
§ 案例篇 §  【工作效能衰退】 

    阿達（化名）接近 50 歲，轉調來到本單位已近 10 年，擔任科員的職位。阿達在本單位因為較

資深，也很願意主動幫忙同事，大家都滿喜歡他，也對他滿尊敬的，在本單位可算是一位大哥級的

人物。 

    直到近半年來，阿達的直屬主管退休，從其他機關調來了一位年約三十出頭的女性主管小香。

阿達對小香的態度卻明顯地不太和善。每當小香有業務交辦時，阿達總是一副不情願配合的模樣，

甚至說不到幾句話就對小香口出惡言或者丟擲公文；此外，阿達還在背後批評小香不配當主管，說

她一定是靠關係才會升遷如此順利。 

    過了一段時間，小香認為有必要處理這樣的事情，於是單獨找了阿達到會議室談談，希望可以

瞭解阿達對她不滿的原因，但阿達只是再次強調他覺得小香的能力不如他、不配當他的主管。小香

聽到這樣的回答是既生氣又無奈， 

【應該如何與「異常徵候」同仁晤談？】 

⚫ 模擬對話（步驟一） 

先處理情緒 

點出情緒起伏（易怒、哭泣、無法專注等焦慮反應），適時表達關心： 

長官：阿達，作為單位資深同仁，這些年來你協助單位的地方很多，許多專案因為有你的支

援，進行得更順利。新進同事也因此獲得時間熟悉業務。不過，我觀察到最近在辦公室有看到

你與同事有滿激烈的爭執，是什麼事情會讓你這麼不開心…(語畢)，原來如此，你覺得對方在

經驗上不足，導致她做的決策並沒有解決事情反而讓同仁疲於奔命。不過，主管時常在作決

策，如果下次她做的決策又讓你覺得很不合哩，你打算怎麼回應呢???行政有行政倫理，你肯定

清楚，主管的決策會引發你這麼大的情緒我想有你的原因。只是，如何調適情緒這個我無法給

你太多協助，我跟你說市府員工協談室有專業的心理輔導員能針對工作面或生活面等影響我們

工作績效的議題提供專業諮詢，我們活到老，學到老，遇到挑戰我們就是學方法來克服。為了

保護你的隱私，你可以不用透過主管或人事單位自行聯繫申請。 

◼ 溝通目的 

※ 引導同仁說出感受 

※ 觀察同仁是否有表露出自傷傷人想法，若有但無法判斷是否要通報自殺防治中心，請轉介

員工協談室 

※ 引薦員工協助方案（EAP）資源給同仁 

➢ 處理原則 

※ 主要是聽訊息，讓同仁願意說出感受與想法，讓同仁有機會陳述感受比較能降低當事人的

防衛。以乖張行為來回應主管，無論各種情境都不被接受，因此不需要花時間深入探究原

因。我們將心力放在引導當事人需要情緒調適即可。 



※ 積極提供資源但尊重其使用意願，若同仁不願意使用 EAP 服務也不願意採取就醫等方式改

變現況，則建議在考績等評比上反應其工作表現。 

※ 建議各機關須確認危機事件發生時，各單位所負責的任務（傷者送醫、與家屬聯繫、向長

官回復、辦公環境安全維護、與員工協談室聯繫） 

⚫ 模擬對話（步驟二） 

回歸工作表現 

明確指出同仁在工作表現不理想之處，或是行為舉止讓機關同仁受影響的地方： 

長官：阿達，剛才提到，過往你有很好的工作表現，也給我們單位帶來許多貢獻，不過近期你

負責的專案時常落後，這個案子議員常有議員來關切，長官對此也相當重視。對於像你這樣有

經驗的同仁，我們想不太到原因為何？除了剛剛提到的心情問題之外，有沒有其他機關可以協

助的部分？？  

◼ 溝通目的 

※ 評估同仁對於自身工作狀態的「現實感」 

※ 澄清或說明機關已協助的部分 

➢ 處理原則 

※ 聚焦工作面：由於是工作效能衰退，因此建議談論過程可強化同仁是很有「能力」

的，只是因為各種原因這個能力暫時消失，得透過運用資源等方式把能力找回來。 

※ 聚焦行政倫理重建：當行政倫理被破壞將使得管理者陷入「管不動」的窘境，並不利

於業務推展，長官的「關切」也是讓各位員工了解這樣的狀況不被組織允許。 

※ 維護雙方權益須遵守保密協定，會後不在公共空間以及避免與非相關人員作討論。 

 


