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摘 要 

行政院人事行政總處(以下簡稱人事總處)基於人事主管機關的立場，為協助

各機關自我檢視提供之服務措施與需求間缺口，瞭解員工協助方案(以下簡稱

EAP)執行成效，並能尋求改善，委託學者協助確認公務機關 EAP 效益評估指標，

以期全面貫徹落實 EAP。本研究目的即建構適用於公務機關 EAP 效益評估的指

標，主要分三階段進行資料蒐集與分析，達成研究目的：第一階段為資料蒐集與

量表建構階段，主要透過蒐集國內外相關文獻、舉辦 2 場專家座談會共 8 位專家

參與以及訪談 5 家公務機關等方法，蒐集適合用於公務機關 EAP 效益的評估指

標，並發展成為量表；第二階段為效益評估量表的信效度檢測階段，經第一階段

資料的蒐集後，建構出公務機關 EAP 效益評估量表，並進一步發給 80 個行政院

所屬公務機關及各地縣市政府與議會 EAP 承辦人員與其主管進行試測；第三階

段則為公務機關 EAP 效益評估量表的修訂與應用階段，量表經試測後的信效度

檢測過程及填答者們的建議，完成修訂，並進一步請 4 家公務機關進行實測，實

際的應用量表來進行 EAP 效益評估。 

    本研究量表的建構，係根據第一階段的資料蒐集結果及採用文獻並參考目前

人事總處評鑑的依據，建構公務機關 EAP 效益評估量表，包含(1)過程指標，共

30 題 5 大構面。(2)量化指標，共 7 大項目。(3)滿意度及知覺指標，共 7 題。在

第二階段，透過 80 個行政院所屬及地方主管機關共 135 位 EAP 承辦人員與直屬

主管的試測結果，經項目分析、因素分析、信度以及效標關聯效度等嚴謹的檢驗

過程與蒐集受試者對題項文詞的建議，刪除 3 個題項，正式評估量表為包含計畫

組織、資源配置、制度方針、管理支持及服務項目等 5 大構面的過程指標，共

27 題。整體量表的 Cronbach’s α=0.91，量表總分及構面總分與 105 年(γ=0.45，

<0.001)及 104 年(γ=0.31，<0.05) 人事總處的 EAP 評鑑分數均達顯著正相關，表

示量表具有效標關聯效度。量化指標部分則包含執行 EAP 計畫科目的預算、EAP 

組織政策與宣導情形、執行 EAP 計畫人員數及專業能力培養情形、EAP 推廣教

育訓練 (含委外)(初級/次級教育)、保密機制以及相關人力資源指標(如離職率)

等 7 項。第三階段，量表的應用，再請 4 家公務機關 EAP 承辦人員與主管針對

量表的量化指標進行填寫，並同時蒐集此 4 家員工(N=95)對 EAP 的滿意度及知

覺感受，結果顯示，4 家公務機關的 EAP 承辦人員對於量化指標的填寫，都能

具體填答量表所需求的資料。研究結果均支持本研究所建構的效益評估指標量

表。 

    在量表的操作應用上，首先，本研究根據因素分析結果的構面累積解釋變異

量以及參考人事總處現行EAP評鑑計畫的配分權重，給予配分。接著，設計專家

評估量表，提供評鑑專家在協助人事總處評估各機關EAP效益時的參考。在量表

運用的建議上，雖然本研究所建構的公務機關EAP效益評估量表是透過多元資料

蒐集的方法以及嚴謹的量表檢測過程建構而成，然而行政機關的組織系統龐大且
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複雜，各機關所能分配的資源並不相同，故建議人事總處可以從各機關評鑑結果

的情況，思考評估指標是否有調整的必要，也建議此份效益評估量表可以每三年

重新進行修訂，讓效益評估指標可以成為各機關落實EAP措施以及組織自我改善

的管理工具。此外，人事總處應針對各機關自評分數與專家評分的差異進行討論，

並給予機關具體的回饋與建議。讓各機關能從每年EAP效益評估的過程中學習改

善，不斷精進機關的EAP計畫，提高員工對EAP的認識與使用率，讓我國的公務

人員都保有健康的身心與高的工作效能。 

 

 

關鍵字：員工協助方案(EAP)、效益評估、公務機關
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第一章 緒論 

第一節 計畫緣起與目的 

    行政院為維持公務人員身心健康、建立關懷的工作環境以及提升員工工作士

氣與服務效能，自92年起開始推動員工心理健康促進計畫，並於96年推動EAP。

104 年為協助各所屬機關落實以及提升 EAP 的成效，首次辦理 EAP 評鑑作業。

根據人事總處的相關調查結果顯示，人事總處推動員工心理健康及協助方案迄今

已逾 10 年，目前已經有 95%以上的中央及地方主管機關推展 EAP，且各機關所

規劃的 EAP 協助措施相當多元，惟各機關所推動的 EAP 效益為何？則尚未具體

的呈現出來。另一方面，有研究報告已經指出，公務機關 EAP 使用率偏低(林家

興，2015)。亦即公務機關雖有設置 EAP 措施，但其措施是否有真正發揮協助員

工解決問題的功能，可能需要透過具體的效益評估機制來審視與檢討。有鑑於此，

人事總處基於人事主管機關的立場，為協助各機關自我檢視提供之服務措施與需

求間缺口，瞭解 EAP 執行成效，並能尋求改善，委託學者協助確認公務機關 EAP

效益評估指標，以期全面貫徹落實 EAP。 

    人事總處委託本計畫的目的為建構適用於公務機關 EAP 效益評估的指標。

為達成此計畫目的，本計畫的研究者參考國內外實施EAP的相關研究文獻(例如，

Amaral, 1999; Benavides & David,2010; Csiernik (1995a); Csiernik (1996b); 

Csiernik & Csiernik, 2012; Perry & Cayer,1992; Selvik, Stephenson, Plaza & Sugden, 

2004; Van Den Bergh,2000; 林家興，2015; 徐丹桂等人，2015)認為，組織若欲建

構有效的 EAP 評估機制，可以從下列 5 個角度進行設計：(1)管理者角度：讓各

公務機關單位的管理者認識 EAP 的制度、內容及效益；(2)員工問題角度：由於

公務人員與一般私人企業員工所面臨的員工問題可能有不同，所以應先瞭解公務

人員主要的員工問題及 EAP 需求，讓 EAP 實施內容能滿足員工需要；(3)EAP

內容角度：建立專業性的 EAP 服務，包括服務模式選擇、專業諮商人員訓練、

外部資源連結、服務專業性、服務品質等等；(4)員工使用角度：讓員工瞭解及

信任 EAP 服務，包括使用的保密性、可接近性、有效性等等。(5)回應組織策略

目標：歸納主要且多數的員工問題以回饋管理階層，讓管理人員透過管理制度修

正處理員工主要的問題源，達到不只治療及協助處理員工問題，也預防未來員工

問題的發生。此外，Dickman (1985) 整合了許多實務個案，具體提出 11 項有效

的 EAP 準則，包括：管理者的參與、員工的參與(工會)、將 EAP 納入到組織政

策當中、保密、每年至少一次的主管及員工訓練、財務預算及保險負擔、專業的

人資人員、完整的服務內容、EAP 的可及性-快、方便及守密、EAP 知覺-持續的

行銷以及計畫的評估-計畫運作及符合目的等，11 項 EAP 準則的範圍同時包含了
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EAP 服務傳遞及使用性的效益評估觀點，提供實務者及評估者足夠的運用價值

(Holosko & Feit, 1988)。基於人事總處期望從客觀的角度提供各機關瞭解現有服

務措施是否符合機關發展與同仁需求，強化資源有效配置，並能落實「關懷」核

心價值，使政府能成為國內發展 EAP 之帶動標竿，本研究以建構客觀及實用的

EAP 效益評估指標為目標，希望對人事總處在協助公務機關落實 EAP 推動的政

策上有所助益。 

第二節 研究目的 

    根據計畫的背景，本研究的研究目的為：  

一、歸納彙整適用公務機關的 EAP 績效評估指標。 

二、瞭解目前 EAP 在各行政機關推展的情形、員工使用程度與 EAP 對組織效益

的分析。 

三、發展公務部門推動 EAP 績效評估指標問卷，並進行試測評估。 

第二章 文獻探討 

由於 EAP 最初是由企業為解決員工問題所發展出來的計畫，因此，對於許

多公務機關的管理者或政策的制定者在推展 EAP 的過程中，都會想要問的幾個

問題是，EAP 方案要達成什麼樣的目標？EAP 值不值得投入資源來推展？要回

答這些問題，EAP 的效益評估議題對公務機關而言就顯得格外重要(Perry & 

Cayer, 1992)。事實上，對一般企業來說，缺乏嚴謹的效益評估方法也是其推展

EAP 的主要限制之一(Macdonald, Lothian, & Wells, 1997)。雖然目前 EAP 相關研

究及報導的文獻已累積不少成果，但多數研究係由服務提供者蒐集資料來支持個

案的結果(Jacobson & Attridge, 2010)，其用來評估成效的方式係以繼續推展 EAP 

現實因素的考量或因保密原則不易取得資料等因素，而缺乏較嚴謹的研究設計及

評估過程(Csiernik,1995b; Kirk & Brown, 2003)。此外，多數的 EAP 研究著重在

員工使用後的個人知覺結果評估，較少探討對組織層次的影響，像工作滿意及生

產力方面的實證研究(Kirk & Brown, 2003)。Jacobson & Attridge (2010) 認為，嚴

謹的 EAP 評估，不但同時要考量個體及組織層次的結果，也應該探討實務運作

過程中影響服務品質、使用者滿意及重要結果的因素(Sharar, Amaral, & Chalk, 

2007)，另外，成功及有價值的EAP 應要能主動的回應員工的需要(Van Den Bergh, 

2000)。 Dickman (1985) 整合了許多實務的個案，提出 11 項有效的 EAP 準則，

包括：管理者的參與、員工的參與(工會)、將 EAP 納入到組織政策當中、保密、

每年至少一次的主管及員工訓練、財務預算及保險負擔、專業的人資人員、完整

的服務內容、EAP 的可及性-快、方便及守密、EAP 知覺-持續的行銷以及計畫
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的評估-計畫運作及符合目的等，11 項 EAP 準則的範圍同時包含了 EAP 服務傳

遞及使用性的效益評估觀點，因此，提供實務者及評估者足夠的運用價值

(Holosko & Feit, 1988)。 

回顧目前國內外有關 EAP 效益評估的實證研究，發現 EAP 的效益分析有以

下三種實證取向：（1）成本與效益分析（Cost-Benefit）：將投資 EAP 的金額與公

司營收、員工生產力、意外事故支出、健康醫療費用、生病曠職等金額作投資報

酬率分析，例如 Hargrave, Hiatt, Alexander, & Shaffer (2008) 以 155 位接受諮商輔

導的人員為分析對象，由參與者評估與其生產力相關的因素(如出席情形/曠職情

形)以及接受 EAP 服務後改善效能等情形來計算 EAP 的投資效益。作者們主要

以出席率、曠職率以及問題解決情形做為成本計算的資料，這些資料的計算的方

式，例如，此研究調查結果顯示，在接受 EAP 服務後，每個人每周平均節省 6.36 

小時的工作時間，假設時薪為 30 美金，員工接受 EAP 服務處理的時間平均為

13 週，結果顯示，接受 EAP 服務的每個人，每年公司可以省下 2480 美金成本。

作者將資料轉換成投資報酬率（return on investment，ROI），結果顯示，投入 EAP 

計畫的每 1塊美金，其投資報酬率約 5.17-6.47美元。（2）服務過程評估（Process）：

即評估實施EAP過程中的員工使用滿意度、使用率、服務專業性、服務品質等 (例

如，Csiernik, Chaulk & McQuaid，2012)。（3）臨場評估（Clinical）：評估 EAP

對企業或員工的問題解決程度及助益程度，目前以此種研究取向佔多數，例如比

較一些公司在 EAP 實施前與實施後，明顯幫助公司節省醫療保健費用、大幅改

善員工怠工情況、降低病假缺席率、降低工安意外事件、降低工作壓力、提升平

均生產力、提升心理幸福感、改善主管與同事的關係等，例如美國聯合航空公司、

通用汽車公司。由上述這些效益，可知 EAP 有助於員工的身心健康與工作表現，

並對企業產生良性的長期績效綜效(例如，Selvik et al, 2004)。 

由於本研究的目的是建構公務機關推動EAP效益評估制度，因此，本研究更

進一步針對國內外公務機關EAP效益評估的相關研究進行探究，以蒐集適用於公

務機關的效益評估指標。以下則就相關文獻中，作者所提出或實證的公務機關

EAP效益的評估指標進行說明。 

    Perry and Cayer (1992) 從區別公務機關與私人機構在組織權力的結構、憲法

賦予的任務及責任等不同的情況下，為公務機關的管理者提出EAP效益的評估策

略。作者們強調，由於公務機關是附屬在一個複雜的組織結構中(分叉的權力結

構)，也因此進行EAP效益評估時，不僅須考慮到計畫的成效及其運作的過程，

同時也要思考EAP如何被推展到較大的組織中以及EAP的運作如何影響組織的

績效。因此，作者建議在評估公務機關的EAP效益時，應同時著重在結果及過程

的評估指標上。Perry and Cayer (1992) 所提出的公務機關EAP效益評估指標包括

5大面向，即投入評估(effort evaluation)、EAP的績效(EAP performance)、EAP 功

能的充足性(adequacy of EAP performance)、效率(efficiency)以及過程評估(process 

evaluation)。其中，投入評估的目的是想要測量計畫中直接投入到完成目標相關
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運作活動的精力與承諾，而非僅著重在目標完成的結果上，這項指標對公務機關

而言是重要的，因為與其資源支出計畫的配置有關(預算)，投入評估相關的具體

指標包括：運用在執行EAP計畫的人員數量與主管的層級、設備、空間及預算等。

EAP 績效評估是評估研究的焦點，即確認計畫是否達到目標，具體的指標包括

評估員工問題是否有解決以及對員工的表現(如，曠職率、遲到情形、工作事故、

員工的滿意程度以及主管對員工合作的評估等)是否有影響等。EAP功能的充足

性指標具有估計的特點，是一種社會服務需求評估的概念，著重在估計員工對

EAP所提供服務型態需求的結果；充足的評估可以利用需求與現階段EAP治療能

力比較的結果來評估，評估的結果可以用來回答有關是否繼續拓展或降低投入的

問題。效率評估，指的是對EAP成本的效益做評估，此評估指標對公務機關來說

特別重要，因為其預算主要是受到人民、議會及媒體的監督。因此在預算緊縮的

情況下，謹慎的成本效益分析是必要的。最後是過程評估，EAP 過程評估的目

的在於將計畫執行過程的圖像建構出來，其評估方法類似統計的決策樹概念，強

調所有與選擇、評估(診斷)、治療以及員工重返職場有關的運作結果。作者們對

建議在進行過程評估時，首先，可以同時為接受治療的員工及整體的工作單位發

展出一份治療效果的清單，其目的在於確認出治療的效果並且分析效果的變化，

以瞭解EAP服務對治療的意義，其中可用來作為效益評估的指標包括比較治療後

員工生產力或者EAP的使用率的變化。其次，過程評估應該分析EAP服務成功或

者失敗的情況，可以用來分析的指標包括與EAP服務設計有關的時間、地點、治

療成功(失敗)的程度或員工參與程度。 

    Csiernik, et al. (2012) 以過程評估的方式來評估加拿大政府EAP的成效。

Csiemik et al.(2012) 研究目的是加拿大政府想要瞭解實行將近25年EAP計畫目標、

服務項目及程序是否符合現代公務人員的需求。此個案研究透過質性的訪談及量

化的問卷等方式來蒐集任何與EAP推展有關的過程資料，著重在過程評估的方式。

作者用來評估EAP效益的過程評估指標包含五大面向，即計畫的內容、EAP的政

策、EAP使用的資料、重要資訊提供者的訪談以及問卷調查結果等。其中，在計

畫內容評估上，作者以職業協助整合模式(Csiernik, 2005; Csiernik,et al.,2012)(如

圖1)中的四個象限所發展出的20項協助方法為基礎，來檢視加拿大公務機關的

EAP計畫內容的實施情形。其中，在專業的干預方法對個人象限中，共含9個題

項(例如，提供24小時之問題訪談/諮詢服務)；專業的干預方法對組織(群體)象限

中，含4個題項(例如，提供多元的工作場所健康促進、安全性和/或關鍵事件之

意識以及健康教育相關的計畫)；互助/自助的干預方法對個人象限則含4個題項

(例如，採用社區為基礎的互助團體來做為個別援助的輔助手段)；在互助/自助的

干預方法對組織象限中，共含3個題項(例如，透過團隊建立活動來教育員工成為

組織或小組成員相關之期望、權利和責任) ，研究者以此20項指標來審視公務機

關在計畫內容上的落實情形(指標如附件一)。而在EAP的政策指標的評估方面，

則以加拿大全國最佳EAP政策指標資料庫的分數為基礎與加拿大公務機關的

EAP政策評估後的分數做比較，最佳實務的EAP政策指標的構面，包括原則的介
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紹說明(如，EAP所涵蓋的範圍)、程序面(如轉介的方法、監控及評估)、EAP計

畫的發展(如管理者/承辦人員的訓練)及角色(EAP委員會、管理者或工會)等，分

析結果顯示，影響加拿大公務機關EAP政策指標最強的指標是程序面的指標。而

用來評估計畫使用的資料指標包括：諮商轉介型態(自己/非正式/正式)的統計資

料)、諮商議題的統計(如，較常諮商的議題包括焦慮、家庭/小孩議題、憂鬱及工

作或職業問題等)以及EAP人員提供講座及資訊的情形，統計這些資料的目的在

瞭解員工使用EAP的趨勢及實施使用的結果。在重要資訊提供者的訪談資料蒐集

上，作者請受訪者對EAP計畫瞭解的程度、諮詢保密的情形、計畫的需求、對教

育訓練及講座效益的評估以及計畫宣導等提供看法。而問卷調查方法則是利用

e-mail方式將問卷發給所有公務機關的員工進行調查，問卷調查的目的是在蒐集

員工對EAP知覺情形、EAP的需求、對EAP的態度以及使用EAP的經驗等資料。

研究的結果顯示，加拿大公務機關的EAP計畫已經整合到組織當中，有良好的利

用率且產生出高使用者滿意度與實用性的評估。另外，EAP管理的結構已經有各

種與公務機關有關的利害關係人參與，例如，公共服務的工會等。而研究也發現，

加拿大公務機關推展的EAP政策上，仍有需要再調整與補足之處，例如，提供24

小時的服務以及提升EAP的形象及知名度給更多公務機關認識。 

                

圖 1 職業協助整合模式(Csiernik,et al.,2012) 
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    Benavides and David (2010) 認為對公務機關而言，預算的支用是影響組織發

展的重要因素，因此，強調利用成本效益評估的方法，來評估美國達拉斯沃斯堡

地方政府健康計畫(Wellness program) 的效益(EAP計畫的範圍之一)。有別於傳統

EAP計畫的目的在解決有問題的員工，健康計畫是一種從預防的角度出發的正向

經驗，透過幫助員工改變生活型態來維持身心健康。此研究的背景是肥胖等健康

問題使得地方政府用來支付員工賠償的健保支出一直增加，因此，地方政府希望

透過健康計畫來提升員工健康、降低肥胖問題以及降低員工健保費用的支出。因

此，此研究目的在於確認達拉斯沃茲堡地方政府的健康照護成本與健康計畫執行

是否有相關。此研究以問卷調查的方法進行評估，問卷發送給北德州66個城市的

公務人員，其中65個城市回答問卷。問卷調查結果顯示，各城市所實行的健康計

畫有顯著差異，此與城市大小及健康計畫的範圍有關，另外，僅執行2年健康計

畫的城市，很難取得特定投資報酬的數字。然而，研究結果也指出，許多城市開

始感受到健康照護的成本在下降或者續保的保險費不再提高，而研究結論指出，

地方政府發展健康計畫能獲得正面投資報酬率的原因是，健康計畫讓員工對自己

個人的健康負責，因此，地方政府所支出的健康照護的賠償金額範圍減少，同時

也降低員工曠職率、招募及訓練的成本並且改善士氣及工作場所安全性，在投資

報酬率上也趨於正向。 

    國內學者林家興(2015) 探討公務機關EAP使用率偏低的原因並提出改善的

建議，其中，作者根據Attridge et al.(2009)對EAP使用率的分類，來檢視公務機關

EAP的使用率，經分析公務機關EAP使用率結果顯示，公務機關對EAP的使用率

很低，主要的因素包括，多數機關未聘用專職EAP諮商師、未編列EAP經費或預

算編列不足、EAP宣導效果不佳、主管不瞭解自己是推展EAP的重要人物，故多

數未接受EAP相關研習、服務流程保密的問題存在以及多數公務人員對EAP服務

的提供者沒有信任感等，而以上所歸納出的造成公務機關EAP使用率低的因素，

與EAP過程效益評估因素有關。 

    徐丹桂等人(2015)以新北市區公所為例，探討地方機關EAP實施成效。此研

究以問卷調查的方式，探討地方機關的員工對EAP方案認知、服務項目滿意度與

服務成效之關聯情形。研究結果顯示，新北市區公所員工的EAP認知程度對服務

項目滿意度、服務項目滿意度對服務成效，以及EAP認知對服務成效均呈現顯著

的正向影響。 

    綜合以上國內外學者評估公務機關EAP效益所使用的指標，可以歸納成三大

面向，分別為成本效益評估、過程效益評估以及結果評估等指標。其中，成本效

益指標可以將組織投入EAP活動的相關成本與公司營收、員工生產力、健康醫療

費用以及員工生病曠職等指標進行投資報酬率分析。而過程指標則可以透過EAP

使用過程中的使用滿意度、使用率、服務專業性及服務品質等做評估。結果指標

則可以透過評估EAP對組織或員工的問題解決程度(如，降低曠職率、減少健保
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費支出)及助益程度(提升員工士氣及幸福感)等進行效益評估。上述的指標都是利

用量化的方式進行衡量，屬量化指標。 

第三章 研究設計 

本研究的目的在發展適用於公務機關的 EAP 效益評估指標，就我們所知，

目前國內並沒有明確的 EAP 效益評估指標的工具，據此，本研究參考相關文獻

及公務機關現行的 EAP 效益評鑑的指標，建構一套適用於公務機關的 EAP 效益

評估衡量的工具。本研究設計三階段的研究過程來達成研究目的。第一階段為資

料蒐集與量表建構階段，主要透過蒐集國內外相關文獻、舉辦專家座談會以及訪

談 5 家公務機關等方法，蒐集適合用於公務機關 EAP 效益的評估指標，並發展

成為量表。第二階段為效益評估量表的信效度檢測階段，經第一階段資料的蒐集

後，建構出公務機關 EAP 效益評估量表，並進一步發給 80 個行政院所屬公務機

關及各地縣市政府與議會的 EAP 承辦人員與其主管進行試測。第三階段則為公

務機關 EAP 效益評估量表的修訂與應用階段，量表經試測後的信效度檢測過程

及填答者們的建議，完成修訂，並進一步請 4 家公務機關進行實測，實際的應用

量表來進行 EAP 效益評估。 

第一節 研究流程 

ㄧ、第一階段：資料蒐集與量表建構 

本研究除了透過文獻探討發展適用於公務機關 EAP 效益評估指標外，本計

畫同時透過舉辦專家座談會以及訪談公務機關實際運作情況來蒐集適用的評估

指標，最後根據多元的資料蒐集結果，建構出公務機關 EAP 效益評估指標量表。

以下則分別就各階段資料蒐集的過程加以說明。 

(ㄧ) 舉辦專家座談會，蒐集專家學者對公務機關 EAP 效益評估指標的意見 

    本計畫邀請國內 EAP 專家學者與會，針對適用公務機關之 EAP 效益評估指

標提供經驗與意見，相關的意見並進一步歸納，作為發展 EAP 效益評估指標之

參考。本計畫於 6 月期間辦理 2 場專家座談會，共邀請 8 位專家學者與會。另外，

人事總處陳專門委員、黃科長與洪科員等也參與會議並提供意見。每場專家座談

會歷時 2 個小時。專家座談會進行的流程，首先由計畫主持人對公務機關推展

EAP 的現況、公務機關 EAP 評鑑準則及 EAP 效益評估指標等作說明(簡報資料

如附件二)，接著請與會專家學者對 EAP 的推展及適用於公務機關評估 EAP 效

益的指標提出看法，最後由主持人做總結。 

(二) 進行訪談，蒐集公務機關的 EAP 運作現況的資料 
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為瞭解目前各公務機關推動 EAP 的方式與困難，並蒐集承辦人員對 EAP 評

估指標的看法，本計畫隨機抽樣 5 家行政院所屬機關並請人事總處先行聯絡，經

機關同意訪談後，由研究人員進一步與受訪者確定時間後進行訪談。訪談之前研

究人員向人事總處調閱這 5家機關的104年評鑑報告書並於訪談之前閱讀報告，

閱讀報告的目的除先瞭解機關的 EAP 運作情況外，也可針對報告內容有疑問之

處，於訪問當下進行確認。 

本研究以結構性訪談的方式進行，訪談各機關的EAP承辦單位主管及承辦人

共12人，每場訪談約歷時70~120分鐘，有關訪談時間、地點及受訪機關(以下分

別以A、B、C、D、E機關表示)等情形，如表1所示。訪談問題主要著重在瞭解

機關EAP運作的情形，訪談大綱請參考附錄三。訪談後，則依訪談大綱整理受訪

內容並加以歸納以供後續分析用。 

表 1 訪談時間、地點、單位、受訪者及時間情形表 

訪談時間  受訪機關  地點  受訪者  訪談時間  

105.06.14 A A 機關會議室  科長 /股長 /承辦人  90 分鐘  

105.06.27 B B 機關諮商室  科長 /承辦人  70 分鐘  

105.07.01 C C 機關會議室  科長 /股長 /承辦人  80 分鐘  

105.07.11 D D 機關會議室  科長 /股長  70 分鐘  

105.07.21 E E 機關會議室  股長 /承辦人  120 分鐘  

資料來源：本研究整理。 

(三) 確認公務機關 EAP 效益評估指標 

    由於公務機關屬於分權的組織結構，在評估上必須同時強調獨立性或組織建

構計畫目標的結果。因此，在評估上不僅要著重在計畫的績效及過程，同時需思

考計畫是如何拓展到較大的組織過程以及計畫的運作是如何影響組織績效(Perry 

& Cayer, 1992)。其中，在建構效益評估指標時，結果面的評估指標是檢討任何

計畫成效的必要構面，而觀察過程指標，則能讓計畫推動者更清楚什麼樣的措施

是達成計畫目標的因素，是計畫精進與改善的重要方法。本研究在思考何種評估

指標適用於公務機關時，首先確認將 EAP 執行計畫的過程指標及結果指標同時

納入發展 EAP 效益評估的量表中，接著彙整文獻、專家建議以及訪談結果，確

認出公務機關 EAP 效益評估指標。 

二、第二階段：EAP 效益評估量表的信效度檢測 

    為確認 EAP 效益評估量表的信效度，本研究以 80 家行政院所屬及地方主管

機關與議會的 EAP 承辦人員與直屬主管為對象，進行量表的試測。由於研究的

施測對象同時包含承辦人員與主管，故本研究首先利用變異數分析確認資料來源
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是否同質。接著，以項目分析與因素分析方法來確認題項是否具鑑別度與結構性，

做為刪除解釋力不足的項目之參考。最後，參考多位測量學者對良好評估量表評

鑑標準的建議(例如，Churchill,1992; Nunnally & Bernstein, 1994)，作為評估量表

的依據。本研究以 Cronbach's α 做為信度的指標評斷以及二種效度指標，分述如

下： 

(ㄧ) 信度 

    信度係指測驗結果(受試者的回答)的穩定性及可靠性(可相信的程度)。信度

的衡量有三種類型：穩定性、等值性與內部一致性。本研究採內部一致性

(Cronbach α) 來檢測。所謂內部一致性指的是量表能否測量單一概念，同時反映

組成量表題項之內部一致性程度。ㄧ般學者認為 α 係數介於 0.65 至 0.70 間表尚

可；α 係數介於 0.70 至 0.80 之間則具有高信度；α 係數大於 0.80 時，則信度最

佳(例如，DeVellis,1991)。 

(二) 內容效度 

所謂效度是指衡量的工具是否能真正衡量到研究者想要衡量的問題。量表的

效度類型有 3 種：內容效度、效標關聯效度與建構效度。其中，內容效度指的是

測量內容的適切性。本研究將問卷發放給 8 位參與 EAP 專家座談會的專家，請

他們協助確認問卷內容的適切性。另外，我們也請 1 家市府機關的 EAP 承辦人

員與主管協助確認問卷的題項內容是否適切，因此，應可獲得量表內容的代表性

及適切性。 

(三) 效標關聯效度 

    所謂效標關聯效度是指測量工具的內容是否具有預測或估計的能力。由於本

研究的目的在建構公務機關 EAP 效益評估的指標，鑒於人事總處已分別於 104

年及 105 年進行公務機關 EAP 效益的評鑑作業，因此本研究同時以 104 年及 105

年公務機關 EAP 評鑑的總分為效標，與各機關 EAP 承辦人員與主管量表評分的

總分、5 構面評分以及構面總分進行相關分析，由於效標資料與量表的評估結果

是在不同時間點產生，故屬預測效度。 

三、第三階段：效益評估量表的應用 

量表經信效度檢驗後，再請人事總處協助隨機抽樣 4 家公務機關的 EAP 承

辦單位進行實測。實測的目的在確認各機關對 EAP 效益評估指標問卷中的各項

指標的填寫或資料蒐集是否有執行上的困難。同時蒐集此 4 家公務機關員工對

EAP 的滿意度及知覺情況，進行效標關聯效度的檢測，確認量表的信效度。 
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第二節 研究對象 

    本研究的研究對象，為公務機關負責推展 EAP 的承辦人員、其直屬主管及

員工。量表分別經試測與實測二階段的檢驗，在試測階段，以行政院所屬一級機

關及地方主管機關的 80 個單位 EAP 承辦人員與直屬主管為研究對象；在實測階

段則以 4 家公務機關的 EAP 承辦人員與直屬主管及員工為調查對象，二階段的

樣本人數如表 2 所示。表 2 中同時顯示量表的題項由 30 題修訂為 27 題。 

表 2 樣本人數統計情形表 

 EAP 承辦人員 EAP 承辦單位主管 股長/員工 
效益評估量表

問卷題數 

試測階段 67 位 67 位 0 30 題 

實測階段 4 位 4 位 24/95 位 27 題 

合計(人次) 71 位 71 位 24/95 位  

資料來源：本研究整理。 

 

第四章 研究結果 

    本研究之研究目的在建構公務機關 EAP 效益評估指標，根據研究目的，本

研究設計三階段的研究過程，包括資料蒐集與量表建構的建構過程、量表的信效

度檢驗過程以及量表的實測應用過程來完成研究目的。以下則依各階段的研究結

果說明如下： 

ㄧ、第一階段：資料蒐集與量表建構 

    本研究透過文獻探討、專家座談會及訪問等資料蒐集方式，確認出適用於公

務機關的 EAP 效益評估指標，以下分別針對 2 場專家座談會以及訪談結果進行

說明。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

(ㄧ)專家座談會 

    本研究邀請國內 EAP 專家學者與會，針對適用公務機關之 EAP 效益評估指

標提供經驗與意見，相關的意見並進一步歸納，作為發展 EAP 效益評估指標之

參考。2 場專家座談會與會專家學者們所提出的看法彙整如表 3 及表 4，專家學

者於會中所提出的詳述意見，則可參考附錄四。 
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表 3 第一場專家座談會與會專家學者意見簡述表 

專家學者姓名 意見 

林聯章執行長 

 各機關運用在 EAP 推動上的經費及資源的分配落差很大。 

 EAP 真正使用的比率並不高。 

 EAP 評量的機關對象及層級不清楚。 

 人事人員對其在推動 EAP 中所應扮演的角色不清楚。 

 EAP的範圍應擴及到初級及次級預防的活動上。 

 應思考EAP計畫如何落實到組織中。 

陳嘉鳳教授 

 應確認人事人員在推動 EAP 時的位階。 

 要落實 EAP 措施，建議要設專責 EAP 推動人員。 

 組織氣氛是評估 EAP 是否有成效的重要指標。 

 EAP 的計畫應依組織實際需求進行規劃。 

張文慧主任 

 EAP 相關推動人員對 EAP 的概念不清楚。 

 EAP 應強調一級與二級預防的概念。 

 年度計畫執行率可以做為機關 EAP 推動情形的檢討機制。 

 各機關對 EAP 往下推展度可以做為評鑑的指標之一。 

鄭瀛川教授 

 建議參考日本的做法，用三級預防的概念推展 EAP 相關措施。 

 應列出影響 EAP 成效的原則以作為評估的指標。 

 可利用實驗組與對照組的比較方法，來做為效益評估的方法。 

 應讓 EAP 推動者瞭解 EAP 的定義。 

 EAP 應落實到組織相關的業務上。 

陳世桓專門委員 

 此委託案所發展出來的效益指標將適用於所有公務機關。 

 人事總處在健康促進服務內容上有要求各單位建構一對一輔導的評鑑

架構及要求提出促進單位員工身心健康的年度計畫。 

 各機關如何輔導其所屬機關推展 EAP，未來會考慮將此向度放在評鑑

的計畫中。 

 員工對其工作環境的滿意程度可以作為評估的指標之一。 

 明年的計畫書的格式已要求各機關要依照自己組織的特性、員工需求

調查以及年度檢討等面向規劃下年度的 EAP 計畫。 

 有關員工福利及團康活動不屬於 EAP 的範圍已有說明，然而因人事人

員的素質與主管重視的程度不同，所發展出來的計畫的品質有差異。 

王精文教授 

針對上述專家學者所提出的意見，歸納出的重點包括: 

 可參考影響 EAP 成效的指標以作為公務機關推展 EAP 的評估參考，例

如 Dickman (1985) 所列出的 11 項成效評估指標。 

 在服務內容的評估上，可以利用三級預防的概念來評估各機關在三級

預防措施中分別提供哪些服務，藉此可蒐集員工使用服務的次數及滿

意度等效益的結果。 

 人事總處列於評鑑項目的計畫面向也可作為效益評估指標，例如，可
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專家學者姓名 意見 

針對計畫執行率進行評估。 

 可發展 EAP 計畫的參考架構供各機關參考，以免報告內容失焦。 

 人事總處應明確的定義人事人員在推動 EAP 時的角色、定位及任務。 

 一級機關如何將 EAP 計畫推展至下一層級機關的成果，可以做為推展

EAP 效益的指標。 

資料來源：本研究整理。 

表 4 第二場專家座談會與會專家學者意見彙整表 

專家學者姓名 意見 

吉玲玲組長 

 使用率可作為現在使用的現況分析，而非作為好壞評量的指標。 

 利用成本跟效益分析來評估效益有其困難度，成本的計算只計算取得到

的成本，許多無形成本很難估計出來。 

 提供一個評估的基本架構給各單位做自評，以作為機關檢討EAP執行成

效的檢討與改善基礎。 

 評鑑各機關EAP效益成效時，應事先提供評鑑的項目及規範，並要求各

機關提出自己的EAP計畫，在評估EAP效益時則直接針對各機關EAP計

畫的目的是否達成與產生效益為何進行評估。 

 辦理EAP相關的活動後，可針對活動對個人或組織的幫助程度或者知覺

有效程度等項目做評估。 

楊明磊教授 

 EAP 的目的是用來解決員工問題，而非普遍性做法，不應做員工需求的

調查。 

 EAP 提供項目的多寡，與服務流程的滿意以及可及性有關。 

 主管的滿意度或主管認為的有效度，是主管瞭解 EAP 對其管理上是否

有具體幫助的指標。 

 對於EAP滿意度的評估，應強調在原始需求者對EAP是否幫助解決問題

的滿意度，而非針對活動辦理的滿意度進行評估。 

 對活動辦理成效的評估上，知覺活動的有效性比滿意度更為重要。 

 如何發覺與照顧不適任的公務員比提供措施改變他來得有意義。 

 心理諮商由主管轉介的人數應多於自己求助者才合理。而轉介的範圍應

擴大到任何與職涯發展有關的議題上。 

 利用Check list的方式來進行評估，對承辦單位具有教育的意涵，因為能

讓他們瞭解執行EAP需有哪些工作必須要完成。 

 特殊事故期間EAP的使用率，對EAP效益評估是有意義的。 

鍾燕宜教授 
 就公務機關來說，EAP 對不適任員工的處理扮演重要的角色跟功能。 

 未來評估問卷要如何施測以及發放的對象是誰應明確定義出來。 
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專家學者姓名 意見 

羅世聖協談師 

 員工對 EAP 服務使用的滿意度與普及率可作為評估 EAP 成效的指標。 

 各機關對特定員工所發展出的 EAP措施可用來作為EAP效益的評估指

標(例如，EAP 在臺南震災的貢獻)。 

 評鑑的意義之一就是具有教育的意涵，應思考如何將EAP的內涵傳授給

EAP的承辦人員。 

 轉職率不適合做為EAP效益評估指標，因為多數的轉職原因可能與其最

初選填較容易考上的目的有關。 

黃群芳科長 

 目前人事總處對各機關 EAP 評鑑的自評表所列出的成效評估指標包含

滿意度及普及率，評鑑結果分等級的目的是提供各機關有標竿學習的

對象。 

 此委託案的目的是要讓各機關瞭解推動 EAP 可以透過哪些指標來做自

我檢視以及評估其所提供的措施與成效有無正向相關。 

王精文教授 

針對上述專家學者所提出的意見，歸納出的重點包括: 

 EAP 屬於管理方案，目的在解決員工問題，因此在進行員工需求調查

時，調查的範圍應該有所定義，以免變成福利方案。 

 評估指標可以發展成 Check list，明確的定義出 EAP 的範疇與成效檢核

的項目。 

 整合有效的評估準則(如 Dickman, 1985 11 項準則) 與人事總處所提出

的發展 EAP 計畫的 PDCA 原則，來建構出 Check list。 

資料來源：本研究整理。 

針對 2 場專家座談會討論結果，作出以下的結論: 

(1) 從座談會的討論中發現，有多位專家學者認為，各機關將EAP計畫落實到組

織當中是必要的。另一方面，專家學者們所提出的效益評估指標不一致，很

難具體確認出適用於公務機關的評估指標。因此，為協助公務機關能根據組

織情況規劃EAP方案並加以落實，發展推動EAP計畫的參考架構供各機關參

考是可行的方法。因為，有EAP計畫發展的架構不但可以避免報告內容失焦

或過於強調福利措施外，同時也可作為各機關評估EAP成效的架構。 

(2) EAP計畫發展的架構可以整合有效的評估準則(如Dickman, 1985 11項準則) 

與人事總處所提出的發展EAP計畫的PDCA原則來建構。另外，為使各機關對

其計畫成效進行評估，可將計畫發展架構設計成Check list的問卷方式，讓各

機關可以透過自評的方式確認EAP計畫執行的成效。 

(3) 彙整專家學者們認為適用於公務機關的EAP效益指標，包括：組織氣氛、年

度計畫執行率、EAP服務使用的滿意度、普及率及可及性、知覺對個人或組

織的幫助程度、知覺服務的有效性以及特殊事故期間EAP的使用率等項目，

這些項目涵括在過程指標以及結果指標中，本計畫在建構效益評估指標時即
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同時參考過程與結果的相關指標。 

(4) 多位專家學者建議，各機關在服務內容的規劃上，應強化三級預防概念中的

一級與二級的相關活動上，本計畫在設計 Check list 問卷時，會思考將此概念

融入在問卷中。 

(5) 專家學者們認為，公務機關協助推展EAP的人事人員多是兼辦EAP業務者，

因此，為使 EAP 能確實落實，建議人事總處應明確的定義人事人員在推動

EAP 時的角色、定位及任務。 

 

(二)公務機關訪談結果 

為瞭解公務機關EAP執行的情況，本研究訪談5家公務機關的EAP承辦人與

其直屬主管。本研究依訪談問題來彙整出5家機關受訪者所提出的意見，訪談結

果摘要表請參考表5，詳細訪談資料整理則參考附錄五。

105.06.27 第二場專家座談會 105.06.17 第一場專家座談會 
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表 5 訪談結果摘要表 

訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

如何訂定 EAP 的

計畫 

 透過員工需求調查  透過員工需求調查 

 與關懷員座談討論 

 透過員工需求調

查 

 透過員工需求調查  員工需求調查 

 與關懷員討論 

 期末檢討會議 

提供的 EAP 服務

內容 

 EAP 服務宣導 

 福利相關活動 (未

婚聯誼、托育、健

檢等) 

 心理諮商 (外包給

張老師) 

 EAP 服務宣導 

 辦理教育訓練活

動：新進同仁及主管

訓練 

 心理諮商轉介 

 團體輔導 

 EAP 服務宣導 

 心理諮商轉介 

 危機處理 

 團體諮商 

 心理諮商轉介 

 危機處理 

 EAP 服務宣導 

 辦理教育訓練活

動：新進同仁及主

管訓練 

 心理諮商轉介 

 團體輔導 

 危機處理 

推展 EAP 單位的

人員編制 

 兼辦人員(原職為

人事給與科) 

 專辦人員 (科長 1

人，科員 1 人) 

 兼辦人員(原職

人事企劃課) 

 兼辦人員(原職人

事組織任免科) 

 專辦人員(股長 1

人，專員 1 人) 

EAP 預算的編列

情形 

 105 年 (散在各個

科目，無法統計) 

 106 年 120 萬(EAP

科目) 

 104 年 28 萬  104 年 9 萬  104 年 8.6 萬 

 105 年預算金額

1000 元 

 104 年 37 萬 
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

服務提供的支援

機制 

 心理諮商外包給張

老師 

 協調市府相關單

位，包括法制局、

地方稅務局、衛生

局、勞工局等提供

相關的諮詢服務 

 各機關學校人事人

員組織品管圈 

 生命線簽有合作契

約(社會資源) 

 關懷小組針對各類

服務提供協助 

 整合社會資源及免

費資源來協助推展

(生命線、榮民醫

院、張老師、各縣市

的家庭教育中心) 

 與 3 家諮商所合

作，其中一間為治

療中心 

 有組工作圈，討論

有關 EAP 相關事

宜 

 外聘 3 位心理輔導

師 

 參考各局處適當的

教育訓練活動，安

排成為 EAP 相關活

動 

 正式聘任 2 位專家

學者擔任顧問 

 心理諮商外包給張

老師。 

 設置關懷員制度 

 設有義務律師、整

合人力資源發展中

心、衛生局及社會

局的資源。 

EAP 宣導的方法 

 自行規畫宣導，有

宣導海報和小卡，

小卡會發給所有同

仁 

 網站專區 

 工作手冊 

 定期召開會議 

 關懷員成長團體 

 製作光碟 

 月刊 

 教育訓練 

 短片拍攝 

 KPI 指標-規定員工

每年至少要有 2 小

時以上的 EAP 訓練 

 網站專區 

 印刷品 

 電子郵件 

 影片 

 電子報 

 Line 

 會議宣導 

 網站專區 

 人事人員宣導 

 電子書 

 APP 

 短片 

 網站專區 
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

員工對 EAP 的需

求與使用情形 

 員工福利稅務諮詢 

 法律扶助 

 依需求調查結果規

劃EAP相關措施 

 心 理 方 面 適 應 問

題、感情、家庭環境 

 主 動 發 現 員 工 問

題，給予協助 

 震災心理輔導 

 職場適應 

 職涯規畫 

 健康相關議題 

 職場壓力 

 與父母及子女的

溝通問題 

 多數個案為自行

尋求協助 

 工作情緒不佳 

 家庭問題 

 自行尋求協助 

 105 年尚未有人提

出申請。 

 目前有 8 位求助 

 身心壓力、家庭問

題及主管溝通問題 

 求助者自行尋求協

助 

EAP 的管理工具 

 有申請表單及流程 

 訂有資料保存跟調

閱規定及志工管理

辦法 

 訂定推動計畫 

 三級防處流程 

 申請表 

 EAP 執行成果表 

 申請表單 

 服務流程 

 訂定EAP實施計畫 

 申請表單 

 輔導諮商回饋表單 

 每年統計成冊(含諮

商師建議與使用表

單) 

 訂定各項申請流程

SOP (包括：一般申

請、非自願個案、

危機處理等 SOP) 

EAP 執行檢討情

形 

 與合作單位實行計

畫之相關回饋資料

無法回流，後續追

蹤與評量有困難。 

 滿意度調查 

 服務與滿意度的調

查 

 關懷員座談 

 對所屬單位進行輔

導評鑑 

 利用 IPA (重要-表

現分析法)方法，討

論 EAP 資源分配

是否適宜 

 發公文詢問主管是

否有建議 

 EAP列入人事績效

考核 

 顧問及關懷員年終

檢討會 
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

保密機制 

 由外包諮商單位

(張老師)保存個案

資料，承辦人員僅

收到使用量等統計

資料 

 主要由心輔官以密

件方式處理，所有經

手之個案皆以代號

稱呼，並將文件加密

處理 

 承辦人員存放於

電腦內一保密資

料夾，並以姓氏

代稱，如需心理

諮商則再轉至進

行後續流程 

 諮商所回饋的資

料以密件方式送

案至承辦人員辦

理核銷 

 我們都放在人事處

裡面，沒有對外公

開 

 求助申請資料由承

辦人員統一保管 

 諮商資料由張老師

統一保管 

建議 EAP 效益評

估指標 

 不太瞭解如何呈現

成效評估 

 接受服務人數 

 服務次數 

 滿意度(由輔導員主

觀認定) 

 訓練成效(對於主管

及實行 EAP 者) 

 訓練滿意度(對於主

管及實行 EAP 者) 

 認為無法量化因

素過多，且為保護

使用者資訊，而難

以提出指標 

 離職率 

 加班時數 

 相關人員參與度 

 預期效益達成率 

對人事總處推展

EAP 的建議 

 中央能提供資源或

專家諮詢協助推動 

 省去專家諮詢轉介

流程，讓承辦人員

能直接和專家接觸 

  中央能提供資源

或專家諮詢協助

推動 

 以中央層級作為

佈達角色，使首長

更加重視 

 應提供更加清楚之

服務實施範圍與內

容 

 建立一個具共通性

之全國公務機關

EAP網絡 

     資料來源：本研究整理。 
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    根據實地訪談的結果，本研究提出發現與建議： 

EAP 承辦人員對於 EAP 方案之本質及服務內容上的認知呈現兩極化，有一部分人

員認為 EAP 服務內容為促進員工福利；另一部分人員則認為 EAP 著重在提供心理諮

商服務。不同的認知，影響了 EAP 計畫發展的方向與資源的分配。例如，多數機關已

利用員工需求調查以作為計畫發展的基礎，然而，認為 EAP 是滿足員工任何需求者，

則會將計畫的重點放在員工福利措施上(如 A 機關)，而認為 EAP 主要在心理諮商者(如

B 機關)則會將資源放在與心理諮商有關的活動上。根據美國 EAP 協會(2010) 對 EAP

的定義是「…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），以及協助組織處理可能

影響生產力的相關問題」，從訪談結果可知，目前各機關承辦人員對 EAP 認知普遍不

足，因此，強化承辦人員對 EAP 正確的認知是必要的。 

承上所述，在 EAP 服務內容的提供方面，由於承辦人員對 EAP 所需包含之服務

範圍有認知上之差異，故各自採取不同的側重角度與方式進行需求發掘與執行方法擬

定。對 EAP 服務認知為「員工福利」之機關，則利用問卷調查方法調查員工需求；而

側重於「心理諮商」層面之機關，則傾向採用心理量表或測驗來發掘員工對 EAP 需求

的措施。 

從各機關所投入用來推動 EAP 的資源，包括預算及人力等方面可知，高階主管

對 EAP 推展的支持度有落差，例如，A 機關編列 EAP 預算科目，D 機關所提列的 EAP

預算則完全被刪。另外，從主管有沒有親自參與 EAP 相關會議(如檢討會)也可瞭解主

管對 EAP 支持程度(如，E 機關人事處處長主持 EAP 檢討會議)。為使 EAP 計畫能落

實到組織中，如何提升高階主管對 EAP 的重視程度，是主管機關需要思考的議題。 

  

(三) 公務機關 EAP 效益評估量表的建構 

    綜合文獻、專家學者建議及實地訪談結果，本研究參考學者們對嚴謹 EAP 效益

評估的建議(例如，Jacobson & Attridge,2010; Perry & Cayer, 1992)，將過程指標及結果

指標同時納入發展 EAP 效益評估的量表中。由於 Dickman (1985) 所提出 11 項有效的

EAP 準則範圍同時包含了 EAP 服務傳遞(過程指標)及使用性(結果指標)的效益評估

觀點，足以提供實務者及評估者足夠的運用價值(Holosko & Feit, 1988)。因此，將

105.06.27 B 機關訪談 105.07.01 C 機關訪談 105.07.21 E 機關訪談 
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Dickman (1985) 所提出的 11 項 EAP 準則(包括管理者的參與、員工的參與(工會)、將

EAP 納入到組織政策當中、保密、每年至少一次的主管及員工訓練、財務預算及保險

負擔、專業的人資人員、完整的服務內容、EAP 的可及性-快、方便及守密、EAP 知

覺-持續的行銷以及計畫的評估-計畫運作及符合目的)為發展評估指標的基礎。另外，

人事總處依據 PDCA 原則已發展出評估所屬機關 EAP 效益的評鑑指標(包括：計畫擬

定、方案導入、服務提供、成效評估及其他具體事蹟等面向)，已實際應用在評鑑各公

務機關 EAP 成效，本研究同時將此份評鑑指標納入發展量表的重要參考資料。  

    效益評估指標確認後，進一步根據專家學者們的建議，將這些效益評估指標設計

成 Check list 的量表測題，讓各機關可以透過自評的方式確認 EAP 計畫執行的成效。

本研究已初步完成量表的建構(如附錄六)。發展出來的效益評估指標量表，先送請參

與座談會的 8 位專家學者們針對各題項的語意清晰度以及測量構面提供建議。本研究

團隊最後根據專家學者所提供的意見進行討論，依據文獻及所蒐集到現況資料修改量

表的文意。修正後的量表，即成為試測量表。 

本研究所建構出的 EAP 效益評估指標量表主要分為三大部分，第一部份為過程指

標，題項包含計畫、組織及服務面的運作情況進行同意或不同意的評估，共 30 題，採

用李克特式（Likerts’ Scale）五點量表進行評估。此外，本研究同時請受試者針對此

30 個題項進行需要與不需要的評估，目的是希望找出適用於公務機關的 EAP 效益評

估指標。其中，計畫面的題項如：「本組織所訂定的 EAP 年度計畫是依據主管的理念

所訂定。」；組織面的題項如：「本組織協助 EAP 計畫推動的人員編制非常充足。」；

服務面的題項如：「本組織所提供的 EAP 服務內容非常多元，已能滿足多數員工的需

求。」等。第二部分為滿意度及知覺指標，本研究參考 Csiernik, et al (2012) 對 EAP

知覺與滿意度指標的建議，發展出衡量 EAP 各項服務及機制的滿意度及知覺指標，共

7 題，採用李克特式（Likerts’ Scale）五點量表進行評估。第三部分為量化指標部分，

此構面則請受試者針對單位執行 EAP 的各項預算、推動人員的專業能力、EAP 推動

與宣導情形、針對特定對象所設計的 EAP 措施、EAP 初級及次級服務次數、EAP 專

業機構(外包)服務人次、保密機制以及包括離職率等相關的人力資源管理指標，共 8

大項提供實際的數據。 

二、第二階段:效益評估量表的信效度檢測 

本研究依據 Hinkin (1996) 所建議的發展新衡量工具的步驟，進行效益評估量表

的建構及信效度檢測。首先，歸納過去的相關文獻與衡量工具，並透過訪談相關領域

的專家及實務運作的人員(EAP 承辦人員) 來發展出衡量工具的初步構面與題項，並經

由內容效度確認的過程，確認試測的效益評估量表。本研究以行政院所屬及地方主管

機關及議會的 EAP 承辦人員與直屬主管為抽樣對象，進行量表的試測。量表經回收後

則進行量表的信效度檢測。本研究以項目分析、因素分析及信效度方法來進行量表的

檢測與修訂。以下則針對量表的信效度檢測過程進行詳細說明。 

(ㄧ) 內容效度檢測 

內容效度經蒐集文獻以及專家與實務者們的意見後建構出量表的初稿。發展出來
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的量表初稿，再送請參與座談會的 8 位專家學者們針對各題項的語意及測量構面之適

切性提供建議。另外，我們也請 1 家機關的 EAP 承辦人員與主管協助確認問卷的題項

內容是否適切，最後依專家及實務者的建議略修改文句，使題項內容更貼近 EAP 的

理論意涵。經專家建議後所修正的量表，即成為試測量表。透過專家學者及實務應用

者對題項內容的檢視，應獲得測量內容的代表性與適切性。 

(二) 試測樣本與過程 

    本研究的研究對象，為公務機關負責推展EAP的承辦人員與其直屬主管。問卷發

放係透過人事總處協助發函給80家公務機關(共153份問卷)進行資料蒐集，並由人事總

處協助回收問卷，在限期內回收問卷共135份。之後陸續回收的問卷，因計畫時程關係，

則未放進統計分析中。另外，考量樣本的特殊性，部分漏答或填答不清等不良問卷，

如非全部空白者，則仍視為是有效的資料。有效問卷共135份，受試者的背景資料分析

結果如表6所示。 

    在進行量表信效度檢驗之前，先確認資料來源的可用性。由於資料分別從公務機

關 EAP 承辦人員與直屬主管蒐集而來，為確認不同受試者對過程指標評估的結果是否

有差異，如呈現顯著差異，則兩組受試者的資料將不宜整合進行分析。本研究以獨立

樣本 t 檢定來檢驗兩組受試者的評分結果，結果顯示，兩組樣本之 t 值均呈現無顯著

差異(p>.05)，代表兩組樣本的資料可以整合進行分析。 

(三)項目分析 

    項目分析的主要目的是針對題項是否具有鑑別度進行評估。本研究在過程指標的

評量上，請受試者以 Likert 5 等尺度量表對 EAP 執行過程描述的同意程度(1=非常不

同意，5=非常同意) 進行評估。為確認不同受試者對 EAP 執行過程的同意程度是否有

明顯差異，本研究將受試者(EAP 承辦人員與主管)的過程指標總分依高低排序後，將

受試者最高分的前 27% 樣本當成第一組樣本(高分組為 113 分)，將受試者最低分的前

27% 樣本當成第二組樣本(低分組為 96 分)，以獨立樣本 t 檢定分析兩組樣本對 EAP

執行過程的同意程度是否有顯著差異。結果顯示，過程指標的 30 題在 EAP 承辦人員

與其主管兩組樣本之 t 值均呈現顯著差異(p<.05)，顯示過程指標所有題項均能鑑別出

受試者對 EAP 執行過程同意程度的高分組與低分組不同受試組別的反映程度，具有良

好的鑑別度。 
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表 6 受試者的背景資料分析表(N=135) 

變項 類別 樣本數 百分比 

性別 
男 34 28.1 

女 87 71.9 

年齡 

30 歲以下 17 14.4 

31~40 歲 37 31.4 

41~50 歲 37 31.4 

51~60 歲 26 22 

60 歲以上 1 0.8 

教育程度 

專科以下畢業 5 4.3 

大學畢業 77 67 

碩士畢業 33 28.7 

職位別 
主管 67 50 

承辦人員 67 50 

辦理 EAP 資歷 

1 年以下 24 20.3 

1-2 年(含 1) 34 28.8 

2-3 年(含 2) 21 17.8 

3-4 年(含 3) 18 15.3 

4-5 年(含 4) 6 5.1 

5 年以上(含 5) 15 12.7 

     資料來源：本研究整理。 

  

(四)受試者對題項需要與否的評估 

    本研究進行試測時，同時請填答者對過程指標的所有題項進行評估需要與否。結

果顯示(如表 7)，30 個題項中，第 3 題以及第 10 題被多數填答者評估為不需要，不需

要的比例分別達 52.2%及 50%。其中第 3 題部分，本研究認為 EAP 推動計畫納入組織

政策宣言上是影響各機關能否落實 EAP 措施的關鍵，因此，題項予以保留。而第 10

題部分，題項設計不良，同時涵蓋委員會及互助團體等 2 個概念，因此，將此題項刪

除。除了上述 2 個題項外，多數題項被評為需要，故僅參考填答者對文字上的修改建

議，題項均保留。 
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表 7 EAP 效益評估指標需要與否評估結果表 

EAP 效益評估指標 
需要/不需

要結果 

1.本組織所訂定的 EAP 年度計畫是依據機關首長、縣市長或議長的理念所訂定。 
58.8% 

41.2% 

2.本組織的首長以及所屬各單位主管對 EAP 計畫非常支持。 
83.1% 

16.9% 

3.本組織的 EAP 推動計畫已經列入組織政策的宣言上(如施政計畫或年度計畫

等)。 

47.8% 

52.2% 

4.本組織的 EAP 計畫內容是針對影響員工工作績效相關議題所制定出來的。 
75.7% 

24.3% 

5.本組織協助 EAP 計畫推動的人員編制非常充足。 
64% 

36% 

6.本組織負責推動 EAP 計畫的人員具有良好的專業程度。 
72.8% 

27.2% 

7.本組織為 EAP 推動人員所規劃的教育訓練課程非常充足。 
82.4% 

17.6% 

8.本組織有成立 EAP 推動的相關委員會(如推動小組或工作圈)。 
56.6% 

43.4% 

9.本組織有成立各單位 EAP 互助團體(如志工或關懷員)。 
52.9% 

46.3% 

10.本組織成立的 EAP 相關委員會及互助團體運作情形良好。 
50% 

50% 

11.本組織已經與外部專業機構或專業人士簽約，協助推展 EAP 的服務。 
77.2% 

22.8% 

12.本組織已整合社會上的服務資源(機關以外的資源，如醫院/生命線)來協助推展

EAP 的服務。 

83.8% 

16.2% 

13.本組織推展 EAP 計畫的預算編列非常充足。 
76.5% 

23.5% 

14.本組織與外部專業機構及外圍社會服務資源單位合作情形良好。 
76.5% 

23.5% 

15.組織針對 EAP 的管理制度及流程相當完備。 
91.9% 

8.1% 

16.本組織所提供的 EAP 服務內容非常多元，已能滿足多數員工的需求。 
87.5% 

12.5% 

17.本組織對 EAP 計畫所設計的宣導方法(如製作宣導小冊)及活動非常充足。 
91.2% 

8.8% 

18.本組織定期規劃員工家庭、生活的學習活動。 
66.9% 

33.1% 

19.本組織提供員工身心健康(如健檢或壓力測試)的檢測服務。 
86% 

12.5% 

20.本組織會定期安排自我照護、認識壓力與紓解壓力的相關課程及講座。 
91.9% 

8.1% 

21.本組織設置有員工諮商室，並符合「心理諮商所設置標準」。 
56.6% 

42.6% 

22.組織有聘請專業人員提供一對一的諮商服務(包含工作、家庭、法律、心理及

財務等)。 

75.7% 

23.5% 

23.本組織的多數主管對於績效不彰的員工會提供必要的協助。 
80.1% 

19.9% 
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EAP 效益評估指標 
需要/不需

要結果 

24.本組織員工解決問題的危機處理的機制相當完善。 
80.9% 

19.1% 

25.本組織有針對組織管理層面議題進行團體諮商服務。 
66.9% 

33.1% 

26.本組織有針對第一線主管進行敏感度訓練。 
82.4% 

16.2% 

27.本組織設有專線提供各項服務措施。 
85.3% 

14% 

28.本組織有訂定保密及資料調閱規定並公告週知。 
91.9% 

8.1% 

29.本組織對於所屬機關訂有具體有效的導入措施。 
69.1% 

30.1% 

30.本組織會協同外部簽約機構進行年度成果之檢討並回饋至下一年度計畫之中。 
68.4% 

31.6% 

資料來源：本研究整理。 

(五) 滿意度及知覺與量化指標的意見 

    受試者對於問卷的滿意度及知覺指標與量化指標方面的意見，本研究逐一摘錄他

們的意見，相關意見做為修正語意的參考。本研究審視受試者的建議，採納可行的意

見，例如，在滿意度及知覺指標中，有多位受試者建議第 1 題「就我所知，同仁對組

織所提供的 EAP 措施瞭解程度非常高。」中，建議「程度非常高」詞句應改為如「相

當程度瞭解」等中性的字眼。在量化指標方面，受試者會對量表題項的文字及意涵提

出建議，例如，有受試者認為，承辦人員的專業性方面，專業證照數不宜納入指標等，

研究者們則針對類似建議經討論後，做適當的調整。修訂結果請參考修訂後量表(附錄

七)。 

(六)探索性因素分析 

    本研究以 SPSS 17.0 軟體進行探索性因素分析。結果顯示，KMO 係數為 0.818、

Bartlett 球形檢定的 χ
2 

=2117.592 (df=435)，表示過程指標各題項間的相關程度良好，

適合進行因素分析檢驗(Kaiser, 1974)。接著，透過主軸法因素分析（principal axis factor）

萃取因素，經斜交轉軸後，萃取特徵值大於 1 者，結果顯示，所有題項之因數負荷量

皆大於 0.5，符合學者建議的可接受的臨界值標準(如，Hair, Anderson, Tatham, & Black, 

1995)。30 個題項共萃取出 8 個因素，累積解釋變異量為 68.78%。由於第 8 個因素只

有 1個題項(第 21題)，構面所含括的題項內容太少，題項刪除較為適合(吳明隆，1999)。

刪除第 21 題後，進行第二次因素分析，因素萃取方法與第一次因素分析相同，結果顯

示，29 個題項共萃取出 7 個因素，累積解釋變異量為 66.48%。整體量表的內部一致性

信度 Cronbach’s α=0.91。 

    本研究參考 29 題項的因素分析結果，發現第 22 題的標準化係數橫跨 2 個構面，

故予以刪除。另外，第 10 題的問項，同時詢問 2 種不同的團體組織，受試者對此題亦

反應填答有困難，故也將其刪除。經刪題後剩下的題項共 27 題。27 個題項再經主軸

法因素分析（principal axis factor）萃取因素，經斜交轉軸後，萃取特徵值大於 1 者，



25 

 

結果顯示，所有題項之因數負荷量皆大於 0.5，27 個題項共萃取出 7 個因素，累積解

釋變異量為 66.73%。各構面的內部一致性信度 Cronbach’s α 係數在 0.58~0.86 之間。

整體量表的內部一致性信度 Cronbach’s α=0.91。 

    由 27 個題項所萃取出的 7 個因素構面，經研究團隊參考人事總處原有的 EAP 評

鑑指標項目以及討論後，將構面併為 5 個構面因素，分別命名為計畫組織(原題項之第

1、2、3、4、8、9、29 題)、資源配置(原題項之第 5、6、7、13 題)、制度方針(原題項

之第 12、14、15、16、17、19 題) 、管理支持(原題項之第 11、25、26、30 題)以及服

務項目(原題項之第 18、20、23、24、27、28 題)，各構面的解釋變異量及總累積變異

量結果如表 8 所示。而各題項的因素負荷量及構面內部一致性信度結果，如表 9 所示。 

 

表 8 5 構面的題數、解釋變異量及累積解釋變異量結果 

構面 題數 解釋變異量% 累積解釋變異量% 

制度方針 6 12.484 12.484 

管理支持 4 10.989 23.473 

計畫組織 7 17.455 40.928 

服務項目 6 16.752 57.680 

資源配置 4 9.046 66.726 
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表 9 構面題項的因素負荷量與信度結果情形表 

構面 題項 
因素負

荷量 
Cronbach α 

制度

方針 

12.本組織已整合社會上的服務資源(機關以外的資源，如醫院 /生命線)

來協助推展EAP 的服務。 
0.796 

0.86 

14.本組織與外部專業機構及外圍社會服務資源單位合作情形良好。 0.748 

15.組織針對 EAP 的管理制度及流程相當完備。 0.537 

16.本組織所提供的 EAP 服務內容非常多元，已能滿足多數員工的需

求。 
0.587 

17.本組織對 EAP 計畫所設計的宣導方法(如製作宣導小冊)及活動非

常充足。 
0.508 

19.本組織提供員工身心健康(如健檢或壓力測試)的檢測服務。 0.670 

管理

支持 

11.本組織已經與外部專業機構或專業人士簽約，協助推展EAP的服務。 0.769 

0.78 

25.本組織有針對組織管理層面議題進行團體諮商服務。 0.628 

26.本組織有針對第一線主管進行敏感度訓練。 0.661 

30.本組織會協同外部簽約機構進行年度成果之檢討並回饋至下一年度

計畫之中。 
0.728 

計畫 

組織 

1.本組織所訂定的 EAP 年度計畫是依據機關首長、縣市長或議長的理

念所訂定。 
0.556 

0.81 

2.本組織的首長以及所屬各單位主管對 EAP 計畫非常支持。 0.501 

3.本組織的EAP推動計畫已經列入組織政策的宣言上(如施政計畫或年

度計畫等)。 
0.640 

4.本組織的EAP計畫內容是針對影響員工工作績效相關議題所制定出

來的。 
0.704 

8.本組織有成立 EAP 推動的相關委員會(如推動小組或工作圈)。 0.771 

9.本組織有成立各單位EAP互助團體(如志工或關懷員)。 0.721 

29.本組織對於所屬機關訂有具體有效的導入措施。 0.448 

服務

項目 

18.本組織定期規劃員工家庭、生活的學習活動。 0.525 

0.64 

20.本組織會定期安排自我照護、認識壓力與紓解壓力的相關課程及講

座。 
0.739 

23.本組織的多數主管對於績效不彰的員工會提供必要的協助。 0.789 

24.本組織員工解決問題的危機處理的機制相當完善。 0.637 

27.本組織設有專線提供各項服務措施。 0.619 

28.本組織有訂定保密及資料調閱規定並公告週知。 0.707 

資源

配置 

5.本組織協助EAP 計畫推動的人員編制非常充足。 0.870 

0.73 
6.本組織負責推動EAP 計畫的人員具有良好的專業程度。 0.719 

7.本組織為EAP推動人員所規劃的教育訓練課程非常充足。 0.529 

13.本組織推展EAP 計畫的預算編列非常充足。 0.558 

資料來源：本研究整理。 
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 (七)量表信效度檢驗 

本研究針對修訂後的量表，進行信度檢驗，以 SPSS 12.0 版進行內部一致性信度

檢驗。在效度的檢驗方面，則利用效標關聯效度方法，以受試機關的 105 及 104 年 EAP

評鑑結果當作效標，與本量表求相關，確認量表的信效度。 

1.信度分析 

    本研究信度分析採內部一致性信度方法做檢驗，目的在確認問卷題項間的一致性、

穩定性。Nunnally (1978)認為內部一致性 Cronbach’s α>0.7 具有良好的信度。研究結

果顯示，整體量表的 Cronbach’s 係數值為 0.91，各構面之 Cronbach’s 係數值介於 0.64 

至 0.86 之間(如表 2)，僅有服務項目構面的(Cronbach’s α=0.64)  略低於 0.7 的標準，

但仍有可接受的範圍，顯示本問卷具有良好的內部一致性。 

2.效度分析 

    本研究效度分析採效標關聯效度方法，檢測量表評分結果與效標相關聯程度。如

果評分結果與效標之間相關係數越高，表示量表內容具有預測力。本研究採 105 及 104

年公務機關 EAP 評鑑的總分為效標，與各機關 EAP 承辦人員與主管試測問卷評分的

總分(修訂後 27 題總分)、構面總分(構面經權重換算總分)及各構面評分總分(權重換算

分數)進行相關分析，研究結果顯示(如表 10)，105 年的評鑑分數與原始量表總分及構

面總分均呈現顯著正相關(γ=0.45，p<0.001)，104 年評鑑分數與原始量表總分及構面總

分亦呈現顯著相關(γ=0.31，p<0.05)，結果顯示本量表具有預測效度。另外，二年評鑑

分數與 5 構面間的效標關聯效度檢驗結果，105 年評鑑分數與各構面間的相關性，除

資源配置(γ=0.20，p>0.05) 不顯著外，其餘皆達顯著正相關；而 104 年評鑑分數與 5

構面間的相關性，除計畫組織(γ=0.16，p>0.05)以及資源配置(γ=0.16，p>0.05)不顯著外，

其餘皆達顯著正相關。二年的評鑑分數與資源配置皆呈現不相關，推論可能是各機關

推展 EAP 所配置的資源差距甚大所致，而 104 年評鑑與組織計畫構面呈現不相關，推

論原因可能是承辦 EAP 的單位對於如何利用計畫組織的方法來推展 EAP 的知識尚不

足所致。 
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表 10 105 及 104 年評鑑分數、原始總分、構面總分以及各構面評分相關係數表 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1.105 評鑑 -         

2.104 評鑑 0.73*** -        

3.原始總分   0.45*** 0.31*** -       

4.構面總分   0.45*** 0.31*** 0.98*** -      

5.計畫組織   0.31** 0.16*** 0.85*** 0.85*** -     

6.資源配置   0.20 0.16*** 0.66*** 0.58*** 0.48*** -    

7.制度方針   0.35** 0.26*** 0.82*** 0.87*** 0.66*** 0.45*** -   

8.管理支持   0.51*** 0.29*** 0.72*** 0.66*** 0.44*** 0.33*** 0.48*** -  

9.服務項目   0.42*** 0.34*** 0.74*** 0.80*** 0.50*** 0.33*** 0.55*** 0.59*** - 

註: *p<0.05；**p<0.01；***p<0.001 

   構面總分=計畫組織*20%+資源配置*10%+制度方針*30%+管理支持 10%+服務項目 30%  

   原始總分(27 個題項) N=77；構面總分 N=77；105 年評鑑分數 N=80；104 年評鑑分數 N=57    

資料來源：本研究整理。 
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(八)完成修訂的公務機關 EAP 效益評估量表 

    本研究經文獻探討、舉辦專家座談會及訪談等質性意見的資料蒐集過程、項

目分析、因素分析以及信度與效標關聯效度等嚴謹的量表檢驗及修訂程序，完成

公務機關 EAP 效益評估量表(以下簡稱量表)的建構(如附錄七)。此量表的衡量架

構，分為二大部分，包括過程指標及量化指標。過程指標的組成為 5 個構面(包

括計畫組織、資源配置、制度方針、管理支持及服務項目)，共 27 題。本研究將

修訂後 5 構面量表，依因素分析方法所得到的各構面的解釋變異量與總累積變異

量的比例、參考人事總處現行的評鑑計畫配分方式以及考量 EAP 承辦人員在各

構面可以有投入較多努力等因素後，給予權重，滿分為 100 分，以做為引導機關

進行資源分配以及提供人事總處評估各機關 EAP 效益的參考。有關各構面的權

重與意義，詳述如下：  

(1) 計畫組織：此構面共 7 題，建議配分為 20%。主要描述組織推動 EAP 時，

是否依據組織需求，並建立計畫及組織架構，由於各組織需求及資源不

同，因此 EAP 推動時，應依據組織當年度的政策或主管理念規劃 EAP。 

(2) 資源配置：此構面共 4 題，建議配分為 10%。在衡量組織所分配的資源

是否適當，由於各組織資源不一，且計畫內容不同，不能單純以資源多

寡作為指標，應考慮到是否適當，但完全沒有資源也很難完成。 

(3) 制度方針：此構面共 6 題，建議配分為 30%。這些比較為承辦人員是否

有能力完成服務架構、協助整合組織資源或借用外部單位、建立管理流

程及宣導。此架構在於將 EAP 視為一管理平台的建構，以服務同仁。 

(4) 管理支持：此構面共 4 題，建議配分為 10%。此構面強調是否能使組織

中管理階層能支持 EAP。凡指與外部專業機構簽約、管理者參與訓練與

檢討，都需主管支持，才能更有效地推動 EAP。 

(5) 服務項目：此構面共 6 題，建議配分為 30%。此構面需承辦單位提供 EAP

的初級服務，包含預防宣導及課程，並提供檢測，提早發現需要幫助的

同仁及危機事件以及時協助。也就是三級預防的服務內容，此構面仍需

組織提供費用及人力，承辦單位才能推動。 

    而量化指標部分，評估的項目則包含：執行 EAP 計畫科目的預算、EAP 組

織政策與宣導情形、執行 EAP 計畫人員數及專業能力培養情形、EAP 推廣教育

訓練 (含委外)(初級/次級教育)、保密機制以及相關人力資源指標(如離職率)等。

在量化指標的權重方面，第一至五項分別佔 10%，第六項保密機制部份佔 20%，

第七項人力資源管理指標部份則佔 30%，上述的權重比例依照影響 EAP 推展重

要性做考量。由於過程指標已經涵蓋多數的量化指標(除人力資源管理指標外)，

因此，此部份以作為評鑑委員對加分的參考。按照權重分配，第一至五項加 1 分；



30 

 

第六項保密機制加 2 分；第七項人力資源管理指標加 3 分，加分最高分為 10 分，

此部份與前述的過程指標 100 分加總後共計 110 分。 

    在量表操作方面，各機關透過自評方式，實際評估量表中各效益評估指標在

組織運作的情況並提供佐證資料以利評鑑委員審查。而考慮人事總處評估各機關

EAP效益評鑑的評分需要，本研究同時設計1份評鑑委員效益評估的複評量表(如

附錄八)。此份複評量表包括專家評鑑引言信、過程指標評估及量化指標評估的

指標及評分表。有關評鑑委員複評量表的操作上，主要請評鑑委員針對各機關在

過程指標以及量化指標自評的結果與檢附的資料做覆核，首先，在過程指標方面，

專家除從各機關所附的相關資料評估同意程度外，也針對各機關所附資料是否符

合進行評估，最後依據評分給與綜合建議(EAP 推動成效優良/EAP 推動成效良好

/EAP 設計需輔導協助) ，過程指標的整體分數為 100 分。在量化指標方面，專

家針對各機關實際的運作情形是否符合 EAP 推展的基本要求進行評估，根據各

評分指標給予加分或不加分的評分，此部分分數為 10 分。過程指標分數與量化

指標分數相加，共計 110 分。分數在 85 分以上者評為 EAP 推動成效優良，75~84

分評為 EAP 推動成效良好，74 分以下者評為 EAP 設計需輔導協助。除了此份評

分表(過程指標 100 分加量化指標加 10 分)外，另依據人事總處的需求，本研究

另外提供過程指標為 90 分與量化指標加 10 分，總分為 100 分的評分表(EAP 評

分表(二))，以及以過程指標為 100 分，量化指標為評鑑委員參考用但不計分，總

分為 100 分的評分表(EAP 評分表(三))，供人事總處參考。3 份不同配分的評分

表，如附錄九所示。人事總處如選擇其中 1 種配分方式，量表中所呈現的配分比

例需同步調整。為了檢驗量表的運用性，本研究請人事總處協助抽取 4 家公務機

關進行實測，實測過程與結果將於第五章說明。 

 

第五章 結論與建議 

一、研究結論 

    本研究計畫的目的為建構適用於公務機關EAP效益評估的指標。本研究藉由

文獻探討、舉辦專家座談會以及實地訪談公務機關來瞭解目前EAP在各行政機關

推展的情形，並進一步歸納彙整適用公務機關的EAP效益評估指標。評估指標共

分為三部分，第一部分為過程指標，將原30題經過試測收斂修訂後確定出27題版

本的過程指標。第二部分為量化指標，共5大構面，用以供專家依據機關EAP實

行的特色與完整性酌情加分。第三部分為滿意度及知覺指標，共7題，提供做為

評鑑參考指標。 

    本研究以135位公務機關EAP承辦人員與直屬主管為樣本進行過程量表的試

測，並以人事總處105及104年公務機關EAP評鑑的分數當作效標來進行預測效度
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的檢驗。量表修訂後，在信度結果上，整體量表的Cronbach’s α=0.91，5構面的

Cronbach’s α值介於0.64~86之間，顯示量表具有良好的內部一致性。而在效標關

聯效度的檢測上，原始量表及構面量表總分均與105年及104年評鑑分數達顯著正

相關，相關係數分別達0.45(p<0.001)及0.31(p<0.05)，結果顯示本研究所建構的公

務機關EAP效益評估量表具有高的效標效度。 

    相較於目前人事總處對各機關所進行的EAP評鑑方法，本研究所發展的量表

以檢核的概念呈現具體的評估指標，目的是讓推展EAP的機關，瞭解推展EAP時

的重點及方向。另外，過程指標量表採自評與複評的方式進行效益評估，總分滿

分為100分，各機關透過自評的方式，掌握EAP執行的成效，適時的調整機關推

展EAP的方式以及作為規劃未來的EAP計畫的參考，落實PDCA不斷學習改善的

目的。而評鑑委員在進行複評時，此量表可以提供一個較為客觀的評估標準，且

每項指標具有相對應的附件資料，有助於評鑑委員審查的評估。此外，量化指標

是作為加分的題項，評鑑委員可依量化指標表現之完整度及特色給予加分。另外，

有關滿意度及知覺指標方面，從量表信效度檢驗的角度而言，此項指標因無法檢

驗各機關辦理EAP效益的差異，因此，本研究並未將指標列入EAP效益評估指標。

然而，若從行政院102年所頒布的「行政院所屬及地方機關學校員工協助方案」

的宗旨「...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...」來看，瞭解員工對EAP知覺與工作滿意度或者組織認同感等資料的蒐集，

是檢視行政院推展EAP效益的重要指標。由於本研究目的在建置EAP效益評估指

標，滿意度及知覺指標僅用來為檢測效益評估量表信效度的輔助工具。若未來人

事總處欲利用滿意度及知覺指標來當作各機關EAP效益評估指標時，建議需考量

樣本的選擇，並嚴謹的重新檢視量表的信效度，再考量是否放入EAP效益評估量

表中。總之，由於EAP計畫的推動與主管機關的政策及各機關年度施政計畫有相

關，且各機關每年所分配的資源多寡也不一致，因此，建議每年均須檢討各指標

的適用性，定期對量表進行修訂。 

二、第三階段:量表的應用 

    為瞭解本研究所發展出的公務機關 EAP 效益評估量表的應用情形，

研究者請人事總處協助選取 4 家公務機關 (以下分別以 F、G、H、I 機關

方式表示 )進行實測。以下則針對量表施測過程加以說明。  

(一 ) 量表架構  

    本計畫使用量表共分三構面， (1)過程指標：共 5 個構面 27 題，包

含計畫組織構面資源配置構面、制度方針構面、管理支持構面、服務項目構面。

本指標供承辦人員檢測 EAP 實施情形，瞭解其中有何不足之處，並於

服務提供過程中進行修正與改善。(2)量化指標：共 7 個構面，包含執行

預算、組織政策與宣導情形、計畫人員數與專業培養情形、推廣教育訓練、諮商
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服務、保密機制、相關人力資源管理指標，本指標供承辦人員填寫機關內各項

EAP 活動實施與宣導情形並檢附報告資料，透過檢視預算使用、人事指標改善

及各項活動的參與人次瞭解該機關的實行與成效。(3) 滿意度及知覺指標：共 7

題，檢測實行 EAP 服務的單位內作為服務接受者的非承辦人員的員工對於 EAP

提供的服務滿意度與評鑑指標做對照。 

(二 ) 施測過程  

    由於公務機關 105年 EAP評鑑作業剛完成，且已協助本研究完成試測問卷，

因此，實測部分，僅請 4 家機關依據該單位 105 年 EAP 效益評估報告的資料，

填寫量化指標部分。此外，為瞭解各機關員工對 EAP 認知情況以及檢測實測結

果的信效度，實測階段同時對 4 家機關的員工進行 EAP 認知調查。本研究對進

行實測的四家公務機關的員工進行隨機的抽樣調查，每家公務機關抽取 5 位科長

以及各科長所屬員工 3 至 6 人，發放給科長的問卷主要調查其對 EAP 實施的認

知及推動 EAP 所需要的訓練有關，而有關員工調查的問卷，除了與科長卷的調

查項目一樣外，增加員工幸福感的知覺調查。本次調查的施測方式，由研究團

隊聯絡各機關問卷發放事宜與回收時間，將滿意度及知覺指標檢測問卷以

1 份主管問卷搭配 5 份員工問卷方式裝於小信封中，各單位將分別收到

6 至 10 個小信封，附上回郵後與回郵信封一同寄至各單位。抽樣之四家

機關需寄回填寫完成的量化問卷與滿意度及知覺指標問卷，寄回後由研究

團隊進行分析工作。本次調查共發放科長卷 24 份，員工卷 120 份，有三家公

務機關由本研究備妥施測問卷，由 EAP 承辦單位協助發放，有 1 家公務機關則

由研究人員現場發放與回收。此次調查共回收有效問卷 119 份(含股長 24 份和員

工 95 份)。 

(三)量表應用結果  

此階段透過描述性統計以及變異數分析等方法，來比較 4 個機關實

測的結果。首先，從 105 及 104 年評鑑分數、過程指標原始總分與加權

後總分的結果 (表 11)可知，F 機關在 105 年 (84.7)及 104 年 (87.5)評鑑分

數，與 H 機關 105 年 (87.3)及 104 年 (80.5)評鑑分數都相對較高；而 G

機關 105 年 (81.0)及 104 年 (60.3)與 I 機關 105 年 (64.3)及 104 年 (62.4)均

相對較低，而修訂之 27 題過程指標能有效反映出分數上的差異。   
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表 11  105 及 104 年評鑑分數、過程指標原始總分與加權後總分統計結果 

 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

105 年評鑑分數 84.7 81.0 87.3 64.3 

104 年評鑑分數 87.5 60.3 80.5 62.4 

過程指標分數 87.9 75.4 96.9 75.7 

計畫組織構面總分(20%) 33 20 34 24 

資源配置構面總分(10%) 19 12 15 16 

制度方針構面總分(30%) 25 26 30 24 

管理支持構面總分(10%) 19 16 20 12 

服務項目構面總分(30%) 25 24 30 24 

從 4 個機關的預算執行情況可知(如表 12)，以 H 機關所編列的預算金額最

高，F 機關次之，但因員工人數不同，就平均每位員工分得金額的比例來說，以

F機關為最高。在經費使用方面，F機關與H機關運用在教育訓練上的經費較高，

I 機關則將較多的經費用在諮詢服務上。 

表 12 執行預算情形表 

項目 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

預算金額(新臺幣) 285,000 69,740 337,500 128,140 

每位員工平均分

配金額 
997 303 8.6 160 

其他支援經費 

諮詢服務：17,000

元(59 元/人) 

教育訓練：224,000

元(747 元/人) 

其他費用：44,000

元 

諮詢服務：0 

教育訓練：0 

其他費用：0 

諮詢服務：

90,000元(2元

/人) 

教育訓練：

200,000 元 (5

元/人) 

其他費用：專

業心理諮商

晤談服務費

用 

諮詢服務：64,000

元(80 元/人) 

教育訓練：39,300

元(50 元/人) 

其他費用：講座

辦理(21,840 元) 

心理健康調查

(3,000 元) 

註:此構面佔總分 10%，共 2 分 
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從宣導情形與組織政策執行情況來看，F 機關與 H 機關執行了相對完整的宣

導辦法，且將 EAP 服務融入組織中；I機關和 G 機關在執行上則相對欠缺，僅

訂定工作計畫及較少的宣導辦法，如表 13 所示。 

表 13  組織政策與宣導情形表 

項目 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

推動相關辦法 

列入政策 

高階主管親自主持

會議 

制定推動績效指標 

建立委員會 

其他：辦理 EAP

年度調查、工作

計畫 

列入政策 

高階主管親自主持

會議 

制定推動績效指標 

成立本府工作坊 

其他：訂定年

度工作計畫 

宣導工具 

網站 

手冊 

小卡/印刷品 

其他：簽訂協議書 

其他：自製教學光

碟 

網站 

小卡/印刷品 

網站 

手冊 

小卡/印刷品 

其他：簡報、短片、

電子書、QR code、

電子報、宣導 Q&A 

網站 

手冊 

小卡/印刷品 

其他：面對面

宣導 

註:此構面佔總分 10%，共 2 分 

有關各單位承辦 EAP 的人員數與專業培養情形，F 機關編制內的專辦人員

僅 1 人，但接受較長時間的專業訓練，且擁有 775 位志工人員協助推展 EAP，

志工人員亦接受相關訓練。而 H 機關雖無專辦人員，但承辦人員所接受的訓練

時數為 4 家機關最高，且也有 120 位志工協助推展 EAP。由此可知，相較於 G

機關與 I機關，F 機關與 H 機關在 EAP 人員的專業訓練上有較多的關注，如表

14 所示。 

表 14  計畫人員數與專業培養情形 

項目 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

人力 專辦人員 1 人 專辦人員 1 人 兼辦人員 3 人 專辦人員 2 人 

相關訓練時數 26 小時/年 3 小時/年 40 小時/年 6 小時 

是否有外包單位 無 
是，宇聯心理

治療所 

是，張老師 
無 

是否有志工人員 是，有 775 人 否 是，120 人 否 

志工及團體接受

相關訓練的時數 
24 小時/年  24 小時/年  

註:此構面佔總分 10%，共 2 分 
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推廣教育訓練部分，H 機關與 F 機關所舉辦的推廣教育場次及參與的人次相

近，相較於 G 機關與 I 機關所舉辦的場次與參與人數則高出許多。在著重的主題

方面，H 機關較著重在心理、法律以及其他上，而 F 機關較著重於工作、心理與

其他主題；G 機關所舉辦的相關訓練活動上，除法律與心理方面相對較少外，其

餘平均的分配在各項目上；I機關則辦理相關的活動場次較少，較多著墨於其他

類型之推廣教育，如表 15 所示。 

表 15 推廣教育訓練辦理情形表 

推廣教育主

題 

F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

場次 人次 場次 人次 場次 人次 場次 人次 

工作 14 2,071 1 44 8 465 0 0 

健康 1 42 1 65 10 559 0 0 

法律 7 759 0 0 11 1100 0 0 

財務 1 42 1 57 9 605 0 0 

心理 8 346 1 10 20 1160 0 0 

其他 8 1,154 2 65 20 698 12 769 

總計 39 4,414 6 241 78 4587 12 769 

註:此構面佔總分 10%，共 2 分 

各機關所提供之諮商服務情形，由表 16 可知 H 機關的次級服務場次與人次

較多，且多集中於法律的主題；F 機關所舉辦的場次次多，著重在心理的諮商服

務上。G 機關與 I 機關場次與人次相對較少，多集中於工作及心理主題。而在轉

介來源方面，F 機關呈現較多元的轉介來源，其中，個人求助仍為員工求助的主

要來源。 
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表 16 諮商服務辦理情形表 

諮商服

務主題 

F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

次級

服務

人次 

團體

諮商

場次 

團體

諮商

人次 

次級

服務

人次 

團體

諮商

場次 

團體

諮商

人次 

次級

服務

人次 

團體

諮商

場次 

團體

諮商

人次 

次級

服務

人次 

團體

諮商

場次 

團體

諮商

人次 

工作 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 

健康 0 0 0 0 0 0 396 0 0 0 0 0 

法律 0 0 0 0 0 0 8414 0 0 0 0 0 

財務 0 0 0 0 0 0 31 0 0 0 0 0 

心理 19 5 89 8 4 10 71 2 32 1 1 1 

其他 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

總計 19 5 89 8 4 10 8912 2 32 2 2 2 

轉介 

來源 

個人：8 次 

主管：5 次 

同事：6 次 

個人：8 次 個人：10 次 

主管：13 次 

同事：5 

家人：11 次 

志工：20 次 

其他：19 次 

個人：6 次 

主管：2 次 

註:此構面佔總分 10%，共 2 分 

    各單位所設置的保密機制方面，除了 I機關未訂定相關的保密機制外，其餘

3 個單位均已建置保密機制。如表 17 所示。 

表 17  保密機制訂定情形 

項目 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

是否有訂定求助者資料保護的相關辦法與流程 是 是 是 否 

是否有訂定合乎諮商倫理要求的相關辦法與流程 是 是 是 否 

註:此構面佔總分 20%，共 4 分 

從相關人力資源管理指標的結果可知(表 18)，雖然在前述各項指標中，F 機

關實施了相對完整的 EAP 服務，但仍有較高的離職率；而 H 機關相較於 G 機關

委員會舉辦了更多相關推廣的教育訓練措施，但離職率以及病假比率仍相對較高。

過去探討 EAP 效益相關的相關研究均顯示，EAP 措施有助於降低離職率與病假

率(例如，Berridge & Cooper, 1994)，但本研究的結果似乎不是那麼明顯，推論原因，

有可能公務人員的任用、請調以及請假等相關制度有關，也可能是 EAP 的推展

尚不普及有關，總之，影響公務人員離職等因素多，因此，本研究認為在評估

EAP 效益時，可能較不適宜以單一人力資源管理指標做為評估機關 EAP 執行完

整度的標準，建議應以改善率來做為 EAP 效益評估指標較為合適。  
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表 18  相關人力資源管理指標情形表 

項目 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

近兩年離職率 
去年 20.98% 

今年 11.54% 

去年 0.61% 

今年 0.69% 

去年 1.5% 

今年 1.4% 

去年 9.62% 

今年 7.25% 

近兩年申請延長

病假比率 

去年 0.35% 

今年 0% 

去年 0.43% 

今年 0.43% 

去年 1.0‰ 

今年 1.1‰ 

去年 0.38% 

今年 0% 

近兩年自殺比率 
去年 0% 

今年 0% 

去年 0% 

今年 0% 

去年 0% 

今年 0% 

去年 0% 

今年 0% 

申訴或複審案件 
去年 0 件 

今年 0 件 

去年 0 件 

今年 0 件 

去年 0 件 

今年 0 件 

去年 0 件 

今年 1 件 

註:此構面佔總分 30%，共 6 分 

員工對 EAP 滿意度及知覺調查方面，整體量表的 Cronbach’s α=0.91 具有高

的信度。從調查結果顯示(如表 19)，四家機關的平均數差異不大，評鑑分數較高

的 F 機關與 H 機關的員工對 EAP 滿意度也呈現較高的分數。本研究進一步以變

異數分析法檢定 4 家機關的員工在滿意度的知覺上是否有差異，結果顯示，4 家

機關並無顯著差異(F=0.446，P>0.5)，此結果表示，各機關員工對 EAP 措施的滿

意度及知覺，並無法明確地凸顯出哪個機關做得比較好。而影響四家公務機關員

工對 EAP 滿意度及知覺指標無差異的原因，可能是樣本不足或者抽樣的員工沒

有 EAP使用的經驗，因此對 EAP滿意度及知覺的感受不深所致。就此結果而言，

本研究不建議用此指標作為 EAP 效益評估指標。 

表 19  員工 EAP 滿意度及知覺指標描述統計表 

 F 機關 G 機關 H 機關 I 機關 

平均數 3.97 4.01 3.99 3.81 

標準差 0.72 0.80 0.69 0.74 

樣本數 30 15 30 21 

最大值 5 5 5 5 

最小值 2 2 1 2 
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三、建議與未來推動方式  

    本研究所建構出的公務機關 EAP 效益評估指標共分三大部分，包括過程指

標(自陳量表)、量化指標以及滿意度及知覺指標指標，其中，滿意度及知覺指標

需由機關內員工進行填寫，故在本研究中，未將其納入評比的項目。以下針對評

估量表的推展流程提出建議，供人事總處進行 EAP 評鑑作業的參考。 

    如同前述，本研究依人事總處需求設計3種不同配分的評分表，其中，本研

究建議以過程指標為100分以及量化指標由評鑑委員加10分的量表(如附錄十一，

EAP評分表(一))為使用版本。本研究用來實測的量表即為此版本，因此實測結果

均以此版本的配分進行說明。從量表的實測結果來看，本研究所建構的效益評估

量表可以讓受試的4個機關提供推展EAP過程以及結果上的客觀資訊，能明確的

評估出各單位推展EAP的情況。對於未來人事總處如何使用此量表，本研究提供

以下具體的建議：  

1. 於年度評鑑時向各單位寄發說明信，信內包含評鑑說明、問卷構面內容、

填答與繳交方式等(如附錄六)與施測公文，並請各單位檢附報告資料後於

量化指標中標記頁數。 

2. 將各機關所呈交之報告寄給評審的專家，並檢附各機關填答問卷與專家

引言信(如附錄十)。 

3. 人事總處承辦人員回收問卷統計原始分數並與專家複評分數比對，比對

後將原始分數進行構面分數轉換，滿分為 100 分，分數轉換如下表： 

構面 轉換公式 

計畫組織(20%) (原始分數*20)/35 

資源配置(10%) (原始分數*10)/20 

制度方針(30%) (原始分數*30)/30 

管理支持(10%) (原始分數*10)/20 

服務項目(30%) (原始分數*30)/30 

4. 量化指標為 10分，由評鑑專家針對各機關推展EAP措施的情形酌情加分。

第一至五項分別佔 10%，每項 1分，共 5分。第六項保密機制部份佔 20%，

共 2 分。第七項人力資源管理指標部份則佔 30%，共 3 分。 

5. 承辦人員將過程指標及量化指標加總得出最後總分，總分滿分為 110 分。

評分表如表 20 所示： 

6. 若有自評分數和專家分數差距較大的機關，則需針對該機關，人事總處提

出並於評鑑委員會討論。 
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表 20 行政院所屬及地方主管機關推動 EAP 評分表 

過程指標構面 
自評原始 

分數 

自評權重 

分數*% 

專家原始 

分 

專家權重 

分數*% 

計畫組織 (20%)     

資源配置 (10%)     

制度方針 (30%)     

管理支持 (10%)     

服務項目 (30%)     

過程指標總分     

量化指標總分 

(專家評分加 10 分) 
  

 

評鑑總分 

(專家過程指標總分+量化) 
 

 ※評鑑總分最高為 110 分。 

 

    以上針對評鑑總分 110 分的版本(過程指標 100 分及量化指標 10 分)進行說

明。如未來人事總處思考運用另外 2 種配分版本進行評估時，需考量各單位的評

鑑分數可否達到所訂定的 85 分以上為「EAP 推動成效優良」的標準。 

四、總結  

    從 EAP 評鑑作業管理的角度來看，以下針對資料蒐集過程中所發現的 2 個

問題提出建議。首先，我們從訪談過程中發現，多數承辦 EAP 的人員都是由人

事行政人員兼任，缺少 EAP 基本的知識與專業的訓練，這些 EAP 承辦人員不但

對 EAP 的概念不清楚，也不知道如何推動 EAP 的業務(林家興，2015)，因此造

成很多 EAP 的活動不是著重在解決員工問題上，而是將焦點放在滿足員工需求

的福利措施上。這使得 EAP 真正的效益無法突顯出來，進一步減低高階管理者

對 EAP 的重視與支持以及真正需要協助員工的使用意願。因此，本研究建議，

人事總處可以依 EAP 專業領域所需的能耐，為 EAP 承辦人員規劃不同階段(如

初、中、高級)的 EAP 專業訓練課程以厚實承辦人員的 EAP 專業知識的基礎，

讓他們更有信心與能力來協助機關推展 EAP 措施。而更具策略性的做法是協助

這群 EAP 承辦人員組織一個實踐的學習社群 (Wenger, McDermoutt,& 

Snyder,2002)，透過實務的學習社群，啟動所有 EAP 承辦人員相互學習 EAP 知

識與技巧的輪軸，當越來越多的 EAP 承辦人員參與學習活動時，組織學習之輪

也就會自動的往前推動，亦即 EAP 的專業知識與技巧就會一直往下擴散，達到
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人事總處落實 EAP 到所有公務機關的目的。 

    另外，人事總處所推動的EAP評鑑作業與各機關績效考核做連結。從績效管

理的角度來看，績效管理包括績效標準的設定、績效評估以及績效回饋等三大部

份(黃英忠等人，2005)。其中，在訪談過程中，EAP承辦人員反應「..我們都是根

據總處給的面向..全部都做了..委員卻說我們做得不夠專業...其實我們也會覺得

無所適從..」，顯示人事總處對於各機關評鑑結果的回饋可能是不足的。而績效回

饋的功能除了可以讓各機關瞭解評估的結果外，更應該共同討論如何改善影響績

效不佳的問題，這樣機關才能不斷的精進及改善EAP的制度，朝向人事總處落實

EAP的目的。因此，建議人事總處可以於每年EAP評鑑作業結果發佈後，舉辦檢

討座談會，針對年度EAP評鑑結果的發現及問題提出說明及改善的建議，讓各機

關承辦人員可以有學習改善的機會，達到績效管理的目的。 

    人事總處為協助各所屬機關落實以及提升EAP的成效，於104年訂定「行政

院所屬及地方主管機關推動員工協助方案評鑑計畫」。由於EAP執行成效攸關各

機關資源配置及各界重視與支持，為使有限資源發揮最大效益，建立客觀的效益

評估指標是必要的。績效評估係屬管理活動中的「控制」功能，評估的目的除可

以對行政行為產生引導作用外(陳衍宏，2014)，也是可以控制計畫執行的進度與

方向是否朝著目標完成。對管理者來說，績效評估是管理控制的工具之一，效益

評估的目的不在於評出哪個單位做得好或者做得不好，而是透過評估執行成效來

做為檢視目標能否達成以及自我不斷改善的依據。此份公務機關EAP效益評估指

標量表是透過多元資料蒐集的方法以及嚴謹的量表檢測過程建構完成，然而行政

機關的組織系統龐大且複雜，各機關所能分配的資源並不相同，故建議人事總處

可以從各機關評鑑結果的情況，思考評估指標是否有調整的必要，也建議此份效

益評估量表可以每三年重新進行修訂，讓效益評估指標可以成為各機關落實EAP

措施以及組織自我改善的管理工具。 
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附錄一：職業協助整合模式的 20 項因素 (Csiernik, et al., 2012) 

專業-個人象限 

i) 由受過正式訓練的諮商人員做之一對一的諮商  

ii) 危機處理，對員工進行簡單的問題解決諮商與個案管理 

iii) 危機處理，對眷屬進行簡單的問題解決諮商與個案管理 

iv) 對員工辦理講座和/或研討會(問題焦點) 

v) 自願性的健康檢查或健康評估 

vi) 自我照護的活動(圖書館、閱讀以預防問題為主的資料) 

vii) 由專業心理諮詢師撰寫重要事件情況的報告 

viii) 24 小時的危機處理/諮詢 

ix) 追蹤那些長期缺席(請假)的員工，並且詢問是否需要任何額外、非經濟上的援助 

互助/自助─個人象限 

x) 利用同儕支持(工會顧問、介紹的廠商、相關資源團隊和/或同儕的主管)來幫助員工獲得適當形

式的援助和/或提供持續的社會支持 

xi) 以社區為基礎的互助團體來作為輔助個別協助的方法 

xii) 現場自助小組 

xiii) 有受過訓練的同儕能對重要事件做出回應 

專業-組織象限 

ivx)廣泛的提供工作場所健康促進、安全性和/或關鍵事件認識及相關之健康教育計畫（預防焦點） 

vx) 為正在進行的組織變革、開發和改變提供包含團隊建立的諮詢服務及訓練 

vix) 透過提供包含個人與組織議題的調解或衝突解決的技術性協助來提升工作單位健康 

viix) 為宣傳 EFAP相關議題，參與公司外部的 EFAP 團體 

互助/自助─組織象限 

viiix) 透過團隊建立的練習及活動來教育員工做為組織或小組成員相關之期望、權利和責任 

xix) 開放員工發展/或協助 成立互助團體來檢測工作環境內部和外部壓力對員工個人和團體健康

的影響 

xx) 發展或協助工作單位支持小組來降低工作壓力並且扮演問題解決及/或同儕社會支持的團體 

   備註：紅色標示指的是加拿大政府尚未執行的措施。 

資料來源：本研究整理。 
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附錄二：專家座談會簡報資料 
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附錄三：訪談大綱 

類  別 題  項 

基本資料 1.工作年資？承辦 EAP 多久？ 

2.請問貴單位全體員工大約多少人？您們是何時開始推

動 EAP 制度的？您覺得人事總處推動 EAP 的意義是

什麼？貴單位推動 EAP 的目的又是什麼？ 

報告格式  (計畫) 1. EAP 服務的內容包括哪些？有沒有因為不同的對象

(如個人或管理者)而有不同的內容設計？一般用來

設計服務內容的機制是什麼？  

組織 

人力編制/經費配置 
1. 請問執行 EAP 的單位是？目前的人力編制是？服

務是屬內置還是外包，如果是外包，主要合作的人

員或者機構有哪些？ 

經費使用情形 平均一年用在執行 EAP 的預算大概多少？費用編列

的項目有哪些？ 

服務內容 1. 就您的瞭解，貴單位員工對 EAP 的需求大概有哪些

項目？ 

2. 推展 EAP 是否是貴單位的重點計畫？從您的角度來

看，你覺得員工對 EAP 的看法是？貴單位宣傳或推

展 EAP 的方法有哪些？效果好不好呢？貴單位員工

一年平均大約有多少人申請 EAP 服務？大部分是自

己求助還是主管轉介？多數員工所求助需要解決的

問題是哪方面的？ 

管理的工具 1. 員工申請 EAP 服務的流程是？這些流程員工是否

都清楚？對於申請 EAP 服務的同仁或案件，您們如

何做管理？有無表單或者紀錄的方法？在保密機制

上，貴單位是如何做的？ 

回饋系統 1. 貴單位每年是否會針對 EAP 運作的情形做檢討？目

前單位對 EAP執行成效的評估方法是？EAP執行成

效的評估結果對貴單位的意義是？目前所使用的成

效評估機制是否適當？如果適當，那還有沒有可以

精進的方式？如果不適當，那您覺得應該如何評估

EAP 的執行成效？ 

資料來源：本研究整理。 
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附錄四：專家座談會與會專家學者意見摘錄 

第一場專家座談會會議紀錄(摘錄) 

時間：105 年 6 月 17 日(星期一)下午 2 時至 4 時 

地點：人事總處十樓會議室 

出席人員：王精文教授、林聯章執行長、張文慧主任、鄭瀛川副教授、陳嘉鳳副教授 

列席人員：陳世桓專門委員、黃群芳科長、洪稚瑀科員 

記錄：徐妍榛、黃映慈 

專家學者姓名 意見 

林聯章執行長 

1. 各機關部會運用在EAP 推動上的經費及資源的分配落差很大，這是 

可以看出單位有沒有重視EAP的地方。 

2. 很多部會簽了EAP 的合約，但真正來使用的比率並不高，也就是部

會機關他們內部機制是怎麼運作的我們並不知道，所以我們現在想

跟他們談的事情是，你的上階主管跟你的管理幹部是不是要對EAP 

有更多的認識、內部是不是要提供更多宣導的計畫跟運作的過程。 

3. EAP 評量的機關對象及層級為何可能不是很清楚，層級不同評鑑方

法也有落差。 

4. 要請人事處界定一下，什麼是人事人員該做的事情(是人事裡面包含

EAP，還是EAP 裡面包含人事)。另外，對EAP 計畫，是不是以EAP

的內容做為評鑑的指標，哪些東西是放在EAP 方案裡面，因為很多

都是人事部門做的，這可能需要釐清。 

5. 對於EAP 評鑑過程中，職場健康促進跟問題解決的模式，如果EAP 

最後只是在做三級最後的部分，EAP 最後會走向死胡同。我覺得在

初級及次級推動過程裡面的衡量比例要更高一點。 

6. 各部會就是把你們的計畫當作她們的計畫，你可能要要求他們寫他

們這個部門的執行計畫，要讓他們有自己訂定計畫的過程，這樣才

能看到計畫本身落實性的問題。 

鄭瀛川老師 

 

1. 如果說我們推動的是讓大家對EAP 有一個正確的認知，比如說，職

場健康，如果有正確的瞭解，他遇到問題的時候可以自己知道如何

去紓解壓力，說不定很多事情在某些程度他都已經解決了，這其實

也是 EAP 的成效。我建議可以參考日本的做法，與我們講的三級

預防類似的概念。如果EAP 做得好，最前面那個層次，她自己就可

以照顧自己，所以這個也是一個成效(例如宣導，網路宣導下載量)，

這是self-care 的部分。第二個是 Line care 的部分，如果他碰到問

題，他可以找主管或者同事去請求支援，其實這個就是員工協助本
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專家學者姓名 意見 

身的精神，他不一定要找專家，他從 Line 去找主管及同事協助，

這個比例有多高? 這也是EAP 的成效。接下來是組織裡面，有的會

去找人事人員或者是種子人員，像剛剛提到的新人輔導，這種都屬

於組織裡另有的設置，這些接觸的比例有多高?  最後一個層次才去

運用外部資源或專家，所以統計不能指統計最後的那一段，這是我

的建議。 

2. 就算 output 部份很難呈現，至少把影響EAP成效的這些有效的原則

列出來，看看機關有沒有在做，這就是過程評估很重要的指標。 

3. 在學術上很喜歡用實驗組與控制組，以公務機關來看，說要全面實

施，但看起來有些單位在實施，有些單位沒有在實施，這個很適合

來做實驗組跟對照組。比方說，公家單位的醫療機構，有的很積極

在推，有的根本沒有在推，這是同性質的公家機關，有的推有的沒

推，可看員工的滿意度。 

4. 我想大家碰到的困難是，都知道名詞的定義，事實上怎麼結合部會

的特性來擬定推動計畫，我覺得這有非常大的困難。因為它就是跨

領域的專業，現在真正對EAP熟悉的人已經不多了。一般我們在推動

專案的時候，可能的就是說比較多的案例，提供可行的方案，就是

平常這些資訊讓他們能夠參考，提供進修及訓練，讓他們可以去觀

摩及學習，把這些好的東西帶回組織當中，她才有辦法去推動這件

事情。 

5. EAP 要推的好一定跟他公司原來的Bussiness 要連結在一起，也就是

原來在推動的事情跟EAP 這二件事情要連結在一起，如果把他當作

另外一件事的話，那就多一事不如少一事。但要怎麼連結，比方說

新人輔導，發現新進人員流動率大或者抱怨多，這時後就可以想說

用什麼方法來解決。目前實務界很多行政工作都外包或被電腦化取

代，真正在做的事情都是跟部門連在一起的，部門如果反應人才缺

乏，他們就開始想如何解決問題，EAP 是其中的辦法之一，這時候

她就會重視，如果原來的事情就很忙，他又要忙EAP 的事情，又不

知道要怎麼連結的話，我看是很難推。 

張文慧主任 

1. 我發現承辦人及主管理解EAP 的概念不是很清楚，光從計畫計畫推

動過程裡面，教育訓練能不能落實到一個點，我覺得就是一個可以

評估的項目。 

2. 我蠻認同鄭老師所提的三級預防的概念，其實在第三級的預防中，

嚴重性已經很高了。所以一級二級這個概念真的是蠻重要的，各縣
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專家學者姓名 意見 

市政府在推EAP計畫，就我所理解的，我們在推EAP會鎖定對象在

推，特定方案進行在評估的時候，其實就是比就容易去做評估，比

如有些縣市政府在推新人方案時，它就有些 step 或者內容，可是他

只講到做了些甚麼，在評估的過程裡面他的穩定度如何，其實可以

藉由一些量表來協助去做這樣的評估。 

3. 推了那麼多年，我覺得比較能夠看得到的是，特定的族群給他特定

的評估方式是比較容易的。放大到組織來講，那就是要看組織年度

計畫的執行，年度計畫執行率，再來就是年度計畫下細項內容的執

行率，這些執行狀況不是在評估他們，而是幫他們去找出落差的因

子是什麼，我想這輔導的作用才會比較能夠讓他們進步。 

4. 效益評估如果有特定族群的話，其實可以做前後測，前後測會因對

象的不同，測的內容可能不太一樣，像憂鬱防治的話，我們可能有

前、中、後測，後測之後還有追蹤，這像是一個研究計畫，如果是

比較小型的方案，他可能可以做個前後測就可以了。 

5. 我看了幾各縣市，有的縣市他們在推的其實已經不是人事單位了，

例如有法務的單位，他們下一層組織其實有在走，所以這80個組織

的評鑑裡面我們要去看他的推展度，用這個來當作他們的定向會比

較好一點。 

陳嘉鳳老師 

1. 我相信很多單位跟我們學校差不多，可以呈現很多的資料，但是實

際包含在 EAP 服務裡頭的多數人對 EAP 是沒有什麼認識的，我覺

得那是最核心的部分。因此，在推動 EAP 這件事情上面，我們怎麼

樣子可以先去確認說人事人員在什麼樣子的位階，有相對應要做的

事情，因為有很多的評鑑其實都是要平常蒐集資料的，沒有平常蒐

集資料到最後都是漂亮的編出來東西，如果我們真的很希望說 EAP 

的推動是很務實的話，那我覺得真的要先去衡量一下每個單位在

EAP 推動的這個事情上面他是在什麼位置，它的評鑑是需要什麼東

西。 

2. 人事單位做這件事情絕對事件好事，可是如果人員本身不能夠多出

來，我覺得如果沒有去作一些調整的話，對人事來說，事實上就是

在應付這件事情。不是所有單位都像漢翔這樣有一個專屬的單位，

就現況來說，很多人事單位不太有時間去好好的想一想說這個工作

是什麼。 

3. EAP 到底有沒有成效，原則上最重要的事情是組織氛圍的東西，如

果我們不去面對組織氛圍的東西，只是在說個人要怎麼樣，就員工

來說，會覺得基本上都是我個人的問題，可是很多時候問題，是組

織的問題。 

4. 我覺得大家對計畫的態度就是，人事行政單位給中央部會的計畫，

中央部會就會在發給下面，下面的計畫其實是上面的計畫，幾乎是
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專家學者姓名 意見 

一樣的東西，其實他有可能做到全面嗎? 不可能。他有去衡量，就

他的環境來說這個是重要的計畫嗎?衡量的時候，要怎麼樣子讓大家

在做計畫時，能夠提出根據，就是他有什麼樣子的 database 可以讓

他去寫計畫，否則大家的計畫其實差不了太多。 

陳世桓專門委員 

1. 未來人事機構就可能要依照這一套評估機制來執行，請各位老師幫

我們看一下，哪些東西可能是他們比較做得到，不然，一體適用下

去，可能對某些機構造成影響。 

2. 有關健康促進部分，我們在教育訓練的時候，把EAP 分成二個主要

的工作項目，第一，我們針對個人作一對一的輔導，這個部份是必

須要建構出一個評鑑的架構。另外，一個重要的工作是，我們會做

一套一年度的年度計畫，年度計畫並非針對每一個個人，他其實是

針對機關裡面，他們可能有一些反應或是說機關的特質，然後他們

所做出來的一套計畫，去促進整個機關員工整體的身心健康。這是

屬於1-2級的部分，所以我們有要求一定要做這二塊，這二塊的內容，

是繞著EAP精神在走的。 

3. 針對剛剛三位老師所提的評估單位大小的問題，我們也在思考在評

鑑過程裡面，例如，針對內政部，他下面有幾各所屬，到底是要評

估內政部，還是連同他的所屬都要拉進來。其實在我們這次的評鑑，

我們就沒有去評估各所屬的狀況，而是評估說她怎麼去輔導這個所

屬，把EAP往下扎根，不是去評估所屬的成效，是評估她怎麼去做這

件工作。未來勢必要一層層輔導下去，所以我們在想說，他們是如

何輔導所屬，然後我們把他列成其他項的向度，讓有所屬的可以寫，

沒有所屬的不用寫在評鑑計畫裡面。 

4. 機關人事處員額的配置是公平的，他本身就參考了有多少所屬會配

置多少人事人員。人員跟經費的使用，如果願意推的機關，其實是

挪得出錢來的，只是看他願不願意花精神在這一塊上面，他是可以

挪出人力的，所以我是覺得可以把他放到指標裡面去，這樣可以讓

他們知道，這個東西的呈現是非常重要的。 

5. 有關員工對於工作環境的滿意程度，這也可以是一個指標，因為未

來另外一個計畫也會做機關的員工對人事單位滿意度，這個部份在

明年會做這件事情，員工對於工作環境的滿意度也是可以來做。 

6. 剛剛有給各位老師一份明年的計畫書，裡面有一個評分標準的年度

工作計畫，他必須要按照自己組織的性質，員工的需求調查及前一

年度執行的檢討，還有評鑑報告，專家學者的建議來訂定。理論上

他們的計畫不會跟我們一樣的。員工福利以及團康活動這個部份都

有跟他們說清楚，我只能講說，人事人員的素質其實是有落差，主

管的重視程度，講坦白的某些單位還在觀望，還在觀望說我們到底

有沒有這個決心，這一次我們會很堅持的把這件事情一定要完成。 
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主持人 意見整合與結論 

王精文教授 

一、整合各位專家學者的意見 

1. EAP 的經費怎麼編製及使用與宣傳問題。其實還是沒有脫離 

Dickman(1985) 所提出的指標。推展EAP的組織可以先做自評，在組

織的面向中列入經費、組成、如何做宣傳以及辦公室人員專業程度

等評估項目。 

2. 評估的單位要放在哪個層級？機關大小不一，我們的評估單位是不

是以最大單位為中心，下面的就不管他，這可能是人事總處需面對

的問題。 

3. 在服務的面向上，可以用三級預防的角度，內容包括員工的使用次

數、滿意度及對某些個案也許可以請承辦單位提供前後測的比較，

這對比較少的危機處理的可以做這樣的觀察。另外，依人事總處原

有的計畫面向，計畫的面向也可以當作評估指標。計畫面向的評估

指標包括(1)方案的來源，你怎麼設計方案的，是依據問卷調查，員

工需求，還是主管的需要或者是說過去的反思。(2)計畫執行率，這

也是一個指標。 

4. 大家提到蠻多都是先讓當事人思考這些項目有沒有做到，在做服務

的時候可能要去蒐集這些資料，所以大概有三個大架構，第一，計

畫編製的狀況，第二、EAP組織的狀況，第三、服務的面向(用三級

預防的角度，把他們所做的服務框在裡面)。看到EAP報告時發現大

家盡量想寫很多，如果能夠稍微框一下對這些承辦人員會不會比較

好。 

5. EAP 要做到整個面向，事實上是跟組織變革有關係，EAP人事推動

人員，尤其是人事人員，到底她的位階放在哪？人事總處當時的規

劃上以及定位為何？可能要確認出來。 

6. 像警政署、軍中發生的情況也蠻嚴重的，如果我們現在訓練的對象

在一級的話，未來對你們來講(人事總處) 也許在你們整個工作的計

畫上是要思考怎麼樣陸續推到二級以及三級。而人員的訓練，也許

未來都分開，比方說，教育部是教育部，教育部下的每個機構都各

自有一個分數，未必要總加，對你們來講，是不是要馬上收到教育

部的資料，我覺得這個要考慮，我擔心那個指標的 N值要多少，樣

本要用多少，可能這個要界定一下。 

資料來源：本研究整理。 
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第二場專家座談會會議紀錄(摘錄) 

時間：105 年 6 月 27 日(星期一)下午 2 時至 4 時 

地點：行政院人事總處十樓會議室 

出席人員：王精文教授、吉玲玲組長、楊明磊教授、鍾燕宜教授、羅世聖協談師 

列席人員：黃群芳科長、洪稚瑀科員 

記錄：徐妍榛、黃映慈 

專家委員意見摘要： 

專家學者姓名 意見 

羅世聖協談師 

1. 如果把效益評估的重點放在使用率，使用滿意度倒是可以，但是使

用率可能就會有問題。一般在美國業界EAP使用率大概有3%是

normal 的一個數值，那1%跟3%到底有沒有差別，所以用使用率去

看變得有點怪，如果我們設定3%為標準，那就麻煩了，縣市最後出

來結果都會是3%，所以這個也會變得沒有辦法作效益分析。現在比

較沒有爭議的是滿意度，普及率，就是對員工做訪談，瞭解大家知

不知道單位有EAP的服務跟基本使用與認知。 

2. 參與總處這個專案的一個概念，我覺得滿意度、認知比率以及EAP

建構的完整度，譬如說他們對員工的部分做了哪些，不管訓練、宣

導，對主管做了哪些，然後他們有多少是針對性的一個業務服務情

況，針對單位裡面的一個特殊性，譬如說一些有輪班的人員，那針

對輪班的他做了些什麼，另外比較重要的，有大部分縣市都會去看

他們一些重大事故，像臺南震災及八仙塵爆，EAP到底發揮多少功

效，這些部分會比較偏質化的評估方式。 

3. 如同大家所提到的，EAP就是管理技術的一環，很單純的，就是服

務管理階層，所以我想針對那些特殊個案的一個處理的部分確實，

如果我們要說硬指標的話，績效的分數去年多少今年多少，就是結

果。 

4. 我們這個算是一個評鑑的相關東西，那他有一個最重要的東西是教

育的意涵，如何透過這些部分讓我們從不知道變知道，為什麼要做

這樣子的設定呢，我們必須要把EAP擴及到我們EAP的承辦人員身

上，我們本來的表單不是長這樣，之後改成這樣，我們的公務人員

最會寫，他們比較容易去表述他們的過去辛苦的結晶，我覺得老師

講到的是非常成熟的概念，非常好，但是以現況來看我想對我們現

場是有困難的。 

5. 可能的話轉職也不要放進來，譬如說我們如果去看一些臺東、屏東，

他們的轉職率非常高，很多人就是為了考特考比較好考，然後他們

被綁服務年限，時間到他們一定跑。 

楊明磊老師 1. 我認為方案本來是應該用來解決問題，而不是一個普遍性的一個做
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 法，所以EAP起點，我不覺得他應該是做屬於員工需求的調查。它的

目的是為瞭解決影響生產效能的各種個人問題，所以理論上其實應

該問管理方，問管理方你在管理你的員工上有些什麼樣的一些困難

或有什麼需要，希望透過EAP來協助管理者去解決其在管理上的問

題，這樣的話那個針對性也就出來了。管理者他會基於他的管理上

的困境而提出需求，那這個困境到底有沒有得到改善，就會從一個

很直接去指示說到底這個方案的解決效果，所以它不是針對所有機

關可以用相同的指標，但是對每一個提出需求的管理者來講他心中

一定有個指標。 

2. EAP提供項目的多寡，跟提供服務流程的滿意與可及性，這個不管是

哪一個人做其實都是有需要，只要有使用者它就會在我用的時候好

不好用，能不能用，快不快可以達的到。服務的可及性，服務流程

的滿意度，它只會對事，所以操作人員及行政人員的評估不見得有

效，效果要回到管理方對原來你問他要我解決什麼問題，那我是不

是能夠幫他解決問題。 

3. 從政府的各個單位來看，他們普遍比較需要協助員工的方式是什

麼，從中說不定會找到一些公約數，項目的話，也許會在幾個特定

項目上比較能夠找到共同的指標，但可能在不同的單位還是會有一

些獨特的項目他就不太適合做，可能個別單位的原指標，會有落差，

基本上我覺得主管的滿意度或主管認為的有效度，是主管最知道方

案對他的管理上是有具體的協助。 

4. 用滿意度其實是有頗高顧慮的，因為如果他是個管理方案，直接的

使用者不一定是滿意的，例如不適任員工，你要求他去做員工諮商，

那個員工被諮商不見得是開心的，那如果結果對主管是好的，那對

組織來說是好的。或者是說，那個滿意度不一定是使用者的滿意度。

是原始需求者的滿意度，因為主管提出的管理方的問題，他要問他

說，EAP對它原來的問題是不是有幫助，這才是他要的滿意度，而且

這對組織比較有幫助。 

5. 有效性而不是滿意度，這個課對你實際上對工作上或管理上有沒有

幫助，而不是你聽了就覺得滿意，所以到最後講師的口才可能是優

先，而不是實際內容的有幫助，有些報告真的在講，有效性跟滿意

度，有效性是比較重要，有沒有在該用的時候用用不用得出來，會

比說這課程開不開心，有點用處。 

6. 以不適用的人員來講，如果要把不適任的人員變成適任的人員，那

這個真的是在作育英才的工作。但是幾個東西譬如說，不適任人員

他是不是有被盯到，有沒有被找出來，然後他有沒有得到協助，你

有沒有去追蹤..去注意，這是一個，第二個是，不適任人員其實造成

最大的影響不是他自己的績效，而是跟他共事及領導他的人，所以
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他真正要獲得的評估指標其實是跟他共事的人以及帶領他的人，他

們的看法會比這個人的績效是否有改善來的重要，所以那個到底要

去評什麼東西，其實還要去想想。我一點都不覺得是那個人績效應

該改善，換句話說，有時候不適任員工的協助，有時候協助的點不

是在那員工身上，而是他的同事跟他的主管甚至他的部屬，因為有

時候不適任人員是主管，他會害死很多人，他的協助面最後在周邊

人的身上，我覺得這些相關人等的注意跟照顧，其實是關鍵。 

7. 以心理諮商而言，心理諮商由主管轉介的人數應該要多於自己願意

來的，這才是一個比較合理的EAP，你對工作上有影響或在管理上

有所影響，才是公司提供諮商服務的目的。而且轉介不一定是因為

他有狀況，只要職務轉換，所以包含育嬰留停回來復職的包含他要

升遷的，包含調任的，他們都應該被列入轉介進入諮商的範圍，那

他也可以間接地減少員工對於接受諮商是不是就被貼上負面標籤，

因為你升遷了也要去，所以他說不定是一個好消息，調動的、變化

的包含復職的。最後還是回來說，所謂的指標到底評什麼跟評誰，

以心理諮商來講，在組織裡EAP的諮商的議題，應該跟工作無關的

要比工作有關的多，這才是合理的，否則這表示這組織出事了，所

以剛剛講使用率，如果全公司都在使用EAP，那是不是表示這個公

司應該掛了，因為他是用來解決員工問題的方案，有很多人用代表

這個組織問題太大了，他應該要向消防栓一樣，最好不要使用率百

分百，最好是使用率很低，那麼怎樣擺在一個地放讓她變成一個救

急的或者關鍵時刻有用的，關於哪些項目是值得被評的。 

8. 可能還是要Check list，就是他有沒有所謂密件的公文顯示，資料有

沒有被歸屬在密件的等級，有沒有專屬的資料保存設備，可能會是

以Check list的方式來做一個，這是一個教育，讓他們知道原來保密

我們應該做這些事，如果今天不全然是評鑑而包含有鼓勵，勞動部

他有在推類似故事講，他有些質化，事實上是一些案例的經驗，他

們做了什麼事，因為什麼狀況，做了什麼事，然後有什麼樣的好反

應，這其實是很質化的，一個案例就可以讓很多人好感覺，以前是

用故事說，但現在可以用案例說明都可以，反正質化的故事性內容

通常會很有吸引力，而且他在不同單位間的參考率特別強。 

9. 使用率，有些人建議說特殊事故的使用率，組織發生特殊公安事件

的時候，這段時間的使用率應該要特別高，那這個其實是有益的，

這個概念是重要的，不是平常不要用，可是組織發生想輕生、癌症，

那段時間就應該要有多一些人來尋求協助。 

吉玲玲組長 

1. 使用率的問題，台電有在統計使用率，但是使用率是做一個參考，

不是作為評估的好壞，使用率節節上升可以用來發現一些員工問

題，第一個他們敢講出來，敢來使用，對我們的角度當然覺得好，
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表示說我們的宣導有一定的成效在，他敢來用，而且他敢說出來，

那我覺得可以避免很多問題的發生，所以我覺得使用率是做一個參

考，他可以作為現在使用的現況分析，而不是作為一個好壞的評量。 

2. 所謂的效益，我覺得如果把她歸納到這個點上來看的話，可能很難

做評估，那我覺得這可以作為你對現況的一個瞭解，像台電很重視

用所謂的數據分析，我們現在把各項歷年來(已經做到現在28年)所有

的資料做統計，譬如說我們園丁去接案的，他有做過這個紀錄的，

這些案子的這個次數，然後做問題類型的分析那，並不是代表他的

好壞，而是他呈現了我們的單位裡面到底發生了什麼事，那這些什

麼事我們需要用什麼資源來協助我們每一個單位來做些什麼事情。 

3.剛剛有提過說EAP最重要是幫助管理者發現問題，那主管能對這個組

織個案有什麼幫助，重點一個是個案，一個是組織，EAP到底對我們

的個案能做些什麼，我們發現議題之後，協助方案就要大量的用在

那個地方。所以我覺得做成本跟效益分析，雖然我們有明確的預算，

但是還有很多的無形成本是看不見的，我們只能算出來的成本是那

些，有些還不包含在裡面。回歸到怎麼去做效益評估，我覺得這個

指標確實是有困難度，只能從裡面來看我用了多少費用，那主管願

不願意投資在每一位員工身上是500~700元，來做EAP，對組織有什

麼效益的話，他可能會增加他的意願度，你的福利金都不只500元，

如果你讓他拿去買東西，他就花掉了，但如果我500元投資到員工身

上，我可以得到一些無形的效益，對員工是有幫助。 

4.當員工用完諮商轉介，我們馬上也有一個評估-你用了諮商轉介對你

有沒有幫助，我們馬上做一個意見調查，有一個回饋的機制。如果

我們對每個機構說你要做這個成本跟效益評估，到底有什麼意義? 到

底怎麼做? 以我們來講，我們每年到各單位都會去做考評，我們的

EAP還是有一個評比機制，我們是要讓他做一個良善的競爭，不是說

比賽，但是我們覺得你做得好的你來做為一個觀摩單位，所以我們

有一個基本的架構是讓各單位去做自評，譬如說我們有一些規範，

因為你有這個預算，你就必須要有執行率，比如說你要宣導多少場

次，你至少要做基本的宣導，那宣導你有沒有什麼效益來做一些評

估，做一些意見調查，讓我們的員工來勾選說這一次的宣導我有什

麼樣的收穫，或者我覺得這一次辦得好不好，還有這個對我有沒有

幫助，那下一次我希望對哪一方面的議題，做一些我希望的一些需

求，剛剛大家所說的意見調查，好像沒有必要性，可是對我來講我

覺得有這個必要性，因為我們的人很多。 

5.我們會用一個這樣的方式，譬如說評比內容，我們規範有哪些，那你

今年主要推的協助方案是什麼，內容是什麼，你怎麼樣去評估對你單

位組織的效益，譬如說她寫一個企劃，為什麼你要做這個協助方案，
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你的問題的嚴重性、急迫性跟重要性，我們會請他評估，那我們的園

丁就會去瞭解說，我們這個單位到底發生什麼事情，那我為什麼要做

這個協助方案，那我評估我做這個的效益可能會又那些出來，所以我

們是用它做的EAP來評估他做得好或不好，或對組織有沒有幫助，我

們會去訪問他單位的主管，他們對這個所推的協助方案，他們的感受

是如何，對這個管理階層有沒有幫助，所以我們大部分就是我們自己

也有一個評表，給我們的各單位，在年初的時候，我們就有給他們一

個方向，那裏面有很多是，讓他們自己去做的一些方案，因為每一個

單位都會不一樣。 

6.因為你這個計畫有了，你沒有推動宣導沒辦法做，大家不會來參與，

所以你是怎麼推動跟宣導，你的方法是什麼，你宣導是怎麼去宣導，

我們最主要是要瞭解你推動的情形是如何，然後就是說你是當初推動

了是包含哪些項目，可能有演講、活動，那譬如說有一些分享會、交

流會，大家來談這些議題，可能有團體諮商，有各種活動的方式，那

可能團體諮商之外也有個別諮商，你在這裡面運作的情形，那最後可

能也有你的評估，對這個方案、組織上的幫助是什麼，你覺得這個對

同仁的穩定度有達到什麼效益，那他們會做一個類似滿意度也好，有

效度的評估也好。 

鍾燕宜老師 

1. EAPA 2010年就講的很清楚，就這個EAP的效益來看，其實EAP就是

一個管理的工具。我覺得在公務機關裡面最重要的，我個人所知道

的，也許比較狹隘一點，不適任的員工還蠻嚴重的，那我覺得說所

有指標當中，我覺得對不適任員工的處理，EAP所扮演的一個角色跟

功能。 

2. 如果是就這個準則來講的話，就是這個部分外，我個人覺得在Power 

Point倒數第二頁，提到員工關懷效果評估的層次與工具，我覺得這

個部分的結構性也是蠻好的、清楚的。那重點來說，到底這個問卷

到底要怎麼實施，然後誰來填答。譬如說我們來衡量新北市的機構，

他本身實施EAP的效益，那多少的份數，它的代表性應該是誰，才能

夠真正的反應出新北市政府在做EAP的成效，這個我就不是很清楚要

怎麼樣的去進行，如果這個會影響到負責人在填答的心態，這個是

我剛剛一直所疑惑的。 

黃群芳科長 

1. 其實在評鑑的自評表裡面有成效評估，那我們現在成效評估還蠻簡

單的，就是滿意度、普及率，我們會做問卷調查，這項委託研究也

是希望就是，近期我們還是要透過評鑑的方式去蒐集瞭解他們，或

讓他們知道要推EAP應該要有那些指標，透過這些指標他們去操作，

他們現在填回來的資料我們有一些評比，我們是有評出說誰推的比

較好是特優的機關，誰推的是優等的機關，有一個標竿學習的作用。

未來這一套東西成熟了後，他是回饋到各機關自己做，他其實不用
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專家學者姓名 意見 

跟我們交代他是第幾名，而是它可以透過這個指標自我檢視，他提

供的服務跟他的成效有沒有正相關，是希望可以達到這樣子的。 

 

主持人 意見整合與結論 

王精文教授 

一、整合各位專家學者的意見 

1. 我蠻認同楊老師講的就是說，其實我的認知 EAP 就是一個管理方

案，不是心理方案，我的感覺有些人把它當作是一個福利方案，所

以他會去問員工需求，那事實上，我們最多去問員工困擾問題可能

還 OK，但是當你落入員工需求，那就會跑到薪資及獎金的福利這一

塊。 

2. 未來人事總處這邊可能要去發展一些，協助組織去測量管理的需求

面，這個可能比較有幫助。 

3. 我的想法是可能跟大家剛剛有點接近，我會回到原本人事總處的想

法，第一個做EAP時你的計畫是怎麼來的，計畫的合理性跟周延性，

我會覺得這是第一大項。第二，就是剛剛提到臨床資料，比方說，

我這個單位離職率很高，有自殺憂鬱症，或者是去年的檢討改善，

如果你在做你的計畫的時候有些依循，那當然他check list完以後他應

該附上報告，那我們大概就知道他在做EAP的時候有一些想法。另

外，如果說要做問卷調查，他的面向是哪些? 所以他的計畫可能來

自於問卷調查、主管需要、組織變革、臨床資料，這就回到原來人

事總處的目的，如果有一個這樣的check list，他們自己在做這個事情

的時候就知道我要做企劃書，應該還是回到整個check list把他設計成

量表的概念。第二，我會比較傾向於組織編制，我覺得組織還是很

重要，EAP推動人員的專業或者你有沒有接受過訓練，另一個，你

有沒有一些外部組織合作，有沒有互助團體的成立，我覺得這個是

在組織，那如果說他的回答是就我一個人，沒有接受過訓練，那這

個單位就很需要被幫助，所以我覺得第二個check list應該是在組織面

向，組織面向還包括高階主管的支持等。第三就是你的宣導，我們

有沒有讓同仁能夠去瞭解你的宣導，我們不是要去調查所有成員，

而是讓承辦人員去瞭解他要用什麼方式來做宣導，用網站、小冊子

或什麼方式看有沒有一些宣導的方式。另一個是服務，服務的多元

性，上次大家討論，是不是回到所謂的三級預防的概念。如果把這

一些東西跟剛剛大家提的，回到我們剛剛十一個準則，有一些面向

就會從這裡去發展，第一個就是計畫的完整程度，第二個就是組織

面向，第三個就是宣導，還有一個EAP的可及性等等，這個應該是

一個請他做自評，當然請他提供證據，然後一個是複評，也許就是

讓專家來評，這個是目前我覺得人事總處可以做的一個面向。 



66 

 

主持人 意見整合與結論 

4. 滿意度可能要定義一下，就是說如果要回到服務內容有量化的呈

現，一個是服務內容，比方說我辦了一個人際關係訓練營，類似像

這樣，因為我看到很多單位都在做這些，那這樣一定是有一個參與

率，當事人的滿意度，那有一些可能就是像鍾老師說的，對不適任

員工的EAP服務等等，他的滿意度應該是回到主管，但是這樣承辦

人員就會很累，因為我們沒辦法鎖住說你一定要做什麼服務。 

資料來源：本研究整理。 
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附錄五：各機關訪談結果彙整表 

訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

如何訂定 EAP 的

計畫 

1. 員工需求調查 (問

卷) 

2. 配合像市長或者機

關首長對員工的一

些要求 

1. 89 年就成立心理諮

商科，專門做心理諮

商 EAP 是當時配合

總處心理健康計畫

擴大出來(所以是舊

有業務) 

2. 根據每半年關懷員

座談的結果訂定下

年度計畫 

利用員工需求的問

卷調查 

1. 大部分都是配合人

事總處的實施計畫

去執行 

2. 有做問卷調查各局

處，可是回來的大部

分都是沒有什麼意

見 

1. 期中召集關懷員

及顧問開工作

坊 ..瞭解員工需

求 

2. 8 月進行員工需

求調查 

提供的 EAP 服務

內容 

1.辦活動，活動面很

多，像健康、免費

巡迴健檢及托育等 

2. 心理諮商，由張老

師負責 

EAP 服務宣導，針對

新進員工、承辦同仁及

主管進行教育訓練、心

理諮商轉介、團體輔導 

EAP 服務宣導、心

理諮商轉介、危機

處理、團體諮商 

105 年之前著重在提

供 員 工 諮 商 的 服

務..105 年已經訂定緊

急及一般的 EAP 實施

計畫 

服務的內容已經涵

蓋了預防的三級架

構: (工作/生活等五

大面向)針對主管及

承辦人員教育訓

練、高雄氣爆及縣市

合併的緊急措施等 

推展 EAP 單位的

人員編制 

人事給與科負責，科

長及股長及承辦人

員，為兼辦業務 

課長及承辦人員 1

人，為專辦業務 

人事企劃課負責，

科長、股長及承辦

人員，為兼辦業務 

科長、承辦人員，為兼

辦業務 

股長及專辦人員 1

人 

服務提供的支援

機制 

1. 心理諮商是外包給

張老師 

1. 生命線簽有合作契

約(當作社會資源) 

1. 與 3 家諮商所合

作，其中一間為

外聘 3 位心理輔導師 1.正式聘任2位專家

學者擔任顧問。 
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

2. 法制局協助法務部

分；其他的外圍組

織包括跟市政府有

關的合作單位、地

方稅務局、衛生

局、勞工局等合作 

3. 由各機關學校人事

人員組品管圈 

2. 有成立關懷小組針

對各類服務，例如，

心理諮商、財務及醫

療等提供協助 

3. 整合社會資源及免

費資源來協助推

展，生命線、榮民醫

院、張老師、各縣市

的家庭教育中心 

治療中心 

2. 有組工作圈，討

論有關 EAP 相

關事宜，例如問

卷事宜及宣導影

片 

2.張老師協助心理

諮商。 

3.設置關懷員制度 

4. 設有義務律師，

整合人力資源發

展中心、衛生局

及社會局的資

源。 

EAP 預算的編列

情形 

105 年 (散在各個科

目..無法統計) 

106 年 120 萬(EAP 科

目) 

104 年 28 萬 104 年 9 萬 104 年 8.6 萬 

105 年 1000 

104 年 37 萬 

EAP 宣導的方法 

自行規畫宣導，有宣

導海報和小卡，小卡

會發給所有同仁。 

1. 制定工作手冊、定期

召開會議、關懷員成

長團體、製作光碟、

配 合 月 刊 來 做 宣

導，包括教育訓練以

及短片拍攝 

2. KPI 指標-規定員工

每年至少要有 2個小

時以上的 EAP 教育

訓練 

印刷品、電子郵

件、影片、電子報，

電子報由於員工閱

讀習慣的改變，由

月報改為季報。另

亦使用 Line 作為

宣導管道 

1.在相關會議時做宣

導，公文傳下去的時

候也會做宣導。 

2.網站有一個專區。 

3.透過人事人員當作

是窗口，幫我們做宣

導，而且各局處我們

也會請他們推派一

位當窗口，幫我們做

EAP 的宣導。 

電子書、開發 APP、 

短片以及設置網

站，其中以短片效果

最好 
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

員工使用 EAP 情

形 

根據員工需求調查提

供服務104年需求為

員工福利、稅務諮詢

及法律扶助等項目 

求助的問題最多是心

理方面的、適應問題及

感情、家庭環境 

1. 年初迄今已有 69

位同仁申請服

務，年初的時候

有做一些調查，

那時因地震的關

係，有十幾位同

仁申請，求助問

題以職場適應、

職涯規畫以及健

康相關議題為

主。 

2. 大多數個案為自

行申請，部分為

和部門主管談過

後推薦轉介 

3. 員工的問題主要

來自壓力，職場

上的壓力(與主管

的關係)與父母及

子女的溝通問題 

1. 今年(105 年/7 月)，

都還沒有人申請。 

2. 都是因為工作情緒

不佳，或是家庭影響

工作情緒，大概都是

心理方面的壓力。 

1. 目前有 8 位求助 

2. 我們不會去問求

助者的身分，因為

他會說他不想表

明，所以我們就會

說沒關係繼續談。 

EAP 的管理工具 

有申請表單及流程，

訂有資料保存跟調閱

規定、志工管理辦

訂定推動計畫、三級防

處流程、申請表及 EAP 

執行成果表。 

有申請表單及服務

流程。 

1. 105年訂定EAP實施

計畫，有申請表單、

輔導諮商回饋表單 

各項申請流程都訂

有 SOP，包括關懷

員的設置辦法等。 
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

法。 2. 我們每年會統計成

冊。內容是申請服務

的單子及心理諮商

師寫的意見。 

保密機制 

與張老師合作，希望

保密做得更好，所有

資料保存在張老師

那，每個月只給統計

量。 

主要由心輔官以密件

方式處理，所有經手之

個案皆以代號稱呼，並

將文件加密處理。 

個案提出申請後資

料由承辦人員存放

於電腦內一保密資

料夾，並以姓氏代

稱﹝如陳○○﹞，如

需心理諮商則再轉

至諮商所進行後續

流程。諮商所回饋

同仁資訊時亦不會

標注姓名，並以密

件方式送至承辦人

員辦理核銷。 

我們都放在人事處裡

面，我們沒有對外公

開。 

1. 求助申請資料由

承辦人員統一保

管 

2. 諮商資料由張老

師統一保管 

EAP 執行檢討情

形 

1. 曾和勞動局、衛生

局、法務部等單位

合作協助實施 EAP

﹝提供同仁健康保

健、法務諮詢等服

務﹞，但相關的回

饋資料無法回到人

1. 參考與外圍單位簽

約的情形、服務與滿

意度的評分 

2. 每半年會辦理關懷

員的座談，做為下年

度計畫的參考 

3. 每年度會對所屬單

工作圈會透過 IPA 

(重要-表現分析法) 

的調查來審視哪些

資源是需要的、不

足或者過多 ( 例

如，你覺得決定一

個好的 EAP 它的

我們會把EAP列入人

事績效考核，就是說我

們每年在考核的時候

會去看他們EAP的執

行。 

我們每年的 12 月會

開年終檢討會，把顧

問與關懷員一起召

集，處長主持，我就

做簡報，報告一整年

的作法，然後未來我

們該怎麼樣，作為明
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

事處，無法做後續

追蹤與評量 

2. 各項活動有滿意度

調查 

位進行輔導評鑑，藉

此表揚與檢討(評鑑

的指標：宣導、輔導

人次、各類同仁的私

訓及對所屬單位輔

導評鑑) 

影響因素是什麼？

調查的結果可能會

顯示出人員的專業

性或者是保密性是

影響的重要因子) 

年規劃的參考內容。 

建議 EAP 效益評

估指標 

很難回答，因為面向

太廣了，在執行過程

中不太瞭解要如何呈

現成效評估 

1. 接受服務者、服務次

數、滿意度(屬內對

於滿意度之評量方

式尚不明確，目前僅

由輔導員主觀認為) 

2. 對於主管及實行

EAP 者、訓練成效及

訓練滿意度 

1. 要提出一個具體

的指標是有點難

的，因為遇到的

是人，很多事情

是無法量化的，

例如假設評估的

結果是好的，可

是影響它的原因

可能是很多個，

很難去做評估。 

2. EAP 的評鑑既要

有一個有效指

標，同時又要保

護當事人，這樣

很難兩全 

離職率及加班時數。 1. 評估是在我寫這

個裡面最難的 

2. 參與度，你投入的

專辦人員投入的

有多少 

3. 我們執行每項工

作都有一個預期

效益..所以這個也

是年終檢討時可

以檢討為何沒有

達到預期的基礎。 

對人事總處推展

EAP 的建議 

1. 希望有評鑑之後，

可不可以給我們一

 希望總處對 EAP

的實施提供一些幫

想瞭解總處覺得對員

工服務的措施範圍到

評鑑變成會有點比

較，可是因為各地方
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訪談問題/機關 A 機關 B 機關 C 機關 D 機關 E 機關 

些資源；可不可以

結合勞動部，給我

們一些專家輔導，

就是讓我們也可以

申請一些專家來各

縣市政府輔導，這

個可以利用政府現

有的資源，讓我們

把質跟量做到更好 

2. 人事總處有提供各

單位EAP實行上的

諮詢服務，各單位

承辦人員致電或發

文至總處承辦人

員，承辦人員轉介

專家學者。缺點在

於轉介的過程有很

長的時間差，且無

法直接和專家學者

接觸。 

助，可能可以提供

一些共同的資源讓

各級機關可以使

用，在宣導方面，

或是以它比較高的

層級讓首長可以更

重視這一塊。 

底在哪？有時我辦講

座，我覺得內容有助於

員工，可是可能不是計

畫或是別的單位，他可

能覺得沒有納入這一

個，另外，有時候我們

人員他有些工作上的問

題，或他對生涯規劃是

不是要辭職，他都會透

過電話跟我們說，我覺

得這應該可以是員工協

助的部分，可是總處好

像覺得是我們本身的業

務 不 是 另 外 拉 出 做

EAP，有時候你在做具體

化的時候有一些難度，

譬如你認定用電話諮詢

她未來生涯規劃這些你

如果都要做個統計，其

實承辦人員他也沒有辦

法，EAP具體的範圍為何

可能需要再釐清。 

資源不一樣，我覺得

說是不是建立一個

全國性EAP網絡，譬

如說我今天在高雄

市政府任職，那我用

高雄市政府的EAP， 

那如果去桃園或是

臺中，我也可以用他

們的EAP，會有共通

性的，我只能說評鑑

是目前的一時之計。 

  資料來源：本研究整理。 



73 

 

附錄六：公務機關 EAP 效益評估問卷 (試測問卷) 

 

問卷說明 

您好，我們是中興大學的研究團隊，承辦行政院人事行政總處（以下簡稱人事總處）

「建構公務機關推動 EAP 效益評估制度之研究」委託研究。 

根據人事總處的相關調查結果顯示，人事總處推動員工心理健康及協助方案迄今已

逾 10 年，目前已有 95%以上的中央及地方主管機關推展 EAP（以下簡稱 EAP），且各

機關所規劃的 EAP 協助措施相當多元，惟各機關所推動的 EAP 效益為何？則尚未具體

的呈現出來。EAP 協助措施是否有真正發揮其協助員工解決問題的功能，可能需要透過

具體的效益評估機制來審視與檢討。 

有鑑於此，人事總處基於人事主管機關的立場，為協助各機關自我檢視提供之服務

措施與需求間缺口，瞭解 EAP 執行成效，並能尋求改善，委託本團隊協助確認公務機

關 EAP 效益評估指標，以期全面貫徹落實 EAP 的施行。 

為完成此計畫，本團隊舉辦 2 次專家座談會及 5 間公務機關訪談。我們從專家座談

會、文獻探討及各機關構訪問中，歸納出數項效益評估指標，分為以下三大類： 

(一) 過程指標 

(二) 滿意度及知覺指標 

(三) 量化指標 

 

此份問卷與 EAP 評鑑無關，目的係為瞭解各項評估指標之效度，請 EAP 承辦人及直屬

主管安心填答，並提出修正建議。 

 

請您於 105 年 9 月 8 日（四）前將填答完成之問卷，以 email 方式將電子檔寄給人事總

處綜合規劃處，若對問卷有任何的意見，也歡迎跟我們聯絡。 

 

研究團隊 

計畫主持人：國立中興大學企管系王精文教授 

研究員：靜宜大學徐妍榛 
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  一、第一部分：過程指標，請您(1)檢視各項指標是否有助於評估機關推動成效，並勾選是否需要  (2)直接就 EAP 效益評估

指標之文字進行修改或建議  (3)針對各項指標進行自評，並勾選同意程度。 

(1)指標需要性 (2)EAP 效益評估指標 (3)指標在組織完成的同意程度 

□需要 

□不需要 

1. 本組織所訂定的 EAP 年度計畫是依據機關首長、縣市長或議長

的理念所訂定。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
2. 本組織的首長以及所屬各單位主管對 EAP 計畫非常支持。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

3. 本組織的 EAP 推動計畫已經列入組織政策的宣言上(如施政計

畫或年度計畫等)。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

4. 本組織的 EAP 計畫內容是針對影響員工工作績效相關議題所

制定出來的。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
5. 本組織協助 EAP 計畫推動的人員編制非常充足。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
6. 本組織負責推動 EAP 計畫的人員具有良好的專業程度。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
7. 本組織為 EAP 推動人員所規劃的教育訓練課程非常充足。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
8. 本組織有成立 EAP 推動的相關委員會(如推動小組或工作圈)。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
9. 本組織有成立各單位 EAP 互助團體(如志工或關懷員)。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
10.本組織成立的 EAP 相關委員會及互助團體運作情形良好。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

各位 EAP 承辦人及直屬主管好: 

期瞭解各機關推動 EAP 具體的貢獻與成效，希望透過本研究，發展 EAP 效益評估指標。為瞭解各項評估指標之效度，請您詳閱各項指標內

容，並提出修正建議，刪除部分以刪除線表示，新增部分以底線表示，若有題意不清的部分可以用註解方式提出建議。 
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(1)指標需要性 (2)EAP 效益評估指標 (3)指標在組織完成的同意程度 

□需要 

□不需要 

11. 本組織已經與外部專業機構或專業人士簽約，協助推展 EAP

的服務。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

12. 本組織已整合社會上的服務資源(機關以外的資源，如醫院/生

命線)來協助推展 EAP 的服務。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
13. 本組織推展 EAP 計畫的預算編列非常充足。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

14. 本組織與外部專業機構及外圍社會服務資源單位合作情形良

好。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
15. 組織針對 EAP 的管理制度及流程相當完備。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

16. 本組織所提供的 EAP 服務內容非常多元，已能滿足多數員工

的需求。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

17. 本組織對 EAP 計畫所設計的宣導方法(如製作宣導小冊)及活

動非常充足。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
18. 本組織定期規劃員工家庭、生活的學習活動。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
19. 本組織提供員工身心健康(如健檢或壓力測試)的檢測服務。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

20. 本組織會定期安排自我照護、認識壓力與紓解壓力的相關課程

及講座。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
21. 本組織設置有員工諮商室，並符合「心理諮商所設置標準」。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

22. 組織有聘請專業人員提供一對一的諮商服務(包含工作、家

庭、法律、心理及財務等)。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
23. 本組織的多數主管對於績效不彰的員工會提供必要的協助。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 
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(1)指標需要性 (2)EAP 效益評估指標 (3)指標在組織完成的同意程度 

□需要 

□不需要 
24. 本組織員工解決問題的危機處理的機制相當完善。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
25. 本組織有針對組織管理層面議題進行團體諮商服務。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
26. 本組織有針對第一線主管進行敏感度訓練。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
27. 本組織設有專線提供各項服務措施。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
28. 本組織有訂定保密及資料調閱規定並公告週知。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 
29. 本組織對於所屬機關訂有具體有效的導入措施。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

□需要 

□不需要 

30. 本組織會協同外部簽約機構進行年度成果之檢討並回饋至下

一年度計畫之中。 
□非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 
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  二、第二部分：滿意度及知覺指標，請您直接在問卷上就各項指標的文字敘述進行修改或提出建議，不需填寫指標執行的滿

意或知覺程度。 

EAP 效益評估指標 指標執行的滿意或知覺程度 

1. 就我所知，同仁對組織所提供的 EAP 措施瞭解程度非常高。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

2. 我對組織 EAP 宣導的成效感到滿意。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

3. 我對 EAP 服務申請流程的便利性感到滿意。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

4. 我對 EAP 服務使用的可及性感到滿意。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

5. 我對 EAP 服務內容的完整性感到滿意。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

6. 我對 EAP 服務保密的機制感到滿意。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 

7. 整體而言，我對本組織提供給員工 EAP 措施能有效的解決員工問題。 □非常不同意□不同意□沒意見□同意□非常同意 
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      三、第三部分：量化指標，請您直接在問卷上就各項指標的文字敘述進行修改或提出建議，不需填寫內容。 

EAP 關鍵績效指標 

一、執行 EAP 計畫科目的預算 

總預算金額：                   每個員工平均分配的金額:              

諮詢服務費用：                 每個員工平均分配的金額:              

教育訓練費用：                 每個員工平均分配的金額:              

其它            (請說明其它的用途) 

二、執行 EAP 計畫人員數及專業能力表現情形 

1.單位辦理 EAP 的人力:         人 (單位及直屬主管:       人; 承辦人:       人)  

2. 承辦 EAP 人員專業性:  

  專業證照數：_______________每年接受 EAP 相關訓練的時數:              

3.兼任或志工人員專業性 

  專業證照數：_______________每年接受 EAP 相關訓練的時數:              
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EAP 關鍵績效指標 

三、EAP 推動與宣導情形 

1.與 EAP 相關的政策/流程/辦法有幾項?             

2.對主管舉辦 EAP 相關的教育訓練時數:         小時   主題內容:____________________ 

3.對承辦人員舉辦 EAP 相關的教育訓練時數:         小時   主題內容:____________________ 

4.對所有員工舉辦 EAP 相關的教育訓練時數:         小時   主題內容:____________________ 

5.機關首長、縣市長或議長主持 EAP 相關會議的次數：          次/年 

6.運用宣導 EAP 的工具有 

□網站  □手冊  □APP  □小卡/印刷品  □其他_________ 

四、 針對特定對象所設計的 EAP 措施 

對遭遇緊急事件(如地震、水災或危機事件等等)員工所設計的相關措施(如教育訓練)有幾項?               

舉辦的相關教育訓練與講座的時數:         小時 

 



80 

 

 

EAP 關鍵績效指標 

五、EAP 初級及次級服務次數 

項目 初級服務 次級服務 

工作   

健康   

法律   

財務   

心理   

其他   

總計   

※初級服務係指由 EAP 承辦單位所辦理之宣導活動、講座、訓練等，次級服務則係由專業人員(如心理師/諮商師)對個案進行諮商(詢) 
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EAP 關鍵績效指標 (單位填寫) 

六、EAP 專業機構(外包)服務人次 

項目 
推廣教育人次 

(參與由外包機構相關教育活動人次，如兩性平等講座、同理心訓練活動等) 

諮商(詢)人次 

(由外包機構，如張老師等，服務的人次) 

工作   

健康   

法律   

財務   

心理   

其他   

總計   

每年求助者轉介來源(個人/家人/主管/同事) 

個人求助次數：           家人轉介次數：               

主管轉介次數：           同事轉介次數：               

七、保密機制 

1.有關求助者資料保護的相關辦法及流程，共        項  

2.合乎諮商倫理要求的辦法或流程，共        項 
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八、相關的人力資源管理指標: 

1.組織近兩年的離職率：去年       ，今年       ，比率       (今年/去年) 

2.組織近兩年員工申請延長病假比例：去年     ，今年     ，比率     (今年/去年) 

3.組織近兩年員工自殺比例: 去年      ，今年      ，比率      (今年/去年) 

4.員工依相關法令提起之申訴或復審案件數：去年       件，今年       件， 

 比率         (今年/去年) 

 

四、其它建議:若對 EAP 效益評估指標有任何建議，敬請指教! 

     

五、 填答人相關資訊: 

所屬機關：                    姓名：                  職稱：               承辦 EAP 的資歷:                  

學歷/科系：                    年齡:                   性別: □男  □女

 

謝謝您的填答! 
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附錄七:修訂後量表 

ㄧ、過程指標(請您依機關實際的情況，在非常不同意到非常同意當中勾選適當的感受) 

構面 EAP 效益評估指標 
非常不

同意 
不同意 沒意見 同意 

非常 

同意 

檢附資料 

說明 

計畫

組織 

20% 

1. 本組織的 EAP 年度計畫是依

據機關首長的理念所訂定。 
     

 

2. 本組織的首長以及各單位主管

對 EAP 計畫非常支持。 
      

3. 本組織的 EAP 推動計畫已經列

入組織內部的重點工作項目之

一。 

      

4. 本組織的 EAP 計畫內容是針對

影響員工工作績效相關議題所

制定出來的。 

      

5. 本組織有成立 EAP 推動的相關

委員會(如推動小組或工作圈)。 
      

6. 本組織有成立各單位 EAP 互助

團體(如志工或關懷員)。 
      

7. 本組織對於所屬機關訂有具體

可遵循的導入措施。 
      

資源

配置 

10% 

8. 協助本組織推動 EAP 計畫的

人力是充足的。 
      

9. 組織負責推動 EAP 計畫的人

員已具有相當程度的 EAP 專業

知識。 

      

10. 本組織提供 EAP 推動人員的相

關教育訓練課程是充足的。 
      

11. 本組織編列在推展 EAP 計畫

的預算是相當充足的。 
      

制度

方針 

30% 

12. 本組織整合社會服務資源(機關

以外的資源，如醫院/專業機構)

來協助推展 EAP 的服務。 

      

13. 本組織與外部專業機構或社會

服務資源單位合作情形良好。 
      

14. 本組織已訂有完備的 EAP 管理

制度與流程。 
      

15. 本組織所提供的多元化 EAP 

服務內容，已能滿足多數員工

的需求。 

      

16. 本組織所設計的 EAP 宣導方

法(如製作宣導小冊)及活動對
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構面 EAP 效益評估指標 
非常不

同意 
不同意 沒意見 同意 

非常 

同意 

檢附資料 

說明 

EAP 的推展具有實際的效益。 

17.本組織有定期辦理員工身心健

康(如健檢或壓力測試)的檢測

服務。 

      

管理

支持 

10% 

18.本組織已經與外部專業機構或

專業人士合作，協助推展 EAP

的服務。 

      

19.本組織有提供組織管理層面議

題的團體諮商服務。 
      

20.本組織有針對單位主管安排敏

感度的教育訓練課程。 
      

21.本組織於每年度進行EAP計畫

執行成果的檢討，並回饋至下

一年度計畫之中。 

      

服務

項目 

30% 

22.本組織的多數主管對於績效不

彰的員工會提供必要的協助。 
      

23.本組織具有完善的危機處理機

制，能解決或改善員工的問題。 
      

24.本組織有定期規劃員工家庭及

生活方面的相關活動。 
      

25.本組織有定期安排自我照護、

法律、理財等相關課程及講座。 
      

26.本組織設有專線以提供各項

EAP 的服務措施。 
      

27.本組織有訂定保密及資料調閱

規定並公告周知。 
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二、EAP 量化指標(請您依機關現況填寫資料) 

EAP 關鍵績效指標 檢附資料 

一、執行 EAP 計畫科目的預算 (10%) 

EAP 科目預算金額：                每位員工平均分配的金額:              

其他支援 EAP 預算經費： 

諮詢服務費用：______________________每位員工平均分配的金額:              

教育訓練費用：______________________每位員工平均分配的金額:              

其他費用(請說明用途)：_______________ 

 

 

 

二、EAP 組織政策與宣導情形 (10%) 

1.請說明組織為推動 EAP 所制定的相關的政策/流程/辦法?(複選) 

  □將 EAP 列入政策         □高階主管親自主持 EAP 相關會議 

  □制定 EAP 推動績效指標   □制定 EAP 檢討辦法 

  □建立 EAP 委員會         □其他____________ 

2.運用宣導 EAP 的工具有 

□網站  □手冊  □APP  □小卡/印刷品  □其他_________ 

 

三、執行 EAP 計畫人員數及專業能力培養情形 (10%) 

1.單位辦理 EAP 的人力: □專辦人員____人， □兼辦人員____人 

2.承辦 EAP 人員每年接受 EAP 相關訓練的時數:              

3.是否有外包單位：□是，單位名稱：______________。  □否。 

4 是否有 EAP 志工人員：□是，有____人。  □否。 

□組織內部有志工或其他團體來協助推展 EAP 措施，這些志工及團體每年接 

  受 EAP 相關訓練的時數:            
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EAP 關鍵績效指標 檢附資料 

四、EAP 推廣教育訓練 (含委外) (10%)  

項目 
推廣教育場次 

(辦理相關教育訓練活動場次) 

推廣教育人次 

(參與相關教育訓練活動人次) 

工作   

健康   

法律   

財務     

心理    

其他    

總計    

五、EAP 推廣訓練情形(含委外) (10%)  

項目 

次級服務的人次 

由專業人員(如心理師、律師、財

務顧問以及醫療人員)對員工進

行諮商(詢)的人次 

次級服務團體諮商 

由專業人員(如心理師、律師、財務顧

問以及醫療人員)對員工進行諮商(詢)

的人次 

  

辦理場次 參與人次 

工作     

健康     

法律     

財務     

心理     

其他     

總計     

※每年求助者轉介來源(個人/家人/主管/同事) 

 個人求助：      次  主管轉介：      次  同事轉介：      次 

 家人求助：      次  志工轉介：      次  其他管道：      次 
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EAP 關鍵績效指標 檢附資料 

六、保密機制(20%) 

1.是否有訂定求助者資料保護的相關辦法及流程?  

□是(檢附相關辦法及流程)                 □否  

2.是否有訂定合乎諮商倫理要求的辦法或流程？ 

 (諮商倫理要求包含：諮商議題的規範、諮商師與個案間的互動行為、諮商過程的告

知流程、諮商紀錄的保存、隱私的保密) 

□是(檢附相關辦法及流程)                 □否  

 
 

七、相關的人力資源管理指標: (30%) 

1.組織近兩年的離職率(含離職及調職)：去年     ，今年        

2.組織近兩年員工申請延長病假比率：去年     ，今年        

3.組織近兩年員工自殺比率: 去年      ，今年       

4.員工依相關法令提起之申訴或復審案件數：去年       件，今年       件 

※說明：比率的計算以員工總人數為分母，例如，離職率為 離職數/員工總數 

 
 

八、建議(若對 EAP 效益評估指標或任何有關 EAP 推動上的問題，都可提出建議) 
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  附錄八：行政院人事行政總處 EAP 評鑑委員複評量表 

 

專家複評引言 

公務機關 EAP 評估效益指標問卷經發放給行政院所屬的行政機關、各縣市政府以及各縣市議會

EAP 承辦人員與其主管填寫完成試測。量表經專家學者、受試者、因素分析以及信效度檢測後，完

成建構。建構完成的量表進一步參考人事總處原構面的操作方式，整合成 5 個構面，作為公務機關推

動 EAP 自我檢核的參考基礎。5 個構面所佔的權重，係依據各因素構面的解釋變異量進行分配，訂

定權重的目的是提供人事總處推動與評估各機關 EAP 成效的基準，以下說明此五構面的意義： 

(一) 計畫組織：此構面共 7 題，建議配分為 20%。主要描述組織推動 EAP 時，是否依據組織需

求，並建立計畫及組織架構，由於各組織需求及資源不同，因此 EAP 推動時，應依據組織

當年度的政策或主管理念規劃 EAP。 

(二) 資源配置：此構面共 4 題，建議配分為 10%。在衡量組織所分配的資源是否適當，由於各組

織資源不一，且計畫內容不同，不能單純以資源多寡作為指標，應考慮到是否適當，但完全

沒有資源也很難完成。 

(三) 制度方針：此構面共 6 題，建議配分為 30%。這些比較為承辦人員是否有能力完成服務架構、

協助整合組織資源或借用外部單位、建立管理流程及宣導。此架構在於將 EAP 視為一管理平

台的建構，以服務同仁。 

(四) 管理支持：此構面共 4 題，建議配分為 10%。此構面強調是否能使組織中管理階層能支持

EAP。凡指與外部專業機構簽約、管理者參與訓練與檢討，都需主管支持，才能更有效地推

動 EAP。 

(五) 服務項目：此構面共 6 題，建議配分為 30%。此構面需承辦單位提供 EAP 的初級服務，包

含預防宣導及課程，並提供檢測，提早發現需要幫助的同仁及危機事件以及時協助。也就是

三級預防的服務內容，此構面仍需組織提供費用及人力，承辦單位才能推動。 
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ㄧ、過程指標(請您依實際的情況，在非常不同意到非常同意當中勾選適當的感受) 

構面 
EAP 效益評估指標 

非常不

同意 
不同意 沒意見 同意 

非常 

同意 

資料 

是否符合 

計畫

組織 

20% 

1. 本組織的 EAP 年度計畫是依

據機關首長的理念所訂定。 
     

□是□否 

□部分符合 

2. 本組織的首長以及各單位主管

對 EAP 計畫非常支持。 
     

□是□否 

□部分符合 

3. 本組織的 EAP 推動計畫已經列

入組織內部的重點工作項目之

一。 

     
□是□否 

□部分符合 

4. 本組織的 EAP 計畫內容是針對

影響員工工作績效相關議題所

制定出來的。 

     
□是□否 

□部分符合 

5. 本組織有成立 EAP推動的相關

委員會(如推動小組或工作圈)。 
     

□是□否 

□部分符合 

6. 本組織有成立各單位EAP互助

團體(如志工或關懷員)。 
     

□是□否 

□部分符合 

7. 本組織對於所屬機關訂有具體

可遵循的導入措施。 
     

□是□否 

□部分符合 

資源

配置 

10% 

8. 協助本組織推動 EAP 計畫的

人力是充足的。 
     

□是□否 

□部分符合 

9. 組織負責推動 EAP 計畫的人

員已具有相當程度的 EAP 專

業知識。 

     
□是□否 

□部分符合 

10. 本組織提供 EAP 推動人員的

相關教育訓練課程是充足的。 
     

□是□否 

□部分符合 

11. 本組織編列在推展 EAP 計畫

的預算是相當充足的。 
     

□是□否 

□部分符合 

制度

方針 

30% 

12.本組織整合社會服務資源(機

關以外的資源，如醫院/專業機

構)來協助推展 EAP 的服務。 

     
□是□否 

□部分符合 

13.本組織與外部專業機構或社會

服務資源單位合作情形良好。 
     

□是□否 

□部分符合 

14.本組織已訂有完備的EAP管理

制度與流程。 
     

□是□否 

□部分符合 

15.本組織所提供的多元化 EAP 

服務內容，已能滿足多數員工

的需求。 

     
□是□否 

□部分符合 

16.本組織所設計的 EAP 宣導方

法(如製作宣導小冊)及活動對

EAP 的推展具有實際的效益。 

     
□是□否 

□部分符合 
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構面 
EAP 效益評估指標 

非常不

同意 
不同意 沒意見 同意 

非常 

同意 

資料 

是否符合 

17.本組織有定期辦理員工身心健

康(如健檢或壓力測試)的檢測

服務。 

     
□是□否 

□部分符合 

管理

支持 

10% 

18.本組織已經與外部專業機構或

專業人士合作，協助推展 EAP

的服務。 

     
□是□否 

□部分符合 

19.本組織有提供組織管理層面議

題的團體諮商服務。 
     

□是□否 

□部分符合 

20.本組織有針對單位主管安排敏

感度的教育訓練課程。 
     

□是□否 

□部分符合 

21.本組織於每年度進行EAP計畫

執行成果的檢討，並回饋至下

一年度計畫之中。 

     
□是□否 

□部分符合 

服務

項目 

30% 

22.本組織的多數主管對於績效不

彰的員工會提供必要的協助。 
     

□是□否 

□部分符合 

23.本組織具有完善的危機處理機

制，能解決或改善員工的問題。 
     

□是□否 

□部分符合 

24.本組織有定期規劃員工家庭及

生活方面的相關活動。 
     

□是□否 

□部分符合 

25.本組織有定期安排自我照護、

法律、理財等相關課程及講座。 
     

□是□否 

□部分符合 

26.本組織設有專線以提供各項

EAP 的服務措施。 
     

□是□否 

□部分符合 

27.本組織有訂定保密及資料調閱

規定並公告周知。 
     

□是□否 

□部分符合 

 

綜合建議 

□EAP 推動成效優良  □EAP 推動成效良好  □EAP 設計需輔導協助 
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二、EAP 量化指標(請您依各單位實際運作的情形進行評估) 

EAP 關鍵績效指標  專家建議 

一、執行 EAP 計畫科目的預算(10%) 

EAP 科目預算金額：□不符合□部分符合□非常符合 

其他支援 EAP 預算經費： 

諮詢服務費用：□不符合□部分符合□非常符合 

教育訓練費用：□不符合□部分符合□非常符合 

其他費用(請說明用途)：□不符合□部分符合□非常符合 

□+1 分 

□不加分 

 

二、EAP 組織政策與宣導情形(10%) 

1.請說明組織為推動 EAP 所制定的相關的政策/流程/辦法? 

  □不符合□部分符合□非常符合 

2.運用宣導 EAP 的工具有 

□不符合□部分符合□非常符合 

□+1 分 

□不加分 

 

三、執行 EAP 計畫人員數及專業能力培養情形(10%) 

1.單位辦理 EAP 的人力: □不符合□部分符合□非常符合 

2.承辦 EAP 人員每年接受 EAP 相關訓練的時數: □不符合□部分符合□非常符合 

3.是否有外包單位：□不符合□部分符合□非常符合 

4.是否有 EAP 志工人員：□不符合□部分符合□非常符合 

5.這些志工及團體每年接受 EAP 相關訓練的時數 □不符合□部分符合□非常符合 

 

□+1 分 

□不加分 
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四、EAP 推廣教育訓練 (含委外)(10%) □+1 分 

□不加分 

 項目 
推廣教育場次 

(辦理相關教育訓練活動場次) 

推廣教育人次 

(參與相關教育訓練活動人次) 

工作   

健康   

法律   

財務     

心理    

其他    

總計    

五、EAP 推廣訓練情形(含委外)(10%)  

項目 

次級服務的人次 

由專業人員(如心理師、律師、財

務顧問以及醫療人員)對員工進

行諮商(詢)的人次 

次級服務團體諮商 

由專業人員(如心理師、律師、財務顧

問以及醫療人員)對員工進行諮商(詢)

的人次 

□+1 分 

□不加分 

 

 

場次 人次 

工作     

健康     

法律     

財務     

心理     

其他     

總計     

※每年求助者轉介來源(個人/家人/主管/同事) 

 □不符合□部分符合□非常符合 
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EAP 關鍵績效指標 (單位填寫) 專家建議 

六、保密機制(20%) 

1.是否有訂定求助者資料保護的相關辦法及流程?  

□不符合□部分符合□非常符合 

2.是否有訂定合乎諮商倫理要求的辦法或流程？ 

□不符合□部分符合□非常符合 

□+2 分 

□不加分 

 

七、相關的人力資源管理指標(30%) 

1.組織近兩年的離職率(含離職及調職)：□不符合□部分符合□非常符合 

2.組織近兩年員工申請延長病假比率：□不符合□部分符合□非常符合 

3.組織近兩年員工自殺比率: □不符合□部分符合□非常符合 

4.員工依相關法令提起之申訴或復審案件數：□不符合□部分符合□非常符合 

※說明：比率的計算以員工總人數為分母，例如，離職率為 離職數/員工總數 

□+3 分 

□不加分 

 
 

 

綜合建議 

過程指標分數：________________ 

量化指標分數：________________ 

總分：________________ 

 

□EAP 推動成效優良(85 分以上)  □EAP 推動成效良好(75 至 84 分)   

□EAP 設計需輔導協助(74 分以下) 

建議： 

______________________________________________________ 

______________________________________________________ 

______________________________________________________ 

______________________________________________________ 
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  附錄九：EAP 評分表 

 

行政院所屬及地方主管機關推動 EAP 評分表(一) 

年度： 

組別： 

主管機關人事機構： 

 

過程指標構面 
自評原始

分數 

自評權重

分數*% 

專家原始

分數 

專家權重

分數*% 

計畫組織 (20%)    
 

資源配置 (10%)    
 

制度方針 (30%)    
 

管理支持 (10%)    
 

服務項目 (30%)    
 

過程指標總分    
 

量化指標總分 

(專家評分加 10 分) 
  

 

評鑑總分 

(專家過程指標總分+量化) 
 

 ※評鑑總分最高為 110 分。 
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行政院所屬及地方主管機關推動 EAP 評分表(二) 

年度： 

組別： 

主管機關人事機構： 

 

過程指標構面 
自評原始

分數 

自評權重

分數*% 

專家原始

評分 

專家權重

分數*% 

計畫組織 (20%)    
 

資源配置 (10%)    
 

制度方針 (25%)    
 

管理支持 (10%)    
 

服務項目 (25%)    
 

過程指標總分    
 

量化指標總分 

(專家評分加 10 分) 
  

 

評鑑總分 

(過程+量化=100 分) 
 

 ※評鑑總分最高為 100 分。 
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行政院所屬及地方主管機關推動 EAP 評分表(三) 

年度： 

組別： 

主管機關人事機構： 

 

過程指標構面 
自評原始

分數 

自評權重

分數*% 

專家原始

分數 

專家權重

分數*% 

計畫組織 (20%)    
 

資源配置 (10%)    
 

制度方針 (30%)    
 

管理支持 (10%)    
 

服務項目 (30%)    
 

評鑑總分    
 

 ※1.評鑑總分最高為 100 分。 

   2.專家應參考量化指標進行評核。 

 

  

 


