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企業諮商人員能力內涵之研究 

鄭意儒 

國立台灣師範大學  

摘   要  

本研究旨在探討企業諮商人員所需之能力內涵以及分析企業諮商人員具備此能力的重要

性，以作為未來企業諮商人員的甄選、發展以及培訓之參考。    
首先蒐集國內外相關文獻，進行分析與歸納，探究企業諮商人員的能力內涵。隨後訪談

二位現職企業諮商人員。經過文獻探討與專家訪談過程，編製出「企業諮商人員能力內涵之

德懷術(Delphi)調查問卷」，針對企業諮商人員及相關領域學者共計十六人，進行三次的意見

徵詢。  
本研究所建構出企業諮商人員所應具備的能力內涵，獲得研究結論如下：  
(一)知識部分涵蓋 6 個主構面及 30 個能力項目。主構面依重要程度依序為：「掌握組織

狀態」、「了解員工健康」、「籌劃教育訓練」、「專業發展」、「研究與調查」、「重視環境

變遷」。  
(二)技能部分涵蓋 7 個主構面及 28 個能力項目。主構面依重要程度依序為：「個別諮商」、

「團體諮商」、「實施測驗評量」、「溝通與協調」、「宣傳與提倡」、「顧問與諮詢」、「協

助人力資源發展」。  
(三)人格特質部分涵蓋 3 個主構面及 21 個能力項目。主構面依重要程度依序為：「了解

自己」、「了解他人」、「人我交往」。  
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壹、前言 

任何一家企業或公司，無不希望以付出

最少的人力、物力與財力，來獲得最大的效

益與利潤。而員工身心狀態的好壞更是影響

工作績效的重要因素。其實每個企業組織儼

然是一個小型社會，員工的工作、生活在其

中，難免會有適應不良與心理困擾的問題產

生，直接或間接地影響了工作的效率與表現

（黃德祥，1987）。若無法及時提供員工所需

的心理諮商服務，甚至可能成為企業組織中

的隱性危機：（一）非正式的諮商途徑可能僅

止於傾聽而無法使員工的問題獲得真正解

決，甚至會造成以訛傳訛、不滿情緒擴張等

不良結果；（二）員工工作或生活上遭遇問題

而影響其工作情緒時，除非管理者夠敏感，

否則並無法完全掌握員工情緒不穩定的狀

況；（三）專業的員工諮商輔導機構的利用在

業界仍顯嚴重不足  (曾淑如，1994) 。  
近年來，由於社會與經濟結構的變遷，

人際關係日趨複雜，各方面的社會問題、壓

力及心理困擾等日益增加，根據 Zunker 在

1998 年的研究報告中指出，有愈來愈多的員

工認為由於同儕之間的競爭越來越強，也越

來越容易動怒，這些感覺深深地加重了工作

場所的不安全感，以及員工之間、員工和管

理者之間不斷升溫的壓力感，當一個員工遭

遇了各種問題，無法獲得及時解決，這些問

題將對工作效率造成直接、間接的影響，且

將使公司生產成本持續增加（引自戴谷霖、

商育英，2002）。  
當心理師法通過，可以預見獨立執業的

專業諮商人員將會越來越多，但是傳統的學

校輔導中心職缺有限，且偏重行政的工作內

容，往往不被視為諮商專業的核心，因而向

學校以外開拓新工作領域，將成為諮商界必

然的未來方向之一。而與企業合作是相當可

行的出路，但是諮商訓練的背景脈絡往往設

定在私人診療所的會談室，較少討論在企業

脈絡下諮商的特殊處境，使得諮商人員很容

易將原本基於私人診療所的觀念與作為直接

套用在企業脈絡下的諮商工作，產生了諮商

人員的各種衝突（楊明磊，2003）。  
因此探討企業諮商人員能力之研究更能

符合企業界實施企業諮商的需要。筆者期待

探討企業諮商人員所需具備的能力，將可作

為企業在遴選與任用企業諮商人員時的參

考，另一方面，可作為相關單位培訓企業諮

商人員的參考。  

貳、「企業諮商」、「企業諮商人員」和

「能力」之定義 

為了能對企業諮商人員所需具備能力內

涵之研究更加明確的探討，首先將三個重要

名詞的意義進行界定。  
一、企業諮商  (workplace counselling)：「企

業諮商」是指由企業組織聘用專業人

員，有計畫有組織的實施諮商服務，除

了供應專業的諮商服務之外，還包括籌

劃教育訓練、宣導諮商服務、協助組織

處理問題、諮詢、溝通、調查與研究等

服務內容。  
二、企業諮商人員  (workplace counselor)：

「企業諮商人員」是由企業組織聘用心

理諮商之相關專業人員。  
三、能力（competence）：為達成工作任務，

所須具備知道的知識、操作的技能以及

影響能力表現的人格特質。  

參、「企業諮商」與「企業諮商人員」

之探討 

一、企業諮商之探討  

企業諮商制度被導入企業界，可追溯自

1914 年的福特汽車公司，當時的教育訓練部

門擬訂諮商計畫，幫助員工解決法律、健康、

家屬等問題，其目的在於調查福特公司的員
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工生活，期待能改善生產效率低與離職率偏

高的缺點。到了 1922 年，大都會人壽保險公

司推展醫療服務，對於有心理疾病的員工實

施診斷，後來逐漸發展為員工的諮商制度。  
直到第二次世界大戰期間，企業諮商制

度才逐漸導入企業中，在當時是為了促使員

工及早熟練工作上應具有的技術，適應工作

環境，防範生產效率受到戰時的社會焦慮所

影響。不過當時只是做到直接領導工人的監

督人員要具備諮商的基本概念與技巧，實際

上導入專任諮商人員的諮商制度的公司為數

不多(馬友群，1987a)。  
Mc Leorn（1973）認為在 1917 年即有

人提倡工廠心理衛生方案。美國西屋電子公

司（Western Electric）早在 1936 年就開始有

了職業與心理發展方案。尤其到了 1940 與

1960 年間，工業心理衛生方案更是蓬勃發

展。像美國一些規模較大的公司，都開始推

展員工心理輔導計畫（Gam , Sauser, Evans, 
& Lair, 1983）。  

到了 1970 年末期，有一些公司或工廠

面臨「問題」員工（problem employees）而

無法解決，或對於如何鑑定「問題」員工感

到困難，乃又重新僱用心理工作者來推動員

工的心理輔導或心理衛生工作，但是由於一

些公司是以績效為目標，他們的心理衛生方

案主要目標仍在於減少或消除「問題」員工

而已，尚沒有推動員工自我積極發展的觀念

(馬友群，1987a)。  
在企業界真正促進諮商工作發展的是

美國西屋電氣公司的「赫桑研究」，「赫桑研

究」闡明了提高工作效率與增加生產額必須

從人際關係著手。換言之，員工管理上要增

進對於個別員工的了解，促使員工能發揮個

人的潛在能力，人事諮商是有效的方法之

一，其目的在於預防員工在公司內或下班後

有適應上的阻礙與挫折，幫助員工解決心理

與情緒上的問題(馬友群，1987a)。  
回顧我國在員工諮商輔導方面的相關

措施，過去政府為了加強工廠青年之輔導，

曾於民國 69 年開始推展「勞工生活輔導員制

度」，更於民國七十年頒布「加強工廠青年輔

導工作要點」積極推展勞工輔導制度，但過

去推動之「勞工生活輔導員」大多為公司廠

方所推薦內部之兼任者（張德聰，1997）。  
雖然曾經訂定完整之由縣級、省級、中

央級各級不同之訓練課程，但由於「勞工生

活輔導員」之變動性過大，少數國營企業如：

台電，以及一些民營企業如：松下之「大哥

大姐制度」，其他如三陽、聲寶、福特、震旦

行等許多公司企業皆曾開設員工輔導有關課

程，開始重視員工輔導。近年來，勞委會更

開始推動美國企業行之有年，同時更盛行於

許 多 先 進工 業 國家之 「 員 工協 助 方案 」

（employee assistance programs）（張德聰，

1997）。  

二、企業諮商的本質  

對於「諮商」 (counseling)的定義，「美

國人員與輔導協會」(American Personnel and 
Guidance Association,1980)的說明，「諮商是

諮商人員應用諮商的程序和技術，協助個案

學習如何解決問題，或做出有關生涯、個人

成長、婚姻、家庭或其他人際關注等項目上

的決定」。依據此一定義，諮商人員在對個案

實施的諮商歷程中，需應用諮商的原理和技

術，協助個案自行解決問題，並做成有效的

決定。  
馬友群（1987b）認為諮商是諮商人員與

個案，個別且面對面地晤談，以語言為媒介，

幫助解決其個人的苦惱、家庭的困擾、工作

上的不滿與挫折的幫助過程。  
張春興（1992）認為心理諮商一詞可由

下列兩個不同的觀點來界定：  
(一 )諮商可視為輔導的歷程。持此觀點者認

為諮商是一種教育或學習的歷程。  
(二 )諮商可視為心理治療的歷程。持此觀點

者將諮商視為再教育或習慣矯治的歷

程，在此歷程中，受過專業訓練的諮商

人員，運用其專業知能，對生活適應困
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難或心理失常者給予適當的幫助，使之

改正不良習慣，重建態度人格從而恢復

健康的人生。  
謝鴻鈞 (1993)指出ㄧ般在工作場所的諮

商方案，可分為兩個部分：  
(一 )員工諮商：主要集中在員工心理、生理

健康以及處理可能間接影響工作表現的

個人問題。  
(二)生涯發展：進行個人評估、諮商、計畫、

訓練，以幫助員工做生涯決定，並能配

合組織人力資源規劃需要。  
朱承平（1997）認為企業諮商的特質，

有下列數點：   
(一)需要兩個人參與－諮商人員及個案。  
(二)乃為一溝通的行為。  
(三)協助員工去克服一些問題。  
(四)旨在減少員工的困擾與情緒上的失控。  
(五)增進組織的績效。  
(六)幫助組織更人性化與周詳化。  
(七 )由專業或非專業人士來進行諮商均有可

能。  
(八)既牽涉了個人問題也與工作攸關。  
(九)必須顧及隱私及個人化。  

三、企業諮商的目的與方式 

林青青 (1987)研究指出企業採用企業諮

商制度，一方面是提供員工人性化的服務，

協助其解決問題，另一方面也可以協助企業

組織達成其生產的目標。而企業主也認為，

要協助公司成長、維持勞資和諧及穩定員工

的工作與生活，有需要設立專責部門為員工

服務  (引自曾淑如，1994) 。  
馬友群（1987a）企業諮商制度的導入，

旨在改善員工的人際關係，處理員工的困擾

和煩惱。企業諮商包括診斷與管理兩個層

面，不但要幫助工作上適應不良者能恢復良

好的適應，並且在員工士氣的激勵上具有積

極的功能。企業諮商制度的主要功能，乃是

幫助員工在公司內外的良好適應，以及雇主

對於員工的溝通管道，透過個別晤談去探討

員工的苦惱或問題所在，尋找解決的途徑。  
劉焜輝 (1988)企業諮商的目的，不但在

幫助工作適應欠佳的員工，及時解除不滿的

情緒，並且要增進員工積極的工作態度。  
Skidomre（1988）企業提供企業諮商服

務，協助其解決工作及家庭問題，具有人道

及提高生產效率的雙重目的。目前企業除了

重視本身獲利情況，對企業內人力資源的狀

態用心經營，除了能提升員工工作績效，對

於企業本身的社會形象與組織文化產生正面

效果（引自曾淑如，1994）。  
朱承平（1997）諮商目標在於導致行為

上的改變，使當事人活的更有建設性及滿足

感；諮商工作不僅是一種服務、一種助人的

方法和技術，也是一種藝術。企業諮商的目

的在於預防員工在公司內或下班後，有適應

上的阻礙與挫折，幫助員工解決情緒上的問

題。  
戴谷霖、商育英（2002）認為企業諮商

的目標，可分為三類：  
(一 )直接目標：為協助企業內員工克服其生

活適應、人際溝通、家庭關係、情緒困

擾、自我探索等心理困擾以及生涯規劃

等問題。  
(二 )間接目標：為採行各種培訓發展方案與

福利措施。  
(三 )終極目標：乃在發揮員工潛能、提昇企

業績效。  
根據多位學者所提出實施企業諮商的目

的，依照企業組織與員工歸納出結果，如表

一所示：  
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表一   推行企業諮商目的一覽表  

研究者 /年代  企       業       諮       商       目       的  

林青青(1987) 

一、提供員工人性化的服務，協助其解決問題。  
二、穩定員工的工作與生活。  
三、維持勞資關係。  
四、協助企業組織達成其生產的目標。  
五、協助公司成長。  

馬友群（1987a） 

一、改善員工的人際關係。  
二、幫助員工在公司內外的良好適應。  
三、協助工作上適應不良者，能恢復良好的適應。  
四、激勵員工士氣，具有積極的功能。  
五、探討員工的苦惱或問題所在，尋找解決的途徑。  

Skidomr（1988） 
一、負起社會責任，符合人道需求。  
二、提高生產效率。  

曾淑如（1994） 
一、提升員工工作績效。  
二、提升企業形象與組織文化。  

朱承平（1997） 

一、導致員工行為上的改變。  
二、協助員工活的更有建設性及滿足感。  
三、預防員工在公司內或下班後，有適應上的阻礙與挫折。

四、幫助員工解決情緒上的問題。  

劉焜輝(1988) 
一、幫助工作適應欠佳的員工。  
二、及時解除員工不滿的情緒。  
三、增進員工積極的工作態度。  

戴谷霖、商育英  
（2002）  

一、協助企業內員工克服其心理困擾以及生涯規劃等問題。

二、採行各種培訓發展方案與福利措施。  
三、發揮員工潛能，提昇企業績效。  

（資料來源：本研究整理）  

 
馬友群(1987a)諮商應用到企業界，最直

接的方式是「企業諮商制度」的建立。所謂

的「企業諮商制度」就是聘請專任或兼任的

諮商人員，有計畫有組織的實施企業內的諮

商。其設置的旨趣與運作的方式，隨著各個

企業的性質與條件而異。  
劉焜輝 (1988)認為企業界所實施的諮商

有可能是由求助者自行前來，也可能基於實

際的需要是由諮商員主動出擊。因此，企業

諮商應以全體員工為對象，不分職務部門、

職稱、上司與部屬，都屬於諮商人員服務的

對象。  
朱承平 (1996)對我國企業內推行企業諮

商的型態，一般而言，約可分為下列五項：  
(一 )公司內部設立專職諮商輔導室，並聘用

專業人員擔任諮商輔導工作。例如：聯

電電子、通用器材、中華汽車等公司。  
(二 )委託外界專業機構進行諮商，因屬外來

資源，員工在反應問題上較無顧忌。例

如：IBM 委託現代潛能開發中心為其員
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工提供諮商服務。  
(三 )內部主管擔負起主要的諮商輔導工作，

但主管應先接受些訓練和行為準則。  
(四 )建立團體或活動來推廣諮商輔導成效，

如輔導義工制度、台灣松下的 BSC 制度。 
(五 )社會團體的協助，如救國團張老師或生

命線等。  
劉焜輝 (1988：13)指出雖然企業諮商能

為員工帶來許多幫助，但仍非萬能，有其下

列限制存在：  
(一 )對於有心理疾病傾向的員工不能一直實

施晤談。因為員工一旦有心理疾病就須

接受專業醫療機構的心理治療，即使是

接受專業訓練的心理諮商人員，遇到類

似的情形也須進行轉介的動作。  
(二 )企業諮商是在工作崗位上處理員工的問

題，所涉及的問題往往牽涉到公司許多

矛盾的存在，並非單一位諮商員所能解

決的。  

四、企業諮商人員的角色  

所有的諮商人員，不論工作場域為何，

都必須認為自己是心理衛生的專業者、教育

者以及工作者。除此之外，諮商人員同時也

可以是諮詢者的角色，多元的角色切換為的

是提供符合個案最大利益的服務(Arredondo& 
Lewis, 2001；Dryden, 1997；Horton, 1997；Kahn, 
2000)。 

陳若玲 (2002)認為企業諮商人員的主要

職責是扮演「專業的協助者」的角色，協助

員工自己面對問題，協助主管有效地、正確

地處理員工的問題。  
Carroll(1994：223)在檢視企業諮商人員

的角色與責任後，發現企業諮商人員在組織

內須從事多種不同的角色，以下清楚呈現出

諮商人員具備了多元角色：  
(一)確保提供諮商服務（Ensuring counseling 

provision）。  
(二 )建議直線管理者，處理有問題的員工

（Advising line managers on approaching 

troubled employees）。  
(三)員工諮商（employee counselling）。  
(四 )訓練和健康教育（ training and health 

education）。  
(五 )建議組織的政策事宜（Advising the or-

ganization on policy matters）。  
(六)管理職責（managerial responsibilities）。 
(七)福利（Welfare）。  
(八)個案工作督導（Case-work supervision）。 
(九)促進組織變革（Facilitating organizational 

change）。  
(十 )全盤地了解關鍵事件（Critical indident 

de-briefing）。  
(十一)從事研究（Research）。  
(十二 )建立公平的機會（Advising on equal 

opportunities）。  
(十三 )宣傳所提供的服務（ Publicizing the 

provision of services）。  
( 十四 ) 教育員工有關諮商所扮演的角色  

(Educating staff about the role of 
counselling) 。  

(十五 )發展諮商服務之提供（ Developing 
counseling provision）。  

(十六 )有效能的建議（Monitoring effective-
ness）。  

(十七)管理（Administration）。  
(十八)轉介（Referral）。  
(十九 )個案與組織間的調解者（Mediating 

between client and organization）。  
企業諮商人員的多元角色是被期待實

踐，其對於組織的發展有重要的貢獻，但當

企業諮商人員參與了許多組織的活動時，仍

然會有界限問題或角色衝突發生的可能。  
Gerstein & Shllman(1992）針對產業的企

業諮商人員計算出共有 18 種角色，而

Toomer(1982)發現鮮少有企業諮商人員在工

作領域中僅須扮演一種諮商員工的角色，他

們通常多半被要求成為多元的角色。  
Carroll(1996 ： 56) 指出有一個趨勢顯

示，企業諮商人員須參與組織的多樣工作內
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容，他們被要求的角色，包含有：  
(一 )專業諮商人員（ professional counsel-

lors）。  
(二)組織顧問（organizational consultants）。  
(三)訓練者（ trainers）。  
(四)福利工作者（welfare officers）。  
(五)人事工作者（personnel officers）。  
(六)內部或外部變革專業代理人（ internal or 

external change agents with expertise in 
individual work）。  

(七)團體動力專家（group dynamics）。  
( 八 ) 人 力 資 源 管 理 者 （ human resources 

management）。  
張德聰（1997）曾探討企業諮商人員的

角色，可概分為下列幾種：  
(一)員工生活困擾之個別諮商員。  
(二)員工團體之團體諮商員。  
(三)員工心理衛生之預防推廣員。  
(四)企業教育訓練之訓練員。  
(五)新進員工生活導向安置之個別諮商員。  
(六)員工諮商輔導工作之推動者。  
(七 )員工心態、問題、需求及諮商模式之資

源者。  
(八 )員工心態、問題、需求及諮商模式之研

究者。  
陳若玲（1999）指出企業諮商在現今台

灣企業是有需求存在的，但執行不易。除了

因為管理階層及員工對於企業諮商人員的專

業定位和接受度外，還包括企業諮商人員對

於自身的角色定位和是否具備企業諮商所需

的關鍵職能。企業諮商人員的角色可分為三

大類：  
(一)諮商輔導專業人員。  
(二)人力資源管理顧問。  
(三)組織變革的催化者（change agent）。  

企業諮商人員的角色已擴展為經營管理

階層的經營夥伴（business partner）以及顧

問（consultant）的角色，對於企業文化、組

織氣候與管理風格等需要充分掌握，團體動

力、團體生涯諮商輔導的技巧、引導和澄清

的技巧等運用自如，方能掌握重點，配合彈

性應變的能力，引導管理階層和員工達到雙

贏的局勢（陳若玲，1999）。  
隨著企業發展的變遷，企業諮商人員的

角色，必須不斷配合著企業的需求作改變，

所負責的工作任務也隨著企業組織的特性而

有所差異。企業諮商人員除了需要提供諮商

服務，對於組織人力資源管理與發展更要有

所專精，企業亦倚重諮商人員的溝通能力與

團體動力知能，協助組織進行變革。本研究

依據學者專家之研究，歸納出企業諮商人員

的主要角色，共八項：一、諮商角色；二、

教育訓練角色；三、顧問與諮詢角色；四、

人力資源管理角色；五、組織變革與溝通角

色；六、福利工作角色；七、資源與研究角

色；八、宣傳角色。  

五、企業諮商人員之工作任務  

Cristiani & Cristiani(1979)描述：「很多公

司藉著直接的諮商服務，可以幫助員工解決

各種問題。」員工需要一對一的諮商，如意

外事件、缺席、生涯發展、婚姻問題、退休、

衝突處理、調職和由於缺乏能力而導致的壓

力問題等。根據兩位學者的觀點，工商界更

需要提供間接的服務，它包括工作訓練；對

經理級人員做有關人際關係和溝通技巧的訓

練。Cristiani & Cristiani 也建議，有興趣在工

商界服務的諮商員可以跟公司的訓練和發展

部門接觸，而非人事部門。 
Carroll(1994:16) 指 出 企 業 諮 商

(workplace counselling)一般定義是指組織付

費提供員工諮商服務。因此牽涉到企業組

織、員工與諮商員三個部分。  
Klarreich(1985)分析企業諮商人員工作

內容，60%的時間在處理諮商工作，10%的

時間在進行訓練，10%的時間在進行教育工

作（演講、報告），15%的時間做管理和評鑑，

5%的時間做諮詢顧問與溝通聯繫。  
馬友群（1987a）企業諮商在企業上的運

用，有下列幾種途徑：  
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(一 )人事諮商制度的建立：聘請專任或兼任

的諮商人員，有組織有計畫的實施企業

內的諮商工作。其設置旨趣與運作方

式，隨各企業的性質與條件而異。  
(二 )領導才能的訓練：諮商導入企業界的重

點之一，在於訓練幹部的領導才能。通

常是課長級對於諮商技巧的進修較能接

納，其實最上層的領導者也需要吸收諮

商方面的知識與技巧，對於了解員工心

理有所幫助。  
(三 )人事考評上的晤談：諮商工作如果隸屬

於人事部門，往往藉由個別晤談來了解

員工個人的情形。  
(四 )提高服務品質：如何運用諮商技巧訓練

員工，提高服務品質，值得業界重視。  
(五 )改善溝通的方式：諮商技巧的訓練有助

於企業間人際關係的改善是十分明顯

的。  
劉焜輝（1988）認為企業諮商服務項目

包括：  
(一 )員工背景資料蒐集與能力鑑定：企業諮

商人員為了充分了解員工，應廣泛蒐集

員工背景資料，企業諮商人員則偏重於

教育背景、生活狀況、心理能力、人格

類型、社會適應等方面的資料蒐集與分

析，一旦員工有需要即據以提供必要的

諮商服務。另一方面，則實施適當的心

理測驗或測量，以正確了解員工的性

向、成就、興趣、性格，並協助員工到

適當的部門從事適宜的工作，如果管理

階層需要諮商的話，諮商人員即可提供

專業的協助。  
(二 )諮商服務：員工在日常生活與工作適應

上有了問題，企業諮商人員即可視員工

與公司、工廠需要提供必要的諮商協

助。Hellan & Tisone（1976）曾舉出員工

常見的適應問題有：婚姻問題、情緒困

擾、酗酒、濫用藥物、幼兒教養問題等

等。而這些問題也是一位有專業訓練的

企業諮商人員所熟悉的。就諮商的方

式，可以是個別方式，也可以是團體方

式。  
(三 )資料蒐集、分析與提供：由於一般員工

受教育水準日益提高，如能獲得適當輔

導資訊，亦能有所幫助。諮商人員所蒐

集的資料除須切合員工外，更應加以分

析、歸類與解釋，以便於員工閱讀。  
(四 )訓練與發展：企業諮商人員應充分利用

心理治療的原理原則，進行潛能開發計

畫，像創造力訓練、人際效能訓練、壓

力管理訓練等，不但有助於員工本身潛

能的發揮，更有助整體工作績效的提升。 
(五 )生涯、安置與轉業輔導：企業的企業諮

商理論應以生涯輔導為重心，對於員工

生涯發展計畫與工作適應能提供適切且

必要的協助。新進員工的調適、人員調

動後的安置服務以及輔導轉業等，都是

員工諮商輔導常見的問題。一位有能力

的諮商人員，不能只偏重員工的心理層

面，對於員工的生涯與工作必須寄以最

大的關切。一位想進入企業界的諮商人

員，尤須充實這方面的知能。  
(六 )其他：除了上述五大項目外，像員工子

女教育問題、未婚男女交友與休閒活動

的安排等都是企業諮商的服務項目。  
Carroll(1994：126)研究指出企業諮商人

員的主要工作任務（ tasks），包括下列所陳

述的內容：  
(一)諮商（counseling）。  
(二)福利（welfare）。  
(三)訓練（ training）。  
(四 )組織的顧問工作（ organizational con-

sultancy）。  
(五)宣傳（publicity）。  
(六)協助（ facilitating）。  
(七)組織變革（organizational change agency）。 
(八)管理上的建議（management advice）。  

方隆彰（1995）指出企業諮商的服務內

容，可分為：  
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(一 )諮商服務：包括工作適應、情感、生涯

規劃或轉換、身心健康、婚姻家庭等之

諮商服務。  
(二 )教育服務：包括心理衛生教育、輔導知

能研習會、人際溝通、壓力調適課程、

成長性團體、社團輔導活動等。  
(三 )申訴服務：處理員工之申訴及對公司之

不滿。  
(四)研究調查服務：員工之需求、意見調查、

員工家庭訪問、事故處理後意見的調查

等。  
(五 )諮詢服務：員工有關法令如勞基法、輔

導或員工生活有關之資源諮詢。  
(六 )協調服務：勞資糾紛之協調、協調公司

內各部門以解決勞資問題、協助締結團

體契約、與公司外界建立公共關係等。  
(七 )協辦服務：協助公司其他單位推動與員

工服務有關之活動。  
(八 )急難救助服務：對有需要急難救助之員

工於企業內或結合企業外社會資源之急

難救助。  
(九 )組織之發展服務：建構企業內部溝通管

道之組織，以反映員工意見及相關資

訊，提供決策者參考。  
陳若玲 (2002)認為企業諮商的內涵包

括：生涯諮商（career counseling）、心理諮

商（ psychological counselling）、心理治療

（ psychotherapy ）、 婚 姻 諮 商 （ marriage 
counselling ）、跨文化諮商（ cross-cultural 
counselling）、測驗評量和轉介服務等等。  

戴谷霖、商育英（2002）認為企業諮商

的主要內涵不變，但其所需處理的議題及服

務內涵會隨著時代的浪潮及社會的變遷而有

所調整，可分兩層面探討：  
(一 )從巨觀的層面來看，包括：科技躍進、

資訊爆炸、國家法令制度、勞動人口特

性、企業組織競爭方式等的變動等。  
(二 )從微觀的層面來看，包括：組織內人力

資源策略、員工特性、內部競爭、個人

發展等，而提供個別員工最適合的諮商

輔導，包括發展性、預防性及治療性服

務。  
陳立秦 (2002)研究指出企業在提供心理

諮商輔導上，以提供「新進人員輔導」與「個

別輔導」較多，其他還包括「團體輔導」、「離

職員工輔導」與「短期諮商健康檢查」。  
楊明磊（2003）為了協助企業內諮商人

員更勝任工作，以下有五種因應方式：  
(一)發展適用於組織文化的諮商模式。  
(二 )發展出適用於組織文化，且具有效、區

辨性的測驗或衡鑑工具。  
(三)涉獵跨領域的相關知識。  
(四)發展有效的組織內生涯規劃諮商策略。  
(五)組織內跨文化適應諮商。  

總結來說，企業諮商涵蓋員工生活、家

庭與工作三個層面，而企業諮商人員需協助

員工與組織解決問題，以提升工作績效與組

織發展。筆者根據上述相關內容，歸類出企

業諮商人員的工作任務如下：  
(一 )提供諮商輔導之服務：個別諮商、團體

諮商、生涯諮商、測驗評量與轉介服務

等。  
(二 )提供訓練與教育機會：溝通技巧訓練、

壓力管理訓練、輔導知能與心理衛生教

育等。  
(三)宣傳企業諮商服務內容。  
(四 )協助組織變革與溝通：組織變革、建立

組織與員工間的溝通管道、內部協商等。 
(五 )協助人力資源發展：員工資料蒐集、人

力資源管理、考核與評鑑以及員工生涯

發展計畫等。  
(六)協助福利工作推展。  
(七 )提供顧問與諮詢：協助管理階層處理問

題，管理者諮詢與組織顧問等。  
(八 )進行研究與調查：員工需求、心理問題

調查、組織諮商模式之研究等。  
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肆、企業諮商人員能力內涵之研究進

行 

為瞭解企業諮商人員所需具備能力內

涵，並能建立符合現況的調查工具。本研究

以立意取樣方式針對企業諮商的產界專家與

學者專家進行專家訪談。訪談過程以訪談大

綱為研究工具，進行資料蒐集、分析與歸納，

以瞭解企業界人員所需能力內涵的看法。訪

談結果作為本研究德懷術問卷發展之依據。

本研究針對訪談與德懷術調查兩部分，分別

進行研究對象的取樣工作。茲就本研究的研

究對象，詳細說明如下：  

一、訪談部分  

本研究依據研究目的與範圍，選取企業

諮商人員各兩名，做為訪談對象。兩位受訪

者皆具有碩士學位，並從事企業諮商相關工

作多年，對於諮商實務具有豐富經驗。受訪

時間及受訪者服務單位，如下表二所示。  

表二  訪談對象及服務單位  

受訪者  訪談時間  服務單位及職稱  

A 受訪者  93 年 11 月  甲公司心理諮商師

B 受訪者  93 年 12 月  乙公司心理諮商師

二、德懷術調查部分  

由文獻可知，德懷術專家的人數並無一

定限制，應視研究的性質與需求，一般而言

最少須在五人以上。故本研究試圖從產業界

與學術界的觀點，探討企業諮商人員的能力

內涵。即以立意取樣，選取相關領域學者，

在產業界方面是從已實施企業諮商的公司

內，選取數名從事企業諮商工作的人員以及

企業主管，作為產業界的專家代表。在學術

界方面則聘請任教於大專院校，對於企業諮

商領域有研究的教授們，作為學術界的專家

代表。  
德懷術調查之目的主要在於歸納所選取

的專家，對於企業諮商人員所需具備的能力

內涵。為達此目的，本研究依據文獻探討與

專家訪談的分析結果，發展德懷術問卷。為

探討企業界諮商人員對本身所需具備能力之

見解，以立意取樣方式，進行專家訪談，訪

談對象合計共二人。訪談過程針對訪談大綱

內容進行資料蒐集、分析與歸納，以瞭解企

業諮商人員所需能力內涵。  

伍、企業諮商人員能力內涵之研究結

果 

企業諮商人員之能力內涵共分為知識、

技能與人格特質三部分，分別就主構面與能

力項目做探討，並將第三回德懷術問卷調查

所得之結果與文獻部分做比對與綜合討論。  

一、知識部分  

筆者依據文獻探討、專家訪談與德懷術

問卷結果發現企業諮商人員所需具備之能力

內涵，於知識部分包含了：「專業發展」、

「掌握組織狀態」、「重視環境變遷」、「了

解員工健康」、「籌劃教育訓練」與「研究

與調查」六個主構面如表三。  
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表三  企業諮商人員能力內涵－知識部分重要程度分析表  

重要程度  
主構面  能力項目  

主構面  能力項目

他能深入地了解企業諮商人員的專業角色  非常重要

他能具備諮商專業者證照  重要  

他能提升對諮商工作所涉及理論之瞭解  非常重要

他能具備成人職業行為方面的相關知識  非常重要

他能具備跨文化諮商的相關知識  非常重要

專業  
發展  

他能分辨組織內諮商與組織外諮商的差異  

非常重要  

非常重要

他能熟悉組織結構  非常重要

他能熟悉組織文化  非常重要

他能熟悉產業特性  重要  

他能具備團體動力學方面的知識  非常重要

他能具備組織心理學方面的知識   非常重要

他對所置身的企業有興趣且願意投入  非常重要

掌握組  
織狀態  

他能瞭解組織文化、組織結構與員工個人問題的相互影響

作用  

非常重要  

非常重要

他能熟悉員工福利政策  非常重要

他能暸解物質濫用的情況   重要  

他能具備壓力管理的相關知識  非常重要

他能瞭解正常和不正常行為的理論基礎  非常重要

了解員  
工健康  

他能了解如何協助組織進行心理健康與社會資源轉介  

非常重要  

非常重要

他能瞭解多元文化理論  重要  

他能瞭解外部環境的變遷  非常重要

他能關注少數族群的議題  重要  

他能了解海峽兩岸與企業間之相關議題  重要  

重視環  
境變遷  

他能具備國際觀  

重要  

重要  

他能具備規劃教育訓練課程的基本知識  非常重要

他能瞭解短期訓練課程的實施步驟  非常重要
籌劃教  
育訓練  

他能瞭解短期訓練課程的評量方法  

非常重要  

非常重要

他具備研究方法方面的知識  重要  

他具備需求評估方面的知識  非常重要

他具備績效評鑑方面的知識  非常重要

研究與

調查  

他瞭解報告書寫以及呈現的方式  

非常重要  

非常重要

 

二、技能部分  

筆者研究發現企業諮商人員所需具備之

能力內涵，於技能部分包含了：「個別諮商」、

「團體諮商」、「實施測驗評量」、「宣傳

與提倡」、「溝通與協調」、「顧問與諮詢」
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與「協助人力資源發展」，七個主構面如下

表四。在七個主構面共有 29 項能力項目中，

因「他能夠協助組織進行員工績效考核與評

鑑」1 項未達重要程度刪除外，其餘項目皆

達到非常重要程度。  

 

表四   企業諮商人員能力內涵－技能部分重要程度分析表  

重要程度  
主構面  能力項目  

主構面  能力項目

他能夠運用各種個別諮商技術，建立、持續和結束諮商關係 非常重要

他能夠對當事人及其問題形成某種判斷，以擬定諮商目標、

策略與技術  
非常重要

他能夠察覺並適切處理影響其諮商行為的個人因素  非常重要

他能夠確實奉行諮商專業倫理  非常重要

個別  
諮商  

他能察覺並適切處理影響其諮商行為的組織因素  

非常重要  

非常重要

他具備團體諮商進行前的準備技巧  非常重要

他具備團體諮商過程中的領導技巧  非常重要

他具備團體諮商專業倫理行為  非常重要

團體  
諮商  

他能夠運用團體諮商的主要技術、策略和方法  

非常重要  

非常重要

他能依需要來選擇適當有效的測驗評量  非常重要

他能夠正確無誤地實施測驗評量  非常重要

他能夠清楚地解釋測驗評量的結果  非常重要

實施測  
驗評量  

他能夠正確地運用測驗評量的結果  

非常重要  

非常重要

他能有效地與人聯繫有關的工作  非常重要

他能與組織進行協商  非常重要

他能與員工建立ㄧ個信任、開放和有用的良好關係  非常重要

他能瞭解對方的感覺及傳遞的訊息，然後恰當地回答這些訊

息及瞭解的內容  
非常重要

他能建立組織與員工間的溝通管道  非常重要

他能瞭解並創造組織與員工雙贏的契機  非常重要

溝通與  
協調  

他能具備語文溝通技巧  

非常重要  

非常重要

他能分析組織文化如何影響諮商服務之提供  非常重要

他能運用策略，以推廣諮商服務內容  非常重要
宣傳與  
提倡  

他能宣導心理衛生的基本觀念與重要性  

非常重要  

非常重要

他能協助管理階層處理問題  非常重要

他能提供管理者有效的建議與諮詢  非常重要
顧問與  
諮詢  

他能與組織各部門建立良好的公共關係  

非常重要  

非常重要

他能夠進行員工資料蒐集、整理與分析  非常重要協助人  
力資源  
發展  

他能夠規劃員工生涯發展計畫  非常重要  
非常重要
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三、人格特質部分  

筆者從事研究發現企業諮商人員所需具

備之能力內涵，於人格特質部分包含了：「了

解自己」、「了解他人」與「人我交往」3

個主構面，總共包含了 21 項能力項目，其中

僅「他具備吸引力的特質」1 項，於三回合

問卷皆未達非常重要程度外，其餘項目皆達

到非常重要程度，如下表五所示。  

 

表五   企業諮商人員能力內涵－人格特質部分重要程度分析表  

重要程度  
主構面  能力項目  

主構面  能力項目  

他能夠自我探索與覺察  非常重要  

他能夠自我認同  非常重要  

他能對改變持開放的態度  非常重要  

他能持續地發展自己的諮商型態  非常重要  

他能維持情緒的成熟度  非常重要  

他具備開放的學習態度  非常重要  

了解自己  

他願意、也能夠容忍曖昧不明的情況  

非常重要  

非常重要  

他對別人的福利極為關切  非常重要  

他對別人的反應很自然的觀察  非常重要  

他能尊重、接納並支持他人  非常重要  

他能展現同理心的瞭解  非常重要  

他具有危機問題的敏感性  非常重要  

具備了解他人的意圖性  非常重要  

了解他人  

他具備了解他人的客觀性  

非常重要  

非常重要  

他具備「吸引力」的特質  重要  

他具備「值得信賴」的特質  非常重要  

他具備「專業」的特質  非常重要  

他能表現出真誠一致的態度  非常重要  

他能展現出對他人無條件的溫暖關懷  非常重要  

他具有人際關係的敏感性  非常重要  

人我交往  

他能具有性別的敏感意識  

非常重要  

非常重要  

 

陸、企業諮商人員能力內涵之研究結

論 

經過知識、技能及人格特質三個部分之

各個主構面及能力項目分析與篩選後，提出

以下結論。   

一、企業諮商人員所需之能力內涵  

涵蓋 6 個主構面及 30 個能力項目，分述

如下：  
(一 )企業諮商人員於專業發展主構面具備了

六項能力項目，其中以「他能深入地了

解企業諮商人員的專業角色」此能力項

目為最重要。  
(二 )企業諮商人員於掌握組織狀態主構面具

備七項能力項目，其中以「他能瞭解組
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織文化、組織結構與員工個人問題的相

互影響作用」此能力項目為最重要。  
(三 )企業諮商人員於了解員工健康主構面涵

蓋了五項能力項目，其中以「他能具備

壓力管理的相關知識」此能力項目為最

重要。  
(四 )企業諮商人員於籌劃教育訓練主構面涵

蓋了三項能力項目，其中以「他能具備

規劃教育訓練課程的基本知識」此能力

項目為最重要。  
(五 )企業諮商人員於重視環境變遷主構面涵

蓋了五項能力項目，其中以「他能了解

外部環境的變遷」此能力項目為最重要。 
(六 )企業諮商人員於研究與調查主構面涵蓋

了四項能力項目，其中以「他具備需求

評估方面的知識」與「他瞭解報告書寫

以及呈現的方式」此能力項目為最重要。 
涵蓋 7 個主構面及 28 個能力項目，分述

如下：  
(一 )企業諮商人員於個別諮商主構面涵蓋了

五項能力項目，其中以「他能夠運用各

種個別諮商技術，建立、持續和結束諮

商關係」、「他能夠察覺並適切處理影

響其諮商行為的個人因素」與「他能夠

確實奉行諮商專業倫理」為最重要。  
(二 )企業諮商人員於團體諮商主構面涵蓋了

四項能力項目，其中以「他具備團體諮

商專業倫理行為」此能力項目為最重要。 
(三 )企業諮商人員於實施測驗評量主構面涵

蓋了四項能力項目，其中以「他能夠正

確無誤地實施測驗評量」、「他能夠清

楚地解釋測驗評量的結果」與「他能夠

正確地運用測驗評量的結果為最重要。  
(四 )企業諮商人員於溝通與協調主構面涵蓋

了七項能力項目，其中以「他能與員工

建立ㄧ個信任、開放和有用的良好關係」

此能力項目為最重要。  
(五 )企業諮商人員於宣傳與提倡主構面涵蓋

了三項能力項目，其中以「他能宣導心

理衛生的基本觀念與重要性」此能力項

目為最重要。  
(六 )企業諮商人員於顧問與諮詢主構面涵蓋

了三項能力項目，其中以「他能提供管

理者有效的建議與諮詢」此能力項目為

最重要。  
(七 )企業諮商人員於協助人力資源發展主構

面涵蓋了二項能力項目，其中以「他能

夠規劃員工生涯發展計畫」此能力項目

為最重要。  
涵蓋 3 個主構面及 21 個能力項目，分述

如下：  
(一 )企業諮商人員於了解自己主構面涵蓋了

七項能力項目，其中以「他能夠自我探

索與覺察的」與「他能對改變持開放的

態度」此能力項目為最重要。    
(二 )企業諮商人員於了解他人主構面涵蓋了

七項能力項目，其中以「他具有危機問

題的敏感性」此能力項目為最重要。  
(三 )企業諮商人員於人我交往主構面涵蓋了

七項能力項目，其中以「他具備「值得

信賴」的特質」此能力項目為最重要。  

二、企業諮商人員所應具備之能力的重要性  

筆者研究企業諮商人員所應具備的重要

能力，在知識、技能、人格特質三部分，經

過三回的德懷術專家問卷施測後，依重要程

度及專家共識程度的評定結果，整合專家意

見，得到下列發現：  
(一 )知識部分主構面重要程度依序為：「掌

握組織狀態」、「了解員工健康」、「籌

劃教育訓練」、「專業發展」、「研究

與調查」、「重視環境變遷」。  
(二 )技能部分主構面重要程度依序為：「個

別諮商」、「團體諮商」、「實施測驗

評量」、「溝通與協調」、「宣傳與提

倡」、「顧問與諮詢」、「協助人力資

源發展」。  
(三 )人格特質部分主構面重要程度依序為：

「了解自己」、「了解他人」、「人我

交往」。  
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柒、企業諮商人員能力內涵之研究建

議 

一、給企業界的建議  

(一)企業諮商人員之遴聘  
企業諮商人員的能力將影響未來執行工

作的成效，因此企業界實施企業諮商時對諮

商人員之遴聘，可依據所篩選出的企業諮商

人員應具備之能力項目，判斷企業諮商人員

是否具備了所需能力，並依照能力所需重要

性來作為遴選標準，以遴聘適合在企業內從事企

業諮商之工作者。 
(二)企業諮商人員之在職訓練  

為提升企業諮商執行工作的成效，企業

界可對企業諮商人員進行能力檢核，針對其

所欠缺之能力，辦理企業諮商人員之在職訓

練。在職訓練可以外聘企業諮商專家來授課

或薦送相關人員至企業諮商人員之專門培育

機構接受訓練，以提升在職企業諮商人員之

工作能力。企業界可依循企業本身之需求，

評估組織內的企業諮商人員所需補強的訓練

內容，使受訓單位依照欠缺的能力進行在職

訓練。  

二、給企業諮商人員的建議  

(一)企業諮商人員之自我發展  
企業諮商人員可依據篩選出來的能力項

目，當作是執行企業諮商工作時所涵蓋了的

能力清單，在未來自我發展時，可依自身能

力現況與本研究結論所列之能力項目進行比

較，進而釐清自己已具備的能力與未來所需

加強努力的方向。  
(二)注重自我人格特質之陶冶  

企業諮商人員能力內涵知識、技能、人

格特質三部分中，以「人格特質」部分最為

重要，其次是「技能」與「知識」部分。因

此企業諮商人員欲勝任企業諮商工作，首要

項目是加強自我人格特質的陶冶，由「了解

自己」、「了解他人」開始，進而發展「人

我交往」的能力。  
(三)加強企業諮商技能之培養  

企業諮商人員技能部分首重「個別諮商」

能力，其次為「團體諮商」能力、「實施測

驗評量」能力、「溝通與協調」、「顧問與

諮詢」與「協助人力資源發展」能力等，作

為企業諮商人員加強自我能力順序之參考。  

三、給企業諮商人員培育機構的建議  

(一)培育機構之需求評估  
企業諮商人員培育機構在培育訓練企業

諮商人員時，須了解那些能力項目是企業諮

商實務工作者所需要的，而培育機構在授課

時可以針對現職企業諮商人員，疏漏或不足

的地方，給予適當課程以協助、補強現職人

員在能力上的缺乏。另一方面，培育機構可

以針對想要從事企業諮商工作的人，評估他

們的需要而給予完整的訓練課程，以期能在

訓練完畢，立即為企業界所任用。培育機構

可以依照師資結構與市場需求來進行企業諮

商人員之養成與培訓。  
(二)培育機構之課程設計與發展  

企業諮商人員培育機構可發展相關企業

諮商人員培育課程，以增進企業諮商人員能

力內涵，能符合業界在企業諮商領域之需

要。課程的設計可以採用 Carroll 在 1996 年

書中所提及一個為期兩年獲取證照資格的企

業諮商訓練課程，包含了五個範疇：（一）

知識基礎；（二）能力訓練；（三）人格發

展；（四）在工作場域的個案工作督導；（五）

員工諮商的倫理 /專業問題。亦可以依據本研

究結果，分為知識、技能與人格特質三部分

作為課程發展與設計的主軸，且必須將理論

與實務進行統整，以期規劃出最為符合企業

諮商人員與業界雙方所需要的課程。  
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A Study on the Competences of Workplace  

Counselors  

Cheng,Yi-Ju  
National TAIWAN Normal University  

Abstract 
The purpose of the study was to discuss what the competence to be necessary and 

how important to keep the competence as a workplace counselor. Furthermore, it was also 
to provide some suggestions for selecting, training, and developing the workplace coun-
selor in the future.  

There were several steps to do this research. First of all, it started to collect lots of relative 
materials and refined the literatures regarding workplace counselling and workplace counselors. 
After the literature review, it began to interview with current workplace counselors. There had been 
two workplace counselors to be interviewed while accomplishing the research. From the prior 
procedures, it got enough information to complete the Delphi questionnaires about what the com-
petence to be necessary for being a workplace counselor.  

After the questionnaires verified by experts, the next step was to implement the Delphi method. 
There were 16 people who were workplace counselors or the scholars in the relative field in this 
research and they were required to test for three different questionnaires. At last, the data from 
this survey were analyzed by several statistical methods such as means, mode and quartile de-
viation. 

Finally, there was a conclusion. To be a workplace counselor must have three main compe-
tencies: knowledge, skill, and personality. Besides, there was a rank list arranged by the common 
views of the experts and depended on the importance of the competencies in the survey. 

1.The knowledge item had 6 main ideas and 30 competencies. These main ideas were to 
grasp the organization status, to know the employees’ health, to prepare the training, to 
keep the adventure development, to do research and investigate, and to value the transi-
tion of the environment.  

2.The skill item had 7 main ideas and 28 competencies. These main ideas were to 
counsel individually, to counseling by group, to execute the test and review, to 
communicate and coordinate, to advertise and advocate, to consult or to advise, 
and to assist to develop the human resource.  

3.The skill item had 3 main ideas and 21 competencies. These main ideas were to 
acquaint with oneself, to know and to interact with others.   

At last, it still provided some suggestions for workplaces, organizations in training the 
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workplace counselors, workplace counselors and the advanced research based on the 
conclusion of this study. 
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