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什麼是壓力？
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職場常見心理困擾

•工作負擔過重或過輕

•人際關係:主管、同儕

•職災



案例分享

•48歲

•男性

•轉介原因

任職同公司多年
單位高階主管

104
新主管上任
針對性批評

105/10
冒冷汗、呼吸不
順、就醫
診斷恐慌症

106/5
情況惡化
請病假
調離重要職務

107初
病情復原
恢復職務
但未恢復職位

107/6
再度被罵
病況變差
恢復服藥



心理評估與處方

•初期
• 緩解當下壓力反應
• 停止反芻負向思考，挫折重新歸因

•中期
• 調整導致情緒負擔之思考模式與壓力因應模式
• 緩解身心不適症狀，重建對身體控制的信心

•後期
• 找出挫折的意義
• 內在資源與外在資源的重新整合
• 重建自我概念與工作價值、人際態度或溝通技巧
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何謂「不法侵害」

•俗稱「職場暴力」

•職場暴力指的是工作人員在與工作相關的環境中（包含

通勤）遭受虐待、威脅或攻擊，以致於明顯或隱含地對

其安全、福祉或與健康構成挑戰的事件。

•職業安全衛生法第6條條第2項規定雇主對執行職務因

他人行為遭受身體或精神不法侵害之預防應妥為規劃及

採取必要之安全衛生措施(「職場暴力預防指引」,勞動

部勞動及職業安全衛生研究所,102年7月23日訂定)



暴力類型

A.肢體暴力
(如：毆打、抓傷、拳打、腳踢等)

B.心理暴力
(如：威脅、欺凌、騷擾、辱罵等)

C.語言暴力
(如：霸凌、恐嚇、干擾、歧視等)

D.性騷擾
(如：不當的性暗示與行為等)

M:6.56%
F:7.64%

M:3.01%

F: 3.76%

M:0.86%

F: 0.58%

M:0.35%

F: 1.86%

資料來源:「職場暴力預防指引」,勞動部勞動及職業安全衛生研究所,102/07/23



暴力來源

內部暴力
發生在同事或上司及下屬之
間，包括管理者及指導者。

外部暴力
發生在工作者及其他第三方之
間，包括工作場所出現的陌生
人、顧客、客戶及照顧對象

資料來源:「職場暴力預防指引」,勞動部勞動及職業安全衛生研究所,102/07/23



當不法侵害發生了…….



職場上常見的創傷反應引發事件

•涉及人員傷亡的重大意外
•危及生命的緊急事件

• 職場暴力或性騷擾、性侵害
• 職場霸凌或情緒羞辱

•工作表現重大挫敗或突遭解聘



當目睹或經驗重大突發事件造成這些現象…..

•經驗重現：你可能觸景傷情、睹物思人，動不動悲從中
來；也可能日有所思，夜有所夢；一談到或想到這件事，
就有如回到當時，又傷心難過起來。

•退縮麻木：為了避免觸景傷情，你可能不願回首，絕口
不提，或者想遠離傷心地；甚至變得恍恍惚惚，麻痺冷
感，覺得自己像行屍走肉。

•神經緊繃：你可能也會緊張兮兮，反應過度，如臨深
淵，如履薄冰。動不動就為一點小事發飆，或和人吵架，
晚上也難熟睡。

可能有----創傷症候群 ! ! !



急性與慢性心理創傷反應

•急性創傷反應
•生理: 焦慮、身心症狀、頭痛、恐慌
•情緒: 麻木、否認、害怕、憤怒
•認知障礙:注意力不集中、記憶力減退、思考速度變慢、
效率降低

•人際退縮
•行為: 意圖避開相關情境 (記憶重現)而影響復工

•慢性創傷反應:退縮、孤立、憂鬱



恢復時程

•一個月內: 急性壓力反應

•一個月後仍持續: 創傷後壓力反應症候群

•多數在六個月後逐漸減緩，但部分個案創傷反應持續時
間更長。

•復原影響因素
•內在資源
•外在資源
•事件重大程度
•是否經驗重複創傷(多重創傷)
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打破惡性循環

壓力事件

焦慮

身體不適

睡眠困難

情緒煩躁

疲勞

無法集中注意力

逃避

人際衝突
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大腦是可以培養的



情緒調控的大腦迴路





人類自我保護本能

恐懼

選擇性注意偏誤

• 外在訊息

• 內在訊息

記憶偏誤

• 情緒

推論偏誤

“黑白想”

行動
情緒





專注練習-平安久久

•請注意看周邊的三樣東西，找出這三樣東西各三個
特徵

•穴道敲擊

•大樹操
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創傷復原歷程應注意的情緒

•憤怒（報復或攻擊）

•遺憾、無力、想死

•分離、孤獨、無依靠

•焦慮、無助

•接受時的情緒、沮喪、憂鬱



我好? 他壞?

我壞?他好?

我的選擇 他的選擇



充分運用內在資源

記憶點: 壓力斷.捨.離

1.斷:斷絕不需要的東西: 自我照顧優先、中斷雜念(災難

想像、自貶意念、焦慮情緒)，放鬆並專注於逐步問題解

決

2.捨:捨去多餘的東西 :不跟過去做比較、改以成長立場

3.離:脫離對完美的執著:做自己能做的就好



我們只能等著危機發生嗎?



介入方式

•核心團隊處遇方針建立

•全體主管心理健康教育

•受創員工個別心理諮商



工作者與單位主管要接受那些教育訓練?

（１）人際關係及溝通技巧。

（２）認識組織內部職場暴力預防政策、安全設備及資源體系。

（３）工作者工作環境潛在風險認知，認識可能遇到的攻擊性行為
及應對方法。

（４）對有暴力傾向人士之識別方法。

（５）保護個人及同事的暴力預防措施及程序

（６）與顧客溝通、解決衝突及危機處理的技巧及案例分析

（７）認識公司內申訴及通報機制。

資料來源:「職場暴力預防指引」,勞動部勞動及職業安全衛生研究所,102/07/23



單位主管增加辦理下列教育訓練

（１）心理諮商及情緒管理課程。

（２）職場暴力及職場霸凌案例分析。

（３）鼓勵員工通報職場暴力事件之方法。

（４）對暴力事件調查與訪談技巧。

（５）向受害者表達關心、支援與輔導方法。

（６）識別職場潛在危害及處理之技巧。

（７）了解職場暴力行為相關法律知識。

資料來源:「職場暴力預防指引」,勞動部勞動及職業安全衛生研究所,102/07/23



員工協助方案(employee assistance program, EAP)的範圍

員工個人心理
危機處理

(情緒、壓力、酗酒、
賭博…)

員工心理健康
培能方案

心理評估、心理
諮詢及心理治療、
團體治療

聘僱評估、壓力
管理、健康生活
型態、人際關係
與溝通課程

職災與不法侵
害危機處理

(企業職災、個人職
災)

危機前準備
(成立機構、制定政
策、安全設備、分
清權責、風險評估)



溝通技巧訓練範例: 你會說話嗎?

• 為什麼你這麼不用心，腦袋都裝
些甚麼?

• 我都幫你這麼多了，還搞成這樣，
浪費我的時間

• 現在馬上做出來，不然你明天就
不用來了

• 你整天就浪費時間、坐在電腦前
發呆，沒路用

• 你難道不知道你哪裡做錯嗎?還需
要別人跟你講嗎?

• 我還以為你是很聰明的人，虧我
對你期待這麼高

• 我需要跟你坐下來談談你的報告

• 我知道你也想做好這件事，你應該也很
難過自己無法做到，我們來討論看看我
怎麼幫你

• 我相信你知道這件事情對我們部門來說
很重要，我需要你修正這個部分

• 我擔心你的進度，我需要你可以加快執
行速度，我希望明天能看到成果

• 我希望你及時完成報告，我想聽聽看你
的執行計劃



語言本來就是後天能力



員工心理諮商特徵

•快
• 次數有限

• 正在壓力情境中

•狠
• 保護個案權益

• 維護個案最大福祉

•準
• 問題解決取向

• 快速形成目標共識與連結

提供具體身心症狀緩解技巧
提供身心衛教與保健知識

說明保密限制
留意治療紀錄觸及者

充分運用個案原有內外資源
不設立達不到的目標



建立主管不法侵害概念
心理健康、人際能力培能

不法侵害後補救措施


