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摘要

台電公司成立22 年的「同心園地」，長年深耕於員工心理輔導及員工協助領域，成就寶貴的成功實例，得到國內各界肯定與讚許，而為與世界員工協助方案（EAPs）潮流接軌，選派職赴美坦帕市參加由員工協助專業協會（EAPA；Employee Assistance Professionals Association）所舉辦之「2010世界員工協助方案年會」(2010 Annual World EAP Conference)，藉由蒞會參與大型演講會及小規模研討會的過程中，與來自世界各地30多國約1,000位的當代知名員工協助（EA）專家、臨床醫生與學者交流各國推行EAPs之實務經驗，統整EAPA等專業協會資源及專業網路資源連結，學習「員工協助方案（EAPs）」新觀念及新發展，以達「他山之石可以攻錯」之效。

而為因應時代劇變所衍生的職場壓力與心理健康問題的挑戰，以其中兩場研討會的主題（Coaching Across the Generational Divide-Tips, Techniques and Tools及Motivational Interviewing in an EA Setting: Preparing People for Change），探討因應多元世代差異的指導技巧及指導改變的協談方法，加上於研討會場時與所認識的企業指導者（Corporate Coach）Ken Scroggs所提出的見解「Motivational Leadership Coaching is an evidence based method for Self-directed goal achievement」，統合整理而成本篇報告，期能提供台電公司及各界先進參考。
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1、 感謝

能有這次出國參加機會首先要感謝台電公司李總經理漢申對推動符合「關懷」經營理念之「員工協助方案（EAPs）機制」的支持，及人力資源處李處長玉村對台電公司同心園地運作22年來，雖已極獲公司內同仁及外界的讚許與肯定，但仍期望公司推動之EAPs能與世界接軌，並能不斷鞭策更進步成長，而促成此行，選派送過程中之各級長官及承辦人員心力的付出，職亦深感銘謝；此行在異國雖實際僅有5天的開會行程，但除了在專業的研討收獲外，在開拓視野及體驗不同的人文風情的經驗更令人覺得彌足珍貴，深深了解到人之渺小及隨時感恩的重要。
2、 背景、目的及綱要
美國尼勃拉斯加大學管理學教授路森斯（Luthans F.）-「心理資本」的概念：「正面的心理資本（樂觀、快樂、自我驅動及心理彈性）與職場上的優秀表現程度呈高度正相關」；又美國哈佛大學最受歡迎的通識課程（Can you learn to be happy積極快樂學）亦指出「快樂是一種經歷自我挑戰的結果」，亦即快樂工作等於生產力及競爭力（商業周刊1197期，p.172），上述理論可應證台電公司成立22年的同心園地-真誠地支持同仁，強化以人為本、關懷與分享的企業文化之遠見，而自97年起轉型為員工協助方案(EAPs)後，則能更有效地整合與運用資源，建立台電人自助助人的支持性網絡系統，營造和諧健康、快樂工作的環境，以提高生產績效，例如2010年11月號之《張老師月刊》封面精彩文章標題為〈有了「同心園地」，台電不怕富士康事件〉，並以專文〈台電公司「同心園地」的兩利經營〉，介紹台電公司「同心園地」員工協助方案(EAPs)源起、發展歷程、組織架構、運作模式及推行成效，另雅虎奇摩新聞、蕃薯藤新聞、聯合報新聞網等網路媒體亦有相關報導台電公司長年深耕於員工心理輔導及員工協助領域，成就寶貴的成功實例，雖然台電公司同心園地的運作深獲公司同仁及外界肯定與讚許，但仍不以此自滿，在不斷進步的鞭策與實踐下，期能與世界員工協助方案（EAPs）接軌，並學習在EAPs領域行之有年的美國經驗，於是參加今年10月5日至9日至美國佛羅里達州坦帕市由員工協助專業協會（EAPA；Employee Assistance Professionals Association）所舉辦之「2010世界員工協助方案年會」(2010 Annual World EAP Conference)。

藉由於會中與1,000多位來自全世界30多國之員工協助方案（EAPs）專家、臨床醫生、學者等經驗交流分享「員工協助方案」之相關實務作法、新觀念及研究發現成果，以因應時代劇變所衍生的職場壓力與心理健康問題的挑戰，並建立本公司與EAPA專業網路資源的連結，以持續與國際「員工協助方案」接軌，及增進公司職場關係與組織環境的健康發展。
以下報告將依以下綱要依序條陳。

· 員工協助專業協會（EAPA；Employee Assistance Professionals Association）簡介及與會過程紀要
· 研討課程部分議題探討與創整
· 心得整理及建議事項
參、員工協助專業協會（EAPA；Employee Assistance Professionals Association）簡介及與會過程紀要
員工協助專業協會（EAPA）是世界最大、最悠久及最受推崇的員工協助專業會員組織，共有來自世界各地超過30個國家近5,000位會員，其使命是促進及推動員工協助實務的高標準方案及持續發展員工協助方案的專業與服務，故除提供會員有關員工協助業務充足的資訊及支援外，並於美國境內主辦專業國際研討會、發行員工協助期刊（the Journal of Employee Assistance）及提供訓練及認證服務。
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2010年10月5日EAPA在佛羅里達州坦帕市所舉辦的年會，共計有60餘場次的大型演講會及小規模研討會，有來自世界各地30多國約1,000位的當代知名員工協助（EA）專家、EAPs業主、社會工作者、心理治療師、臨床醫生與PHD以上的學者參加，在開幕儀式及大型演講會的場地，可容納上千人，舞台上擺放著與會各國國旗，開幕式時職發現我國國旗並未擺放於舞台上（如右圖），即刻向EAPA大會反應，並立即獲得回應，承認作業疏忽，而將中華民國國旗擺上（如下圖），並於會場大型螢幕播放著歡迎台灣的蒞會者，提高台灣在國際的能見度及知名度。

經觀察與會者中，除員工協助（EA）專家、EAPs業主、臨床醫生與學者外，參與盛會之社會工作者多於心理治療師，可見員工協助方案的趨勢已從較單純之心理諮商層面轉向提供全方面在職場之協助方案。

今年EAPA所舉辦的60餘場次的研討會的主軸為「新策略、新崛起的機會」，希望企業在面臨經濟信貸及能源危機後，與會者均能藉由此次與來自世界各地的同儕間的網絡連結，學習到成功策略及管理的議題，對個人及專業、職場上有所助益。

	Program
	Location

	IH
	IH

	OH
	IH

	IH
	OH

	OH
	OH

	IH
	OH /IH

	OH
	IH/ OH

	IH：In House Program

OH：Out of House Program


研討會中有一場講題（Teaching Employee Assistance：How to Become an Adjunct Professor）由馬里蘭大學（University of Maryland）榮譽教授Dr. Masi講授，馬里蘭大學係全美唯一將員工協助方案（EAPs）列為碩士學程，訓練專業合格之教授員工協助（EA；Employee Assistance）的講師，而Dr. Masi本人已70餘歲，亦於網路上創辦Masi研究諮詢學院，授與EA專業學習證照，其在此次研討會中亦強調，企業員工協助方案推動方式之各類型（如右表）中，係以兼具內部設置（即IH Program）推動方案的方式為協助員工最有效及適合的類型，與台電公司同心園地之內部設置EAP的方式不謀而合。
肆、研討課程部分議題探討與創整

隨著各世代面臨所處的環境劇變，因而對事情的看法及角度亦隨之多元，亦導致職場中各世代相處間的磨合問題，由【商業周刊1197-1198期】特別以「嬰兒潮世代後，最有影響力的2億人-『兩岸八Ｏ世代趨勢白皮書』」及「如何面對史上最難管的一群人！」的專題探討可知，目前在職場上世代相處議題值得重視，尤其以台電公司近幾年新進人員每年約以0.2~0.3%的成長率為公司注入新血，但其進入公司後適應公司文化之情形及其與在職之原公司同仁間的互動及學習模式，值得進一步探討及關注。

因此，本篇報告即探討此次赴美與會之兩場研討會與上述所提之相關主題，其中一場（Coaching Across the Generational Divide-Tips, Techniques and Tools）係探討有關多元世代議題，但光了解世代的差異後要如何相處、改變及磨合，則由筆者整合另一研討會主題（Motivational Interviewing in an EA Setting: Preparing People for Change），加上統合於研討會場時與所認識的企業指導者（Corporate Coach）Ken Scroggs所提出的見解「Motivational Leadership Coaching is an evidence based method for Self-directed goal achievement」來探討，藉由多元世代間互相了解世代間的差異後，進而能以同理心來改變原即存在之世代習慣，及學習如何指導改變的協談方法，期能達到下列目標：

•了解世代的獨特性及世代改變進程。
•了解在工作環境中，多元世代間相處的挑戰及輔（指）導時應抱持的心態。
•了解改變及指導改變的技巧。
一、世代的獨特性及世代改變進程

（一）今日工作環境世代（generation）可分為四代如下：

	世代
	USA人數佔比（％）
	台電員工佔比（％）

	Traditionalist(Born before 1945)—目前65歲以上
	5
	0.1

	Baby Boomer(Born between 1945–1964)--目前46~64歲
	38
	67.8

	Gen X(Born between 1965–1980)--目前30~45歲
	32
	25.5

	Gen Y(Born between 1981–2003)--目前7~29歲
	25
	6.6


（二）略舉各世代發生代表事件如下：

	Traditionalist Generation
	Baby Boomer
	Gen X
	Gen Y

	•商業航空
•股市暴跌
•珍珠港事件－WWII 

•大樂隊時代
	•電視
•月球登陸
•繁榮
•越戰
•Rock and Roll
	•能源危機
•企業裁員

•離婚率愈來愈高及2位均在工作的父母

•愛滋病確定
•股市暴跌
•柏林圍牆倒
•科技革命/大眾傳播媒體
	•黛安娜王妃死亡
•技術/即時信息

•Clinton/Lewinsky

•多元文化融合
•911恐怖事件
•電視脫口秀及實境秀


（三）各世代特徵及較喜歡之工作文化：

1. Traditionalist Generation
	特徵
	較喜歡的工作文化

	•自豪-很強的工作倫理 –獨立、忠誠、辛勤工作、財務保守
	•指令及控制型的領導 

•清楚的方向及結構、角色及責任
•安全感及穩定感

•喜歡團隊、有極佳的人際關係

•難以對科技及多元化

•忠誠的

•重工作倫理-“Work is not equal to fun.”

	•適應階層組織–命令及控制的管理模式的模式
	

	•開始察覺工作與生活平衡的需要 
	

	•在工作場合仍活躍
	


2. Baby Boomer
	特徵（螞蟻）
	較喜歡的工作文化

	•為權利和機會奮戰且持續追求挑戰與機會
	•喜歡機會和安全感
•最喜歡民主的工作環境

•倡導團隊、建立團隊共識、和參與式管理

•想要證明自己-擅長提供服務 

	•當權派
	

	•長工時及階層晉升
	

	•大量女性工作者
	

	•工作上的給與受的意義
	

	•日漸感受到工作與生活平衡的重要性 
	

	•工作主力
	


3. Gen X
	特徵
	較喜歡的工作文化

	•被批評為「Slackers」但創業家的比率高
	•適應性強、創造性、精通技術，不畏權威、有企業家精神 

•獨立、不同項目及有挑戰性的工作；適時地工作回饋

•彈性靈活的工作計劃

•工作與生活平衡

•清楚的職業生涯規劃

	•“Works hard–plays hard”-高生產力；熱衷嗜好、 娛樂、持續地自我充實教育
	

	•個人主義的
	

	•競爭的
	

	•擁有健康的社會觀念 
	

	•工作與生活平衡很重要
	


4. Gen Y
	特徵（蟋蟀）
	較喜歡的工作文化

	•傳統雙親的延伸-單親、混血、非傳統家庭的單位
	•協同合作的
•多元兼容的
•有挑戰性且非常有趣及學習與成長機會多者
•重視社會及環境議題

	•非正式、 有趣的工作環境
	

	•立即的回饋
	

	•忠誠的、 更有自信、 有希望的、 目標及成就導向、熱心公益的、要求自我實現高、團隊導向、兼容的
	

	• 擁有知識即代表權力（數位時代）
	

	•競爭的、自戀的、更要求平等、現職不只有一個或更換職涯
	

	•工作與生活平衡很重要
	


二、多元世代間在工作場合相處的挑戰及輔（指）導時應抱持的心態

（一）世代成長，看事情的角度，不論在價值觀、雄心抱負、心態、觀點、工作-生活平衡、所採取的行動、穿著樣式、報酬與認知等均會有所差異，尤以Y世代面臨數位科技與生活結合的世代，資訊爆炸及追求快樂的前提下，世代間在工作場合的相處磨合的調適及改變，更顯重要。

（二）多元世代間在工作場合輔（指）導技巧

	世代
	主要溝通工具及方式

	Traditionalists
	•面對面或書面
•善用其經驗-導師的角色

	Baby Boomers 
	•強調其價值和貢獻、及團隊強的重要
•鼓勵其授權給年輕人、給更多回饋

	Gen X
	•Email；簡潔語句；非正式溝通
•請其回饋並定期給其回饋、分享資訊

•使其有挑戰性及不斷學習；承諾

	Gen Y
	•Email；找一位對人有興趣者為其導師
•善用幽默及創造有趣的學習環境

•有意義及挑戰性的工作

•鼓勵參與社會及志工活動


（三）多元世代間在工作場合相處心態：

1.每代都是獨特的、認知世代間的差異
2.面對相同問題，不同世代不同方法

3.以同理心體會彼此的觀點-跳脫自己，以他人的立場、觀點角度，來觀察、體驗、分析事物或感受。

三、改變的階段及指導改變的技巧：

（一）改變即意謂著習以為常的行為開始不同，而其階段歷經從改變前期之毫無改變意圖，至深思、有決心及準備、行動到維持，最後有可能再恢復原狀的過程。

（二）指導改變應注意下列三方面的調合：

1.情感面-從看見及感受來觸動，激發感覺，建立自我效能感（Self-efficacy），藉由不著痕跡的方式讓對方覺得自己有解決問題的能力，並認知、引發及加強其欲改變的對話。

2.理智面-藉由分析及思考的步驟，以下列問題找出關鍵行動：
a.要達到改變的目標，最重要的事為何？（WHO/WHERE/WHAT/WHICH/WHEN/HOW）
b.要執行前述所提及的改變計畫的信心程度（ On a scale of 1-10 ）？
c.若回答低於7，則再協助細分問題並提供資源
d.下次我們再討論進展程度
3.營造路徑：建立習慣、調整環境並且讓改變的行為蔓延

（三）有關改變對談的過程中協談者應注意心理的專注及身體的專注，以欲改變者為中心，使其能投入改變的過程並做出承諾。
伍、心得整理
本次參加會議於網路報名後，即於電子郵件（Email）收到一列條碼，於國內將其列印後，持此條碼至EAPA會場報到處，經其手持掃瞄機器掃瞄後即能列印識別名牌及所有相關資料，並完成報到手續，整個報到所需時間不到1分鐘，因此雖有近千人的參與者，並無大排長龍辦理報到的情形發生，其並有以鮮艷布條印上“International”或“The First Comer”或“MD”或“SW”或“CEAP”等字樣，黏貼於識別證上，以供所有與會者於初見面時即能很清楚地明瞭彼此的專長及所學的背景，而能無礙地交流、打成一片。

每參加一場研討會，於會議開始及結束時，現場均有志工以手持掃瞄機掃瞄參加者的識別證，以確認參加者參與研討會的狀況，並可做為與會者之員工協助方案專業認證時數的依據，因過程的簡便，故未發生使參加者另外花時間再排隊確認專業時數的情況，也不會耽誤整個研討會進行的時程，此種有效率又實用的模式，值得效法；而在場所有志工本身都是在員工協助方案學有專長的心理治療師或社會工作者，均熱忱志願地放棄原於會議期間可繼續營業的收入，從美國各地聚集此處來服務所有與會者，其精神令人感佩。

所有研討會的主講人均為學有專精之博士或該領域傑出之企業領導者，台風穩健，其中有探討911事件對餘生者創傷之大規模學術研究，也有企業引進員工協助方案的成效探討分享，加上會中聽講者的積極回應，很是精彩，值得學習。
而在開幕第一天發現寬闊的講台上未擺放中華民國國旗時，即向EAPA大會反應，而馬上即獲得回應，除將我國國旗放置講台與餘30國國旗並列外，並用簡報介紹台灣，即使此次大會的協辦者還是中國大陸的「北京易普斯諮詢」公司，並不影響我國在國際會議上應受尊重的地位，由此次的回應，讓我學習到有時當不平的事件發生時，可能只是對方並未注意到或疏忽，並非是有任何政治意圖或故意的行為，只需要以委婉溝通的態度及理直氣和地反應，最終事情往往能達到原來預期的結果，而不一定需要激烈的反應或有受害者情結及心態，否則可能反而將結果弄得更僵；而也從此次事件中，深深了解推動員工協助方案（EAPs）的重要，因為由此可見，所參與EAPs或融入接觸的人大部分是具有同理心及懂得自我覺察者，若能積極推廣員工協助方案，使更多人接觸，定能使企業及社會更美好。

會議現場並有近百個的攤位，除介紹本身展示員工協助諮詢公司業務，並宣傳所設計之員工協助方案，如工作與生活平衡協助方案、戒洒及戒藥協助方案等，由會場觀察得知，現場社會工作者多於心理治療師，由此可推知企業內部員工問題需求已由心理諮詢及治療逐漸轉型至全方位兼顧之員工協助方案，亦發現在美國強調協助的重點問題仍偏重於員工酒癮、藥癮及霸凌問題，而相較於與現場來自東方的國家，如日本、韓國、中國大陸、甚至澳洲的心理師、社會工作者及員工協助方案推動專業者及仲介者討論之結論，在東方職場上較少有上述酒癮、藥癮及霸凌問題，反而有較多之心理及身體健康方面協助的需求，但亦可由此次會議了解到時代趨勢，及台灣未來環境變化所可能面臨時的問題，而提早思量因應解決之道。
再者，參與此次會議時於會場與來自30餘國1,000多位學有專精的專家及學者交流分享後，亦了解到最新的心理治療方法，ACT (the 3rd generation of (C)BT)，即第三代的認知行為治療學，係結合宗教、哲學及心理學的一種治療方法，已較前所倡導的認知及行為治療法能更有效的協助求助者，亦提供了台電公司在尋找特約協助機構及特約協助員時之參考資訊。
最後，經由此次參與EAPA年會的經驗發現，要提升中華民國或台電公司的國際地位及形象，建議可藉由派員多參加國際研討會的方式達成，除可以國旗擺置及大會簡報介紹參與者而使中華民國及台電公司的能見度提高外，並可因為個人於現場與各國參加者互動時，積極介紹台電公司的規模、制度及經營理念及台灣的地理位置及特色，另亦會因所派之參與者在會議中發問時的自我介紹，而將台電公司及中華民國介紹到國際舞台上，而達到加深國際印象的效果，均實為難能可貴的機會，而經由此次參與會議交流，中國大陸之「北京易普斯諮詢」公司亦寫電子郵件（E-mail）希望台電公司能賜稿，而能在其《易普斯觀察月刊》上向中國大陸企業及專業讀者發表文章，介紹台電公司同心園地。
陸、建議事項
一、此次EAPA年會舉辦相關大型演講會及小規模研討會共計60場次，其中探討的議題偏重於因應環境多變所產生的壓力反應（如菸癮、酒癮、藥癮及霸凌等問題）及多元世代間的管理及相處問題與趨勢，建議可做為台電公司及各界日後規劃員工協助方案及訓練的參考。
二、最新趨勢的心理治療學派（第三代的認知行為治療學）已獲證實對求助者極有成效，建議政府相關單位可多舉辦類似心理新知研討會，鼓勵心理治療學界及專家們共同切磋交流，以提升國內心理治療方面的水準，而達標竿學習之效。
三、為達提升中華民國或台電公司的國際地位及形象，建議相關政府單位及公司均能派員至國外參加大型及具專業水準之國際研討會，因參與者於現場交流，可將國家及公司介紹到國際舞台上，而達國際印象加分效果，尤其建議公司能派員至中國大陸，藉由介紹台電公司員工協助方案(EAPs)源起、發展歷程、組織架構、運作模式及推行成效，宣揚台電公司「關懷」經營理念，而成為華人地區EAPs之標竿企業。
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