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107 年度員工協助方案推動力之滿意度問卷調查結果分析摘要 

一、前言 

為瞭解公務同仁對服務機關推動員工協助方案（以下簡稱 EAP）

之知悉程度、使用情形及滿意度，本總處前於 107 年度針對行政院暨

所屬二、三級機關（構）、直轄市、縣市政府暨所屬一級機關及直轄市、

縣市議會同仁進行問卷調查（問卷題項請參見附錄一），總計施測

78,323 份、回收 52,138 份，總填答率為 66.57%。 

二、調查結果摘要（問卷各題項統計結果請參見附錄二） 

（一）EAP 知悉程度 

經統計，本部分各題項均獲超過 85%之受訪者表示知悉服務機關

有提供 EAP 服務、宣導作為或 EAP 服務聯繫管道，並經差異性檢定發

現，男性、簡任人員、擔任主管職務、年齡1、年資較長2及有 EAP 服務

使用經驗3等類別之受訪者知悉程度較高。 

表 1 知悉率較高者態樣表 

題項 
受訪者類別 

性別 官等 主管 年齡 年資 機關 經驗4 

服務提供知悉程度 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 有經驗 

機關宣導作為知悉程度  簡任 主管 較長 較長 議會 有經驗 

聯繫管道知悉程度 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 有經驗 

說明：空白者表示群體間無顯著差異性。 

（二）EAP 使用情形 

1、EAP 活動參與率及服務使用率 

經統計，有 51.49%之受訪者，表示最近 1年曾參與服務機關

                                                      
1
所稱年齡較長之受訪者知悉程度較高，係指問卷區分之 5 個年齡區間受訪者（29 歲以下、30 歲至 39 歲、

40 歲至 49 歲、50 歲至 59 歲及 60 歲以上），對服務機關 EAP 表示知悉比率，呈現年齡越長之區間，知悉

比率越高之趨勢，且達顯著性（以下各題項統計結果解讀方式亦同）。 
2
所稱年資較長之受訪者知悉程度較高，係指問卷區分之 6 個服務年資區間受訪者（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），對服務機關 EAP 表示知悉之比率，呈現

年資越長之區間，知悉比率越高之趨勢，且達顯著性（以下各題項統計結果解讀方式亦同）。 
3
所稱有 EAP 服務使用經驗受訪者知悉程度較高，係指曾經使用過服務機關各項 EAP 服務（如心理諮商、

健康醫療諮詢或法律諮詢等）之受訪者，其知悉程度較無使用經驗者更高且達顯著性。 
4
同註解 3。 
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辦理之 EAP 活動，15.02%之受訪者則有 EAP 服務使用經驗，並經

差異性檢定發現，男性、簡任人員、擔任主管職務及年齡、年資

較長等類別之受訪者活動參與率或服務使用率較高。 

表 2 EAP 活動參與率及服務使用率較高者態樣表 

題項 
差異性檢定 

性別 官等 主管 年齡 年資 機關 

EAP 活動參與經驗 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

EAP 服務使用經驗 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

2、EAP 服務使用傾向分析 

經統計各類有使用經驗之受訪者使用各項服務之比率並進行

檢定，發現各受訪者群體傾向使用之 EAP 服務項目，大致與其所

任職務性質或本身年齡、年資具相關性。 

表 3 受訪者對各項 EAP 服務使用傾向分布表 

服務類別 
受訪者類別 

性別 官等 主管 年齡 年資 機關 

心理諮商 男性   較輕 較輕 直轄市 

健康醫療諮詢  簡任  較長 較長 議會 

法律諮詢 男性 
薦任 
委任  較輕 較輕 縣市 

財務諮詢 男性  非主管  較輕 議會 

管理諮詢 男性 簡任 主管 較長 較長 
縣市 
議會 

危機個案處理 男性    較長  

說明：空白者表示群體間無顯著差異性。 

3、未使用 EAP 服務原因分析 

經統計分析受訪者未使用 EAP 服務原因之填答結果，發現在

「服務內容與個人需求不符」、「個人隱私考量」及「服務時間、

地點無法配合」等選項，以女性、官等較低及擔任非主管職務等

受訪者群體勾選比率較高且達顯著性，顯示部分機關之 EAP 服務

內容可能未切合前開群體需求。 
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表 4 受訪者未使用 EAP 服務原因分布表 

原因類別 
受訪者類別 

性別 官等 主管 年齡 年資 機關 

沒有相關需求  簡任 主管 較長 較長  

服務內容與個人需求不符 女性 
薦任 
委任 

非主管 較輕 
11-15年 
21-25年 

中央 

個人隱私考量 女性 
薦任 
委任 

非主管 30-39 歲 
6-10年 
11-15年 

中央 

無法解決問題  
薦任 
委任 

非主管 30-39 歲 
6-10年 
11-15年 

中央 
縣市 

承辦單位專業不足 女性 
薦任 
委任 

非主管 較輕 較輕 中央 

服務時間、地點無法配合 女性 
薦任 
委任 

非主管 較輕 較輕 中央 

說明：未使用原因尚有「未聽過或不知道 EAP」，該項並經統計發現調查效度不佳，
爰未列入；空白者表示各類受訪者於該項未使用服務原因勾選比率上無顯著
差異性。 

（三）EAP 使用者滿意度 

經統計，在「隱私保護滿意度」、「服務可及性滿意度」、「服務內

容滿意度」、「再次使用意願」及「建議同仁使用程度」等 5 個題項，

均有超過 90%的使用者給予正向評價（按：指該 5題填答「非常同意」

及「同意」者）；而在「對機關 EAP 整體評分」題項，有 60.95%之使

用者將機關 EAP 評為 90 分以上，27.81%評為 80 至 89 分，合計占全體

使用者之 88.76%，並經差異性檢定發現，男性、簡任人員、擔任主管

職務及年齡、年資較長等類別之使用者滿意度較高。 

表 5 EAP 使用滿意度較高者態樣表 

題項 
差異性檢定 

性別 官等 主管 年齡 年資 機關 

隱私保護滿意度 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

服務可及性滿意度 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

服務內容滿意度 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

再次使用意願 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

建議同仁使用程度 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 

對機關 EAP 整體評分 男性 簡任 主管 較長 較長 議會 
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三、公務機關 EAP 推動建議 

（一）加強 EAP 宣導：針對不同受訪者群體在 EAP 知悉程度的落差，建議

各機關未來除持續積極辦理 EAP 宣導，深化宣導內容外，並建議將

機關內知悉程度較低之群體列為重點加強宣導對象，以提升同仁整

體知悉程度。 

（二）依同仁需求規劃 EAP 服務內容及方式：針對部分機關 EAP 服務可能

未切合部分同仁需求部分，建議各機關在規劃未來EAP服務內容時，

可再多注意不同群體之服務需求，並多從同仁使用服務的角度，設

計 EAP 服務流程及提供方式。 

（三）透過事後滿意度調查改善 EAP 服務內容：針對不同受訪者群體在 EAP

使用滿意度的落差，建議各機關除在 EAP 服務內容可再嘗試回應不

同同仁需求外，並可於每次提供服務後，對同仁進行滿意度調查，

將調查結果做為未來改善與規劃服務之參據。 

（四）落實使用者隱私保護及加強宣導：針對部分受訪者對於 EAP 使用隱

私之疑慮，建議各機關可針對使用者相關之機敏資料，訂定資料保

存及調閱等規定，並將相關規定公告週知，及加強宣導同仁知悉。 

（五）主動關懷、積極發掘潛在個案：另調查發現有部分受訪者建議 EAP

承辦單位應更主動關懷同仁，發現其中非自願個案，以及時介入或

提供協助等。故建議各機關EAP承辦單位可透過定期派員走動訪視，

或組成關懷小組等方式，主動關懷機關內各單位同仁，及時發覺同

仁異狀並提供相應協助，以達早期發現早期處理之預防效果。 
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附錄一、107 年度員工協助方案推動力之滿意度問卷 

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） 

□有 □無 

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） 

題項 
非常 

同意 
同意 普通 不同意 

非常 

不同意 

無法 

判斷 

6-1.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 
□ □ □ □ □ □ 

6-2.您對本機關員工協助方案服務申

請的便利性感到滿意 
□ □ □ □ □ □ 

6-3.您對本機關員工協助方案的服務

內容感到滿意 
□ □ □ □ □ □ 

6-4.您未來有需求時，願意再使用本

機關員工協助方案服務 
□ □ □ □ □ □ 

6-5.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 
□ □ □ □ □ □ 

6-6.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 

□ 
無法判斷 

□ 
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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：________________ 

※受訪者基本資料 

編

號 
題項 選項說明 

1 性別 
□男性 

□女性 

2 任職官等 

□簡任 

□薦任 

□委任 

3 擔任主管職務 
□是 

□否 

4 年齡 

□29 歲以下 

□30 歲至 39 歲 

□40 歲至 49 歲 

□50 歲至 59 歲 

□60 歲以上 

5 
任職本機關之

公務年資 

□5年以下 

□6年至 10 年 

□11 年至 15 年 

□16 年至 20 年 

□21 年至 25 年 

□26 年以上 

～填答到此結束，感謝您的協助！～ 
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附錄二、問卷各題項統計結果 

題項 選項 比率 平均值 標準差 

1.服務提供知悉程度 相當清楚 46.21%   

約略知道 45.91% 

不知道 7.88% 

2.機關宣導作為知悉程

度 

有 86.02%   

無 13.98% 

3.聯繫管道知悉程度 相當清楚 46.38%   

約略知道 39.90% 

不知道 13.72% 

4.EAP 活動參與經驗 有 51.49%   

無 48.51% 

5.EAP 服務使用經驗 有 15.02% 

無 84.98% 

5-1.各項 EAP 服務使用

統計 

心理諮商 11.48% 

健康醫療諮詢 10.15% 

法律諮詢 10.18% 

財務諮詢 3.79% 

管理諮詢 4.09% 

危機個案處理 2.40% 

6-1.隱私保護滿意度 非常同意 64.44% 4.57 0.65 

同意 27.65% 

普通 6.13% 

不同意 0.47% 

非常不同意 0.21% 

無法判斷 1.10% 

6-2.服務可及性滿意度 非常同意 64.00% 4.55 0.67 

同意 27.49% 

普通 7.18% 

不同意 0.42% 

非常不同意 0.30% 

無法判斷 0.61% 

6-3.服務內容滿意度 非常同意 64.52% 4.55 0.68 

同意 27.00% 
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題項 選項 比率 平均值 標準差 

普通 7.18% 

不同意 0.61% 

非常不同意 0.34% 

無法判斷 0.35% 

6-4.再次使用意願 非常同意 65.04% 4.57 0.67 

同意 27.35% 

普通 6.40% 

不同意 0.56% 

非常不同意 0.31% 

無法判斷 0.34% 

6-5.建議同仁使用程度 非常同意 66.04% 4.58 0.66 

同意 26.76% 

普通 6.05% 

不同意 0.53% 

非常不同意 0.27% 

無法判斷 0.35% 

6-6.對機關 EAP 整體評

分 

90 分以上 60.95% 4.48 0.76 

80-89 分 27.81% 

70-79 分 8.57% 

60-69 分 1.60% 

未滿 60 分 0.49% 

無法判斷 0.58% 

7.未使用機關 EAP 服務

原因 

未聽過或不知道員工協助

方案 

34.80%   

沒有相關需求 72.69% 

服務內容與個人需求不

符 

21.32% 

個人隱私考量 14.27% 

無法解決問題  6.91% 

承辦單位專業不足 7.32% 

服務時間、地點無法配合 5.02% 

其他 2.74% 

 


