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實務訓練輔導案例動畫影片
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2.實務訓練輔導員動畫影片(1051010新版).mp4
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實務訓練-採「做中學」

由輔導員，經由示範與講解，傳授公務實務經驗，而錄取
人員則透過揣摩、耳濡目染及實際操作，漸進習得工作所
需知識和技能。

一、重視主動的學習：被動 到 主動

二、強調反省的學習：錯誤中成長

三、提倡團隊的學習：一對一 到 團隊合作

告訴我，我會忘記
教我，我可能會記得
但是，讓我動手參與，我就能真正學到。

--Benjamin Franklin
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實務訓練輔導員的定位與角色

•輔導員可以說是受訓人員的導師(mentor) 或良師益友，協助受訓人員適應公務員的工作

與生活，輔導員以身作則，提供受訓人員一個可以認同的楷模榜樣，同時具有考核受訓

人員的職責。當輔導員是受訓人員的主管時，導師的定位和角色更為明顯。

導師

•在公務機關擔任輔導員的人，可以說是輔導志工，因為絕大多數輔導員，並未具有教育

訓練或心理輔導的專長。輔導員具有輔導志工的性質，協助受訓人員是基於助人的熱情，

也是為機關培養可用的新進人員，通常不屬於本職的業務。

輔導志工

•當輔導員和受訓人員不是主管部屬的關係時，輔導員的定位和角色比較是同儕輔導員，

資深同事經由機關指派，並本於助人熱誠和關心同事的立場，來協助新進同事適應本機

關的工作和生活，協助新進同事經由實務訓練，成為一位具有效能的公務人員。

同儕輔導員
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輔導員的功能及影響力

輔導員的影響力

 專業影響力：工作知識與經驗的傳承

執行業務能力的培育

 法定影響力：觀察 記錄 考核

實務訓練輔導員的功能

 角色模範(role modeling) 

 職涯發展(career development)

 心理支持(psychological support) 
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考試錄取人員輔導員制度

--落實「做中學」的理念

--發揚「師徒制」的精神

「制度化、組織導向」的輔導、觀察、紀錄、考核

「客製化、個人導向」的諮商、協助、職涯發展
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輔導員良好的態度
同理心

• 同理心是有能力

站在受訓人員的

立場和觀點，去

瞭解他所經驗的

處境，類似「將

心比心」、「設

身處地」、「感

同身受」。

尊重

• 輔導員願意真誠

的接納受訓人員，

相信當事人具有

自我瞭解和行為

改變的潛在能力，

給予他信任與肯

定，促使當事人

開始去學習自我

負責，達到行為

改變與自我成長

的輔導目標。

真誠

• 輔導員發自內心

真心誠意地表達

對錄取人員的關

心。如果受訓人

員能夠充分體驗

到輔導員一致的

態度時，自然比

較會願意去開放

地討論自己、擴

充經驗，為自己

做深度的思考並

為自己負責。

安全感、信任感

• 輔導員儘量不評

價受訓人員的問

題和困難，也就

是不會輕易用是

非對錯來看待當

事人，並且在沒

有經過當事人同

意的時候，不會

把他告訴我們的

事情轉告別人，

當事人越覺得我

們是一個安全和

可以信任的人，

我們就越能夠幫

助當事人。
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師徒制的潛在問題

輔導員的工作知能與經驗未必豐富、正確

--代代相傳錯誤觀念?

輔導員本身未具輔導知能與經驗

--空有一身本領，未能傳授?

輔導員未必傾囊相授

--留一手，避免青出於藍?
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師徒制--提升輔導效果的關鍵

首長及主管重視輔導員制度

擔任輔導員視為榮譽

觀察輔導過程隨時改進

教導輔導技巧與經驗交流

定期檢驗輔導成效

組織內部個案教學

避免掛名
輔導員

對於錄取人員
未來承辦業務

應熟悉
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個人特質差異--因材施教、相對平等

 生理：1.體力 2.健康狀況 3.年齡 4.性別

 心理：1.學習意願 2.興趣 3.耐性 4.熱情與願景

 能力：1. IQ (觀察力、記憶力、反應力、領悟

力、表達能力、…… )

2. EQ (情緒控制力、…… )

3. AQ (環境適應力、……)

 其他：1.社會歷練 2.教育程度……
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實務訓練輔導步驟

學習準備 工作傳授

試作追蹤與複習
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步驟一：學習準備

 告訴錄取人員學習目標

 瞭解錄取人員對工作認識的程度

 型塑樂於學習的組織氣氛

 備妥標準作業流程手冊

 正確的學習觀念與學習角色
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步驟二：工作傳授

 說給你聽

 做給你看

 說明各主要步驟﹝做什麼﹞

及要點﹝如何做：標準和理由﹞

 依據工作分解順序

 提供圖表文書資料

 分段、重複地示範

 慢動作、適當停頓，並觀察錄取人員的神情
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步驟三：試作

 由錄取人員試作 -- 改正錯誤

 由錄取人員一面試作，一面說出主要步驟

 由錄取人員再做一遍，同時說出要點及理由

 確認錄取人員已確實瞭解
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步驟四：追蹤與複習

 錄取人員開始辦理業務

 輔導員適時必要協助

 查核工作的量與質

 鼓勵發問

 逐漸減少指導
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錯誤的輔導作法
 短時間內說得太多、太快

 講述內容沒有重點

 聽起來很困難，很複雜

 前後順序不清

 造成錄取人員的緊張不安

 缺乏示範

 缺乏試作機會

 缺乏發問機會

 缺乏實例佐證
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成功輔導的關鍵

 發覺成長可能性並引發學習動機

 協助增進工作能力

 提供機會發揮能力

 指導反思，提供回饋意見

 給予正面肯定

 感受完成工作的喜悅
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增進輔導效果的作法

 建立良好關係是先決條件

 瞭解個別差異與行為動機

 儘量站在錄取人員立場看問題

 尊重與接納

 充實輔導專業

 善用機關團隊資源

※重要提醒

輔導員不是萬能的

遵守輔導倫理

不要期望當事人立即改變

輔導員要能自我調適
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實務訓練期間常見問題

 受訓人員工作心態

 工作內容不明確

 工作所需專業知能不足

 期待落差
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受訓人員負向行為類型：品德類

 公器私用(例：利用公務電話撥打私人電
話…… )

 擅自動用他人物品

 欺瞞行為(例：以不實事由虛報加班費…… )

 計較私利(例：只願意做自認輕鬆的工作…… )

 缺乏責任感(例：工作未依限完成也不在
意…… )

 職場上騷擾、詆毀他人、財務糾紛……
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受訓人員負向行為類型：才能類

 電腦文書處理能力不足

 基本業務處理能力不足

 訓練期滿仍無法獨立作業

 處事應對能力不佳(例：無法掌握問題重點…… )



22

受訓人員負向行為類型：生活表現類

 生活管理不佳(例：上班時間常打瞌睡…… )

 出勤不正常(例：常遲到早退…… )

 擅離職守(不假外出、曠職)
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受訓人員負向行為類型：學習態度類

 眼高手低(例：承辦業務與自我專長不符…… )

 缺乏互助精神(例：不主動幫忙機關業務活動…… )

 推諉塞責(例：承辦業務犯錯都推託是別人的錯…… )

 漠視工作(例：上班時間處理私務…… )

 工作態度消極(例：工作遇到問題不主動詢求解決、
不願接受工作指派…… )

 固執己見不聽從指導(例：我行我素不接受輔導建
議…… )
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受訓人員負向行為類型：工作績效類

 工作疏失錯誤頻仍

 工作品質不佳(例：處理業務緩慢需他人善
後…… )

 工作成效不彰(例：時常加班工作量卻仍不
足……)

 承辦業務經常逾期
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