

wikimedia.org/w/index.php? curid=3994065 

本文作者 

表 3 

砲彈堆疊相關教學活動之三 

活動 串珠堆疊動手玩 串珠堆疊動手玩 

主題 正方形數 四角錐數 

概述 

 

認識正方形數，正方形數是學習四角錐

數的基礎，學生學習有形數必須循序漸

進、由簡而繁。 

 
四角錐數是立體有形數中的一種，加農

砲彈堆疊的其中一個疊法是使用了四角

錐數，學生透過此堆疊法可有效地認知

3 維的有形數。 

圖片 

來源 
本文作者 本文作者 
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表 4 

砲彈堆疊相關教學活動之四 

教學活動 串珠堆疊動手玩 

教學主題 加農砲彈堆疊問題 

教學概述 

本活動能引導學生運用三角形數、正方形數及四角錐數，以計算串珠數量。過

程中教師解說如何辨認最密堆疊，三角形數堆疊是一種最密堆疊，正方形數則

否。材料科學中的原子最密堆疊面深深影響著材料的性質；砲彈堆疊是一種工

程，如何計算數量則是數學問題。本教學活動與工程、材料科學及數學有關，

因此是一種 STEM 教育活動。 

內容精要 1. 製作串珠正方形數 S1, S2, S3, S4。 

 

2. 將 S3 放置在 S4 上方，毋須黏著，

它們會自然契合。 

 

3. 依序將 S2放置在 S3上方， S1放置

在 S2上，形成四角錐數 P4。 

 
4. 製作 3 個三角形數 T4，用至少兩種

顏色區分，方便目測計算。 

 

5. 一個四角錐數 P4 （銀色）和一個三

角形數 T4 （黑色）。 

 

6. T4放置在 P4右側，就形成底是 4×5 矩

形的砲彈堆疊。 

 
7. 拿出一個三角形數 T4（灰色）。 

 

8. 將 T4（灰色）放置在 4×5 的砲彈堆疊

右側，這就形成底是 4×6 矩形的砲彈堆

疊。如此就能很快得知甲板上砲彈的數

量。 

 

圖片來源 本文作者 
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如重測法及複本法，都需施測 2 次，受試者的疲勞與厭煩可能會影響第 2 次結果。折半

信度採 1 次測驗結果，將題目分成兩半進行分析；但本研究之測驗題組間難易差異大，題組

內題數不一，不宜分成兩半。評分方式的主客觀也會影響信度，如是非題、選擇題的信度比

作文、申論題的信度高。庫李(Kuder-Richardson)方法也採一次測驗，本文採用庫李方法 20 號

公式(K-R formula 20)檢驗測驗題的信度，以避開題目間的難易度差異，此法廣用於二元化計

分題型；此外本研究測驗計分方式以對錯計分。表 5 是包含本研究控制組與實驗組全體學生

前測的信度分析結果，結果顯示本測驗的信度為佳。 

表 5 

本研究全體學生前測的信度分析結果 

Cronbach 的 Alpha 基於標準化項目的 Cronbach 的 Alpha 題目個數 

.800 .821 18 

教師自編測驗最應重視內容關聯效度（郭生玉，民 105，第 88 頁）。內容關聯效度的衡量

法是 Lawshe(1975)提出的，做法是成立專家小組，由小組成員判斷試題的重要性，若過半成

員認定某題重要，則該題至少具有一定的內容關聯效度，工具為內容效度比率(Content Validity 

Ratio, CVR)，若專家小組人數為 N，評「很重要」的人數為 Ne，內容關聯效度比率公式為： 

                                                          CVR =
𝑁𝑒 −

𝑁
2

𝑁
2

                                                 (5) 

                          
 

表 6 測驗題的重要性及 CVR 

題

組 

很重

要 

有用但非必

要 

不重

要 

CVR 題

組 

很重

要 

有用但非必

要 

不重

要 

CVR 

1 12 人 1 人 0 人 0.71 5 12 人 2 人 0 人 0.71 

2 11 人 1 人 2 人 0.57 6 13 人 1 人 0 人 0.86 

3 13 人 2 人 0 人 0.86 7 14 人 0 人 0 人 1 

4 11 人 2 人 1 人 0.57 8 13 人 1 人 0 人 0.86 

本研究的內容關聯效度小組由相關科系的 13 名研究生及 1 名副教授組成。題目依屬性分

成 10 個題組，依據量化分析方法(Conen & Swerdlike, 1999)，10 個題組汰除 2 個 CVR 值低於

0.51 的題組，餘 8 個題組成為正式題目，如附錄； CVR 值如表 6 所示。 
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肆、數據報導 

本研究是學生學習成效行動研究，對象是研究者開設的通識課程班級；因學生可自由選

讀，標準取樣有困難，故以準實驗研究進行分析。 

一、母體特質與研究樣本學前特質 

（一）本研究樣本和本校學生之特質比較 

如表 7 所示，樣本測驗分數將有抽樣誤差（郭生玉，民 105，第 129 頁），造成樣本代表

性不足，因此本研究僅針對不同教學方式之樣本分析而不擬推論至母體（本校學生）。測驗時

間 2018 年 5 月第 9 周第 1 節前測、第 11 周第 2 節後測，本單元上課時間控制組和實驗組上

課時數都是 4 節。 

表 7 

研究樣本與本校學生之比較 

科系在標準化樣本的代表性 

科系 化材 土木 模具 機械 工管 電子 電機 資工 企管 金融 

控制組人數 1 5 0 4 3 0 4 0 2 2 

控制組百分比 2.2 10.9 0.0 8.7 6.5 0.0 8.7 0.0 4.3 4.3 

實驗組人數 0 0 1 0 1 0 4 0 1 2 

實驗組百分比 0.0 0.0 2.4 0.0 2.4 0.0 9.5 0.0 2.4 4.8 

本校百分比 6.9 7.6 10.5 9.3 4.0 9.6 9.7 3.3 3.4 3.0 

科系 財稅 國企 會計 資管 觀光 應外 人資 文創  全體 

控制組人數 7 0 0 1 7 5 3 2  46 

控制組百分比 15.2 00. 0.0 2.2 15.2 10.9 6.5 4.3  100.0 

實驗組人數 4 0 0 2 10 6 6 5  42 

實驗組百分比 9.5 0.0 0.0 4.8 23.8 14.3 14.3 11.9  100.0 

本校百分比 3.7 3.4 3.4 5.6 3.9 5.7 3.3 3.2  100.0 

 

年級在標準化樣本的代表性  性別在標準化樣本的代表性 

年級 1 2 3 4 全體  性別 男性 女性 全體 

控制組人數 0 6 16 24 46  控制組人數 24 22 46 

控制組百分比 0.0 13.0 34.8 52.2 100.0  控制組百分比 52.2 47.8 100.0 

實驗組人數 0 34 6 2 42  實驗組人數 29 13 42 

實驗組百分比 0.0 81.0 14.3 4.8 100.0  實驗組百分比 69.0 31.0 100.0 

本校百分比 24.7 25.1 25.4 24.8 100.0  本校百分比 64.4 35.6 100.0 
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（二）控制組及實驗組之前測比較 

在實施教學之前，對所有學生施以前測，前測資料之獨立樣本 T 檢定分析如下：本測驗

計分採答對 1 題計 1 分，表 8 顯示控制組和實驗組的人數、平均數和標準差等資料。在表 9，

Levene 的變異數相等測試顯著性的值大於 0.05，而在採用相等變異數列裡之顯著性是 0.852，

表示控制組和實驗組在實施本單元教學前的平均數沒有顯著差異，因此兩組學生學前特質可

視為相當。 

表 8 

控制組與實驗組前測成績之平均數比較 

分組 N 平均數 標準偏差 標準錯誤平均值 

控制前測 46 6.2174 3.2449 .4784 

實驗前測 42 6.3571 3.7535 .5792 

表 9 

控制組與實驗組前測 T 檢定 

 

Levene 

的變 

異數相

等測試 針對平均值是否相等的 t 測試 

F 

顯著

性 T df 

顯著

性 

（雙

尾） 

平均 

差異 

標準 

誤差 

95% 差異數

的信賴區間 

下限 上限 

採用相等變異數 

不採用相等變異數 

2.912 .092 -.187 86 .852 -.140 .746 -1.623 1.344 

  -.186 81.479 .853 -.140 .751 -1.634 1.355 

二、回歸斜率同質性檢定 

為了使分析時，排除混雜因子的影響，本研究使用共變數分析。本研究將前測成績視為

混雜因子即共變量，依變項是後測成績，自變項為教學策略分組。共變數分析的主要優點是

減少組間差異及組內誤差變異量，以提高統計考驗力(李茂能，民 81, p.139)。進行共變數分析

之前，必須檢定控制組與實驗組前後測成績的回歸斜率是否相同。分析結果摘要如表 10 所

示，顯著性的值為 0.506，大於 0.05，表示此資料符合共變數分析的前提假設：組內迴歸係數

同質性。 
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表 10 

受試者間效應項的檢定摘要 

來源 第III類平方和 df 平均平方和 F 顯著性 

組別*前測成績 2.394 1 2.394 .447 .506 

三、共變數分析(ANCOVA) 

本研究基於限制，無法隨機分派而採用原樣團體進行實驗；因而本研究關注的是不同教

學法對樣本學生之教學成效差異，為達此目的必須排出混雜因子。通常要判定是否同質是用

Levene 同質性檢定，表 11 是本研究的誤差變異量的 Levene 檢定等式分析報表，顯著性為

0.264 大於 0.05 的顯著水準，表示這兩組依變項的誤差變異量沒有顯著差異，具有同質性。 

表 11 

誤差變異量的 Levene 檢定等式 

F df1 df2 顯著性 

1.265 1 86 .264 

表 12 的受試者間效應項的檢定報表摘要中，顯著性的數值(比 0.001 小) < 0.05，表示組

別之間的差異達到顯著水準。 

表 12 

受試者間效應項的檢定報表摘要 

來源 第III類平方和 df 平均平方和 F 顯著性 

組別 233.694 1 233.694 43.912 .000 

表 13 是估計的邊緣平均數報表，此處顯示調整後的組別平均數。控制組的平均數為

12.454，實驗組的平均數為 15.717。表示實驗組調整後的後測分數平均數比控制組高。 

表 13 

估計的邊緣平均數                   

分組 平均數 標準誤差 

95%信賴區間 

下界    上界 

控制組 12.454a .340     11.778    13.130 

實驗組 15.717a .356      15.009    16.425 

a.模型中的共變量已估計值下列值：前測成績=6.2841 

伍、結論 

綜觀數據報導後，在排除了前測成績的影響後，得知實施本教學策略的學生在後測成績
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的表現優於傳統教法的學生。圖 4 是兩組在每個題目前後測答對人數百分比。前測兩組差異

不大；後測方面，實驗組在第 10、11、12、13、17 及 18 題比控制組高，這幾題是三維堆疊

計算題。在設定前測為混雜因子的共變數分析後，控制組和實驗組前後測的平均數、標準差

等比較，實驗組後測在最小值、最大值、平均數等方面都優於控制組後測；表示控制組和實

驗組在實施本單元教學後的差異性是顯著的。本研究的假設成立，即運用說故事及串珠堆疊

動手玩比傳統講授法更能增進修讀本課程學生對於有形數的理解能力。 

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

答
對
百
分
比

題號

控制前測

控制後測

實驗前測

實驗後測

 

圖 4 實驗組和控制組之前後測答對率 

陸、建議 

為了增加現代人的獨立思考、觸摸實體及動手做的機會，本研究以相關主題的故事烘托

待解的科學問題；搭配串珠堆疊解法，串珠堆疊能清楚展現硬球模型的長程規則，讓學習者

於堆疊的過程中，理解數學的有形數；雖然研究結果無法推論至母體，本教學策略值得作為

數學幾何、化學、材料科學、機械及模具工程等，需要空間認知能力單元學習的參考並推廣。 
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附錄 

本測驗共八個題組，每個題組有 2 至 3 題目、共 18 題目 

一、如圖 1 所示為三角形數的排列，在一平面排列每邊 n 個圓的

三角形，回答下列問題： 

(       )1.若 n=100 則共有幾個圓? 

(       )2.若 n=1000 則共有幾個圓? 

 

n個  

圖 1  

 

二、如圖 2 所示為正方形數的排列，在一平面排列每邊 4 個圓的正方

形(n=4)，回答下列問題： 

(       )3.若 n=100 則共有幾個圓? 

(       )4.若 n=1000 則共有幾個圓? 

  

圖 2 

 

三、中心六邊形數是以點表示，可圍繞中心一點排成正六邊形的有形

數，圖 3 所示每邊 3 個圓的中心六邊形數排列(n=3)，回答下列問題： 

(       )5.若 n=100 則共有幾個圓? 

(       )6.若 n=1000 則共有幾個圓? 

 

圖 3 

 

四、在下列題目裡，是平面的最密排列(堆疊)者打圈(○)，不是最密排列者打叉(╳)： 

(       )7. 三角形數 

(       )8. 正方形數 

(       )9. 中心六邊形數 

 

五、三角錐體數是可以排成底為三角形的錐體，即四面體數。圖 4 所示

是每邊有 4 顆球的四面體堆疊，回答下列兩個問題： 

(       )10.若有四面體堆疊，每邊有 100 個球，則這三角錐體堆疊共

有幾個球？ 

(       )11.承上題，依照這種排列方法，底邊有 1000 個球，則這四面

體堆疊共有幾個球？ 

 

 

圖 4 
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六、金字塔堆疊的底面是一個正方形，圖 5 所示最底面是呈 4ⅹ4 共 16

顆球的正方排列，第 2 層是呈 3ⅹ3 共 9 顆球正方排列，第 3 層是呈 2

ⅹ2 共 4 顆球正方排列，最上層只有一顆球，依照這種排列方法，回答

下列兩個問題： 

(       )12.若有一金字塔堆疊，最底面的邊有 100 個球，則這金字塔

共有幾個球？ 

(       )13.承上題，依照這種排列方法，若有一金字塔堆疊，底邊有

1000 個球，則這金字塔共有幾個球？ 

 

圖 5 

 

七、在下列 3 個題目裡，是最密排列(堆疊)平面打

圈(○)，不是最密排列者打叉(╳)：   

(       )14. 如圖 6 三角錐的 A 面 

(       )15. 如圖 6 四角錐的 B 面 

(       )16. 如圖 6 四角錐的 C 面  

圖 6 

 

八、圖 7 所示一個寬 8 顆球長 20 顆球的矩形塔是

地理大發現時期船艦甲板上加農砲彈的堆疊方式，

回答下列問題： 

(       )17.有一矩形塔，寬 40 顆、長 70 顆球，則

這塔共幾個球？ 

(       )18.有一矩形塔，寬 400 顆、長 700 顆球，

則這塔共幾個球？      （圖片來源：本文作者） 

 
圖 7 加農砲彈堆疊 
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運用合作學習於生活科技課程之教學策略探討 

The Implementation of Cooperative Learning Strategies in Living 

Technology Courses 

 

陳彥綸 

國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

Chen ,Yen - Lun 

Department of Technology Application and Human Resource Development, 

National Taiwan Normal University 

 

摘要 

十二年國教課綱中指出學校教育應該引導學生妥善開展與自我、與他人、與社會的互動

與合作能力，協助學生相互成長互惠與共好。而在生活科技課程融入合作學習教學策略的相

關研究中，有許多研究指出生活科技課程實施分組合作學習教學能有效提升學生對於生活科

技課程的學習動機及學習態度，但也有研究指出生活科技課程中實施合作學習教學策略時可

能造成教師不易管控班級秩序、技能導向教學不適用合作學習、異質分組造成組內程度落差

大，後段程度同學學習動機降低等影響等負面影響。因此本文藉由文獻探討了解合作學習教

學策略的內涵與實施方式，並提出合作學習於生活科技教學之教學示例－創意線控車設計與

製作，以及研究者實際實施課程時所觀察紀錄之情況，發現合作學習教學策略運用於生活科

技教學時，教師若能掌握班級秩序及課程難易度，並引導學生進行合作學習，學生即可展現

學習成果，完成多元且富創意的實作成品，同時能藉由小組相互合作降低教師教學負擔並增

進學生之學習興趣。 

 

關鍵詞：合作學習、生活科技教學策略、線控車創意設計與製作 
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壹、前言 

十二年國民基本教育於 108 學年度起於中小學階段逐年全面實施，其課程發展秉持全人

教育的精神，以「自發」、「互動」、「共好」為理念，強調學生是自動自發的學習者，學校教育

應該引導學生妥善開展與自我、與他人、與社會的互動與合作能力，協助學生相互成長互惠

與共好。十二年國教希望培養學生具備適應現在生活以及未來挑戰的「核心素養」，其三大面

向分別為自主行動、社會參與及溝通互動，其中社會參與強調學習者在彼此緊密連結的地球

村中，需要學習處理社會的多元性，透過行動參與與他人建立適切的合作模式與人際關係(教

育部，2014)。由此可見，如何在教學的歷程中透過合作學習融入課程，培養學生與他人合作

互動的能力，對於教師的課程設計是一個重要的課題。 

十二年國教課程變革的一大亮點即為科技領域的成立，生活科技與資訊科技兩個科目合

併成為第八大學習領域「科技領域」。科技領域的課程主要希望培養學生的科技素養，透過運

用科技工具、材料與資源引導學生動手實作，並於過程中學習設計與製作的方法及歷程，涵

養學生問題解決能力、批判思考能力、創造思考能力等高層次思考。對應到總綱核心素養社

會參與－人際關係與團隊合作面向，科技領綱中提出團隊合作能力於國中階段的具體內涵為：

「運用科技工具進行溝通協調及團隊合作，以完成科技專題活動。」；高中階段為「妥善運用

科技工具以組織工作團隊，進行溝通協調，合作完成科技專題製作。」(教育部，2018)無論是

在資訊科技與生活科技的課程目標中都提及希望培養學生與他人合作完成實作或專題製作，

由此可見合作學習不僅是教學策略也同時是課程的目標。 

有許多研究顯示生活科技課程實施分組合作學習教學能有效提升學生對於生活科技課程

的學習動機及學習態度(呂建億，2011；周嘉明，2001；廖伯仁，2001；謝文育、陳淑華、楊

致慧，2014)，但也有研究顯示在生活科技課程中實施合作學習教學策略時可能造成教師不易

管控班級秩序(廖伯仁，2001)、技能導向教學不適用合作學習、異質分組造成組內程度落差大，

後段程度同學學習動機降低等影響(張其高、陳麗蓉，1998)。綜合以上所述，本文將探討合作

學習教學策略的內涵與實施方式，並提出合作學習於生活科技教學之應用與挑戰，期望能提

出實施合作學習策略於生活科技課程時的具體建議，以提升教師進行教學時之教學成效。 
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貳、合作學習教學策略 

一、合作學習教學的內涵與發展 

合作學習的內涵具備複雜性與多樣性，隨著年代背景與學者的不同，發展出許多面向的

解釋與觀點(王慧明，2016)。Deutsch(1949)提出合作學習是一種學習的目標結構，表示學習者

在學習過程中的目標有助於團體中其他成員達成目標。Slavin 與 Hansell(1983)將合作學習定

義為一種有系統、有結構的教學策略，透過將不同性別、種族、能力的同學組成小組，並賦

予小組共同的目標與任務，使小組成員能夠基於共同的目標因而打破種族、性別等差異共同

進行學習。Johnson與 Johnson(1994)提出就學習效果而言學生應該要為自己的學習效果負責，

但在合作學習的環境中，學生會透過合作來達成共同的目標。黃政傑與林佩璇(1996)認為合作

學習是積極互賴的學習情境，在合作學習情境中，所有成員是相互得利的，共享成功與失敗，

是一種命運共同體的狀態。雖然以上研究者所提出的內涵略有不同，但是其核心概念皆圍繞

於小組成員基於共同的目標彼此合作達成任務及學習。 

二、合作學習的理論基礎 

合作學習主要是透過學生之間彼此相互合作與指導，來完成共同的目標，也因為學習與

指導的對象是平輩的同學，相較於老師與學生之間的教學關係，合作學習的相處壓力較小，

能使學生較自在的學習。而合作學習理論奠基於許多理論之上，例如鷹架理論、行為學習理

論、社會學習理論等，根據李建億與胡政文(2018)的彙整，分述如下： 

（一） 社會學習理論 

社會學習理論提出學習者會透過觀察學習，進而詮釋與保留知識或技能，並轉化為自身

能夠較容易理解的符號。學生在學習團體中，與同學有著相似的學習環境、文化背景與生活

經驗，因此透過觀察學習能夠將同學間彼此的行為特點轉化為自己的行為表徵，由此達成合

作學習的互動。 

（二） 鷹架理論 

鷹架理論由 Vygotsky(1987)提出的近側發展區為其理論代表，提出「實際發展水準」與

「潛在發展水準」，實際發展水準為學習者目前自身的能力水準，而潛在發展水準則是若學習

者藉由他人協助後能夠達到的能力潛在水準，而這兩者皆的能力落差即為潛能發展區。同學
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之間由於年齡相仿，又擁有類似的學習經驗，因此彼此之間能夠互相理解與協助，讓學習呈

現更加提升。 

（三） 精緻化理論 

精進化理論源自於認知心理學的研究，學習者若是要將自己已經學會的知識或技能表達

出來或是在教授給其他人，則需以自己的認知方式將知識內容內化並重新排列演繹，此過程

稱為知識的精進化，而在合作學習歷程中，除了學習者能夠有所學習外，同儕指導者本身也

能因為自己重新內化過知識內容，而對於學習成效更加提升。 

（四） 行為學習理論 

行為主義學派認為學習者能夠持續有效的學習是因為在學習過程中有正增強的獎賞或負

增強的懲罰，藉由獎賞與懲罰達到外礫的刺激－反應連結，其中也有學者提出兒童會藉由同

儕模仿、同儕增加、同儕教學等三種方式產生模仿行為，兒童彼此之間會因為此模仿與教學

的行為產生成就感與自信，因此在合作學習的過程中同學彼此之間可能會相互學習，被學習

者也會因此建立自信與成就感。因此行為學習理論能夠解釋在合作學習時同儕之間的互動模

式。 

（五） 人本主義學派 

人本主義認為學習者應該以學生為中心，教學歷程除了知識的傳遞外，也要重視人際溝

通的能力，同學之間可以藉由合作學習模式學習與人互動的方式，如此一來可增強學生的自

信心與自尊心，促進個人社會化的行為。透過合作學習能培養人本主義學派以人為本的核心

理念。 

由以上理論可以了解合作學習主要是透過同學之間相互合作、學習、模仿與指導等學習

成長的歷程。 

三、合作學習教學策略之形式 

合作學習是透過小組內學習者之間的互助與合作，相互依賴與模仿、指導來達成共同的

學習目標，在實際的教學現場運用合作學習教學策略能夠有非常多種形式與教學方法，以下

依據王慧明（2016）、周嘉明（2001）、戴文雄、王裕德、王瑞、陳嘉苓 (2016)之研究列舉出

常見的六種合作學習教學法。 
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（一） 學生小組成就區分法(STAD) 

學生小組成就區分法是多種合作學習教學法中最單純的教學設計，進行的方式是將學生

採取異質性分組，每組同學人數約在 4-6 人。教師在進行教學時採用全班團體教學，老師教

學告一個段落後，會將練習題目或作業內容提供告知學生，並讓學生分組練習，由小組內精

熟的同學指導程度較落後的同學，直到多數同學都完成練習，也學會老師所教學的內容後，

老師進行測驗或評量，小組成員間於評量進行中不得相互幫忙，最後以小組成績的總平均代

表小組成績，老師可以針對小組表現給予小組獎勵。藉此鼓勵小組間同學相互指導，也利用

學習行為理論與精進化理論增進學習成效。 

（二） 小組遊戲競賽法 

小組遊戲競賽法分組方式如同學生小組成就區分法，採用異質分組，教學方式也採用全

班團體教學，但教師不安排評量與考試，而是以小活動競賽取代，老師事先不公布競賽題目，

由各組先派出一名成員，老師再告知比賽內容或題目，最後再統計每回合各組的總成績，予

以表現優異的組別獎勵。透過競賽的方式增加課堂教學的趣味性，也更能引起學生的學習動

機。 

（三） 拼圖法第二代 

拼圖法第二代的教學設計也是採取異質分組，教師先從同學內挑選幾會表現優秀的學生

或老師擔任專家角色，每一位專家負責一個教學主題，並向所有同學介紹全部的教學主題，

讓各組自行分配每位同學即將負責的主題，然後由各組負責同一主題的同學集中到專家小組

學習其內容，精熟其內容後再回到原來的小組內教其他同學其所學習到的內容，如此一來每

位同學能成為一項主題的專家，同時會扮演不同議題的學習者與指導者角色。拼圖法的進行

方式可以隨著老師的教學需求進行調整，例如可以用文章資料取代專家角色，讓各專家小組

的同學自行閱讀文章內容，並討論其內容，藉此熟悉專家組的學習主題。 

（四） 團體探究法 

團體探究法分組方式為異質分組，教師給予各組一核心主題，各小組學生決定其小組之

主題以及成果的呈現方式後，學生自行計畫、分工解決該組問題的題目，完成後各組報告呈

現其探究成果。 

（五） 共同合作法 

共同合作法適用於自主性與成熟度較高的學生，實施方式為異質分組，全班共同決定討
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論主題，各組再依照共同主題擇訂小主題，各組再細分每位同學負責的的主題，完成後再將

所有同學的結果統整為全班的成果。而評鑑方式為，小組成員的貢獻由全小組共同決定，小

組的報告成果由全班決定，而老師則負責評鑑每一學生的小主題報告。藉由共同合作法能夠

讓各組以及全班同學都能有共同目標，共同合作。 

（六） 翻轉教學式合作學習法 

翻轉教學式合作學習法為近年來新興的合作學習模式，於課程進行前就事先錄製教學影

片並放置於網路教學平台上中透過異質性分組，將不同學習程度的同學安排於同一組中，由

程度較佳的學生指導程度落後的學生。戴文雄等人(2016)使用翻轉教學式合作學習法，進行高

中二年級學生 Arduino 單晶片控制器課程，並由實驗結果發現翻轉教學式合作學習確實能提

升學生在科技實作課程的學習成就、課程滿意度、科技態度及合作學習態度。 

合作學習教學策略的教學法非常多元，教師也可以互相搭配適用，依照老師教學需求設

計適用的合作學習教學法。 

參、合作學習於生活科技教學之應用 

一、生活科技課程之特點 

生活科技課程的實施主要以實作活動為主軸，希望能藉此培育學生的科技素養，以期能

更適切生存於未來的科技社會中。生活科技的實作活動主要著重強調培養學生設計與製作的

能力，學生在設計與製作的過程中必須整合先前所學習的相關經驗與知識，以解決生活中所

遇到的問題(呂建億、林坤誼，2014)。依據十二年國教科技領域課綱所揭櫫，生活科技課程的

基本理念是以「做、用、想」為主，亦即生活科技的課程理念希望培養學生動手「做」的能

力、使「用」科技產品的能力及設計與批判科技之思考「想」的能力(教育部，2018)。由上述

科技領域課程的理念與目標可以知道生活科技課程相較於其他科目更加著重培養動手實作以

及問題解決的能力。 

二、應用合作學習於生活科技教學需注意之事項 

根據廖伯仁(2001)、張其高與陳麗蓉(1998)的研究指出，在進行合作學習教學時需要針對

教學對象與教學情境調整教學方法，以避免造成負向的教學效果，需注意的事項如下： 
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（一） 採用小組討論時，班級秩序控制較傳統教學困難 

採用小組討論的方式進行合作學習活動時，對於教學經驗較少的教師來說在管理班級秩

序上會有困難之處，建議老師可以表揚表現優良的小組，將有助於下次教學時控制班級秩序。 

（二） 異質性分組的影響 

若是學生在分組時沒有落實異質性分組，有可能會造成小組能力落差過大，程度較落後

的同學可能會比現出放棄的態度，因而也影響到學生社會能力的學習。 

（三） 社會能力的表現，亦會影響合作學習表現 

即便老師已經進行了異質化分組，小組間若無法凝聚共識與向心力，甚至組員間彼此排

斥，就會影響到教學的品質與效果，建議教師可以在小組組成時就先透過一些社會技巧或活

動凝聚組員間的感情。 

（四） 不是所有的生活科技課程都適用合作學習 

生活科技部分課程注重安全有效率的應用工具、機器、方法及技術和觀念還有個人的潛

能發揮，而這些技能目標不全都適用於合作學習的教學。 

在生活科技課程中使用合作學習教學策略時，若能同時考量以上注意因素，即較能減少

影響課程進行的不利因素。 

三、應用合作學習於生活科技課程之教學示例 

以下將以創意線控車設計與製作活動作為應用合作學習於生活科技課程之教學示例，提

出實施教學時可融入之合作學習教學法，並提出研究者於教學時融入合作學習教學策略所觀

察之教學情形與學生的學習反應。 

（一） 教學主題 

創意線控車設計與製作。 

（二） 活動說明 

創意線控車設計與製作可以安排於國中八年級階段，結合能源與動力課程內涵實施，藉

由設計線控車外型並透過簡易的加工機具完成線控車外觀，並組合減速馬達、車輪、復位船

型開關、電池和零件，指導學生簡易電路的知識及馬達的能量轉換原理。並於學生製作完成

後以小組為單位進行線控車足球戰，增進課程趣味，並提升小組合作向心力。 

（三） 教學目標 

1. 學生能透過操作線鋸機完成線控車外型之鋸切。 
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2. 學生能了解線控車之電路裝配原理，並正確的接線與組裝各項零件。 

3. 同學能透過分組合作學習的教學歷程，解決自身於製作線控車時所碰到的問題。 

4. 同學能實際製作完成一台創意線控車。 

（四） 教學流程 

表 1 

創意線控車設計與製作教學流程設計 

周次 教學內容及學習表現 融入合作學習教學策略 教師需注意事項 

一 任務說明與零件介紹 拼圖法：將各式零件的功能與特色說

明分別列印於零件說明書中，各小組

將組員分散到各專家小組中研讀零

件說明書，並討論其零件之特點。再

回到原先小組中彼此介紹自己擔任

專家的零件。 

教師須確保各專

家小組的同學能

了解零件的說明

特點，亦可準備小

卡供學生回到組

內介紹時使用。 

設 k-IV-3 能了解選用適

當材料及正確工具的基

本知識。 

二 線控車與遙控器之造型

設計 

團體探究法：以小組為單位擬定共同

造型的主題，並討論要設計什麼樣形

式的外型才能在線控車足球賽中打

敗其他組別聯隊。 

教師需注意小組

討論時各組之聲

量，避免過於喧

鬧。 
設 s-IV-1能繪製可正確傳

達設計理念的平面或立

體設計圖。 

三、四 操作線鋸機切割線控車

之外型 

學生小組成就區分法：教師於全班講

解完線鋸機的操作及注意事項後，提

供各小組十分鐘時間相互熟悉機具

的操作方式與安全注意事項，接著由

教師抽點各小組同學上台示範線鋸

機之操作，並依此作為各小組分組成

績之一部分。 

教師於抽點學生

上台示範時，須特

別留意同學操作

之安全性，避免學

生因小組分數壓

力而錯誤操作機

器。 

 

（續下頁） 
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表 1 

創意線控車設計與製作教學流程設計（續上頁） 

周次 教學內容及學習表現 融入合作學習教學策略 教師需注意事項 

五 線控車電路講解、剝線教

學 

拼圖法：各小組將組員分散到各專家

小組中學習不同剝線工具之剝線方

式，包含剝線鉗、斜口鉗、剪刀、尖

嘴鉗等工具，並回到小組內指導自己

組內的同學。 

教師須事先擬定

各專家同學必須

學會之技巧，並請

小老師進行把關，

確定專家同學學

會後，再與組內同

學分享。 

設 k-IV-2 能了解科技產

品的基本原理、發展歷

程、與創新關鍵。 

六 線控車電路接線 小組遊戲比賽法：教師指導同學線控

車之接線方式後，抽點各小組同學進

行接線競賽，最快速且正確接線完成

的組別加課堂表現分數。 

教師須留意同學

於接線過程中是

否有迷思概念，若

出現迷思概念時，

老師可以再向全

班同學進行補充

說明與教學。 

設 s-IV-2能運用基本工具

進行材料處理與組裝。 

七 線控車組裝與測試修正 翻轉教學式合作學習法：教師事先錄

製組裝影片，並讓同學於課後自行觀

看與組裝。若有組裝的問題需調整，

則可利用上課時間與組內同學討論

並修正。 

小組間同學若有

無法處理之故障

情形，教師須協助

排除。 設 s-IV-2能運用基本工具

進行材料處理與組裝。 

八 線控車足球賽 小組遊戲比賽法：由教師從各小組中

抽出三位同學與其他小組進行線控

車足球賽，兩組兩組對戰，獲勝的組

別可以加課堂表現分數。 

教師需在比賽前

確認各組同學的

準備情況，確認所

有同學都有能力

參賽。並注意各小

組對戰時之音量。 

設 c-IV-3 能具備與人溝

通、協調、合作的能力。 

透過以上線控車之教學示例可以了解到合作學習教學策略可以透過許多不同的教學法融

入在各周次的課程中，讓同學在動手實作的課程中也能培養合作學習之精神。 

研究者在實際實施教學時，發現透過合作學習教學策略，學生小組中會產生共同的目標：

希望小組中每個同學的線控車都能在線控車足球賽中取得良好的表現，締造小組佳績。因此
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無論是在車體外型設計、接線與測試等階段，小組同學都會相互指導與協助，除了降低教師

需要每一位學生個別指導的負擔外，也能讓精熟學習目標能幫助組內同學的學生內化相關知

識，驗證精緻化理論。在傳統講述式教學時，同學若遇到工作操作或是組裝時作等問題，習

慣直接尋求老師的協助，因此老師需要投入更多時間在個別同學的指導上，而透過合作學習

教學策略，例如教學示例中第五周透過拼圖法讓同學學習不同撥線工具之使用方式，小組內

同學若有工具操作使用上之問題，則會尋求組內專家同學的指導與協助，由此一來教師則能

有更多時間觀察全班同學於製作上所遇到的共同問題。 

而在合作學習策略融入生活科技課程所會遇到的相關問題，研究者也於實施課程時，特

別留意記錄學生之學習情形，關於實施合作學習時學生的班級秩序，可以發現同學於老師開

放討論時會較熱烈討論，但是討論之內容無出現聊天等情形，音量也控制於各組組內，因此

在實施合作學習教學策略時，抑需仰賴教師的班級經營控管，若教師能控管班級秩序，即可

降低此因素的影響。而關於技能導向學習不適用合作學習策略、異質分組造成組內程度落差

大，後段程度同學學習動機降低等影響，依照研究者之觀察，由於線控車創意設計與實作之

活動難度尚屬於簡易的教學內容，同學只要依照課程學習單、教師講解以及小組合作討論，

多數學生都能順利完成作品，因此組內同學之程度差異對於課程進行之影響即不為顯著，多

數同學都能在課程規範內完成實作。圖 1、圖 2、圖 3為學生實際於課堂中經過小組討論後所

製作之成品照片，從中可以發現同學經過小組討論後所產出作品多樣且豐富。 

 

圖 1 學生實際作品－柴犬線控車 
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圖 2 學生實際作品－超人線控車 

 

圖 3 學生實際作品－盔甲線控車 

肆、結論與建議 

生活科技的課程目標在於培養學生的科技素養，協助學生習得科技的基本知識與技能並

培養正確的觀念、態度及工作習慣，以用於未來生活中能具備解決科技問題的能力。而現今

多數的生活科技課堂進行時都會採用合作學習策略，讓同學們依照分組的方式小組學習。本

研究透過文獻探討彙整合作學習教學策略應用於生活科技課程之理論並依此提出教學範例，

經由研究者實際實施課程後，提出以下結論：(1)運用合作學習教學策略於生活科技課程，能

使小組同學於課程進行時有共同的學習目標，並彼此幫助，符合十二年國教互動共好的核心

理念。(2)教師運用合作學習教學策略於生活科技課程時，需注意課程難易度安排，以避免學

生因程度落差過大而降低學習動機。依據鷹架理論，小組內同學能夠協助程度較差的同學建

構學習鷹架，達成學習目標。(3)教師在實施合作學習教學策略時，教師需注意同學討論之音
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量，以避免干擾教室內其他同學學習。 

依據上述研究結論，本研究提出以下建議：(1)教師進行生活科技教學活動時，可以依據

學習內容融入適切的合作學習教學法，培養學生建立與他人的合作模式、人際關係與溝通協

調的能力，以達成課綱中社會參與的核心素養，並提升學生學習動機。(2)教師運用合作學習

教學策略時，需建立班級規範並設定學生能透過合作達成之教學目標以避免學生秩序失控、

能力落差過大等不利教學之影響因素。 

本文透過文獻資料的蒐集探討合作學習應用於生活科技教學之策略，並提出教學示例與

應用，期望教師在設計生活科技課程時，能視教學情境使用合適的教學方法，以有效達成教

學效果，提供學生最佳的學習環境。 
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證券業轉型後之新進營業員集中培訓實務分享 

The New Employee Orientation for Transformed Securities Industry 
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國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

Meng-Chun Lee 

Department of Technology Application and Human Resource Development， 
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摘要 

證券產業經過科技的進步及環境的變遷，客戶、營業員間與以往單純買賣股票的型式大

有不同，現今彼此的關係轉變為協助客戶財富管理的理財規劃顧問型態，過去金融業是金飯

碗風光的代名詞已不復見，產業的轉型影響著營業員的定位與所須具備的職能，營業員已由

受託買賣轉變成理財顧問的角色，為能引導新進營業員快速了解與適應產業轉型後的職務，

營業員的新人訓練更顯得必須且重要。有鑑於此，現今證券營業員的入職培訓，不再只是單

方講述傳遞知識即可，新型態的多方培訓方式如：互動式、情境式、小組討論、個案研究、

技巧演練、模擬式教學、翻轉教學、混成學習等，豐富的學習情境與模式，才能激盪出更多

火花，培養全方位營業員的基本職能，研究個案因此調整新進業務員集中訓練之課程型態與

內容，以將營業員推向專業的理財顧問為目標，為組織的新血打造一個完整的培育計畫，給

予訓前、訓中、訓後的持續支援與資源。 

 

關鍵詞：證券業轉型、營業員培訓、翻轉學習、訓練移轉 
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壹、前言 

一、環境的變遷 

在過去「台灣錢淹腳目」（周慧菁，2018）的時代，買什麼賺什麼，怎麼投資怎麼賺錢，

懂得把錢運用在投資股市錢滾錢的人，都能賺上一筆投資財，炒股成為全民運動（周慧菁、

尹萍、林怡廷、鄧凱元、莊舒淇，2018）。且過去營業員地位相對崇高，行情好時是投資人拜

託營業員先接自己的委託單，才能捷足先登奪得成交，過年過節也是委託人送禮感謝營業員

平時照顧、拜託營業員日後多多關照的現象，與現今營業員尋找客源、低手續費價格戰搶客

源、過年過節答謝客戶委託下單等情況著實大庭相逕，角色上的翻轉，除了金錢價值降低，

投資產品與投資管道的豐富多元、選擇性多樣化…等，也是造成供需間關係變化的主因，要

能讓證券產業活絡回復以往的榮景，獲利來源不能再只是受託買賣股票這項金融商品，取而

代之的是要能提供全方位投資理財的工具與資訊，才能與其它金融產業抗衡，讓蕭條的證券

業有一片新的藍海（莫伯尼，2005）。 

而在證券業逐漸轉型的現今，單一商品服務的營業員已無法滿足投資者，其原本工作所

須的知識技能，也服務不了資訊來源爆炸的現今投資者，在多方條件改變與競爭壓力下，從

一開始的壓低價格搶客，到各種活動優惠的價格戰已經無法讓企業獲利生存，開發新商品及

新型態業務、提升加值甚至超值服務，已成了證券業的策略及新方向，而佔公司人數六成的

營業員，是公司重要的第一線戰士，也必須提升自我能力才能跟上時代變化、產業轉型、公

司創新的腳步，因此，證券營業員的培訓方式與內容也得有所調整修正，並針對轉型後所須

職能加以培訓，如何能讓第一線服務人員擁有最佳武器為公司奮戰，此課程的安排顯得重要

且需完整規劃，以進階為公司在育才後亦能留才。 

二、少子化與無雇主時代 

近期新興「無雇主時代」（李雅筑，2019）一詞，現今世代的青年追求的是能拿回生活主

控權的自由工作，加上少子化的現今，要在人力供給量下降的情況，找到適合的人才且順利

留住人才，真是難上加難！企業文化、主管管理方式、工作與預期不符等問題，皆可能加深

人才流失的風險，能在入職前讓組織與員工彼此多了解，加強新進員工的組織認同度、產業
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認識度及工作職責認知，可減少任職後人才流失帶給組織的機會成本，彼此合拍才能為組織

創造更多的獲利；而組織文化的成長，一方面也要靠領導者和員工之間的互動，才能讓企業

內部變得更好（胡稚群，2018），本個案的新型態訓練，加強了上級與一線人員的互動與關係，

進而提升員工歸屬感，個案在訓練同仁加強與客戶黏著度、增加自己收入的同時，也在加強

員工與組織間的黏著度、認同度、增加留才的可能。 

三、個案組織介紹 

證券業經營業務涵蓋經紀、自營、承銷、投資信託、投資顧問等。目前國內證券業主要

收入仍為經紀業務，本次探討的個案證券業是產業的龍頭，成立至今近 60 個年頭，由專業證

券經紀商起家： 

 

圖 1 組織沿革與分布 

經營近 30 年後增加承銷及自營業務，成為一綜合證券商，隔年增資後，成為第一家自辦

融資融券之證券商，而後成為台灣第一大券商，並經由多次與大小券商合併，至今目前不含

海外公司人數已達近 5000 人，總公司包含 26 個部門，擁有全省共一百多家分公司，並跨足

各國版圖，在香港、泰國、越南、印尼、韓國等多地皆有一席之地，是一舉一動都受到關注

的券商龍頭。 

四、產業轉型之前後變化 

（一） 外在營運 

證券業主要的獲利來源為完成相關交易的手續費，隨著成交量的萎縮、國內外券商及手
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續費銷價競爭，經紀業務占整體的獲利比重已有明顯下降的趨勢，證券業的景氣榮枯，受國

內股市行情、成交量、國家整體環境、全球政經狀況等因素影響甚鉅，券商也不斷地委縮、

購併，據點多不再是競爭優勢，反而可能造成營運上的負擔（周冠男、林楚彬，2012）；根據

《證券暨期貨市場重要指標》資料顯示，自 2012 年至今，券商總分公司家數減少，總公司由

120 家下降至 106 家，分公司由 1031 家減少至 857 家（金融監督管理委員會證券期貨局，

2019），券商與券商之間只能靠營業讓與或購併延續，券商本身也只能將據點整合或進行縮減

來維持營運。 

（二） 內在服務 

過去經紀業務屬被動聽命、等客戶上門，現今跨足財富管理，要為客戶量身訂做，主動

提出適合客戶的投資建議，將客戶區隔做出客製化的服務，並提升客戶黏著度；為能創造一

條龍且一站式金融理財服務（元大證券，2016），從資訊提供、狀況分析、協助規劃到持續服

務，都仰賴擁有專業知識的服務人員及完整的交易軟體。 

財富管理乃由客戶、產品、管道、資訊四個要項的組成，除了需要客戶、透過券商專業

服務人員的管道、各種產品包含股票、基金、債券、及各種衍生性商品如期貨選擇權、結構

型商品、ETF、近期新推出的 ETN 等、還有專業人員所提供的金融產品或金融服務資訊，或

投資人由各種管道得到的資訊，為了開擴證券業的利基市場，除了轉型財富管理，近幾年金

管會也增加開放多項新業務及新商品： 

1.新業務 

證券業從降低手續費打價格戰殺出一片紅海，使眾多券商在強烈競爭下無法獲利而紛紛

倒閉，到政府慢慢開放往新型態商品及業務發展，證券業為能走出新的藍海，近幾年開發不

少新型業務，如： 

(1)不限用途款項借貸： 

利用手上現有股票向券商貸款，不限任何用途使用，不同於銀行貸款需質押，相對傳統

借貸方式容易方便得多，且金額下來快速，今天借明天撥款，為投資者及券商帶來雙贏的局

面 

(2)定期定額買股： 

以往都是利用定期定額扣款購買基金，現券商也強打定期定額買股，讓預算有限的小資

族，也可以透過定期定額購買零股累積存到一整張股票（Money 錢，2017），且各券商選股多
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以公司基本面表現較穩定的個股及 ETF（指數證券投資信託基金 Exchange Traded Funds）為

原則，讓投資者能以中長期投資為考量，做投資理財規劃，這些都是過去未有的交易模式。 

2.新商品 

(1)ETN（指數投資證券 Exchange Traded Note） 

由於政府逐漸對新金融商品的管制開放，新型商品的上市，也將成為證券商未來獲利的

來源之一，今年 2019 年 4 月底證交所即首批掛牌上市了 7 檔新商品 ETN（指數投資證券

Exchange Traded Note），有別於大家熟知的 ETF，ETN 由證券商發行，故有發行人的信用風

險，投資者需選擇優良管理經營的券商；ETN 有到期日，但最長不超過 20 年，投資人可於到

期時或到期前領回；ETN 有強制贖回機制，若 ETN 追蹤的指數持續上漲，致指標價值過高使

發行券商無法償還，或是指數持續下跌致投資人巨額損失，發行人即可強制贖回；ETN 目前

不開放當日沖銷、借券、信用交易及零股交易，故也無法定期定額交易。 

(2)ESG（台灣永續指數 ETF） 

ESG 是一檔追蹤臺灣指數公司與富時指數公司共同編製完成的「臺灣永續指數」的 ETF，

透過完整結構性的計量評鑑模型，分成環境（Environment)、社會責任（Social）、公司治理

（Governance）三大評估面向，分為 14 個主題（5 個環境主題、5 個社會主題及 4 個公司治

理主題），比較特別的是此指數不會固定其成份股的檔數，自 2017 年僅 60 檔，到 2019 年已

經新增為 69 檔，此指數檔數的多寡是取決於永續經營公司的數目，所以檔數越多，投資風險

就會越分散。雖然市場上已有幾檔熱門的 ETF，但這檔新興產品，在現在環境破壞嚴重、全

球暖化情況下，除了讓投資者多一個選擇優質企業的投資機會，也連帶支持愛護地球、對地

球良善的好公司。 

貳、文獻探討 

要能引導組織之新進人員快速了解與適應職務，入職前的培訓極為重要，成功、優質的

訓練除了能讓新人適應工作環境及企業文化、了解工作職務與職責，甚至能增加學員的組織

認同度、產生效用協助學員訓練移轉（陳以亨、黃芝華，2004），將所學應用於工作中進而有

績效產出；然而，訓練帶給企業的機會成本非常高，尤其是離開工作崗位的職外訓練（OFF 

Job Training,OFF-JT），如何能運用有限的成本達到最高效益，也是訓練規劃最重要的一環。
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本個案以 OFF-JT 集中培訓、運用互動式及翻轉學習等教學方式，並後續回訓追蹤以評鑑訓練

成效，規劃一套完整的執業前集中訓練。 

一、OFF-JT 的定義 

職外訓練（OFF Job Training,OFF-JT）（Harris, Simons, Willis & Carden, 2003），亦稱工作

外訓練，是離開工作崗位所進行的集中式訓練。企業的培訓可分為在工作中的訓練（ON Job 

Training,OJT）（Chen, Passmore & Lin, 2015）及工作外訓練，相較於工作中的訓練，工作外訓

練較容易協助學員建立統一的共識，一次性地將工作所須相關知識傳授給需要學習的人，新

進員工訓練及一致性的專業訓練皆可使用此方式。 

二、翻轉學習的定義 

翻轉學習（教育部電子報，2018）不同於以往傳統式以講師為主的學習方式，刻意將教

學模式翻轉為「以學習者為中心」，讓學員們在課程前先自主性地主動透過各種方式了解相關

知識，在課程中將所得到的資訊透過小組討論、與老師互動的過程中共同學習，為解決問題、

了解問題而自主地去閱讀或實際作業，可讓學習更有效率、在課程中保留更多互動與交流學

習的機會。工作上的訓練課程使用翻轉學習的教學方式，亦較能有效益地運用課堂時間互動，

且著重於啟發學員的學習動機及學習熱情，也能幫助學員建構自主學習的能力，未來在工作

上遇到困難問題時，也較能自主性地尋求解答，而不會慌亂陣腳。 

三、訓練移轉的定義 

訓練移轉是將透過訓練所學的知識技能，應用於工作環境中並持續加以運用，使學習產

生效果或提升工作績效（陳以亨、黃芝華，2004）。新進營業員集中訓練的目的，不僅只是傳

遞專業知識，更是要營造一個學員能自主學習的環境氛圍和管理制度、協助學員將所學實際

運用到未來工作的情境上，最終達成提升個人績效進而提升組織績效，故學員在受訓後是否

能做到訓練移轉，才是訓練課程的最大意義與成效。  

四、訓練成效的定義 

有許多學者提出不同的訓練成效評鑑模式（吳瓊治，2006），而在教育訓練這塊最常被推

崇引用的就屬 Donald Kirkpatrick 在 1959 年提出的四階層訓練成效評估模式（wjchang，2008），



科技與人力教育季刊                                                              2020，6(3)，31-43 

DOI: 10.6587/JTHRE.202003_6(3).0003 

37 

本個案即以此評估模式，從反應層次、學習層次、行為層次及結果層次來對訓練結果進行評

估。 

（一） 反應層次（Reaction level）： 

受訓學員對於訓練課程各個層面的反應或學習感受。包括課程內容、設備教材、講師表

現、行政作業…等，常用的評估方式如：課程滿意度調查表、講師意見回饋、課程觀察表、

個別訪談…等 

（二） 學習層次（Learning level）： 

受訓學員對於訓練課程理解的程度。包含態度上的改變、知識或技能的提升等，常用的

評估方式如：考試測驗、成果報告、模擬練習、實作練習…等 

（三） 行為層次（Behavior level）： 

受訓學員在訓練之後學習成果移轉的程度。意即能否將所學運用到工作上，並且產生行

為上的改變，常用的評估方式如：主管考核評估表、直屬主管問卷調查表…等 

（四） 結果層次（Results level）： 

受訓學員經過訓練後對組織帶來具體貢獻與成效。其評估方式可以訓練前及訓練後的相

關資料比較得知。 

參、證券新進營業員培訓實務 

一、轉型前 

證券業為特許行業，在執業前和執業過程，皆須依法接受職前訓練及在職訓練（勞動部），

除了法定的職業訓練外，公司大多也提供一般教育訓練課，依本個案之狀況分析，有了數位

系統後，營業員皆由分公司招募任用後各自培訓，入職前透過線上ｅ化課程訓練，再以 OJT

師徒制邊做邊學，由資深營業員帶領指引學習，此訓練模式或許可直接接觸該分公司的第一

線資源，且符合該分公司環境、氛圍、情境的成長方式，但缺點是各家營業員素質也許參差

不齊、良莠不一，也難以有一貫性的公司核心價值，缺少與公司核心價值及目標的連結。 

二、轉型後 

經過多年的修正調整，由一開始的線上課程、OJT 師徒制訓練方式，改為 OFF-JT 集中培

訓，有鑑於集中培訓成效不錯，新進營業員穩定度較高、留任率提升，真正學到的知識較多
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且符合工作需要職能。這幾年產業轉型，營運型態、銷售商品等與過去已大有不同，營業員

轉為理財顧問型態，需要為客戶做財務規劃、資產規劃、投資規劃、風險分散等分析思考性

工作，針對客戶需求量身訂作，打造專屬的投資方式，才是未來真正金融服務業人員的價值

所在，故在訓練規劃上也將課程大幅調整，完整規劃為期三週的培訓課程，密集訓練學員在

轉型後所須的相關知識，讓學員可以改變心態，用轉型後的樣貌去思考及應對，並大量召募

新血，一年四季幾乎皆開辦北、中、南各一梯次集中訓練課程，安排公司該項業務頂尖的長

官及受過内部講師培訓通過的員工擔任講師，給予最新的資訊並建立協詢管道，並邀請過去

梯次訓畢發展優秀的學長姊，回娘家為學弟妹分享自身經驗，給學弟妹最直接的激勵及最佳

典範。 

除了訓練課程本身，與以往不同的是規劃了回訓機制，一方面協助組織了解學員回崗後

的適應狀況、執業狀況，一方面加強學員完訓後的課程評鑑，亦可提升學員對組織的凝聚力、

與組織的連結性，並給予學員訓後的持續支援與資源。培訓規劃分為以下幾個部份： 

（一） 課程內容 

跟著產業轉型、業務擴展到所有協銷商品（股票權證、期貨選擇權、基金、保險、結構

型商品、新型商品、新型業務…等），課程內容安排所有商品部門之專業人員講授相關知識，

亦請公司内部稽核及法令遵循單位講授執業人員應避免觸犯之法令規則、最新法令規範及同

業觸法刑責等相關案例解析，避免員工重覆犯業界同樣的錯誤。 

表 1 

課程內容規劃表 

訓練主題 課程目標 課程內涵 教學方法 

認識 

環境與組織 

1.了解金融產業 

2.瞭解組織背景 

1-1 金融業及環境介紹 

2-1 公司沿革及發展介紹 

2-2 組織結構介紹 

講述法 

認識產業別 

及金融產品 

1.理解產業概況 

2.熟悉產品屬性 

1-1 各股票產業介紹 

2-1 各金融產品介紹 
講述法 

（續下頁） 
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表 1 

課程內容規劃表（續上頁） 

訓練主題 課程目標 課程內涵 教學方法 

趨勢分析 

與研究 

1.了解技術分析與選股技巧 

2.分析投資趨勢 

3.運用交易策略 

1-1 技術分析實務與選股技巧 

2-1 投資趨勢分析與研究實務 

2-2 大盤分析與研究 

3-1 交易策略研討 

分組討論 

個案研究 

技巧演練 

成果驗收 

財富管理 

與規劃 

1.了解保險相關知識 

2.了解衍生性金融商品 

3.運用資產配置 

4.理解稅務規劃 

1-1 證券業承作保險業務之藍海 

1-2 保險銷售話術 

2-1 相關衍生性金融商品介紹 

3-1 財富管理之資產配置 

4-1 稅務概論 

分組討論 

個案研究 

技巧演練 

情境模擬 

成果驗收 

商品銷售 

與客戶服務要領 

1.熟練系統操作方法 

2.分析客戶屬性 

3.運用銷售技巧 

1-1 後檯運作及系統操作介紹 

1-2 客戶下單軟體介紹 

2-1 客戶分層學習 

3-1 角色扮演與練習 

技巧演練 

情境模擬 

角色扮演 

成果驗收 
1.展現學習成果 

2.結業式 

1-1 分組發表研究報告 

2-1 頒獎與表揚 
成果驗收 

與過去訓練內容相較，調整後內容確實完整且全面，秉持「給魚不如教你釣魚」的宗旨

給予執業知識，教導正確心態及應對處理方式，導正過去營業員專營股票的心態與認知，比

直接轉交客戶給新進營業員餵養存活，更能提升營業員的本質能力，將公司營運宗旨、核心

價職、目標直接傳遞於學員，跟公司腳步目標一致，也更能使員工與組織齊步向前。 

（二） 講授方式 

除了課程內容大幅擴張、多元多樣，教學方式更是有所突破與創新，與以往不同的講授

法，多了小組討論、情境模擬、角色扮演、成果發表、趣味競賽…等多元方式，並運用任務

導向式的翻轉學習，啟發學員的學習動機及學習熱情。 

3.小組討論： 

開訓第一天即將學員們分組，並給予各組一個「自訂與產業時事相關的議題，作為結訓

成果發表主題」的任務。課堂中講師亦會針對時事議題隨時讓各組進行討論，由各組發表總

結歸納之想法，再由講師分享實務遇到過的狀況。 

4.情境模擬與角色扮演： 

在「財富管理與規劃」及「商品銷售與客戶服務要領」課程中，模擬過去較為特別的案
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例情境，讓學員以角色扮演較生動的方式，表達學員在各種角色下可能會有的反應及應對處

理方式，讓學員體驗、同理不同角色的處境、問題及可能遇到的狀況與需求，藉以促使學員

思考在遇到相似情境下，較佳的解決方式及可以尋求的資源與支援。 

5.成果發表： 

在課程結訓當天，安排各組將開訓時所訂定之議題，經集中培訓過程組員間研究與討論

所產出的報告做發表，結訓典禮上將邀請各組員之直屬督導長官列席，一方面參與評核，一

方面觀察轄下同仁的學習成效與狀態表現。 

6.趣味競賽： 

課程結訓一個月後安排學員回訓，以督導管轄為主，將學員們重新分組，由督導帶領著

轄下學員進行分享與談話，以軟性關懷方式，讓學員間、上下級間，有相互分享了解的機會，

長官可以直接接觸學員，了解學員加入公司團隊後的適應情況，學員也可以直接感受上級長

官的關懷與重視。回訓課程中亦聘請外部講師授課，以團隊趣味競賽方式，拉近學員間的凝

聚力及團隊合作向心力，目的在於創造同袍間相互扶持、激勵的氛圍，讓課程多了一些溫暖

的力量。 

（三） 評鑑方式 

為能評鑑訓練成效，除了訓練課程中的股票代號測考，每單元/商品也都設計課後測驗，

將課堂上所學製作測驗題目，確認學員能達到 Kirkpatrick Model 的 L2 學習層次，讓新知注入

腦袋；課程中也運用翻轉學習，設計時事題目給予學員，讓學員於小組內自行學習研討找答

案，在課堂上與講師討論最佳解，讓學習更有效率，更能加深學員自我學習、動機、成效、

意願、記憶…等。每一次的測驗、分組競賽都有記分評比，在課程結束時頒發成績優異者給

予獎勵，提升學員學習動機、激發學員好勝之心、為上戰場做行前暖身。與過去訓練不同的

是，定時舉辦學員回訓課程、成果追蹤，以確認培訓效益能達到 L3 行為層次，評估學員訓練

移轉狀況，將訓練課程中所學應用在工作上或行為展現的程度，且能直接了解學員實際接觸

客戶後的各種情況及疑難雜症，也同時再次給予鼓勵、支持、激勵與關懷，持續在每一梯次

建立同袍情誼，讓同屆學員彼此情感連結，有宣洩出口及資源共享的概念，學員能感受自己

並非孤軍奮戰、孤立無援，在士氣低落時可提升士氣。 

訓練課程亦安排每一個單位業務講師留下連絡方式，給學員各業務的詢問窗口，變相性
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的「售後服務」，無形中能給予新進營業員一個安定的力量，當遇到問題可以知道從哪裡尋求

支援與資源，當陷入困境也有同伴能給予溫暖安慰與支持，除了公司安排的課程，也可以藉

由學員彼此的力量凝聚彼此，對公司而言，直接且持續性的照顧，能避免遠水救不了近火的

困境、政策可以多重佈達且直接傳遞、拉近彼此距離。對學員而言，公司不只是給予薪資的

老闆、課程的培訓提供者，更是可以提供各種資源的圖書館、消防隊；而在實行幾屆後的的

現今，過去離職率節節高升的情況緩減，也提升營業員的向心力與留任意願，配合組織因少

子化社會現象而延伸出的攬才計畫、校園深耕、產學合作等，為公司打造一條龍的招募（選）、

任用（用）、培訓（育）、留才（留）策略，才是公司長期經營、面對產業轉型後更踏實穩固的

經營策略。 

肆、培訓型態調整後之變化 

一個證券營業員的養成，最短的時間需要 2 年，在接觸各式各樣的情境與客戶型態後，

能於工作上呈現績效，才是穩定發展的開始，而培訓型態的改變對於組織是否確實能產生正

面效果與實際的助益，以個案之情況來分析，自 2017 年大幅調整課程內容、授課模式及增加

回訓機制後，回顧參與培訓之新進與離職數據，參與培訓且已通過 3 個月試用期之人數及這

些人在 2 年內離職的數值，在內容型態調整過之培訓後，2 年內不適任的情況逐漸下降，對

於工作領域的熟悉感、接受度、理解度、信心度及認知之提升，讓受訓者在工作上相對穩定，

且提高了適任率，此無疑是新型態培訓課程有實質助益的最佳回饋，參考資料如下： 

表 2 

參與培訓之新進離職人數表 

年度 2 年內離職 參與培訓人數（已過試用期） 2 年內離職率 

2016 年 43 93 46% 

2017 年 31 76 41% 

2018 年 24 68 35% 
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圖 2 參與培訓之新進離職圖表 

自 2016 年至 2018 年，2 年內之不適任情況（離職率）由 46%逐漸降低至 35%，此數據

讓規劃人員深信培訓改變的必須。除了離職率的下降，與離職人員懇談後及員工關係調查等

數據發現，「工作與預期不符」及「無法適應工作型態」的離職原因數量減少許多，也加深培

訓者的對於改變的信心，期望未來每一年都能透過不斷與時俱進的訓練規劃，培育更多新進

的人才，以持續保持留任率。 

伍、總結 

在這個快速變遷的世代，人資不再只是一個單純做招募、訓練、給薪的角色，而是應帶

頭引領組織轉型，先改變自己的思維腦袋，跟著環境轉型前進，自我升級後，提供上級新思

維的規劃策略、推出全新符合現世代環境的訓練方式、課程內容及因應的策略模式，才能激

盪出與過去不同的啟發與效能，而多樣化的培訓方式，也確實較能引發學員的熱情與宏觀，

帶給組織更有活力、更具競爭力的革新，替組織延攬人才、培育人才、留住人才。 
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不當督導對員工工作敬業之影響 

The Impact of Abusive Supervision on Employee Work Engagement 

 

徐以庭 

國立臺灣師範大學科技應用與人力資源發展學系 

Yi-Ting Hsu 

Department of Technology Application and Human Resource Development, 

National Taiwan Normal University 

 

摘要 

對於不當督導的研究已是現今對於人力資源與領導力的研究重點。過去的研究著重於瞭

解不當督導對於員工及組織的影響，本研究除了透過問卷調查方式瞭解不當督導對員工工作

敬業之影響機制，更深入探討如何於實務中透過教育訓練的方式解決不當督導對於員工及組

織的負向影響，以期透過科學的方式克服人力資源管理之困境，並提供未來研究方向。本研

究之問卷調查對象為一般在職工作者，一共發出 200 份問卷，有效問卷 173 份。研究結果顯

示，不當督導會負向影響員工工作敬業，未來可透過教育訓練以及員工協助方案等方式進行

改善。 

 

關鍵詞：不當督導、工作敬業、教育訓練、人力資源發展
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壹、前言 

近年來的企業人才策略日漸重視教育訓練，組織企業將教育訓練對象分為一般員工及主

管職，期望透過這樣的教育訓練可以培養出適合組織文化的人才。在對於主管的教育訓練上，

大多著重於領導力的訓練；在對於一般員工的教育訓練上，則是著重於工作技能與工作態度

等。 

「不當督導」，意指員工對於主管持續展現語言或非語言敵意行為所產生的知覺，這些敵

意行為不包括肢體接觸在內（Tepper, 2000）。不當督導一直是組織行為領域中重要的研究議

題，有很多的文獻指出不當督導對組織及員工都會有不良的影響（Tepper, 2000; Tepper, Carr, 

Breaux, Geider, Hu, & Hua, 2009），像是使員工情緒耗竭與焦慮、工作滿意度下降、降低組織

公民行為等（Aryee, Chen, Sun, & Debrah, 2007; Duffy, Ganster, & Pagon, 2002; Dupré, Inness, 

Connelly, Barling, & Hoption, 2006; Mitchell & Ambrose, 2007; Tepper, 2000; Zellars, Tepper, & 

Duffy, 2002），這些都會影響員工表現與組織績效，影響甚為深遠。 

除了不當督導外，員工的工作動機與投入也是人力資源管理重視的一環，本研究著重將

不當督導對員工的影響聚焦於工作敬業上，探討不當督導對於員工工作敬業之影響，以期了

解主管督導行為對員工工作動機之影響，透過探討此一機制提供組織企業於教育訓練上的訓

練規劃策略。 

透過探討不當督導對於員工工作敬業的影響機制，本研究亦將探討如何透過教育訓練對

主管及員工提出適合的訓練課程，以期克服不當督導對於員工工作敬業之負向影響。 

貳、文獻回顧 

一、不當督導 

在 2000 年 Tepper 提出不當督導的概念後，有許多學者開始關注此一議題。Tepper 將不

當督導界定為員工主觀知覺且是主管持續性、長時間展現的行為，透過這樣的定義將不當督
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導的定義更加聚焦。有許多的學者提出不同的理論來解釋不當督導如何影響員工，其中有學

者提出了以資源保存理論解釋不當督導的運作機制，學者認為，根據資源保存理論，當人們

在感受到自身資源受損時會產生心理不適感，為了降低此心理不適，人們會尋求更多的外部

資源支持自己，在無法尋得資源之下，人們會降低內在資源的投入以減緩心理不適感，以不

當督導的情境而言，當員工遭受到不當督導之後，員工會感受到自身資源受損，產生心理壓

力，導致員工降低資源投入減少工作投入以減緩心理不適，因此而產生不當督導導致員工工

作績效變差之現象（Chi & Liang, 2013; Whitman, Halbesleben, & Holmes, 2014）。 

二、工作敬業 

工作敬業為工作動機的構念，指的是工作者融入工作角色之中，並且專注於自我表現，

與工作有關的正向、自我實現的心理狀態（Kahn, 1990; Buckingham & Coffman, 1999）。依據

Schaufeli 與 Bakker兩位學者在 2004年提出的理論模型，工作敬業可以分為三個子構面，分

別為活力、奉獻與專注。活力指的是員工對於工作具有高度的心理恢復力，即使在工作上遭

受困難也能夠堅持；奉獻指的是員工的個人感受，表示員工認為工作是有意義的，對於工作

是感到驕傲與熱情的；專注指的是員工個人的認知表現，意指員工可以完全集中於工作之上，

不易分心。 

有學者指出，當工作要求增加時工作敬業就會降低（Bakker, 2011），工作要求即為工作

壓力源，會造成員工心理壓力，使得心理條件下降，在心理條件不佳的情形下，工作敬業便

受到影響。 

本研究認為，依據資源保存理論，當員工遭受不當督導時，員工知覺自身資源受損、產

生心理壓力，造成心理條件下降，為了保護自身資源以及維持心理平衡，員工會減少資源投

入，降低工作敬業，使得員工個人對於工作的活力、奉獻與專注皆下降。 

因此本研究推論以下假設： 

1. 不當督導會負向影響員工工作活力。 
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2. 不當督導會負向影響員工工作奉獻。 

3. 不當督導會負向影響員工工作專注。 

參、研究方法 

一、研究架構與假設 

本研究之研究架構圖以及研究假設如下所示。 

 

 

 

 

 

圖 1 研究架構 

 

假設一：不當督導會負向影響員工工作活力。 

假設二：不當督導會負向影響員工工作奉獻。 

假設三：不當督導會負向影響員工工作專注。 

二、研究對象與資料收集 

本研究採問卷調查法，並以便利取樣的方式進行問卷發放，填答對象為在一般在職工作

者，無限定產業以確保樣本類推性。 

本研究為問卷調查，所有題項皆為員工自評填寫，包含不當督導量表（Mitchell & Ambrose, 

2007）與工作敬業量表（Schaufeli, Bakker, & Salanova, 2006）。不當督導量表採用 Mitchell 以

及 Ambrose（2007）發表之量表，測量填答者知覺受主管不當督導之程度，包含五個題項，

不當督導 

活力 

奉獻 

專注 
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如「我的主管會用言語嘲笑我」等；工作敬業量表採用 Schaufeli、Bakker 以及 Salanova （2006）

發表之量表，測量填答者工作敬業程度，包含有九個題項，分為活力（Vigor）、奉獻（Dedication）

與專注（Absorption）三部分，各有三題。活力的部分題項如「在工作上，我覺得我很強壯且

精力充沛」等；奉獻的部分題項如「我的工作激勵了我」等；專注的部分題項如「我專注在

我的工作中」等。兩份量表皆採用李克特五點尺度問卷。本研究在參考過去文獻之後決定不

加入控制變項，以期得到最符合實況的結果，因此本研究沒有控制變項之量表。問卷的最後

請填答者留下人口統計資料，包含：性別、年齡、教育程度、是否為主管職。 

為了避免共同方法變異，本研究所有問卷皆採匿名方式，使填答者能夠安心填答，避免

社會期許而產生誤差。同時也在不違反學術研究倫理之前提下，將研究目的不公開於問卷之

上以避免影響填答者填答。 

本研究之問卷採用紙本問卷，透過中國勞工安全衛生管理學會、中華人事主管協會及中

華人力資源管理協會對參訓會員進行問卷調查。一共發出 200 份問卷，最後回收 173 份有效

問卷，有效回收率為 86.5%。 

肆、結果 

一、樣本屬性描述性統計分析 

根據統計，本研究問卷填答者人口結構如下：男性比例為 42.77%，女性比例為 57.23%；

平均年齡為 34.25歲；教育程度有 12.7%的填答者為高中職（含）以下，9.8%為專科，57.8%

為大學，19.7%為研究所（含）以上；有 16.18%為主管職。 
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二、衡量題項信效度 

表 1  

因素分析與信度 

因素構面 題號 
標準化 

因素負荷量 

衡量 

誤差 

組合 

信度 

平均變異 

萃取量 
α值 

不當督導 

(AS) 

AS1 0.89*** 0.22*** 

0.95 0.80 0.95 

AS2 0.92*** 0.15*** 

AS3 0.90*** 0.19*** 

AS4 0.90*** 0.19*** 

AS5 0.86*** 0.25*** 

活力 

(VWE) 

WE1 0.95*** 0.10*** 

0.91 0.78 0.89 WE2 0.91*** 0.18*** 

WE3 0.78*** 0.39*** 

奉獻 

(DWE) 

WE4 0.94*** 0.12*** 

0.94 0.84 0.94 WE5 0.91*** 0.17*** 

WE6 0.90*** 0.20*** 

專注 

(AWE) 

WE7 0.90*** 0.20*** 

0.89 0.73 0.89 WE8 0.85*** 0.28*** 

WE9 0.81*** 0.35*** 

本研究使用 SPSS 及 LISREL進行統計分析，分析結果如下。首先進行問卷量表的檢驗，

由表一可知，本研究之問卷量表經過驗證性因素分析後，結果顯示：各題項之因素負荷量皆

表現良好，均能夠有效代表各測量構念；各構面之組合信度落於 0.89 至 0.95之間，具有良好

建構信度；各構念之平均變異萃取量介於 0.80 至 0.94 之間，亦大於建議值 0.5 （Fornell & 

Larcker, 1981）。整體而言，本研究之問卷量表具有良好信度及效度。 
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三、研究假設檢定 

對於本研究之假設檢驗，首先進行相關分析，分析結果如表二，不當督導與員工工作活

力（r = -.0224, p < .01）、員工工作奉獻（r = -.0243, p < .01）、員工工作專注（r = -.0292, p < .01）

皆具有負相關，並且達到顯著。因此我們可以推論主管的不當督導行為與員工的工作活力、

奉獻及專注具有負向關係。 

另外，透過表二也可以看到員工工作活力與員工工作奉獻具有顯著正相關（r = 0.890, p 

< .01）；員工工作活力與員工工作專注具有顯著正相關（r = 0.769, p < .01）；員工工作奉獻與

員工工作專注具有顯著正相關（r = 0.795, p < .01）。由此可知，員工對於工作的活力、奉獻與

專注彼此間皆具有正向關係。 

表 2 

相關矩陣 

Variable M SD 1 2 3 4 

1.不當督導 1.723 0.758 (0.950)    

2.活力 3.567 0.988 -0.224** (0.893)   

3.奉獻 3.684 1.060 -0.243** 0.890** (0.939)  

4.專注 4.035 1.008 -0.292** 0.769** 0.795** (0.890) 

註：1.N=173 

2.括號內數值為 Cronbach’s 𝛂係數 

3. * p < .05；** p < .01 

接著，透過迴歸分析檢驗本研究之假設，透過表三可知：不當督導對於員工工作活力具

有顯著負向預測效果（b = -0.221, p < .01），假設一成立。不當督導對於員工工作奉獻具有顯

著負向預測效果（b = -0.258, p < .001），假設二成立。不當督導對於員工工作專注具有顯著負

向預測效果（b = -0.294, p < .001），假設三成立。 

綜合以上，我們可以得知，不當督導對於員工工作敬業會有負向影響，無論是在活力、

奉獻或是專注的構面上都會達到顯著效果。這也就表示，當主管對於員工展現不當督導行為

時，員工會在情感、認知層面上都受到負面影響，對於員工工作敬業有極大的傷害。 
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表 3 

迴歸分析結果 

 工作敬業 

 活力 奉獻 專注 

Variable b SE b SE b SE 

Independent variable 

不當督導 -0.221** 0.074 -0.258*** 0.079 -0.294*** 0.074 

R2 0.045 0.054 0.080 

ΔR2 0.050** 0.059*** 0.085*** 

F 9.014** 10.766*** 15.901*** 

註：1.n=173 

2.表中為未標準化係數 

3. * p < .05 ；** p < .01 ； *** p < .001 

伍、結論與討論 

一、理論意涵 

過去針對員工工作敬業的研究大多透過負面事件進行探討，或是在探討不當督導對員工

的負向影響時加入員工工作敬業做額外討論（Lyu, Zhu, Zhong, & Hu, 2016; Jian, Kwan, Qiu, 

Liu, & Yim, 2012），本研究直接針對不當督導對員工工作敬業的影響進行討論並且詳細探討

各構面的影響程度，可增加不當督導的文獻，提供未來欲進行不當督導的研究更直接的文獻

證據。 

本研究透過問卷調查的方式進行量化分析，針對主管不當督導行為對於員工工作敬業的

負向影響進行研究分析，問卷填答對象為中國勞工安全衛生管理學會、中華人事主管協會及

中華人力資源管理協會之參訓學員，其中包含了各種產業及各式職務之在職工作者，並無針

對特定產業及職務，在樣本類推上較具有類推性，惟，參訓學員大多為主動參加工作外訓練

之員工，在人格特質上大部分屬於主動學習、積極進取者，也許會對研究結果有些許影響，

未來相關研究在問卷發放時可以將此點列入考量，於發放問卷時稍作改善以確保樣本類推性。 
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本研究將主管不當督導行為對於員工工作敬業之研究分別針對活力、奉獻及專注做驗證

分析，以確認在主管不當督導行為對於員工工作敬業的各個構面之影響上皆具有顯著影響，

透過本研究可以更加確認主管不當督導行為對於員工之影響會包含員工之情緒及認知，全面

地影響員工工作敬業。 

本研究之研究結果可以建立主管不當督導對於員工工作敬業負向影響之完整模型以利後

續研究發展。未來對於不當督導之研究可以利用本研究之研究模型作為基礎，繼續加深、加

廣探討不當督導在影響員工工作敬業之後的具體行為變化，例如離職率、反生產行為等等，

使得此一模型更具直觀性且更有利於實務應用。 

二、管理意涵 

透過本研究可以了解，主管的不當督導行為對於員工的工作敬業會有極大的影響，為了

避免這樣的狀況，可以針對主管及員工進行教育訓練以避免上述狀況發生，本研究提出以下

訓練規劃方針。 

以主管而言，組織首先應提供管理者良好領導力訓練，教導管理者擬定並執行有效管理、

監督及激勵下屬之策略，而非將不當督導行為當作手段，錯誤地期待自己的不當督導行為可

以使得下屬達到預期的績效表現。 

除了領導力的訓練，也應提供管理者對於自身督導行為的辨識訓練，讓管理者可以識別

自己對於員工所展現的督導行為是出於管理策略或者是受了情緒、壓力驅使而出現，讓主管

了解哪些督導行為屬於不當督導，同時這些不當督導行為會造成下屬、團隊、組織怎麼樣的

傷害。 

對員工而言，假若工作動機已受了影響對於工作失去動力，那就無法透過教育訓練進行

改善與補救，但在發生因為主管的不當督導行為而導致員工工作動機下降之前我們可以先對

員工進行教育訓練以避免這樣的情形發生。 

首先應先針對員工進行向上溝通訓練，讓員工認識向上溝通常見的問題，並且提供溝通



科技與人力教育季刊                                                              2020，6(3)，44-56 

DOI: 10.6587/JTHRE.202003_6(3).0004 

53 

訓練讓員工可以聽懂管理者的意思、讓管理者可以理解自己表達的意思，同時也教導員工辨

別管理者的人格特質及對應之溝通要點。透過向上溝通的訓練可以使員工不會對主管的指令

或建議有錯誤的理解，較不容易與主管產生摩擦、誤解，也就比較能夠理解主管的督導行為

背後用意。 

最後，本研究認為，組織企業應提供公司全體人員，包含管理者與員工，必要之員工協

助方案（Employee Assistance Program, EAP），使公司全體人員可以透過長期、有系統的服務

計畫，除了接受專業諮詢服務之外，更可以因應針對組織不同的管理議題，規劃不同的服務

計畫，使全體人員皆能夠擁有更良好的心理狀態，管理者得以提供團隊更佳的領導品質、員

工可減少產生工作敬業降低或是偏差行為增加的現象。 

整體而言，主管不當督導行為對於員工工作敬業之負向影響不僅僅影響了員工個人，同

時也會影響團隊及組織，要預防及改善這樣的狀況責任也不在單一方的身上，組織、管理者

及員工都應該有因應策略。組織應提供管理者及員工適當的教育訓練及協助方案，主管應隨

時注意自身管理策略，員工應注意向上溝通管理，透過三方互相合作才能使得組織氣氛良善、

績效更佳。 
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摘要 

近幾年隨著科技產品的興起，人們在書本上的閱讀也逐漸有了轉變。在智慧型手機的興

起下，電子書市場逐漸攀升已慢慢地取代傳統的書籍。另一方面，書籍的電子化，不但有助

於書籍能長久保存下來，更有助於空間的節省。有鑑於此，本研究將經由消費者情報分析確

認產品發展方向，再藉由大數據分析以及資訊安全的技術，發展一個「E起來閱讀」App以及

擬定行銷策略，讓有閱讀習慣的人們透過電子書平台得以輕鬆閱讀無煩惱，並可享受良好的

服務品質。 

 

關鍵字：服務品質、電子書平台、大數據、資訊安全 
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壹、緒論 

近年來智慧型裝置越來越普遍，紙本書籍已逐漸朝向數位化發展，並於平台進行銷售（文

化部，2019）。而進一步以銷售市場的觀點來看，因為電子書具有下載方便且節省空間等特性，

所以近年來市場需求不斷上升。 

傳統的電子書平台並沒有明確的整合功能，例如：客製化的書籍推薦、社群平台等功能。

有鑑於此，本研究希望透過「E 起來閱讀」App 的開發，透過「大數據的技術」與「社群平

台」等功能，提供有使用電子書需求的消費者一個功能完善的電子書平台。 

另一方面，本研究從過去的研究中（劉耀權，2004）發現，隨著科技的興起，資訊安全日

益重要。當使用者對於軟體的資訊安全有疑慮時，將會降低其滿意度（張甘青，2012），長期

下將不利於消費者的持續使用意願（張美瑤，2019）。有鑑於此，本研究亦會著重資訊安全的

強化，以利消費者放心使用。綜合上述內容，本研究主要目的為以下三項： 

一、透過電子書平台的建置讓消費者只要一個 App，輕鬆閱讀無煩惱。 

二、透過大數據平台的功能，找尋消費者有興趣之書籍，以利消費者用最短的時間找尋到最

想閱讀的書籍。 

三、打破以往電子書平台的建置方式，結合「社群平台」的方式，以利線上使用者透過線上

交流的方式從中找尋合適的書籍以提升對平台的黏著度。 

貳、文獻探討 

一、服務品質 

Parasuraman、Zeithaml 和 Berry（1985；1988）的研究指出消費者的滿意度決定了服務的

品質。Oliver（1981）則認為表示服務品質和滿意水準有所不同，滿意水準是消費者對事物的

一種暫時性反應，服務品質是針對顧客對於事物的一種延續性的感受。Mayer, Davis 和

Schoorman（1995）的研究則認為，服務對於取得顧客的信任具有累加性，因此當顧客感受到

良好的服務時，將會對企業更加信任。綜合上述，本研究將服務品質定義為針對顧客對於事

物的一種延續性的感受。並認為若能維持產品服務的品質，有助於持續使用意圖。 
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另一方面，若以平台觀點來看，陳柔安、顧勳震與陳怡絜（2019）與郭戎晉（2012）的研

究指出，近十年隨著手機 App的崛起與應用。App介面能夠引導消費者方便使用，用來吸引

使用者的目光，在平台的開發中相當重要。鄭姍姍（2012）的研究則指出隨著網路科技及線

上溝通平台的進步，網路討論區不僅是讀者之間的溝通平台，同時也是讓其他人初步了解書

籍資訊的方法。換言之，溝通平台在電子書平台當中扮演著相當重要的角色。 

綜合上述研究，本研究認為透過提供良好的服務品質將有助於提升顧客的使用意願。有

鑑於此，本研究將以如何提升服務品質做為電子書 App平台的設計方向，並透過「電子書平

台」、「大數據應用」以及「資訊安全」三個方向加以探討，提出讓人們只要一個 App輕鬆閱

讀無煩惱的平台企劃。 

二、電子書平台 

宋明雯、徐明珠、賀秋白（2014）的研究指出，電子書不僅能呈現書本上的文字、圖片或

素材，並內含聲音、影片播放、全文檢索與註解等功能，使用者可隨時透過網路連結下載至

一般電腦或行動載具，如手機、平板電腦或電子書閱讀器等，在任何地點與時間閱讀。Lancaster

（1991）的研究則指出，電子書可以說是一種類似數位期刊的一種電子書籍。有別於傳統出

版品，電子書具有連結數位資訊系統與獲取知識的窗口功能。邵婉卿（2010）的研究指出電

子書是一種將書本的「內容」以數位多媒體方式儲存、傳送、展現的新興資訊科技，電子書

具有數位化、可儲存量大、網路傳送快速、資料檢索方便、資料更新即時，檢索方便及互動

性高等優點。胡德佳與林維真（2017）之研究則指出電子書的研究發展是處於起步趨向平穩

成長的階段，說明未來電子書研究的發展方向將由基礎研究轉為應用問題導向發展。 

若進一步以電子書的市場來看，根據國家圖書館（2018）所做的 107 年臺灣公共圖書館

借閱統計資料顯示，電子書閱讀人口是持續上升，讀者借閱電子書的數量近 175 萬人次，較

106年增加 40萬人次。其中該統計則指出電子書市場未來將持續升溫，各大網路書店電子書

銷售比重也將逐年上升。 

綜合上述文獻，本研究發現使用電子書人口持續上升以及瀏覽社群的民眾逐漸增多等等

的現象，已經是新一代智慧型手機用戶不可或缺的一部份。另一方面亦有研究認為開發電子
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書需要很多的素材（宋明雯、徐明珠、賀秋白，2014），所以本研究將以此作為市場的需求缺

口，希望能發展一個高服務品質的電子書使用平台，讓使用者只要一個 App輕鬆看書無煩惱。 

三、大數據 

Smolan（2013）的研究指出在數據時代，人的一生中都被數據記錄著，隨著科技日新月

異，企業的商業模式、獲利模式、製造技術也一直在進步，也改變了消費者的習慣。許華孚

與吳吉裕（2015）認為大數據的發展不僅代表資訊先進技術、巨量數據及龐大商機，它更是

一套解決問題、探索未來的新穎觀念與科學應用的有效方法。若進一步以商業價值來看，蘇

朝墩（2019）的研究指出，大數據對商業上服務品質之改善是有影響的，具體上則包括可以

透過數據的演算進一步了解客戶的想法，這些資訊對組織的長期競爭優勢是很有價值的。 

綜合上述研究，本研究發現若可以將大數據善用於本平台，將有助於本平台了解潛在用

戶的想法。有鑑於此，本研究將以此作為技術基礎，發展一個讓使用者在使用過程中可以即

時搜尋到喜歡的書籍以達到輕鬆閱讀無煩惱的目的。 

四、資訊安全 

黃亮宇（1992）的研究將資訊安全分為：1.把管理程序及安全防護的技術應用在電腦的軟

硬體和數據結構上，以確保儲存中或傳遞中的數據或資料，不會被他人有意或無意的取得、

新增刪除或修改；2.設計出各種不同的方法與技術用以保護個人或財產不會遭到犯罪、災害、

間諜、破壞、顛覆、及攻擊造成損失；3.運用各式各樣的方法、步驟或管控，提供相當程度的

保護，讓公司資料不會受到天災事故或人為蓄意的洩漏、竄改及破壞；4.提供系統的保護，避

免無授權者登入系統存取或變更重要資訊，造成授權者無法取得正常的資訊與服務。 

王志平（2008）指出資訊科技的使用與導入已經開始改變了傳統企業的經營方式，資訊

系統與現今各大企業已經不可分開。因為現今網際網路已不像數年前這麼簡單及安全，一旦

內部系統遭駭客不斷入侵，將導致企業的業務流程受到影響（劉耀權，2004）。若以資訊產品

(服務)使用者的觀點來看，張甘青（2012）的研究則認為當軟體設計具有良善的資訊安全時，

將有助於消費者的使用滿意度提升。有鑑於此，可以發現完整的資安環境已逐漸受到重視（陳

禹帆，2010）。 
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綜合上述的研究，本研究發現網路相關的產品與服務在資訊安全的控管相當重要。一旦

當資訊安全出現漏洞，恐使消費者對產品(服務)的滿意度受到影響（張甘青，2012），長期下

將不利於消費者對平台的持續使用意願（張美瑤，2019）。有鑒於此，本研究將依照上述概念

透過完整的資訊網絡建置，以提升客戶對本平台的信心。 

參、產品與服務內容 

一、產品與服務內容 

本研究將發展出的 App 系統命名為「E 起來閱讀」。本系統主要有四大功能，分別為首

頁、找書籍、社群討論與會員中心。消費者可在功能選擇介面上，選取符合自己需求的服務，

本系統也從這四大功能中衍伸出更細項的服務內容，以滿足消費者各項需求，系統架構圖詳

如圖 1所示： 

（一）首頁 

App 下載後即會跳出首頁，首次使用者必須先註冊會員，已註冊成為會員者按下登入鍵

就可開始使用。 

（二）找書籍 

本研究提供的書籍眾多，讓讀者可以在眾多書籍中找到目標。此外當使用者找到指定書

籍後，也可以先按書籍評價查詢該書籍的評價。如果確認要購買該書籍，在線上直接購買後

就可以觀看全文。 

（三）社群平台 

社群平台的介面可以讓使用者線上討論該書籍是否合適後，再確認是否要購買，並透過

討論的過程中以提升消費者對平台的使用意圖。 

（四）會員中心 

會員中心，可以了解自己的帳戶狀況以及過去的閱覽及購買紀錄。此外，消費者可以透

過自己的需求不同，選擇申請黃金會員或是一般會員。 
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圖 1系統架構圖（資料來源：本研究自行製作） 

二、畫面說明 

「E起來閱讀」主要的功能畫面分別為：首頁、找書籍、社群平台、會員中心等介面，詳

細介紹請參表 1與表 2。 

表 1 

畫面詳細介紹表-1 

1.首頁 2.找書籍 

    

資料來源：本研究自行製作 
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表 2 

畫面詳細介紹表-2 

資料來源：本研究自行製作 

肆、市場環境與競爭分析 

一、PEST外部環境分析 

本研究首先對「E起來閱讀」所面對的外部環境加以分析。根據 Aguilar (1967)的觀點，

PEST最早不是稱為 PEST，而是叫「ETPS」; 「ETPS」是由政治、經濟、社會、科技這四個

來為外部環境指標，協助企業和產業用於發展環境評估。因此，本研究將藉由外部環境趨勢

情報分析，對「E起來閱讀」的可行性與銷售方向，做一個初步的了解，以進行後續之行銷規

劃。由 PEST 的分析資料看來（請參考表 3），現有的產業外在環境極有利於本系統之發展。 

  

3.社群平台 4.會員中心 
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表 3  

外部環境趨勢情報分析 

政策/法律趨勢情報 經濟/消費趨勢情報 

1. 因應數位化，政府於2008年推動十大重點服

務業。 

2. 使用電子傳媒可有效保護使用者觀看電子書

時的所有隱私權。 

3. 數位著作權並不會因為不涉及到實體物品之

所有權移轉而有所影響。 

1. 使用電子書可以減少紙張和購買紙張費用，

且具有許多紙本書沒有的優勢。 

2. 民眾使用3C產品觀看書籍的市場漸漸發展起

來，使得宅經濟日益增長。 

3. 在台灣使用電子產品的人不分年齡，已經成

為了生活中不可或缺的一部分。 

社會/人口趨勢情報 科技/技術趨勢情報 

1. 現在消費者出門都會帶著電子產品，想要閱

讀時就可以線上閱讀。 

2. 電子書多提供字體放大的功能，讓消費者能

快樂的閱讀。 

3. 在社群網路創立粉絲團，讓更多人知道且推

廣出去。 

1. 傳統書本會老化氧化，使用電子書就沒有這

樣的問題。 

2. 可以用自己喜歡的方式去整理書，讓消費者

可以輕鬆找到自己想要的。 

3. 智慧型手機螢幕大小日益提高，消費者對於

電子書慢慢地接受。 

資料來源：本研究自行製作 

二、產業情報分析 

本產業目前為成長期。因此在產業情報分析上，本研究主要以 Porter(1980)提出之五種相

對競爭作用力分析作為探討以探討該產業是否適合投入，詳細內容如下： 

（一）新進者威脅（中） 

由於電子書市場商機日漸提升，因此未來將有越來越多相關的平台加入競爭，但本平台

因為有良好的資訊安全保護與社群平台等功能。因此可以與新進者形成差異化，故新進者威

脅中。 

（二）同業競爭威脅（中） 

市場上有很多和「E起來閱讀」一樣的 App，但因為本產品具有社群功能，與一般平台具

有差異化，故同業競爭威脅中。 
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（三）替代品威脅（高） 

市場上有很多類似的電子書網站與平台。因此產品的被取代的機率較高，故替代品威脅

高。 

（四）供應商議價能力（低） 

現在的書籍，電子出版的方式越來越多，但通路有限，需要不斷擴大，故供應商議價能

力低。 

（五）顧客議價能力（低） 

會員層級間定價由本平台定價，顧客基本上只要選擇合適方案即可，故顧客議價能力低。 

由五力分析中本研究認為應藉由「E 起來閱讀」平台中非會員之多項使用功能與社群平

台功能來增加使用者的黏著度，進而提高會員的退出障礙，使得市場上其他類似的電子書網

站與平台不易取代「E起來閱讀」。 

三、SWOT 分析 

Weihrich（1982）提出將組織內部的優勢和劣勢與外部環境的機會及威脅以表格的方式呈

現出來，作為企業未來擬定策略的參考資料。本研究對「E起來閱讀」進行 SWOT分析，詳

細的分析請參表 4，希望藉由 SWOT分析，本研究可以分析的結果擬定後續之 7P行銷策略。 
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表 4 

SWOT現況分析 

目標 O機會 T威脅 

1. 第一年：黃金會員超過

500人，月營業額超過

NT$10萬，FB粉絲團按

讚數突破1萬。 

2. 第三年：黃金會員超過

1,500人，月營業額超過

NT$25萬，FB粉絲團按

讚數突破2.5萬。 

3. 第五年：黃金會員數超

過3,000人，月營業額超

過 NT$50萬，FB粉絲團

按讚數突破7.5萬。 

1. 許多上班族搭捷運，希

望找事情打發時間。 

2. 年輕族群偏向輕量閱

讀，希望能花更少時間

讀書。 

3. 現在網路很方便，搜尋

快速且內容易更新。 

1. 對喜愛閱讀的人而言，

實體書籍與在電子產品

上閱讀的感受不同，閱

讀習慣不易改變。 

2. 圖書館的書籍逐漸電子

化，且買書比借書貴，需

要更大的誘因。 

S優勢 (SxO：發展策略) (SxT：去除策略) 

1. 平台具社群社交功能，

且重視資安，消費者有

信賴感。 

2. 內建模糊/關鍵字搜尋系

統，能更輕易找到要的

書。 

3. 書本移植手機平台，攜

帶便利、可攜性高，容易

閱讀。 

1. 消費者家中書籍一直增

加，造成沒地方可放，電

子書可以解決困擾。 

2. 電子書可攜性高，方便

人們攜帶。 

1. 造一個類似傳統書籍的

介面，盡量讓使用者的

閱讀習慣改變。 

2. 推出各種活動，讓消費

者有物超所值的錯覺。 

W劣勢 (WxO：補足策略) (WxT：放棄策略) 

1. 使用者閱讀的時間過長

且沒休息，很容易傷害

眼睛。 

2. 在手機上閱讀內容須加

強電子書之著作權管

理。 

3. 頻繁出現廣告可能會讓

使用者感到煩躁。 

1. 可讓使用者自行設定程 

2. 式休眠時間，達到適時

休息的效果。 

3. 內容禁止複製及截圖，

違者除以停權處分。 

1. 透過新客優惠的方式增

加新的客源。 

2. 不斷更新程式以滿足消

費者的各種需求，並利

用體驗來擴大市佔率。 

資料來源：本研究自行製作 
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四、競爭對手與競爭策略分析 

目前市場上已經有許多的電子書平台，但並沒有提供免費使用者太多功能。本企劃將本

系統與市面上現有的網路電子書平台做競爭對手的分析如表 5所示。 

表 5 

競爭情報分析 

 Readmoo 樂天 e起來閱讀 

累點 無 無 有 

內文搜尋 無 標籤搜尋 模糊/關鍵字搜尋 

社群友善度 提供書本劃線 只有分數評價 可評價及新增標籤 

付費方式 信用卡/超商繳費 信用卡購買 提供第三方支付 

資料來源：本研究自行製作 

五、STP分析 

（一）市場區隔（segmentation） 

本研究在進行市場分析情報後，進一步做市場區隔，首先依消費者市場區隔變數將消費

者市場分為人口統計、地理、心理、行為四大變數作為探討。詳細的目標客群請參表 6。 

表 6  

STP市場區隔 

市場區隔變數 項目 分析 

人口統計變數 年齡 18歲以下、18-25歲、26-40歲、41-65歲、66歲以上 

性別 男性、女性 

地理變數 區域分布 東部、北部、中部及南部 

心理變數 生活型態 喜歡利用智慧型手機溝通、有閱讀習慣 

動機 閱讀形態改變、方便找尋及閱讀 

行為變數 使用時機 紙本書籍不易攜帶、想免費閱讀 

追尋利益 省錢、方便、忠誠方案 

資料來源：本研究自行製作 

（二）目標客群 

「E起來閱讀」提供簡單清楚、方便不複雜畫面，並以搜尋功能及完善的服務，讓消費者

容易閱讀、並方便找到想要的電子書，讓使用者擁有便利性，進而想繼續使用電子書平台。

詳細的目標客群請參表 7。 
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表 7  

目標客群 

消費者市場區隔變數   項目 分析 

人口統計變數 年齡 20-35歲 

性別 男性、女性 

地理變數 區域分布 全台灣 

心理變數 生活型態 經常使用電子產品閱讀 

動機 閱讀形態改變 

行為變數 使用時機 紙本書籍不易攜帶 

追尋利益 免費閱讀、輕便快速 

資料來源：本研究自行製作 

（三）商品定位（positioning） 

「E 起來閱讀」App 針對現在的年輕人，提供完全免費的閱讀功能，藉此吸引輕量閱讀

使用者，同時也提供完善的會員制度提供書本「看到飽方案」，以利於使用者能夠透過平台頻

繁閱讀，讓閱讀不再是痛苦的一件事。簡單來說本平台主要商品的定位可以分為以下三項： 

1. 透過電子書平台建置讓消費者只要一個App，讓消費者輕鬆閱讀無煩惱。 

2. 透過大數據平台的功能，以找尋消費者有興趣之書籍，以利消費者用最短的時間找

尋到最想閱讀的書籍。 

3. 打破以往電子書平台的建置方式，結合「社群平台」的結合，以利線上使用者透過

線上交流從中找尋合適的書籍以提升對平台的使用黏著度。 

伍、消費者情報分析 

一、研究方法與流程 

本研究為了要確知最新的消費者情報，將會先對 20-35 歲的目標客群進行深度訪談。為

了瞭解訪談對象真實感受故採用訪談法中的半結構分析法，以保持獲取的資料彈性（潘淑滿，

2003）。在訪談後針對有意義之語句進行歸納並形成研究命題。最後依據研究命題，擬定問

卷題項並進行問卷調查，再對回收之有效問卷加以分析，以利後續產品功能發展以及擬定 7P

行銷策略。 
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二、深度訪談 

本研究以大台北地區 20-35 歲男女做深度訪談對象(訪談大綱詳如表 8)，以確定研究命

題，訪談對象的選擇標準為：(一)20-35歲青壯年族群；(二)每天都會有閱讀習慣者；(三)喜愛

書籍的。接下來則針對 3位目標客群的消費者進行深度訪談(時間為 2019年 10月-11月)，經

確認訪談結果符合預期後，將所有的訪談內容錄音並做成逐字稿。專家訪談結束後再將逐字

稿整理歸納如表 9所示，以推導得出命題。 

表 8  

訪談大綱 

訪談題項 

1. 您平常是否有閱讀習慣，如果有，大約每週讀幾本？是在什麼的情境下進行閱讀？ 

2. 想閱讀的動機是什麼？在閱讀的過程中有什麼收穫？ 

3. 您平常有使用電子書的習慣嗎？ 

4. 如果有閱讀電子書的平台推出，您覺得提供哪些服務有助於提高您使用的意願？ 

表 9 

深度訪談彙整表 

年齡職業性別 閱讀情況 為什麼會想閱讀 利用電子書平台月讀書籍的意願 

35歲 

上班族(男) 

每個禮拜都

會閱讀 2-3

本 

我覺得看書能夠讓我更

加開拓視野、獲得更多

知識 

線上閱讀很方便，可以省去到書店 

的時間甚至可能會沒有我要的這

本書。但是目前好像沒有比較好的

平台 

31歲 

櫃檯(女) 

有時間就會

閱讀 

我上班的時候蠻無聊，

想做點事情就會閱讀書

籍 

平日都有在閱讀，線上閱讀確實方

便，設有討論區，可以提供討論，

這樣會覺得更加便利 

22歲 

大學生(男) 

沒事的時候

就看書 

我從小就有閱讀的習

慣，長大了一天不閱讀

都會覺得怪怪的 

字體不要太小，使用起來不要太

差，我會願意在電子書平台閱讀，

設有討論區與個資保護也會提升

觀看意願 

三、形成研究命題 

匯整上述三位目標客群消費者之深度訪談結果後，經由逐字稿歸納整理，本研究推導出

了 3個研究命題如下所示： 

命題 1：消費者想要有品質好的電子書平台，但是目前好像沒有，所以才考慮電子書平

台。 
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命題 2：消費者對於使用電子書平台不排斥，但前提要是要穩定且安全。 

命題 3：消費者認為電子書平台如果設有討論區以及完善的資訊安全保護，將有利於提

高他們在該平台之閱讀意願。 

四、問卷設計 

本研究將文獻探討的內容與深度訪談所獲得的命題整理後，並討論擬定出後續進行的量

化研究具體行動方案，最後決定對目標客群進行問卷調查(問卷內容詳如表 10問題項大綱)。

問卷調查的抽樣對象鎖定 20-35 歲的年輕族群來進行問卷調查。因為希望受訪者是能夠花錢

閱讀電子書的消費者，故採人員親訪以確定受訪者的身份。因為發放對象條件不易尋找，因

此本研究採非機率抽樣的滾雪球抽樣法。問卷調查之方式為人員親訪，由「E起來閱讀」團隊

成員負責進行受訪者問卷的填答與回收。在問卷的發放數量上，則參考 Sekaran(2003)的觀點

將樣本數設定於大於 30至 500份左右。因此本研究預定發放問卷數為 50份，實際上於 2019

年 11 月共發放了 36 份，回收了 33 份的問卷，其中有效問卷為 32 份，有效問卷回收率達

89%。 

表 10 

問卷題項說明 

問卷題項 

1. 您一周看書的頻率為多少？ 

2. 您平常都閱讀哪類的書籍？ 

3. 您對於使用電子書的平台意願為何？ 

4. 對於電子書平台的推出，您重視那些特性？ 

5. 您一個月願意花多少錢在電子書平台上？ 

五、問卷結果 

問卷分析主要以圖表顯示分析結果(如圖 2和圖 3)。透過問卷發現年輕族群並不排斥電子

書平台，可接受度高達七成，其中年輕族群最在乎的就是書本價格與互動性，也因此他們認

為如果書本價格與互動兩大條件可以滿足的話，他們願意使用「E起來閱讀」進行閱讀。 
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圖 2 消費者接受度調查表         圖 3消費者最在乎項目調查 

陸、行銷策略 

本研究對消費者行為、內/外在的環境及競爭對手做調查分析後，進一步擬出 7P 行銷策

略。並依鄭啟川、趙滿玲與洪敏莉(2013)的研究，針對使用者進行行銷策略規劃如下： 

一、產品策略 

本系統希望為了讓使用者在使用「E 起來閱讀」時能更快速便利地上手，及提供更完整

的服務需求，讓消費者能夠暢快閱讀，樂在其中，本研究提出以下四種產品策略： 

（一）只要支付月費即可無限制觀看。 

（二）使用者可以依據時間累績點兌換東西。 

（三）使用者可留下書評供其他使用者參考。 

（四）提供顧客評論與店家雙向溝通。 

二、價格策略 

本平台採用免費下載 App吸引使用者來使用，系統內建付費跟免費兩種價格，讓消費者

自行選擇想要使用哪種方案，價格清楚，內容透明，以下為主要的兩種收費方式如下： 

（一）免費使用者 

許多消費者不願花錢買書，因此我們提供免費觀看功能，供輕量使用者使用，並透過廣

告收益來平衡收支。 
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（二）黃金會員制 

有些人一個月會買很多本書，但苦於價錢昂貴，因此我們提供了黃金 NT$200 元看到飽

方案，也不會有廣告打擾。 

（三）廠商廣告的部份 

因為「E 起來閱讀」所聚焦的客戶為付費閱讀，所以廣告係採較高的定價策略，一則為

NT$500元/週。 

三、通路策略 

因為「E起來閱讀」主要是賣給年輕族下載到手機，採取零階通路，在官網、各大社群網

站設立下載連結供使用者直接下載。目前銷售通路如下： 

（一）App Store/Google Play商店。 

（二）透過社團網站、廣告讓使用者知道Ｅ起來閱讀 App。 

（三）利用粉絲專頁讓使用者了解「E起來閱讀」。 

四、推廣策略 

「E 起來閱讀」具有獨特創新服務。在行銷初期的首要工作是要打開知名度，利用網路

進行行銷活動和展覽是對年輕族群最好的行銷方式。因此本研究所提出之推廣策略為：在各

地不定期舉辦聚會，讓在其中討論的人能夠在現實中進行交流，更期望以口碑行銷成功提高

知名度。目前主要宣傳策略有下列四點： 

（一）出席國內各個大、小型書展，面對面的向讀者們宣傳「E起來閱讀」。 

（二）創立官方社群帳號，推廣「E起來閱讀」。 

（三）在各大視頻網站上傳 App宣傳影片。 

（四）透過異業合作，向更多人推廣「E起來閱讀」。 

五、人員訓練策略 

「E 起來閱讀」目前使用的經營方式為校園創業階段，主要是以企劃經理、行銷企劃人

員、系統人員、研發人員以及客服人員等為訓練的重點。「E起來閱讀」最主要的訓練目的為

培養各項人員應有的能力，來讓使用者能享受更完善的服務和開心的閱讀： 
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（一）企劃經理：負責企劃能力訓練。 

（二）行銷人員：行銷能力訓練。 

（三）系統人員：負責維護系統穩定人員。 

（四）研發人員：增加系統功能擴充。 

（五）客服人員：了解各種問題與條例，口語溝通訓練。 

六、有形展示策略 

「E 起來閱讀」的策略主要為借用現有可行的網路資源服務或者展覽，這樣的話可以讓

消費者更清楚產品本身的價值，以下有四項展示策略： 

（一）學校舉辦說明會。 

（二）參加各類大小型展覽。 

（三）網路宣傳與媒體行銷。 

（四）官方網站最新消息。 

七、服務流程策略 

「E 起來閱讀」擁有完整的服務流程，消費者需求的服務與即時更新各種資訊，其服務

流程策略如下： 

（一）註冊會員登入就可以參加討論區。 

（二）消費者可對系統提出建議，讓平台的運營有進步的空間。 

柒、財務規劃 

一、營收預估 

根據民國 107年臺灣公共圖書館借閱統計顯示，讀者借閱電子書數量近 175萬人次，並

顯示電子書閱讀人口持續上升。本研究利用創新擴散理論，預估「E 起來閱讀」潛在客戶為

43,000 人，因為「E 起來閱讀」在創業初期是做好對顧客的服務為目標，希望產生良好的口

碑行銷效果，第一年預計的會員招募目標為 4,000人。預估會有 500人使用黃金會員制(請參

表 4)，以每人黃金會員費 NT$200元/月來估算，估計第一年的黃金會員入會年費收入有將近

NT$1,200,000 元。至於廣告收入的部分，由於本平台剛成立沒有知名度，所以預估一個月會
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有 50則廠商廣告，以一則 NT$500/週計算，預估第一年廣告收入會有 NT$300,000元，本平

台初期主要以會員費和廣告收入做為主要營收來源。 

二、資本形成 

「E起來閱讀」初期的市場經營是鎖定年輕族群。為了吸引消費者的目光，在營運初期，

主要會透過爭取學校內免費資源和網路平台行銷的方式來降低營運成本。因為本創業案初期

是利用網路平台的方式進行經營，大部份的資本支出與營業費用都是利用學校的資源。「E起

來閱讀」平台的架設與 App 的寫作編碼則是利用學生的專題完成。整體經營方式為「輕資產」

的營運方式，所以創業金額支出不大。也因為採取微型創業方式，所以本研究將初創的股本

設定為 NT$30 萬元，主要由創業團隊及認同本平台的師長投資。 

三、預估未來三年損益表 

藉由以上模擬推論，本研究提供財務分析與規劃如表 11所示。由表 11可以看出，「E起

來閱讀」營收與獲利由第三年起會有較大幅度的成長。 

表 11  

未來三年預估損益表                                            單位：新台幣 NT (元) 

未來三年預估損益表 

科目 第1年 第2年 第3年 

營業收入 1,500,000 3,000,000 5,000 ,000 

材料成本 300,000 500,000 850,000 

營業毛利 1,200,000 2,500,000 4,150,000 

營業費用 500,000 800,000 950,000 

薪資費用 600,000 1,000,000 1,400,000 

雜費 150,000 400,000 800,000 

稅前利潤 -50,000 300,000 1,000,000 

捌、結論 

一、研究結果與貢獻 

本研究是一項針對年輕族群所設計的電子書平台，提供完善功能，豐富的社交系統，以

提高客戶的滿意度與忠誠度，進而提升市場知名度。因此，本研究的市占率及顧客忠誠度，

是本研究永續經營所追求的目標。本次創業打破以往電子書平台收費模式，透過廣告功能，
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提供免費、付費使用者不同的需求，讓使用者只要觀看廣告就能免費閱讀書籍或兌換商品。

另一方面，對於業者(電子書業者、廣告商)而言則可以從中提升銷售業績與知名度，以提升其

競爭優勢。此外，本研究從訪談過程中亦發現相較傳統電子書平台，「E起來閱讀」更具有誘

因。且就目前產業現況分析，資訊科技日新月異，目前可說是投入電子平台之最佳時機。 

綜合上述，「E起來閱讀」希望以「閱讀也可以賺錢」的價值和理念吸引消費者的注意，

再藉由消費者的不同需求，使得產業界對本創業企劃案產生需求，以達到對業者、消費者、

廣告商形成三方贏的局面。並能達到下列四項效益：  

（一）消費者線上討論平台，使閱讀成為一種社群活動 

在閱讀完書籍後，可在討論區留下自己的感想和分享推薦書籍，讓沒有讀過的消費者決

定是否要讀這本書，最重要的就是可以和讀過此書的讀者相互討論書籍的內容和想法，提升

良好的互動性。 

（二）廣告商可以增加曝光度來達到廣告的效益 

平台利用置入廣告的方式，免費會員觀看時，不時跳出廣告給使用者來觀看，平台流量

可使得廣告商的廣告讓更多的人看見，來達到廣告商的效益，創造更多的收益。 

（三）提供會員中心、完整的服務 

會員中心提供許多福利，完成任務後可以解鎖書本，觀看廣告獲得點屬兌換商品，更提

供客製化服務，來設計自己喜歡的風格，成為一個屬於自己的閱讀環境。 

（四）提供黃金會員優質服務 

為了讓消費者能暢快閱讀，本平台提供了黃金會員讓消費者不被廣告打擾，安心閱讀，

也提供免費會員，但是會有廣告打擾和一些限制，讓消費者從中做選擇。 

統整本研究所產生的四大效益，「E起來閱讀」的推廣將可有效地減少紙本書籍的印刷，

不僅環保而且可避免樹木的砍伐。一旦消費者都能習慣電子書的閱讀，本研究希望藉由電子

書方便隨時隨地閱讀的特點，帶動民眾的讀書風氣，進而提升全民之文化素質。 

二、後續研究建議 

本研究主要為電子書平台的設計與行銷。所有的結果皆為本研究依照「現有的次級資料

分析」與「初級資料的歸納」所推導之初步結果，惟限於現有的資源，本研究尚未進行實證
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研究。因此本研究建議未來的研究者可以校園或其他的小眾市場，結合書商或出版社進行實

證研究。未來研究者也可以進一步針對不同族群的消費者對於電子書的平台需求做比較，以

探討出其差異。而有興趣投入電子書平台之業者，亦可以參考本研究所提出之商業模式以打

造出符合人們所需之電子書平台，以維持長期競爭優勢。 
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