
自我觉察是对自我及自我心理运作过程的

觉察袁在个人的成长中扮演着重要角色遥自我觉
察鼓励个人站在客观的角度袁 把自我当作他人
来关注尧审视和评估遥自我觉察能够维护自身的
心理健康袁实现自我的不断成长袁积累经验尧提
高技能袁进而提高自我内心的涵容量遥只有各级
管理者内心有能量袁 才有可能真正表达出对员
工的同理心袁才有可能更好地帮助到员工遥
为灾难和危机事件中的员工提供社会支持

和心理支持袁 可以丰富各级管理者个人的实践
经验袁在助人过程中获得满足遥 但是袁在疫情初
始时袁面对各种医疗救治生活保障信息不对称袁
面对感染者得不到救治的哭诉和求助袁 个别员

工对各级管理者的不理解和抱怨袁 尤其是在连
续的尧超时超负荷的工作后袁各级管理者极易产
生心理耗竭遥最常出现的就是情绪崩溃尧同情疲
劳和英雄主义遥 各级管理者带着满腔热忱来工
作袁却在现实中感到失落和疲倦遥随着时间的推
移袁也会变得情绪低落尧愤世嫉俗曰或者对员工
越来越冷淡尧越来越漠不关心曰又或者是对员工
大包大揽袁试图干预或者包办他们的日常生活袁
这都是不可取的遥要认识到有的时候袁留给员工
一定的空间袁让他们通过自己努力去达到尧去完
善尧去成长袁其实是更有效的心理支持遥 如何避
免心理耗竭袁除了从企业尧团队的角度建立完备
的组织体系和工作保障策略以外袁 各级管理者

的自我觉察尤为重要袁及时关注尧审视和评估自
我心理状态袁 可以减低各级管理者在心理上和
情感上的巨大消耗遥

一是企业尧 团队的组织体系和工作保障策
略的执行袁 可以有效降低各级管理者的心理压
力遥明确规定各级管理者每人每日的工作时间袁
工作期间与其他管理者协商后袁 每 2小时可错
峰休息 15分钟曰 征求各级管理者工作时间意
愿袁合理安排轮值工作曰鼓励不同业务尧不同部
门的各级管理者建立同步的工作协调群袁协商尧
协同工作曰外请资深心理学专家袁建立定期的心
理督导机制曰建立各级管理者人员储备池袁允许
各级管理者根据个人工作安排或心理状态袁选

择退出服务团队袁并及时补充人员遥
二是鼓励各级管理者在心理急救工作中袁

做好自我觉察和自我关照遥 管理和安排好个人
家庭尧工作计划袁包括照顾孩子和年长父母等曰
摄取足够的营养袁 进行适量运动袁 保证充分休
息曰 掌握并定期使用压力管理的工具, 包括寻
求帮助尧分享经验尧运用放松技巧尧增加正向活
动袁与家人朋友相处袁限制咖啡尧香烟及物质使
用等曰 告知员工我们能够提供的社会支持和心
理支持袁尊重员工的选择袁既要接受自己不能改
变他人的事实, 也要懂得说 野不冶 和合理的拒
绝曰与团队和其他管理者一起工作袁定期交流和
接受心理督导遥

管理者要做好自我觉察
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疫情下，受影响员工的心
理与情绪表现

创伤后应激障碍渊PTSD冤是指个体经历尧目睹尧遭遇到
灾难或危机事件之后袁所导致的各种心理生理反应遥 例如袁
战争尧自然灾害尧意外事故尧传染病流行尧火灾尧人际暴力渊如
家暴尧性侵冤噎噎

灾难和危机事件下袁身处事件中心的受助者袁包括企业
和公司员工的心理过程会先后经历冲击尧混乱尧适应和重
建的四个阶段遥 每一个受助者经历每个阶段所需的时间袁
可能是数周袁也可能是数月尧数天或数小时不等遥 所需时间
依据所经历的灾难和危机事件的严重程度会有不同遥 但
是袁受助者在每个阶段的情绪变化都基本类似袁有一定的
规律可循遥

第一是冲击阶段袁受助者会表现出逃避尧亢奋或麻木的
典型急性应激反应袁忙于应付当下紧急的生存尧安全或医疗
问题袁或无法接受事实尧急于否认袁或无法思考尧一片混乱尧
严重者失去感觉等遥第二是混乱阶段袁受助者表现出明显焦
虑尧抑郁尧自责尧愧疚尧愤怒袁甚至是清算等强烈情绪反应袁对
未来充满困惑和不确定感遥 第三尧第四是适应和重建阶段袁
受助者接纳事实袁逐渐获得自信袁不断突破自我或在事件中
成长袁规划生活和工作袁愿意去尝试和参与有意义的活动遥

因此袁从心理过程的四个阶段来看袁灾难和危机事件后
的数周或者是数月的第二个混乱阶段袁 将是情绪爆发的高
峰期袁也是心理问题的积聚期袁创伤性激励障碍常常会在灾
难和危机事件后的一到三个月进入高峰遥

马斯洛需求层次理论袁将人的需求从低到高依次分为
生理需求尧安全需求尧社交需求尧尊重需求和自我实现需
求遥在食物尧水尧睡眠尧生理平衡等生理需求满足后袁追求人
身安全尧健康保障尧家庭安全袁成为人们行动的首要动力遥
之后袁情感和归属需求尧尊重需求和自我实现需求袁才成为
新的激励因素遥这一理论同样也适合灾难或危机事件中的
受助者袁适合新冠肺炎疫情下的企业员工遥
社会支持为先袁意味着在日常工作中首先要协调解决

的是袁如何为感染新型冠状病毒的肾透析患者找到满足隔
离条件的肾透析仪器和病房曰如何尽快为疑似员工安排核
酸检测曰如何通过小区物业买到食品等遥 在生理和安全的
基本需求满足后袁心理支持及时介入袁积极聆听员工的倾
诉袁及时回应和安抚员工情绪袁尽己所能并诚实告知员工
会尽力帮助他们找到答案袁帮助员工获得安全感袁帮助员
工建立与他人的联结袁获得情感支持袁平静心绪尧充满希
望袁并让员工感受到作为个人尧群体或团队有能力自助遥

音社会支持为先袁心理支持及时介入

作为员工娘家人，各级管理者能做些什么

心理急救与对心理急救
的重要理解

2011年 8月 19日世界人道主义日上袁 世界卫生组织尧
战争创伤基金会等宣布推出 叶实地工作者心理急救指南曳袁
认为野事实证明袁过去五年海啸尧地震尧干旱和冲突之后留给
人们的心理伤害袁其毁灭性绝不亚于身体伤害冶遥 并将心理
急救渊PFA冤定义为院对遭受创伤而需要支援的人提供人道性
质的支持遥

心理急救的内容袁 涵盖社会支持和心理支持袁 具体包
括院在不侵扰的前提下袁提供实际的关怀和支持曰评估需求
和关注曰协助人们满足基本需求渊例如袁食物尧水和信息冤曰聆
听倾诉袁但不强迫交谈曰安慰受助者袁帮助他们感到平静曰帮
助受助者获得信息袁服务和社会支持曰保护受助者免受进一
步的伤害遥

心理急救的理解袁需要理解的一个非常重要的部分是袁
心理急救不是只有专业心理咨询师才能提供曰 心理急救也
不等同于专业的心理咨询遥 据众多研究结果与灾难和危机
事件中的实践共识得出院心理急救不是心理解说袁不详细讨
论引起不安的危机事件袁不要求受助者分析经历袁不强迫受
助者谈感受或反应等遥

心理急救的工作者袁 是指身处灾难和危机事件中的实
地工作者们遥在此次的新冠肺炎疫情中袁实地工作者不仅仅
是指救援工作中的医护人员尧社区干部和社会工作者等袁也
包括了身处急性传染病流行区域的尧 作为员工娘家人的企
业各级管理者们遥

■主讲人院顾敏

上海市心理学会
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讲师曰正念认证导师遥

日前，宝武党校邀请宝钢发展工会员工帮扶中心高级业务经理顾敏，以网络直播

模式，面向武钢有限基层党支部书记、工会干部，开展了《疫情时期如何做好员工的心

理支持》授课。我们特别整理全文，以飨读者，希望能对大家有所裨益。
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心理支持

倾听不只是需要凭助听觉器官接受言语信息袁 还需
要一个人全身心地去感受对方谈话过程中表达的言语信

息和非言语信息袁起到排解矛盾或者宣泄感情的作用遥沟
通交流时紧贴着员工的需求袁恰当地安排好语音尧语调和
语速袁最大限度表达出耐心尧诚心和善意曰设身处地地去
理解员工的情感和思维袁共情员工的感受袁并且让他们感
到自己被理解尧被接纳曰回应员工的需求和担忧袁并且让
他们感到自己的需求被看到尧被听到袁陪伴他们度过艰难
的等待期曰鼓励员工进行自我表达和情绪宣泄袁鼓励他们
审视和利用自身或外在的各种资源袁 接受来自亲友或社
会的支持曰积极予以心理赋能袁发挥主观能动性袁激发潜
在能力袁提高应付灾难和危机的信心袁不断进行自我探索
和自我成长遥
在急性传染病疫情的背景下袁微信等线上社交软件的

应用袁为各级管理者开展心理急救工作提供了更多的实施
路径遥 倾听已经远远打破了用耳听的常规局限袁扩展为对
员工输入文字或语音的理解袁对员工所发出各种信息的在

线观察和感受等遥各级管理者同样可以将言语转化为温暖
的文字输入袁充分利用好微信中的各种表情符号等袁表达
对员工的共情尧安抚尧陪伴尧鼓励尧赋能遥
举个例子袁2月中旬的一个下午袁 管理者在微信群中

看到了员工芳芳发的这样一段文字院野我刚刚得知核酸检
测结果为阳性袁目前被要求在家隔离袁体温 37.3要37.4摄
氏度之间袁心里困惑很大袁烦躁不安袁不知道该怎么办冶遥管
理者及时回应袁征得芳芳同意后进行在线语音通话遥 过程
中了解到芳芳母亲于 2周前感染新冠肺炎去世袁自己和丈
夫尧弟弟尧弟妹也都被感染遥 当时袁自己和丈夫属于轻症患
者在家中隔离袁每天睡眠只有 2-3小时袁非常焦虑尧抑郁袁
还有对死亡的恐惧遥 管理者认真倾听袁在芳芳反复说自己
野太压抑了袁太压抑了冶时袁及时地发了多个微信拥抱表情袁
共情母亲离世后芳芳一路走来的努力和坚持袁告诉在她需
要的时候可随时联系遥当芳芳表示马上会安排到酒店隔离
治疗时袁管理者及时赋能袁告诉她相信自己袁保持好的心态
可以激活免疫系统袁并鼓励她和丈夫一起共渡难关遥

音倾听尧共情尧安抚尧陪伴尧鼓励尧赋能噎噎

疫情下的员工很容易被焦虑尧不满尧愤怒尧悲伤等情绪
淹没或裹挟袁我们很容易将这些不愉快的尧不喜欢的情绪
称为负面情绪袁但实际上并没有什么真正的负面情绪遥 所
谓的负面情绪更像是一个信使袁比如焦虑让我们做好应对
困难的准备袁不满可以告诉我们真正想要的是什么袁愤怒
包含着自尊自重的力量袁悲伤一样可以起到安慰与疗愈的
作用遥情绪越大袁包含的信息也越多越重要袁提示和提醒每
一位各级管理者袁员工内心强烈的呼唤遥接纳员工情绪袁同
理员工在灾难和危机事件下普遍的情绪感受袁是将员工作
为一个生命给予应有的尊重遥 接纳情绪要做的是面对情
绪袁正视情绪袁允许情绪袁不否认尧不回避尧不谴责袁不需要
急于向员工讲道理尧给建议遥因为在疫情的当下袁需要做的
不是处理或控制情绪袁接纳情绪并帮助员工合理化情绪更
为重要遥在应对灾难和危机事件时袁焦虑尧不满尧愤怒尧悲伤
等情绪的产生袁是人类的本能袁我们不能与自己的本能对
抗袁而且从另一个角度来说袁这种本能也有着进化上的积
极意义袁为我们带来身体和行为上的积极响应遥
疫情的发生和发展是不确定的袁 检测和治愈的方式

方法是不确定的遥自己或身边亲人是否被传染钥封城何时
结束钥疫情何时好转钥开学和复工又在何时钥为了获得确
定感袁频繁地刷手机尧看微博袁关注各类信息袁反而更增加
了不确定感遥 在周遭众多的不确定情境下袁各级管理者们
可以通过帮助员工在力所能及的范围内重新建立起日常

生活秩序袁让员工待在自己熟悉的日常生活环境中,从而
体验到确定感将是最有效的遥 帮助员工用认真的态度去
对待日常生活中的点点滴滴袁起床洗漱尧穿衣叠被尧洗菜
做饭尧打扫房间尧清洗衣物等袁认真体验和感受自己喝的
每一口热水和食物袁每一次呼吸和迈步袁鼓励员工认认真
真地尧一本正经地把自己的生活琐事做好袁把自己的日常
生活照顾好袁体验生活的仪式感和智慧遥不论是在酒店独
居的隔离者尧方舱中的轻症患者尧丧亲后沉浸在哀伤中的
幸存者袁还是居家隔离整日面对孩子而日渐烦躁的父母袁
通过建立起日常生活秩序袁放慢节奏袁不断体验和感受袁
将内心锚定在可确定的日常生活小事中袁 在生活中的仪
式感中平复内心的焦躁和不安袁 从而体验到确定感将是
最便捷的遥

音接纳尧舒缓员工情绪袁帮助恢复日常生活秩序
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