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本研究旨在探討委外式員工協助方案心理師遭逢之專業倫理困境與因應策略。對五名心理師採

個別深度訪談，以內容分析法行質性資料分析。研究結果之助人專業倫理困境有：（1）心理師

處在以誰利益為優先之為難；（2）心理師感知企業在導入諮商專業時的測試舉動；（3）心理師

處在企業講求成本控制的壓力；（4）心理師擔心個案免受傷害權遭到威脅；（5）心理師卡在個

案無求助意願，但有受助需要之間的掙扎；（6）心理師處在個案福祉與機構要求之間的衝突。

其因應策略為：（1）心理師向企業傳達助人價值理念，化解利益衝突的為難；（2）心理師以關

懷、勇氣的助人特質，化解企業的防備心；（3）心理師以具體可行策略，走出企業講求成本控

制的困境；（4）心理師調整諮商風格，維護個案的免受傷害權；（5）心理師實踐諮商的助人取

向，化解個案無求助意願的困境；（6）心理師發揮合作精神，消除在個案福祉與機構要求間的

衝突。最後，依據研究結果提出參考建議。 

關鍵詞：心理師、因應策略、委外式員工協助方案、專業倫理 

員工協助方案（employees assistance programs, EAPs）始於美國企業服務酒藥癮員工（Roman, 
1981），如今，旨於促進員工情緒、行為和身體健康，進而提升其工作適應與產能（Richard, Emener, 
& Hutchison, 2009）。像是 McWhirter 與 Linzer（1994）研究委外式 EAPs 協助某銀行處遇挾持人質

搶劫的危機創傷事件，證實能有效降低員工負面情緒、提升工作士氣與效能。心理師執行 EAPs
相關業務是不離助人專業倫理範疇的，有如牛格正與王智弘（2008）定義助人專業倫理是助人者

在執行助人業務過程，憑自身哲學理念與價值觀、助人專業倫理守則、服務機構的規定、個案福

祉和社會規範，作出合理公正道德抉擇的系統性方式。然而，企業有明顯的組織文化、價值系統

與管理制度（Shea & Bond, 1997），我國心理師的養成教育及實務工作訓練過程，在 EAPs 領域訓

練及其倫理議題之討論較為少見。加上心理師以原本的專業訓練設定於會談室內的情境脈絡，缺

乏探討特殊諮商情境，比如企業脈絡，因此，進入企業之後，由於因應企業組織文化的經驗與學

習較為有限，使得心理師容易把會談室的概念直接套用在企業脈絡，而產生各種衝突（楊明磊，
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2003）。加上在企業中提供諮商服務，其倫理議題更為複雜，不但會遭遇一般諮商的倫理議題，

還會遭遇來自企業內部的倫理議題以及企業與諮商師之間的倫理議題（Carroll, 1996）。從考選部

（2011）公佈心理師考照資格和要求的修業科目來看，EAPs 並未列入必修或選修項目，甚至臨床

心理師報考資格未提及專業倫理字眼。現今，我國 EAPs 心理師專業倫理困境和因應策略，僅少數

研究著墨，且研究對象以內置式 EAPs 助人工作者為主（周雪璉，2011）。而委外式 EAPs 為較被

企業組織擇取的項目，若是能探究其心理師的專業倫理困境和因應策略，則較多的心理師和相關

助人者能受惠。再者，內置式與委外式 EAPs 的心理師因其自身是否屬於企業員工的差異，研究者

推論兩者的倫理困境會有所不同，像是後者沒有無法避免的雙重關係。所以，本研究旨在探討委

外式 EAPs 心理師之助人專業倫理困境與其因應策略。 

文獻探討 

一、委外式 EAPs 心理師之助人專業倫理困境 

心理師在企業組織是難逃助人專業倫理困境的。學者認為心理師、個案與組織會形成一種三

角關係（洪瑞斌，2012；Shea & Bond, 1997），造成心理師立場與價值的兩難（洪瑞斌，2012）。

Richard 等人（2009）提到員工接受 EAPs 服務是雇主給的福利、提供的治療費用，然而，諮商關

係是心理師與個案間的專業關係，心理師在某些狀況下是否要保密以及要對誰忠誠，是很為難的

倫理議題。而 Schonberg 與 Lee（1996）認為助人者可能面臨非自願個案的困境，像是誰才是真正

的個案？也許企業主管、員工跟 EAPs 執行者有各自的看法，這涉及企業主管對員工轉介因素的價

值判斷；而自願個案基於較有意願改變、較有決策力的假設，諮商目標或策略有可能出錯（Roman 
& Blum, 1987）。McLeod 與 McLeod（2001）認為心理師在企業諮商的挑戰有：被公司要求績效表

現、維護個案資料保密的困難、向企業證明 EAPs 費用支出的合理與必須性、缺乏同業支持與互動。

周雪璉（2011）對五名內置式企業諮商實務工作者（不一定有心理師證照）進行深度訪談，其研

究結果呼應以上部分的倫理困境，像是助人工作者遭遇個案自主權和忠誠權受威脅，以及保密之

衝突。所以，多數文獻支持心理師因處在員工和企業的三角關係，形成要對員工還是企業忠誠的

倫理困境，引發維護員工隱私與保密之兩難。不過，部分文獻認為委外式 EAPs 的心理師較不會遭

遇這些倫理困境。 
委外式 EAPs 心理師不隸屬企業組織，而是外部機構的專業工作人員，這樣的角色背景有其優

劣處，也可能引發其倫理困境。委外式 EAPs 是企業組織與外部 EAPs 服務公司簽訂契約，請其為

員工服務（王智弘，2013b）。除了委託外部 EAPs 公司，企業跟非營利機構、心理諮商輔導機構或

是 EAP 專業人員等外部機構或專業人士合作，也屬委外式 EAPs（陳家聲、吳就君、張德聰、張

素凰、楊蓓，2004）。像是張老師、生命線、企管顧問公司和教會團體等民間單位，即為委外式 EAPs
組織（林桂碧，2008）。Carroll 於 1997 年提出委外式 EAPs 對企業的好處是成本花費較低，雙方在

合作時會簽符合諮商倫理的保密條款，以致企業無權限調閱員工諮商記錄，較能保障員工的隱私。

這與王智弘（2013b）論點類似，其主張委外式 EAPs 優點是（1）專業助人者較易取得員工信任；

（2）企業投入的建置成本較低，此外，多了（3）能提供較彈性、多元與專業的服務這個優點；

然而，缺點是（1）心理師不熟悉企業產業特性與企業文化的特殊需求；（2）未能滿足分支機構與

據點眾多的大型企業需求，以及（3）無權限運用企業行政系統，可能未能即時個案管理與行政調

整等疑慮。學者認為心理師不隸屬企業組織，對企業文化了解可能有限，而干擾諮商決策與成效，

甚至給員工不適切的建議（Carroll, 1997）。再者，多數單位對諮商次數有所限制，個案通常是一年

內六或二十次的諮商單元（Corey, Corey, & Callanan, 2011），而企業諮商的心理師會被要求以十次

左右的短期諮商處遇員工的轉介問題（Schonberg & Lee, 1996）。由此可知，委外式 EAPs 心理師，

其與企業員工的保密、隱私權較不受威脅，相對的，因不屬於企業組織，對資源運用的了解與權

力之受限，較可能威脅到員工之受益權。委外式 EAPs 心理師的工作角色，對內，要向派案機構或
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任職單位負責；對外，其與企業跟員工的三角關係可能形成專業倫理困境。如此，對於委外式 EAPs
心理師而言，充滿了多面向溝通之挑戰。 

委外式 EAPs 單位與企業之間需要有溝通橋梁。委外式 EAPs 心理師因任職機構工作方式不

同，有可能要自己跟企業打交道，或是有個案管理員居中協調。不過，訊息一來一往傳遞間，有

可能出現溝通問題，衍生相關倫理困境。如同 Richard 等人（2009）指出 EAPs 專家與企業溝通會

經歷諸多問題跟困難，不外乎四種狀況：（1）訊息在傳遞和接收過程被忽略；（2）訊息的本意在

傳遞過程扭曲失真；（3）提供太多訊息，接受者無法負荷；（4）訊息接收者因自身企圖與情緒，

有不切實際的期待。即便溝通可能困難重重，Barnard（1938）強調若無適當溝通，組織是無法有

效發揮功能的，「溝通」有如組織的「生命之血」（Richard et al., 2009）。有時候，溝通不只是傳遞

和接收訊息，背後更重要的意義是建立可信任的合作關係。Richard 等人（2009）認為儘管 EAPs
專家與人力資源部各自獨立，但雙方保持密切合作是絕對必要的。然而，經營良好關係需要付出

相當的成本，時間投資比金錢耗費來的大（Lee & Paul, 2000）。由此可知，委外式 EAPs 心理師可

能面臨到跟任職機構或（與）企業組織的溝通合作相關之專業倫理困境。 
綜上所述，委外式 EAPs 心理師因不屬企業員工，比起內置式 EAPs 心理師較能迴避保密倫理

議題，但可能遭逢是要對企業還是個案忠誠的兩難問題。再者，企業提供有限的諮商次數，個案

從諮商能獲得何種程度利益？由誰決定諮商目標？誰決定諮商成效？都是心理師可能遇到的專業

倫理困境。此外，心理師對企業文化了解有限，不但干擾諮商決策與成效，還可能與企業溝通協

調時感到困難。如此，考驗著心理師如何因應這些專業倫理困境。 

二、委外式 EAPs 心理師助人專業倫理困境之因應策略 

委外式 EAPs 心理師如何因應助人專業倫理困境未被特別探究，不過，部分文獻有概括性討

論。學者叮囑心理師在員工協助方案的心態不宜是「在不同的地方做相同的工作」，而是「用不同

的視野做不同的工作」（楊明磊，2009）。洪瑞斌（2012）也指出心理師應抱持多元文化諮商概念

進行企業諮商，勿以單一觀點解讀企業，而是嘗試理解組織的多重真實面貌。而楊明磊（2009）

則是建議企業與心理師雙方都需要設身處地為對方著想，擴充視野，開放對話，不只是心理師單

方自我調整。周雪璉（2012）建議助人者在企業遭逢專業倫理衝突時，需從自己、企業組織和員

工三方關係的視野著手，兼顧彼此權利、義務、角色與責任，從中發展解決衝突策略。台灣輔導

與諮商學會（2001）的諮商專業倫理守則規範心理師應遵守機構的政策和規章，在不違反專業倫

理的原則下，應表現高度的合作精神。以上論述皆強調心理師不宜只憑藉過去所學專業，直接套

用於員工協助方案。一直以來，心理師如何跟個案建立諮商關係，是過往訓練強調和注重的，也

是心理師較為擅長的，但是，若想要勝任員工協助方案的心理工作，需要有理解企業組織所思所

感的能力。然而，心理師要如何將專業能力實際操作是需要某些特定的助人特質。 
因此，無論是諮商心理師或準諮商心理師，若有意投入 EAPs 服務，宜努力拓展諮商在企業的

實務應用，不但要正面迎向挑戰，更要發揮專業所學（郭豐慶，2010），方能在企業存活。相對而

言，心理師亦可提供知識，幫助企業了解甚麼可行，甚麼不可行的理念，如同 Schonberg 與 Lee（1996）

所論述，心理師有時需協助企業充分了解 EAPs 的任務與限制。就如同周雪璉（2011）的研究發現，

內置式 EAPs 助人者在遭遇專業倫理困境時，可提出之因應策略即包括：認清專業倫理守則跟實務

工作的落差；反思諮商專業倫理認同的價值、社會脈絡跟個案之間的差異；倫理抉擇與判斷會考

量企業組織氛圍與脈絡。另外，學者認為專業人員執行 EAPs 工作需貫徹七項專業倫理守則，分別

是：以人本為原則、中立原則、知後同意原則、不傷害原則、保密原則、理解支持原則，與真誠

原則（趙然，2011）。這些原則可謂是心理師助人價值觀的展現，抑或是心理師回歸到最基本、原

始的人性立場，表達對個案的關心，間接化解專業倫理困境。換言之，學者闡明撇除心理師個人

信仰的理論取向外，心理師是個怎麼樣的人？遇到危機事件是否有足夠的毅力與智慧處遇，而非

反應不及或是過度反應？是否真的關心個案？這些關懷、勇氣和審慎的人格特質，都跟心理師核

心特質有關（Doherty, 1995）。由此可知，委外式 EAPs 心理師遭逢專業倫理困境時，並非一昧據
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理力爭、捍衛自己的專業角色，而是以多元觀點了解企業及其員工的立場、需要為何，謹慎判斷

系統間的動力，表達對他們陷入某種困境的關懷，並勇於跟企業及其員工告知諮商專業能力範疇

與其限制。 
即便企業雜誌倡導 EAPs 對員工心理健康的重要性（王智弘，2013a），然而，我國重視心理健

康遠不及生理健康被看重的程度，這現況會帶給心理師甚麼樣的倫理困境是值得被探討的。我國

EAPs 心理師的倫理困境和因應策略，只有極少數的研究著墨，且其研究對象是內置式 EAPs 的助

人工作者（周雪璉，2011）。而委外式 EAPs 才是較被多數企業選擇的選項，若是能夠探究其心理

師專業倫理困境和因應策略，可使較多心理師、相關助人與研究者受惠。再者，內置式與委外式

EAPs 心理師因其自身是否屬於企業員工的差異，研究者推論兩者的專業倫理困境會有所不同，像

是後者沒有無法避免的雙重關係。所以，本研究旨在探討委外式 EAPs 心理師之專業倫理困境與其

因應策略。 

研究方法 

一、研究取向 

考量專業倫理困境與其因應策略是動態的心理與思考歷程，故採用持續比較分析法取其研究

參與者的相關資料。持續比較分析法，乃是內容分析法的延伸，主要是從閱讀與註解文本並加以

單位化，之後統整成話題形成類別（鈕文英，2012）。研究團隊對資料分類與主題抽取的合宜性，

持續共同討論直到達成共識，以完成資料修訂與分析修訂結果撰寫。 

二、研究參與者 

依本研究目的，研究者考量委外式 EAPs 屬獨特之工作領域，故研究者先從自身人脈尋求研究

參與者，遵循 Patton（2002）之滾雪球取樣法，請研究參與者推薦其他人參與，邀請到五名現從事

企業諮商的心理師擔任研究參與者。本研究參與者基本資料如表 1。 
 

表 1 研究參與者基本資料 
化名 性別 年齡 學歷 持有

證照

心理師

年資 
EAPs
年資

倫理訓練 EAPs 
任職單位 

阿聰 A 男 43 碩士 臨床 18 3 研習或工作坊達 8 小

時（含）以上 
醫療院所 

阿薰 B 女 45 碩士 諮商 10 1 研習或工作坊達 8 小

時（含）以上 
心理諮商輔導

機構 
阿菁 C 女 40 碩士 諮商 2 2 研習或工作坊達 8 小

時以下 
企業顧問公司 

阿琳 D 女 42 博士 諮商 20 8 研習或工作坊達 8 小

時（含）以上 
心理諮商輔導

機構 
阿綺 E 女 43 博士 諮商 5 3 修過專業倫理 3 學分

（含）以上 
研習或工作坊達 8 小

時（含）以上 

心理諮商輔導

機構 
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三、研究工具 

（一）研究者本身 
依據研究主旨，分別介紹研究者於 EAPs、諮商倫理與質性研究之專業背景： 
1.  EAPs：第一作者具有諮商心理師和護理師證照，接受過企業諮商工作坊訓練，曾在企業組

織擔任過健康管理師，現於私人諮商所進行 EAPs 相關業務；第二作者有護理師執照，並在醫院擔

任三年護理，有管理知能與經驗；第三作者持有諮商心理師證照，在校講授 EAPs 課程，曾擔任

EAPs 中心主管負責人，具有豐富 EAPs 專業經驗。 
2. 諮商倫理：第一作者在碩、博班共修「諮商倫理專題研究」六學分；第二作者於博班完成

「諮商倫理專題研究」三學分之訓練；第三作者除了在校開設「諮商倫理專題研究」課程之外，

持續發表相關學術文章與專業書籍，並有修訂諮商倫理守則之經驗。 
3. 質性研究：第一作者在碩、博班共修「諮商研究法」六學分，碩士論文採質量合併；第二

作者於碩、博班修過「質性研究」和「諮商研究法」課程，碩士論文以質性研究完成；第三作者

多年來持續以質性和質量合併的研究方法發表學術文章於學報期刊上。三名作者皆有文章刊登於

TSSCI 學報之經驗。 
（二）半結構訪談大綱 
研究者彼此討論，設計由淺入深的訪談大綱，以拉近與研究參與者的心理距離，幫助研究參

與者暖身，以利抽取出其在委外 EAPs 提供心理諮商時的倫理困境與其因應策略之經驗記憶。本研

究之訪談大綱如下： 
1. 您是怎麼開始接觸企業諮商的？ 
2. 您在企業諮商的工作內容有哪些？是如何進行的？ 
3. 在您進行企業諮商時，曾經有過哪些令您印象深刻的專業倫理困境與衝突經驗？ 
4. 面對上述的專業倫理困境與衝突經驗，您有甚麼感受和想法？ 
5. 面對上述的專業倫理困境與衝突經驗，您是如何因應的？ 
6. 還有甚麼您想分享，而還沒有說的嗎？ 

四、研究程序 

（一）前導式研究 
研究者擬訂訪談大綱初稿後邀請一名研究參與者受訪，依此經驗省思訪談大綱是否能獲取研

究目的，並請受訪者提出意見，做為修改訪談大綱之依據。 
（二）邀請受訪者與正式訪談 
研究者以滾雪球取樣法，邀請研究參與者受訪。由第一作者進行訪談，在確定研究參與者受

訪日期與地點後，電郵訪談大綱給研究參與者，讓其有時間對訪談問題思索，在訪談當日說明、

解釋「研究參與同意書」內容，並請其簽署之。 
（三）研究者與受訪者的關係 
第一作者感知與部分研究參與者在研究前曾有的片段社交經驗，可能會影響訪談時研究者的

價值判斷。所以，研究者透過持續自我省思、與研究團隊討論，並覺察自己的價值觀與情緒等，

以維護研究參與者的權益，避免對研究結果造成負面影響。 
（四）資料整理與分析 
訪談後，研究者將錄音檔交給謄稿員，請其將錄音內容謄錄為逐字稿，研究者再檢視文本與

錄音檔的一致性。謄稿員的招募來自於臉書，其具備輔導諮商碩士學歷，並有豐富的謄寫逐字稿

經驗。研究者向謄稿員解釋「謄稿員同意書」後，請其簽署之，以共同維護和遵守研究參與者的

隱私權。 
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研究者透過討論，將文本依據事件、意義或主題進行斷句與編碼。編碼規則為「研究參與者

代號－對話序」，譬如：A0257，A 為受訪者代號，0257 為第 257 句對話。而研究參與者的非語言

訊息標註於“【】＂符號內呈現，像是：「他們（企業）還滿理想的，希望我們隨時都會到啊【變

大聲】，…」。 
步驟一：第一和第二作者分別針對同一個訪談內容進行開放編碼，試圖從重覆出現主題或事

件中，選取出有意義的概念。譬如：「…自費諮商跟企業諮商都有一個共同性，它短期諮商那個效

能部分的要求，我覺得心理師感受到的壓力是更大的。編碼為：少少的諮商次數，要立即見到諮

商效能。繼而共同討論編碼內容，將同一現象敘述句歸類命名，形成範疇並計算編碼的一致性。

其餘訪談資料由第一作者完成開放編碼。 
步驟二：研究者進行各類別的定義，形成主要內容類別，以呈現心理師在企業諮商的倫理困

境、相關因素、因應方式與結果。過程持續比較各個資料內容，檢視是否有相反的事實證據存在。 
步驟三：研究者彙整資料，蒐集所有素材到分類中。此階段跟第二步驟是個循環過程，單一

句子或語詞被分派到相關的分類當中，涉及閱讀、分類、將副文本匯總到分類中，從中得到想法

或重新精煉。研究者互相討論，重新閱讀文本資料進行思考，修飾原有的概念或類別，以完成研

究結果。 
（五）研究的可信度 
本研究採用三角校正法，第一作者以電子郵件方式寄逐字稿文本給研究參與者，請其檢視內

容，以確保文本正確性；第一和第二作者針對同一份逐字稿文本，依據事先建立好的編碼架構，

分別進行編碼工作，計算評分者信度達 .88；三位研究者歷經多次討論形成共識，互相澄清觀點，

減少主觀意見涉入，以維護資料分析之客觀性。 

研究結果 

一、委外式 EAPs 心理師之助人專業倫理困境 

（一）心理師處在以誰利益為優先之為難 
阿聰面臨人力資源部要求以企業利益優先的工作任務，對此感到相當為難：「…甚至他們（企

業）說喔“心理師你可不可幫我們的忙，在我們 interview 的時候、徵招募過程中，你可以幫我們什

麼忙？直接把將來會有風險的（員工）全部篩選掉”！這個好為難…（A0080~0081）」企業考量員

工工作表現和可能因精神疾病產生的問題，而對心理師提出協助篩選掉潛在不適任員工的要求。 
阿琳遇到與阿聰類似的為難處境，係企業希望慰留組織理想的員工，在人力資源職員無法慰

留員工之際，向其提出接棒的要求：「…有員工要離職，…其實他們（企業）想把員工留下來，

可是那個 HR 沒有辦法把他留下來，他（企業）對諮商會有那個期待，不合理的期待，ㄟ…員工

可能透過諮商可以繼續留下來（D0003）…」。 
企業提出剔除精神疾病高風險的求職者，和慰留想離職的優秀員工等要求，心理師卡在要以

企業、求職者還是員工最佳福利著想的衝突。這部分近似學者論述心理師、個案與組織的三角關

係（Shea & Bond, 1997）和 Richard 等人（2009）以及周雪璉（2011）發現心理師要對企業抑或是

員工忠誠的倫理困境。也呼應楊明磊（2009）認為企業在遴選員工有效性時，常會關切諮商內容

的現象。此外，這助人專業倫理困境凸顯「誰」才是個案，以及心理師要對「誰」忠誠的問題。

因為心理師從派案機構領的酬勞是企業提供給派案機構的，企業出資給派案機構是希望有專業人

員可以處理公司的困擾，而心理師直接服務的對象是企業員工，員工有其困境和需要，這脈絡形

成心理師不能只顧及企業或員工單方的福祉。就如同美國員工協助專業人員協會（Employee 
Assistance Professionals Association, 2009）倫理守則的前言所強調的要同時兼顧個別員工及雇主組

織的利益。只是在某些情境下，這往往會形成倫理的衝突與兩難的困境。 
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（二）心理師感知企業在導入諮商專業時的測試與挑戰 
尚未與企業建立信任關係前，心理師感覺企業組織對自己的專業能力有疑慮，且為了確保付

費的價值，對心理師有一連串考驗，如阿聰所言：「…他（企業）要知道你有沒有辦法跟人家談，

所以他也許就會提一些案例，問你的意見，知道你概念上還不錯時，他就會可能叫你來跟某些人

談個幾次，像演講也是依樣畫葫蘆阿【說話速度變快】，講個主題吧，那我們就找個人試聽，一

次聽一場還不夠，我們還找那個課程部的，不夠還找更高階主管還給你試講，他會給你安排很多

次（A0090~0093）…」。 
A 公司發生員工自殺危機事件後，A 公司廠長立即預約諮商，但在諮商初期對阿琳提出簽立

諮商同意書的疑慮，讓阿琳感覺其以諮商之名，行挑戰之實：「…就是廠長說要諮商…，…剛開始

來諮商出發點，絕對不是為了他自己的議題，一開始在講同意書的時候，（廠長）就是說『為什麼

要那麼嚴肅？為什麼要用同意書這個東西？這樣子員工會不會就不要來了？』…剛開始我覺得他

有很多的挑戰（D0023、0026、0029、0030）…」。 
A 公司廠長諮商後，沒多久換 A 公司的 HR 高階主管預約諮商，該主管給阿琳的感覺同樣不

是來談個人議題，而是要評估心理師專業能力與場地合適與否，阿琳說：「…然後還有那個 HR 最

上面的主管，他們是約在外面的場地，一方面也是要來諮商，一方面也是要來看場地，他（HR 高

階主管）諮商其實跟廠長這裡很像，也是要來看看你有幾兩重，你知道嗎？【變大聲】我的感覺

是他們比較是這樣啊（D0054）！」 
以上顯示高階主管在企業導入 EAP 的諮商專業服務時，為了解諮商是否能有效幫助企業，跳

過與派案機構這一層的溝通平台，透過預約諮商，直接跟心理師面對面，提出對心理師專業能力

和諮商實務的進行測試與挑戰，使心理師感受到專業的被挑戰與科層體制結構中的權力壓迫。此

等情境可能在於企業對諮商專業的陌生；也可能與企業對心理師績效要求（McLeod & McLeod, 
2001）的期待有關，特別是在可能涉及企業所關切的危機預警諮商情境時（楊明磊，2009），此等

張力會更為明顯。 
（三）心理師處在企業講求成本控制的壓力 
阿綺覺得心理衛生二級預防有其重要性，然企業組織希望以講座方式使更多員工受惠，對二

級預防興趣缺缺：「…就是跟我們諮商輔導的想法不一樣，譬如說我覺得少少的團體諮商八位（員

工）…能夠營造到足夠的信任、找到一些普同感，但對他們（企業）來講說只有八個人受益…
（E0045）」。 

少少的諮商次數，就要有諮商效能，是不可能的任務，阿薰說：「…短期諮商那個效能部分的

要求，我覺得心理師感受到的壓力是更大的（B0011）。」，阿綺亦提及：「他們（企業）會期待在

四次（諮商）結束後，能夠改善一個所謂的問題行為，還是諮商目標是能夠達成這樣子…（E0023）」。 
企業為了成本控制，對諮商費用精打細算，企業組織與心理師雙方難有共識，如阿聰所言：「企

業就是希望就幾個小時算你鐘點費，打一年契約型的合約，他們覺得太傷，…他們就希望說我有

狀況你來，我再跟你算這個鐘點，就是兩方面喬不攏（A0061~0063）…」。 
心理師一直在接受助人專業訓練，講究如何提升對個案受苦原因的理解和介入策略，主要的

倫理考慮是以當事人的福祉為依歸，當遇到企業組織看重的是績效、成本控制的思維，跟過去認

同的價值觀是有所差異的，所以容易產生專業倫理衝突與困境。企業提供員工免費諮商的福利，

是需要付出金錢成本的，所以企業會供應屈指可數的諮商次數，且期盼員工的轉介問題可以被有

效解決。本研究發現台灣地區之企業組織僅提供給員工二到六次的免費諮商，確實較國外的十次

左右（Schonberg & Lee, 1996）為低。 
（四）心理師擔心個案免受傷害權遭到威脅 
阿聰對所處醫療機構的團隊專業能力有疑慮：「恩…真的是另外一個為難的部分…除了我自

己懂到什麼能耐，還要包括我的 team member 他們懂到什麼能耐？能執行到什麼能耐（A0240、
0241）？」。 

此外，身為臨床心理師的阿聰接觸企業諮商後，覺知能力限制，意識企業員工相較於醫院個

案有不同的心理需求：「他（員工）不是想要“啊，心理師你好棒喔，知道我是憂鬱症！”【變大聲】

他不要！他不要！【說話速度變快】他想要的是“心理師，我有很多煩惱，我家裡這個部分到底要
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怎麼，我才會更順利？”、“讓我在職場上面也可以發光發熱？”或者“心理師我要怎麼做，我才可能

升遷…？”、“我要怎麼去安排我的人生，才是真正我想要過的？”（A0249~0254）」。 
更甚者，阿聰擔心一旦對企業預警通報，個案可能因此失去工作，對員工造成無法預期的傷

害：「…你通報了，或者你覺得員工狀況真的不適合工作，跟人資單位建議給他留職停薪休養。

但是，不能確保員工主管跟人資單位是否覺得這樣不划算，乾脆資遣他好了【音量變大】？這就

不是我的本意，就不是為員工最大福利著想（A0267）」。 
心理師擔心專長是否能符合個案需要，加上擔心人力資源部門不會保障個案的工作權，會威

脅到個案受益權。心理師也顧慮是否要向企業預警有暫不適合工作的員工，透露心理師不隸屬於

企業組織的不確定及不熟悉感，此與 Carroll（1997）的論點不謀而合，也顯示企業組織與委外模

式 EAPs 心理師間如何建立可信賴的合作關係是一個實務上的挑戰。 
（五）心理師卡在個案無求助意願，但有受助需要之間的掙扎 
阿薰遇到急迫尋求答案的個案，因當次諮商未獲滿足後，在下次諮商缺席：「…那個時候他可

能很急切想要一個答案，…我記得我跟他還談了一個半小時…，…我們又約好下一次，可是下一

次不曉得為什麼他就沒有來了，…我覺得他沒有來，可能他很急著想要去要解決問題的方法

（B0167~0173）。」。阿薰言談透露顧及個案諮商同意權與自由選擇權的無奈，和不甚滿意。 
推究其因，阿聰意識到高階主管對申請諮商敬而遠之，是汙名化使然，為員工接受企業諮商

多數的顧忌：「…大部分使用（諮商）的人就是一線人員，或者比較低階的主管，高階的主管其實

他不會用你（諮商），可是我都知道高階主管自己壓力很大阿。我個人還是覺得，大家會覺得我

去見心理師，就是因為我心理有問題（A0126、0127）…」。可見阿聰意識員工有心理困擾，但礙

於汙名化的職場氣氛怯步接受心理諮商，又不得不顧自主權中之諮商同意權，另有相似例子如下：

阿菁發現有一種情況是員工對個人議題有負面情緒，才不願意諮商：「…不太願意讓別人知道他

（員工）的狀況，…他（員工）不願意出來見人，因為覺得那是一個很羞愧的事情（C0123）…」。 
阿綺感覺到員工擔心使用諮商服務，會使主管知悉其私人困擾：「…我覺得這好像是輔導或

諮商或精神科汙名化的部分，就是…他們（員工）都會覺得說會不會誰知道？或者說我們內容、

記錄，會不會經過上面等等…（E0005~0007）」。而員工何以擔心被主管知道個人困擾，是希望

維護其工作表現形象，阿綺訴：「他們（員工）對於自己隱私的部分，恩…是很小心翼翼的，…
袒露了個人隱私或經驗的時候，他們會擔心…因為主管看得是效能，那如果發現說“喔~原來你有

這樣的弱點！”，他們會害怕暴露弱點…（E0076）」。 
當工作場所氛圍呈現對心理困擾者有負面觀感時，員工對申請和接受諮商是怯步的，不願被

工作場所的人知悉，以試圖維護自我形象。而心理師在這之間，雖理解員工需要被協助但又擔心

接受諮商服務有負面形象的顧慮，但又須顧及個案有自主權中之知情同意權，而面臨左右為難的

倫理困境。 
（六）心理師處在個案福祉與機構要求之間的衝突 
有自營諮商所的阿薰，企業員工個案是從派案機構而來，遇到員工不願在公司諮商，卻又不

能假公濟私把員工帶到自營諮商所的為難：「…掙扎…兩難的地方就是，其實你覺得如果員工他從

原本的企業組織出來在你個人的諮商所接受諮商的話，可能氣氛啦、隱私啦、或者是享受的環境，

是比較好的。但是某個層面你需要顧及到，嗯…職場的倫理（B0220、0221、0228）。」 
阿菁的個案源自企業顧問公司，諮商場地是由企業顧問公司認可的私人諮商所提供。然而，

企業顧問公司和私人諮商所之間有重覆的行政流程，直接壓縮到個案諮商時間，造成員工抱怨有

重複流程，她卡在兩個機構的規範和員工諮商權益間的左右為難：「…顧問公司（派案機構）有問

過我說，ㄟ~某某某提到說好像去你們那邊（私人諮商所）還要填個東西（基本資料）…，因為他

他們（員工）在申請（諮商）的時候都填過轉介單，…員工好像有跟顧問公司反映這佔了他們的

時間（C0234~0241）。」 
由此可知，對委外模式 EAPs 心理師而言，其專業倫理相關困境並非僅是學者提及之存在於員

工（當事人）、企業組織和心理師的三角關係（Shea & Bond, 1997），還多了派案或任職機構的四

角關係，甚至阿菁因諮商場地是由私人諮商所提供，更是形成五角關係。此時，心理師如何因應

專業倫理困境，周旋在各系統間發揮角色功能，以兼顧企業與員工的權利並提升心理師的心理地
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位，顯然是在企業提供諮商服務的心理師之重要任務。 

二、心理師面對委外式 EAPs 助人專業倫理困境之因應策略 

（一）心理師向企業傳達助人價值理念，化解利益衝突的為難 
企業與心理師立基不同的立場看待心理健康議題，阿聰願意花費時間與其溝通和協商，促使

雙方達成共識：「…所以你就要多花時間跟他（企業）慢慢形成心理健康促進這個共識。我覺得

在談判要花比較多時間，或者要很多次的溝通、示範，他才比較了解一點…（A0083~0086、0089）」。 
阿琳開誠佈公向企業高層主管澄清諮商對員工的效益與限制：「…其實我那個時候有一個最深

的理念，就是我要讓他（廠長）知道說，我們諮商到底能夠做的是什麼，不能夠做的是什麼，…
不是說一個人來諮商，他就永遠不會有問題，因為問題本來就一直在發生，我們只能讓那個可能

的危機減到最低（D0041）」。 
企業組織對諮商抱持不同理念和立場的質疑，阿琳跟企業組織分享其專業知識與判斷：「…就

是跟他（廠長）share 我們的專業，就用我跟他們接觸的經驗、我的觀察，說給他聽…給他簡單的

心理學知識（D0043、0045、0046）」。 
這與 Schonberg 與 Lee（1996）建議心理師需協助企業充分了解 EAPs 的任務與限制的論點一

致。心理師努力的與企業組織溝通，傳達助人價值觀與理念，著實地發揮 Barnard（1938）和 Richard
等人（2009）以及楊明磊（2009）強調的溝通合作精神。 

（二）心理師以關懷、勇氣的助人特質，化解企業的防備心 
阿琳本著關懷之心，敏覺企業高層主管施壓背後的焦慮、擔憂，釋放其壓抑的情緒，進而打

開防衛的心牆：「…有一個廠的員工自殺了，…那個廠的主管就有被懲處，我覺得他（廠長）對那

個部分是很焦慮的。我就說“我比較關心你（廠長），…因為我覺得你（廠長）很焦慮這件事情”。
我開始關注到他（廠長）這個人的時候，他（廠長）開始拋出自己的問題，他確實也有個人議題，

再慢慢的說這樣（D0038~0040）…」。 
面對企業組織的挑戰，阿琳以勇氣捍衛專業尊嚴與地位：「我其實還是在捍衛我自己的這個角

色啦，就是諮商師的角色，…在那個過程當中，就是不能險露出自己很渺小、很弱小、權力渺小

的那個部分（笑）（D0027）。」 
心理師憑著助人者對專業角色的謙卑、對人真誠關懷、面對企業權威壓迫展現勇氣的人格特

質，透過嘗試理解企業組織何以會有防備之心，化解遭受測試的壓力，亦符合諮商倫理的機構合

作精神。也就是說心理師應看見組織的多重真實性（洪瑞斌，2012），並同時兼顧以人為本、理解

支持與真誠之原則（趙然，2011；Doherty, 1995）。以同時追求企業與員工的雙贏。 
（三）心理師以具體可行策略，走出企業講求成本控制的困境 
大目標無法一蹴可幾，阿聰即設法尋求合理的解決辦法，選擇自己跟企業組織雙方都有意願

進行的方案規畫、執行，兼顧彼此需要外，並將任務分階段性達成：「看能不能設計出一個可以嘗

試，就是我們有興趣啊，他們也覺得也有興趣，大家可以試試看的一些小方案先做做看（A0224）」。 
阿薰清楚明瞭與個案確實有著時間跟次數限制，但不會將限制拿來綑綁諮商歷程：「…那個轉

折是，好像你也得回到心理師的一個職責，去認清的說，我好像也不能拿機構的次數來壓迫自己

跟壓迫個案，…我們好像得認清一個事實是，我們即使陪當事人面對這樣一個議題，他有一些釐

清或者有些新的覺察，…可是不代表他生命從此沒有困難（B0030、0031）」。 
秉持倫理中的知後同意原則，阿薰跟個案說明有限的諮商次數對諮商期待的限制：「…就得透

明化回來跟個案討論說，心理諮商絕對不是只有一次、兩次，而且在我們沒有很釐清楚一些問題

之前，事實上你做些什麼可能都是無效的（B0189）」。 
阿菁改用問題解決導向的諮商理念，試圖在極少的諮商次數和個案多重困擾之間取其平衡：

「我知道就是只有兩次，可是我看到有那麼多的家庭、工作、人際，有那麼多的一個狀況，只會

撿取最困擾他（員工）的…，比較是任務取向…（C0043）」。阿琳也提到：「…要很有效率，要讓

自己在很短的時間做評估，或者對主訴問題要有一點點的解決，就會要求自己要很有效率來做這
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件事情。…變成是沒辦法去處理太大的問題（D0065、0074）…」。 
阿菁提供轉介服務，化解諮商次數限制的問題，滿足個案仍需諮商的需要：「…後來就提供他

（員工）轉介，比方說免費的（諮商），因為他其實經濟狀況不是很好，所以就告訴他我覺得他還

需要…。假若公司還有再提供他，就再來申請（諮商），假若沒有，去找張老師（笑）（C0058、0059）…」

此外，阿綺亦訴：「我就給了她（員工）一些資源，付費（自費諮商）是一個方式，…還有可以運

用的一些社區資源…（E0036）」。 
阿綺會尊重個案的自由決定權，讓其決定諮商目標：「次數（諮商）少的時候，我比較多由

個案自己去切入要談的領域，因為領域很多嘛，不一定只是單獨一個…，恩…應該說...由他（員工）

自己來選他想要談什麼（E0082）」。 
懷著對個案的關懷，阿菁未因諮商次數限制而遺棄個案，盡力安排其他能繼續協助之管道：「我

覺得其實就是一種緣份跟關懷，覺得就是關心，因為總不可能到我手了，我明明知道他（員工）

的狀況，然後什麼都不講（變大聲），我覺得還沒有處理完，其實我自己也會卡住嘛（C0065）…」。 
初次諮商，阿琳會積極評估員工心理健康，進行危機處理，並轉介醫療單位：「他（員工）如

果有需要趕快去看醫生，請他去看醫生然後吃藥什麼的..就是那個大概第一次（諮商）全部都做完

了，就是該轉哪裡的轉哪裡，該怎樣的怎樣（D0075、0076）…」。 
在諮商歷程中，阿聰評估員工心理狀況不宜工作，需療養時，會告知個案其評估結果，並鼓

勵其使用職場資源：「我會跟員工說…我現在評估你的狀況是需要幫助、暫時不太適合繼續工作，

他是否願意跟主管討論他的狀況？就不能只是一對一的工作模式，必須要擴展諮商室外的資源

（A0268、0269）。」 
綜上所述，在企業成本控制文化內，心理師有如夾縫中求生存，需要不斷尋求符合企業文化

的具體可行之變通策略。研究參與者都不是堅持自己立場，而是用高度合作精神與企業討論雙方

都能接受的員工協助方案，兼顧自身專業助人理念和企業組織的需要。為兼顧企業與員工的福祉，

員工協助專業人員宜與人力資源部保持密切的合作（Richard, et al., 2009）。因此，在諮商關係中，

心理師宜不斷思索如何幫助個案能透過哪些資源管道持續接受諮商化解次數限制的困境，以同時

在過程實踐知後同意、不放棄個案及其自由決定權之諮商倫理原則。亦即在遇到諮商倫理衝突時，

助人者宜兼顧自己、企業組織和員工三方關係的權利、義務、角色與責任，從中發展解決衝突策

略（周雪璉，2012），而能做出更為周延的倫理決策。 
（四）心理師調整諮商風格，維護個案的免受傷害權 
阿聰發自內心欣賞個案情緒困擾下的正向人格特質，實踐心理師的首要責任－尊重個案的人

格尊嚴與潛能：「…一個人你看到他進來的時候，他真的很憂鬱也好，或是他在人際溝通上面有問

題，那並不代表他這個人是一個病人，也許他是因為他太有責任感了（A0118）」。 
阿聰覺察到舊有專業知能無法有效地幫助個案，開始調整看待個案的人性觀：「…不像我們以

前疾病模式想的就是憂鬱症，過去有一些不良信念、然後痛苦的經驗，那我怎麼去擺脫這個東西？

所以意思說，如果我們不能夠調整過來的話，可能員工來個一、兩次就“老師你好專業喔，謝謝你，

但是那不是我要的！【說話速度變快】”（A0258、0259）」。 
由此可知，當心理師覺知過去的工作方式不符個案所需時，即應採取彈性應變的態度，調整

自己的諮商風格與策略以服務個案。亦即是在企業服務的心理師宜用不同的視野做不同的工作（楊

明磊，2009），並秉持不傷害原則（趙然，2011）以照顧企業員工的需要與福祉。 
（五）心理師實踐諮商之助人取向，化解個案無求助意願的困境 
信仰後現代主義的阿薰，落實其諮商理論的哲學觀，幫助自己更有意識地提供專業服務：「如

果你很急著想要陪著個案去解決所謂的表面問題的話，通常其實彼此都很挫敗，因為可能表面的

問題，並不是你要真正要去處理的那個問題。…就是每個心理師對人的哲學觀是什麼？然後你現

在走什麼樣的取向？那個東西都會很實際的去發生在你的諮商歷程裡面（B0043、0044、0047）」。 
阿薰以謙卑姿態，尊重個案的人格尊嚴與潛能，進而保障其權益：「…今日所談"心理師沒什

麼了不起"一言，我想，背後有個我想要表達的意涵是"心理師需要謙卑"。畢竟，面對一個人的生

命與困境，心理師並非是全然的專家，只有謙卑地去陪當事人走一段路，才能陪著他找到適合他

的生命出口（B0001）。」 
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遇到不願面對面諮商的員工，阿菁實踐社會行動取向信念，主動電話聯繫個案，以積極態度

開啟諮商關係的門縫，她說：「…他們（員工）有點被半推半就願意申請（諮商），我們想說講個

電話一下。電話是一種第一次切入、建立關係的管道（C0071）…」，阿菁持續傳遞對個案的關懷，

在電話諮商的尾聲邀請個案進入面對面諮商服務：「電話快要結束時候…我有告訴他們說“我覺得

我還是很關心你，你願不願意再去申請這樣的一個服務（諮商）？”…我大概就是傳遞說，我想跟

他碰個面，那我還是很關心他，那他願意嗎？他告訴我他願意，就這樣子…呵呵呵【笑】（C0125、
0126）」。 

脈絡中，可知諮商汙名化的氛圍中，員工對申請諮商有所顧忌，心理師覺知後，實踐內在信

仰的諮商理論取向，因應有心理困擾但不願進入諮商關係的專業倫理困境。心理師落實了郭豐慶

（2010）的觀點，諮商在企業的實務應用，就是發揮專業所學。 
（六）心理師發揮合作精神，消除在個案福祉與機構要求間的衝突 
員工顧及隱私跟有自營諮商所的阿薰說不想在公司諮商，阿薰卡在員工權利（照顧其隱私和

自主權）與派案機構的合作倫理規範（不藉由派案機構圖利自營諮商所）衝突中。阿薰透明化的

迴避掉假公濟私的問題：「...我就很委婉的說我自己有諮商所，可是不能請你去我那裡，因為這樣

等於是把個案給帶走（B0221）。」 

對於派案機構和私人諮商所之間重覆留存員工基本資料的行政流程，阿菁試著了解背後的原

由，並在當次給予員工較多的諮商時間，自行吸收諮商成本，阿菁緩緩說著：「就是諮商所有時候

需要聯繫他們（員工），…其實就是一個建檔，我後來也就接受…嘿【笑】，所以通常第一次（諮

商）…我其實會多一些些時間給他（員工），…那這個東西都是自己要吸收（C0242~C0246）」。 
以上呈現委外式 EAPs 心理師同時處在派案或任職機構、個案與企業組織之間的多角關係。甚

至因為委外性質，心理師還多出派案機構與私人諮商所合作的這層關係。故委外 EAPs 心理師之專

業倫理困境與其提供專業服務過程，經手的機構多寡、自身是否有其他專業角色（如：在自營諮

商所）有關。因此，心理師除了需要從自己、企業組織和員工三方關係的視野著手，還多了要考

量派案或任職機構的權利、義務、角色與責任，從中發展解決衝突策略（周雪璉，2012）。同時也

要展現在不違反專業倫理的原則下，與機構高度的合作（台灣輔導與諮商學會，2001）之工作態

度。 

討論與建議 

一、討論 

依據研究參與者的經驗整理，委外式 EAPs 心理師的專業倫理困境有：心理師處在以誰利益為

優先之為難；心理師感知企業對其專業有疑慮的測試舉動；心理師處在企業講求成本控制的壓力；

心理師意識個案免受傷害權遭到威脅；心理師卡在個案無求助意願，但有受助需要之間的掙扎；

心理師處在個案福祉與派案或任職機構要求之間的衝突。而心理師在這些專業倫理困境中的因應

策略為：心理師向企業傳達助人價值理念，化解利益衝突的為難；心理師以關懷、勇氣的助人特

質，化解企業的防備心；心理師以具體可行策略，走出企業講求成本控制的困境；心理師調整諮

商風格，維護個案的免受傷害權；心理師實踐擁抱的諮商取向，化解個案無求助意願的困境；心

理師發揮合作精神，消除在個案福祉與派案或任職機構要求間的衝突。本研究結果與過去文獻相

較，部分雷同，部分有所出入。以下為整體綜合論述： 
（一）委外式 EAPs 心理師之助人專業倫理困境 
研究結果發現，心理師於委外式 EAPs 專業倫理困境與企業文化是緊密相連的。研究參與者提

供的資料，細緻且生動呈現 Shea 與 Bond（1997）的論點：企業有明顯的組織文化、價值系統與管

理制度。站在企業組織的價值立場，其須藉著講究績效和成本控制，讓組織永續經營，這攸關組

織和整體員工之生存。因此，當企業花費金錢仰賴心理師處遇員工心理困擾時，必然期待付出的
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成本能得到具體效益（即諮商成效）。然而，本研究發現，部分企業為確保心理師能改善企業員工

的心理危機，會用上對下、權威的企業溝通方式與心理師互動，使心理師備感壓迫。迫使企業採

取此行徑的心理動力，其實是企業既擔憂人力耗損，也恐懼企業無法順利營運。 
研究結果發現企業提供給員工免費諮商額度是兩到六次左右，與 Schonberg 與 Lee（1996）以

及 Corey 等人（2011）所言的諮商療程次數差距頗大。倘若心理師嘗試替員工爭取多一點的諮商

次數，便會面臨 McLeod 與 McLeod（2001）所稱，心理師需向企業證明 EAPs 費用支出的合理性

與必要性的挑戰。研究者思慮之所以會有倫理困境，極可能與企業特有的文化及心理師養成訓練

不相接軌有關，這跟楊明磊（2009）的論述是相符的。然而，內置與委外模式 EAPs 的心理師在

EAPs 專業倫理困境是有所差異。 
研究結果支持 McLeod 與 McLeod（2001）所述的心理師挑戰有：被公司要求績效表現、向企

業證明 EAPs 費用支出的合理性與必要性，但是並無維護個案資料保密困難這方面的困境，此符合

Carroll（1997）指稱委外式 EAPs 較能保障員工隱私之論點。本研究結果與周雪璉（2011）相比，

兩者相同處是心理師都有被期待立即解決員工問題、個案期待助人者直接給予建議和解決方法的

壓力；但本研究沒有個案隱私權受威脅，及雙重關係之專業倫理困境。之所以有如此差異，除了

心理師是否屬於企業組織員工的角色不同外，委外式 EAPs 有派案機構在企業跟心理師中間擔任溝

通橋梁使然。 
派案機構對委外式 EAPs 心理師來說是個獨特的系統資源，其提供心理師相當的實質與精神支

持，但同時也給心理師一些壓力。研究參與者阿綺分享：「…對心理師來講，有派案機構算是有一

個個管（個案管理），所有的事項都協調好了，我只要知道什麼時間到哪裡幾次，因為我跟派案機

構有一個默契了嘛，…如果有轉介個案，他們（派案機構）會先給我 intake（初次晤談）的基本資

料…（E0068）」可見派案機構行政流程的專業處理，大大協助委外式 EAPs 心理師專心置力於與

員工的諮商工作，免去跟企業組織的直接互動。但是，研究結果發現委外式 EAPs 若有派案機構的

存在，卻也多了心理師跟派案機構之間職場倫理衝突、機構間重覆行政流程，壓縮到個案諮商時

間之倫理困境。反之，委外式 EAPs 心理師若無派案機構在中間擔任溝通媒介，心理師需獨自與企

業協商、對上跟任職單位長官回報、對下向職員說明的多重壓力。像是在醫療院所任職的阿聰，

除了自身醫院病人的心理業務之外，還幫助醫院與企業進行委外式 EAPs，阿聰深深感嘆：「…在

醫院或是學校工作，你會覺得有傘翼，有上層或是醫師幫你承擔責任，但是你一進去企業做企業

諮商就沒有這個羽翼備受保護…（A0267）」，道盡孤立無援的感受，也符合McLeod與McLeod（2001）

認為心理師缺乏同業的支持與互動這個困境。 
最後，本研究也發現委外式 EAPs 心理師因其學經歷差異，有不同的專業倫理困境。像是在醫

療院所任職的心理師，工作型態主要在心理衡鑑、輔助精神科醫師正確診斷和用藥，其進入企業

時，意識到員工情緒是因人類發展階段任務危機所苦，而非尋求正確精神疾病診斷，產生心理衡

鑑不符個案所需、無法獲益之專業倫理困境。 
（二）委外式 EAPs 心理師助人專業倫理困境之因應策略 
不同模式 EAPs 心理師有著異同的倫理困境，其因應策略是不同的。相較於周雪璉（2011）的

研究結果，本研究結果發現委外式 EAPs 心理師面對助人專業倫理困境的因應策略普遍是改變自己

的行為，像是向企業傳達助人價值理念、擬定具體可行策略、調整諮商風格，以及配合行政流程

等。可見心理師採取的多是配合、順從與柔軟的反應行為。事實上，心理師宜進一步積極與企業

建立夥伴合作概念。像是心理師執行 EAP 業務涉及人事鬥爭和甄選考核時，可採取邀約企業人士

加入討論的積極作為（楊明磊，2009）。由於心理師過去的訓練背景可能以幫助單獨的個人為主要

訓練考量，導致心理師慣於用跟個案相處方式在跟企業和派案、任職機構溝通。也可能是心理師

跟企業對員工心理困擾之價值觀尚在衝撞、磨合階段，且兩方之間有派案機構在居中協調，得以

讓心理師得以較單純的立場來維護員工的權利，卻可能使心理師僅習慣在會談室之情境考量來進

行諮商，而較不能掌握員工所處的企業情境。然而，當企業不知道派案機構功能或與其未有信任

關係時，就可能會出現企業跳過派案機構直接找心理師溝通的激進方式，這雖是企業文化講究積

極、效率的特性使然，但當心理師本身缺乏跟企業直接接觸的經驗時，此等情境，專業倫理困境

自然就會產生。因此，對委外式 EAPs 心理師來說，在企業發生危機狀況時，仍必須有親自跟企業

面對面溝通協商的心理準備跟專業能力。而在心理師的養成教育中加入系統的訓練觀點，對當事
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人所處的環境系統（家庭、學校、社區、企業…）有更多的了解，能以系統觀來理解與協助當事

人，同時因應企業 EAPs 工作的需求，開設 EAPs 的相關學分與學程皆有助於提升心理師在企業中

提供諮商服務之效能。 
研究結果發現，心理師以關懷、勇氣的助人特質，化解企業的防備心，不全然只保持客觀的

中立原則（趙然，2011），而自限於刻意保持理性、不涉入自身情感和價值判斷的立場。而是朝向

透過發現組織的多重真實性（洪瑞斌，2012），以實踐將諮商專業伸入於企業的實務工作應用（郭

豐慶，2010）。這樣的因應策略也回歸心理師「身為人」的本質，不但是專業助人者，亦是一個有

血有淚的人。其在不失理智判斷的狀況下，會為個案的心理困境擔心、付出關懷、鼓起勇氣面對

強權，以謙卑心態看待對個案有限的幫助等。此能呼應 Doherty（1995）所強調的心理師核心特質，

以及趙然（2011）所主張的專業人員執行 EAPs 工作需貫徹以人本為原則、理解支持原則與真誠等

原則。不過，心理師在投入企業員工的諮商工作時，確實應展現在不同地方用不同的視野做不同

的工作的積極態度（楊明磊，2009）。以期能為掌握同時兼顧個別員工及雇主組織的利益（EAPA, 
2009）的倫理原則，特別是專業倫理是變動的、相對的、文化敏感的與情境敏感的（牛格正、王

智弘，2008），心理師於企業中提供諮商服務，應對組織的文化與情境有所認識，方能在協助身處

企業組織文化中之個別員工時，能敏覺於倫理情境的變動，而能採取相對性的倫理決策，以追求

企業與員工的雙贏。 
最後，若從宏觀視野來看，委外模式 EAPs 還需要從國家社會脈絡去了解其角色位置與職司之

功能，像是美國聯邦臨時平價最終裁決指示，EAP 可提供心理衛生與物質濫用之諮商服務，但考

量這類疾病患者的諮商次數是難以量化估計的，未避免從中獲取龐大利益，其建議 EAP 不可擔任

酒藥癮政策的守門員角色（Federal Register, 2010）。也就是說，心理師不只是與個案之間兩個人的

諮商關係，在諮商室外，另有派案機構與企業組織的合作關係要顧及，諮商關係與合作關係，皆

在社會文化、政策的脈絡之內。 
綜上所述，研究者茲將委外式 EAPs 心理師與其系統間的各個關係，繪製成圖 1： 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖 1  委外式員工協助方案心理師助人專業倫理困境之關係圖 

從圖 1 可見，委外式 EAPs 心理師專業倫理困境來自於跟系統之間的關係與關係背後的價值理

念。關係本身不會引發專業倫理困境，而是關係背後心理師自身與其系統各自的價值理念，像是

企業與其員工的價值信念是成本控制與績效導向；而派案機構、心理師和私人諮商所的價值信念

是人性關懷與助人導向。關係突顯心理師在系統中的權力結構位居於下，心理師執行委外式 EAPs
業務所領的酬勞是派案機構給予，而派案機構的資金仰賴於跟企業的合作契約。所以，派案或任

職機構對心理師而言，是居中協調企業組織和心理師的溝通平台，有其保護作用，相對的，機構

亦會對心理師採取管理動作，譬如以「服務滿意度」問卷，檢核心理師諮商成效是否符合企業組
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織與其員工之期待。然而，當企業組織對心理師的角色功能或服務品質有所疑慮，但與派案或任

職機構並未有良好、信任的合作關係時，就會跳過派案機構直接用企業文化方式來檢核心理師角

色功能是否符合所需（雙向箭頭灰階處），這類似陳家聲等人（2004）所述現象，有些心理師非但

在其任職機構就擔任與企業組織對話的窗口，還同時肩負著進行 EAPs 業務，除了未受到機構的庇

護外，還得承擔直接與企業組織溝通協商的壓力，有著單打獨鬥的孤單。但這背後，是企業組織

出現危機狀況，藉此確認心理師是否能幫助其分憂解勞。此外，部分委外式 EAPs 派案機構因受限

諮商空間問題，必須向私人諮商所租借場地，但私人諮商所有其經營策略與行政要求，當派案機

構跟私人諮商所之間的信念有出入時，心理師往往跟員工諮商時，感受到衝擊。以上說明，即便

委外式 EAPs 心理師有派案、任職機構緩衝與企業之間的溝通，但免不了需與各個系統溝通協商之

情況。所以，委外式 EAPs 心理師如何培養多元觀點來理解系統間的動力十分重要。 

二、建議 

依據本研究結果與發現提供相關建議給委外式 EAPs 心理師、企業組織、諮商輔導培育機構與

心理師公會，建議如下： 
（一）給委外式 EAPs 心理師之建議 
心理師可以透過書籍閱讀、工作坊進修和督導，以對企業諮商與員工協助方案、專業倫理與

多元文化議題有更多的認識與理解，以幫助自己更敏感意識到自身、派案機構、企業組織跟員工

之間的關係，各自的理念與價值觀，以及這些不同的價值觀可能產生的衝突。在衝突之下，對個

案哪些權益可能有所損害，而心理師如何以有效能的方式看待與處理這些價值觀差異。 
除此之外，對於企業因預算成本控制考量，提供低於國外企業諮商平均次數的諮商單元之困

境，研究者建議可依據本研究結果的發現，心理師可視員工經濟情況，告知並鼓勵自費負擔諮商

費用的選項。企業為員工買單數次諮商費用是給員工的照顧與福利；若員工也替自己負擔幾次諮

商費用，象徵著為個人心理困擾之努力與負責。 
（二）給企業組織的建議 
企業組織可聘用有諮商輔導學經歷的專業人員於人力資源單位，專責心理健康業務，並擔任

個案管理聯繫窗口。具備諮商輔導基本知能的專業人員讓其熟悉企業組織的理念文化、並授權處

理行政流程的適宜權力，可促進企業組織與委外模式 EAPs 機構之理想溝通管道。此外，人力資源

單位可安排「認識心理諮商」的相關課程或講座，提升企業主管與員工對心理諮商功能的認識，

可減少對諮商輔導的迷思與不適切的想像，較能有效使用委外模式 EAPs 之諮商輔導資源。 
除了簽下合作契約時的面對面溝通，與平常藉電話或網路聯繫外，建議人力資源單位可邀請

委外模式 EAPs 的派案機構負責人與心理師到公司內部開會，建立溝通平台。讓雙方有正式、開放

情境了解彼此期待，有機會澄清對心理諮商的迷思，與充分表達對諮商的期待，才能建立可信任

的合作關係。 
（三）給委外式 EAPs 專業機構之建議 
在與企業組織打契約時，宜充分與企業組織討論合作方式，包括服務對象、甚麼情況適合申

請諮商服務、諮商服務供應時段以及公司內部與外部的諮商場地等。並主動提供企業組織溝通管

道，維持信任關係，避免企業組織跳過派案機構這一層轉向對心理師施壓的窘境。而在與心理師

合作過程中隨時與心理師說明政策規範與目的，讓心理師了解何以派案機構會對其有所要求，而

這些要求背後的珍貴代表甚麼意涵，幫助心理師以積極態度配合。 
（四）給心理師培育機構與公會組織的建議 
心理師培育機構宜開設企業諮商與員工協助方案之課程，諮商倫理課程中宜加入企業諮商與

員工協助方案之主題，並在諮商實務課程或諮商倫理之課程內容安排，可設計促發學生覺察組織

文化、價值系統與管理制度的環境可能有的倫理困境及其因應策略之課題，進一步討論並練習實

務工作上可行與不可行的因應方法。另外，各縣市心理師公會可舉辦「從事 EAPs 諮商服務心理師

之倫理困境與其因應策略」主題之在職教育課程，拓展心理師對 EAPs 倫理困境的視野，和學習有
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效能的因應策略，以協助實務工作者獲取專業場合的交流機會，透過工作坊擴充專業思維與因應

策略。最後，諮商心理師與臨床心理師之各縣市公會或全國聯合會可透過傳播媒體或與企業之交

流活動，以增進企業有關心理諮商對員工心理健康和工作表現重要性之了解，並宣導諮商專業之

性質與功能，以提升對心理諮商與治療的認識。 
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The Professional Ethical Dilemmas for Psychologists in 
Outsourcing Employee Assistance Programs (EAPs) and 

Their Coping Strategies 

Wei-Hsiu Wan Daisy Chen Chih-Hung Wang 
Department of Guidance and Counseling 

National Changhua University of Education 
 

This study is aimedatdiscussing the professional ethical dilemmas that psychologists encounter in outsourcingemployee 

assistance programs and their coping strategies. We have individual in-depth interviews with five psychologistsand analyzed 

the data by qualitative content analysis. The resultsshow the professional ethical dilemmas as following: (1) psychologists are 

in the embarrassing situation that whose interests should take the priority; (2) psychologists perceive challenges against 

enterprises introducing professional consultation; (3) psychologists face the pressure thatenterprises are cost-controllingoriented; (4) 

psychologists worry that the right of doing no harm in individual cases will be jeopardized; (5) psychologists are stuck when 

individual cases are not willing to seek help but really need help; (6) psychologists face conflicts because of the welfare of 

individual cases and demands of institutions.The coping strategies are as following: (1) psychologists convey the value of 

helping others to enterprises and solve the difficulty of interest conflicts; (2) psychologists utilize the characteristics of 

caringness and encouragement to help others, then dissolve the defense of enterprise; (3) psychologistsutilize specific and 

feasible strategies to step out of the dilemma that enterprises are cost-controlling oriented; (4) psychologists adjust their 

counseling style todeal with unaccomplished matters that fail to safeguard the rights of the cases; (5) psychologists practice 

consultation to help people and resolve predicaments where individual cases are not willing to seek help; (6) psychologists 

develop a spirit of cooperation in order to eliminate conflicts from the welfare of individual cases and demands of 

institutions.Finally, we will propose the recommendations based on the findings of this study. 

KEY WORDS: corresponding strategy, counseling psychologists, the external model of 
EAP, professional ethics 
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