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本研究旨在探討員工協助方案人員面對保密議題之倫理判斷歷程研究。針對六名企業內部 EAPs

人員採個別深度訪談，以敘說研究中採用「類別－內容」進行質性分析。研究結果發現企業內部

EAPs 人員會涉及不同型態的保密議題，並會經歷衝突、判斷與影響階段歷程：一、在衝突階段

會遭遇：1. 行政力量介入 EAPs 運作，導致保密兩難的壓力；2. 當事人對保密知覺態度的差異；

3. 涉及保密例外與預警責任的衝突；二、在判斷階段會考慮五個面向：1. 以員工協助方案人員

倫理守則作為基礎判斷；2. 考量個案的權益是否受到傷害作為判斷；3. 以個案最大福祉作考慮；

4. 評估並啟動相關資源協助；5. 善用知情同意並尊重當事人自主決定權；三、在影響階段會透

過支持系統協助並找到自身調適的方法：1. 內部自我調適；2. 尋求外部支持系統協助；3. 重新

定位 EAPs 服務功能；4. 調整因應策略。這些歷程將會不斷沉澱與思考，逐漸形成下一次處理倫

理衝突事件的經驗判斷。最後，本研究依據研究結果提出相關建議。 
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員工協助方案（Employee Assistance Programs, EAPs）始於美國企業為協助員工處理酒藥癮而

興起（Roman, 1981），後續則不斷擴大服務範圍，致力促進員工身心健康，提升適應能力與生產

力為目標（Richard, Emener & Hutchison, 2009; Richmond, Pampel, Wood, & Nunes, 2017），EAPs 是

具有組織性、專業化並於工作場所提供員工解決問題的專業服務（Nai & Xavier, 2012），可透過專

業知識技能，促進員工健康與生產力，並因應組織的特殊需求給予所需的協助（Employee Assistance 
Professionals Association [EAPA], 2011）。雖然在企業環境中，追求生產效能提升似乎是天經地義的

觀點，因為其符合當前新自由主義市場化理念與競爭機制主導下世界經濟環境的主流思維，但是，

在此等以經濟理性為主導的現代生活世界中，如何去省思其中應有的倫理價值，是一個極為重要

的議題（劉子菁，2018）。企業除了追求經濟效益，還要重視倫理價值，包括對消費者的責任以及

對員工的責任。更何況員工感受到企業的支持與正向的情感對其工作滿意度有重大的影響（Hsieh & 
Wang, 2016）。企業對員工提供 EAPs 服務是對員工的具體支持措施。因為，EAPs 即是企業運用系

統化的專業服務，規劃方案提供資源，不但可贏得員工的好感，更可解決可能導致生產力下降的

組織與個人議題，提升企業競爭力，塑造勞資雙贏（勞動部，2014）。台灣企業推動 EAPs 服務起

自 1970 年代松下電器的大姊姊輔導制度，EAPs 的核心概念同時兼顧員工關懷及績效提升，甚至

扮演推動組織變革的角色（王智弘，2013）。EAPs 不但成為人力資源管理的主要組織協助策略，

甚至肩負企業提升心理健康觀念及預警之使命（張文慧，2011；張西超，2015）。因此 EAPs 經常

涉及多重的角色任務與行為期待（施丁仁、陳源滄、王智弘，2017），而 EAPs 人員要為組織、管

理階層或員工提供諮詢和協助，故內容不免會觸及組織的人際關係和個人的隱私（趙然，2011），

於是 EAPs 的服務紀錄及個人資料，自然須依相關法令和專業倫理予以保密與保存，非經當事人授

權同意，均不得提供（鮑忠銑，2014）。所以 EAPs 人員在提供服務過程中所涉及的個人隱私、個

人資料、會談紀錄、甚至健檢資料都需要保密，以避免隱私外洩；因此，EAPs 人員對員工隱私保

密需要謹慎處理，面對保密倫理衝突，更需要具有倫理判斷的敏銳度，方能在面對保密衝突議題

時做出妥善的倫理判斷。 

文獻探討 

由於 EAPs 具有解決員工及工作問題的敏感性，因此隱私權的保護，被視為提供服務過程中重

要的一部份（Catalina, 1991），在實務面會遭遇隱私、保密衝突、個人責任、多重價值衝突等倫理

困境（Tompkins, 2003）；保密被認為是實施 EAPs 最重要原則之一（Harlow, 1998）。保密與隱私權

在於不主動揭露當事人資訊，並強調尊重與當事人間保密關係（胡中宜，2011），如此才有助於發

展信任（Mundalamo, 2015）。EAPs 人員盡全力為員工保密，並取得信任是為重要的關鍵（張西超，

2015）。在企業內部提供 EAPs 服務人員，如護理師、HR、心理師、勞安人員等，接觸對象包括員

工、主管、部門等，可能會涉及到不同特性保密議題。EAPs 人員容易陷入價值兩難處境，並面臨

當事人隱私保密及權益是否受損的心理衝突（洪瑞斌，2012），如個案記錄呈現與保存等議題，猶

如學校場域校內人員詢問學生訊息、要求閱讀記錄等保密議題（洪莉竹，2008），諮商人員未經當

事人同意而向他人透露諮商訊息，很可能會破壞信任關係（謝欣霓，2011；Iyer & Baxter-MacGregor, 
2010）；因此，EAPs 人員必須小心處理保密議題，以免陷入無法兼顧企業與員工利益的兩難困境。    

由於 EAPs 需要保護當事人的隱私及匿名性，其信賴度取決於如何做到保護當事人的資訊

（Mundalamo, 2015; Panszcyk, McDonnell、Kennedy, & Turan 2004），員工是否願意使用 EAPs 服務，

最擔憂的莫過於個人隱私的外洩（Burke & Shaper, 2009）。因此，保密將成為員工使用 EAPs 重要

考量（Jacobson & Sacco, 2012）。若是 EAPs 人員遇到企業以行政力量干涉專業服務，容易造成 EAPs
人員對於保密堅持的衝突（方隆彰，1995；陳家聲、吳就君、張德聰、張素凰、楊蓓，2004）。有

時基於行政要求，對於記錄保管、調閱，轉介或是呈報等程序，面臨維護當事人的隱私，堅守保

密作為，將成為保密倫理的難題（周雪璉，2012）。EAPs 服務由不同的資助者所提供，若被組織

視為處理員工問題的手段，此等因素將會導致員工對 EAPs 服務失去信任（陳蕙君，2014）；另外，

主管欲獲取問題處理的資訊，也會引發 EAPs 人員面臨企業與員工忠誠兩難困境（Schonberg & Lee, 
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1996），容易引發隱私保密倫理衝突及員工自主權、知情同意權、忠誠權、權益福祉、關係界限等

倫理挑戰（洪莉竹，2016）。簡言之，在 EAPs 實務上的議題，包含組織的複雜性、個案是誰、保

密性、知後同意、專業責任、專業能力等複雜倫理挑戰，不僅會遭遇到組織文化倫理，甚至是各

系統合作間的倫理議題（Carroll, 1996）。在企業從事員工諮商者，確實會面臨到組織權益及員工隱

私保密兩難的困境（周雪璉，2012）。即便非常有經驗工作者在面對倫理衝突情境下，仍需要經歷

為當事人保密衝突作出倫理判斷與決策因應的考驗（謝欣霓，2011）；EAPs 人員在面對員工問題

及組織倫理時，究竟在何種情況下該打破保密協定，並作出對員工最有利的處理，都考驗著 EAPs
人員對倫理敏感度與倫理判斷思考層次（Lazovsky, 2008），面對保密衝突倫議題時，須具備倫理敏

感度，並能夠清楚辨識與處理面臨的倫理議題（施丁仁等人，2017），以便做出保障當事人最佳福

祉及合理倫理判斷決策和因應行動表現。 
在進行倫理判斷做為倫理行動時，專業倫理守則是重要參考依據（牛格正、王智弘，2008），

倫理守則可指引專業人員的行為，其最終目的在保護當事人的福祉，同時也保護大眾（修慧蘭等

人譯，2014），專業倫理規範則有利於 EAPs 實務推動運作（趙然，2011），若以 EAPs 倫理守則為

依循，將有利做出員工權益判斷的抉擇及倫理決策行動。由於倫理問題所涉及層面與因素很複雜，

再加上倫理守則仍有其限制，無法涵蓋所有倫理問題或法律問題（牛格正、王智弘，2008）。因此，

助人專業人員在面對倫理情境時，首先要先思考其情境中涉及何種倫理議題，方能再思考如何衡

量與因應（王智弘，1999）。倫理判斷並非只憑一時直覺即可完成，其中會歷經從開始的倫理衝突

階段，再進入到考慮、決定、行動與結果的倫理判斷階段，最後是影響階段，過程其實相當複雜

（謝明瑾、王智弘，2016）基於企業職場特殊脈絡，EAPs 人員所經歷的倫理判斷歷程確實是值得

探究的議題。倫理決策的能力需要具備對多元觀點的理解，更涉及個人觀點的統整以及與他人共

識的建立，並需要倫理覺察、倫理判斷與倫理分享能力的支援（Hinman, 2008; Lee & Thoma, 2018）。

因此，在倫理決策過程中，實務工作人員需具備倫理辨識與覺察的能力，不斷檢視自己的價值與

態度，具備個人直覺式的思考能力，及對情境脈絡的敏感度（Rogerson, Cothlieb, Handelsman, Knapp 
& Younggren, 2011）。並在收集相關資訊以做出判斷的同時，還要與他人交換不同的觀點以進行統

整的思考，通常需要對所處情境有充分了解與掌握之外，並要以 EAPs 倫理守則及相關倫理知識做

依據，方能對保密倫理事件進行適切判斷與決策行動。而由於 EAPs 職場情境的複雜與多元，使得

倫理議題更加複雜模糊，可能非倫理守則條文可以完全涵蓋，實際面臨決策時，也不易在倫理守

則中找到適當的行動準則（施丁仁等人，2017），更何況台灣對 EAPs 工作倫理守則的研擬還處在

對本土化進行探討的階段（王智弘、施丁仁，2019）。  
此外，國內外對於 EAPs 人員涉及保密倫理衝突議題的研究相當少見，如：周雪璉（2012）研

究企業諮商師面對諮商專業倫理的挑戰與準備；王韋琇、陳姝蓉、王智弘（2015）探討委外式員

工協助方案心理師面對專業倫理困境及其因應策略；施丁仁等人（2017）則探究 EAPs 專業人員在

提供企業諮商服務過程涉及雙重關係倫理議題，但是針對 EAPs 人員在面對倫理議題時，如何進行

倫理判斷與倫理決策的探討仍有不足，這也是本研究想要進一步探究之處。因此，本研究焦點將

以企業內部 EAPs 人員為研究對象，並探討在實務過程中面臨保密倫理衝突議題時所經歷的倫理判

斷及倫理決策過程。綜上所述，本研究的目的：探討企業內部 EAPs 人員在經驗保密議題倫理衝突

之倫理判斷歷程及因應策略及企業內部 EAPs 人員在經歷保密議題倫理衝突後對其後續專業工作

影響。本研究問題：1. EAPs 人員在企業內部場域中面對保密倫理衝突經驗之倫理衝突、考慮、決

定、行動、結果之判斷歷程經驗為何？2. EAPs 人員經歷保密倫理衝突後，此經驗對其造成之影響

與調適經驗為何？ 

方法 

本研究採取分析敘事資料之敘說研究（吳芝儀譯，1998）。是以「敘事」作為理解生命經驗的

方法，重視「時間、情境脈絡和其相關性及合作和讓研究參與者充權賦能等特性（鈕文英，2016）。

本研究欲針對個體的生命歷程、多元觀點、情境脈絡、社會實體建構及研究過程中所受的衝擊（蔡
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敏玲、俞曉雯譯，2003）加以探討，以契合研究者想要探討企業 EAPs 人員推動 EAPs 倫理衝突判

斷經歷之目的。吳姿儀譯（2008）用以分類及組織敘事分析的模式，一為整體（holistic）對類別

（categorical），另一為內容（content）對形式（form），形成整體－內容、整體－形式、類別－內

容、類別－形式等四種形式。本研究在資料分析上採用「類別－內容」分析取向以展現主題，呈

現 EAPs 人員面臨保密議題時所經驗之倫理判斷歷程與衝突經驗，並關注倫理衝突時的感受、思

考、決定、行動、結果，及此倫理衝突經驗對其所造成影響。本研究進行跨個案分析時，先定義

研究主題類別，次就文本摘錄資料加以歸類，以瞭解其中相關倫理議題所呈現之意義，其步驟為

（吳姿儀譯，2008）：1. 根據研究問題，從敘事文本中標示與研究問題相關的部份以形成副文本；

2. 依據話題分類成類別，而後定義這些類別；3. 將材料歸類到相關類別中；4. 從結果中形成結論

並針對每個類別內容進行描述、討論與詮釋。 
為建立起研究者對於執行 EAPs 保密倫理衝突困境的印象與理解，本研究除了透過上述分析過

程外，為深入探討 EAPs 人員面對保密倫理衝突之倫理判斷歷程，特引用謝明瑾、王智弘（2016）

之倫理判斷歷程模式圖（圖 1），主要考量該模式乃針對保密倫理議題之深入探討所建立，其所提

出之保密倫理衝突三階段判斷歷程，能周全詮釋倫理判斷的重要歷程，並清楚說明倫理判斷歷程

中的循環反饋過程，即前次之倫理判斷結果會對後續的倫理判斷過程造成影響，而可以充分描繪

本研究所要探討企業 EAPs 人員在經歷保密倫理衝突事件過程中，所可能經歷開始之倫理衝突階

段，再後續經歷其次之倫理考慮、決定、行動與結果的倫理判斷階段，以至於經歷最後之影響與

調適的倫理影響階段，而能符合本研究對判斷歷程分析的期待。  

 

圖 1 倫理判斷歷程模式圖 

資料來源：謝明瑾、王智弘（2016）：國民小學諮商心理師面臨保密議題倫理判斷歷程之敘說研究。臺

灣諮商心理學報，4（1），17-43。 
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一、研究參與者 

本研究採取立意取樣，經社交網絡尋找一位合於研究目的參與者，再以滾雪球取樣方式尋得

五位參與者。參與者任職企業已推行 EAPs 服務超過 2 年。進行個別訪談，訪談約 90~120 分，視

資料豐富度決定。訪談後，研究者將訪談內容謄錄成文本，邀請參與者對文本進行檢核，填寫檢

核表授權同意將參與者故事呈現於研究論文中。本研究故事主角名稱均以代號表示，背景資料請

參見表 1。 

表 1 研究參與者背景資料 
代號 教育程度 性別 年齡 年資 工作職稱 EAPs 類型  

A 碩士 女 50 歲  5 年 人資經理 整合式服務模式  
B 碩士 女 45 歲  5 年 健康護理師 外置式服務模式  
C 大學 女 55 歲 18 年 人資組長 整合式服務模式  
D 大學 女 54 歲  4 年 社工師 內置式服務模式  
E 碩士 女 35 歲  3 年 諮商心理師 內置式服務模式  
F 碩士 女 48 歲 19 年 人資經理 內置式服務模式  

二、研究工具 

（一）研究者本身 
1. EAPs。第一作者具諮商心理師執照，受過企業諮商與 EAPs 專題研究訓練，曾辦理 EAPs

教育訓練課程；第二作者具社會工作師證照，擔任 6 年社工組長，具組織管理經驗；第三位作者

具諮商心理師證照，在校講授 EAPs 課程、擔任過 EAPs 中心負責人具有豐富之研究與實務經驗。 
2. 諮商倫理。第一作者於博班曾修「諮商倫理專題研究」；第二作者曾於碩士班研修「社工專

業倫理研究」及博士班修習「諮商倫理專題研究」；第三位作者在校開設「諮商倫理專題研究」課

程、持續發表倫理相關學術文章。 
3. 質性研究。第一作者碩班時曾修「質性研究」、博士班曾修「諮商研究法」「獨立研究法」，

碩士論文為質性研究；第二作者於博班曾修「諮商研究法」、「獨立研究法」課程；第三位作者持

續發表質性與量化研究之倫理學術文章於學報期刊。 
（二）半結構訪談大綱 
本研究以半結構式訪談進行，在訪談前先擬定一系列問題作為訪談大綱，輔開放性問題作深

入探究，使受訪者充分反映己見。訪談大綱如下：在企業場域曾處理有關保密倫理議題事件過程

為何？過程中哪個部分讓你有衝突感受？內心經驗到的倫理衝突為何？在上述事件中有關倫理決

策過程行動為何？面對倫理衝突思考為何？面對倫理衝突決定為何？決定之後行動為何？行動後

結果為何？EAPs 人員在經歷此衝突經驗後，對其造成的影響為何？ 

三、研究程序與資料分析 

本研究訪談由第一作者擔任。訪談前，將訪談大綱同意書寄給受訪者，等待受訪者簽署同意

書後進行訪談。研究者準備訪談大綱、錄音筆、筆記手札，採開放中立態度，依據受訪者自由敘

說調整訪談問題順序，並於訪談中將觀察所得資料記錄在訪談筆記中。為確保資料正確性，由第

一作者將訪談錄音帶轉謄為逐字稿後，並給予受訪者檢核確認後，再進行資料分析。三位研究者
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透過討論，將文本依據突事件、歷程或因應等主題進行斷句和編碼，資料分析文本編碼方式為英

文字母與數字，分別代表研究參與者、訪談次數與訪談中段落，如表 2 所呈現。 

表 2 編碼意義與代碼呈現 
 第一個編碼 第二個編碼 第三個編碼 
編碼意義 研究參與者+訪談次數 段落 小節 
代碼 A、B、C + 1、2…次 001、002…… 01、02…… 

如：C1-001-01，代表研究參與者 C 第一次訪談第一段第一小節。 
訪談逐字稿實例：A1-039-01：我覺得這是 EAPs 的為難，因為你有保密限制，真的不容易當作績效 

四、研究的可信賴度 

研究者在逐字稿完成後，將文本寄給參與者確認修正，是否有遺漏重要主題和訊息。第一作

者與第二作者，並依據事先建立好的編碼架構，分別針對同一份逐字稿進行編碼工作，來回討論，

有差異便溝通，直到所有分析資料形成共識，再將資料進行信度考驗，計算評分者信度達 0.87。

三位研究者定期開會討論，以達到對 EAPs 人員面對保密倫理衝突判斷議題更全面性的觀點。 

研究結果與討論 

本研究就企業 EAPs 人員工作經驗，釐清所遇到倫理保密議題困境，且呈現 EAPs 人員在面對

員工尋求 EAPs 協助時，其所經驗到倫理衝突事件，及如何進行倫理判斷，其結果又是為何？所造

成的影響有哪些？以下透過研究參與者的訪談內容故事予以討論，並呈現研究結果。 

一、倫理判斷歷程 

根據研究參與者經歷十一個倫理衝突事件，描繪 EAPs 人員在面對倫理衝突事件有關倫理判斷

與因應歷程，透過此歷程看見 EAPs 人員遇到倫理衝突事件時，其步驟是先觀察事件發生情況，再

評估解決辦法，進一步從評估方法中做出比較決定；透過思考後的決定再進行下一步行動，行動

後則產生此次事件結果，然而事件處理結果對 EAPs 人員造成某部份影響，使得 EAPs 人員在想法、

感受及面對下一次事件的反應處理思考都會有所不同；及經驗到調適過程，幫助調整情緒和想法

狀態，以便讓自己能夠調整到比較好的狀態，因應下一次的挑戰。 
以下敘述研究參與者遭遇保密倫理衝突相關經歷如表 3： 
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本研究引用謝明瑾與王智弘（2016）倫理判斷歷程圖，將研究參與者經歷保密倫理衝突事件

整理如表 3，研究者進一步將研究參與者經歷不同情境下的保密議題倫理衝突判斷歷程統整繪製成

圖，成本研究所得保密倫理判斷歷程圖（如圖 2）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

圖 2 保密倫理判斷歷程圖 

以下先就研究參與者面對保密倫理衝突判斷歷程經歷衝突、判斷及影響等三階段內涵簡要論

述，相關文本與討論將再下一節（二）內容中加以探討： 
（一）研究參與者經歷倫理衝突階段之分析 
六位研究參與者經歷不同保密倫理衝突事件有其共通性，但因企業組織脈絡不同，仍有些差

異。上述引發保密倫理衝突挑戰情境涉及員工權益與組織管理兩大核心概念。歸納整理幾個向度：

1. 對誰忠誠問題；2. 員工與組織，誰是案主；3. 員工和組織利益權衡及順序考量；4. 關係界限；

衝突階段 

衝突  經歷何種情境的倫理衝突事件 

 意識到與保密倫理衝突 

 

判斷階段 

考慮  評估(衝突)事件涉及層面 

 考量員工、組織或兩者福祉 

 全盤評估後，做出處理決定 

 依據決定順序，思量因應策略 

行動 依據因應策略，採取相對作為 

結果 問題解決與否 

 

影響階段 

影響  自我調適  

 累積有關 EAPs 倫理判斷經驗 

 推動 EAPs 工作未來展望 
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5. 同儕不合乎倫理行為。本研究參與者經歷倫理衝突階段情境對照謝明瑾與王智弘（2016）研究

發現，企業 EAPs 人員在此階段，涉及層面不僅是當事人，還涵蓋企業主管、員工、同儕、部門、

人際及角色界線等。因此，所牽涉的不是單一案主福祉的衝突，而是兩個以上案主福祉（組織或

主管）相互衝突的情境，對於 EAPs 人員來說，其所面臨情境和組織關係複雜程度，相較學校或社

區倫理衝突議題是比較高一些。 
（二）研究參與者經歷倫理判斷階段之分析 
謝明瑾與王智弘（2016）指出倫理衝突判斷歷程經歷考慮、決定、行動及結果四個過程。而

其中之倫理決定則是一個互動過程，判斷後所作出的決定都應放在社會脈絡下加以考量（Cottone, 
2001），本研究參與者在經歷倫理判斷階段，處於一種員工福祉或企業福祉兩者間權益衡量的擺

盪，考慮過程中會參考 EAPs 倫理守則、評估當事人與組織權益、危機情境資源及與當事人討論等，

但基於企業速化屬性，相關因素考慮後，快速形成決定，似乎是必要作為，本研究參者在倫理衝

突判斷後做出各種不同方案比較，此部分思考的過程相對較少。另外，研究者參考 Corey、Corey
與 Callanan（2014）提到面臨倫理困境的觀點對話，發現本研究參與者僅以諮商保密倫理為參考，

台灣對 EAPs 工作倫理守則的研擬還在進行本土化的探討（王智弘、施丁仁，2019），而研究 EAP
相關倫理議題的專家不多，能夠提供專業的諮詢有限，對本研究參與者來說，尋求企業組織規章

解套或是組織資源，優先做為行動方案思考，並以問題解決與否作為重要指標，似乎是本研究參

與者行動前決定因素的參考。綜上所言，參閱相關倫理法規，同時考量情境因素和納入相關人士

意見（洪莉竹，2016），重視專業領域諮詢（修慧蘭、林蔚芳、洪莉竹譯，2014），都有助於面臨

倫理判斷時做出合適的倫理決定。  
（三）研究參與者經歷倫理影響階段之分析 
六位研究參與者面對行動後的結果所帶來的影響和調適也不相同，有三個層面影響，其一調

適因應，其二對於 EAPs 展望，其三倫理判斷能力學習。倫理決定非單純步驟的認知和線性過程，

情緒在倫理決定過程中扮演重要角色（修慧蘭等人譯，2014）。本研究參與者一方面要保護當事人

隱私，但同時要顧及組織福祉，複雜情境要考量，多元需求要平衡，其心情在堅持和奮戰、接受

與妥協兩端來回掙扎（洪莉竹，2008，2011）。經歷一連串倫理事件過程中，也撞擊到對 EAPs 工

作的理念和堅持。整體來說，研究參與者在採取行動之後，對從事 EAPs 工作，有一部分是正面的

影響，然而也有研究參與者並沒有被組織所採納。簡言之，研究參與者採取行動後的影響不全然

是正面的，仍然會因個人身處的企業脈絡而有所不同。統整上述六位研究參與者經歷保密倫理衝

突事件有其涉及當事人隱私所引發保密議題衝突之共通性，但因企業組織脈絡的不同，而有其差

異。然所有資料的分析都指向涉及個人隱私的議題與 EAPs 人員所處的企業文化和組織脈絡，確實

是影響 EAPs 保密倫理衝突判斷歷程的共同核心因素。最後，研究者將六位研究參與者所經歷保密

倫理衝突判斷歷程進一步統整繪製成經驗對照如表 4。 
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二、倫理衝突、判斷及影響 

EAPs 人員面臨保密倫理議題時，如何因應倫理衝突事件的歷程，以下以倫理衝突、倫理判斷

及倫理影響三階段過程加以說明： 
（一）倫理衝突階段 
研究者透過六位研究參與者敘說保密倫理衝突經驗，整理其遭遇保密議題倫理衝突類型如下： 
1. 行政力量介入 EAPs 運作，導致保密兩難壓力。EAPs 人員感受主管以行政力量介入，面臨

保密倫理衝突，處在顧及主管資源，又要以當事人福祉考量，如何兼顧組織和保密的拉扯；在面

對衝突為難時，避免侵犯當事人權益和組織效益，審慎考量組織利益與員工福祉，是 EAPs 人員面

對保密衝突，無法迴避的情境。相關情境包括： 
(1)主管要求提供相關資訊。主管想要了解員工轉介 EAPs 後改善情況，在未經當事人同意下，

EAPs 人員困在該如何提供資料，又能夠顧全主管管理之責，但不會曝露當事人隱私衝突。 
研究參與者 A 的經驗，高階主管要求提供當事人相關資料，帶給她很多的為難，基於諮商保

密認知，又考量 EAPs 需要高階主管支持，因此面臨提供當事人資訊過程中，難有保密之虞的困境。

如：「他(主管)難免會聽到同事的訴怨，那他就在想組織有這樣的管道(EAP)…，他想要知道狀況

以及哪些同仁會使用」(A1-006-01)。「我確實遇到過（詢問)…這就已經是同仁的(隱私)…主管在

某個角度不知道他的同仁去哪裡，那他(主管)可以去追蹤他的差勤…」(A1-022-05)。 
另外，研究參與者 D 也曾遇過主管來 EAPs 中心詢問員工會談情況，也面臨回應主管及保護

當事人隱私的衝突：「長官會好奇打電話來問，我就會跟他（長官)說…那我這邊會持續的做了解，

盡量協助他回復到工作狀態」（D1-014-04）。而研究參與者 F 面對主管急切關心轉介員工近況，感

到有些壓力，雖然主管可能是資源，但又要顧及同仁隱私意願，常陷在資源運用與保密的角力中。

研究參與者 F「那倫理(保密)的問題…在哪一部分沒辦法講…主管很想要知道，縱使主管轉介，那

當當事人已經確定他願意用主管這個資源的時候，那麼主管才會參與進來」（F1-007-05)。 
研究參與者 B 與 E 所經歷保密倫理衝突，雖不是直接面對主管提供資訊，但仍感受到主管的

壓力，如「同仁因病手術住院，(主管)想透過我這邊了解…但礙於健康資訊為個人隱私…像這種

情況會引起主管及同仁的不諒解」(B2-001-01)。類似情境也發生在研究參與者 E 經驗，為協助同

事爭取相關權益，與上層溝通協調涉及部份保密困難，又要兼顧公司立場，而陷入保密折衝為難：

「…那個(生病)突然死掉的員工，…中間我要去幫她做一些權益爭取，跟上面做溝通協調時…有

些時候我可能沒有辦法那麼完全的保密」(E1-022-01)。 

修慧蘭等人譯（2014）指出即使旁人向你諮詢，沒有當事人的同意，就不能以口頭或是書面

等方式透露當事人隱私（Corey, Corey & Callanan, 2013），而維護當事人隱私的機密性是 EAPs 人

員重要職責（Winston & Winegar, 2014）。以上研究參與者在面對組織或主管諮詢壓力，仍以當事

人福祉為優先考量，身處企業與員工利益處境考量的為難，似乎與周雪璉（2012）研究有些類似

觀點。 
主管被認為是工作場所中重要的群體，因為主管可能是推介 EAPs 的主要角色（Mundalamo, 

2015; Winston & Winegar, 2014），高階主管對於 EAPs 的支持有著重要作用（Scanlon, 1991）；本研

究參與者為內部 EAPs 人員，需要兼顧企業立場解決問題，如研究參與者 A、D 基於企業倫理考量，

要滿足主管行政要求，但又考慮保密，造成保密與組織績效的拉扯；另外，研究參與者 E、F 認知

到保密倫理困境，不僅是當事人權益問題，還需要兼顧主管資源及組織效益性。另外，研究參與

者 C、F 都提到員工協助方案需具備服務「兩個」個案的思維，如研究參與者 C：「員工協助方案

有兩個部分一個是組織、一個是個案，這兩方面的利益都要顧全」(C1-001-01)；研究參與者 F 則

說「…諮商通常以個案為主體，但在職場做 EAP…可能要兩造雙方都是你的個案」(F1-001-01)。
EAPs 人員需具備服務兩位當事人之概念，其一是組織、其二是員工；從企業組織倫理來說，一方

面要幫助組織解決員工問題，增加組織效益，但從保密倫理角度而言，面對保密衝突時，仍以當
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事人最大福祉為優先考量；因此，對於 EAPs 人員來說，在幫助當事人同時，要納入組織概念，思

考如何爭取組織或主管的認同支持，才能有效推動 EAPs 工作。 
(2)組織對記錄強勢要求，凌駕倫理保密之上。當事人記錄逐級上呈，有違保密之責。  
研究參與者 D 經驗中，企業要求將關懷記錄上呈，曾多次向主管說明保密重要性，並無得到

主管認同，對於無法完整保護當事人隱私耿耿於懷：「… (保密)問題…就我們上案子層層長官要

蓋章…太多人看(記錄)…所以那個倫理一直就是很大的問題」(D1-002-02)。另外，研究參與者 D
憂心同儕沒有思考當事人記錄撰寫涉及隱私，恐有損及當事人權益疑慮：「我看到我們同事如實的

寫到(個案)個人的狀態…我那時候會看到(隱私)的可怕…」(D1-017-01)。 

助人專業人員在面臨倫理情境時，首先面臨第一個課題就是在情境中究竟涉及了何種倫理議

題，才能進一步思考如何因應（王智弘，1999），本研究的參與者，在面對主管或組織行政力量時，

會意識到跟保密倫理衝突有關的概念，而此種倫理概念跟過去生活情境經驗有關係，如研究參與

者 B 提到保密與當事人信任感建立息息相關：「老實說同仁若不想要讓主管知道…若是讓別人知

道，那同仁之後就不會再來找我(談話)，就是那種信任感很重要」（B1-043-01）。而研究參與者 A
為增進對 EAPs 保密工作的瞭解，親自體驗諮商，體會保密重要性：「我還沒接手（EAPs）之前，

對保密一事是完全沒有概念的…因為接手諮商業務，我就開始認真去上課…參加分享..慢慢我就

了解(保密)重要性」（A1-019-01）。研究參與者 D 在企業內部擔任員工輔導，對於保密議題已有先

備知能：「我本來是從事輔導工作…我對於這個議題(保密)，我跟我們長官反應過記錄經過太多人

(看)了」（D1-002-03）、「我會告訴長官說因為考量到個人隱私，在記錄上面要特別注重」

（D1-021-03）。 
助人專業人員若對保密行為輕忽，將會影響社會大眾對諮商專業的信任（盧怡任、王智弘，

2012）。因此，EAPs 人員若能夠培養倫理辨識與倫理判斷能力，將有助於在面對發生倫理議題時

得以做出判斷與決策。綜上有關 EAPs 保密倫理衝突，其一面臨主管要求提供資訊，涉及員工隱私

保密及知後同意權的為難；其二面對強勢企業文化，造成保密衝突困境；其三紀錄撰寫與檔案管

理問題等。由此可知，EAPs 人員在面對保密倫理衝突事件時，需要謹記並平衡當事人與組織的需

求（陳怡如，2018），在不侵害當事人隱私或未經同意前提，得進一步了解員工的需求及組織的作

為（鮑忠銑，2014）。然而許多牽涉到倫理案例和判斷，都沒有絕對的對錯和標準答案，也沒有一

定處理方法流程（謝明瑾、王智弘，2016）；因此，在面對倫理衝突事件時，需要將企業文化、當

事人、及本身價值等多方角度進行倫理決策判斷，兼顧彼此權利、角色與責任，發展出有關倫理

判斷與解決衝突的因應策略（周雪璉，2012）。 
2. 與當事人保密認知上差異。當事人不顧第三者在場，逕顧說出自己事件，EAPs 人員想要保

護其隱私，又要尊重當事人自由表達之兩難衝突。 
在研究參與者 C 經驗，一方面要陪伴秀珠渡過失落心情，但面對秀珠經常藉機公開發洩情緒，

讓她不知如何保護兩造隱私衝突困境：「…保密是真的很難做，其實人人都知道（不倫戀），比如

說一個憂鬱症員工如何騷擾其他員工…不可能是密件啊（拉長語氣）」（C1-008-01）；另外，研究參

與者 E 經驗，幾次在走道偶遇當事人，當事人也不顧第三者在場，逕顧抱怨情緒，研究參與者 E
面對此情境，感受到社交談話與隱私保密界線的困擾：「…難做到那個（保密），因為她（當事人）

可能跟很多人說了，又在大庭廣眾下說，那就有點像是 social 談話…」（E1-015-01）。 
由於研究參與者 E 為企業內聘心理師，除了遵守員工協助方案人員倫理守則外，身為組織內

部一份子，要將諮商關係與職場人際關係界線拿捏得宜，就顯得特別謹慎，就如同諮商師如果在

晤談室以外遇見當事人，也需要努力做到不能侵犯當事人隱私（Corey, et al., 2003)，然而有些情境

涉及當事人對保密知覺的有限性，一方面想要顧及當事人隱私，但又無法限制當事人表達的權利，

兩者之間相互牴觸，本研究參與者 C 及 E 的保密經驗，對照文獻觀點，頗為類似。綜上研究參與

者面對當事人本身對於保密知覺及態度有落差時，經常會導致保密衝突困境發生。因此，EAPs 人

員在提供服務時需要妥善運用知情同意權，協助當事人了解保密範圍，並教育當事人對於個人隱

私判斷及提升對保密的重視。 
3. 涉及保密例外與預警責任。研究參與者 E 面對當事人可能會採取對組織不利行動時，基於

保護雙方安全考量，採取打破保密限制及知情同意權行使：「這個部份我覺得我應該要維護到醫院
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的權益…，然後我覺得這是個案的權益啊….站在醫院立場這個部份（告醫院），我還是要讓醫院知

道」（E1-027-02）。而研究參與者 C 面對職場情殺事件採取不保密及預警作為：「因為諮商師判斷

這個員工會在單位發生情殺案件，所以諮商師還是回來告訴（討論保密）..我說這種傷害他人或是

自己的情況是無法保密的」（C1-009-02）。 

面對人身安全危機事件，EAPs 人員首先需要了解確切消息來源，必要時要報警（趙然，2011）；

如果可能危及生命，一定要對相關人員提出預警（洪莉竹，2008）。EAPs 人員是有責任要打破保

密協議，並且有預警責任的準備，要努力做到保護當事人及第三者的權益。換言之，當 EAPs 人員

敏察到當事人行為有可能危害自己或第三者及組織利益，都需要對第三者或團體採取保護措施，

甚至不惜洩密，並執行預警責任，以保護可能的受害者免受傷害（牛格正、王智弘，2008）。 
（二）倫理判斷階段 
在面臨保密倫理衝突時，須要同時考慮「組織」及「當事人」兩者利益，組織及當事人的利

益與需求都必須同時納入考量。研究者將從六個面向分別探討研究參與者如何進行倫理判斷思考： 
1. 以員工協助方案人員倫理守則為基礎做判斷。研究參與者 A 經常與心理師互動，建立對諮

商專業認同，同時也相信 EAPs 人員若具備更專業知能，仍然可以堅持對 EAPs 專業倫理的信念：

「因為我覺得當你(EAP）已經夠專業的時候，你就應該為了你的(專業）堅持下去、因為諮商保

密這件事情是不容有任何空間…」(A1-018-01）。 
另外，面對高階主管要求提供資料，恐有違反保密，研究參與者 A 從諮商專業倫理思考，拒

絕主管要求：「你說我們真的撈不到資料嘛、其實也不至於，但是我們沒有這樣做（透露資料），…
還是非常有膽識的跟他們（主管）拒絕透露個案諮商資料」（A1-017-04）。 

研究參與者 A 在面對主管要求提供資訊的堅持，與洪莉竹（2008）研究結果相似，即是該如

何去兼顧保密原則與職場工作關係維護之為難；但研究參與者 A 本著對諮商專業相信學習，是她

在面對保密倫理衝突判斷思考時最好的依據。 
2. 考量個案的權益是否會受到傷害做判斷。本研究參與者皆為企業內部 EAPs 人員，為企業

雇用之員工，被期待能協助組織處理員工問題，然而其身分角色，會讓想求助員工，擔心難以保

密（王智弘，2013）；EAPs 人員角色功能，很類似職場諮商師夾身在員工及管理間，容易陷入價

值兩難與面臨當事人隱私保密困境心理衝突（洪瑞斌，2012）。如研究參與者 A 在面對倫理衝突判

斷時，會考量當事人權益是否被保護：「我們組織龐大…為了能貼近協助同仁，必須讓其單位內

HR 知悉，但礙於保密在不傷害當事人並保護其隱私個人權益下產生最佳效益」(A2-002-01）。「我

們一直覺得不要讓同仁覺得不自在，雖然我一直覺得這(諮商)不是見不得人的事，我們盡量讓同

仁的便利性達到最高」(A1-024-01）。 
研究參與者 E 為顧及當事人權益又考量將傷害降到最低，不得不考慮替代方案，如：「（我）

該如何維護員工與醫院的利益，將傷害降到最低，又能夠 Empower（個案）…後來還是與案主討

論離職問題」（E2-010-01）。研究參與者 F：「我們要去找主管之前，一定要讓他（當事人）知道…
那同仁是敏感的，他其實是害怕的」(F1-011-02）；甚至會考量當事人權益是否會因主管考核而受

到傷害：「…在跟同事提（方法）的時候，我們也會評估這個主管，在聽到員工隱私時…會變成他

的考核依據嗎…」（F1-020-04）。 

三位研究參與者所呈現的經驗與王韋琇等人（2015）研究結果很雷同，即 EAPs 人員在協助員

工過程，一方面擔心所提供服務是否符合當事人目前需要，另外也擔心涉及到管理權，無法保障

當事人權益。從員工角度和立場，員工要利用 EAPs 之前會考慮其保密性及是否影響個人在組織内

的發展（王智弘，2013；Harlow, 1998）；若員工感受到組織支持 EAPs 運作氛圍，將有助 EAPs 使

用的提升（朱春林，2013）。企業的存續，必然要以組織利益為優先考量，而員工的權益是否會受

到尊重，有賴組織管理者的態度理念（張培新，2007）。整體而言，EAPs 人員不僅會考量當事人

的福祉和權益是否受損之外，也能夠把企業組織效益放在心上，並思考兩者之利弊得失，以便做

出對企業或當事人都雙贏效益服務。 
3. 以個案最大福祉做考慮。美國員工協助專業人員協會（Employee Assistance Professionals 

Association, EAPA, 2010）即指出要同時兼顧個別員工及雇主組織的利益；然而在某些情境下，這

往往會形成倫理的衝突與兩難的困境（王韋琇等人，2015）。例如研究參與者 E 考量當事人福祉，
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當事人討論保密授權，並得到簽署保密授權書，以做為爭取權益協商之要件：「我要幫員工爭取權

益時，我有跟員工討論這一部份（保密授權書）問題…我需要經過你的同意才有辦法幫你…」

(E1-023-01)。研究參與者 B 的經驗是考量溝通問題，要兼顧當事人權益及主管立場，最後透過輪

調機制，解決員工與主管互動困境：「我們是會考慮到同仁(權益)，會不會因此可能遭受到的損失

我們就是盡可能幫忙他…只能夠用輪調的方式讓他離開目前的職位」(B1-007-01)。 

研究參與者 E 為協助當事人爭取應有的權益保障，不得不與當事人協商討論簽署保密授權書，

與趙然（2011）所提到處理有關保密問題，較好的辦法就是取得個案的同意並簽署保密授權書，

也符合上述所言的規範。 
4. 評估並啟動相關資源協助。研究參與者 B 遇到自殺當事人，會先評估當事人身心狀態，考

量讓相關人員知悉：「遇到自殺意圖很明顯的（員工）我就不得不，要跟人資通報及和他主管討論，

及透過人資處，去得到同仁家裡的電話，讓他的家人可以一起來關懷（B1-044-01）。研究參與者 C
擔心當事人會傷害自己，考量內部同事就近協助，並運用外部心理資源協助：「當時因為對方嚷嚷

要自殺，所以處理這種情況有很大的危機，我就轉介給外面的諮商老師」（C1-009-01）；「…當時我

們也在她們單位安排一個同事來陪伴她… 」（C1-010-01）。EAPs 人員保有高度的敏察度，並於適

當時機納入對案主重要資源，必要時仍需要獲得當事人同意（施丁仁等人，2017）。上述研究參與

者，除了評估當事人面臨危急程度之外，並從當事人最大福祉思量，主動啟動公司內部或外部相

關資源，協助解決危機；誠如 Corey 等人（2003）也建議助人工作者必須對可能會發生危險做好

準備，有明確的步驟，以執行危機處理措施。 

5. 善用知情同意，並尊重當事人自主決定權。本研究參與者 D 面臨組織要求個案記錄上呈感

到無可奈何，基於當事人有知情同意，說明記錄呈現利弊，尊重當事人最後決定，並由當事人同

意後才得以實施：「我要先預告他因為這是很重要的…，它(記錄)可能會有怎麼樣的分辦…跟他利

弊分析，我們再來討論你的決定是什麼」(D1-008-01)。研究參與者 B 則是基於保密前提，與當事

人討論資訊公開程度，並分析後續影響，最後尊重當事人意願決定，才展開下一步協助：「…我會

直接問同仁就是有哪些資訊是可以讓主管知道的…，這個保密程度的決定權還是在我的個案身上」

(B1-009-01)。另外，研究參與者 F 面對當事人宣稱尋求 EAPs 協助時，第一時間面對保密判斷，

先採取觀察，再挑選適當時機，了解其用意需求，尊重當事人自由表達和自主決定權利：「我會先

觀察當事人及周遭人員反應，適時向當事人了解當時的用意，陪同當事人評估自我開放程度的安

全性…理解當事人的需求及可再協助之處」(F2-002-01)。就如同以上研究參與者，在面對保密倫

理衝突時，基於當事人有知的權利，善用知情同意作法，協助當事人了解權益和福祉，更重要展

現尊重當事人自主權。綜上，EAPs 人員面對可能涉及保密倫理衝突議題時，涉及到的思考、判斷

與決策過程所牽涉到的相關因素很複雜和也很多元（洪莉竹，2013）；因此，保密倫理衝突事件，

其中所涉及人員、情境、複雜性等多重因素，往往需要納入許多考量與評估，審慎思考與討論後，

才能夠做出合適倫理決策。 
（三）倫理影響階段 
企業 EAPs 人員在經歷倫理衝突事件過程中，相對也會帶來許多不同的衝擊和思考，這些挑戰

會反應在 EAPs 人員的情緒、想法和行動中。以下六位研究參與者經歷保密衝突議題後對其影響： 
1. 內在自我調適。當企業 EAPs 人員遭受保密倫理衝突事件時，面對身處組織文化，一方面

要發揮 EAPs 人員角色，又要考量公司利益等雙重因素，其過程中經歷理性思考和感性關懷內在衝

突感受，所經歷衝突感受也會影響到下一次處理事件經驗。以下說明： 
（1）研究參與者 A 心情是勇敢、不為所懼。研究參與者 A 基於對諮商專業的信念，即使在

面對主管要求，仍不為所懼，勇敢面對：「我們董事長就要求我把一些資料給他看..我全部拒絕了，

他本來是想要了解有那些人去諮商或是談什麼內容，我跟他說不可能」（A1-017-03）。 
研究參與者 A 也提到基於尊重諮商心理師專業處理及礙於保密原則，卻不知該如何介入關心

員工，顯得為難和猶豫：「因為我們都把個案交給諮商老師處理，…也不方便過問太多…或是身為

EAPs 人員…又考慮保密，不知道要如何關切…」(A2-001-01)。 
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（2）研究參與者 B 因接受同事委託保密經歷倫理衝突的心情包括無奈、被誤解及為難感受。

「經驗（保密）倫理衝突的感受當下覺得無奈，..關懷同仁的好意，但為了要保護同仁隱私，我只

能婉轉拒絕他們的善意」（B2-002-01)。 
（3）研究參與者 C 經歷倫理衝突過程包括為難、沮喪複雜感受。「我覺得這種諮商（EAPs)

所謂的保密，比如說是有工作室的（可以做到)，不然發生在職場上面的（員工)怎麼能夠保密啊？

所以在職場上要保密是很困難」（C1-008-05)。 
（4）研究參與者 D 擔憂同事對於記錄保密缺乏判斷力，所經歷倫理衝突過程心情是可怕、無

奈感受。「我看到我們同事如實的寫到個人的狀態時候我覺得很可怕…」（D1-017-01)；另外，也

感受到企業組織力量介入而有保密的無力感：「在組織目標凌駕於專業目標時，實在感（到)位低

言輕的無奈與無助感」(D2-001-01)。 
（5）研究參與者 E 經歷主管過度關心當事人隱私，經歷衝突過程是愧疚、不知如何是好等感

受。「跟主管（轉介)…都會很愛問阿、剛開始我真的沒有辦法去拿捏…，一不小心就會（說溜)，

我自己也很愧疚」（E1-010-01)。 
其次，研究參與者 E 提到強烈感受到自己是被企業利用的打手，那種無力及無可奈何的心情：

「問題也與主管有關…，主管反怪罪（我）心理師辦事不力…但面對（組織)也感到無力…感覺被

（組織）利用」（E2-004-01)。 
（6）研究參與者 F 所經歷衝突過程心情是小心翼翼。「他（員工)在接觸 EAP 的過程，他的

感受是什麼，…這個資源他會不會去用，這個我就覺得是要很小心的…，那個後面（保密)會有影

響」（F1-016-01)。 
上述研究參與者面對不同保密倫理衝突事件結果，無論是組織或主管以行政力量介入、當事

人保密態度落差、保密例外與預警考量等所經驗到組織壓力和保密溝通的困境，與王韋琇等人

（2015）結果類似，即是 EAPs 人員普遍都會感受到企業以上對下要求，形成不對等強勢溝通型態，

使 EAPs 人員備感壓迫與衝突。 

綜上，本研究參與者為組織一員，並擔負企業賦予工作任務，在面對保密倫理衝突特殊性時，

無法僅考量個案最大福祉，仍需要將組織企業效益目標納入考量，因此以「組織」和「當事人」

的雙脈絡思維架構來處理保密倫理議題，是 EAPs 人員平衡內在衝突與壓力的思維和調適方法之

一。 
2. 尋求外在支持系統協助。企業 EAPs 人員經歷不同保密倫理衝突後，許多複雜心情需要沉

澱消化，不斷從問題過程中去累積處理倫理事件經驗能力，研究參與者運用不同方式調節情緒，

如研究參與者 A 諮詢 EAPs 前輩及相關人脈，探詢問題解答：「通常我會去跟我前手發牢騷…，我

在這一塊（EAPs）遇到的阻礙…」(A1-033-01)；另外，也會徵詢合作心理師意見：「…跟我們諮

商老師討論看看…對談過程中也是會有很多的學習」(A1-033-02)。研究參與者 E 運用外部 EAPs
專業資源和同業，了解與他人處境相似性，進而幫助自己：「…還有那個督導、還有我的同學，也

是在企業裡面的個管師..」（E1-035-01）；「後來我自己有加入一個有關醫療諮商專業協會…知道心

理師的處境都差不多」（E1-035-02）。另外，研究參與者 D 更努力尋找外部專業資源提升自己能力：

「我也會去請教外面專業比較認識的心理師或是其他的人…」（D1-020-02）；「我會去參加 EAPs 認
識（HR），請教業界的夥伴…」（D1-021-01）。研究參與者 B 參考局外人觀點：「若是遇到問題也

不是適合跟主管討論，我會問我先生的想法」（B1-034-01）。研究參與者 C 認為找到從事 EAPs 初

衷意義感：「雖然會有沮喪感，但是你要慢慢去想你的初衷是什麼，你覺得有意義有價值的事情那

就值得堅持」（C1-016-06）。 
綜上研究參與者面對 EAPs 保密倫理衝突過程發現，支持系統包括內部支持如同儕、前輩或其

他主管人脈，外部則尋求 EAPs 專業資源或團體等；支持系統能夠幫助處理自身所遇到的倫理衝突

議題討論，並且增進自我覺察（謝明謹、王智弘，2016），顯見支持系統能夠展現協助的重要性

（Brennan, 2013）。 
3. 重新定位 EAPs 服務功能。研究參與者經歷保密倫理衝突事件心情，會重新思考 EAPs 提

供功能服務，讓員工了解 EAPs 而非標籤化提升接受度；研究參與者 A 會開始省思 EAPs 服務功能

改變：「自從接手諮商室後，一直覺得諮商室概念不是(傳統的)，而是說應該要轉型，我覺得諮商
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是被汙名化的」（A1-001-01）。研究參與者 A 認為企業諮商就是 EAPs 一環，其涵蓋範圍比傳統心

理諮商來得寬廣：「我把它(諮商)定義為傳統諮商..在人格方面調整…我自己把它定義為企業諮

商，企業諮商就是 EAP 概念」（A1-001-02）。研究參與者 F 則思考將主管納入 EAPs 的資源圈：「…
在 EAP 關係建立，主管就變成我的資源圈..，他其實會主動轉介，只要我們和主管關係建立好」

（F1-009-02）。甚至，研究參與者 F 認為 EAPs 還可以運用團體型式來強化服務功能：「…我們不

再講（員工）衝突…除了個人化之外，我們還會再提到群組化（團體）讓它（服務）到位…」

（F1-029-01）。而研究參與者 E 則思考 EAPs 如何將服務擴大到照顧員工家人功能：「…其實很多

員工家屬自己都會來看病，所以可以照顧到員工的家屬」(E1-045-01)。 
將組織與主管納入需要促進合作的三方關係（洪莉竹，2016），一旦員工或主管透過 EAPs 服

務解決個人困擾，那他們將會成為 EAPs 最好的宣傳者（張西超，2015）。以上研究參與者皆努力

思考如何提升 EAPs 服務功能，並希望能夠創造更好的服務，提高工作績效產能。 
4. 調整因應策略。研究參與者其倫理衝突經驗各不同，在面對倫理衝突後，各有獨特學習省

思。研究參與者 A 對諮商信念的堅持幫助她在面對倫理衝突時調整：「剛接手這個業務(EAP)，我

去參加訓練，學習專業知識我覺得是對的，我就要堅持到底」(A1-027-01)。研究參與者 B 認為善

盡保護當事人隱私作為，一定禁得起時間考驗，並認為 EAPs 人員需要學習輔導知能之外，更重要

的是情緒不要被影響：「我覺得(輔導)訓練很重要，像是我們這樣的(關懷)，需要一直去進修，我

有上過心理諮商方面課程，但終究不是那麼專業」(B1-047-01)；「…不會被員工問題或情緒牽著走，

這一點我想是在 EAP 人員培訓過程可以加強的」(B1-049-02)。 
研究參與者 C 經歷保密衝突處理，認為秉持著「以身作則」態度，就是對當事人最好保護，

反思從事 EAPs 初衷，就有力量繼續下去：「我覺得保密是說…我不主動宣傳這件事情…，我就覺

得我已經做到保密的問題了…」(C1-011-01)。相較研究參與者 D 感嘆倫理專業行為無法落實，努

力參與外部學習，擴展視野，期許自己能堅持下去：「業界有一些好夥伴…，都是屬於社會資源…

我真的需要別人提供不同的面向做法，讓我去看到一些點或擴展工作的可能性」(D1-022-01)。研

究參與者 E 未來在面對主管和個案時，其態度做法都會有所調整：「以更柔軟或緩慢的方式接觸案

主…」(E2-011-01)；「當主管詢問時，以溫和與更堅定的方式表達自己的立場」(E2-012-01)。研

究參與者 F 省思未來需要以服務的態度，而非用制度的角度：「我覺得是要用服務態度去談的，而

不是用制度…是要站在那個位置(關懷)點上」（F1-006-01）。研究參與者運用不同方法幫助自己做

困境調適，然而回到企業脈絡下，仍會有現實困難，如研究參與者 A 有時候仍然需要接受企業現

實條件不允許：「她們(主管)會分析給我聽，..如果是負面的(看法)，她們講的我也會釋懷」

(A1-037-02)。研究參與者 C 有時候也會受到主管不認同：「以前我的主管可能不是很支持我，我

也是要自己調適，我現在也要很支持我的同事們做(EAPs)事」（C1-016-03）。 

綜合上述，研究參與者透過支持系統，找到調適方法，而每一次因應調適回到企業脈絡，不

盡然都順利，有時也是得接受現實考驗努力調整。企業內部 EAPs 人員，其工作重點不僅是關懷與

陪伴，更要結合各方資源，共同為員工和組織的利益而努力，EAPs 人員累積處理倫理衝突經驗及

對服務有更深的省思發現，將會對下一次遇到倫理衝突判斷造成影響。 

研究結論與建議 

由研究參與者經驗，了解保密倫理衝突如何衝擊到員工福祉與組織效益，並從中探討判斷過

程要如何兼顧員工與組織雙個案利益的決策思考與因應。在研究參與者保密倫理判斷歷程中發現

以組織或主管壓力造成保密倫理衝突經驗較多；而經歷判斷歷程中主要以「員工」及「組織」雙

個案概念作為決策行動因應以及面對保密倫理衝突之後的因應調適影響。 
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一、結論 

（一）EAPs 人員在企業內部場域中面對保密倫理衝突經驗之倫理判斷歷程 
本研究參與者在經歷保密倫理衝突判斷歷程，經歷不同保密倫理衝突事件，但仍有共同倫理

判斷經驗及面對此議題時有部份的差異性。以下論述發現： 

1. 保密議題特殊性，企業內部 EAPs 人員容易涉及不同型態倫理議題。由於 EAPs 人員因其

角色的獨特性及兼負企業多重期待，經常在員工及組織兩端立場相互考量，因此容易涉及到保密

衝突倫理議題，整理其衝突類型包括： 
（1）行政力量介入 EAPs 運作，導致保密兩難壓力。 
（2）與當事人保密認知上差異。 
（3）涉及保密例外與預警責任。 
2. 共同倫理判斷歷程。研究參與者經歷保密倫理衝突階段後，考量 EAPs 守則做判斷之外，

也會根據自身經驗與和學習，做出妥善判斷決策，包括： 
（1）以 EAPs 人員倫理守則為基礎判斷。 
（2）考量個案權益是否受到傷害做為判斷。 
（3）以個案福祉做考慮。 
（4）評估並啟動資源協助。 
（5）善用知情同意，尊重當事人自主權。 
3. 跨個案分析呈現員工與企業雙脈絡因素。本研究的 EAPs 人員，雖然任職於不同職場，但

具有涉及當事人隱私問題時易引發保密衝突之共通性，但基於企業文化和組織脈絡不同，也各有

差異性；而在經歷考慮、決定、行動及結果的過程，各依所處企業脈絡的考量，亦會影響其後續

的決定和行動及結果，以至於所導致影響和調適也不相同。但跨個案分析都指向涉及個人隱私的

議題與 EAPs 人員所處企業文化和組織脈絡的考量，亦員工與企業雙脈絡的因素確實是影響 EAPs
保密倫理衝突判斷歷程的共同核心因素。此等發現可進一步擴展與詮釋施丁仁等人（2017）對企

業諮商倫理研究發現，也呈現出企業職場的倫理議題特性與謝明瑾、王智弘（2016）所呈現的學

校場域倫理議題特性有所不同。 
（二）EAPs 人員經歷保密倫理衝突後之經驗 
EAPs 人員經歷保密倫理衝突時，其身心皆會受到影響，研究參與者調節情緒及處理保密倫理

衝突方法因應策略不同，包括： 
1. 內在自我調適。 
2. 尋求外部支持系統協助。 
3. 重新定位 EAPs 服務功能。 
4. 調整因應策略。 
上述策略皆能協助研究參與者在遇到倫理困境時得到解答，而這些經驗將會不斷的沉澱思

考，逐漸形成下一次處理倫理衝突事件的經驗與判斷。  

二、研究建議 

本研究者根據上述研究結果與發現，提出以下建議： 
（一）給 EAPs 專業人員之建議  
為使 EAPs 服務更具有效能，及避免保密倫理衝突發生，建議 EAPs 人員可以透過徵詢 EAPs

專業人員意見及熟悉相關倫理守則者，多參加 EAPs 倫理研討會，以增加處理 EAPs 議題的倫理意

識及提高倫理判斷敏感度，為保密倫理衝突事件做出最有利的判斷與處理。 
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（二）給 EAPs 專業組織的建議 
多開辦 EAPs 倫理研討會，透過企業案例保密倫理衝突議題探討，匯聚專家學者與企業意見，

建立有關保密倫理處理原則與方法，讓 EAPs 人員在實務工作上有所依循參考。另外，台灣 EAPs
專業倫理守則尚在研擬中，期盼台灣員工協助專業協會與台灣輔導與諮商學會，能夠制定本土化

的 EAPs 專業人員倫理守則，讓 EAPs 專業人員在面對保密倫理或其他相關倫理議題時，能夠有相

關考量依據。 
（三）給 EAPs 教育機構的建議 
目前台灣對 EAPs 倫理議題的探討較為不足，完整性、系統化的 EAPs 倫理相關訓練課程開設

有待加強，若強化 EAPs 專業課程的開設，並強化其專業倫理訓練，對於將來有心想要在企業從事

EAPs 服務人員能夠更具備 EAPs 相關知能之外，對於其可能涉及相關倫理議題具有較高的敏感度。 

三、研究限制 

（一）研究限制 
本次研究參與者皆為企業內部 EAPs 人員，其專業背景包括 HR、護理師、諮商心理師等，然

本研究僅著墨在以上 EAPs 人員所涉及的保密倫理議題，尚無法涵蓋委外式 EAPs 的實務狀況。此

外，本研究為質性研究，研究參與者僅為六人，所得結果亦未能推論於所有企業內部 EAPs 人員實

務狀況。 
（二）未來研究建議 
本研究主要是針對 EAPs 保密倫理議題加以探討，然在研究中發現，企業在推行 EAPs 時，亦

常會面臨到價值衝突倫理議題，進而讓 EAPs 人員在面對組織利益與個人價值觀衝突時，擔心損及

當事人的權益。後續研究建議可以針對 EAPs 價值觀的倫理議題加以探討。 
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This study explored the ethical judgment process of employee assistance program (EAPs) professionals on confidentiality 

issues. In-depth interviews were conducted with six EAPs professionals within the company, and the “category content” 

strategy was used for conducting qualitative analysis in the narrative study. The study found that EAPs professionals within 

the company have different types of confidentiality issues and experience the conflict, judgment, and impact stages of the 

ethical judgment process. First, the following confidentiality issues are encountered in the conflict stage: (1) the involvement 

of administrative forces in the operation of EAPs, thus leading to a confidentiality dilemma, (2) the differences in the 

attitudes of the parties toward the perception of confidentiality, and (3) the conflicts in the consideration of the confidential 

exception and the duty to warn. Second, in the judgment stage, EAPs professionals within the company make ethical 

judgments and decisions based on five aspects: (1) by using the EAPs code of ethics, (2) by considering whether the rights of 

the client are harmed, (3) by considering the optimal welfare of the client, (4) by evaluating and initiating related resource 

assistance, and (5) by considering the informed consent aspect in the decision for the parties. Third, in the impact stage, 

EAPs professionals within the company seek support from the support system and develop their adjustment methods: (1) 

internal self-adjustment, (2) inquiry pertaining to the external support system assistance, (3) redefining of the EAPs service 

function, (4) adjustment and coping strategies, and others. These processes will continue to precipitate and reflect, gradually 

forming the next treatment experience and judgment of ethical conflict events. Finally, based on the research results, this 

study also proposed relevant suggestions for the practical development of EAPs and the future research of the ethical issues 

of these programs. 

KEY WORDS: Confidentiality, Employee assistance programs, Ethical conflicts, Ethical 
impact, Ethical judgment 
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