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計 畫 名 稱 

公部門推動員工協助方案之評估：以新北市政府為

例 

期 程 1 0 7 年 1 月 1 日至 1 0 7 年 1 2 月 3 1 日 

經       費 無 

緣 起 與 目 的 

一、 現今快速運作的國際化、全球化的社會，員工面臨高速

競爭下所帶來的壓力，如何於職場上透過各種資源或協

助，讓同仁面對任何外界壓力皆妥善面對及處理，則顯

得格外重要。員工協助方案 (Employee Assistance 

Programs,簡稱為 EAPs)為美國大企業必備的福利措施，

起源於 1930 年代的職場員工戒酒方案，後續發展為改

善影響員工工作表現之各項議題，以預防及解決可能導

致員工工作績效下降的組織與個人議題，包括員工在社

會、心理、經濟與健康方面的問題等，促使其能以健康

的身心投入於職場，提升企業競爭力。然而 EAPs 歷經

多年發展與轉變，目前於公部門導入該方案之現況為

何，此乃為本研究動機一。 

二、 行政院人事行政總處近年來不斷在倡議 EAPs，全國各

機關也逐步在投入及導入，成功 EAPs 的推動除了透過

制定相關規定外，亦須尋求專業人員的協助，以充分發

揮該方案所帶來的效應，促使員工及組織帶來雙贏局

面。然而，如何有效提升 EAPs 之成效，促使其發現及

協助同仁解決可能影響工作效能之相關問題，以營造互

動良好之組織文化，提升組織競爭力，乃為本研究動機



 
 

之二。 

方 法 與 過 程 

一、研究問題 

(一)分析 EAPs 基本理論內涵及探討台灣 EAPs 發展、

新北市政府推動 EAPs 現況。 

(二)運用問卷調查方式，探討員工對於 EAPs 推動力滿

意度之服務知覺度、使用經驗、服務滿意度、未使

用該方案原因及對 EAPs 其他意見；並相應之改進

建議。 

二、研究方法：文獻分析法及問卷調查法。 

三、研究流程 

(一)緒論。 

(二)文獻探討。 

(三)研究設計。 

(四)資料分析 

(五)結論。 

研 究 發 現 及 建 議 

一、 研究發現 

(一)服務知覺度 

1、 仍有部分同仁無法相當清楚新北市政府有提供

EAPs。 

2、 不同屬性之填答者對於是否清楚新北市政府有提

供 EAPs 有顯著差異。 

(二)使用經驗 

1、 仍有 54.7%同仁 1年內未曾參加過新北市政府辦理

有關員工協助方案相關服務(如專題演講、工作坊

或訓練課程等)。 

2、 法律諮詢及心理諮商為受訪者最常及次之使用之

服務。 

(三)服務滿意度 



 
 

關於使用者隱私規範滿意度、服務申請便利性滿

意度、服務使用滿意度、再次使用服務滿意度及推薦

同仁使用程度，扣除無法判斷者，選擇「同意」欄位

為大宗，且對EAPs整體評分，選擇80-89分者高達

20%。 

(四)未使用 EAPs 服務原因 

1、 對使用者隱私仍有疑慮。 

2、 時間及地點對府外單位來說較難配合。 

3、 新進同仁尚無需求或不了解 EAPs。 

4、 服務內容與個人需求不符。 

二、 研究建議 

(一)提升 EAPs 服務知覺度－有效推動及發展 

除了透過服務單位人事人員及人事處之宣導

外，應加強主管對於EAPs的認知及想法，轉化主管

之態度進而支持，並積極鼓勵員工使用該方案，均

有助於提升員工對於EAPs的服務知覺度。此外，

EAPs之設計應以新北市政府及員工的需求評估為

依據，並滾動式進行檢視，予以適時調整服務類別

及內容。另於組織內設置工作圈，讓員工代表得予

參與討論，並提供表達機會之管道，使EAPs服務內

容得以更符合員工之需求，並能順利推展EAPs。 

(二)強化 EAPs 使用經驗－適時介入個案及擴展服務範

圍 

未使用過EAPs服務同仁中，高達48%填答者認

為無使用EAPs的需求，惟其中部分個案可能遭遇問

題卻不知尋求協助，故應對於組織內負責EAPs之承

辦窗口及主管人員進行教育訓練，除協助其了解

EAPs的功能及助益外，並能對於EAPs潛在需求者，



 
 

具有辨識及初步了解問題的能力，當同仁遇有工作

或生活方面問題時，得以適時的介入並建議同仁選

擇合適的行動方案，找尋資源解決問題。另外定期

開設研討會，在顧及個案隱私之前提下，由承辦窗

口及主管人員分享轉介及協助個案的經驗，協助其

他機關於面臨類似問題時，能更迅速地尋找適當的

資源幫助個案，及提升處遇管理技巧。 

此外，除由新北市政府辦理全府性質EAPs訓練

外，並得視情況需要，由各機關策略合作辦理相關

EAPs訓練，以擴展EAPs服務廣度。 

(三)增加服務滿意度－建立策略合作擴展服務 

礙於推展EAPs之經費有限，無法提供每位員工

不限次數的服務，且有時員工之問題並非數次諮詢

即可獲得解決，故建議以建立策略合作，以擴展服

務廣度及深度的方式，或與外部社區及組織進行策

略合作及聯盟，以提供員工或眷屬更優質及持續的

服務。例如提供財團法人法律扶助基金會資訊，或

提供衛生福利部安心專線24小時免費心理諮商服務

等資源。 

(四)提升 EAPs 使用意願－增強直接服務接近性 

在保密性部分，應設立嚴謹管理機制，從申

請、諮詢至紀錄保存，皆應遵守保密機制確保同仁

之隱私，且應設置專屬儲存及收納之空間，並由專

人保管。另為加強保護同仁隱私權，建議可由同仁

選擇諮商地點，設置多點式場域或增加透過電話方

式進行諮詢，除可降低同仁對於保密程度不佳的疑

慮外，亦可增加同仁諮商之便利性及彈性。 

備       註  
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摘要 

現今人力資源管理新觀念，即為能促使組織整體業務更加成功的策略性夥伴

關係。除了藉由特定的人力資源管理措施，發現、協助並解決同仁可能影響工作

效能之問題，使其能夠以健康的身心投入工作，不僅是提升組織競爭力之方法，

也是政府部門導入員工協助方案之核心理念。 

本研究採取文獻分析法及問卷調查法，以新北市政府推動員工協助方案實務

作為分析基礎，探討推動員工協助方案之現況，並透過問卷了解員工對於 EAPs

推動力之滿意度，並根據研究結果，提出提升員工協助方案服務知覺度、適時介

入個案及擴展服務範圍、建立策略合作擴展服務，及增強直接服務接近性等改善

建議，提供新北市政府未來推動員工協助方案規劃之參考。 
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第一章 緒論 

第一節 研究動機與目的 

一、 研究動機 

現今快速運作的國際化、全球化的社會，員工面臨高速競爭下所帶來的壓力，

如何於職場上透過各種資源或協助，讓同仁面對任何外界壓力皆妥善面對及處理，

則顯得格外重要。 

員工協助方案(Employee Assistance Programs,簡稱為 EAPs)為美國大企業必

備的福利措施，起源於 1930 年代的職場員工戒酒方案，後續發展為改善影響員

工工作表現之各項議題，以預防及解決可能導致員工工作績效下降的組織與個人

議題，包括員工在社會、心理、經濟與健康方面的問題等，促使其能以健康的身

心投入於職場，提升企業競爭力。然而 EAPs 歷經多年發展與轉變，目前於公部

門導入該方案之現況為何，此乃為本研究動機一。 

行政院人事行政總處近年來不斷在倡議 EAPs，全國各機關也逐步在投入及

導入，成功 EAPs 的推動除了透過制定相關規定外，亦須尋求專業人員的協助，

以充分發揮該方案所帶來的效應，促使員工及組織帶來雙贏局面。然而，如何有

效提升EAPs之成效，促使其發現及協助同仁解決可能影響工作效能之相關問題，

以營造互動良好之組織文化，提升組織競爭力，乃為本研究動機之二。 

二、 研究目的 

基上述研究動機，本研究以新北市政府推動 EAPs 實務作為分析基礎，並藉

由問卷調查及統計分析，達到以下研究目的： 

(一)分析 EAPs 理論意涵、台灣 EAPs 發展及新北市政府推動 EAPs 現況。 

(二)分析新北市政府員工對於EAPs推動力滿意度，包括服務知覺度、使用

經驗、服務滿意度、未使用該方案原因及對EAPs其他意見。 

(三)根據研究結果提出相應之政策改善建議，作為未來新北市政府推動

EAPs規劃之參考。 

 

第二節 研究範圍與問題 
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一、 研究範圍 

本研究為提供新北市政府實施 EAPs 運用之參考，並根據研究結果提出相關

政策改善建議，爰以 107 年行政院人事行政總處提供之員工協助方案推動力之滿

意暨福利服務措施宣導力問卷之原始資料進行統計分析，其施測對象為新北市政

府編制內職員（填答率以 107 年 6 月 30 日之現職人員計算，含借調他機關人員，

但不含依法規保留職缺人員）。 

二、 研究問題 

(一)分析 EAPs 基本理論內涵及探討台灣 EAPs 發展、新北市政府推動 EAPs

現況。 

(二)運用問卷調查方式，探討員工對於 EAPs 推動力滿意度之服務知覺度、

使用經驗、服務滿意度、未使用該方案原因及對 EAPs 其他意見；並相

應之改進建議。 

第三節 研究流程與限制 

一、 研究流程 

本研究流程如圖 1-1 所示： 

 

圖 1-1 研究流程圖 

資料來源：本研究自行繪製 

緒論 

文獻探討 

研究設計 

資料分析 

結論 



3 
 

二、 研究限制 

本研究以 107 年行政院人事行政總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨

福利服務措施宣導力問卷調查進行統計分析，雖力求客觀完整，然礙於下列因素

而有研究上之限制： 

(一)藉由文字傳達問卷之意向，填答者即使對問題內容不甚了解，也無法獲

得協助。 

(二)無法掌握填答者意願、認知能力或特殊情況，但其卻會影響填答結果。 

(三)問卷受篇幅限制，無法盡可能調查所有面向，其獲得的資料較無法深刻、

詳盡。 

(四)本研究之問卷調查乃採橫向研究，意指於於同一時間點內對填答者進行

觀察與測定，在相同的基礎上進行相互比較，無法對同一組人群進行長

期的追蹤數週、數月甚至數年，了解其意向之改變。 
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第二章 文獻探討 

員工協助方案(Employee Assistance Programs, EAPs)是一套運用於工作職場

的方案，目的在發現並協助員工解決可能影響工作效能的個人問題(包括健康、

婚姻、家庭、財務、法律、情緒等)，及協助組織處理可能影響生產力的相關議

題(Employee Assistance Professionals Association [EAPA], 2010)。當員工出現「工

作效能」降低之情況時，主管和權責單位可以採取適當措施，協助員工釐清癥結

或處理問題，並希望員工不要因此影響工作表現。藉由 EAPs 即時介入及協助，

員工可以獲得更好的幫助，減少該問題對工作表現的影響，而對於組織而言，亦

可降低因個人表現不佳所帶來的負擔，進而提升組織績效。 

 

第一節 EAPs 的起源 

EAPs 的發展起源於1930年代的職場員工戒酒方案。在1960-1970 年代，因

社會劇烈變動，企業開始重視到酗酒以外，其他影響到員工情緒和工作表現的個

人和環境問題，如工作壓力及婚姻關係等(王精文、王智弘、徐妍榛，2017)。工

作是生活的一部分，工作的型態由於科技的進步及全球化的關係而快速的變遷，

這種變遷可能會對員工或工作環境帶來負面的影響，不快樂的員工會影響工作滿

意度及家庭，進而影響工作績效(Gurumoorthi & Nalini, 2014)。因此，1980年起

企業將EAPs服務內容擴展為解決更多面向的員工個人問題，促使員工能以健康

的身心投入於職場、降低離職率、提升幸福感、改善績效與增進員工對於組織承

諾等(Strazewski, 2005)。 

然而 EPAs 的發展並未就此停滯，從 1980 年開始，EAPs 從被動的解決員工

的問題，轉向更積極地強調以員工發展為核心的員工加強方案 (Employee 

Enhancement Programs, EEPs)，藉由關注全面健康、壓力的管理與工作過量等工

作問題著手。 

EAPs 方案在企業持續倡導下繼續發展，根據 EAPA(2010)年的統計，具有

251 至 1,000 名員工的公司，有 75%公司推行 EAPs，超過 5000 名員工的公司，

則超過 95%公司推行 EAPs (Mental Health America[MHA], 2018)。美國於 1971 年

成立的員工協助專業協會(EAPA)也在世界各超過 40 個國家擁有分會與會員，其



5 
 

涵蓋範圍包括愛爾蘭、奈及利亞、南非、日本、中國、台灣等，可以見得推行

EAPs 的重要性並非侷限於某區域或某國家，而是遍及全球。 

 

第二節 EAPs 的功能 

    根據 MHA(2018)文章指出，投資 EAPs 是具有成本效益的，每消費 1 美元，

即可獲得 3 至 10 美元的投資回報。換言之，EAPs 作為管理策略的一環，可以在

較低的成本中獲得較大的成效，解決影響員工生產績效的因素。相對於一般的管

理策略，EAPs 更容易獲得員工的歡迎與認同，也是在組織面臨內外挑戰期間穩

定內部的良好方式(勞動部，2017)。茲就 EAPs 的功能分析如下： 

一、 降低管理部門營運成本  

(一) 身心健康管理方案：除了身心健康的檢查治療外，更需要為員工健

康從預防及促進的角度來規劃，如辦理壓力調適、減重戒菸戒酒、

運動保健、飲食營養等系列課程；亦可提供較具勞力危險工作之員

工職業災病防範知識及器具；另為員工提供情緒管理的訓練，或是

不定期提供心理健康的自我檢測。綜上而言，適當的身心健康管理

方案可以帶來的效益包括： 

1、 增進員工體能、穩定員工情緒、紓解工作壓力及倦怠，可以減

少工安意外事件發生、降低傷病醫療支出、員工抱怨數等效益

（Milkovich & Newman, 2002）。 

2、 使員工能安心在職場工作，有助於離職率及罷工率降低，並產

生較高的組織承諾(Lee ,Lee & Lum, 2008)。 

(二) 營造友善家庭工作環境：如兒童托育服務、老年眷屬托顧服務、彈

性工時、電子通勤、家庭事故休假及相關訓練措施等方式(黃煥榮，

2008)，能減少員工後顧之憂，並引導員工眷屬認同企業理念，進

而與企業一同關懷員工。企業提供一個友善家庭的工作環境，對其

不是成本的增加，反而獲益不少，例如員工工作壓力的降低，進而

工作士氣及忠誠度提升，從而員工流失率降低，生產力與績效也增

加了，甚至還因此吸引到更多優秀的求職者（劉梅君，2007）。 
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(三) 理財與法律協助：財務及法律是每人日常生活都會遇到，例如民、

刑事糾紛及訴訟程序等（如買賣房屋、汽（機）車糾紛、購屋或租

屋契約、民刑法解釋等）或理財規劃（如節稅建議、保險購買、退

休規劃等）；不定期提供相關講座，以及特約的法律、財務及保險

諮詢顧問可以帶來許多方便，其主要效益包括：  

1、 減少員工因過度消費入不敷出等財務規劃不當情形，致積欠大

筆債務貸款，而有不得不離職之狀況。 

2、 避免因法律糾紛帶來的各種心理煩擾與生活干擾，造成員工無

法專心於工作，工作效率如同缺席。 

(四) 暢通勞資間溝通管道：EAPs可扮演上下意見溝通的橋樑，提供員

工反映意見之管道，促進員工與主管或企業與工會之間良性溝通，

減低無謂的衝突與糾紛，共創雙贏的勞資關係(黃文來，2007)。 

二、 促進工作績效 

(一) 透過員工社團規劃：提供員工適當的、滿足的休閒活動有助於員工

對抗工作壓力。當員工休閒滿意度愈高時，工作表現愈好 (趙仁方、

羅癸歧，2013)。企業為了讓員工在工作與生活之間均衡發展，透

過社團活動除了可促進跨部門同仁工作以外的友誼，更是培養許多

重要職場能力與態度極佳環境，例如參與社團可以提昇員工團隊協

作能力與意願，推動部門內同仁的群體動力，凝聚團隊精神。另與

工作特性相互搭配的社團參與，可額外增進工作靈感，強化工作投

入，提昇工作動機與工作樂趣。 

(二) 員工成長與發展：提供各種繼續教育課程、生涯發展或諮商服務及

學費補助等方案，可以給與員工成長及發展的機會，並擴展員工的

知識和技能，進而提升工作職能與潛能，創造良好的工作經驗(全

秀珠，2012)。 

(三) 主管人員敏感度訓練：透過課程訓練，增強主管對員工的情緒表現

或行為反應之觀察力及敏感度，及早發現員工特殊的情緒狀態，適

時了解安撫並提供協助；另提昇主管溝通能力與表達話術，協助其
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經由人際互動過程中，理解員工內在感受及其行為動機與成因，促

使主管瞭解何種行為表現須由不同的專業協助介入輔導，以使員工

安心專注工作。 

三、 提昇管理效能 

(一) 透過EAPs系統性規劃及評估機制：透過專人且系統性的規劃EAPs，

完整地諮詢員工及主管，從影響生產力因素角度進行EAPs的規劃，

並預想每一方案對生產力的影響與效益；另建立評估機制，定期審

視協助方案的成本效益，以評估方案的進行是否有符合組織目標，

並且確實能夠協助解決員工的問題，檢討是否有需要調整或改進的

地方，以評估是否有需要調整方案形式，是否進行內部設置或委外

專業機構協助(林育正，2008)。如此，可以帶來的效益包括： 

1、 從員工需求調查中發現員工組織承諾現況。 

2、 從評估EAPs成效中了解員工的潛在問題與困擾。 

3、 藉由啟動EAPs發現影響生產力的非專業因素。 

(二) 透過工作滿意度檢測方案：影響員工工作滿意度的構面眾多，如工

作本身、工作環境、主管領導、人際關係、薪資福利、升遷考核、

社會地位等都能直接間接影響員工工作滿意度與組織士氣(洪雪珍，

2003)。因此適當設計工作滿意度檢測與評估方法，搭配多元的分

析模型可以帶來的效益包括： 

1、 了解影響員工工作滿意度的因素，並及早解決。 

2、 發現現有管理政策如何提高或降低員工工作滿意度。 

3、 提供部門主管了解部門內團隊互動的潛在問題或優勢，並給予

改善或維持的建議。 

 

第三節 台灣 EAPs 的發展 

台灣的產業結構自民國 60 年後，從農業社會逐步轉型為工商業社會，產業

型態的改變，使得在都市工作生活的青年產生了社會適應的問題，政府借鏡國外

推動「員工協助方案」的經驗，關心職場勞工的身心健康議題，因此，1980 年



8 
 

事業單位自行成立員工輔導機制的「勞工輔導制度」，我國勞動部(原為勞委會)

於 1994 年開始整合人資、勞資關係、員工諮商與工業社工內涵的員工協助方案，

到 2000 年政府透過各項輔導措施，積極支持企業推動「員工協助方案」。EAPs

發展至今已逐漸為國內企業所接受，發展本土化的服務模式：從連結社會資源來

處理員工需求的「資源連結模式」、主動規劃特殊議題來提供員工服務的「單一

方案服務模式」，到由具輔導知能的內部同仁提供員工關懷的「志工服務模式」

及由專業人員各司分工的「內置、外置及整合服務模式」(勞動部，2017)。 

2014 年勞動部訂定「推動工作與生活平衡補助計畫」協助雇主推動員工「工

作與生活平衡」，建立友善勞動環境，使勞工安心效率工作，提升企業生產力，

達到勞資雙贏，透過補助企業辦理員工關懷與協助課程、員工紓壓課程、親子活

動等支持員工工作生活平衡措施，並於 2018 年修正發布，促使其計畫更能切和

實際需要。 

我國企業對於EAPs與推動起步早，具有豐富的導入經驗，而在公部門的部

分，行政院於2003年函頒「行政院所屬機關學校員工心理健康實施計畫」正式開

啟國內公務機關員工協助方案序幕。而後續的推動措施，包括2006年設置「公務

人員網路諮商服務網」及2007年函頒「行政院所屬中央機關學校員工協助方案推

動計畫」等，從年代上觀之，我國在推動員工協助方案已有近十五年的歷史。然

為加深化及更切合實際辦理情形，2013年4月行政院人事行政總處頒布「行政院

所屬及地方機關學校員工協助方案」，同年訪視法務部等機關，並於2014年辦理

分區訪視及座談會等。除此之外，自2015年3月行政院人事行政總處為貫徹推動

員工協助方案，並表揚推動成效優良機關，發布「行政院所屬及地方主管機關推

動員工協助方案成效力評估計畫」辦理評鑑，透過書面評核加上實際訪視結果辦

理標竿學習、參訪或相關輔導措施，以擴散辦理成功經驗，提升各機關推動成效。 

 

第四節 新北市政府推動 EAPs 現況 

新北市政府（原為臺北縣政府）於 2008 年訂定「臺北縣政府員工協助方案

推動計畫」，復於2011年4月14日訂定「新北市政府員工協助方案」，續於2015

年12月30日修正，適用對象包含公務人員、教師、約聘僱人員、技工、工友、駕

http://weblaw.exam.gov.tw/LawContent.aspx?LawID=J060304003
http://weblaw.exam.gov.tw/LawContent.aspx?LawID=J060304003
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駛及其他非編制人員等。服務項目區分個人層次(工作面、生活面、健康面)與組

織及管理層次(組織面、管理面)，包括心理諮商、法律諮詢、財務諮詢、醫療諮

詢及職涯發展諮詢等五項專業性服務工作(自2018年起新增管理諮詢服務)，依同

仁需求由各機關內部人事人員或專責人員負責業務聯繫，此外，若為非自願個案

由各機關員工協助關懷小組分別與主管及當事人了解異常情況，進行通報或轉介，

並初步評估是否有立即性危險或自殺(傷)高風險等(新北市政府人事處，2018)。

目標在藉由計畫性的活動提供多樣且完整的專業性服務，以協助員工發現自我及

工作價值，進而創造員工職場發展與機關效能的雙贏局面(徐丹桂等，2015)。簡

而言之，EAPs係透過系統化的服務方式，發現及協助同仁解決可能影響工作效

能之相關問題，使其以健康的身心投入工作，提升其工作士氣及服務效能；並藉

由多樣化的協助性措施，建立溫馨關懷的工作環境，營造互動良好之組織文化，

提升組織競爭力(新北市政府，2018)。 

一、 新北市政府推動模式-內置式 

新北市政府EAPs採內置式，由新北市政府人事處具有諮商心理及社會工作

背景人員擔任單一窗口承辦人，統籌規劃辦理所屬機關EAPs之推展，並由各機

關人事人員擔任單位內EAPs之推手，此外，亦與新北市政府相關機關以跨局處

團隊合作方式推動EAPs如下： 

(一)與新北市政府稅捐稽徵處合作，有關財務諮詢部分，提供稅務處理之服

務。 

(二)與新北市政府衛生局合作，由新北市立聯合醫院及各衛生所安排醫事人

員駐點進行心理諮商及醫療諮詢服務等。 

(三)與新北市政府警察局、消防局合作，協助危機個案發生後之現場控制及

人員送醫等。 

(四)與新北市政府政風處合作，當危機個案發生時，進行機關安全維護等。 

(五)與新北市政府法制局合作，由聯合服務中心及各區公所提供公務上法律

問題及一般民、刑事案件法律諮詢。 

二、 新北市政府各機關執行模式 

新北市政府各機關學校均分別成立員工協助關懷小組，機關如遇有需要被關
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懷之對象時，通知人事單位，並由人事單位配合新北市政府員工協助方案適時轉

介。而人事單位擔任各機關窗口，對內負責聯繫長官，對外則與新北市政府人事

處配合安排轉介服務。另關懷小組成員部分，召集人1人由各機關副首長擔任、

執行秘書1人由各機關人事主管擔任，各機關首長另指派1至3人擔任小組成員，

其任務為在顧及被關懷者之個人隱私下給予幫助。而該關懷小組運作之方式，得

視個案隨時召開小組會議，針對需要之同仁適時關懷其身心狀況，並依需要邀請

心理諮商相關專業人員參與。 

三、 EAPs 工作計畫擬定 

新北市政府訂定年度員工協助方案工作計畫時，會針對前一年度員工對新北

市政府員工協助方案之看法及需求與其辦理之研習活動進行問卷調查，並將調查

結果及滿意度等，納入下一年度之計畫。如新北市政府於106年12月底，透過線

上問卷系統進行調查，計約7,153人填答，同仁希望提供之協助項目如下： 

(一)「工作面」部分，依序為職涯發展、工作適應及工作效能。 

(二)「健康面」部分，依序為壓力管理、情緒管理及醫療保健。 

(三)「生活面」部分，依序為紓壓活動、理財規劃及法律諮詢。 

(四)「組織面」部分，依序為績效管理、組織文化及組織變革管理。 

(五)「管理面」部分，依序為溝通技巧、危險與衝突管理及團隊管理。 

另在健康資訊之需求部分，計約8,100人填答，同仁有興趣之課程主題前五

名依序為食物及營養、樂活紓壓、情緒管理與壓力調適、塑身與健身、中醫養生

課程。此外，員工協助方案成效力評估結果報告、專家建議等亦一併納入工作計

畫訂定之參考。 

為完善新北市政府EAPs服務流程，定期重新檢視協助性諮商(詢)服務標準作

業流程、非自願個案處理標準作業流程及危機個案處理標準作業流程3項標準作

業流程及相關表件，讓EAPs適用於實際操作及運用。 

四、 方案導入 

新北市政府員工協助方案針對一般人員、承辦人員與主管人員及特殊人員等，

分別予以不同導入方式，並強化各機關首長及各級同仁（含新進人員）對員工協

助方案之認識(新北市政府107年度推動員工協助方案工作計畫，2018)： 
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人員類別 宣導方式 

一般人員 1、 各項訓練或活動時，派員以簡報播放、有獎徵答方式宣

導使用EAPs之效益，並於資料內頁列印EAPs方案內容。 

2、 利用人事處網站、指紋機、電子郵件及電子書等媒介加

強宣導，並製作員工協助方案「懶人包」，以簡單易懂

方式說明EAP服務內容、特點及申請方式等資訊，增進可

近性及使用率。 

3、 隨時檢視新北市政府人事處網站「員工協助方案專區」

資訊有無需增修之內容，以利同仁參考使用。 

承辦人員及

主管人員 

1、 研訂辦理員工協助方案業務指南「QA即時通」，以FAQs

方式整理分析推動EAPs常見問題，協助各機關學校承辦

人員推動員工協助方案，並針對承辦人員辦理心理應用

專班2場次，課程包含輔導原理、情緒察覺、壓力調適及

員工協助方案推動等。  

2、 於主管人員課程中，導入員工協助方案應用課程，課程

內容包含諮商面談技巧與實務運作、員工情緒察覺及壓

力調適及員工協助方案之案例分享。 

特殊人員 1、 新進人員：新北市政府公務雲「新進人員關懷站」中提

供相關資訊，並由各機關學校人事人員進行宣導。 

2、 警、消、第一線服務人員：針對警察、消防人員及第一

線服務人員提供專屬性員工協助相關課程。 

3、 即將退休人員：針對即將退休人員辦理退休生涯規劃相

關課程，並提供員工協助方案宣導。 

4、 職場適應或遇特殊事件等人員：針對在職場適應或工作

表現不佳之人員，如考績連續3年乙等、經法院強制扣

薪、受懲處及申請喪假、延長病假及公傷假等人員進行

關懷，並提供相關資源與協助。 

強化各機關 1、 透過新北市政府市政會議或區政會議宣導新北市政府員
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首長及各級

同仁（含新

進人員）對

員工協助方

案之認識 

工協助方案，以強化各機關首長對員工協助方案之認同

及支持。 

2、 強化所屬機關透過內部會議或其他措施，使機關首長及

主管人員瞭解員工協助方案之內涵並給予具體行動支

持。 

3、 辦理3梯次新進人員共通性訓練，並導入員工協助方案，

讓新進同仁認識員工協助方案內容及相關資源。 

資料來源：本研究整理 

 

五、 EAPs 服務提供 

經分析新北市政府員工協助方案，主要提供下列服務： 

(一)聘請專業諮商（詢）人員，提供客製化個人服務 

1、 聘請專業諮商（詢）人員，提供個人諮商（詢）服務： 

(1)、 心理諮商：與新北市政府諮商心理師公會及新北市立聯合醫院合

作，聘請公會及該院推薦之諮商心理師擔任諮商人員。 

(2)、 法律諮詢：由新北市政府人事處洽請法制局推薦律師，以外聘方

式擔任諮詢人員。 

(3)、 財務諮詢：由新北市政府人事處聘請財務專業人員，以外聘方式

擔任諮詢人員。 

(4)、 醫療諮詢：聘請新北市立聯合醫院醫事人員擔任諮詢人員。 

(5)、 管理諮詢：由新北市政府人事處聘請管理專業人員，以外聘方式

擔任諮詢人員。 

(6)、 職涯發展諮詢：視申請情況聘請新北市政府各機關人事主管或人

事處股長以上人員擔任諮詢人員。 

2、 針對攻擊或自傷傾向等情形員工，提供機關團體諮商。 

3、 針對特殊或異常徵候人員之機關轉介諮詢協助或重大危機事件協處。 

(二)辦理課程及其他相關提供服務 

1、 工作面：對於一般在職員工，辦理員工工作應用課程，以提升工作效

能及工作適應之各類專業訓練(例如提升工作效能、資訊處理、文書技



13 
 

巧、問題解決等)，並同時提供職涯發展相關課程，協助同仁公務生涯

規劃之參考等。對於新進人員，提供工作適應及相關知能訓練 (例如雙

師徒制輔導訓練、新進人員共通性訓練等)，使同仁能儘快適應新工作，

提升效能。 

2、 生活面：提供員工各類紓壓管道，兼顧工作與生活：例如辦理心靈小

綠洲、假日田園生活體驗、樂齡Double-A等多項活動。另針對生活中

議題，提供相關知能協助：辦理生活法律、理財規劃、人際、家庭、

親子或性別議題等講座等。亦另針對即將退休人員，提供退休生涯規

劃講座場次，並提供 (退休)規劃諮詢、退休後擔任志工需求等。 

3、 健康面：辦理協助員工管理情緒與壓力之系列講座並針對員工重視之

身心健康議題(如醫療保健、食物營養、睡眠、體能等)，辦理系列課程

或活動。另為員平衡工作及健康之需求，於新北市政府辦理員工健康

檢查及體能相關課程(活動)。 

4、 組織管理面：針對主管人員辦理專班研習，並針對提升組織績效部分，

辦理高效率時間管理等訓練。 

六、 強化 EAPs 措拖 

(一)活化人員培力及發揮知識分享 

為提升主管人員對於同仁身心健康問題徵兆的敏感度及特殊狀況

處理之應變能力，藉由導入「提升主管敏感度訓練」課程，培訓新北

市政府各機關、學校等主管人員成為新北市政府第一線「溫馨關懷員」，

使關懷員能主動關懷職場適應或遇特殊事件等人員，並提供相關資源

及協助，根據新北市政府統計，107年1月至6月關懷次數計1,173人次。

關懷內容包含家庭訪視、法律提供、福利資訊提供、宣導或轉介EAPs

等。 

新北市政府關懷員組成，除由各一級機關、區公所人事主管及九大

區學校區主任擔任外，由於各機關屬性相異，為確保關懷員基本素質，

106年關懷員由「人事主管」開始，107年起規劃遴選加入「科室主管」

及「對助人有興趣之同仁」，並經人事單位評估同仁之個性，推薦適
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合人選參加新北市政府辦理的相關課程，成為該機關關懷員種籽。 

(二)標竿學習與分享 

透過溫馨關懷員個案研討班，進行標竿學習，藉由危機事件案例分

享，提高關懷員敏感度及特殊狀況應變能力，經驗分享傳承。 

(三)組成EAPs推動小組，集思廣益推動計畫 

新北市政府EAPs推動小組由其一級機關及區公所57位人事主管組

成，區分為「需求圈」、「活動圈」、「宣導圈」、「服務圈」及「關

懷圈」等五大圈，透過由下而上各圈主動推圈「圈長」之方式，提出

各項建議，經人事處彙整評估分析後，作為EAPs計畫修正之參考。 

(四)主管職場職場壓力調適與自我探索 

主管人員透過參加新北市政府開設之精進職能訓練課程「中階主管

研究班」之主管職場壓力調適與自我探索，進行自我探索，並透過「壓

力檢測量表」、「壓力反應評估量表」等測驗自我檢測，分析主管面

臨共同問題，並規劃對應措施，協助察覺自我壓力，並辨識同仁壓力

狀態。 

(五)關懷職場適應或遇特殊事件之處理 

新北市政府針對職場適應或遇特殊事件等人員主動提供關懷，如考

績連續3年乙等、受懲處、經法院強制扣薪、申請延長病假、申請公傷

假、因公涉訟及其他特殊或異常徵侯人員，化被動為主動。 

(六)提供員工舒適硬體設施及環境 

新北市政府為滿足員工需求，提供多元服務，如員工體適能中心、

員工實驗幼兒園、摩坊、烘培坊、郵局及銀行等。 

七、 全面性整合服務資源 

新北市政府透過盤點並整合各機關可運用之內外部資源，納入計畫之使用範

圍，並置於新北市政府人事處網站「員工協助方案專區」供同仁使用。其主要內

容分析如下： 

(一)方案內容說明：包括申請種類、申請方式、電子郵件預約、電話洽詢及

服務項目介紹等。 
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(二)服務流程說明：包括服務申請方式、媒合諮詢人員、時間及地點、諮詢

是否得終止之說明，填列相關表件、諮詢結果保密等資訊。 

(三)相關表件之下載： 

1、 新北市政府員工協助方案 

2、 諮詢申請表 

3、 新北市政府員工協助方案資料保存及調閱作業要點 

4、 各機關學校員工非自願個案處理標準作業流程 

5、 各機關學校員工危機個案處理標準作業流程 

6、 新北市政府員工協助方案懶人包 

7、 新北市政府員工協助方案業務指南Q＆A即時通 

8、 公務機關推動員工協助方案2.0參考手冊電子書 

(四)其他外部資源下載： 

1、 簡式健康表 

2、 壓力指數測量表 

3、 其他外部可利用之專線 

4、 新北市政府暨所屬機關學校員工協助方案服務資源一覽表 

5、 公務機關推動員工協助方案數位教材 

(五)心理健康園地：相關文章閱讀區 

八、 EAPs 服務流程及表單 

新北市政府為促使流程及表單更完善，定期檢視各項SOP及表單，於107年

改善下列三項作業： 

(一)依類別設計問卷：區分「心理」及「法律、財務、醫療、管理及職涯發

展」等兩類問卷。 

(二)修正協助性諮詢（商）SOP。 

(三)新增「管理諮詢」類別。 

九、 個案保密措施 

新北市政府訂有「新北市政府員工協助方案資料保存及調閱作業要點」，明

定除有明顯而立即傷害自我或他人之可能者或有犯罪事實之虞者，各項諮詢服務
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之所有紀錄及本府員工之個人資料均應全程永久保密及保存，非經法律程序或當

事人書面授權同意，均不得提供給任何單位或他人。此外，諮詢(商)申請表及紀

錄表依編號密件收存，以確實做到保密措施。如本人調閱時，與諮詢(商)師病認

紀錄無造成當事人誤解或不利影響之虞，在公文簽核時，遮蔽個案姓名等個人資

料以編號代替，並於完成後再通知個案領取資料影本。 
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第三章 研究設計 

第一節 研究架構 

本研究乃採 107年行政院人事行政總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨

福利服務措施宣導力問卷調查為架構。該問卷內容包括「填答者基本資料」及「員

工協助方案推動力之滿意度部分」及「員工福利服務措施宣導力」(本研究與員

工福利服務措施宣導力無關，故省略不以贅述)三大部分，透過文獻探討了解員

工協助方案之現況，並以「填答者基本資料」為自變項，「員工協助方案推動力

之滿意度部分」為依變項，區分「服務知覺度」、「使用經驗」、「服務滿意度」、「未

使用 EAP 服務原因」及「對 EAP 其他意見」之五大構面進行統計分析，並根據

研究結果提出建議，建議如何有效提高員工協助方案成效。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-1 研究架構圖 

 

第二節 研究方法與假設 

問卷調查法係指調查者透過一份標準設計的問卷瞭解受訪者的情況或徵詢

意見的調查方法，亦為蒐集資料的一種工具，目的並非測量受訪者能力，而是冀

由受訪者填答之資料，了解其意見、興趣或態度，以作為擬定計畫、改進現況或

解決問題之根據。本研究採用李克特尺度(Likert Scale)計分法進行調查。並使用

自變項(填答者基本資料) 

1. 性別 

2. 任職官等 

3. 婚姻狀態 

4. 年齡 

5. 任職本機關之公務年資 

6. 擔任主管職務 

7. 撫養子女狀況 

依變項(員工協助方案推動

力之滿意度部分) 

1. 服務知覺度 

2. 使用經驗 

3. 服務滿意度 

4. 未使用 EAPS 服務原因 

5. 對 EAP 其他意見 
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統計方法進行問卷數據分析： 

1、 平均數分析(mean)。 

2、 獨立樣本T檢定( Independent-Sample T Test)。 

研究假設如下：  

虛無假設 H0：= 0 (無顯著差異) 

對立假設 H1：≠ 1 (有顯著差異) 

3、 單因子變異數分析 (one-way analysis of variance)及雪費法 (Scheffé 

method)之事後多重比較(Post Hoc)。 

4、 皮爾森相關係數分析(Pearson product-moment correlation coefficient)。 

第三節 問卷操作性定義與量表 

一、 操作型定義 

本部分主要在了解員工對於 EAPs 推動力之滿意度部分，如表 3-1 所示： 

表 3-1 五大構面題項 

 

  
五大構面 題項說明 

服務知覺度 1、EAP 服務知覺程度 

2、機關宣導知覺程度 

3、EAP 聯繫管道知覺程度 

使用經驗 1、EAP 活動參與經驗 

2、心理諮商 

3、健康醫療諮詢 

4、法律諮詢 

5、財務諮詢 

6、管理諮詢 

7、危機個案處理 

8、都沒有 
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二、 個人屬性變項 

本研究所採用的個人屬性變項，共有性別、任職官等、婚姻狀態、年

齡、任職本機關之公務年資、擔任主管職務及撫養子女狀況等七項，分析說

明如下： 

(一) 性別：分為「男性」及「女性」兩類。 

(二) 任職官等：分為「委任」、「薦任」及「簡任」三類。 

(三) 婚姻狀態：現在是否處於婚姻狀態，區分為「是」及「否」兩類。 

(四) 年齡：分為「29歲以下」、「30歲至39歲」、「40歲至49歲」、「50

歲至59歲」及「60歲以上」五類。 

(五) 任職本機關之公務年資：分為「5年以下」、「6年至10年」、「11年

至15年」、「16年至20年」、「21年至25年」及「26年以上」等六類。 

(六) 擔任主管職務：分為「是」及「否」。 

(七) 撫養子女狀況：分為「有，子女皆已20歲以上」、「有，尚有未成年

子女」及「沒有」三類。 

  

五大構面 題項說明 

服務滿意度 1、使用者隱私規範滿意度 

2、服務申請便利性滿意度 

3、服務使用滿意度 

4、再次使用服務意願 

5、推薦同仁使用程度 

6、對 EAP 整體評分 

未使用 EAP 服務原

因 

1、未聽過或不知道員工協助方案 

2、沒有相關需求 

3、服務內容與個人需求不符 

4、個人隱私考量 

5、無法解決問題 

6、承辦單位專業不足 

7、服務時間、地點無法配合 

8、其他（開放性意見） 

（開放題） 對 EAP 其他意見 
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第四章 資料分析 

員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷調查以107年6月30

日之在職人員為基準，對於新北市政府公務同仁共發出3,983份問卷，回收2,930

份，填答率73.56%
1，cronbach α係數為0.82。 

第一節 填答者敘述性統計 

回收問卷之填答者基本資料如下： 

表 3-2 填答者敘述統計 

個人屬性 變項 人數(人) 百分比% 

性別 
男 1,354 46.2 

女 1,576 53.8 

任職官等 

委任 768 26.2 

薦任 2,089 71.3 

簡任 73 2.5 

現在是否處 

於婚姻狀態 

是 1,475 49.65 

否 1,455 50.35 

年齡 

29 歲以下 551 18.8 

30 歲至 39 歲 1,247 42.6 

40 歲至 49 歲 752 25.7 

50 歲至 59 歲 320 10.9 

60 歲以上 60 2.0 

任職本機關 

公務年資 

 5 年以下 1,526 52.1 

6~10 年 686 23.4 

 11~15 年 289 9.9 

 16~20 年 168 5.7 

 21~25 年 122 4.2 

  26 年以上 139 4.7 

擔任主管職務 
否 2,353 80.3 

是 577 19.7 

撫養子女狀況 

沒有 1,662 56.7 

有，子女皆已 

20 歲以上 
225 7.7 

有，尚有未成年子女 1,043 35.6 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填答結

果原始資料進行敘述統計。 

 

                                                      
1完整問卷題目詳如附錄 1 

 



21 
 

第二節 各題項之統計結果 

問卷第 1 題「請問您知道本機關有提供員工協助方案服務？(如心理諮商或

健康醫療、法律、財務、管理等諮詢或危機個案處理等)」 及第 3 題「請問您知

道本機關員工協助方案的聯繫管道(如承辦單位窗口或特約機構服務專線等)？」

之相關數據統計結果如下： 
 

 

表 3-3 Q1 及 Q3 同意程度、相關數據分析及差異性檢定 

 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填答結果原始資料進行差異性

統計分析。 

依 Q1 問卷填答結果，同仁分別有 4.27%、44.5%不清楚或無法相當清楚新

北市政府有提供員工協助方案，另有 8.7%、38.3%的同仁不清楚、無法相當清楚

員工協助方案的聯繫管道。 

針對題目 Q1「請問您知道本機關有提供員工協助方案服務？」，婚姻狀態異

性檢定 t= 5.96**，p <0.01，已婚者了解程度顯著高於單身。主管差異性檢定

t=8.44**，p <0.01，主管了解程度顯著高於非主管。撫養子女狀況部分進行單因

子變異數分析及 Scheffé 法事後比較，統計結果顯示沒有子女者了解程度顯著小

 

  知覺   

  程度 

   (%)   

 

題目 

不

知

道 

約略

知道 

相當

清楚 

相關數據分析 
差異性檢定 

平均

值 

標準

差 

中位

數 

性

別 

是否

處於

婚姻

狀態 

擔任

主管

職務 

任職 

官等 

撫養子

女狀況 

年

齡 

年

資 

獨立樣本 

T 檢定 
單因子變異數分析 

皮爾森 

相關 

Q1 4.27  44.5 51.3  1.47  0.58  2 2  1 1 1 1 1 1 

Q3 8.7 38.3 53  1.44 0.65 2 2  1 1 1 1 1 1 

註： 

1、本表平均值介於 0-2，數字愈高表示機關人員對該題目有愈正向(填答相當清楚)的評價。 

2、差異性檢定各欄係指各題目的平均值是否因人員特性而有顯著差異，並分述如下： 

性別：1(女性顯著高於男性)，2(女性顯著低於男性)，空白(性別無顯著差異)。 

是否處於婚姻狀態：1(已婚顯著高於單身)，2(已婚顯著低於單身)，空白(無顯著差異) 

擔任主管職務：1(是顯著高於否)，2(是顯著低於否)，空白(無顯著差異) 

官等：1(官等間有顯著差異)，空白(官等間無顯著差異) 

撫養子女狀況：1(有無撫養子女間有顯著差異)，空白(有無撫養子女間無顯著差異) 

年資：1(顯著正相關)，2(顯著負相關)，空白(相關性不顯著)。 
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於子女皆已 20 歲以上同意程度，尚有未成年子女者了解程度顯著小於有子女皆

已 20 歲以上者。 

 

表 3-4 撫養子女狀況在 Q1 及 Q3 的單因子變異數分析及 Scheffé 事後比較 

變項 

(題目) 

變異 

來源 

SS df MS F p 事後比較 

Q1 組間 
17.670 2 8.835 26.877 .000 

沒有<有，子女

皆已 20 歲以上 

組內 962.187 2927 .329     有，尚有未成年

子女<有，子女

皆已 20 歲以上 

總和 

979.857 2929       
沒有<有，尚有

未成年子女 

Q3 組間 
23.757 2 11.878 28.795 .000 

沒有<有，子女

皆已 20 歲以上 

組內 1207.451 2927 .413     有，尚有未成年

子女<有，子女

皆已 20 歲以上 

總和 

1231.208 2929       
沒有<有，尚有 

未成年子女 

註: *p<0.05 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填答原始資

料進行單因子變異數分析及 Scheffé 事後比較。 

 

Q2「請問最近 1 年內，您曾接到本機關透過公文、電子郵件、宣導品、專

題 演講、訓練課程或其他方式，告知同仁員工協助方案的服務訊息？」相關數

據統計結果如下，顯示 90.4%填答者曾接到 EAPs 服務訊息。 

 

表 3-5 Q2 次數及百分比分析 

Q2 

 次數 百分比 有效百分比 

有效的 無 281 9.6 9.6 

有 2,649 90.4 90.4 

總和 2,930 100.0 100.0 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填答原始資

料進行次數及百分比分析。 

 

Q4「請問您最近 1 年內曾參加過本機關辦理的員工協助方案相關活動？(如
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專題演講、工作坊或訓練課程等)」相關數據統計結果如下，顯示近 54.7%填答

者未曾參加新北市政府辦理的 EAPs 相關活動。 

 

表 3-6 Q4 次數及百分比分析 

Q4 

 

 次數 百分比 有效百分比 

有效的 無 1,602 54.7 54.7 

有 1,328 45.3 45.3 

總和 2,930 100.0 100.0 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填答原

始資料進行次數及百分比分析。 

 

Q5「請問您最近2年內曾使用過本機關員工協助方案的下列服務? 」相關數

據統計結果如下，顯示法律諮詢乃為受訪者最常使用之服務，占23.3％，次之為

心理諮商，占20%。 

表 3-7 Q5 次數及百分比分析 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填

答原始資料進行次數及百分比分析。 

 

選項(複選題) 小計 
Pct of  Responsess 

(占總回答數的％) 

 Pct of Case 

(占總個案數的％) 

Q5 之 1 心理諮商 1531 20 52.3 

Q5 之 2 健康醫療諮詢 1144 15 39 

Q5 之 3 法律諮詢 1780 23.3 60.8 

Q5 之 4 財務諮詢 262 3.4 8.9 

Q5 之 5 管理諮詢 103 1.3 3.5 

Q5 之 6 危機個案處理 163 2.2 5.6 

Q5 之 7 都沒有 2661 34.8 90.8 

 Total responses      7644 100 260.9 
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Q6「請就您在本機關使用員工協助方案服務的經驗，回答下列問題：（第 5 

題選填「都沒有」者，本題免填）」相關數據統計結果如下： 

 

 

表 3-8 Q6-1 至 Q6-6 同意程度、相關數據分析及差異性檢定 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填答結果原始資料進行差異性

統計分析。 

 

  同意 

程度 

(%) 

題目 

非 

常 

不 

同 

意 

不 

同 

意 

尚可 
同 

意 

非常同

意 

無法

判斷 

相關數據分析 差異性檢定 

平 

均 

值 

標準

差 

中

位

數 

性別 
是否處於

婚姻狀態 
主管 

獨立樣本 T 檢定 

Q6-1 使用

者隱私規

範滿意度 

0.5 0.6 8.6 13.4 10.3 66.5 3.97 0.88 4 1 1 1 

Q6-2 服務

申請便利

性滿意度 

0.6 0.5 8.1 13.1 10.0 67.6 3.97 0.89 4 
 

1 1 

Q6-3 服務

使用滿意

度 

0.5 0.5 8.0 12.8 9.8 68.5 3.98 0.87 4 1 1 1 

Q6-4 再次

使用服務

意願 

0.4 0.6 7.6 13.5 10.2 67.5 4.00 0.86 4 
 

1 1 

Q6-5 推薦

同仁使用

程度 

0.4 0.4 8.0 13.1 10.4 67.7 4.01 0.85 4 
 

1 1 

Q6-6 對

EAP 整體

評分 

0.9 

(未滿

60 分) 

2.4 

(60- 

69 分) 

7.4 

(70- 

79 分) 

20.0 

(80- 

89分) 

19.9 

(90 分以

上) 

49.4 

(無法

判斷) 

4.10 0.93 4 1 1 1 

註： 

1、本表平均值介於 1-5，數字愈高表示機關人員對該題目有愈正向(填答非常同意或同意)的評價。 

2、差異性檢定各欄係指各題目的平均值是否因人員特性而有顯著差異，並分述如下： 

性別：1(女性顯著高於男性)，2(女性顯著低於男性)，空白(性別無顯著差異)。 

主管：1(主管顯著高於非主管)，2(主管顯著低於非主管)，空白(主管非主管無顯著差異) 

官等：1(官等間有顯著差異)，空白(官等間無顯著差異) 

年資：1(顯著正相關)，2(顯著負相關)，空白(相關性不顯著)。 
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Q7「請問您未使用過本機關員工協助方案服務的原因為：(本題限第 5 題選

填 「都沒有」者填答，可複選)」相關數據統計結果如下： 

 

表 3-9 Q7-1 至 Q7-7 次數及百分比分析 

選項(複選題)      小計 
Pct of  Responsess 

(占總回答數的％) 

 Pct of Case 

(占總個案數的％) 

Q7-1：未聽過或不知道員工

協助方案 
977 19.7 34.3 

Q7-2：沒有相關需求 2390 48.2 84.0 

Q7-3：服務內容與個人需求

不符 
624 12.6 21.9 

Q7-4：個人隱私考量 423 8.5 14.9 

Q7-5：無法解決問題 197 4.0 6.9 

Q7-6：承辦單位專業不足 186 3.7 6.5 

Q7-7：服務時間、地點無法

配合 
164 3.3 5.8 

 Total responses      4961 100 174.3 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填

答原始資料進行次數及百分比分析。 

Q7-8「請問您未使用過本機關員工協助方案服務的原因」，填答「其他」者，

經扣除無意義之回答後餘47則意見，經分類其意見如下： 

 

圖 3-2 Q7-8 描述性統計分析 

資料來源：本研究參考人事總處提供之員工協助方案推動力之滿意暨福利服務措施宣導力問卷填

答結果原始資料進行描述性統計分析並自行繪製 

業務忙錄無

時間使用該

服務

(25.53%) 

無法明確知

道相關服務

訊息 

(6.38%) 

新進人員 

(17.02%) 認為幫助應

該有限  

(4.26%) 

專業感低 

(4.26%) 

其他 

(4.26%) 

無需求 

(38.30%) 
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Q 8「您對本機關員工協助方案的其他意見」為開放性問答，共84人填答，

扣除無意見之9筆後，餘75則意見將臚列於附錄2。 
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第五章 結論 

第一節 研究發現 

根據上述問卷調查之統計分析，綜整分析下列研究發現要點： 

一、 服務知覺度 

(一)仍有部分同仁無法相當清楚新北市政府有提供 EAPs，究其可能原因如

下： 

1、 宣導不足：新北市政府宣傳員工協助方案乃透過服務單位人事人員

及人事處宣導、發放安心關懷小卡及於網站上建立「員工協助方案

專區」等，但仍無法觸及所有新北市政府員工。 

2、 目前尚無需求：根據開放性問答 Q7 顯示有 2,390 人填答未使用本

機關員工協助方案服務的原因為目前尚無需求。 

(二)不同屬性之填答者對於是否清楚新北市政府有提供 EAPs 有顯著差異，

究其可能原因分析如下： 

1、 不同屬性之填答者對於 EAPs 方案需求程度不同：處於婚姻狀態的

填答者較未處於婚姻狀態的填答者了解本機關有提供員工協助方

案，推測已婚者所面臨的家庭問題較多，需要處理子女教養、生活

與工作平衡等不同的問題，故較會關注 EAPs 提供之服務。 

2、 主管需背負宣導 EAPs 及關懷同仁之角色：新北市政府各機關首長

透過親自對同仁宣導 EAPs 及親自發放安心關懷小卡等方式，以鼓

勵同仁使用，而單位主管遇有需轉介之個案時，需通報人事人員或

人事處，故主管相對於非主管較清楚新北市政府有提供 EAPs。 

二、 使用經驗 

(一)仍有 54.7%同仁 1年內未曾參加過本機關辦理相關員工協助方案相關服

務(如專題演講、工作坊或訓練課程等)，同時根據 Q7-1 至 Q7-7 的統計，

究其可能原因分析如下： 

1、 沒有相關需求：高達 48.2%填答者認為無使用 EAPs 的需求，推

論可能因為無需求，進而對於如 EAPs 的專題演講、工作訪或訓
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練課程等敏感度較不足，因此，不會特別關注及參加類似活動。 

2、 機關幅員甚廣，宣導及訓練難以觸及所有人員：新北市政府機

關具有 28 個一級機關及 29 區公所，遍及台灣西北部土地面積

2,052 平方公里，公務人員數達 1.9 萬人，全面宣導困難度高，

且訓練量能仍無法及於所有同仁。 

(二)法律諮詢及心理諮商為受訪者最常及次之使用之服務，究其可能原因分

析如下： 

1、 私人法律諮詢費用高：由於在法律事務所諮詢費用較高，透過新北

市政府之 EAPs 進行諮詢，提供數次免費諮詢，解決員工在法律上

之問題。 

2、 快速變遷環境，處於高壓之工作場域：於數位科技及全球化的時代，

員工面臨需快速即時反應的工作狀況且工作壓力大，因而產生心理

方面之困擾。 

三、 服務滿意度 

Q6-1至Q6-5關於使用者隱私規範滿意度、服務申請便利性滿意度、

服務使用滿意度、再次使用服務滿意度及推薦同仁使用程度，扣除無法

判斷者，選擇「同意」欄位為大宗，且對Q6-6EAPs整體評分，選擇80-89

分者高達20%，惟部分使用者在於開放性問答中，對於服務滿意度認為

有其改善空間，究其可能原因分述如下： 

1、 無法有效解決問題：EAPs之目的在於發現並協助員工解決可能影

響工作效能的個人問題及協助組織處理可能影響生產力的相關議

題，但實際上困擾員工的問題可能複雜、困難，且並非短時間內可

以解決，亦或該問題本身無法僅透過諮詢即可解決。 

2、 服務不夠積極及主動：EAPs的介入個案，通常是透過員工自行申請、

機關轉介及危機事件處理，惟部分填答者認為EAPs之提供者，不夠

積極主動，探究原因乃可能是若個案無明顯工作效率低落或難以以

外在觀察方式得知需要主動介入，通常難以發現員工有EAPs需求。 

四、 未使用 EAPs 服務原因 
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針對未使用EAPs服務原因在開放性回答中，分析發現以下幾點因

素： 

1、 對使用者隱私仍有疑慮：員工申請EAPs服務，須向人事處承辦人申

請，易使員工擔心保密性問題，進而影響使用意願。 

2、 時間及地點對府外單位來說較難配合：員工申請EAPs服務後，由人

事處承辦人與專業人員媒合諮詢時間，而諮詢地點多位於新北市政

府關懷諮詢室或新北市政府行政大樓貴賓室。惟對於府外單位同仁

必須撥空至新北市政府進行諮詢，在交通及時間配合上實有困難，

因而未使用EAPs服務。 

3、 新進同仁尚無需求或不了解EAPs：部分填答者乃新進同仁，尚未有

使用EAPs的機會，亦或尚未了解EAPs之服務內容及內涵。 

4、 服務內容與個人需求不符：EAPs除了提供個人及組織問題解決外，

其他例如健康安全工作環境的建構與維護、員工個人的發展與潛能

的激發及組織的管理與發展等卻著墨較少，EAPs所提供之深度及廣

度將會影響該措施之滿意度及成效。 

五、 對 EAPs 其他意見 

填答者雖於前述點出許多新北市政府員工協助方案待改進之處，然而在開

放性問答中，部分填答者感謝新北市政府各機關EAPs窗口適時的提供協助，並

給予許多正面的支持及肯定。 

第二節 研究建議 

依據上述研究發現，目前新北市政府推行EAPs現況及面臨問題，研提策進

建議如下：  

一、 提升 EAPs 服務知覺度－有效推動及發展 

除了透過服務單位人事人員及人事處之宣導外，應加強主管對於EAPs的認

知及想法，轉化主管之態度進而支持，並積極鼓勵員工使用該方案，均有助於提

升員工對於EAPs的服務知覺度。此外，EAPs之設計應以新北市政府及員工的需

求評估為依據，並滾動式進行檢視，予以適時調整服務類別及內容。另於組織內
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設置工作圈，讓員工代表得予參與討論，並提供表達機會之管道，使EAPs服務

內容得以更符合員工之需求，並能順利推展EAPs。 

二、 強化 EAPs 使用經驗－適時介入個案及擴展服務範圍 

針對未使用過EAPs服務同仁中，高達48%填答者認為無使用EAPs的需求，

惟其中部分個案可能遭遇問題卻不知尋求協助，故應對於組織內負責EAPs之承

辦窗口及主管人員進行教育訓練，除協助其了解EAPs的功能及助益外，並能對

於EAPs潛在需求者，具有辨識及初步了解問題的能力，當同仁遇有工作或生活

方面問題時，得以適時的介入並建議同仁選擇合適的行動方案，找尋資源解決問

題。另外定期開設研討會，在顧及個案隱私之前提下，由承辦窗口及主管人員分

享轉介及協助個案的經驗，協助其他機關於面臨類似問題時，能更迅速地尋找適

當的資源幫助個案，及提升處遇管理技巧。 

此外，除由新北市政府辦理全府性質EAPs訓練外，並得視情況需要，由各

機關策略合作辦理相關EAPs訓練，以擴展EAPs服務廣度。 

三、 增加服務滿意度－建立策略合作擴展服務 

鑑於推展EAPs之經費有限，無法提供每位員工不限次數的服務，且有時員

工之問題並非數次諮詢即可獲得解決，故建議以建立策略合作，以擴展服務廣度

及深度的方式，或與外部社區及組織進行策略合作及聯盟，以提供員工或眷屬更

優質及持續的服務。例如提供財團法人法律扶助基金會資訊，或提供衛生福利部

安心專線24小時免費心理諮商服務等資源。 

四、 提升 EAPs 使用意願－增強直接服務接近性 

在保密性部分，應設立嚴謹管理機制，從申請、諮詢至紀錄保存，皆應遵守

保密機制確保同仁之隱私，且應設置專屬儲存及收納之空間，並由專人保管。另

為加強保護同仁隱私權，建議可由同仁選擇諮商地點，設置多點式場域，除可降

低同仁對於保密程度不佳的疑慮外，亦可增加同仁諮商之便利性及彈性。 
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附錄 1 

107 年度員工協助方案推動力之滿意度暨員工福利服務施宣導力(含人事人員服

務滿意度)問卷題目 

一、 員工協助方案推動力之滿意度部分 

1、 請問您知道本機關有提供員工協助方案服務？(如心理諮商或健康醫 療、法

律、財務、管理等諮詢或危機個案處理等) 

□相當清楚 □約略知道 □不知道 

2、 請問最近 1 年內，您曾接到本機關透過公文、電子郵件、宣導品、專題 演

講、訓練課程或其他方式，告知同仁員工協助方案的服務訊息？ 

□有 □無 

3、 請問您知道本機關員工協助方案的聯繫管道(如承辦單位窗口或特約機 構

服務專線等)？ 

□相當清楚 □約略知道 □不知道 

4、 請問您最近 1 年內曾參加過本機關辦理的員工協助方案相關活動？(如專 

題演講、工作坊或訓練課程等)  

5、 請問您最近 2 年內曾使用過本機關員工協助方案的下列服務？(可複選)  

□心理諮商(如家庭關係、人際關係或壓力管理) □健康醫療諮詢(如疾病醫療、

藥品、健康生活諮詢) □法律諮詢(如車禍、婚姻等法律議題) □財務諮詢(如稅

務、債務處理) □管理諮詢(如管理溝通、不適任員工處理、離職或留任面談) 

□危機個案處理(如創傷輔導、意外事件、性騷擾、自傷與緊急事件處理) □

都沒有 

6、 請就您在本機關使用員工協助方案服務的經驗，回答下列問題：（第 5 題 選

填「都沒有」者，本題免填） 

親愛的公務同仁您好： 

本問卷係為瞭解您對服務機關推動員工協助方案的看法及對本總處所推

介員工福利服務措施知悉情形，並想瞭解您對服務機關人事同仁服務狀況的評

價，共分為「員工協助方案推動力之滿意度」、「員工福利服務措施宣導力」

及「人事人員服務滿意度」等 3 部。 

為確保您所提意見的隱私，本問卷採匿名方式填答，您所填資料將統一由

本總處彙整，請放心依個人實際感受填寫，再次感謝您的協助及參與！ 

祝 工作順心 

行政院人事行政總處人事長 施能傑 

107 年 7 月 
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題項 
非常 

同意 
同意 普通 

不同

意 

非常 

不同

意 

無法 

判斷 

您對本機關員工協助方

案保護使 用者隱私相關

規範感到滿意 

□ □ □ □ □ □ 

您對本機關員工協助方

案服務申 請的便利性感

到滿意 

□ □ □ □ □ □ 

您對本機關員工協助方

案的服務 內容感到滿意 
□ □ □ □ □ □ 

您未來有需求時，願意再

使用本 機關員工協助方

案服務 

□ □ □ □ □ □ 

當同仁有需求時，您會建

議同仁 使用本機關員工

協助方案服務 

□ □ □ □ □ □ 

您對本機關員工協助方

案的整 體評分為 

90 分

以上 

□ 

80-89

分 

□ 

70-79

分 

□ 

60-69

分 

□ 

未滿

60 分 

□ 

 

 

□ 

7、 請問您未使用過本機關員工協助方案服務的原因為：(本題限第 5 題選填 

「都沒有」者填答，可複選)  

□未聽過或不知道員工協助方案 □沒有相關需求 □服務內容與個人需求不

符 □個人隱私考量 □無法解決問題 □承辦單位專業不足 □服務時間、地點

無法配合 □其他：_______ 

8、 您對本機關員工協助方案的其他意見：________________  
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附錄 2 

(為保護填答者，部分意見語句隱藏或經轉化並修飾) 

1、 請增加免費的時段，並邀請公務人員協會派員參與擬定相關計畫或提供意

見。 

2、 專業性感覺不符實際需求，應該視個案另外提供其他輔導管道。時間和地點

對府外單位可以再彈性一點。 

3、 keep going 

4、 NICE!! 

5、 Very good. 

6、 人事人員未能適時給予同仁資訊。 

7、 人事處的協助與宣導都非常棒!!!值得鼓勵!! 

8、 人事單位很盡心，相當用心於協助方案的宣導。 

9、 不知道有什麼方案內容、何時可以用及是否符合資格。 

10、可以更積極的去各科室主動說明 

11、不夠積極、不夠主動、不夠關心、希望可以更有同理心。 

12、不專業。 

13、(涉及個人資料不予公開) 

14、加油。 

15、加強專業技能.改善服務態度。 

16、只會擔心隱私。 

17、可以多提供相關資訊 

18、可以針對元供協助方案的實際內容在多做宣導 

19、(與 EAPs 無關) 

20、可以請人事不要增加承辦人負擔。 

21、可提供更為具體的員工協助方案服務內容介紹，供有需求的同仁使用。 

22、(涉及個人資料不予公開) 

23、因沒用過，所以無法提供相關意見。 

24、多提振同仁士氣。 

25、如能配合員工休息時間，使諮商時間更有彈性，效用應會更高！ 

26、如壓力源來至單位主管.協助方案實無意義。 

27、年改問題，建意提供理財諮詢。 

28、成立統籌專責單位。 

29、有些課程名稱可以再修飾。 

30、利用電子郵件宣導，缺乏親和力。 

31、希望內容再深化、多元及細緻些。 

32、希望可以多開一點心理諮商師的演講課程。 

33、希望有 app。 
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34、(與 EAPs 無關) 

35、希望能加強宣導，採用更多元方式讓同仁能夠接收到有員工協助的訊息。 

36、希望能夠有比較好的宣傳方式。 

37、希望能提供更多元的協助方案。 

38、希望能辦理具體宣導並具體說明協助方案的實施方式或內容，讓大家更有興

趣關注並適時尋求協助。 

39、(涉及個人資料不予公開) 

40、事前預防勝於事後輔導，同事之間相互關懷及支持很重要，也謝謝人事單位

提供協助相關管道。 

41、佳。 

42、服務很好。 

43、近期試試。 

44、(涉及個人資料不予公開) 

45、宣傳的有效果，非常滿意。 

46、宣導可再加強。 

47、建議一層主管對同仁的指導可以更友善。 

48、建議提供線上諮詢。 

49、建議增加線上諮詢。 

50、很不錯。 

51、很好。 

52、很棒。 

53、很棒! 

54、很滿意，可繼續提供更多的服務。 

55、持續推廣。 

56、相當體貼及實用，他日有需要時，將可派上用場。 

57、員工協助方案應落實宣導，讓員工知悉了解內容外同時知道如何得到協助，

有無窗口。 

58、(涉及個人資料不予公開) 

59、培養同仁第二專長，避免退休後生計出問題。 

60、場地安排。 

61、(涉及個人資料不予公開) 

62、無法解決問題 ，請減少不必要的調訓。 

63、無意見，本機關服務非常好，均有利用各種方式實施宣導與協助。 

64、感謝，已透過其他管道尋求協助。 

65、感謝辛苦的人事室同仁。 

66、(涉及個人資料不予公開) 

67、對於公部門所提供的各項協助方案並沒有信心，真的是有幫助的嗎？ 

68、滿意。 
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69、(與 EAPs 無關) 

70、請考量可廣為宣傳,讓員工知悉的方式,但又不會太占用上班或下班時間的方

法。 

71、(涉及個人資料不予公開) 

72、請繼續加油。 

73、應再宣傳。 

74、應多加宣傳告知。 

75、隱私保密考量，無法安心尋求幫助。 


