
§ 案例篇 §  【工作適應不良-新進同仁】 

     小玉（化名）約 30 歲，未婚，為本府某為民服務機關考試分發的新進同仁。小玉的工作

態度良好，當資深同仁或主管在指導業務時會勤作筆記，只是，這樣的學習方式始終沒有反映

在工作上，主管所提醒要背誦的法規，以及回應民眾的方式，小玉就是無法在實際工作時呈現

出來。眼看下個月就要送出實務訓練考核成績，是否要給予通過令主管們傷透腦筋。對於尚無

法勝任工作，小玉感到相當挫折，時常怨懟自己為何如此愚笨，也曾被同事看見獨自在樓梯間

哭泣。 

【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：小玉，從你進來單位到現在，我們有觀察到你很認真很用心想要學習，我們先撇開

工作層面，看到你時常在樓梯間掉眼淚，或是有一些自責的動作，我們猜想你也承受不小壓

力，你覺得你現在適應的狀況如何??覺得有壓力的部分在哪邊??有沒有機關這邊可以協助的部

分。（語畢）原來如此，你覺得自己個性內向不太擅長溝通學東西也比較慢，在準備國家考試時

以為會作行政文書工作，沒有心理準備會分發到與民服務單位，很多事情一直都學不會覺得自

己很沒有用，如果沒有通過實務訓練，除了覺得很丟臉之外也會擔心經濟陷入危機。 

  長官：謝謝你分享，我大致了解你的壓力情形，換作是我，如果業務始終沒有辦法上手又

有經濟負擔，也會很有壓力。我們也感受到你承受很大壓力，紓壓其實有方法的，市府人事處

有辦理員工協助方案，裡面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，也就是說可以跟這些輔導專業人員討論如何紓壓如何協助自己適應這份工

作。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 

※ 實務訓練過程依照程序確實執行訪談。 

※ 運用角色互換來同理支持同仁，讓同仁有動力繼續往「業務上手」這個目標邁進。 

※ 引薦員工協助方案（EAP）資源給同仁 

➢ 處理原則 

※ 建議確實記錄面談過程，表達支持是讓被約談者卸下防衛願意持續求進步的方式。過程中

可能會提及當事人生活面的憂慮，晤談者須提醒自己在角色上可能僅適合提供資源，儘讓

避免過度涉入（了解了當事人困擾的議題，告訴她資源在哪即可，將焦點回歸到「協助當

事人調適壓力，使其更能專注於工作」。 

※ 積極提供資源但尊重當事人使用意願。必要時機關可以申請團體協談（成員可以是機關的

管理者們－進行管理諮詢）在協助新進同仁適應與維持組織運作中找平衡。 



⚫ 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：小玉，站在機關的角度，當然希望每位同仁都能有一定品質的工作表現，在實務訓

練期間，能否勝任業務會是考核的重點項目。 

  這些日子我們接到民眾投訴主要是反應處理流程回答錯誤，以至於拉長行政作業時間。在

協助適應業務上，我們也一起努力想辦法解決，可是到目前為止效果不好是事實。即使如此，

我們還是得面對問題，你覺得我們現階段已經嘗試過的方法之外，還有沒有別的方法可以協助

你上手業務？？？ 

◼ 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 

※ 考核若真實呈現工作表現，部分同仁確實無法勝任目前職務。實務上主管們可能有多重考

量，包含同仁辛苦考上公職、其在社會上能否生存；或是本身帶領能力受質疑等，另一方

面，如果真的打不及格自己好像是個壞人等複雜心情。綜合以上，建議主管們還是聚焦在

工作層面，考試分發代表機關是被動要適應這位新來的同仁（無法面試、篩選），因此評核

的重點還是要回到當事人能否勝任業務為機關帶來正面貢獻，如果此時此刻還不行，大家

該如何調整，不及格終究是選項之一。 

※ 實務上常出現來自家屬的關切。除了回歸到工作層面，平時的工作及面談紀錄甚為重要。 

※ 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。 

 


