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摘  要 
 

本 研 究 係 透 過 理 性 行 為 理 論 的 觀 點 進 行 企 業 員 工 使 用 員 工 協 助 方 案

(Employee Assistance Program，以下簡稱 EAP)意願與行為的探討，試圖釐清

影響使用 EAP 意願與行為的變項關係，以做為企業組織及 EAP 的相關實務

工作者在推展 EAP 的參考。本研究以有導入 EAP 公司之員工為對象，樣本

數為 176 人，並以結構方程模式進行資料分析。研究結果指出若員工能知覺

EAP 的易用性，會提升對於 EAP 的認知評價，覺得 EAP 是有用的，同時進

一步增加 EAP 的使用意願。另外，若公司在推展 EAP 時，能讓員工更清楚

EAP 的服務管道，也有助於提升員工知覺 EAP 的好奇心，進而提升 EAP 的

使用意願。當員工使用意願提升時，EAP 的使用行為才會增加，進而公司整

體 EAP 的使用率也會提升。文末，本研究提出建議，並對研究限制提出說明。 

關鍵詞：員工協助方案、理性行為理論、員工協助方案使用意願 
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一、緒論 

自 1970 年後，台灣的產業結構逐漸從農業社會逐步轉型為工商業社會，

這樣的改變，使得在都市工作生活的青年產生了社會適應的問題，促使政府

開始留意關心職場勞工的身心健康議題，也因而借鏡美國推動員工協助方案

(Employee Assistance Program，以下簡稱 EAP)的經驗，來照顧勞工的身心福

祉，從早期 1980 年的「勞工輔導制度」，到 1994 年整合工業社會工作的概

念，擴大了 EAP 的服務內涵，到 2000 年政府透過各項輔導措施，積極支持

企業推動 EAP (勞動部，2014)。 

然而，企業導入了 EAP，勢必要有成效評估指標，EAP 績效評估指標主

要分為使用率、服務滿意度、投資回報的評估、個人改變影響指標及組織運

行影響指標(徐進，2010)，其中使用率雖然沒有完全反映出 EAP 是否為職場

帶來的影響(Sharar, Pompe and Lennox, 2012)，但若要能夠反映 EAP 實行的

情況，最具體直接的方式就是採用使用率作為參考的指標。美國 EAP 專業協

會(Employee Assistance Professionals Association，以下簡稱 EAPA)也指出組

織和 EAP 供應商通常將 EAP 使用率視為 EAP 成功與否的衡量標準(EAPA, 

2009)，足見 EAP 使用率作為 EAP 實行成效指標的適切性。 

在美國，EAP 穩定發展時，使用率普遍處於 5%～7%，台灣則為 2.5%

～3.5%。在台灣的政府機關近幾年也開始導入 EAP，從 2014 年 53 個機關的

員工協助方案服務模式與心理諮商使用率統計數據中得知將近八成機關的

EAP 使用率是嚴重偏低的(人事行政總處，2014)。綜上，目前台灣企業在導

入 EAP 上，普遍使用率上仍有很大的發展空間，要增進使用率，可從探討

EAP 使用率的影響因素開始。 

檢視目前的現行研究及文獻(林栢章與王精文，2009；林家興，2015；溫

金豐、黃智，2000；Azzone et al., 2009；Ceridian, 2014；Cottee, 2006；Csiernik, 

2003；Googins and Godfrey, 1987；Weiss, 2003；Knoepke, Aronoff and Carney, 
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2014；Goldstein, 1997，引用自 Nsibande-Mbokazi, 2010)可發現，EAP 使用

率的影響因素是從導入 EAP 組織的角度為出發點，然而，要提升 EAP 使用

率，最終需回歸使用人數是否增加，員工是否願意尋求 EAP 服務，故本研究

以導入 EAP 公司的員工為研究對象。 

根據 Fishbein and Ajzen (1975)提出的理性行為理論(Theory of Reasoned 

Action，TRA)，假設人的行為在意志控制之下，個人對行為的信念與評估會

影響個人對此行為之態度，而個人對特定行為的態度與主觀規範會影響行為

意圖，實際的行為則受到行為意圖的影響(Ajzen and Fishbein, 1975)。是故，

本研究認為可透過理性行為理論進行探討，釐清員工對 EAP 的信念與使用意

願，進而讓員工改變對 EAP 的看法，提升使用 EAP 的可能性，其中本研究

將員工對 EAP 的認知分為知覺對 EAP 的易用性、有用性以及好奇心。 

綜上，本研究以理性行為理論的觀點探討員工知覺 EAP 易用性、有用性

以及好奇心與 EAP 使用意願、行為之關聯，以做為未來相關 EAP 實務在提

升員工使用意願與行為，增進公司 EAP 使用率的參考。 

二、文獻探討 

(一) EAP 

EAP 的定義非常多樣化，取決於 EAP 的類型、提供服務的性質、EAP

在那個國家運作，發揮什麼樣的功用(Masi, 2011)。根據 EAP 的相關定義可

發現美國 EAP 的定義相對之下較為一致，且 EAPA (2010)將 EAP 下了定義，

主要係以處理影響工作績效的員工個人問題及組織生產力問題為主，所設計

出的方案；另外，有些定義則提及早期辨識、促進員工尋求協助，解決自己

的問題等概念(Jaarsveld, 2004；Masi, 2011)。在台灣 EAP 定義(林桂碧，2004﹔

勞委會，2000﹔勞動部，2014﹔謝鴻鈞，1996)則較為多元，延續了勞工輔導

的歷史，其主要精神仍以照顧員工為主，提升員工工作績效，以發揮預防重

於治療的模式來思考並提供服務，當然其中也有類似美國 EAP 的定義；因
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此，台灣 EAP 定義反映得是台灣企業在實行 EAP 時想要達到的目的以及定

位，有以福利、照顧員工為目標，也有視其為管理的工具，其分別會衍生出

不同的定義。至於，本研究針對得是如何提升員工使用 EAP 的意願與行為的

部分，增進 EAP 使用率，以促進組織整體的績效，故參考得是 EAPA 於 2010

年提出的定義，EAP 是職場方案設計於協助、辨識和解決其影響工作表現的

「員工個案」問題，無涉及管理諮詢或是組織生產力議題的部分。 

EAP 核心技術代表員工協助(EA)專業必不可少的組成部分。許多 EAP

提供了核心技術的服務，而所有的 EAP 必須提供這些核心技術的服務才能被

視為 EAP。認證委員會(The Council on Accreditation，以下簡稱 COA)對 EAP

的認證標準係 EAP 是由 EAP 核心技術作為標準來定義的(Masi, 2011)。從林

桂碧(2005)整理的美國 EAP 所發展出來的服務項目以及 EAPA (2005)「The 

EAP Buyer’s Guide」，其服務內容係以 EAP 核心技術為基礎，進行服務項目

的設計，進而兼顧員工與組織需求，以達到處理員工工作績效的個人問題與

組織生產力的目標。 

在台灣 EAP 服務內容可從方法導向、內容導向的來進行分類，其中具有

代表性的分別有二，一是以勞委會 1998 年提出的範疇，將服務內容分為工

作面、生活面以及健康面，可歸類為內容導向；二為方隆彰於 1995 年提出

的範疇分為諮商類、教育類、申訴類、諮詢類、福利類、休閒類以及其他，

可歸類為方法導向。 

由於台灣並未訂出 EAP 的核心技術，服務內容較為歧異，每間推行 EAP

的公司所提供的服務可能都不盡相同，又因服務內容的多樣化，有些與人資

功能類似的服務(如：申訴服務、教育訓練、醫療保健類以及休閒娛樂類)，

可能連帶影響到 EAP 服務功能的發揮。 

有賴於台灣 EAP 服務內容的歧異性，本研究係針對員工自行尋求 EAP

服務的面向，並參考 EAP 核心技術，以及上述彙整的內容導向(勞委會，1998)

與方法導向(方隆彰，1995)的服務內容，將內容導向方面的服務內容，分為

因應工作適應、生涯發展、生活問題、法律問題、財務問題以及生理與心理

健康問題；至於，方法導向方面的服務內容，將其範圍設定為諮商、團體活
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動(團體諮商、心衛推廣活動)、諮詢(法律諮詢、財務諮詢以及醫療諮詢)，

其中在實際運作的形式上有所不同，如:個別諮商係一對一的進行，共同努力

探索個案問題並解決的過程(劉焜輝，1976；Egan, 1982；Ivey, 1980)﹔團體

諮商主要則是透過團體成員間共同探索相同問題，一起解決問題，並將團體

諮商中學到的經驗運用於組織工作中(劉文華與單鑫，2010；Gill and Barry, 

1982)﹔心衛推廣活動係運用檢測量表、文章、好書推薦、電影欣賞、案例分

享、甚至部落格討論等方式，透過觀察學習，探索自我問題，進而覺察(勞委

會，2009)﹔法律、財務、醫療等諮詢主要係一對一透過給予建議等方式解決

問題(黃月霞，2002；勞動部，2014)。但其核心目的皆係解決員工工作表現

的個人問題。 

綜上，本研究提出「員工協助方案」之定義：為協助辨識和解決其影響

工作表現之個人問題(工作適應、生涯發展、生活問題、法律問題、財務問題

以及生理與心理健康問題、財務問題及法律問題)所設計的員工職場方案，其

中包含諮商、團體活動(團體諮商、心衛推廣活動)以及個別諮詢(法律諮詢、

財務諮詢、醫療諮詢)等方式。 

(二) 以理性行為理論探討 EAP 使用意願與行為 

理性行為理論(Theory of Reasoned Action, TRA)，是由美國學者 Fishbein

與 Ajzen 於 1975 年提出的，假設人的行為在意志控制之下，個人對行為的

信念與評估會影響個人對此行為之態度，而個人對特定行為的態度與主觀規

範會影響行為意圖，實際的行為則受到行為意圖的影響(Ajzen and Fishbein, 

1975)。然而，由於，不同行為特性上有所差異，故在過往的研究中，會因為

其中行為特性的差異，將理性行為理論中，人對行為的信念進行調整與延

伸，如，Davis, Bagozzi and Warshaw (1989)、Moon and Kim (2001)以及張基

成、林建良與顏啟芳(2011)所發展的科技接受模型，皆是以理性行為理論為

基礎進行調整與延伸而發展出來的理論模型。 

綜上，本研究以理性行為理論為基礎，釐清員工對 EAP 的信念與使用意

願，進而讓員工改變對 EAP 的看法，願意主動使用 EAP；其中，員工包含
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有接受過 EAP 服務及未接受過 EAP 服務的員工。 

(三) 影響 EAP 使用意願與行為的因素 

回顧過去 EAP 使用傾向的相關文獻發現，在導入方案前，若要讓人知覺

到方案的有效性，其中必須讓人知覺到方案的易用性(acessible)；知覺方案的

有用性(effectiveness)會影響方案的使用意願(Schneider, 1998)。 

然而，EAP 的保密性會影響到員工的使用意願(Milne, Blum and Roman, 

1994；French et al., 1997；Harlow, 1998)。員工協助方案的諮商具有保密性

的特徵，員工協助方案的效果端賴員工對此的信賴度，員工對自己的晤談是

否影響到工作非常在意，因此諮商內容的保密很重要(劉焜輝，2015)。但本

研究將 EAP 定義並不僅限於諮商，還包含團體活動(團體諮商、心衛推廣活

動)以及個別諮詢(法律諮詢、財務諮詢、醫療諮詢)，其他活動所需的保密性

性質相對較低。另外，張西超(2015)指出可將正向心理學應用於 EAP，其最

大好處就是容易被員工接受，消除心理學的神秘感和恐懼感，讓員工將心理

學當成挖掘潛能和輔助成長的工具，開始積極主動使用 EAP 項目提供的各項

福利。此作法認為應該利用宣傳推廣協助員工更深入得了解自己，學會識別

早就存在於個體還未被識別的問題和困擾，讓他們改變傳統“自己扛”的解決

問題模式，懂得適時向專業人員伸出求助的手(張西超，2015)。故本研究認

為保密性固然重要，但引入正向心理學的概念，改變員工對於 EAP 的內在認

知，或許是個提升 EAP 使用意願與行為的積極作法，如：增進員工對 EAP

的好奇心。 

EAP 相關文獻中指出塔羅牌、算命及心理測驗通常較易讓員工產生好奇

心，當員工產生好奇心時，會進而讓員工想要參與這些活動(王韋琇，2013；

邱琤惠與徐文峰，2008；陳惠婷等，2016；智慧果，2014；勞委會，2009)，

故可將塔羅牌、算命及心理測驗等做為 EAP 的連結工具，讓員工藉由參加塔

羅牌、算命及心理測驗等活動，對 EAP 產生好奇心，為後續的 EAP 服務做

好引入準備。在實務上，多數員工會抱著試探或是好奇的心態來尋求心理幫

助，通常一開始還是有點設防，一般從身體不適談起，當心理諮詢專家讓他



以理性行為理論探討員工使用員工協助方案的意願與行為 

．199．  

們感受到安全的時候，他們才會逐漸深入展開，談談工作中的人際關係，職

業 發 展中 的迷 茫 ，以 及家 庭 感情 的變 故 ，子 女教 育 的困 惑等 (勝 名心理 ，

2010)。另外，輔導有自殺企圖的案主很重要的是，要以拖延戰術的方法幫助

案主度過自殺的危險期，可在諮商過程中要能引起並維持案主對諮商師所採

用的方法的好奇心及興趣(駱芳美與郭國禎，2009)。 

綜上，本研究透過理性行為理論進行 EAP 使用意願與行為的延伸探討，

進而釐清員工對於 EAP 的信念，提升使用 EAP 的可能性，其中依據上述影

響 EAP 使用意願文獻，本研究將員工對於 EAP 的信念分為知覺 EAP 易用性、

知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心共三個影響 EAP 使用意願與行為的因素。 

1、知覺 EAP 易用性 

知覺易用性(perceived ease of use)則是指使用者主觀察覺到該科技容易

使用之程度，包括容易學習、使用以及使用過程清楚且易懂(Davis, 1989)。

研究者參考 Davis (1989)知覺易用性概念以及 EAP 服務提供的相關文獻，包

含行政流程及表單、尋求服務的管道、提供服務的地點、提供服務的環境等

(勞委會，2009；行政院人事行政總處，2014；劉焜輝，2015)，將 EAP 的知

覺易用性定義為員工主觀察覺到 EAP 容易使用的程度，並分為尋求 EAP 服

務的容易性以及實際使用 EAP 的容易性。 

2、知覺 EAP 有用性 

知覺有用性(perceived usefulness)是使用者主觀認為使用此科技能夠增

進他的工作表現。若系統具有高的有用性，此時，使用者相信使用系統與績

效存在著正向關係(Davis, 1989)。研究者參考 Davis (1989)提出的知覺有用性

概念以及 Lennox et al. (2010)提出的評估 EAP 成效的指標，將 EAP 知覺有用

性定義為員工主觀認為使用 EAP 能夠增進他的職場表現，包含改善工作缺勤

時數、假性出席時數、工作負面壓力感受，增進工作投入度以及生活滿意度。 

3、知覺 EAP 好奇心 

所謂的知覺好奇心係指使用者在互動過程中感到好奇的程度(張基成、林

建良與顏啟芳等，2011)。 

本研究參考知覺好奇心的概念(張基成、林建良與顏啟芳等，2011)以及
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諮商(Egan, 1982；Ivey, 1980)、團體諮商(Gill and Barry, 1982；劉文華與單鑫，

2010)、心衛推廣活動(勞委會，2009)、個別諮詢(法律諮詢、財務諮詢、醫

療諮詢) (黃月霞，2002；勞動部，2014；行政院人事行政總處，2014)等相關

EAP 服務，其核心目的皆係解決員工工作表現的個人問題，故將知覺 EAP

好奇心定義為員工主觀認為在使用 EAP 過程中，對於如何解決個人工作表

現問題感到好奇的程度。 

(四) EAP 使用意願與行為 

1、EAP 使用意願 

使用意願(Behavioral Intention to Use)的構念則首先出現在 Davis, F. D., 

R. P. Bagozzi and P. R. Warshaw (1989)的科技接受模型中，指得是「使用者在

進行特定行為的意願強度」。然而，本研究考慮 EAP 服務所建構的問題發現

系統，除了自我尋求 EAP 服務外，也包含他人辨識出有工作表現困擾的員工

後，進一步將其轉介或是鼓勵其使用 EAP；另外，尋求 EAP 服務的員工，

通常若經評估成案後，接受諮商或團體諮商服務次數不僅為一次，即便是採

取 SFBT 取向的諮商服務，最多也要到五到八次(Masi, 1982；Littrell, 1998)；

故本研究參考 EAP 服務的特性以及郭建明與陳明仁(2014)對於使用意願的論

點，將使用意願定義為員工將來願意使用、持續使用 EAP 至解決問題的主觀

意願，或者願意進一步推薦給其他人使用的意願。 

2、EAP 使用率與 EAP 使用行為 

(1) EAP 使用率 

EAP 使用率，組織和 EAP 供應商通常將其作為 EAP 成功與否的衡量的

標準；同時，也是比較 EAP 實施成效的標準(EAPA, 2009)。使用率的增加通

常對員工造成一些影響，包括：減少藥物濫用和相關的問題、降低缺勤狀況

(例如：在工作時，減少處理個人問題的時間)、提高士氣(Knoepke, Aronoff, and 

Carney, 2014)。 

EAPA (2009)指出，EAP 使用率的定義為在某段期間(通常是一年)新接受

EAP 服務的個案數除以所有符合 EAP 使用資格的員工。雖然這個公式看起
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來非常簡單，在實際應用中在該定義仍然相當含糊。定義上的歧義已經導致

所呈現出來的使用率有一個相當大的變化，因此不同方案間很難進行比較。

Attridge et al. (2009)則確定了三種不同類型的使用率計算方式。第一個指

標，臨床個案使用率(clinical case use rate)，包括在特定期間內成為接受 EAP

服務的個案，並且實際接受了至少一次諮商的員工數，除以符合 EAP 使用資

格的全體員工，Attridge 等人指出用臨床個案使用率的定義通常每年使用率

從 1%至 5%。第二個指標是使用 EAP 所有直接服務的員工，包括沒有成為

接受 EAP 服務的個案和沒有面談的員工(電話諮詢、初談、轉介、管理或組

織諮詢、工作坊，以及危機管理等等)除以符合 EAP 使用資格的全體員工。

Attridge 等人建議，此可以稱為一般員工使用率(people use rate)，這樣的計

算方式通常使用率每年落在 5%至 15% 的程度。第三個使用率指標被稱為總

活動使用率(total activity use)，除了包括接受上述第一個和第二個指標指出

服務的員工外，再加上那些參加 EAP 宣導或心理衛生推廣活動(如專題演講)

的員工數除以符合 EAP 使用資格的全體員工，Attridge 等人指出這樣的計算

方式通常使用率主要落在 15% 至 30% 之間。 

綜上，EAP 使用率的計算以及個案的列入上目前仍舊處於歧異的狀況，

並無一個標準的準則出現，其中個案的列入包含了接受諮商、個別諮詢、團

體諮商、初談、轉介、管理或組織諮詢、工作坊，以及危機管理，甚至是 EAP

宣導或心理衛生推廣活動(如：專題演講)，其中本研究 EAP 定義中，EAP 的

服務範圍：諮商、個別諮詢、團體諮商、心衛推廣活動以及初談皆在上述個

案列入的範疇中；另外，在個案數的計算方式上，也處於相同的狀況，分為

以人數計算以及以人次計算；若是以人數計算，在一年內，同一個員工只要

有尋求 EAP 服務，不管成案後接受幾次諮商進而結案，因多少不同類型問題

而成案，成案多少次，皆為一個個案數；若是以人次計算，則可能包含下述

兩種情況，在一年內，同一個員工尋求 EAP 服務而成案的次數或是成案涉及

的類型問題數。 

(2) EAP 使用行為 

使用行為 (Actual use)是使用者對於網路的使用頻率及次數的自我評估
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(Moon and Kim, 2001)。回應 EAP 使用率(Attridge et al., 2009；EAPA, 2009)

的計算，若將 EAP 使用行為以個案數來計算，其個案列入的包含範圍相當歧

異，若將本研究定義的 EAP 服務範圍，接受諮商、個別諮詢、團體諮商、心

衛推廣活動以及初談列入個案，個案數的計算如上述也相當歧異，包含以人

數計算以及人次計算，有賴於個案的列入以及個案數計算方式上的歧異，故

本研究將 EAP 使用行為聚焦於員工自行尋求 EAP 協助的行為 (勞動部，

2014)，至於，是否初談、成案、轉介或是核准參加活動，由後續的評估及解

決系統來處理；另外，為回應使用率可能的個案數計算方式(以人數計算或是

人次計算)，本研究將 EAP 使用行為分為過去一年內是否尋求 EAP 協助、因

多少問題尋求 EAP 協助以及尋求 EAP 協助的次數分別進行瞭解。 

(五) 「知覺 EAP 易用性—知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心—

EAP 使用意願—EAP 使用行為」假設模式 

在科技接受模型裡，知覺易用性的改善，可以在相同努力下，完成更多

工作，進而讓使用者提升該科技能夠增加績效的評價，故知覺易用性對知覺

有用性有直接的影響。知覺有用性能夠直接影響行為意願，改善績效的認知

評價能夠做為影響行為意願的基礎，若他們相信此行為能夠增加他們的工作

績效，將能夠形成行為意願(Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989)。 

易於 EAP 訊息取得、行政流程的簡化及表單的完整、尋求服務管道的便

利性、提供服務地點的便利性、提供良好的服務環境等可以提升使用的意願

(行政院人事行政總處，2014；勞委會，2009；趙然，2011；劉焜輝，2015)。

另外，在導入方案前，若要讓人知覺到方案的有效性，其中必須讓人知覺到

方案的易取得性(accessible)，知覺方案的有效性(effectiveness)則會影響方案

的使用意願。當然，員工相信 EAP 能夠解決他們的問題比起認為不能夠有效

解決問題的員工更可能使用方案(Schneider, 1998)。 

綜上，本研究推論知覺 EAP 易用性對 EAP 使用意願有正向影響；知覺

EAP 的有用性在知覺 EAP 的易用性對 EAP 使用意願間具有部分中介效果，

若員工感到 EAP 是容易使用的，由於 EAP 能協助改善影響績效的個人問題，
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自然會提升 EAP 能夠改善績效的認知評價，績效改善的認知評價的提昇則會

進一步提升使用 EAP 的意願。 

張基成、林建良與顏啟芳(2011)研究發現知覺易用性影響使用者的好奇

心，使用意圖會受到好奇心所影響，使用者認為行動學習系統越容易操作，

對於行動學習愈容易產生較佳的好奇心；當使用者對行動學習的好奇心愈

高，他們對於使用行動學習的意圖也會愈高。至於，好的宣傳品讓員工清楚

獲得服務的管道，並使得員工對 EAP 產生好奇與良好的印象，以化解對 EAP

服務的擔心及疑慮(勞委會，2009)。另外，員工對於塔羅牌(智慧果，2014)、

算命的好奇心(郭貞，2005)可以增進他們參與這些策略活動的可能性，足見

好奇心與使用意願間的影響性是存在的，將這些活動作為 EAP 的連結工具，

引入 EAP 服務中，可以為後續的其他 EAP 服務(個別諮商、團體諮商等)做

好準備；其中可將員工對塔羅牌、算命的好奇心視為廣泛性好奇，對於 EAP

的好奇心視為特定性好奇，廣泛性好奇是指探索多樣化的資訊，特定性好奇

則是指對於特定資訊的深入探索(Berlyne, 1978)，廣泛性好奇，會誘發了特

定性好奇，進而進行深入的探索(Day, 1971)；故透過 EAP 服務中的連結工具

(如：塔羅牌、算命)誘發對 EAP 服務的好奇心，進而增進使用 EAP 的意願。

另外，輔導有自殺企圖的案主很重要的是，要以拖延戰術的方法幫助案主度

過自殺的危險期，可在諮商過程中要能引起並維持案主對諮商師所採用的方

法的好奇心及興趣(駱芳美與郭國禎，2009)。 

綜上，在知覺 EAP 易用性、知覺 EAP 好奇心以及 EAP 使用意願上，本

研究推論知覺 EAP 好奇心為關鍵的內在動機因素，在知覺 EAP 易用性與 EAP

使用意願的關係中，具有部分中介效果，若員工感到 EAP 是容易使用的，有

助於提升員工對於 EAP 的好奇心，進而促進 EAP 的使用意願。 

大部分與社會相關的行為，都是在個人的意志控制之下，並且都可以由

意圖來加以預測(Ajzen and Fishbein, 1980)。Davis 等人認為科技接受模型知

覺易用性會影響知覺有用性，知覺有用性會再影響使用意願，進而影響實際

使用行為(Davis, Bagozzi and Warshaw, 1989)。Moon and Kim (2001)指出知覺

易用性會影響知覺有用性，知覺有用性，會再影響使用意願，進而影響實際
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使用行為；知覺易用性會影響知覺趣味性，知覺趣味性，會再影響使用意願，

進而影響實際使用行為，其中知覺趣味性構念中包含知覺好奇心。又現行研

究指出自陳式的 EAP 使用意願是能夠預測使用方案的指標，當員工有問題

時，那些具有 EAP 使用意願的員工比起不具有使用意願的員工更可能使用

EAP 方案(Schneider, 1998)。 

故本研究推論研究假設一：EAP 的使用意願可預測 EAP 的使用行為；

研究假設二：EAP 使用意願對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用行為間有完全中

介效果；研究假設三：EAP 有用性以及 EAP 使用意願兩變項對知覺 EAP 易

用性與 EAP 使用行為間有完全中介效果；研究假設四：EAP 好奇心以及 EAP

使用意願兩變項對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用行為間有完全中介效果；研

究假設五：EAP 使用意願對知覺 EAP 有用性與 EAP 使用行為間有完全中介

效果；研究假設六：EAP 使用意願對知覺 EAP 好奇心與 EAP 使用行為間有

完全中介效果。 

三、研究方法 

(一) 研究架構 

本研究依據變項間的關係，提出本研究之研究架構圖，如圖 1 所示。 

(二) 研究工具 

本研究採用問卷衡量方式蒐集資料，包括知覺易用性、知覺有用性、知

覺好奇心、使用意願、使用行為等。其中知覺易用性、知覺有用性、知覺好

奇心，採李克特氏七點計分量表，由「非常同意」、「同意」、「有點同意」、「沒

意見」、「有點不同意」、「不同意」、「非常不同意」，分別給予 7、6、5、4、3、

2、1 分。至於使用意願題項的衡量方式採李克特氏五點計分量表，由「非常

同意」、「同意」、「沒意見」、「不同意」、「非常不同意」，分別給予 5、4、3、

2、1 分。另外，使用行為的衡量方式係依瞭解同仁在過去一年內尋求 EAP 
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圖 1：研究架構圖  

協助的次數／在過去一年內因多少問題尋求 EAP 協助進行填寫，並且本研究

以次數/個數的實際數量進行編碼，「完全沒有」為 0、「一年大約一次／一個」

為 1、「一年大約兩次／兩個」為 2、「一年大約好幾次／好幾個」為 6、「一

個月大約一次／一個」為 12、「一個月大約一到兩次／一到兩個」為 18、「一

個月大約好幾次／好幾個」為 72。 

1、知覺 EAP 易用性 

本測驗工具為研究者參考 Davis (1989)知覺易用性概念以及 EAP 服務提

供的相關文獻，包含行政流程及表單、尋求服務的管道、提供服務的地點、

提供服務的環境等(行政院勞委會，2009；行政院人事行政總處，2014；劉焜

輝，2015)後，編制為知覺 EAP 易用性題項，共 6 題，如表 1。 

2、知覺 EAP 有用性 

本 測 驗 工 具 為 研 究 者 參 考 Davis(1989) 提 出 的 知 覺 有 用 性 概 念 以 及

Lennox et al. (2010) 提 出 的 評 估 EAP 成 效 的 指 標 ， 工 作 缺 勤 時 數

(Absenteeism) 、 假 性 出 席 時 數 (Presenteeism) 、 工 作 投 入 度 (Work 

Engagement) 、 生 活 滿 意 度 (Life Satisfaction) 、 工 作 壓 力 感 受 (Workplace 

Distress)後，將上述指標作為作為 EAP 是否有用的指標，編制為知覺 EAP

有用性題項，共 6 題，如表 2。 

3、知覺 EAP 好奇心 

好奇心量表來自於張基成、林建良與顏啟芳(2011)參考 Moon 與  Kim 

(2001)所提出，題項為 3 題，為李克特氏七點量尺。所有題項的因素負荷量

皆超過 0.55 (好奇心項因素負荷量分別為 0.955、0.949 以及 0.631)。組合信 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

+ 

EAP 使用行為 EAP 使用意願 

知覺 EAP 好奇心 

知覺 EAP 易用性 

知覺 EAP 有用性 
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表 1：知覺 EAP 易用性題項   

構面  衡量問項  

知覺 EAP

易用性  

1.我覺得取得 EAP 的資訊是容易的  

2.我覺得只要透過服務的聯繫管道，就可以使用 EAP 

3.我覺得尋求 EAP 服務的流程，是簡單且容易理解的  

4.我覺得要前往接受 EAP 服務是方便的  

5.我覺得在接受 EAP 服務的過程時是不受干擾的  

6.我覺得在接受 EAP 服務的過程時是可以充分與 EAP 專業人員討論的 

表 2：知覺 EAP 有用性題項   

構面  衡量問項  

知覺 EAP 有

用性  

1.我覺得使用 EAP 能夠使我減少缺勤問題  

2.我覺得使用 EAP 能夠改善我的工作績效  

3.我覺得使用 EAP 能夠使我減少工作上的分心  

4.我覺得使用 EAP 能夠促進我在工作的投入程度  

5.我覺得使用 EAP 能夠增進我的生活滿意程度  

6.我覺得使用 EAP 能夠減少我的工作壓力  

 

度為 0.906，平均變異數萃取量為 0.951。 

本測驗工具係依張基成、林建良與顏啟芳(2011)好奇心量表為依據，並

參考員工協助方案中諮商中解決問題的過程(Egan, 1982；Ivey, 1980)、團體

諮商(Gill and Barry, 1982；劉文華與單鑫，2010)、心衛推廣活動(勞委會，

2009)、法律諮詢、財務諮詢、醫療諮詢(黃月霞，2002；勞動部，2014；行

政院人事行政總處，2014)等以核心目的皆係解決員工工作表現個人問題的

EAP 服務內容，進行題項的修改，共 3 題，如表 3。 
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表 3：知覺 EAP 好奇心題項   

構面  衡量問項  

知覺 EAP 

好奇心  

1.我覺得使用 EAP 能夠激發我對於如何解決問題的好奇心  

2.我覺得使用 EAP 能夠帶領我探索我的問題  

3.我覺得使用 EAP 能夠喚起我對解決我問題的想像  

 

4、EAP 使用意願 

郭建明與陳明仁(2014)將行為意願定義為個人將來願意經常使用、持續

使用的主觀意願，或者願意進一步推薦給其他人使用意願等三個問項測量，

其中研究採用 Cronbach α來做為衡量問卷中構面之信度指標，以檢視內部

一致性程度，各衡量問項的建構效度居大於 Bagozzi and Yi (1988)所建議的

0.7 標準值。考驗後的結果發現 Cronbach α信度係數使用意願下為 0.941。

由於 Cronbach α信度係數高於 0.7，顯示本研究的問卷量表具有相當高的信

度。修正後相關分別為 0.847、0.935 以及 0.856。 

本研究問卷係依郭建明與陳明仁(2014)使用意願用三個問項測量，並考

量員工尋求 EAP 服務的特性，其中包含自行尋求 EAP 服務、他人辨識有工

作表現困擾的員工後，進一步轉介或鼓勵其使用 EAP 的性質，以及持續使用

EAP 服務至解決問題(Littrell, 1998；Masi, 1982)，進行題項的修改，共 3 題，

如表 4。 

5、EAP 使用行為 

Moon and Kim (2001)起源自先前電腦使用的研究發展出來的，量尺為七

點 李 克 特 氏 量 尺 ， 分 數 越 高 表 示 使 用 者 使 用 網 路 的 數 量 及 頻 率 越 高 ， 其

Cronbach's a 值為 0.8320。 

本研究問卷係依 Moon and Kim (2001)參考先前電腦使用的研究為依

據，以此為基礎，並考量本研究將 EAP 使用行為聚焦於員工自行尋求 EAP

協助的行為(勞動部，2014)以及 EAP 使用率可能的個案數計算方式(以人數

計算或是人次計算)，進行題項的翻譯與修改，共 2 題，藉以瞭解過去一年內
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是否尋求 EAP 協助、因多少問題尋求 EAP 協助以及尋求 EAP 協助的次數分

別進行瞭解，如表 5。 

表 4：EAP 使用意願題項   

構面  衡量問項  

EAP 使用意

願  

1.當我出現影響工作表現的個人問題時，我會願意使用 EAP 

2.我願意持續使用 EAP 直到解決我的工作表現問題  

3.我願意推薦其他同事使用 EAP 

 

表 5：EAP 使用行為題項   

構面  衡量問項  

EAP 使 用 行

為  

1.在過去一年內，你聯絡 EAP 尋求協助有多少次? 

2.在過去一年內，你因為多少問題聯絡 EAP 尋求協助? 

 

(三) 資料蒐集 

本研究母群體來自有提供 EAP 服務的公司，其中公司的員工為受試者，

曾經尋求過 EAP 服務或是未尋求過 EAP 服務的員工皆可填寫。本研究預試

樣本數與正式樣本數的比例維持在 1：4，預試樣本數為 54 名員工，預計正

式樣本數則約為 200 員工，實際收到 185 份，有效樣本 176 份(正式有效樣本

數為 176 名，包含預試樣本數 54 名)，資料搜集方式採取網路問卷以及紙本

問卷的方式發放，其中網路問卷蒐集到的樣本數為 91 份，紙本問卷的樣本

數為 85 份。網路問卷的發放係透過滾雪球式方式讓周遭認識的人將網路問

卷轉發給有提供 EAP 服務的公司員工填寫問卷。另外，請有提供 EAP 服務

的公司中的相關人員協助轉發網路問卷(包含某科技公司、某醫療機構以及某

製造業公司)。紙本問卷部分，請有提供 EAP 服務的公司的 EAP 工作者協助

發放(包含某製造業公司、某醫療機構以及某教育單位)以及在 EAP 學術論壇

中發放給與會者(有提供 EAP 服務的公司員工)填寫。本研究參考余民寧與李



以理性行為理論探討員工使用員工協助方案的意願與行為 

．209．  

仁豪(2006)觀點：問卷調查實質內容沒有調查方式效果的影響產生，不管是

在一般事實性問題的問卷調查或是在態度測量類上的問卷調查，網路問卷與

紙本問卷都沒有實質內容上的差異存在，故本研究將紙本與網路問卷合併進

行資料分析。 

(四) 資料分析 

本研究之問卷所得資料，經整理、編碼，以 SPSS20 套裝統計軟體以及

LISREL (LInear Structural RELations)，進行分析。 
問卷題目經翻譯及題項修改或是自編問卷題項後，與兩位教授以及一名

相關 EAP 領域專家，進行問卷題項的討論，並針對問卷題目的文字敘述、題

數、研究向度的歸類給予修正的意見，意見經彙整後，形成初步的問卷；問

卷形成後進行預試，信度分析採取內部一致性方法中的 Cronbach’s α係數，

並透過更正後項目總數(corrected item-total correlation)進行題目分析，以決

定是否需要刪題。 

效度分析先以主成份分析進行因素萃取，以特徵值 >1 以及陡坡圖，了

解萃取的因素數目，最後以陡坡圖計算的數目判斷為準；接著以主軸因素分

析為方法以固定因素數目進行抽取，若萃取超過兩個因素，則以 Promax 進

行斜交轉軸，以了解各題的因素負荷量以及所屬因素；最後完成正式問卷，

並進行正式樣本施測的信度分析，並透過結構方程模式(Structural Equation 

Modeling, SEM)進行驗證性因素分析及檢驗潛在變項間的路徑關係，以瞭解

各變項間的直接與間接效果。同時以描述性統計方式用來瞭解回收有效問卷

之受訪者的個人屬性變項，透過分析蒐集到之所有有效樣本，初步瞭解回收

樣本基本資料分佈情形。 
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四、研究結果 

(一) 樣本特性 

本研究正式有效樣本數為 176 名，性別以女生居多(佔 65.9 %)；年齡以

46-55 歲居多(佔 31.8%)，其次為 26-35 歲(佔 29.5%)，再次為 36-45 歲(佔

22.2%)；教育程度以大學(專)佔多數(佔 54.0%)，研究所以上居次(佔 42.6%)；

婚姻狀況以已婚佔多數(佔 61.9%)；年資以 1-5 年及超過 20 年佔多數(各佔

30%)；職位以非管理職佔多數(佔 70.5%)；所屬部門以人事部門佔多數 (佔

26.7%)，行政部門次之(25.0%)；產業以製造業佔多數(佔 31.8%)；公司員工

人數以 1000 人以上佔多數(佔 77.8%)，詳如下表 6。 

表 6：樣本特性之描述性統計表  

研究樣本  

樣本特性  樣本數  百分比  

性別  

男性  

女性  

 

60 

116 

 

34.1% 

65.9% 

年齡  

25 歲以下  

  26-35 歲  

  36-45 歲  

  46-55 歲  

  56 歲以上  

 

11 

52 

39 

56 

18 

 

6.3% 

29.5% 

22.2% 

31.8% 

10.2% 

教育程度  

國中(含)以下  

高中(職) 

大學(專) 

研究所以上  

 

0 

6 

95 

75 

 

0% 

3.4% 

54.0% 

42.6% 

婚姻狀況  

未婚  

已婚  

其他  

 

65 

109 

2 

 

36.93% 

61.93% 

1.14% 
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年資  

未滿 1 年  

1-5 年  

6-10 年  

11-15 年  

16-20 年  

超過 20 年  

 

17 

53 

21 

19 

14 

52 

 

9.7% 

30.1% 

11.9% 

10.8% 

8.0% 

29.5% 

職位  

管理職  

非管理職  

 

52 

124 

 

29.5% 

70.5% 

所屬部門  

研發部門  

生產部門  

採購部門  

銷售部門  

財務部門  

人事部門  

法務部門  

行政部門  

醫療部門  

其他  

 

14 

18 

1 

7 

3 

47 

4 

44 

9 

29 

 

8% 

10.2% 

0.6% 

3.9% 

1.7% 

26.7% 

2.3% 

25.0% 

5.1% 

16.5% 

產業  

通訊業  

電子業  

電腦業  

網際網路業  

化工石化業  

製造業  

運輸業  

營造業  

醫療業  

政府部門與大專院校  

其他  

 

2 

13 

3 

3 

4 

56 

6 

3 

25 

30 

31 

 

1.1% 

7.4% 

1.7% 

1.7% 

2.3% 

31.8% 

3.4% 

1.7% 

14.2% 

17% 

17.7% 

公司員工人數  

 99 人(含)以下  

100-499 人  

500-999 人  

1000 人以上  

 

13 

13 

13 

137 

 

7.4% 

7.4% 

7.4% 

77.8% 
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(二) 各變項之概況 

本研究將正式有效樣本 176 名員工的研究變項進行描述性統計分析，如

表 7 所示。知覺 EAP 易用性平均數 M 為 5.40 (標準差 SD=1.20)，平均得分

落在有點同意到同意之間。知覺 EAP 有用性平均數為 4.86 (SD=1.21)，平均

得 分 落 在 無 意 見 到 有 點 同 意 之 間 。 知 覺 EAP 好 奇 心 平 均 數 為 5.11 

(SD=1.21)，平均得分落在有點同意到同意之間。EAP 使用意願平均數為 3.75 

(SD=0.74)，平均得分落在無意見到同意之間。 

在過去一年內未尋求 EAP 協助的員工為 125 名員工(佔 71%)，在過去一

年內尋求 EAP 協助的員工為 51 名員工(佔 29%)。EAP 使用行為(尋求 EAP

協助)平均數為 0.67 (SD=1.42)，平均得分落在完全沒有到一年大約一次／一

個之間。使用行為第一題平均數為 0.72 (SD=1.56)，平均得分落在完全沒有

到一年大約一次之間。使用行為第二題平均數為 0.64 (SD=1.39)，平均得分

落在完全沒有到一年大約一個之間。 

(三) 各變項之相關 

本研究研究變項，知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 有用

性、EAP 使用意願以及 EAP 使用行為之兩兩變項間的相關皆達顯著，其相

關係數如下表 8。 

(四) 問卷信度與因素分析 

在問卷之信度衡量上，在預試樣本部份，本研究各變項之 Cronbach`sα

值均具有高度的一致性，分別為知覺 EAP 易用性之 Cronbach`s α 值為  .85、

知覺 EAP 有用性之 Cronbach`s α 值為  .93、知覺 EAP 好奇心之 Cronbach`s α

值 為  .94、 EAP 使 用 意 願 之 Cronbach`s α 值 為  .85、 EAP 使 用 行 為 之

Cronbach`s α 值為  .91；至於，研究變項中各題項的修正項目總相關(corrected 

item-total correlation)，皆超過  .3，故無需刪題(Kerlinger, 1986)，詳見下表 9。 
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表 7：研究變項之現況表  

題項  平均數 M 標準差 SD 

知覺 EAP 易用性  5.40 1.20 

知覺 EAP 有用性  4.86 1.21 

知覺 EAP 好奇心  5.11 1.21 

EAP 使用意願  3.75 0.74 

EAP 使用行為  0.67 1.42 

 

表 8：研究變項之兩兩相關彙整表  

 1 2 3 4 

1.知覺 EAP 易用性  _    

2.知覺 EAP 有用性  .63** _   

3.知覺 EAP 好奇心  .64** .81** _  

4.EAP 使用意願  .59** .73** .74** _ 

5.EAP 使用行為  .27** .25** .22** .28** 

註：N = 176** p <. 01   

 

表 9：研究變項中各題項的修正項目總相關(預試樣本) 

研究變項  修正項目總相關  

知覺 EAP 易用性  .54～ .78 

知覺 EAP 有用性  .65～ .84 

知覺 EAP 好奇心  .90～ .92 

EAP 使用意願  .67～ .79 

EAP 使用行為  皆為 .86 

 

效度分析方面，在預試樣本部份，以特徵值(eigenvalue)大於一法則及陡

坡圖(scree plot)決定各變項萃取的因素數目，並以主軸法(principle axis)抽取

決定好的因素數目，進行探索性因素分析。分析結果顯示，各變項 KMO 數
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值本研究皆大於 0.5 符合標準，顯示本問卷適合進行因素分析，各變項萃取

的因素數目皆為 1 個，並且各題項因素負荷量皆達大於 0.5 的標準值(Fornell 

and Larcker, 1981)，詳見下表 10。 

在問卷之信度衡量上，正式樣本部份，本研究各變數之 Cronbach`s α 值

均具有高度的一致性，分別為知覺 EAP 易用性之 Cronbach`s α 值為  .93、知

覺 EAP 有用性之 Cronbach`s α 值為  .95、知覺 EAP 好奇心之 Cronbach`s α

值為 .94、EAP 使用意願之 Cronbach`s α 值為.89、EAP 使用行為之 Cronbach`s 

α 值為  .91，；至於，各變數中的各題項的修正項目總相關，皆超過 .3，故

皆無需刪題(Kerlinger, 1986)，詳見下表 11。 

在效度分析之衡量上，正式樣本部份，本研究以結構方程模式將五個研

究變項(知覺 EAP 易用性、知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心、EAP 使用

意願以及 EAP 使用行為)進行驗證性因素分析的部分，各變項中的各題項因

素負荷量皆達 0.5 以上，符合標準，無需刪題，具有不錯的效度，詳見下表

12。 

(五) 共線性檢測 

本研究先檢驗有無共線性問題存在，以 EAP 使用意願為依變項，知覺

EAP 易用性、知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心為預測變項進行迴歸分析，

以檢視共線性問題是否嚴重，若變異數膨脹係數(variance inflation factor, VIF)

大於 10 (邱皓政，2010)表示共線性問題嚴重。其中知覺 EAP 易用性、知覺

EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心的 VIF 值分別為 1.82、3.13、3.19 皆未超過

10，表示共線性問題並不嚴重。 

(六) 模型配適度分析 

本研究以結構方程模式檢驗知覺 EAP 易用性、知覺 EAP 有用性、知覺

EAP 好奇心、EAP 使用意願、EAP 使用行為，檢驗五變項間的適配度，適配

指標包含卡方值 (χ2 值 )、卡方自由度比 (χ2 ⁄df)、近似均方根誤差(root mean 

square error of approximation, RMSEA)、配適度指標(goodness of fit index,  
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表 10：各研究變項之因素負荷量彙整表－主軸法(預試樣本) 

研究變項  因素負荷量  

知覺 EAP 易用性  .58～ .86 

知覺 EAP 有用性  .67～ .88 

知覺 EAP 好奇心  .89～ .93 

EAP 使用意願  .72～ .93 

EAP 使用行為  皆為 .959 

 

表 11：研究變項中各題項的修正項目總相關(正式樣本) 

研究變項  修正項目總相關  

知覺 EAP 易用性  .75～ .88 

知覺 EAP 有用性  .73～ .90 

知覺 EAP 好奇心  .87～ .89 

EAP 使用意願  .76～ .84 

EAP 使用行為  皆為 .85 

 

表 12：各研究變項之因素負荷量彙整表－結構方程模式(正式樣本) 

研究變項  因素負荷量  

知覺 EAP 易用性  .80～ .89 

知覺 EAP 有用性  .75～ .94 

知覺 EAP 好奇心  .91～ .94 

EAP 使用意願  .82～ .90 

EAP 使用行為  .89～ .96 

 

GFI)、正規化適配指標(Normed Fit Index, NFI)、非規範配適指標(non-normed 

fit index, NNFI)、比較性配適指標(Comparative fit index, CFI)。 
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(六) 模型配適度分析 

本研究以結構方程模式檢驗知覺 EAP 易用性、知覺 EAP 有用性、知覺

EAP 好奇心、EAP 使用意願、EAP 使用行為，檢驗五變項間的適配度，適配

指標包含卡方值 (χ2 值 )、卡方自由度比 (χ2⁄df)、近似均方根誤差 (root mean 

square error of approximation, RMSEA)、配適度指標(goodness of fit index, 

GFI)、正規化適配指標(Normed Fit Index, NFI)、非規範配適指標(non-normed 

fit index, NNFI)、比較性配適指標(Comparative fit index, CFI)。 

適配指標結果如表 13 顯示：NFI=.95 (>.90)，NNFI=.96 (>.90)，CFI=.97 

(>.90)，雖 χ2 值達顯著、χ2/ df 指標為 3.05、GFI=.78 (<.90)以及 RMSEA 指標

為 .11 偏高，但結果顯示多數的模式適配度指標仍達到不錯的標準。其中，

RMSEA 指標為 .11 偏高(RMSEA 為  .05 是良好適配指標，以 .08 為可接受

的模式適配門檻)，係由於 RMSEA 值在小樣本會有高估的現象，使得適配模

型會被視為不理想(邱皓政，2011)。邱皓政(2011)指出進行結構方程模式的門

檻為 200 份以上，本研究樣本數為 176 份，勉強符合進行，故易出現 RMSEA

值高估的現象。 

(七) 路徑效果分析 

本研究以結構方程模式檢驗潛在變項間的路徑關係，以了解知覺 EAP

易用性、知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心、EAP 使用意願、EAP 使用行

為，五個變項間的直接與間接效果。從本研究的標準化路徑係數中發現，知

覺 EAP 易用性對 EAP 使用意願的直接效果為  .12 (t=1.24, p>.05)，未達顯著

水 準 。 知 覺 EAP 易 用 性 對 知 覺 EAP 有 用 性 的 直 接 效 果 為 .67 ( t=8.13, 

p< .001)，知覺 EAP 有用性對 EAP 使用意願的直接效果為  .38 (t=4.74, p< .001)

皆達顯著；本研究用 Sobel 檢定間接效果是否顯著，結果顯示知覺 EAP 有用

性對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用意願的間接效果達顯著(z=4.13, p<.001)，

間接效果為 .255；故知覺 EAP 有用性對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用意願

間有中介效果，具有完全中介作用。知覺 EAP 易用性對知覺 EAP 好奇心的

直接效果則為  .70 (t=9.65, p< .001)，知覺 EAP 好奇心對 EAP 使用意願的直 
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表 13：模式適配彙整表  

項目  χ2 df χ2/ df RMSEA GFI NFI NNFI CFI 

判斷標準  不顯著   <3 <.08 >.90 >.90 >.90 >.90 

本研究結果  501.14*** 164 3.05 .11 .78 .95 .96 .97 

註：*p<.05  ** p <. 01  *** p< .001 

 

接效果為 .45 (t=5.47, p< .001)皆達顯著；本研究用 Sobel 檢定間接效果是否顯

著，結果顯示知覺 EAP 好奇心對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用意願的間接效

果達顯著(z=4.90, p<.001)，間接效果為  .315；故知覺 EAP 好奇心對知覺 EAP

易用性與 EAP 使用意願間有中介效果，具有完全中介作用。知覺易用性對

EAP 使用意願的總效果為  .69，包含直接效果.12 以及間接效果 .255、.315。 

至 於， EAP 使 用意 願對 EAP 使用 行為的 直接 效果則 為  .29 (t=3.35, 

p< .001)達顯著。知覺 EAP 易用性與 EAP 使用行為間總效果為 .20，無直接

效果，間接效果為  .20；其中，包含 EAP 使用意願對知覺 EAP 易用性與 EAP

使用行為的間接效果，經 Sobel 檢定檢驗則未達顯著(z=1.12, p >.05)，間接

效果為  .035，故 EAP 使用意願對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用行為間無中

介效果；知覺 EAP 易用性與 EAP 使用行為間，經 EAP 有用性與 EAP 使用

意願兩變項的間接效果，其 Sobel 檢定達顯著(z=2.56, p=.<.05)，間接效果

為  .074，故 EAP 有用性以及 EAP 使用意願兩變項對知覺 EAP 易用性與 EAP

使用行為間有中介效果，具有完全中介作用；知覺 EAP 易用性與 EAP 使用

行為間，經知覺 EAP 好奇心與 EAP 使用意願兩變項的間接效果，其 Sobel

檢定檢驗達顯著(z=2.695, p <.01)，間接效果為 .091，故 EAP 好奇心以及 EAP

使用意願兩變項對知覺 EAP 易用性與 EAP 使用行為間有中介效果，具有完

全中介作用。 

EAP 使用意願對知覺 EAP 有用性與 EAP 使用行為間其間接效果達顯著

(t=2.79, p<.01) (邱皓政，2011)，間接效果為  .11，知覺有用性對 EAP 使用行

為，因無直接效果，總效果亦為  .11，故 EAP 使用意願對知覺 EAP 有用性

與 EAP 使用行為間有中介效果，具有完全中介作用。EAP 使用意願對知覺
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EAP 好奇心與 EAP 使用行為間其間接效果達顯著(t=2.92, p<.01) (邱皓政，

2011)，間接效果為  .13，知覺好奇心對 EAP 使用行為，因無直接效果，總

效果亦為  .13，故 EAP 使用意願對知覺 EAP 好奇心與 EAP 使用行為間有中

介效果，具有完全中介作用。 

綜上，為各變項間的直接效果以及間接效果，並瞭解各變項路徑間的中

介作用，其中各變項間的直接效果，彙整如下圖 2，各變項間的中介路徑間

的間接效果，整理如下表 14。 

(八) 結果摘要 

本研究係透過員工使用 EAP 意願、行為等相關影響變項的探討，藉此找

到影響使用 EAP 意願的變項關係，以達到影響員工使用 EAP 的行為，增進

公司 EAP 使用率，發揮處理影響工作表現的個人問題功能，促進組織效能的

目標。從研究結果中發現知覺 EAP 有用性在知覺 EAP 易用性與 EAP 使用意

願間具有完全中介效果，然由於 EAP 能協助改善影響績效的個人問題，故若

員工感到 EAP 是容易使用的，自然會提升 EAP 能夠改善績效的認知評價，

績效改善的認知評價的提昇則會進一步提升使用 EAP 的意願。另外，知覺

EAP 好奇心在知覺 EAP 易用性與 EAP 使用意願間具有完全中介效果，係若

員工感到 EAP 是容易使用的，清楚獲得服務的管道，也有助於提升員工對於

EAP 的好奇心這個內在動機，進而促進 EAP 的使用意願。 

故可根據本研究的結果設法提高員工知覺 EAP 的易用性，透過知覺 EAP

的易用性的提升，影響知覺 EAP 有用性及知覺 EAP 好奇心進而促進 EAP 的

使用意願，抑或是透過提升 EAP 服務本身的知覺有用性、知覺好奇心進而提

升使用 EAP 的意願。 

另外，研究結果顯示 EAP 易用性會透過知覺 EAP 有用性，影響 EAP 使

用意願，進而對 EAP 使用行為有正向的影響、EAP 易用性會透過知覺 EAP

好奇心，影響 EAP 使用意願，進而對 EAP 使用行為有正向的影響；EAP 有

用性、EAP 好奇心會透過使用意願進而對 EAP 使用行為有正向的影響；綜

上，本研究可透過前述提升 EAP 使用意願的方式，進而提升 EAP 使用行為， 
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圖 2：各研究變項間之路徑分析圖  

表 14：研究變項間中介路徑的間接效果  

中介路徑  間接效果  t 值  Sobel z 值  

知覺 EAP 易用性→知覺 EAP 有用性→EAP 使用

意願  
.255*** __ 4.13 

知覺 EAP 易用性→知覺 EAP 好奇心→EAP 使用

意願  
.315*** __ 4.90 

知覺 EAP 易用性→EAP 使用意願→EAP 使用行為  .035 __ 1.12 

知覺 EAP 易用性→知覺 EAP 有用性→EAP 使用

意願→EAP 使用行為  
.074** __ 2.56 

知覺 EAP 易用性→知覺 EAP 好奇心→EAP 使用

意願→EAP 使用行為  
.091** __ 2.695 

知覺 EAP 有用性→EAP 使用意願→EAP 使用行為  .11** 2.79 __ 

知覺 EAP 好奇心→EAP 使用意願→EAP 使用行為  .13** 2.92 __ 

註：*p<.05；  ** p <. 01；  *** p< .001(N = 176) 

 

亦即員工在過去一年內尋求 EAP 協助的行為，至於，是否初談、成案、轉介

或是核准參與，由後續的評估及解決系統來處理，若成案，且實際接受了一

次諮商服務，可列入臨床個案使用率的計算中(Attridge et al., 2009)；若成案

後，接受的是諮詢或是團體諮商服務，依據 EAPA (2009)使用率的計算可將

其列入個案中；員工尋求 EAP 協助，參與心衛推廣活動，依據總活動使用率

(Attridge et al., 2009)的計算，可將其列入個案中；員工尋求 EAP 協助，接受

了初談，若一般員工使用率(Attridge et al., 2009)的計算方式，可將其列入個

0.29*** 

0.45*** 

0.38*** 

0.12 

0.70*** 

0.67*** 

EAP 使用行為 EAP 使用意願 

知覺 EAP 好奇心 

知覺 EAP 易用性 

知覺 EAP 有用性 



長庚人文社會學報．第十二卷第二期 

．220．  

案中；至於，個案數的計算方式，則可以以人數計算或是人次計算的方式來

計算。 

綜上，員工可從過去一年內是否尋求 EAP 協助、因多少問題尋求 EAP

協助以及尋求 EAP 協助的次數等分別來反映使用率，若要進一步理解是否尋

求過服務、因多少問題尋求協助以及尋求服務的次數，可從使用行為的題項

中進一步理解；最後，員工尋求 EAP 協助後，若成案、初談或是參與心衛推

廣活動即可依人數計算或是人次計算的方式來反映到 EAP 使用率上，公司

EAP 使用率的增加，有益於公司發揮處理影響工作表現的個人問題功能，促

進組織效能。 

五、討論與建議 

(一) 討論 

1、理性行為理論探討 EAP 使用意願與行為 

路徑分析的結果指出知覺 EAP 易用性對 EAP 使用意願無顯著的直接效

果，對於使用意願有顯著的間接效果，透過影響知覺 EAP 有用性及知覺 EAP

好奇心來影響 EAP 使用意願，本研究係參考「行政院勞委會(2009)、趙然

(2011)、行政院人事行政總處(2014)的觀點，員工感到使用 EAP 是容易的，

則員工會越有使用 EAP 的意願，然而，上述觀點乃相關專家與機關的論點，

未經過實徵研究考驗，本研究經過量化實徵考驗發現，發現兩者間並無關

聯，故本研究為此作了一個實徵的基礎。另外，動機理論可用來探討個人的

行為(Davis, Bagozzi and Warshaw, 1992；Igbaria, Parasuraman and Baroudi, 

1996；Igbaria, Schiffman and Wieckowshi, 1994；Moon and Kim, 2001；Teo, Lim 

and Lai, 1999)；所謂，動機可分為外在動機與內在動機；外在動機指的是個

體，因在活動本身以外，能夠獲得其他的成果，例如:改善工作績效、薪資等

等，故參與該活動；內在動機也可以說是個體能夠從活動本身以及參與過程

中 的 愉 悅 與 滿 足 感 ， 故 參 與 該 活 動 (Deci, 1975)。 依 Davis, Bagozzi and 
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Warshaw (1992)觀點來看，本研究中的知覺 EAP 有用性為外在動機的來源、

知覺 EAP 好奇心為內在動機的來源，知覺 EAP 易用性則為知覺 EAP 有用性、

知覺 EAP 好奇心的前因變項，本研究的結果也驗證了此觀點，知覺 EAP 易

用性與 EAP 使用意願間無顯著的直接效果，知覺 EAP 易用性不具有影響 EAP

使用意願與行為的動機存在。 

在知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心在知覺 EAP 易用性與 EAP 使用

意願間皆具有完全中介效果部分，本研究驗證了在理性行為理論為基礎進行

延伸研究，Davis, F. D., R. P. Bagozzi and P. R. Warshaw (1989)以及張基成、

林建良與顏啟芳(2011)觀點；同時，也驗證了 EAP 使用意願與行為相關影響

因素的文獻與研究(勞委會，2009；智慧果，2014；Schneider, 1998)。 

在 EAP 使用意願對 EAP 使用行為有顯著的直接效果，本研究驗證了意

圖是行為最直接的決定因素的論點(Ajzen and Fishbein, 1980)；另外，EAP 易

用性透過知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心，影響 EAP 使用意願，進而對

EAP 使用行為的影響；EAP 有用性、EAP 好奇心會透過使用意願進而對 EAP

使用行為有正向的影響，驗證了 Davis, F. D., R. P. Bagozzi and P. R. Warshaw 

(1989)以及 Moon and Kim(2001)的觀點；至於，使用意願不具有知覺易用性

與使用行為間的中介作用，則反映了知覺 EAP 易用性對 EAP 使用意願無顯

著直接效果的結果，同時，也反映 Davis, Bagozzi and Warshaw (1992)觀點，

知覺 EAP 易用性則為知覺 EAP 有用性、知覺 EAP 好奇心的前因變項，不具

有影響 EAP 使用意願與行為的動機存在。 

2、EAP 使用意願與行為討論 

在 EAP 使用意願與行為影響因素探討中，發現「知覺易用性」、「知覺有

用性」兩個變項有較為明確的文獻及研究支持其為 EAP 使用意願與行為的影

響因素(行政院勞委會，2009；行政院人事行政總處，2014；勞動部，2014；

趙然，2011；Schneider, 1998)；至於，知覺好奇心部分，本研究參考了以理

性行為理論延伸的研究，亦即張基成、林建良與顏啟芳(2011)以及 Moon 與

Kim (2001)的變項關係研究以及相關文獻，如：輔導有自殺企圖的案主很重

要的是，要以拖延戰術的方法幫助案主度過自殺的危險期，可在諮商過程中
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要能引起並維持案主對諮商師所採用的方法的好奇心及興趣(駱芳美與郭國

禎，2009)。塔羅牌、算命、OH 卡及心理測驗通常較易讓員工產生好奇心，

進而產生想要參與的需求(王韋琇，2013；邱琤惠與徐文峰，2008；陳惠婷等，

2016；勞委會，2009；智慧果，2014)，可透過這些媒材，作為接受其他 EAP

服務(深入的個別諮商、心理培訓、團體諮商等)的媒介工具，並且進一步推

論員工若對 EAP 有好奇心會影響使用 EAP 的意願，故將知覺好奇心作為理

性行為理論在 EAP 應用中的延伸，提出變項關係。由於，知覺 EAP 的好奇

心在過去探討 EAP 使用意願與行為影響因素的研究中是較為欠缺的，該變項

作為影響因素在研究上具有獨特價值。 

3、員工 EAP 使用意願與行為到 EAP 使用率 

過去 EAP 使用意願與行為影響因素的文獻(王韋琇，2013；邱琤惠與徐

文峰，2008；陳惠婷等，2016；勞委會，2009；勞動部，2014；智慧果，2014；

Schneider, 1998)係針對員工為對象探討如何提升其使用意願與行為，為個體

的角度出發。 

然而，若是從 EAP 使用率影響因素來探討，則包含 EAP 政策的完善性、

EAP 在組織的層級、專業人員的聘用、經費多寡、人力資源部門的支持、是

否時常回報員工諮詢使用情形供主管參考、服務的形式(電話或面談)、服務

的範圍(心理﹑財務或法律)、是否鼓勵電話諮詢、宣傳的程度、是否為宣傳

期間、EAP 在企業內網路的能見度、EAP 的訊息曝光、是否舉行 EAP 核心

技術的相關知能研討會、EAP 訓練的相關活動、管理諮詢服務、主管支持、

主管訓練(Supervisory training)、主管的積極參與、是否與團隊共享 EAP 帶

來的好處、在組織內信守保密的程度以及是否發生不尋常的員工壓力事件(例

如：裁員、自然災害等)等等(林栢章與王精文，2009；林家興，2015；溫金

豐與黃智，2000；Azzone et al., 2009；Ceridian, 2014；Cottee, 2006；Csiernik, 

2003；Googins and Godfrey, 1987；Weiss, 2003；Knoepke, Aronoff and Carney, 

2014；Goldstein, 1997，引用自 Nsibande-Mbokazi, 2010)，其主要係從導入

EAP 公司的角度出發。然而，目前的研究仍欠缺從員工角度探討增加 EAP

使用意願與行為，進而回應到 EAP 使用率或是探討 EAP 使用率影響因素中，
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關於員工個人對於 EAP 的認知部分；因此，本研究試著從員工 EAP 使用意

願與行為的影響因素出發，以理性行為理論為基礎探討提升 EAP 使用行為與

意願的方法，進而回應至組織的 EAP 使用率。 

(二) 建議與限制 

1、研究上的建議 

(1) EAP 服務範疇與方式 

本研究 EAP 係僅為協助辨識和解決其影響員工工作表現之個人問題所

設計的職場方案，然而，主管的管理知能以及組織氛圍亦會影響到員工工作

的績效以及整體組織的生產力，故建議未來的研究可關注主管諮詢以及處理

組織生產力議題的部分，例如 :如何提升主管向 EAP 專業人員進行主管諮

詢，以處理員工工作績效的問題。另外，隨著行動通訊技術的進步，其在 EAP

上的運用，近年也獲得了發展，如:虛擬員工協談(Virtual EA Visits)的線上服

務，Shepell (2012)的觀點即指出虛擬員工協談(Virtual EA Visits)可作為 EAP

傳統面談服務(如：諮商、諮詢等)的連結工具，有助於員工提升傳統面談服

務的使用意願與行為。本研究建議可針對此觀點作進一步驗證。 

(2) EAP 使用意願與行為的影響因素 

本研究建議未來可以將理性行為理論進行延伸，探討 EAP 使用意願與行

為，如：1.EAP 熟悉性、2.知覺 EAP 保密性(Milne, Blum and Roman, 1994)、

3.問題特徵與歸因因素：問題類型與問題嚴重度以及對困擾的歸因、4.個人

情緒與特質因素：自我揭露以及人際開放特質傾向、5.文化與汙名化因素、

6.主觀規範：社會支持、7.先前尋求 EAP 經驗。 

其中在問題特徵與歸因因素、個人情緒與特質因素以及文化與汙名化因

素部分，依據張虹雯與王麗斐(2015)整理指出在尋求諮商服務的意願的因素

包含上述三項因素，其中 EAP 服務範圍中包含諮商服務，故本研究認為未來

可將上述因素作為對 EAP 使用意願影響的探討。 

另外，在主觀規範：社會支持部分，本研究係透過理性行為理論進行探

討，釐清員工對 EAP 的信念與使用意願，進而讓員工改變對 EAP 的看法，
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提升使用 EAP 的可能性，其中本研究將員工對 EAP 的認知分為知覺對 EAP

的易用性、有用性以及好奇心；然而，在理性行為理論中，除了信念與評估

會影響個人對此行為之使用意願與行為外，主觀規範亦會影響使用意願與行

為，所謂主觀規範(Subjective Norms)，Fishbein and Ajzen (1975)認為是指一

個人是否要做某行為所認知到的社會壓力，也就是說個人執行某一行為所預

期的壓力。Fishbein and Ajzen (1980)認為當社會環境傾向支持個人從事某行

為時，個人的主觀規範也就愈強烈，促進個人從事該行為的意圖。從過去其

他相關文獻來看，有關社會支持對心理諮商之求助意圖的影響之研究，目前

尚未有共識。部分研究支持社會支持網絡愈多者愈傾向求助。不過也有研究

發現，支持社會網絡愈多者，當事人反而更不傾向求助。另外，也有些研究

結果指出，社會支持與求助態度的相關不大，或者是社會支持同時具有減緩

個人的情緒壓力與促成求助行為的功能，亦即社會支持網絡在減緩當事人壓

力時，可能減低當事人求助的可能性；同時，社會支持也可能扮演促成求助

行為的發生 或提供心理諮商專業機構資訊的角色(張虹雯與王麗斐，2015)。

其中，EAP 服務範圍中包含諮商服務，故本研究認為未來可將社會支持作為

對 EAP 使用意願影響的探討，進一步瞭解其對於使用 EAP 意願的影響性。 

在先前尋求 EAP 經驗部分，本研究係針對有提供 EAP 服務的公司員工

為研究對象，未特別區分員工是否尋求過 EAP 服務，故研究對象包含尋求過

以及未尋求過 EAP 服務的員工；然而，過去多數的研究結果發現，先前的心

理諮商求助經驗不一定有助於提升或影響求助的傾向；但也有些研究結果支

持曾有過求助經驗者，其求助傾向較正向與積極(張虹雯與王麗斐，2015)。

其中，EAP 服務範圍中包含諮商服務，故本研究認為未來可將使用過及未使

用過 EAP 的員工，進行差異分析，以瞭解先前的 EAP 使用經驗，對 EAP 信

念、EAP 使用意願與行為是否有影響。 

(3) EAP 成效評估 

本研究主要探討的是員工的 EAP 使用意願與行為，進而達到提升 EAP

使用率的目標，然而使用率僅反映出員工使用 EAP 的情況，並無法反映 EAP

能否帶給職場正面的影響(Sharar, Pompe and Lennox, 2012)，故本研究認為未
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來研究可以關注個人改變影響指標、組織運行影響指標以及投資回報的評估

等成效評估指標，藉以瞭解 EAP 帶給職場的影響。同時，建議未來研究可以

針對公司進行行動研究，透過導入 EAP 服務，提升員工對於 EAP 的認知，

包含易用性、有用心以及好奇心，增進員工使用意願與行為，並透過 EAP

服務使用率的統計(如：使用人數、人次、時數等)藉此反映公司導入 EAP 服

務後，公司員工整體使用 EAP 的情況，以驗證此模型於實務場域的效果；另

外，公司可透過個人改變影響指標、組織運行影響指標以及投資回報的評估

指標的計算，進一步瞭解在導入 EAP 服務後，隨著員工使用行為、使用人數、

人次等的增加，帶給整個公司職場的影響。其中，在個人改變影響指標部分，

公司可運用職場表現問卷(Workplace Outcome Suite, WOS)，進行接案前與結

案後的前後測，瞭解 EAP 對於員工個人改變的影響，如：工作缺勤時數、假

性出席時數、工作投入度、工作壓力感受、生活滿意度(Lennox et al., 2010)；

在組織運行影響指標部分，公司可透過員工缺勤率、病假率、離職率、事故

率等(越波、何瑤與張志華，2010)，以瞭解 EAP 對組織運行的影響；在投資

回報的評估部分，公司可計算 EAP 服務帶來的收益除以 EAP 服務所花費的

成本，藉以瞭解導入 EAP 帶給組織的投資回報(越波、何瑤與張志華，2010)。 

2、實務上的建議 

(1) 對公司導入 EAP 的建議 

公司導入 EAP 後，要讓員工覺得容易使用才會讓員工覺得有用，有用才

會讓員工提升使用意願與行為；另外，員工覺得容易使用，較易讓員工產生

對 EAP 的內在動機，也就是好奇心，好奇心也促進員工使用 EAP 的意願與

行為，故從導入 EAP 公司的角度，建置一個好的接觸平台、資訊來源、宣導

方式以及提供服務地點上的便利性、相關空間的軟硬體設備是否充足等等是

促進員工使用 EAP 意願與行為的一大重點，如舉辦員工的 EAP 宣導座談會、

相關的文宣海報、將 EAP 方案的資訊置入公司內部的網頁及入口網站上、在

公司的社群媒體平台上，發布最近的 EAP 相關訊息及公告、發布並分享 EAP

的相關視頻、設計公司 EAP 的行動 APPs、提供線上預約 EAP 服務、提供巡

迴駐點的 EAP 服務、針對尋求 EAP 服務的員工，給予公假、能夠充分與 EAP
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專業人員溝通，不受干擾的空間或是提供虛擬的 EAP 協談服務等等。 

至於，提升 EAP 服務本身的有用性，可從專業人員做起，目前台灣的

EAP 服務並未有相關的認證制度，所以較難用證照制度來評斷 EAP 服務提

供者的專業與否。故在挑選專業人員時，應先注意專業人員是否具有相關證

照(如：心理師、社工師、律師、理財顧問師及醫師等)，是否具備在企業服

務的相關經驗(勞委會，2009)；或是效法美國訂定 EAP 核心技術，以作為公

司員工協助專業人員所遵循的專業服務準則。提升員工對 EAP 服務的好奇心

的部份，導入公司可推動心理測驗等工具，由專業人員執行之。 

另外，導入 EAP 公司可透過對主管進行 EAP 的知能訓練，讓主管具有

辨識遭遇困擾的員工以及轉介他們的能力；並且，可透過系統的建立，透過

主管、同事及員工自我發覺，找出組織內需要協助的員工，並透過推介或自

我求助等方式，讓員工接受 EAP 服務。同時，主管是 EAP 導入成功與否的

關鍵之一，建議可將 EAP 的成效列入主管的考評項目之一，以增進主管對於

導入 EAP 的投入，提升員工使用 EAP 的意願與行為。 

(2) 對主管與 EAP 專業人員的建議 

對主管的建議 

主管應該積極宣導 EAP 理念及功效，提供行政支援及經費，親自參與

EAP 各項活動，隨時關注並追蹤發布於公司網頁、社群媒體上的 EAP 訊息、

視頻與公告等等，並扮演好在 EAP 系統中的發現、支持、推介及追蹤受困擾

的員工等角色，對於可能影響到員工前往使用 EAP 服務的阻礙，有充分的認

識，以增進員工對於尋求 EAP 服務的容易性。至於，若單位主管之領導風格

不被員工認同時，員工可能對主管產生刻板印象，甚至對組織所推動的相關

政策不予支持；因此，當有這種狀況時，單位主管必需更加強溝通與宣導，

避免出現員工不支持相關政策的情形，如：EAP。 

除此之外，主管應有效地確認及檢討員工績效的問題，作為績效改善的

基礎，並協助因績效問題，而尋求服務的員工，尋求最適當的 EAP 方案，進

而提升 EAP 服務的有用性；同時，主管應扮演輔導者的角色，協助提升員工

績效，與 EAP 達到相輔相成的效果。 
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另外，主管透過親自參與 EAP 各項活動，鼓勵員工一起參與，如心衛講

座等等，增進員工對於 EAP 的好奇心，提升使用意願與行為。 

對 EAP 專業人員的建議 

EAP 專業人員可辦理適合導入公司的宣傳活動、協助將最近的 EAP 相

關的資訊與公告，置入公司內部的網頁、入口網站以及公司的社群媒體平台

上、製作與發布 EAP 的相關視頻、參與設計公司 EAP 的行動 APPs 以及培

訓主管 EAP 知能課程等等，並發展不同於個別諮商的組織內諮商工作策略以

及連結 EAP 服務的工具，如透過心理測驗，以促進員工知覺 EAP 的易用性、

好奇心的程度，進而提升 EAP 的使用意願與行為。 

其中員工宣傳方面，可透過針對各階層員工或志工的基層方案協助網

路，針對全體員工的介紹說明會，給予所有員工有關 EAP 的介紹信，及方案

小冊子等方式進行宣傳(林桂碧，2008)。主管方面 ,包含對主管推廣 EAP 服務

以及 EAP 知能訓練，前者可透過在主管會議上對全部管理者進行宣導、採一

對一方式對全部或部份管理者宣導(林栢章與王精文，2009)；至於，後者則

有助於提升主管辨識遭遇困擾的員工以及轉介他們的能力，例如：敏感度訓

練，以增強各級主管人員對所屬同仁的情緒表現或行為反應更具觀察力及敏

感度，促使各級主管人員瞭解何種行為表現須由不同的專業協助介入輔導。 

3、研究限制 

本研究在抽樣上主要是採取網路問卷以及紙本問卷的方式進行發放，其

中網路問卷的發放係透過滾雪球式方式讓周遭認識有提供 EAP 服務的公司

員工填寫問卷，考量到研究代表性以及發放的執行性，網路問卷的發放，有

整理出有提供 EAP 服務公司的清單，以便協助轉發；另外，請有提供 EAP

服務公司的 EAP 相關人員協助轉發網路問卷或是紙本問卷，並請台灣員工協

助專業協會學術論壇人員協助於學術論壇中發放給與會者。然而，蒐集而來

的問卷樣本僅能確定來自於有提供 EAP 服務公司的員工，在代表性反映於母

群體的部分，樣本的抽樣很難反映到 EAP 在各產業的分佈、導入 EAP 的公

司、公司內的各部門、部門內的職位別等等，故樣本反映出來的代表性較為

受限，故在推論上需謹慎。 
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An Exploration of Behavioral Intention to Use  
and Actual Use of EAP Based on  

Theory of Reasoned Action 

 

 

Hao-Lung Shen∗, Yen-Chuan Cheng∗∗, Ya-feng Hung*** 
 

 

Abstract 
 

This study explored the employees’ intention and behavior to use EAP through the 

view of Theory of Reasoned Action, as a reference for organizations and EAP-related 

practitioners in promoting EAP. The subjects were 176 employees of different 

companies with the EAP service. The Questionnaire survey was used and all data were 

analyzed by structural equation model. The results were shown as below: If employees 

have perceived ease use of EAP, they would think EAP is good and useful, and are more 

willing to use EAP. Additionally, if the organization can make employees more aware of 

EAP service pipeline, which also helps to improve the employees’ curiosity of EAP, it 

can enhance the behavioral intentions to use EAP. When the behavioral intentions 

increase, it will further lead to increase the behavior to use EAP, thereby enhancing the 

EAP usage. Finally, the results of the study were discussed; recommendations were 

provided. And the limitations of this study will also be described. 
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