如何消除冷漠感具體做法

提要

有鑒於總司令於九十三年九月份主官座談指示：「積極消除官兵冷漠感」，並強調各級幹部應以「事在人為」的態度執行之，藉由化解官兵日漸疏離之情感，以凝聚團隊向心，提昇戰訓整備成效。

本文探討部隊中的冷漠現象與影響團隊表現的種種因素，並以人→人的誠摯關懷；人→事的熱心參與；人→物的細心維護為主軸，提出各項具體做法及建議，以作為基層部隊實施相關作為之參考依據。
壹、前言： 

部隊士氣及戰力的效能提升，主要是來自官兵對其單位的認同感和凝聚力，因此官兵間的親密感及同袍情的強弱不僅影響個人的身心健康，進而影響部隊士氣高低，甚至將成為部隊戰力強弱的指標之一。其深遠影響，彰顯出部隊官兵互動模式及管理方式的重要性及價值。

然而，部隊有著成員素質多元、生活集中、任務特殊的特性。在高度密集式的團體生活模式下，日常的工作夥伴亦同時為相伴共眠的生活伴侶，與他人生活接觸時間遠多於個人的其他生涯時期。除異質性高的同袍外，還有各級長官及迴異於個人生活方式的單位生活特性並須適應，對於官兵而言，這種強制性的接觸是不可避免的。因此，官兵可能會產生相互排斥、冷漠感等負面影響，或是彼此認同的正面影響，檢視其影響因素，研究者認為有其以下兩者：

一、個人因素包括性格特質、態度想法、生長背景等。

二、環境因素包括部隊特性、部隊環境設施、部隊生活模式、管教方式、幹部領導統御等。

本文的目的，在於藉由探討官兵與部隊環境之間所可能產生冷漠感的因素及原因，提供單位如何消弭部隊官兵間的隔閡、疏離、冷漠的具體做法及措施，作為增進官兵融入部隊生活的具體有效參考，以達成激發官兵士氣、提昇部隊戰力之成效。

貳、文獻探討

  一、定義

          冷漠現象(Apathy)，泛指個人產生「活動減少，對外界事物不感興趣、不再有情緒變化等現象」（楊啟正，民91）。而所謂的冷漠感則是係指個人對週遭的人或事物，因個性使然、事不關己、互動不足，而導致「對方」產生被疏離、被忽視、無回饋的負面感受。

  二、特徵

          冷漠現象的主要特徵為導因於動機缺乏所造成的目標導向行為減少之情形，而所謂缺乏動機的狀態，則有以下三項（楊啟正，民91）：

1. 缺乏以目標導向之外顯行為：

a. 缺乏生產力(productivity)

b. 缺乏努力

c. 缺乏花費時間於有興趣之活動

d. 缺乏主動性(initiative)或持續性(perseverance)

e. 依賴他人才能完成活動

f. 減少社會化(socialization)與娛樂

2. 缺乏以目標導向之認知：

a. 缺乏興趣學習新事物、體驗新經驗

b. 對於個人之健康或功能缺乏關心

c. 對於目標導向行為感到不重要或沒價值，如：社交、娛樂、好奇心等

3. 缺乏以目標導向行為之情緒產物：

a. 缺乏變化的情緒

b. 對於正向或負向事件缺乏情緒反應

c. 平淡的情緒反應

d. 缺乏興奮或興趣強度

  三、冷漠現象與集體效能、團隊表現的相關性：

          團隊表現(team performance)是指「用來衡量團隊運作優劣情形的評量指標」，過去研究發現，集體效能對於團體表現有直接的影響力，Lan. Chen, & Schaubroeck(2002）。在此對於部隊而言，團隊表現即為工作戰力，且部隊又是ㄧ種充分運用管理的組織團體，藉由細項分工的指派，以管理任務之運作，因此匯合集體的效能便成為決定團隊表現好壞的重要因素之ㄧ。

          集體效能(collective efficacy)是由Bandura(1982)所提出的概念，其定義為「團隊所共享的信念，團體成員認為團隊是否有能力組織與執行以達成特定的團隊任務之知覺與信心程度」。如圖一顯示，集體效能主要受到下列因素影響：回饋、過去經驗實際的表現、及替代性經驗。換言之，當人與人相處時彼此所回饋的意見、評語、及工作處理模式，都會產生出高低不同的集體效能，在人與人之間相互影響下，也將間接決定團隊表現的強弱。

Chen,& Bliese(2002)研究發現，領導氣氛(Leadership climate)亦會對於集體效能有所影響，而在權威式領導下則會有較多的抱怨、低忠誠度、較少的承諾與參與感、以及較低的滿足感。在部隊的組織管理模式下，易產生權威式的領導階層，而亦忽視所屬意見反應及處理。一旦上下管道閉塞，官兵即使心中有話也將會不願對外訴出，幹部則無法及時瞭解與掌握官兵急、難、病、痛、苦，兩者之間即形成一道無形的空氣之牆，造成對立、冷漠、疏離等負向影響，對營造優質的工作及生活環境將會帶來莫大的阻礙。

參、 影響官兵凝聚向心因素之探討

1. 情感對人及環境好惡的影響：

    人性情感為與人互動的動力之ㄧ，其好惡態度的選擇將影響其人際關係的發展，伯恩和納爾遜(1965)實驗證明，態度相似的程度與好感之間有著高度的相關性。若意見和態度為ㄧ致，兩者間就會產生出好感；相反的，彼此若是在意見上有所差異，也將代表著兩者間在情感上可能也會有隔閡的現象。換句話說，人與人相互作用之下，將會連帶決定個體與團隊之間關係緊密的程度為何，間接影響其工作效率、組織認同、環境氣氛等集體效能與表現，一來ㄧ往間，彼此關係冷漠與否，皆會帶來極大的差異性。

2. 組織領導行為對人及環境的影響：

部隊成員的組成為有組織的「團隊」，有異於所謂的「團體」，並非只是簡單二人以上的集合體。團隊成員除了擁有共同的目標外，也為彼此相互依賴與信任的ㄧ小群人組合(Katzenbach、Smith，1993)。而部隊幹部的領導作為將會決定其單位的組織文化，惟部隊有著成員素質多元、生活集中、任務特殊的特性，因此發展出特殊的有效管理及紀律要求等組織運作模式。而領導行為方式的差異性，亦會連帶決定個體與團隊之間關係緊密的程度為何，因此也會影響其工作效率、組織認同、環境氣氛等集體效能與表現。
肆、消弭冷漠感之具體做法：

一、查哨兼訪談－吐心聲：各級巡查軍官巡查時只知督導執勤衛哨之精神狀態或服裝儀容易使弟兄心生恐懼而排斥服勤，故巡查軍官於各時段查哨時，亦應適時與執勤衛哨弟兄話家常，以瞭解官兵心聲及生活情況，並運用相關回報表回報訪談情形，回報表內容應由專人負責，於當日提供高勤官及承辦參謀知悉，並針對各項問題，提供長官參考妥處，以解決官兵「急、難、病、痛、苦」以立即有效的方式處理，讓基層官兵感受到長官的重視與支持。另各級幹部應本官兵有問題即反應即妥處，不讓問題搬家，只要所屬單位問題應努力辦理，如尚在處理中應適時採邊處理邊反應而非一再掩蓋，因此對於官兵服衛勤有反應任何問題時，應慶幸官兵能將問題說出，消弭幹部不清楚的問題，故各級幹部不宜責難當事人，以增加向心，消弭危安於無形。

二、共進用餐－增情誼：以往部隊用餐多是長官幹部同一桌，士官兵自己同桌，幹部難以了解弟兄伙食是否充足抑或有何心事，故各級長官可藉中、晚餐時適時安排官兵輪流與幹部同桌用餐，藉由說說話、談談事以拉近幹部與官兵間的疏離感。並以不預期的方式與單位內特殊輔（考）人員用餐，以避免當事人被標籤化，並定期與營、連長共進用餐乙次，以強化官兵間互動關係，消弭彼此之不信任感另基層官兵與長官用餐心中難免有拘謹情形，幹部應本同理心，用餐時安撫其緊張情緒並閒話家常使會餐人員能將幹部視為親人，能將心中的問題告知幹部；幹部應本輕鬆愉悅的心情對官兵反應問題給予解惑，對爾後會餐官兵更能在長官會餐時提供建議事項或問題。

三、往下參與－早點名：各級主官早點名時通常只唱名或甚至不唱名，對連上弟兄之基本相貌根本無法了解難達知官識兵之成效，因此各營級主官（管）每週應至基層連級主持早點名乙次，藉唱名同時詢問情形，增加彼此認識，消除陌生感，並於夜間晚自習時間參與連隊活動，藉由與官兵面對面溝通縮近官兵上下距離，同時瞭解連隊目前軍紀安全狀況及需中高度關懷群人員，於點名同時說句鼓勵的話，點名後應以其他單位之違紀犯法案例以說故事的方式，使官兵熟悉瞭解相關軍法紀要求及對明日的訓練、教勤工作提出相關安全注意事項。

四、建制站隊－相互助：各連隊早點名或任何集合如未按建制站隊，弟兄集合時根本不知道身旁的人是誰，也無法建立班、排弟兄之間的革命情感；故各連隊早點名或任何集合時應依組、班、排建制站隊，使弟兄了解自身為班、組一份子，以強化幹部與弟兄之情感與了解，並以組、班為基本之互助組織，藉以加深互助功能，增進相互情感。單位更應於晚點名前後由各建制幹部帶領以不拘形式談談今日工作情形，單位主管亦應教育基層班長有問題立即反應或臨機性問班長對班兵今日工作情形的瞭解使基層官兵更能相互瞭解，同時給個小禮物獎勵基層班長。

五、新兵輔談－解心愁：新進人員剛下部隊對於環境一切都很陌生，幹部如未在第一時間與予約談關懷新進人員只會對環境更覺陌生且更無助，故新進人員到部時應由營、連長逐一約談，並依「望、聞、問、切」之要領了解弟兄，置重點於家庭變故、痼疾、重點等新進弟兄，另行安排相關輔談，以安撫官兵不安情緒，就其問題協助處理，以解心中憂慮，使官兵對連隊產生安全感。各級幹部應本作之師作之親，對新進人員實施一對一的個別輔訪且不拘形式，對輔訪情形適時登載於相關資料中備查，除可提供幹部對官兵的瞭解，更可提醒自己哪些官兵還沒有輔談過、哪些問題沒有處理過。

六、家庭訪問—助管教：以往各單位主官（管）並未落實家屬聯繫工作，弟兄家屬在子弟當兵後根本不知道自己子弟在營生活情形是否正常愉悅；因此各單位主官（管）除依規定與家屬定期電話或信函聯繫外，應適時派遣幹部，實施家庭訪問，至官兵家中與家屬「面對面」互動及實地了解弟兄居家情形，以消除與眷屬彼此「冷漠感」並協助部隊管教。許多家屬均因官兵出狀況幹部才與家屬聯繫見面，故幹部應本菩薩心腸，凡事雞婆一點一有時間至官兵家中與眷屬訪談見面，彼此留下聯繫電話或地址，平時電話噓寒問暖，三節及眷屬生日時寄一封祝賀的卡片（同時附上部隊聯繫電話），一來官兵休假中家屬發現一有反常現象，必定與幹部聯繫，如此即可防範危安於未然。

七、親考親教－傳經驗：基層幹部由於年輕氣盛雖對部隊管理充滿衝勁，但如果缺乏經驗及正確領導統御觀念，許多管理效果都會事倍功半。因此每季如由指揮部召集連級主官，營級召集排（區隊）長，就部隊內部管理、部隊訓練等實務，傳授經驗與心得以增進基層連隊管理工作，並應適時鼓勵基層幹部信心與士氣，增進幹部情誼。尤其各級應本支援基層原則，在相關會議中針對問題，提供建議或做法使基層熟悉或藉由其他單位案例、事件提供領導統御做法，使基層幹部能有所準繩。

八、急難救助－温馨情：當弟兄有急、難、病、痛、苦時，幹部有時會持懷疑態度或是處理速度緩慢，反而造成弟兄對幹部心生怨懟而更缺乏向心力；故對官兵及眷屬肇生急難病困，單位應主動及時派遣高階幹部前往關懷與慰問，並協處相關問題。使渠等人員感受團隊之温暖，增進團隊之向心。各級爾後更要即時立即辦理慰助，使官兵更能感受幹部關懷。尤其慰助應從下慰助起，尤其基層的班兵更是高層要慰助的對象，畢竟士兵是屬高風險的基層執行單位，如果高層能與下級互動，則官兵更能感受多方面的關懷與照顧，而非單層的連級主官（管）關心。

九、資訊橋樑－釋疑惑：通常部隊資訊設備缺乏，弟兄有心事時也較難有勇氣主動找幹部尋求協助，故各單位應設置區域網路增設「指揮官網站」、「官兵意見留言板」及「相關公報」，以利各單位應利用集合時機宣達工作要求及意見網站，提供官士生兵反應問題，以利透過網頁平台獲得協處或釋惑，以利上情下傳、下情上達，促進團體和諧，同時提供相關官兵意見與經常提之食、衣、住、行、育、樂與官兵權益（停役、處分、晉升、如何辦理銜補）之問題置於首頁以提供官兵解惑。

十、團康活動－心連心：

多數部隊通常以訓練為重，弟兄常會被繁重的訓練壓得喘不過氣，單位如果沒有適當的休閒娛樂只會使弟兄壓力愈來愈大，為增進單位和諧，各指揮部宜安排各處組或營、連級基層官兵至營站KTV或辦理其他聯誼活動，以凝聚官兵間情誼。或舉辦如肝膽相照、歡迎、惜別晚會或電影欣賞，使各項團康活動多采多姿。

十一、運動競賽－促團結：

許多單位課餘時間通常只會要求弟兄打掃環境或是派遣公差勤務，弟兄每天生活一成不變容易讓人覺得枯燥乏味，故各單位應運用第八節課或課餘時間採隨興、不拘形式、自動自發，連隊間相互舉辦有益身心的友誼競賽活動，有效紓解官兵生活和工作壓力，以團結連隊向心。

十二、工作回報－協處理：

基層單位些許主官會有發生狀況時如果回報會遭責備不如隱藏自己處理的心態，但卻又缺乏危機處理能力反而造成部隊困擾，故各級主官（管）應藉定期與不定期之每週早餐會報、參謀會報、政教暨個案研討會中回報連隊窒礙難行問題，以利長官協助基層處理問題，並運用資訊網路，每日工作成果，傳遞各級長官查閱，俾及時回覆指導，增進參謀工作成效與信心。

十三、官兵投稿－踴建言：

部隊官兵以往總缺乏抒發心情暢所欲言的園地或管道，因此自十月份第一週起各單位應實施「消除冷漠－溫馨暖暖包」文章投稿，藉由投稿忠誠報，以激發官兵向心、共同參與，凡刊登者由各級依權責實施獎勵。

十四、空間調整－縮距離：

各單位以往召開會議時會議室場地及桌椅之擺設常顯得單調、會議氣氛嚴肅、會議中人與人之間的距離總難拉近，為消除嚴肅拘謹的氣氛，各單位應將會議室、接待室等空間實施局部調整或美化綠化，透過適切的安排與佈置增加溫馨感，化解壓迫感，拉近彼此之距離。日本學者齊藤孝撰寫的「會議革命」一書中曾提到「宮廷御前會議」（圖三）的座位方式，發現如此傳統開會模式，座位靠近主席的位置經常說話較有份量，較遠者較不被重視，參與決策的重要性也較低，故如將長條型大桌椅或會議場所徹底改變，如圓桌、或會場以不超過人的肩膀寬度，使與會人員消除按照「輩分」決定發言的刻板觀念，使人人發言形成自由活潑的討論氣氛，如此也達到開會的腦力激盪、孕育出新的工作做法與經驗。   
十五、認養環境－齊同心：

營區是弟兄們生活的地方，營區環境如果單調缺少變化弟兄心情便容易顯得枯燥，生活、學習及訓練便難有成果，弟兄對部隊也會缺少認同感，本學校硬體建築甫經整建如新，惟週遭環境亟待綠化，各級應藉由校部規劃目標、劃分區域，責成官兵，擴大人人參與栽種花木，共同綠化校區，攜手美化學校，建立環境視同自己家園的理念，以強化官兵對學校之「歸屬感」。各單位應指導官兵認養樹木，更本「前人種樹後人乘涼」的胸襟與精神，使官兵樂意做，願意做照顧樹苗的尖兵，使日後部隊能成為一所美麗的軍事場所。
伍、結語：

影響官兵之間的疏離隔閡、冷漠感的因素涵蓋個人因素、環境因素及個人和環境互動之因素。個人因素屬於靜態，短時間較為難以改變或調整。部隊環境及領導統御模式屬於動態，在環境上藉由改善硬體設施、居住品質、增加休閑娛樂的方式可使環境氣氛有著和諧、親密的效果；部隊幹部的領導統御則包括長官同儕的鼓勵與讚美、彼此之間的相互尊重、關心問候等等，此皆為部隊較能主動改善的因素。 

因此，消除官兵的冷漠感建議從領導者開始改變，現今部隊多數屬權威式的管理，如何使幹部與部屬間能相互溝通，行動一致者實為一位領導者必修之重要常識，尤其如何在獎懲賞罰間作一明確決定，除考量當事人行為外，更應從心理、生理、社會、環境、家庭等多項因素，使當事人更能感受幹部溫馨的一面，尤當官兵有急、難、病、痛、苦時，能適時協助處理，並從單一個人逐次擴展到團體，從團體影響到每一個人。所以基本應從知官識兵著手，重視溝通，靈活運用各項溝通管道，並確保其暢通無礙，以消除兩造之間的隔閡。
勤查、勤訪、勤走基層，是各級幹部深入了解官兵需求及協助的不二法門，也是使各級幹部不僅看表像，更能深切瞭解事物真相的重要關鍵。藉由各級協助，使能適時化解官兵「急、難、病、痛、苦」，在愉悅的環境中營造優質的服役氣氛，以收凝聚團隊向心、提昇部隊士氣之效，使國軍部隊成為一支團結合作、無私無畏的優質勁旅。
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