
管理者如何帮助

员工应对创伤

美国心理学会 (American Psychological Association) 把创伤定义为“对可怕事件的情绪反应”。 

事件可能会有各种不同形式，也许是意外事故、暴力犯罪，也有可能是自然灾害。事件发生后， 

可能会存在一段震惊期，甚至有否认期。每个人对创伤的反应不尽相同，复原的时间也因人而异。

对压力的反应通常会从四个方面表现出来：

1.	 生理反应，例如，疲劳、极度口渴、恶心、异常出汗、呼吸困难、心率加快。

2.	 认知反应，例如，无所适从、记忆力减退、无法专心、想要怪罪他人、神智混乱。

3.	 情绪反应，例如，急躁、焦虑、抑郁、恐慌、情绪突然爆发。

4.	 行为反应，例如，喝更多酒、反社会行为、焦躁不安、疏远朋友和家人。

管理者或上级一定要注意，您与受到创伤员工的互动对他们立即（和长期）应对事件的能力可能会有重大的影响。

如何帮助员工应对创伤：

	• 聆听。您不必知道所有问题的答案，但员工需要知道您有听到他们的心声，而且您在乎。用开放式的问题来鼓励

员工表达出他们的感觉。不要主动提供建议，也不要分享自己的经验。让对方表达他们的感觉。找个可以保护隐

私的空间谈话，这样才不会被人听到和 / 或被打断。
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	• 让对方知道您理解。用口语和非口语（姿势、脸部表情、肢体语言等）的方式表示支持。哭也无妨，双方都可

以哭。这是可以理解且正常的反应。如之前所说，要有心理准备，因为不同的人反应会有很大的差异。例如，

员工也许因为工作性质必须到外地公干，但可能因为创伤而害怕开车或搭飞机。鼓励这些员工打电话向员工帮

助计划 (EAP) 求助。

	• 可以的话就多宽容些。压力反应可能对工作效率造成负面影响。要有心理准备，可能要在工作期限、工作量和

期望等方面暂时做点调整。

	• 采取行动。在这种情况下，人们有强烈帮助需求。让员工提出计划，要如何做才能有助恢复。例如呼吁部门员

工献血、为受害人的亲属募资。尽量安排提供水和 / 或不含咖啡因饮品，如果可能，也提供低脂、低糖食物。

	• 鼓励员工照顾好自己。提醒员工别忘了照顾自己，要吃得好、规律运动，也一定要睡眠充足。

	• 善用员工帮助计划 (EAP) 资源。员工帮助计划 (EAP) 也能协助您处理个人问题及管理者职责的问题。您也可以

转介需要额外支持的员工。

	• 好好照顾自己。如果您没有意识到自己的需求，就不能管理和支持他人。员工帮助计划 (EAP) 也能帮助管 

理者。

员工如何管理经历创伤事件后的压力对其身心健康复原和恢复工作效率的速度都有很大的

影响。您在这个复原过程中扮演重要角色，不可低估。

用开放式的问题来鼓励员工表达出他们的感觉。

此计划不应该用于紧急情况或紧急护理需要。如有紧急情况，美国境内请拨 911，美国境外则拨当地紧急服务电话，或请前往最近的意外事故部门或急诊室。此计划无法取代医
生或专业人员的护理。因为可能会有利益冲突，如果问题可能涉及对 Optum、其关联机构或来电者直接或间接透过其取得相关服务的任何实体（例如雇主或健保计划）采取法律
行动，便不会提供法律咨询。本计划和其所有内容（特别是指为 16 岁以下家人提供的服务）未必在所有地点均可提供，并且可能不经事前通知即变更。员工帮助计划服务人员
的经验和 / 或教育程度可能因合同要求或国家 / 地区监管要求而异。承保例外情况和限制可能适用。
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