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中文摘要 

 

在社會環境劇變之下，教師的社會地位已大不如往昔，教師的威權亦因此而

大幅滑落，然而因少子化現象不斷惡化、家長與社會的期待不斷提高、以及教

育政策的更迭頻繁而使得教師的角色較以往複雜，教師與家長的互動以及師生

間的衝突機會增加，加以教育政策配合事務等都使教師的勞務工作更甚於往。

因此過多且密集的勞務工作將導致教師情緒產生不舒適等負面感受，面對增加

的工作壓力，可能發生情緒耗竭並進而出現倦怠等問題。 

科技日新月異，虛擬社群的掘起為教師同儕及親師互動開闢了一個便利的溝

通管道，教師可透過虛擬社群進行情感交流、發展同儕關係以及教師專業等，
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並進而舒緩教師的情緒、工作壓力，同時也有助於教師教學態度的正向發展。

因此，本研究採用便利性的問卷調查方式收集國小教師攸關其虛擬社群黏度、

情緒勞務負荷、工作壓力、以及情緒耗竭的認知資料，並以 PLS 來分析虛擬社

群在國小教師情緒勞務負荷、工作壓力、以及情緒耗竭的中介效用，研究結果

俾利於應用在教師的情緒管理與教師的專業發展。 

關鍵字: 工作壓力、情緒勞務負荷、情緒耗竭、虛擬社群 
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ABSTRACT 

Under the enormous society changes, the social standing of teachers changed and 
their authorities were decreased than ever. Because the phenomenon of fewer 
children became worse, the expectations of parents and the society got higher, and the 
education policies changed a lot, the teachers’ roles became more complicated. For 
more interactions with parents and more conflicts with students, also more affairs to 
cooperate with the education policies, which increase teachers’ work more than ever. 
Therefore, over-loading work induces the increase of emotional labor load and work 
stress of teachers. This might cause the burn out of emotional exhaustion and induce 
the issues of career burnout. 

Virtual community provides teachers a convenient path to communicate with 
peers and to interact with parents. Teachers develop emotional translation, peer 
relationships and educational profession through the virtual community. Also, 
teachers can relieve the emotional labor load, work stress and emotional exhaustion, 
and to develop the positive teaching attitudes. Therefore, the convenient 
questionnaire survey is adopted in this study to collect the cognitive data of teachers’ 
stickiness to virtual community, emotional labor load, work stress, and emotional 
exhaustion. The mediating effects of virtual community among emotional labor load, 
work stress and emotional exhaustion are analyzed by PLS. The research result can 
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be used for teachers’ emotion management and profession development. 

Keywords: Work Stress, Emotional Labor Load, Emotional Exhaustion, Virtual 

Community 
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第一章 緒論 

第一節 研究背景與動機  

隨著時代變遷，全球化 E 世代或 M 世化的來臨，各種多元的價值觀相互交

融且彼此影響，並牽動不同的教育理念的發展，其雖稱不上是「百家爭鳴」，也

足可謂「多家爭鳴」，教改成了朝野關注的重要教育課題。從 2012 年起我國取

消國中小教師免稅，且正持續試辦國中小教師專業評鑑制度，修正退休給付辦

法，落實校園零體罰政策，並在教師成績考核辦法中明訂教師因體罰及言語羞

辱學生者予以記過懲處，以及教師法內有關教評會教師的聘用、減班資遣、教

師評鑑與不適任教師等規定的修訂，諸如此類教育政策研擬與實施都對教師產

生莫大的衝擊與壓力，加以少子化、社會現實觀念的影響、教師地位受到貶抑、

師生間的衝突等問題，也都使教師工作壓力(work stress)更甚於往(陳勇全，2009)。 

工作壓力和情緒耗竭(emotional exhaustion)是高度相關的，其往往使人們感

到情緒耗竭、人格解體和個人成就感降低而產生工作倦怠(burnout)(Chang et al., 

2006)。教師的事務過於繁忙常導致教師情緒勞務負荷過重，因而產生難以承受

的工作壓力，並且促使教師的情緒資源感到耗竭，進而影響教師生理的健康。

在過多的情緒勞務負荷(emotional labor load)及情緒耗竭之下，常導致教師個人

成就感降低，教學態度意態闌珊，熱忱頓減而不利於學生的學習與發展。畢竟，

有快樂的教師才會有快樂的學生，因此有關教師情緒勞務負荷、工作壓力、以

及情緒耗竭的探討是值得關注的。 
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減輕教師情緒耗竭的重要方法就是減少或紓緩教師的工作壓力及其情緒勞

務的負荷，唯在現今環境要減少工作壓力是一件難以達成的任務，但要找到紓

緩工作壓力及情緒勞務負荷的方法是可行的。過去研究即指出社群交流有助舒

緩上班族的情緒壓力，進而改善其工作態度，而且工作壓力大的員工產生網路

閒逛的行為也會增加(謝冠瑩，2010)。 

在知識經濟的時代，網際網路發展與應用普及，各種虛擬社群(virtual 

community)如雨後春筍般的掘起。虛擬社群被視為可以促進知識分享，提高組織

競爭優勢的重要手段(Zhang et al., 2010)之外，同時也被認為可以是促進健康的一

項方法(Øyri & Murray, 2005)。因此，本研究將探討教師在日益增加的工作壓力

之下，虛擬社群在個人情緒勞務負荷及情緒耗竭所扮演的中介角色。 

基於上述研究背景與動機的討論，本研究要探討的主要問題如下： 

一、 在現今時空背景之下，影響教師情緒耗竭的因素為何？ 

二、 教師使用虛擬社群是否會對其情緒耗竭造成影響？ 

第二節 研究目的 

在各式各樣的虛擬社群如雨後春筍般的掘起並融入人們的日常生活環境之

下，本研究將探討虛擬社群在國小教師這個職業族群裏的應用，並依據研究問

題的發展來了解教師利用虛擬社群舒緩工作壓力及情緒勞務負荷的效用， 根據

研究背景與動機的說明，本研究的目的列舉如下： 

一、探究教師的情緒勞務負荷是否會影響其工作壓力； 

二、探究教師的工作壓力是否會影響其情緒耗竭； 
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三、探究教師的情緒勞務負荷是否會影響其情緒耗竭； 

四、探討教師的情緒勞務負荷是否會影響其使用虛擬社群； 

五、探討教師的工作壓力是否影響其使用虛擬社群； 

六、教師對虛擬社群的使用是否會影響其情緒耗竭。 

第三節 研究流程 

為確保研究順利進行，本研究規畫如圖 1.1 的研究流程以做為研究執行之參

斟依據。 

 

1 圖 1.1 研究流程 
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第四節 名詞解釋 

為使各項研究問題清楚明確，故將本研究所提及之重要名詞解釋如下： 

一、 國民小學教師 

本研究所稱國民小學教師，係指一百學年度任教於公立國民小學的正式教

師及代課教師。 

二、 教師工作壓力 

本研究所稱教師工作壓力，係指教師在教學情境中進行與教學有關的工作

時，當面對的外在環境要求超過個體資源，而產生心理或生理不適等反應。 

三、 情緒勞務負荷 

國小教師在教學工作中為了要符合學校環境的要求(像慈母般有愛心、耐心

並且擁有專業能力)，而隱藏、偽裝和控制個人真實情緒感受所造成的工作情緒

負荷。 

四、 情緒耗竭 

當國小教師所面對的工作量超出個人的情緒資源，使國小教師感到無精打采

且能量耗盡，以致產生負面工作態度的狀態。 

五、虛擬社群 

一群藉由電腦網路溝通訊息的人，彼此交流互動，產生足夠的情感，並因此

建立人際關係的網路。 

六、虛擬社群黏度 
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就虛擬社群而言，虛擬社群的黏度可提升個人對社群網站的信任感並促進

其對虛擬社群的持續使用，虛擬社群黏度高的人將有很大的頻率停留在特定的

社群網站。 

第五節 研究重要性 

由於社會對教師的尊重已大不如昔，在教師威權大幅滑落下，家長與社會

的期待不斷提高，甚且試圖質疑並影響教師的教學，因此在教育政策更迭頻繁

之下使得教師的角色較以往複雜，因此過多且密集的勞務工作將導致教師情緒

勞務負荷的發生而增加教師的工作壓力，從而可能產生情緒耗竭而出現工作倦

怠而不利於教學等問題。 

虛擬社群為教師同儕及親師互動開闢了一個便利的溝通管道，教師可透過

虛擬社群進行情感交流、發展同儕關係以及教師專業等，並進而舒緩教師的情

緒勞務負荷、工作壓力、以及情緒耗竭而有助於教師教學態度的正向發展。因

此，本研究將有助於分析虛擬社群在國小教師情緒勞務負荷、工作壓力、以及

情緒耗竭間扮演的角色與效用，本研究結果亦有利於學校管理者將虛擬社群應

用在教師的情緒管理與教師的專業發展。 
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第二章 文獻探討 

本章主旨在探討國小教師的工作壓力、情緒勞務負荷、情緒耗竭、虛擬社

群與黏度之相關文獻，共分為五節，第一節為工作壓力的相關研究；第二節為

情緒勞務負荷的相關研究；第三節為情緒耗竭的相關研究；第四節為虛擬社群

之相關研究；第五節為虛擬社群黏度之相關研究。 

第一節 教師工作壓力之相關研究 

ㄧ、工作壓力的意義 

壓力乃個人與外在環境互動的過程中，受到外界刺激或內在需求的影響，

在心理或生理上產生緊張或受到威脅等反應，而必須重新調適的現象(郭耀輝，

2004)。至於工作壓力是由壓力衍生而來的概念，凡是因工作相關情境因素而引

起的壓力都可稱為工作壓力(吳宗立，1996)。  

工作壓力在過去有諸多研究，陳宜芬(2010)並將國內外學者有關「工作壓力」

的定義整理如表2-1。 



 

 7

1 表 2-1 國內外學者對工作壓力的定義 

學 者(年份) 定    義 

吳宗立(1996) 凡因工作相關情境因素引起的壓力稱為工作壓力。 

陸洛(1997) 工作壓力是個人與環境不斷協調、不斷互動的特異化結果，且主觀性、

互動性、歷程性與特異性正是工作壓力的本質所在。 

陳威廷、劉念琪

(2001) 

工作壓力是指若個體察覺或認知到工作環境中的特性、要求、期望、現

象超過個體所能因應的範圍，使個體感受到威脅或產生消極的情緒，而

必須付出額外的精力以保持身心平衡，即形成了所謂的工作壓力。簡而

言之就是當工作本身要求超過當事人所能應付，就會產生工作壓力。 

吳榮福(2002) 個體在工作環境處理人、事、物的過程中所引發心理穩定狀態的改變及

生理變化，進而產生負面的情感或行為。 

林銘科(2003) 由於工作的因素所導致的緊張，使得工作者感受到負面的或不愉快的情

緒。 

詹寶完(2003) 當個體在其從事工作時，個人對工作情境的變化，因其個人特質、能力

與經驗無法有效應付而導致生理、心理的負面感受。 

王明宗(2004) 個體在工作環境與環境的人、事、物互動中所產生的一種威脅或刺激的

心靈感受。 

陳立軒(2004) 個體和工作環境交互作用下，面對工作情境的變化，因個體特質、經驗

無法有效應付而造成個體心理、生理所呈現的一種不平衡狀態。 

陳鈞卿(2005) 工作壓力來自於工作者與工作環境的互動。因此，人的特質(如人格、問

題解決方式)與工作環境都是影響工作壓力的重要因素。 
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表2-1 國內外學者對工作壓力的定義(續) 

學  者(年份) 定    義 

吳晨妤(2006) 個體由於對工作情境中的人、事、物的要求或刺激，經由個體評估認

知過後發現超過其能力負荷而產生負面的生理或心理的不平衡、不適

應現象。 

鄭振丞(2007) 工作壓力是個人在工作環境中，由於角色、工作內容、擔任職務的不

同，在進行工作推展時，身心產生具有壓迫性的知覺感受或緊張失衡

的狀態。 

Cooper & 

Marshall(1976) 

工作壓力是一種與工作有關的因素和工作者交互作用之下，改變工作

的生理與心理的正常狀態。 

Beehr & 

Newman(1978) 

工作壓力是一種與工作有關的因素和工作者交互作用之下，改變工作

的生理與心理的正常狀態。 

Steers & 

Rhodes(1978) 

工作壓力為個人在工作環境中面臨某些工作特性的威脅所引起的一

種反應。 

McCormick(1997) 工作壓力係指教師於工作時，察覺到個人資源不足以因應外在要求而

產生的負面情緒。 

Acas. (2009) 過度的要求、缺乏控制感與支持、未能建立良好申訴關係、對工作的

期望、不斷的改變都是工作壓力的來源。 

資料來源：陳宜芬(2010) 

綜合表2-1所述，多位學者認為工作壓力會因應個人人格特質而有不同的解

讀及感受，且工作壓力是由工作情境及與外在環境互動所產生的。因此，本研

究將工作壓力定義為工作者因人格特質的差異，面對工作情境的規範或期望，
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而產生生理或心理緊張或不舒服的狀態。 

二、教師工作壓力的意義 

Kyriacou & Sutcliffe(1978)指出，教師的工作壓力意即教師從事與教學相關

的工作時所產生的負面情感(如挫折、沮喪、生氣等)。教師工作壓力在過去有諸

多研究，陳宜芬(2010)並將國內外學者有關「工作壓力」的定義整理如表2-2。 

2 表 2-2 國內外學者對教師工作壓力的定義 

學 者(年份) 定    義 

Kyriacou & 

Sutcliffe(1978) 

教師從事與教學有關的工作時，對工作的負面感受(如緊張、沮喪、挫折…

等)。 

Moracco  & 

Mcfadden(1982) 

係指當老師的幸福與自尊受到威脅時，其心理的平衡產生改變的影響。 

Litt & 

Turk(1985) 

當老師的幸福受到威脅，且所要解決的問題超過其能力範圍時，所產生的

不愉快的情緒與困擾的經驗。 

Kyriacou(2000) 老師從工作中得到不愉快的負面情緒經驗，例如憤怒，沮喪，焦慮，抑鬱

和緊張。 

吳宗立、林保豊

(2003) 

教師對自身週遭的工作環境改變或要求，知覺到具有威脅性、壓迫性，經

由個人特質與心理為中介歷程後，內心所產生消極性與負面的情感。 

陳立軒(2004) 教師面對工作情境的變化，因個體特質、經驗無法有效應付，造成個體心

理、生理所呈現的一種不平衡狀態。 

郭耀輝(2004) 教師在學校從事教學工作、與外在人、事、物互動的歷程中，因為工作情

境因素、學生因素或個人因素，引發心理不安的覺知或生理不適的反應，

終而形成身心能量匱乏的過程與現象。 
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表 2-2 國內外學者對教師工作壓力的定義(續) 

學  者(年份) 定    義 

陳素惠(2005) 教師從事教學工作時，受工作情境刺激與個人認知兩者互動過程，所

產生的生理、心理或行為的反應症狀。 

陳怡如(2006) 教師在學校工作情境中，對於教學、行政等工作；與學生、家長、同

事互動的過程，及外在環境之變遷需求，因無法適應而在生理、心理

及行為上產生負向的反應。 

蔡玉董(2007) 教師在從事教學工作時，因環境的要求超過個體的資源，導致個體無

法適應，而產生心理或生理的負面情緒與緊張狀態。 

柯政利(2008) 個體在工作環境中，面對外在加諸於個體本身，不管是心理或生理的

感受後之影響，並視其影響的程度，個體所採取的反應措施。 

蔡朝現(2008) 當教師從事教育行為時，在面對迫切的問題或無力解決的問題時，所

引起的緊張而產生的情緒性或行為性的反應，都可能造成教師的工作

壓力。 

陳勇全(2009) 教師與學校組織情境互動中，面對工作環境與職務責任等因素，產生

被壓迫的感受或緊張狀態，形成心理或生理產生的一種不適的反應。 

資料來源：陳宜芬(2010) 

工作壓力為工作者因人格特質的差異，面對工作情境的規範或期望，而產

生生理或心理緊張或不舒服的狀態。因此，當工作壓力導入教師行業來探討時，

因應教師的工作情境在教學現場，教師接觸面對的顧客為家長及學生，故本研

究將教師工作壓力定義為，「教師在教學情境中進行與教學有關的工作時，當

面對的外在環境要求超過個體資源，而產生心理或生理不適等反應。」 
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第二節 情緒勞務負荷之相關研究 

壹、情緒勞務負荷的定義 

「情緒」是主觀的感覺，同樣的刺激事件，每個人對事件的解讀與所引發

的情緒並不一定相同，所以相同職業或職位者，情緒勞務負荷的程度亦會有所

不同(顏淑惠，2000)。早期的教育研究認知理性模式著重於教師的知識技巧，卻

漠視教師的情緒，殊不知合宜的教師情緒控制與表達才是優質教學的重點，而

在現代社會中，面對少子化的危機，教師正處在多元文化價值的困境中，學生

及家長有如顧客，學校亦被迫朝向企業化經營，教師除了專業教學之外，應如

何面對伴隨而來的情緒勞務負荷，才是當今教育值得深思的課題(甘瓊瑤，2008)。 

情緒勞務負荷最早是由Hochschild於1983提出，國內學者多譯為「情緒勞

動」、「情緒勞務」、「情緒勞動負荷」等。本研究將以「情緒勞務負荷」稱

之。Hochschild將情緒勞務負荷界定為「與顧客高度接觸的工作者在工作時對自

我情緒的管控，為了表現出眾人認為合宜的面部表情及肢體語言；並且這些工

作者在組織的規範以及薪資報酬的制度下，必須在工作場合控制自己的情緒，

以迎合組織所欲達到的工作氣氛。」 

Hochschild 於 1993 年重新界定情緒勞務負荷為「明暸、衡鑑及管理情緒，

含他人(顧客、員工)的情緒與自己的權限。」同時，Hochschild 也認為情緒勞務

負荷是適用於各行各業的，包含了白領階級、服務業及勞工業等。綜合各家說

法，情緒勞務負荷是將情緒當作是商品，工作者為了達到組織的目標及要求，

去隱藏或偽裝自己的情緒，以迎合組織所欲達到的工作氛圍。自從 Hochschild
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提出「情緒勞務負荷」一詞之後，「情緒勞務負荷」便成為許多研究者關注的

焦點，且在很多行業中廣泛的被探討，其中包括教育業(Roulston, 2004)。本研究

所指稱的情緒勞務負荷係指國小教師在教學工作中為了要符合學校環境的要求

(像慈母般有愛心、耐心並且擁有專業能力)，而隱藏、偽裝和控制個人真正的情

緒感受所造成的工作情緒負荷。以下就國內、外學者所下的定義彙整如表 2-3。 

3 表 2-3  情緒勞務負荷定義彙整 

學  者(年份) 定    義 

Hochschild(1979) 個人試圖去改變情緒或感覺之程度或品質所採取的行動。 

Hochschild(1983) 與顧客保持高度接觸的工作者在工作時對情緒的控制，能夠製造出一

個合宜的臉部表情及肢體動作；同時，這些工作者在組織的規範以及

薪資報償的制度下，必須在公共場合控制自己的情緒，能創造出一個

合於組織所要求的工作氣氛。 

James(1989) 強調「情緒勞務負荷」牽涉到處理他人的感情，其核心構成要素為情

緒規則(display rules)。從工作中的情緒觀點來看，情緒勞務負荷是一

種商品，促進與規範了公共領域中的情緒表達；是在工作時，涉入與

他人情感打交道的勞動工作。 

Hochschild(1993) 明暸、衡鑑及管理情緒，含他人(顧客、員工)的情緒與自己的權限。 

Wharton(1993) 綜合Hochschild(1983)對情緒勞務的看法，提出「高情緒勞務負荷工作

者」必須符合以下定義： 

1. 工作者必須是以聲音或身體語言與顧客接觸者。 

2. 在面對顧客時，產生的情緒狀態必須是在組織規範的範圍內。 

3. 管理者對其所表現出來的情緒勞務有某種的控制能力。 
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表 2-3  情緒勞務負荷定義彙整(續) 

學 者(年份) 定    義 

Ashforth & 

Humphrey(1993) 

從員工與顧客接觸的過程中所扮演的角色來定義情緒勞務負荷，認為情

緒勞務負荷是表達適當情緒的行動，是符合組織要求的情緒行為。 

Putnam & 

Mumby(1993) 

個人為了完成任務，而隱藏或控制某種程度的情緒表現。 

Morris(1995) 1.情緒勞務負荷的存在是為了被出售來取得工資的，所以它具有交換價

值，如同商品一樣。 

2.組織設法管理員工如何對顧客展現他們的情緒主要目標是顧客的滿意

度。 

Morris & 

Feldman(1996) 

在人際交流中表現出組織所期望的情緒時，所需付出的心力、計畫及控

制。 

Bailey(1996) 展現出適當的情緒以創造出一種雇主所希望之印象的工作角色要求

(work role requirement) 

Grandey(2000) 為了組織目標，而調節情緒感受與情緒表現的歷程。 

Ashforth & 

Tomiuk (2000) 

遵循展示規則或情感要求的行動，這些展示規則與情感要求規範了工作

中的情緒表達。 

Chu(2002) 情緒勞務負荷為一個人控制內在情感或外在行為，以展示適當的情緒規

則或職業道德的程度。 

Gosserand(200

3) 

情緒勞務負荷是在工作場合的一種情緒管理，其主要目的為了有規則的

管理情緒，以協助組織達成其目標。 
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表 2-3 情緒勞務負荷定義彙整(續) 

學 者(年份) 定    義 

戴秀卿(1993) 認為服務人員如何表現以及服務人員用什麼樣的方式跟顧客說話，已經

成為管理者必須更用心思考的問題。因此，組織可以透過對員工的引導

及管理，提昇員工與顧客之間的互動，提供更好的服務品質。 

張曉毓(1998) 在工作上必須和顧客具有高度的聲音或面對面的接觸，且必須在組織的

規範控制下表達出合宜之情緒狀態，以協助組織招徠顧客與創造利潤。

楊馥菱(1998) 情緒勞務負荷是指這些高情緒勞務工作者或是與顧客高度接觸的第一

線服務人員，必須在組織的要求下或情境的需求下，展現合宜的情緒與

愉悅的工作氣氛。 

于家琳 

(1999) 

認為情緒勞務負荷產生之原因是基於以下幾個原因: 

1.人際間互動之需要。 

2.組織內渴望良性的人際互動。 

3.這種良性的互動所需要的情緒表現，是要由組織及組織成員共同努力

去塑造的。 

4.為了能有適當的情緒表現及符合表現規則，員工必須要把他們感知到

的情緒(felt emotion)轉化成適當的情緒。 
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表 2-3 情緒勞務負荷定義彙整(續) 

學 者(年份) 定義 

林尚平 

(2000) 

1.情緒勞務負荷工作者，必須和顧客有高度的聲音對聲音或面對面的接觸。

2.情緒勞務負荷工作者必須在顧客面前生產特定的情緒狀態，且該員工的

情緒活動，必須被組織做一定程度的控制。 

3.不管員工傳達的昰正面、中立或負面的情緒，只要該員工的情緒表達具

備以上幾點特徵，且被組織當作商品販售以協助服務顧客與營利者。 

4.組織邊緣者或第一線服務人員的工作性質與高情緒勞務負荷工作者具有

高度相似性，三者皆必須在組織的要求下展現出適當、合宜(合於組織要求)

的情緒狀態。 

陳妍辰 

(2002) 

情緒勞務負荷工作者多為組織中的第一線工作人員，在工作過程中必須隱

藏或控制自己私人的情緒狀態，表現出組織要求的情緒行為，以為組織帶

來較佳的顧客滿意。 

鄔佩君 

(2003) 

是一種個人針對內外在情緒所進行的偽裝與管理，以符合組織的規範與要

求，進而使組織達到營利的目的。 

吳宗祐 

(2003) 

個人在工作中與人互動時，基於工作考量，對情緒調節所付出的心力。 

謝光俊 

(2004) 

情緒勞務負荷的發生是源自於企業組織對服務員工的情緒表現要求與規

範，使得員工在服務客戶時必須管理個人的情緒表現。 

吳清山、林

天佑(2005) 

指控制情緒並運用語言與肢體動作，刻意製造出足以讓顧客產生備受關懷

以及安全、愉快心情的一種工作表現。 
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表 2-3  情緒勞務負荷定義彙整(續) 

學 者(年份) 定    義 

李新明、陳密

桃(2006) 

情緒勞務負荷是一種在與人接觸的頻繁的工作場域中，遵守情緒表達的規

則，修飾控制自我情緒的表層行動，以及控制內在思考感受展現合乎專業

需要的深層行動等種種調節、控制、表達的心力付出歷程。 

田育昆 

(2007) 

在工作場合與顧客高度頻繁接觸的過程中，員工必須管理自己展現合宜的

情緒，以表現一種符合組織要求的工作氣氛。 

葉璟慧 

(2008) 

歸納出情緒勞務負荷有三大重點: 

1.情緒勞務負荷的發生是來自企業組織對服務員工的要求，所以情緒提供

者(如:前場服務人員)必須依照組織要求的規則來表達情緒，使員工在服務

顧客時必須管理個人的情緒表現，所以針對不同工作角色和不同客戶時，

也要展開不同的情緒表現。 

2.情緒勞務負荷將工作的私人情緒表達視為商品，具有交換價值，服務人

員藉此從組織中得到應有的薪資，同時創造良好的服務讓顧客能夠滿意，

為企業帶來利潤;這也使得「情緒表達」成為組織衡量員工工 

作績效的標準之一。 

許童欣 

(2011) 

個體在工作中與人接觸互動時，基於工作考量或組織要求，對於情緒表現

所付出的心力。 

資料來源: 修改自甘瓊瑤(2008)、許童欣(2011) 
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綜合甘瓊瑤(2008)、許童欣(2011)所整理之國內、外學者對「情緒勞務負荷」

的界定，「情緒勞務負荷」是工作者在與人接觸頻繁的工作環境中，為了達到

組織目標及要求，刻意隱藏自己的情緒感受，為表現出合宜的面部表情及語言

所付出的心力。因此，本研究將「情緒勞務負荷」定義為：國小教師在教學工

作中為了要符合學校環境的要求(像慈母般有愛心、耐心並且擁有專業能力)，而

隱藏、偽裝和控制個人真實情緒感受所造成的工作情緒負荷。 

 

貳、情緒勞務負荷的工作類型 

Hochschild(1983)列舉美國十二種標準職務類別中，六種最需要情緒勞務負荷

的工作類型為： 

(1)專業性、技術性及同類中特定的職業； 

(2)經營管理者； 

(3)銷售人員； 

(4)辦事員及同類中特定的職業； 

(5)服務性工作； 

(6)私人家庭工作者。 

Adelmann(1989)進一步地將美國十二種標準職務類別，依情緒負擔程度的高

低再加以歸納細分(如下頁的表 2-4所示)。
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4表2-4 情緒勞務之類別 

區分 高情緒勞務工作職稱 低情緒勞務工作職稱 

專業性、技術性及

同類工作者 

＊律師及法官 

＊圖書館管理員 

＊人事及勞務關係人員 

＊護士(掛號區) 

＊治療師 

＊牙醫助理 

＊治療師助理 

＊牧師及宗教工作者 

＊社會及休閒娛樂工作者 

＊學院及大學教師 

＊除了學院及大學以外的教

師 

＊職業及教育顧問 

＊公共關係及知名的作家 

＊收音機及電視廣播人員 

＊內科醫師、牙科醫師、以

及相關人員 

＊會計人員 

＊建築師 

＊電腦專業人員 

＊工程師 

＊農場管理員(農場管理顧問) 

＊森林及自然資源保護工作者 

＊家庭管理顧問 

＊數學家 

＊生活家及物理學家 

＊系統分析師及作業員 

＊營養學家 

＊博物館館長及案卷保管人 

＊臨床實驗，健康紀錄，放射 

線技術員 

＊社會學家 

＊科學與工程技術員 

＊除了科學工程以外的技術 

員 

＊作家、藝術家以及娛樂事業工作者

(除公共事業及播音員以外) 
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表 2-4 情緒勞務之類別(續) 

區別 高情緒勞務工作職稱 低情緒勞務工作職稱 

辦事員及同類工

作者 

＊銀行出納員 

＊收銀員 

＊行政督導員 

＊收帳員 

＊櫃台人員，除食物類以外 

＊計數者及面談者 

＊保險調停者及檢驗者 

＊圖書館服務員 

＊郵局櫃台服務人員 

＊接待員 

＊秘書 

＊速記員 

＊助教 

＊電訊操作員 

＊電話操作員 

＊售票員 

＊帳單服務員 

＊簿記員 

＊行政助理 

＊交通工具調度負責人、起跑發令員

＊估價員、調查員 

＊原料供應者、生產指揮者 

＊檔案管理員 

＊郵局送信者、信件搬運者、 

辦公室小弟 

＊計量器讀者 

＊辦公室機器操作員 

＊薪水冊管理員、計時員 

＊校對員 

＊房地產鑑定員 

＊傳送及接待服務人員 

＊統計員 

＊庫存管理員、店主 

＊電報傳信者 

＊打字員 

＊過磅員 

＊各種不是特定的行政工作者 
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表 2-4 情緒勞務之類別(續) 

區別 高情緒勞務工作職稱 低情緒勞務工作職稱 

特定服務工作者 ＊酒保 

＊食物櫃台人員 

＊侍者 

＊健康服務人員(不包括護

士) 

＊幼兒看護人員 

＊電梯操作員 

＊美髮師及美容人員 

＊管家(不包含私人家庭) 

＊學校監察員 

＊娛樂及休閒區門房 

＊福利服務處助理 

＊保護性服務工作者(如：警

察) 

＊清潔服務工作者 

＊餐廳雜役 

＊廚師 

＊洗碗工人 

＊私人家庭除外的食物服務工作者 

＊個人服務學徒 

＊平交道引導員及穚樑管理員 

＊消防員、火災防護員 

＊守衛及守門人 

其他類型 ＊經理階級的管理者與監督

者 

＊私人家庭工作者 

＊私家偵探 

＊勞工(包括所有操作員，包括運輸人

員) 

＊農人及農場管理者(包括農場內的

勞動者) 

資料來源: Adelmann(1989) 
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依照Adelmann情緒勞務負荷職業分類表，可得知「各級學校教師」屬於「專

業性、技術性及同類中特定的職業」之分類中的「高情緒勞務工作者。」 

Brown(1997)以全英國大學商學院執教者為調查對象，調查結果發現，「情

緒勞務負荷」是普遍存在的現象。Roulston(2004)發現澳洲國小音樂老師也是高

度情緒勞務工作者。台灣因少子化，致使學校減班超額甚至裁員的壓力日增，

尊師重道觀念日漸薄弱，家長對教師期望和要求增加，教師的責任隨之加重，

因此，教師在學校環境從事教學工作，在家長和學生面前，佯裝或隱藏自己真

實的情緒，以合宜的面部表情和聲音面對，因此將教師歸類於「高情緒勞務工

作者」，實屬適當。 

國內外有關情緒緒勞務的研究，大多是探討與顧客接觸頻率較高的第一線

工作職務，如空服員、收帳員、收銀員、遊樂區員工、郵差、護士及速食店工

作人員等服務業(林尚平，2000)，探討和教師職業有關的情緒勞務負荷的相關研

究不多，而張乃文(2005)是首先將情緒勞務負荷導入教師職業的研究者，有關國

小教師和情緒勞務負荷的研究，將為本研究欲探討的重點。 

林尚平(2000)參考 Hochschild (1983)、Adelman (1989)、Morris ＆Feldmen 

(1996)之研究而發展出「組織情緒勞務負擔量表」，提出五個構面，而這五構面

為「基本的情緒表達」、「表層的情緒控制」、「深層的情緒偽裝」、「情緒

的多樣性程度」及「互動程度」。針對五大構面主要包含的內容詳述如下： 

(一)基本的情緒表達 

為情緒勞務負荷工作者所要擁有之基本條件，如在工作環境(學校)展現合宜
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的面部表情及身體語言來面對顧客(學生)。所以，當工作者(教師)基本情緒的表

達愈多，就表示情緒勞務負荷的程度越高。 

(二)表層的情緒控制 

指當工作者(教師)對自己情緒進行較低程度的控制，且較不會對工作者(教

師)的內在真實情感產生衝擊的情緒任務。所以當工作者(教師)表層情緒控制越

高，則表示情緒勞務負荷的程度越高。例如已到下班時間，家長到校津津有味

述說著孩子的各方面生活情形，教師忍著內心的不耐，表面仍微笑點頭傾聽，

扮演出有愛心有耐心的模樣。 

(三)深層的情緒偽裝 

工作者(教師)需要付出較多的努力來偽裝或隱藏內心真正的感受，才能夠達

到或符合工作上所要求的情緒規則，因此控制的程度上又比表層的情緒控制更

深入。所以，當工作環境(學校)對深層情緒偽裝的要求程度提高時，情緒勞務負

荷的程度亦增加。 

(四)情緒多樣性程度 

工作者必須根據不同場合、情境及不同的對象，提供不同的情緒反應，也

就是表現出一種以上的情緒狀態。例如，教師在課堂上為讓學生注意聆聽，故

作輕鬆狀說笑話給大家聽。然而每位學生個性都不同，卻同時就讀在同一個班

級。當教師進行個別化溝通時，要考量每位學生個性及家庭背景都不同，在有

限的時間和資源內「因材施教」，當學生家課未寫或欺負霸凌同學時，教師則

要收起嘻皮笑臉以嚴肅而認真的態度去了解原因並循循善誘導之以德，齊之以
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禮。所以，當工作者(教師)提供的情緒多樣性程度愈高時，情緒勞務負荷的程度

也就愈大。 

(五)互動程度 

係指工作者與顧客接觸頻率、互動的時間及工作上是否須與顧客面對面或

以聲音來溝通，若每天需要與顧客互動的時間愈長，頻率愈高者，則工作者情

緒勞務負荷隨之攀升。教師每天和學生面對面上課，從自理能力、生活常規到

班級秩序等，平時還要和家長進行電訪或面對面溝通，並配合學校行政理念。

和學生互動時間很長，頻率也高，故教師是高情緒勞務負荷者。 

因此，情緒勞務負荷乃指教師於工作中為展現符合期待之印象工作，隱藏

或控制個人情緒所造成的工作負荷(張乃文，2004)。長期的情緒勞務負荷會使員

工的內在真實感受與情緒勞務負荷之間出現異化(self-alienation)的現象，長久下

來，會導致工作倦怠，使個人的情緒耗竭(吳忠祐、鄭伯壎，2003)。 

第三節 情緒耗竭之相關研究 

壹、工作倦怠 

對大多數懷抱教育熱忱的教師而言，能參與栽培國家幼苗實屬人生遠大之

志向，然而因社會的變遷，人們倫理觀念下滑，各式各樣的變異價值觀充斥於

各行各業，學校是社會的小型縮影，當然不免受到影響。因此在教育政策變革

及少子化的影響之下，學校對待家長與學生已逐漸朝向「顧客關係管理模式」

在進行，意即把學生和家長當成是學校的顧客。因此，教師為因應學校主管要

求的學校行政業務日漸增多，且在尊師重道精神日漸式微下，家長對教師的要
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求及期待同時增加，有時受到學校主管的責難或家長對教師的過分要求，動輒

以「具有愛心耐心」為教師的本分而使得教學工作本身超出教師個人的情緒資

源，讓教師感到能力耗盡，情緒耗竭。從原本年輕活力十足充滿幹勁，折磨成

為歷盡滄桑，看透世態炎涼，轉而成為每天僵固化的、職業化的處理教室內班

級事務。 

情緒耗竭是工作倦怠核心要素之一(Maslach et al., 2001) ，情緒耗竭是一個

特定性與工作壓力有關的反應，係一種因與客戶或顧客互動時，發生情緒勞務

過量所導致能量殆盡的狀態，其也被認為是工作倦怠的一種關鍵元素 (Saxton et 

al., 1991)。Cordes & Dougherty(1993)指出情緒耗竭是因人際互動時付出過量的情

緒而缺乏精力而導致心裡資源已經耗盡的感覺。Gaines & Jermier(1983)則認為情

緒耗竭是一種工作壓力下的反應，會導致退縮行為頻率的增加而降低生產力，

經常被當作是工作倦怠的主要成分。 

因此，情緒耗竭的原因多來自工作上的情緒失調，當工作者必須以合宜的

面部表情及聲音面對顧客時，內在的情感和外在的情緒表現兩者之間往往存在

著差異，長期下來將有壓力並導致情緒耗竭 (Hochschild, 1983)。在工作倦怠的

三個基本要素中，情緒耗竭被認為是造成工作倦怠的初期症狀及重要因素(Leiter 

& Maslach,1988)，故討論情緒耗竭須先探討工作倦怠的重要概念。 

「工作倦怠」是一種工作者長期處於工作壓力，尤其與人高度接觸互動所造

成的結果。Maslach & Jackson (1981) 認為工作倦怠的三個組成因素分別為情緒

耗 竭 、 去 人 化 (depersonalization) 以 及 個 人 成 就 感 降 低 (reduced personal 
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accomplishment)，其分述如下： 

(一)情緒耗竭 

情緒耗竭為工作倦怠中最基本的構成要素，其指工作者在工作上被要求過

多的情緒規則，而將自我情緒資源耗盡，產生情緒過度展延與情緒乾枯的情形，

因而缺乏熱情的面對工作。 

(二)去人化 

當工作者感受到情緒耗竭之後，開始會對服務對象失去耐心和同理心，以

冷淡和疏離感來看待服務對象，也會有把人當成「物件」來處理的傾向，較容

易失去耐心並且容易煩躁，以冷漠的心情看待工作以期減少工作壓力。 

(三)個人成就降低 

工作者面對不斷衍生的工作壓力，逐漸對自己的工作表現產生懷疑，持續

性的負面思考方式連帶使工作表現下滑，因而對工作滿意度下降，造成個人自

信心喪失及成就感的低落。 

貳、情緒耗竭的定義 

Maslach & Jackson (1981)指出工作者在工作時會採取措施來因應壓力，但也

同時會產生負面情緒，在不斷積累之後此負面情緒將導致績效不良及生產品質

低落的情形。Maslach & Jackson(1986)進一步發現需要長時間和顧客面對面接觸

或互動頻繁的服務人員，最容易發生情緒耗竭的現象。有關情緒耗竭的定義不

盡相同，相關的觀點彙整如表 2-5。 
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5 表 2-5  情緒耗竭定義彙整 

學 者(年代) 定  義 

Maslach & 

Jackson (1981) 

情緒耗竭是一種情緒掏空、精力與情緒能量耗竭殆盡的感受，並有緊

張、憂鬱、焦慮、易怒等負面情緒出現，工作者對其工作到厭倦，並失

去工作的熱誠。 

Saxton et al.(1991) 情緒耗竭是個人因人際互動衍生的過量情緒需要，以致耗盡精力的一種

狀態。 

Wright & 

Cropanzano 

(1998) 

情緒耗竭是個體長期處於工作壓力下所產生的匱乏反應，會影響個體的

生活品質與組織功能，是個體身心健康狀況的重要指標之一。 

Babakus et al. 

(1999) 

情緒耗竭是工作倦怠的關鍵代表性構面，當工作超出個人的情緒資源所

能負擔的範圍時，就會產生工作倦怠。 

徐木蘭(1984) 情緒耗竭為一種「燃燒竭盡」，工作中的耗竭是個體過分追求工作目標

之後，身心俱疲且無法或不願再重新嘗試新的工作任務。 

郭生玉(1990) 情緒耗竭係指在工作上耗盡了情緒，感到精疲力竭，身心交瘁的狀態。

王麗淳(1998) 情緒耗竭係指一個人的情緒能量耗盡的一種狀態。 

翁志成、簡俊成

(2002) 

情緒耗竭是個人與環境要求互動的過程中，因能量不足以應付工作的要

求所產生的結果。 

顏耀南(2002) 情緒耗竭係指在工作時經常感覺到心理、生理疲憊，情感上有被壓榨殆

盡而無法再貢獻自己心力的感覺。 

蔡燈燦(2005) 情緒耗竭是一種情緒資源過度耗用竭盡的現象，並對引發情緒資源耗盡

的人事物感到厭倦與逃避，難以再付出心力。 
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表 2-5  情緒耗竭定義彙整(續) 

學 者(年代) 定    義 

高淑秋(2009) 情緒耗竭是個體長期處於工作壓力下，當工作超出個人的情緒資源所能

負擔的範圍時，以致耗盡精力而造成身心俱疲的一種狀態。 

王崇昱(2010) 情緒耗竭係指個人精力的缺乏，且對於心理資源知覺到耗盡的感覺。情

緒耗竭是由於個體因人際互動時發生超額情緒需求，以致於耗盡精力的

一種狀態，後續將導致工作倦怠，在工作上降低生產力。通常與顧客面

對面接觸與互動，且需要密集性與長時間進行情緒勞動之工作者，最容

易產生情緒耗竭的狀況。 

資料來源:修改自高淑秋(2009) 

綜合各家論點，「情緒耗竭」係指在工作情境中，個體所面對的工作量及

與顧客互動發生超額情緒需求，超過個體的情緒資源，產生耗盡精力等心理及

生理不適狀態。本研究將「情緒耗竭」定義為：當工作量超出個人的情緒資源，

使工作者感到無精打采且能量耗盡，以致產生負面工作態度的狀態。而在國內

將情緒耗竭導入教師行業來研究的文獻不多。本研究將教師的情緒耗竭定義

為：當國小教師面對的工作量超出個人的情緒資源，使國小教師感到無精打采

且能量耗盡，以致產生負面工作態度的狀態。 

第四節 虛擬社群之相關研究 

虛擬社群是由許多現有的網際網路所組成的，使用者可以發布消息或貼照

片等，並和其他用戶交換彼此間的信息(Chung et al., 2010)。Preece(2000)認為虛

擬社群是一群在網路上集合在一起的人們，被隱性政策和規範所管轄。許孟祥、
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詹佳琪(2002)則指出虛擬社群就像是真實的世界，成員彼此擁有相似的興趣或共

同的討論主題，因此會在這個虛擬社群上互動、分享資訊、傳遞訊息、交換經

驗、知識與情感交流。 

許孟祥、詹佳琪(2002)對虛擬社群進一步闡述，其認為虛擬社群的存在價值

不僅在於它匯集的資訊和資源，更重要的是它把人們聚集在一起共同分享資

訊，甚至產生並吸收社群成員所創造的知識。在虛擬社群的世界裏，人們可以

經由知識的交流或經驗的討論分享，藉此腦力激盪，引發出更多意想不到的創

意。同時，現代人心靈較容易空虛，網路上可以找到共同興趣的網友，情感上

較能抒發。匿名的功能，也令人較敢暢所欲言，得到情緒上的宣洩與舒緩。 

Preece(2000)認為虛擬社群的組成為： 

(1)達到一定數量的人們：一群人致力社會化的互動以滿足自己的需求，或扮演

特別的角色。 

(2)以利益共享為目的：大家以興趣、需求、訊息交換或提供服務為目的來組成

社群。 

(3)隱性的政策：社群內人們互動的形式，會依循協議、潛規則或法律的制定來

進行。 

(4)資訊系統是要用來支持和調解大家的社交互動和促進團結意識。 

許多學者對社群的定義不盡相同，但多數認為所謂的社群便是指一群人於

特定的地區內，彼此相互交流與共享設施，其成員感到互相依賴與歸屬的認同

感(莊道明，1998)。Fernback(1999)在進行網路研究時，指出想要了解虛擬社群
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得先對社群有所定義，其並認為人類早有集體群居的習性，社群是一種達到一

定數量的人類，在某一個特定的時間，於某一個特定的地理地點，分享雷同的

興趣或文化，持續延伸發展到網路世界中，便產生了虛擬社群。 

早期的虛擬社群為大家所熟知的電子佈告欄(BBS)、聊天室(chat group)等。最

近這些年來，網際網路如雨後春筍般迅速掘起，新的應用軟體陸續出現，尤其

是部落格(blog)，臉書(facebook)等的出現，致使虛擬社群的使用者激增。各式各

樣的虛擬社群大幅增加，人們可以選擇自己想要的社群加入，打破有形距離的

藩籬，選擇以匿名或不匿名的方式進行知識探討、興趣共享、經驗交流、訊息

交換等互動，志趣相同者可以在網路上發展出長期的人際關係。近年來學者對

於虛擬社群的定義彙整如表2-6。 

6表2-6 虛擬社群的定義 

學 者 (年代) 定 義  

Liang et al. 

(1999) 

具有相似興趣與情感的網路使用者組成虛擬社群，並透過聊天室、討論

區或是留言板的訊息交換以形成彼此關係。 

Brenner(2000) 利用電腦與其他工具為溝通媒介，強化彼此關係的行為。 

Preece(2000) 虛擬社群是一群在網路上集合在一起的人們，被隱性政策和規範所管轄。

黃貝鈴(2000) 

虛擬社群是一群有共同興趣或經驗的人，經由各種不同形式的網路介面

如討論群、電子佈告欄、聊天室進行互動而形成的社群，成員間可以進

行溝通、交流。 

翟本瑞(2001) 
虛擬社群為一群主要藉由電腦網路溝通訊息的人們，彼此分享某種程度

的資訊和資源，所形成的團體。 
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表 2-6 虛擬社群的定義(續) 

學 者 (年代) 定 義 

許孟祥、詹佳琪

(2002) 

虛擬社群就像是真實的世界，成員彼此擁有相似的興趣或共同的討論主

題，因此會在這個虛擬社群上互動、分享資訊、傳遞訊息、交換經驗、

知識與情感交流。 

Lee et al. 

(2003) 

虛擬社群是一個網際網路空間藉著由以電腦為基礎並以資訊科技為中心

來支援人們相互間溝通和交流互動，建立起成員彼此間產生內容的關係。

吳筱玟(2003) 
虛擬社群是一種虛擬社會的集結，當一定數目的人在網路上從事公眾討

論，經過一段時間後，彼此有足夠的情感，便會建立起人際關係的網路。

Chung et 

al.(2010)  

虛擬社群是由許多現有的網際網路所組成的，使用者可以發布消息或貼

照片等，並和其他用戶交換彼此間的信息。 

胡雅惠(2010) 

虛擬社群是需要網際網路支援的一個網路空間，讓人們建立起一種相互

依賴、交流互動的氛圍並使人產生滿足感並建立起人際關係，以進行匯

集資訊與分享資訊的行為，產生出虛擬社群的最大價值。 

資料來源:本研究整理 

綜合各家論述，虛擬社群就像是虛擬團體的集結，達到一定數量的人因共

同的話題和興趣而交流互動並建立人際網路。在現今實際生活中，人與人之間

關係更加疏離，故虛擬社群提供人們另一種談天說地的選擇，同時也是情感宣

洩的出口。本研究定義「虛擬社群」為一群藉由電腦網路溝通訊息的人，彼此

交流互動，產生足夠的情感，並因此建立人際關係的網路。 

虛擬社群有很多常見的視頻和電腦遊戲，因此線上社交網站也被稱為虛擬

社群(Giddens & Walsh, 2010)。De Souza & Preece(2004)指出大部份虛擬社群的存

在是為了社交互動而非工作；很多虛擬社群的發展是由一群人為了特定目的而
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聚在一起，這個團體吸引人們前來加入，虛擬社群的逐漸發展壯大並非因事前

規劃，而是水到渠成自然發展的。網路上來源分佈廣泛的成員們成功的跨越了

文化和地域的劃分，完全開放給各式各樣的人們來使用(De Souza & Preece, 

2004)。 

人們有各種參與虛擬社群的動機，很多學者提出的動機理論都是由不同面

向予以切入。Hagel & Armstrong(1997)歸納出人們參與虛擬社群的四大動機為：  

一、交易(transaction) 

社群成員在網路上對某種產品或服務深感興趣，因而進行線上討論使用心

得，或因而參與買賣、交易或是請其他成員提供想法，由此達到「交易」目的。 

二、興趣(interest)  

此類社群是由一群對某項主題感興趣的成員聚集一起，進行交流討論並分享

相關知識訊息。社群主題範圍極廣，例如音樂、娛樂、運動、旅遊、攝影或親

子休閒等主題，其中當然也包括了專業角度的討論議題。 

三、人際關係(relationship) 

這類社群的主要目的並不是增加知識，而是以建立人際友誼為重心。此類社

群把人們聚集在一起進行意見的互換，經驗的交流。吳齊殷(1998)認為就算是素

未謀面的成員，也會因彼此的興趣相同，藉由資訊的互換來從中獲取歸屬感與

社會支持，甚至是自我認同，而因此逐漸在虛擬社群裡發展出「友誼」、「夥伴」，

甚至是更親密的關係「情侶」、「配偶」。 
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四、幻想(fantasy) 

網路世界提供了可以脫離現實環境的空間，愈來愈誘人的線上遊戲，吸引成

員們想擺脫現實生活的許多限制，急於投入並遨遊馳騁於多彩多姿繽紛的網路

世界。此類虛擬社群的成員們可以使用匿名的方式隨心所欲的扮演虛擬角色，

使自己的幻想慾望得到滿足。 

第五節 虛擬社群黏度之相關研究 

以消費觀點來看，Hallowell (1996)認為黏度等同於再次的造訪、持續的消

費、關係的擴展、以及正向的推薦等。就虛擬社群而言，虛擬社群的黏度可提

升個人對社群網站的信任感並促進其對虛擬社群的持續使用，虛擬社群黏度高

的人將有很大的頻率停留在特定的社群網站(Wu et al., 2010)。以經營社群網站的

立場來看，都希望能使訪客到訪(inviting users to visit)、鼓勵訪客留住(encouraging 

users to stay)、使訪客回流(getting users to return)以便衝高網站人氣，順便帶動買

氣增加網站收入。因此虛擬社群的訪客黏度就是經營社群網站人氣的衡量指

標，提高訪客黏度就是提高虛擬社群的經營績效。 

其實有關黏度的文獻並不多，Allison et al.(1999)針對黏度做了以下解

釋：黏度是指瀏覽持久性、瀏覽深度、到訪次數，這三種黏度元件彼此之間具

有互補性，當其中一個元件較低時，另一個元件可以互補並同樣的產生黏度。 

根據上述的文獻探討，本研究將黏度定義為當社群成員有歸屬感時，在不

同情境下、不具名狀態下，讓社群成員有興趣，上網的頻率及次數維持在一定

數量，且願意持續使用該虛擬社群並將其推薦給他人。 
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第三章 研究方法 

本章將建構研究架構並發展研究假說，且分別對每個研究構面進行操作型

定義，並據以發展相關量表，最後則說明抽樣過程。 

第一節 研究架構與假說 

情緒勞務負荷、工作壓力、以及情緒耗竭在過去的研究已獲諸多討論，咸

認為三者會直接或間接導致員工的工作倦怠，並因此影響勞動者的生產力。因

此，各類型的組織莫不藉由各種管道來避免員工產生情緒耗竭的現象。學校教

師在社會環境變遷、家長期待提高、教育政策更迭頻繁、以及學校主管的要求

下，教師的工作壓力與日俱增，常導致情緒勞務負荷過重而產生工作壓力及情

緒耗竭而不利於教學，此現象若不克服將對教育的發展及學生的學習產生嚴重

的影響。虛擬社群已被證實會影響會員的個人行為(Casalo et al., 2010)，許多過

去的研究皆確認虛擬社群是一種分享知識並交流情感以促進組織競爭優勢的重

要管道(Zhang et al., 2010)。本研究主要從虛擬社群觀點切入，探討當教師情緒勞

務負荷及工作壓力大時，若因此使用虛擬社群是否會影響教師的情緒耗竭，為

能驗證此一論述，本研究發展圖3-1的研究架構以供實證。 
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2 圖 3.1 研究架構圖 

基於研究架構的發展，本研究提出相關假說的說明如下: 

Montgomery et al.(2006)認為工作需求與工作壓力的關係密切，而情緒勞務

很明顯被視為如同一種工作需求。Grandey (2000)則認為情緒勞務負荷與工作倦

怠及工作壓力息息相關，且對情緒勞務負荷的了解有助於對工作壓力的認知

(Pugliesi, 1999)，並可促進工作壓力衍生的情緒管理(Grandey, 2000)。Sandiford & 

Seymour(2002)證實情緒勞務的某些事件(Evidence)將導致工作壓力，基於國小教

師對情緒勞務承受能力的差異性將可能產生不同的工作壓力，因此本研究建議

的假說如下: 

H1:教師的情緒勞務負荷會影響其工作壓力 

Lee & Shiu (2008)認為學校是專業發展的社群場所，透過虛擬社群等溝通工

具的使用，學校教師可將其工作上的情緒勞務及情緒予以表達而有助於學校及

教師個人的發展。尤淑真(2007)以護理人員為調查對象，研究結果發現護理人員

的情緒勞務負荷與專業性虛擬社群的使用有密切關係，因為護理人員參與專業



 

 35

性虛擬社群的互動，其不僅可藉由虛擬社群獲得解決問題的知識與方法，進而

降低護理工作的壓力之外，護理人員亦可透過虛擬社群的人際互動來舒緩其情

緒勞務的過度負荷。學校教師不僅可將虛擬社群視為情緒勞務發洩的場所，亦

可形成一個教師適用的專業社群而有助於教師專業的發展。因此，本研究認為

過度情緒勞務負荷將可能促使教師參與虛擬社群的運作，進而提出如下的假說: 

H2:教師的情緒勞務負荷會影響其使用虛擬社群 

Ashforth & Humphrey (1993)發現過度的情緒勞務負荷會引發情緒耗竭而產

生工作倦怠。Jackson et al.(1986)認為情緒耗竭與工作角色太投入有關，高佳伶

(2001)並指出情緒負荷與情緒耗竭有顯著正相關，而此關係亦被尤淑真(2007)利

用醫療院所組織內虛擬社群為實驗平台，並以護理人員為施測對象予以證實，

而盧志榮(2009)以離島地區警察人員為實證對象亦獲得相同的結論。然而，賴佩

琪(2004)則指出情緒勞務中的淺層偽裝對情緒耗竭呈現顯著正向關係，而深層偽

裝則與情緒耗竭無關。Wharton & Erickson(1993)亦認為情緒勞務工作者並不一

定會發生情緒耗竭的負面結果，其必須視工作自主性(job autonomy)、工作涉入

程度(job involvement)及自我監控(self-monitoring)而定。因此，在此不一致的論

述下，本研究認為: 

H3:教師的情緒勞務負荷會影響其情緒耗竭 

工作壓力會使工作者感到情緒耗竭及倦怠並降低個人的成就感(Chang et 

al.,2006)，過去的研究顯示工作壓力對健康會產生負面的影響，同時工作壓力大

的人較容易發生網路閒逛的行為(謝冠瑩，2010)，Busch et al.(2011)即認為在工
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作壓力下，虛擬社群提供一個較面對面更便利之舒解工作壓力的溝通管道。在

教學環境劇變的時代下，許多教師已習慣利用部落格或臉書來舒發情緒或做為

親師溝通的管道，無形之中工作壓力亦由此得到緩和，因此本研究提出的假說

如下: 

H4:教師的工作壓力會影響其使用虛擬社群 

情緒耗竭為一種特定壓力的反應，常被視為職業倦怠的主要成份，係指發

生超額情緒需求以致精力耗盡的一種狀態，其會導致退縮行為次數增加、生產

力降低的現象(Morris & Feldman, 1996)。職場上工作壓力常導致職業倦怠，而倦

怠是一種生理與情緒耗竭的心理狀態(Schwab & Lwanicki,1982)。Grandey(2000)

亦發現員工依據工作要求不斷地耗費心力來換取工作表現，如果過程持續下去

將造成極大工作壓力而陷入情緒耗竭的窘困，Cordes & Dougherty (1993)認為高

工作壓力將導致情緒耗竭的產生。因此，本研究提出的假說如下: 

H5:教師的工作壓力會影響其情緒耗竭 

Gaines & Jermier(1983)發現情緒耗竭是值基於員工個人特質、社會互動、任

務本身的結果。Halbesleben(2006)則認為社會支持、工作壓力以及工作倦怠彼此

間關係密切。由於工作倦怠常是情緒耗竭的表象，尤淑真( 2007)以醫護人員為研

究對象，發現組織可利用社群來舒緩員工的情緒耗竭。因此，本研究提出下列

的假說: 

H6:教師使用虛擬社群會影響其情緒耗竭 
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第二節 操作型定義 

(一)情緒勞務負荷 

參考 Hochschild(1983)對工作者情緒勞務負荷的定義，本研究將教師行業特

性考量進去，並定義情緒勞務負荷為國小教師在教學工作中為了要符合學校環

境的要求(像慈母般犠牲奉獻並且擁有專業能力)，而隱藏、偽裝和控制個人真正

的情緒感受所造成的工作情緒負荷。根據本研究上述操作型定義，問卷測量的

問項修改自 Brotheridge & Lee (2003)，主要的衡量項目包含：和學生及家長的互

動時間；教師工作融入的情感程度；在工作情境上隱藏自己真實情感以及迎合

他人的程度。 

  
(二)教師工作壓力 

根據Kyriacou & Sutcliffe(1978)對教師工作壓力之定義，本研究將教師工作

壓力定義為：教師在教學情境中進行與教學有關的工作時，當面對的外在環境

要求超過個體資源時，會累積而產生心理或生理不適等反應。由上述操作定型

定義，問卷測量的題項修改自Chien & Kyriacou ( 2004)，欲衡量教師所感受到的

工作壓力來源為學生、家長、校長、同事或社會大眾；班級雜務；工作條件；

教育政策；教材或教學資源等。 

(三)情緒耗竭 

根據Maslach & Jackson(1981)對情緒耗竭的定義，本研究將情緒耗竭定義

為：當國小教師工作量超出個人的情緒資源，使國小教師感到無精打采且能量
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耗盡，而產生負面工作態度的狀態。根據上述定義，問卷測量的題項參考Maslach 

& Jackson(1981)，主要衡量項目為教師對教學工作所感到的疲憊、疲倦、沮喪或

辛苦的程度。 

(四)虛擬社群的黏度 

參考Wu et al.(2010)的研究，本研究定義虛擬社群的黏度為：當社群成員有

歸屬感時，在不同情境下、不具名狀態下，讓社群成員有興趣，上網的頻率及

次數維持在一定數量，且願意持續使用該虛擬社群並將其推薦給他人。由上述

定義，問卷題項參考Liu et al.(2004)，主要測量國小教師對於虛擬社群所花的時

間及造訪頻率，以及是否願意繼續造訪和向他人推薦使用社群網站的程度。 

 

7 
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表3-1 操作型定義 

研究構面 定    義 操作型定義 參考文獻 

教師工作壓力 教師在教學情境中進

行與教學有關的工作

時，當面對的外在環

境要求超過個體資源

時，會累積而產生心

理或生理不適等反

應。 

教師依自己實際的工

作經驗，所感受到的

工作壓力來源選擇出

最符合的項目。 

Kyriacou & 

Sutcliffe(1978) 

情緒勞務負荷 國小教師在教學工作

中為了要符合學校環

境的要求 (像慈母般

犠牲奉獻並且擁有專

業能力)，而隱藏、偽

裝和控制個人真正的

情緒感受所造成的工

作情緒負荷。 

欲了解教師們由工

作中衍生而來的情緒

負荷。 

Hochschild(1983) 
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表 3-1 操作型定義(續) 

研究構面 定    義 操作型定義 參考文獻 

情緒耗竭 當國小教師工作量超

出個人的情緒資源，

使國小教師感到無精

打采且能量耗盡，而

產生負面工作態度的

狀態。 

國小教師在工作上長

期投入高度情感要

求，而產生挫折和疲

憊感的程度。 

Maslach & Jackson 

(1981) 

虛擬社群黏度 當社群成員有歸屬感

時，在不同情境下、

不具名狀態下，讓社

群成員有興趣，上網

的頻率及次數維持在

一定數量，且願意持

續使用該虛擬社群並

將其推薦給他人。 

教師們平常黏上虛擬

社群的程度，例如：

使用頻率、時間等。

Liu et al.(2004)，引

自Wu et al.(2010) 
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第三節 問卷設計 

本研究透過「理論研究->量表設計 ->前測(Pretest) ->試測(Pilot test)(附錄

A.3) ->正式問卷(附錄 A.4)」的過程來發展問卷。首先透過文獻探討以了解相關

研究的理論基礎，進而發展研究架構據以設計相關衡量變數的量表。其次，透

過 4 位具備多年虛擬社群經驗的國小教師協助進行前測分析，透過專家檢視問

卷內容以修正問卷不合適的用辭與語意的表達；其後由 36 位國小教師試填並據

以進行試測分析後進行問卷修正而形成正式的問卷。試測的問卷分析以信效度

為參考準則，考量試測之樣本數較少，為避免因此誤刪重要的問項，因此信效

度的取捨採較寬鬆的標準，在信度方式以大於 0.6 為取捨值;在效度方面以 Hair et 

al. (1998)所建議之最小值 0.35 為取捨依據。問卷設計以李克特 5 等第量表方式

進行設計，其中 1 表非常不同意，5 表非常同意。 

第四節 研究對象與抽樣過程 

本研究以有虛擬社群使用經驗的國小教師為主要的研究對象，考量城鄉差

距可能造成教師壓力來源的變異，因此本研究透過便利抽樣的方式調查台中

市、台南市、嘉義市、嘉義縣、以及雲林縣等五個縣市的國小學校所屬教師。

抽樣過程主要經由學校教務主任的推薦並進行邀約，且在獲得邀約學校教務主

任的應允協助後進行問卷調查，抽樣調查期間為 2011 年 12 月 1 日至 2012 年 1

月 20 日總共發放 428 份問卷，共回收問卷 382 份，回收率為 89.25 ﹪，其中再

剔除填答不完整或無虛擬社群經驗的無效問卷48份，實際有效回收問卷數為334

份，有效回收率為 78.04 ﹪。 
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第四章 資料分析 

本研究將所蒐集到的樣本利用統計軟體 SPSS 進行敍述性統計及信效度分

析，而以 PLS 進行路徑分析。本章分為四小節，第 1 節主要對於研究樣本的基

本資料作敘述性統計，第 2 節為量表的信效度分析，第 3 節為測量模式分析，

第四節為結構性模式分析。 

第一節 敘述性統計分析 

正式問卷回收狀況，本研究以紙本問卷方式進行發放，於 2011 年 12 月 1

日發送並於 2012 年 1 月 20 日為回收截止日，以高雄市、嘉義市、嘉義縣、雲

林縣、台中市國小教師為調查對象，共計發放紙本問卷達 428 份，回收 382 份，

剔除無效問卷 48 份，有效問卷共 334 份，達 88.74%。本研究以 334 份有效問卷

利用 SPSS 進行敘述性統計分析、信效度檢測、最後再進行研究假說的檢定。 

一、性別 

本研究樣本在性別方面，由表4-1得知男性有109人，女性有225人，其百分

比分別是32.63%及67.37%。 

8 表 4-1 性別統計表 

選項 人數 百分比 

男 109 32.63 

女 225 67.37 

合計 334 100 



 

 43

二、教學年資 

本研究樣本在教學年資方面，由表 4-2 中以教學年資 5-10 年最多有 105 人，

占全部樣本的 31.44%，其次為 11-15 年最多有 102 人，占全部樣本的 30.54%。

至於未滿 5 年者有 28 人，占全部樣本的 8.38%，推測是近幾年因少子化的影響，

各縣市政府大量減少招聘新進老師所致。教學年資為 16-20 年有 54 人，占全部

樣本的 16.17%，教學年資 21 年以上有 45 人，占全部樣本的 13.47%。由此可知

較有在使用網路(虛擬)社群的人，多集中在教學年資達 5-15 年的人，至於教學

年資 16 年以上者，則較少比例使用網路(虛擬)社群。 

9 表 4-2 教學年資統計表 

選項 人數 百分比 

未滿 5 年 28 8.38 

5-10 年 105 31.44 

11-15 年 102 30.54 

16-20 年 54 16.17 

21 年以上 45 13.47 

合計 334 100 
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三、年齡 

本研究樣本在年齡方面，由表 4-3 顯示，以 36-40 歲最多 101 人，占百分比

30.24%，其次為 31-35 歲有 93 人，占百分比 27.84%。30 歲(含)以下有 40 人，

占百分比 11.98%，推測是少子化之影響，大量減少聘用新進教師，故年輕教師

較少之故。由表可知較常使用網路(虛擬)社群的人多集中在 31-40 歲的教師，至

於 46 歲以上者則較少比例使用網路(虛擬)社群。 

10 表 4-3 年齡統計表 

選項 人數 百分比 

30歲(含)以下 40 11.98 

31～35歲 93 27.84 

36～40歲 101 30.24 

41～45歲 62 18.56 

46～50歲 22 6.59 

51～55歲 15 4.49 

56歲(含以上) 1 0.30 

合計 334 100 
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四、擔任職務 

本研究樣本在擔任職務方面，級任教師達221人，占66.17%，比例為最高，

其次為教師兼組長55人，占16.47%。 

11 表 4-4 擔任職務表 

選項 人數 百分比 

級任教師 221 66.17 

科任教師 26 7.78 

教師兼組長 55 16.47 

教師兼主任 18 5.39 

代理教師 10 2.99 

代課教師 4 1.20 

合計 334 100 
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五、婚姻狀況 

本研究樣本在婚姻狀況方面，已婚雙薪有子女的有177人，占百分比

52.99%，其次為未婚没有子女86人，占百分比25.75%。 

12 表 4-5 婚姻狀況表 

選項 人數 百分比 

未婚，没有子女 86 25.75 

未婚，有子女 7 2.10 

己婚單薪，没有子

女 

5 1.50 

己婚單薪，有子女 31 9.28 

已婚雙薪，没有子

女 

28 8.38 

已婚雙薪，有子女 177 52.99 

合計 334 100 
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六、養育小孩人數 

本研究樣本在養育小孩人數方面，養育小孩2人者達125人，占百分比

37.43%，没有小孩者達124人，占百分比37.12%，兩者比例接近。養育小孩1人

者達52人，占百分比15.57%，而養育小孩3人者，僅占百分比9.88%，比例最少。 

13 表 4-6 養育小孩人數表 

選項 人數 百分比 

無 124 37.12 

1人 52 15.57 

2人 125 37.43 

3人 33 9.88 

合計 334 100 
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七、教育程度 

本研究樣本在教育程度方面，學歷為大學者為196人，占百分比為58.68%，

學歷為碩士者為132人，占百分比為39.52%。博士和專科人數最少，分別都只有

3人，各占百分比為3%。 

14 表 4-7 教育程度表 

選項 人數 百分比 

專科 3 0.90 

大學 196 58.68 

碩士 132 39.52 

博士 3 0.90 

合計 334 100 
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八、服務學校規模 

本研究樣本在服務學校規模方面，規模在25班(含)以上的學校教師有228

人，占百分比68.26%，規模在13-24班的學校教師有66人，占百分比19.76%。 

15 表 4-8 服務學校規模表 

選項 人數 百分比 

6班以下(含6班) 29 8.69 

7-12班 11 3.29 

13-24班 66 19.76 

25班(含)以上 228 68.26 

合計 334 100 
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九、學校所在地 

本研究樣本在教師服務所在地方面，教師服務於都會區學校者215人，占百

分比64.37%，其次為近都會區學校教師有72人，占百分比21.56%。偏鄉學校教

師有44人，占百分比13.17%，偏遠學校教師只有3人，僅占百分比0.90%。 

16 表 4-9 學校所在地表 

選項 人數 百分比 

都會區 215 64.37 

近都會區 72 21.56 

偏鄉 44 13.17 

偏遠 3 0.90 

合計 334 100 
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十、常使用的網路社群種類 

17 表 4-10 常使用的網路社群種類表(可複選) 

選項 人數 

BBS 47 

MSN 147 

臉書(Facebook) 274 

噗浪 (Plurk) 12 

無名小站 53 

Skype 72 

個人新聞台 (Pchome) 24 

其它 7 

 



 

 52

十一、網路(虛擬)社群的使用經驗 

本研究樣本在網路(虛擬)社群的使用經驗，使用經驗1-3年者為131人，占百

分比為39.22%，其次為1年(含)以下為62人，占百分比18.56%，使用經驗達11年

以上者56人，占百分比10.48%，為最少比例。 

18 表 4-11 網路(虛擬)社群的使用經驗表 

選項 人數 百分比 

1年(含)以下 62 18.56 

1-3年 131 39.22 

4-6年 50 14.97 

7-10年 56 16.77 

11年以上 35 10.48 

合計 334 100 
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十二、使用網路(虛擬)社群的主要目的 

19 表 4-12 使用網路(虛擬)社群的主要目的表(可複選) 

選項 人數 

抒發心情(留言) 128 

休閒娛樂(包含玩遊戲) 148 

聯絡親友感情 209 

認識新朋友 37 

尋找失聯朋友 53 

經營人脈 22 

到處逛逛(沒有特別目的) 136 

其它 10 
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十三、網路(虛擬)社群的使用經驗 

20 表 4-13 網路(虛擬)社群的使用經驗表 

選項 人數 百分比 

1年(含)以下 62 18.56 

1-3年 131 39.22 

4-6年 50 14.97 

7-10年 56 16.77 

11年以上 35 10.48 

合計 334 100 
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十四、每天使用網路(虛擬)社群的時間 

21 表 4-14 每天使用網路(虛擬)社群的時間 

選項 人數 百分比 

30分鐘以下 169 50.60 

31-59分鐘 74 22.15 

1-2小時 58 17.37 

3-4小時 28 8.38 

5-7小時 0 0 

8-9小時 3 0.90 

10小時(含)以上 2 0.60 

合計 334 100 
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十五、每週使用網路(虛擬)社群的時間 

22 表 4-15 每週使用網路(虛擬)社群的時間 

選項 人數 百分比 

1小時以內 78 23.35 

1-5小時 128 38.33 

6-10小時 59 17.66 

11-15小時 28 8.38 

16-20小時 13 3.89 

21-25小時 6 1.80 

21-25小時 14 4.19 

31小時(含)以上 8 2.40 

合計 334 100 
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第二節 信效度分析 

在信度分析方面，最常使用的信度檢測工具為 Cronbach’s α。Hair et al. (1998) 

認為 Cronbach’s α 值大於 0.7 時，即表示該變數具有良好的信度，如表 4-17 所

示，本研究變數的 Cronbach’s α值皆大於 0.7，表示本研究量表具有良好的信度。 

在效度分析方面，因素分析普遍被用來檢測量表的建構效度，Comrey(1973)

認為分析的樣本數最好大於 300 份，若樣本數小於 100 份，不宜冒然進行因素

分析。謝錦堂(2000)則認為因素分析要求的樣本數量至少需 50 份，且最好能夠

大於或等於 100 份以上，而在實務應用上則須至少是分析變數數量的 4-5 倍，最

少亦須符合 2:1 的比例。根據 Kaiser(1974)以 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)統計量來

判斷因素分析的適合性而言，Kaiser 認為 KMO 值在 0.50 以下是無法接受的，

而 KMO 值在 0.70 以上為良好，對探索性的研究而言，大於 0.6 則可被接受。本

研究構面的 KMO 值分別為：教師工作壓力(0.823)、教師情緒勞務負荷(0.697)、虛擬

社群(0.662)、教師情緒耗竭(0.804)，依 Kaiser(1974)的認知，本研究各構面的 KMO

值顯示所收集的樣本數足以進行因素分析。再者，由於相關係數若偏低且接近，

則因素的抽取越難，對此一性質而言，球形檢驗(Bartlett’s test of sphericity)亦可

用來檢驗衡量項目間的相關係數，顯著的球形檢驗表示相關係數足以作為因素

分析抽取因素之用(邱皓政，2000)。就本研究而言，各研究構面的球形檢驗結果

皆為顯著(參表 4-16)，其亦佐證本研究所回收之問卷數足以進行因素分析。 

本研究利用主成份分析的因素分析方法分別對各構面之自變數進行建構效

度的檢測(參表 4-17)，各構面因素之取捨標準皆依循 Hair 等學者(1998)之三點建
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議進行取捨：(1)各因素之特徵值(Eigenvalue)必須大於 1；(2)以最大變異數轉軸

法旋轉後，取因素負荷量(Factor loading)之絕對值大於 0.5 者；(3)兩兩衡量項目

間之因素負荷量差大於 0.3 者。因此，本研究問卷已具備良好的建構效度。 

23 表 4-16 KMO 與 Bartlett 檢定 

構   面 KMO 與 Bartlett 檢定 

教師工作壓力 Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適

切性量數 

Bartlett球形檢定 

 

近似卡方分配 

自由度 

顯著性 

.823 

484.92

7 

15 

.000 

教師情緒勞務

負荷 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切

性量數 

Bartlett球形檢定 

 

近似卡方分配 

自由度 

顯著性 

.697 

1358.195

36 

.000 

虛擬社群 Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切

性量數 

Bartlett球形檢定 

 

近似卡方分配 

自由度 

顯著性 

.662 

687.51

8 

6 

.000 
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表 4-16 KMO 與 Bartlett 檢定(續) 

構   面 KMO 與 Bartlett 檢定 

教師情緒耗竭 Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切

性量數 

Bartlett球形檢定 

 

近似卡方分配 

自由度 

顯著性 

.804 

572.85

2 

6 

.000 
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24 表 4-17 信效度分析結果 

構  面 問  項

編  號

問     項 特徵值 因素負

荷  量

Cronbach'

s α 值 

變異數

% 

累積變

異數% 

工作壓力 WS14 没有充分的教學資源 2.921 .755 .782 48.215 48.215 

WS8 不良的工作條件  .741    

WS15 學生對課堂學習的態度不佳  .738    

WS11 所任教的科目或年級不符合自己的期待或能力  .706    

WS13 班上有特殊學生(例如:自閉症，注意力不足與過動

症，低學習能力或低情緒智慧) 

 

.680 

   

WS9 必須參加太多的教師研習與研討會  .523    
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表 4-17 信效度分析結果(續) 

構  面 

  

問  項

編  號

問     項 
特徵值

因素負

荷  量

Cronbach'

s α 值 

變異數

% 

累積變

異數% 

勞務負荷 EL8 在教學情境下我會隱藏自己真正的情感 2.749 .897 .713  31.166 31.166 

EL7 在工作上，我會佯裝(假裝)表現出非真實自我的情感 1.494 .876  24.704 55.871 

EL6 在工作上，我會隱忍不表達自己真實的感受 1.160 .837  19.873 75.744 

EL9 在工作上，我會努力揣摩出迎合他人的那種感覺  .710    

EL3 教師工作必須融入一定程度的情感*  .883    

EL4 教師工作表現特殊情感是有需要的*  .853    

EL5 教師工作須有熱情*  .822    

EL1 面對學生，平常與家長的互動會花費我較多的時間  .938    

EL2 整體而言，我每天要花很多時間與家長互動  .933    
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表 4-17 信效度分析結果(續) 

構   面 問  項

編   號

問     項 特徵值 因素負

荷  量 

Cronbach

's α 值

變異數

% 

累積變

異數% 

虛擬社群

黏度 

VC2 我會增加虛擬社群的造訪頻率 2.175 .877 .827 66.115 66.115 

VC3 我願意向他人推薦社群網站*  .844    

VC1 我會花更多時間在虛擬社群中  .839    

VC4 我願意繼續造訪社群網站*  .678    

情緒耗竭 EB4 對我而言，整天與同事一起從事教學工作是一種負擔 1.652 .856 .853 69.379 69.379 

EB5 我對教學工作感到沮喪  .848    

EB7 與同事們在同一學校工作是我壓力的直接來源  .836    

EB8 我對教學工作感到黔驢技窮  .791    

*在驗證性因素分析中因素負荷量<0.5 而刪除 
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第三節 測量模式分析 

在測量模式方面，收歛效度(convergent validity)常被用來評估量表的結構效

度(construct validity)(Sethi & Carraher, 1993)。Fornell & Larcker(1981)並建議三個

收歛效度的衡量指標為 :(1)所有問項的因素負荷量大於 0.5; (2)Composite 

reliability (CR)值高於 0.6(Jőreskog & Sőrbom, 1993); (3) 平均變異數萃取量

(Average variance extracted; AVE)高於 0.5。本研究量表的結構效度指標詳列於表

4-18，雖然教師工作壓力與情緒勞務負荷的 AVE 小於 0.5，但 Claes(1981)認為

平均變異數萃取量為較保守之標準，即使超過 50%以上的變異數是來自測量誤

差，若單獨以組成信度(CR)為基礎，仍可以認為構面的收斂效度是恰當的，因

此，雖然工作壓力與情緒勞務負荷的 AVE 值小於 0.5，但兩者的 CR 值皆為

0.845，仍足可判定其具收斂效度。 

在信度的量測方面，Cronbach’s α被認為是較好之內部一致性的信度衡量方

法(Bollen, 1989)，且其值大於 0.7 意味著量表具有良好的信度，而 0.35-0.7 間具

有調節效度(moderate reliability) ，小於 0.35 則表示其信度較低(Guieford, 1965)。

本研究各構面量表的 Cronbach’s α值皆大於 0.7(參表 4-18)，其表示在本研究量

表在測量模式的信度評估方面具有良好的信度。
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25 表 4-18 測量模式分析結果 

構面 
問 項 

編 號 
平均值 因素負荷量 標準差 T 值(T-value) CR AVE Cronbach's α 

工作壓力(WS) WS8 3.224 0.732 1.010 21.072 0.846 0.480 0.780 

 WS9 3.180 0.558 0.991 9.515    

 WS11 2.841 0.729 1.025 19.746    

 WS13 3.817 0.654 1.033 14.063    

 WS14 3.227 0.744 0.960 18.246    

 WS15 3.592 0.718 1.008 20.130    

虛擬社群(VC) VC1  2.358 0.966  0.877 112.041 0.953 0.910 0.902 

 VC2 2.479 0.942 0.927 54.575    
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表 4-18 測量模式分析結果(續) 

構面 
問 項 

編 號 
平均值 因素負荷量 標準差 T 值(T-value) CR AVE Cronbach's α 

情緒勞務負荷(EL) EL1 2.964 0.659 0.972 9.634 0.843 0.473 0.783 

 EL2 2.696 0.672 0.942 9.504    

 EL6 3.130 0.703 0.943 12.493    

 EL7 2.894 0.740 0.946 13.962    

 EL8 3.029 0.703 1.005 10.753    

 EL9 2.714 0.645 0.931 11.178    

情緒耗竭(EB) EB4 2.168 0.872 0.764 55.742 0.900 0.691 0.852 

 EB5 2.263 0.833 0.821 33.942    

 EB7 2.109 0.832 0.767 36.781    

 EB8 2.118 0.787 0.720 20.216    
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第四節 結構模式分析 

在結構模式的分析方面，本研究使用偏最小平方法(Partial Least Squares; 

PLS)的 BootStrap 程序來進行路徑係數的顯著性分析。Bootstrp 的抽樣方法毌需

對母體有預先性的假設，其以電腦化方式來處理抽樣過程，因此在資料量有限

情況可以擴大樣本來推論研究構念間的關係。如圖 4-1 所示，整個模式對教師情

緒耗竭的變異解釋為 19.8％，路徑分析方面除教師工作壓力對虛擬社群黏度的

作用不顯著外(β=-0.035; t-value = -0.739)，其它路徑皆為顯著，其中教師情緒勞

務負荷對教師工作壓力的路徑係數為 β=0.363，t-value =7.643; 教師工作壓力對

教師情緒耗竭的路徑係數為 β=0.265，t-value = 4.805;情緒勞務負荷會經由教師

工作壓力對教師情緒耗竭產生間接影響的係數為 β=0096; 教師情緒勞務負荷對

虛擬社群黏度的路徑係數為 β=0.188，t-value = 3.306; 教師情緒勞務負荷對教師

情緒耗竭的路徑係數為 β=0.236，t-value =4.359; 教師情緒勞務負荷會經由虛擬

社群黏度對教師情緒耗竭產生間接影響的係數為 β=0.023;教師虛擬社群黏度對

教師情緒耗竭的路徑係數為 β=0.120 ， t-value = 2.261。 

 

3 圖 4.1 路徑分析結果 
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第五章 結論與建議 

第一節 結論 

在社會環境變遷之下，教師的社會地位已大不如昔，加以教育政策更迭不

斷，以及少子化的推波助瀾之下，家長將對小孩子的呵護與期待轉化成為國小

教師的有形與無形壓力，而在嚴禁體罰的法律禁令下，部分學生對國小教師的

管教也常視若無物，而學校主管單位為迎合家長與社會的要求，亦常常增加無

謂的壓力要求國小教師配合以滿足各界的需求。因此，國小教師的情緒勞務負

荷是否會造成其工作壓力，進而導致其情緒耗竭為本研究欲探討的第一目標; 此

外，網路的發達促使虛擬社群的應用與生活結合，並進而成為抒發情感、問題

解決資源與人際擴展的重要管道，目前也有不少教師將虛擬社群應用在班級經

營溝通、同儕交誼與問題解決經驗分享的場所，因此國小教師在虛擬社群的黏

度是否會影響其情緒耗竭的發展為本研究的第二目標。 

由圖 4.1 的分析結果可知，雖然本研究整體模式的解釋能力較低，但研究模

式的確可反映出現今國小教師在教學工作上的確因工作環境的壓力而存在情緒

耗竭的現象。由路徑分析的顯著性可知，國小教師的情緒勞務負荷不僅會直接

造成其情緒耗竭，且在長期的工作壓力之下，亦將轉化為教師的工作壓力而間

接的影響國小教師的情緒耗竭，因此本研究的第一目標即可經由本研究結果予

以詮釋達成;對於國小教師在虛擬社群的黏度方面，由教師工作壓力對虛擬社群

黏度的作用不顯著可得知，並沒有充份的證據來支持國小教師會因為工作壓力
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而黏上虛擬社群，但卻會因為情緒上的勞務負擔過重而影響其對虛擬社群的使

用，此現象說明國小教師需要一個情緒的發洩出口，因此本研究的第二個目標

亦由此獲得證實。 

本節採用的路徑分析法(PLS)，目的是分析研究架構中各變項（工作壓力、

情緒勞務負荷、情緒耗竭、虛擬社群）間之關聯性，並進一步衡量每條路徑之

顯著性。在路徑分析中，以單向箭頭表示影響關係，箭號起始變項為自變項，

箭號所指方向為依變項。以下來探究圖 4.1 各路徑分析結果的意涵。 

(一) 教師情緒勞務負荷對教師工作壓力的影響是顯著的，也就是說教師情緒勞

務負荷愈大，所感受到的工作壓力就會愈大。 

(二) 教師工作壓力對教師情緒耗竭是有顯著的影響的，意即當教師的工作壓力

愈大，就愈有可能產生情緒耗竭。 

(三) 教師情緒勞務負荷顯著影響到教師情緒耗竭，也就是說當教師情緒勞務負

荷愈大，產生情緒耗竭的可能性也隨之增加。 

(四) 教師情緒勞務負荷顯著影響到其使用虛擬社群的黏度，意即當教師情緒勞

務增加時，教師們上網使用虛擬社群的頻率與停留時間將隨之增加。 

(五) 教師工作壓力並不會影響到教師對虛擬社群的黏度，由研究樣本來看並没

有充分的證據顯示工作壓力大會影響教師增加使用虛擬社群的黏度。 

(六) 教師使用虛擬社群黏度顯著影響到教師情緒耗竭，數據顯示當教師使用虛

擬社群的黏度增加，教師並不一定因此而能舒緩情緒上的耗竭，相反地，若

過度使用虛擬社群反而會讓教師的情緒更加耗竭，可能的原因在於教師工作
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壓力及其情緒勞務負荷不變的情況下，虛擬社群的過度使用反而花費教師太

多的時間而不利於其減輕工作所帶來的壓力及情緒勞務負荷，以致於虛擬社

群無法減緩其情緒耗竭，可見適度使用虛擬社群之必要性。 

第二節 建議 

由本研究可知教師的確會因過度情緒勞務負荷所產生的工作壓力導致情緒

耗竭，同時也發現虛擬社群在情緒勞務負荷與情緒耗竭間的轉換的確扮演重要

的角色。因此，本研究建議學校主管單位及學校校長及主任等主管人員應正面

看待情緒耗竭對教師教學態度及教學成效的影響，除了在有形的降低老師工作

壓力之外，亦可思考如何善用虛擬社群並塑造分享文化，將其導向教師情緒發

洩、教學經驗分享、以及凝聚學校經營管理共識之一個情緒勞務的心情釋放站。 

第三節 研究限制與未來研究方向 

本研究雖力求研究的嚴謹，但仍免不了存在下列的研究限制:(1)本研究是以

横斷面來進行，故對國小教師虛擬社群的黏度是以一次的調查來做為分析的依

據，然而虛擬社群使用的黏度有賴於長期性的觀察，建議未來的研究可朝縱貫

面而以長期性的觀察來了解國小教師因情緒勞務負荷而使用虛擬社群的行為變

化;(2)本研究以便利性的抽樣來進行，其樣本來源的涵蓋面較容易受到限制，建

議未來的研究可與虛擬社群平台結合，進而透過虛擬社群平台進行樣本資料的

收集;(3)本研究並未考慮國小教師情緒勞務負荷及工作壓力的主要來源，未來的

研究可將教師情緒勞務負荷與工作壓力的來源(如學校、社會、家庭)等納入研究

模式，其較可進一步獲得國小教師情緒勞務負荷與工作壓力來源的了解與管



 

 70

理；(4)本研究採整體自我信念的方式來量測虛擬社群黏度、教師工作壓力、教

師情緒勞務負荷、教師情緒耗竭，唯此整體自我信念的衡量方式，較易因構面

內的自我信念是否具一致性，以及較難完整了解信念的形成，有可能因此造成

本研究模式的解釋能力偏低。針對此一現象，Shimp & Kavas(1984)建議以多構

面的方式來衡量自我信念的結構，Taylor & Todd(1995)亦建議可將信念予以分解

(Decomposition)成多個構面來增強模式解釋力。對於本研究模式解釋能力偏低的

問題，建議未來研究可嘗試將本研究模式的構面予以分解，而以多個構面來進

行自我信念的量測。 
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附錄一:試測(Pilot test)問卷 

虛擬社群於國小教師之工作壓力、情緒勞務荷負與情緒耗竭的中介效用 

親愛的老師，您好： 

首先，謝謝您填寫這份問卷，這份問卷目的在了解虛擬社群對國小教師工作

壓力、情緒勞務負荷與情緒耗竭間關係的影響。問卷調查的結果僅作為本研究

彙整分析之依據，個人的填答資料絕對保密。 

本問卷分成六個部份並採不記名填答方式，您所提供的答案是完成本研究的

重要部份，並對於本研究在學術及實務參考有重大的貢獻，請您仔細閱讀各部

份的作答說明與題目後，根據您目前的情形與真實感受來填答。最後，再次感

謝您對本研究的貢獻。 

敬祝 

健康如意 

南華大學資訊管理研究所 

指導教授：尤國任博士 

研究生：陳怡君敬啟 
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【第一部分】基本資料 

說明：請依據您個人及貴校的狀況在□內打『ν』。 

1.性別：□男 □女。 

2.教學年資：□未滿5年 □5-10年 □11-15年 □16-20年  □21年以上。 

3.年齡：□30歲(含)以下  □31～35歲  □36～40歲 □41～45歲 

        □46～50歲 □51～55歲 □56歲(含)以上。 

4.擔任職務：□級任教師 □科任教師 □教師兼組長 □教師兼主任  

□代理教師 □代課教師 □其它       

5.婚姻狀況：□未婚,沒有子女  □未婚,有子女  □已婚單薪, 沒有子女   

□已婚單薪, 有子女 □已婚雙薪,没有子女   

□已婚雙薪,有子女  □其他       

6.養育小孩人數: □無 □1人  □2人 □3人以上 

7.教育程度：□專科  □大學  □碩士  □博士 □其它  

8.服務學校規模：□6班以下(含6班) □7-12 班 □13—24 班 □25 班以上 

9.學校所在地：□偏鄉  □都會區 □其它 

10.您常使用的網路(虛擬)社群種類有那些(可複選):  

□BBS  □MSN  □臉書(Facebook)  □噗浪 (Plurk)   □無名小站  

□Skype   □個人新聞台 (Pchome)   □其它             
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11.您對網路(虛擬)社群的使用經驗為:  

□未曾使用過 □1年(含)以下 □1-2年 □2-3年 □4-6年 □7-8年  

□9-10年 □11年以上 

12.您使用網路(虛擬)社群的主要目的為:(可複選) 

□抒發心情(留言) □休閒娛樂(包含玩遊戲) □聯絡親友感情  

□認識新朋友 □尋找失聯朋友 □經營人脈 □到處逛逛(沒有特別目的) 

□其它          

13.您對網路(虛擬)社群的使用頻率為: □不曾 □偶爾 □有時 □經常  

□總是 

14.您平均每天使用網路(虛擬)社群的時間為:  

□30分鐘以內 □31-59分鐘 □1-2小時 □3-4小時 □5-7小時  

□8-9小時 □10小時(含)以上 

15.您平均每週使用網路(虛擬)社群的時間為:  

□1小時以內 □1-5小時 □6-10小時 □11-15小時 □16-20小時  

□21-25小時 □26-30小時 □31小時(含)以上 
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【第二部分】工作壓力 

 以下題目是想了解您所感受到的工作壓力來

源，請依題目所述，就您的實際工作經驗，依適切

程度在□中，勾選出跟您最符合的情形。 

 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 學生缺乏學習動機* □ □ □ □ □

2 與家長溝通互動 □ □ □ □ □

3 社會大眾對國小老師工作量的誤解態度 □ □ □ □ □

4 學生的不良行為的干擾* □ □ □ □ □

5 校長的管理風格 □ □ □ □ □

6 額外的行政工作 □ □ □ □ □

7 同事間彼此的競爭 □ □ □ □ □

8 指導學生參加地區性或國家級競賽 □ □ □ □ □

9 班級的學生人數太多 □ □ □ □ □

10 不良的工作條件 □ □ □ □ □

11 必須參加太多的教師研習與研討會 □ □ □ □ □

12 班級雜務太多(例如代收午餐費、學費或寄生蟲檢

體、尿液檢查等等) 

□ □ □ □ □
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13 所任教的科目或年級不符合自己的期待或能力 □ □ □ □ □

14 教育政策不穩定 □ □ □ □ □

15 班上有特殊學生(例如:自閉症,注意力不足與過動

症,低學習能力或低情緒智慧) 

□ □ □ □ □

16 没有充分的教學資源 □ □ □ □ □

17 學生對課堂學習的態度不佳 □ □ □ □ □

18 被同事或學生家長關注 □ □ □ □ □

19 要教的教材太多 □ □ □ □ □

20 下課時間太短 □ □ □ □ □
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【第三部分】情緒耗竭 

 以下想了解您在教師工作上長期投入高度情感

要求的情境而產生的一種生理、情緒以及心智上地

困頓感。簡單來說，就像教師工作久了，會產生職

業倦怠一樣，對自己的專業感到困惑與挫折，請勾

選出跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 我對於教學工作感到情緒疲憊 □ □ □ □ □

2 在放假日的前一天,我已感覺到筋疲力竭了 □ □ □ □ □

3 早晨起床時,我對將要進行的教學工作,感到疲倦 □ □ □ □ □

4 對我而言,整天與同事一起從事教學工作是一種負

擔 

□ □ □ □ □

5 我對教學工作感到沮喪 □ □ □ □ □

6 我覺得教學工作太辛苦 □ □ □ □ □

7 與同事們在同一學校工作是我壓力的直接來源 □ □ □ □ □

8 我對教學工作感到黔驢技窮 □ □ □ □ □
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【第四部分】勞務負荷 

 以下想了解您在學校工作上有關勞務負荷在情

感的持續性、頻率、強度、情感的表面化與偽飾的

深度、情感的多樣性等,以及情緒工作對您所產生的

負荷,請勾選出跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 面對學生,平常與家長的互動會花費我較多的時間 □ □ □ □ □

2 整體而言,我每天要花很多時間與家長互動 □ □ □ □ □

3 教師工作必須融入一定程度的情感 □ □ □ □ □

4 教師工作表現特殊情感是有需要的 □ □ □ □ □

5 教師工作須有熱情 □ □ □ □ □

6 在工作上,我與他人互動時會因應對象的不同而表

現出不同的情感* 

□ □ □ □ □

7 在工作上,我會隱忍不表達自己真實的感受 □ □ □ □ □

8 在工作上,我會佯裝(假裝)表現出非真實自我的情

感 

□ □ □ □ □

9 在教學情境下我會隱藏自己真正的情感 □ □ □ □ □

10 在工作上,我會努力揣摩出迎合他人的那種感覺 □ □ □ □ □

11 在工作上我可以表現出多樣化的情感 □ □ □ □ □
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【第五部分】虛擬社群的黏度 

 以下想了解您平常黏上虛擬社群的情形,請勾選出

跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 我會花更多時間在虛擬社群中 □ □ □ □ □

2 我會增加虛擬社群的造訪頻率 □ □ □ □ □

3 我願意向他人推薦社群網站 □ □ □ □ □

4 我願意繼續造訪社群網站 □ □ □ □ □

 

本問卷填答到此結束，感謝您的協助。 

*表在試測(Pilot test)過程中，其因素負荷量小於 0.5 或 Cronbach's α 值小

於 0.35 而被刪除 
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附錄二: 正式問卷 

虛擬社群於國小教師之工作壓力、情緒勞務荷負與情緒耗竭的中介效用 

親愛的老師，您好： 

首先，謝謝您填寫這份問卷，這份問卷目的在了解虛擬社群對國小教師工作

壓力、情緒勞務負荷與情緒耗竭間關係的影響。問卷調查的結果僅作為本研究

彙整分析之依據，個人的填答資料絕對保密。 

本問卷分成六個部份並採不記名填答方式，您所提供的答案是完成本研究的

重要部份，並對於本研究在學術及實務參考有重大的貢獻，請您仔細閱讀各部

份的作答說明與題目後，根據您目前的情形與真實感受來填答。最後，再次感

謝您對本研究的貢獻。 

敬祝 

健康如意 

南華大學資訊管理研究所 

指導教授：尤國任博士 

研究生：陳怡君敬啟 
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【第一部分】基本資料 

說明：請依據您個人及貴校的狀況在□內打『ν』。 

1.性別：□男 □女。 

2.教學年資：□未滿5年 □5-10年 □11-15年 □16-20年  □21年以上。 

3.年齡：□30歲(含)以下  □31～35歲  □36～40歲 □41～45歲 

      □46～50歲 □51～55歲 □56歲(含)以上。 

4.擔任職務：□級任教師 □科任教師 □教師兼組長 □教師兼主任  

□代理教師 □代課教師 □其它       

5.婚姻狀況：□未婚，沒有子女  □未婚，有子女  □已婚單薪，沒有子女   

□已婚單薪，有子女 □已婚雙薪，没有子女   

□已婚雙薪，有子女  □其他       

6.養育小孩人數: □無 □1人  □2人 □3人以上 

7.教育程度：□專科  □大學  □碩士  □博士 □其它  

8.服務學校規模：□6班以下(含6班) □7-12 班 □13—24 班 □25 班以上 

9.學校所在地：□都會區  □近都會區  □偏鄉  □偏遠  □其它           

10.您常使用的網路(虛擬)社群種類有那些(可複選):  

□BBS  □MSN  □臉書(Facebook)  □噗浪 (Plurk)   □無名小站  

□Skype   □個人新聞台 (Pchome)   □其它             
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11.您對網路(虛擬)社群的使用經驗為:  

□未曾使用過 □1年(含)以下 □1-2年 □2-3年 □4-6年  

□7-8年 □9-10年 □11年以上 

12.您使用網路(虛擬)社群的主要目的為:(可複選) 

□抒發心情(留言) □休閒娛樂(包含玩遊戲) □聯絡親友感情  

□認識新朋友 □尋找失聯朋友 □經營人脈 □到處逛逛(沒有特別目的) 

□其它          

13.您對網路(虛擬)社群的使用頻率為: □不曾 □偶爾 □有時 □經常 □總是 

14.您平均每天使用網路(虛擬)社群的時間為:  

□30分鐘以內 □31-59分鐘 □1-2小時 □3-4小時 □5-7小時 □8-9小時  

□10小時(含)以上 

15.您平均每週使用網路(虛擬)社群的時間為:  

□1小時以內 □1-5小時 □6-10小時 □11-15小時 □16-20小時  

□21-25小時 □26-30小時 □31小時(含)以上 
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【第二部分】工作壓力(WS) 

 以下題目是想了解您所感受到的工作壓力來源，

請依題目所述，就您的實際工作經驗，依適切程度

在□中，勾選出跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

 

同

意

1 與家長溝通互動* □ □ □ □ □

2 社會大眾對國小老師工作量的誤解態度* □ □ □ □ □

3 校長的管理風格* □ □ □ □ □

4 額外的行政工作* □ □ □ □ □

5 同事間彼此的競爭* □ □ □ □ □

6 指導學生參加地區性或國家級競賽* □ □ □ □ □

7 班級的學生人數太多* □ □ □ □ □

8 不良的工作條件 □ □ □ □ □

9 必須參加太多的教師研習與研討會 □ □ □ □ □

10 班級雜務太多(例如代收午餐費、學費或寄生蟲檢

體、尿液檢查等等) * 

□ □ □ □ □

11 所任教的科目或年級不符合自己的期待或能力 □ □ □ □ □

12 教育政策不穩定* □ □ □ □ □
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13 班上有特殊學生(例如:自閉症，注意力不足與過動

症，低學習能力或低情緒智慧) 

□ □ □ □ □

14 没有充分的教學資源 □ □ □ □ □

15 學生對課堂學習的態度不佳 □ □ □ □ □

16 被同事或學生家長關注* □ □ □ □ □

17 要教的教材太多* □ □ □ □ □

18 下課時間太短* □ □ □ □ □
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【第三部分】情緒耗竭(EB) 

 以下想了解您在教師工作上長期投入高度情感

要求的情境而產生的一種生理、情緒以及心智上地

困頓感。簡單來說，就像教師工作久了，會產生職

業倦怠一樣，對自己的專業感到困惑與挫折，請勾

選出跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 我對於教學工作感到情緒疲憊* □ □ □ □ □

2 在放假日的前一天，我已感覺到筋疲力竭了* □ □ □ □ □

3 早晨起床時，我對將要進行的教學工作，感到疲倦* □ □ □ □ □

4 對我而言，整天與同事一起從事教學工作是一種負

擔 

□ □ □ □ □

5 我對教學工作感到沮喪 □ □ □ □ □

6 我覺得教學工作太辛苦* □ □ □ □ □

7 與同事們在同一學校工作是我壓力的直接來源 □ □ □ □ □

8 我對教學工作感到黔驢技窮 □ □ □ □ □
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【第四部分】勞務負荷(EL) 

 以下想了解您在學校工作上有關勞務負荷在

情感的持續性、頻率、強度、情感的表面化與偽飾

的深度、情感的多樣性等，以及情緒工作對您所產

生的負荷，請勾選出跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 面對學生，平常與家長的互動會花費我較多的時間 □ □ □ □ □

2 整體而言，我每天要花很多時間與家長互動 □ □ □ □ □

3 教師工作必須融入一定程度的情感** □ □ □ □ □

4 教師工作表現特殊情感是有需要的** □ □ □ □ □

5 教師工作須有熱情** □ □ □ □ □

6 在工作上，我會隱忍不表達自己真實的感受 □ □ □ □ □

7 在工作上，我會佯裝(假裝)表現出非真實自我的情

感 

□ □ □ □ □

8 在教學情境下我會隱藏自己真正的情感 □ □ □ □ □

9 在工作上，我會努力揣摩出迎合他人的那種感覺 □ □ □ □ □

10 在工作上我可以表現出多樣化的情感* □ □ □ □ □
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【第五部分】虛擬社群的黏度(VC) 

 以下想了解您平常黏上虛擬社群的情形，請勾選

出跟您最符合的情形。 

非

常

不

同

意

不 

 

同 

 

意 

沒 

 

意 

 

見 

同

 

 

 

意

非

常

同

意

1 我會花更多時間在虛擬社群中 □ □ □ □ □

2 我會增加虛擬社群的造訪頻率 □ □ □ □ □

3 我願意向他人推薦社群網站** □ □ □ □ □

4 我願意繼續造訪社群網站** □ □ □ □ □

 

本問卷填答到此結束，感謝您的協助。 

*表在探索性因素分析中，其特徵值小於 1; Cronbach's α 值小於 0.7 ;因素

負荷量小於 0.5; 或兩兩項目相減之因素負荷量差的絶對值小於 0.3 而被刪除 

**表在驗證性因素分析中，其因素負荷量的值小於 0.5 而被刪除 

 




