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行業動態

進行風險評估

預防工作間暴力

■ 資料來源：職業安全健康局

近年在香港，工作間的暴力事故時有所聞，令僱員受

到不必要的傷害。例如在食肆食客因為食物質量或供

應時間等問題，與員工或保安人員發生爭執；又或是

顧客醉酒，襲擊食肆員工甚至是到場調停的警務人

員。至於乘客與巴士車長／的士司機發生齟齬，致車

長／司機被襲受傷，需要送院治理的情況並非少見。

這些例子顯示工作間暴力潛在問題不容忽視，僱主及

僱員都需要正視此問題，以助防患於未然。

認識工作間暴力

國際勞工組織對工作間暴力的定義是：僱員在

工作期間直接或間接地因工作的原故，受到任

何不合理的待遇或行為上的攻擊、威脅或傷害。

當中可分為僱員之間的暴力，及外來的工作間

暴力，即僱員和任何在工作環境中出現的非僱

員之間發生的暴力事故。工作間包括僱員因工

作關係而需要前往或逗留的任何地方，及僱主

直接或間接要求僱員前往的地方。根據美國職

業安全及健康研究所的界定，工作間暴力是指

在上述工作間所發生的任何形式之身體傷害，

威脅性行為或辱罵，包括語言暴力、威脅、欺

凌和其他傷害身體的行為，例如毆打、傷人、

強暴、威嚇、電話滋擾、恐嚇及對人粗言穢語

等。若工作間暴力不加以竭止，問題的嚴重程

度會日益增加，最終有機會釀成人命傷亡。

工作間暴力的高危因素

工作間暴力的高危因素包括個人及環境因素，

就對外的工作間暴力來說（即僱員和任何在工

作環境中出現的非僱員之間所發生的暴力），擁

有以下特徵的行業的僱員較容易成為受害者：

●	 需要經常面對顧客，例如處理投訴及要求

●	 需處理金錢上的交易

●	 無固定工作地點

●	 需負責監管或執法工作

	 （如保安及護衛工作）

●	 單獨作業或工作

●	 需於夜間當值

●	 於犯罪黑點工作	

●	 需外勤工作
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就對內的工作間暴力來說（即僱員之間發生的

暴力），工作間暴力問題與個人因素、身處的工

作環境及機構的管理失效有關，其中原因包括：

●	 管理人員對工作環境安全的關注十分薄弱。

●	 管理人員與員工之間缺乏互信。

●	 管理人員與員工之間無法直接溝通。

●	 機構無法有效地處理機構內存在之人事間題。

●	 員工只被視為生財工具。

●	 管理人員言行不一。

●	 管理人員處理升遷和獎賞時缺乏一致標準。

●	 工作量增加，員工卻缺乏承擔感。

●	 工作氣氛欠佳。

●	 工作間的規則經常變動。

●	 獨裁的管理風格。

●	 員工普遍對管理人員懷有抱怨。

如何控制暴力事件？

當有員工透過任何途徑舉報有暴力事件發生或

將會發生，機構必須盡快作出反應，將事件轉

介往負責的單位或同事，以調查及分析事件，

作適切的回應，務求控制暴力事件發生、擴散

及惡化。

1. 暴力事件舉報

當工作間發生暴力事件時，如能越早識別及舉

報，便越能及早控制事件，從而減低事件所帶

來的傷害。因此，機構內所有員工均需清楚通

報事件的方法，讓暴力事件應變隊伍能夠

於最短時間內得到一些可跟進的資料。以

下步驟可令通報的過程更加暢順：

●	 設立多種舉報暴力事件的渠道，例如社

交媒體、熱線電話及電郵。

●	 讓員工知道機構會認真處理每宗舉報事

件，並把資料保密。

●	 保證作出舉報的員工不會遭到報復。

2. 收到暴力事件舉報後之應對

應變隊伍接到事件的報告時，須立刻確認事件

的基本資料，包括日期、時間、地點、形式及

性質；受害人的特質；施暴者的資料；施暴者

動機及能力；事件發生的原因及真確性。

危機評估：

為更能妥善處理及預防工作間暴力事件，機構

須透過所收集的資料，發掘出事件中隱藏的因

由及危機因素，可從施暴者與受害人的關係；

施暴者個人背景如工作紀錄、精神及情緒方面

的表現作調查。

3. 事件處理

顧客很多時會對提供的服務或員工的表現有所

抱怨，這些抱怨雖然不能說是暴力行為，但若

得不到妥善的處理，亦會有機會釀成衝突，甚

至導致暴力行為的出現。在面對顧客的抱怨或投

訴時，必須先了解他們內心的需要和目的。抱

怨可反映兩方面之需要：其一是心理及情緒上的

需要，其二是解決問題的需要。根據「國際警

官協會」（International	Association	of	Chiefs	

of	Police）的建議，下頁列出一些處理暴力危

機情況時的「宜」與「不宜」的回應：
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宜 不宜

姿勢及位置

●	 保持一個輕鬆的姿勢，例如與當

事人對角站立。留心及專注，更

對對方的說話表現有興趣。

●	 選定一個不會給當事人攔截到的

位置，好使自己隨時離開。

●	 表現出一副挑戰性的姿態，例如與

當事人面對面地站立，撐腰、交叉

手、與當事人有身體上的接觸，用

手指指向對方及用眼睛一直盯著對

方。

●	 入侵當事人的個人空間；與當事人

之間少於五呎的距離。

語氣

●	 表現出冷靜及親切。 ●	 用刺激的溝通方法，例如說話冷漠、

不理睬、傲慢、僵化及每每以規則

作回應。

●	 不留意說話的語調、聲浪及速度，

或突然做出一些威脅性的動作。

聆聽及表達

●	 在聆聽時表現出感同身受，令當

事人平靜地表達及聽取意見。

●	 表示明白對方的個人感受，並表

達能看出其不快。

●	 以正面的態度接納問題。當對方

作出的指控有理由時，應該回應：

「他所指的或許是對的」；「都是

我們的不是」。若對方所指的是毫

無事實根據，便應該作出解釋並

提問。

●	 開始便拒絕當事人的所有要求。

●	 行為具挑戰及威脅意味，給人有被

輕視及視作愚昧的感覺。

●	 胡亂回應及作出不能實現的承諾。

解決問題

●	 為當事人提供保證及給予選擇，

將問題化小及轉化成為可處理的

問題。

●	 邀請當事人提出建議，並且說出

從對方言行裡所意會到的要求。

●	 輕視問題的嚴重性或胡亂作出批評。

●	 對於有偏差的意見一面倒地表示贊

同。

時間掌握

●	 運用拖延的策略，使當事人可以

有充裕的時間冷靜下來，例如給

他一杯清水。

●	 對激動的當事人表現出不耐煩。
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工作間暴力預防措施

每年進行風險評估

由於社會日益關注工作間暴力事件、預

防措施、相關的法律訴訟等。危機管

理便成為了一項重要的管理方法。危

機管理是機構定期進行全面的風險評

估，找出及處理影響機構工作效率及

服務成效的危機因素。就工作間暴力

而言，這包括檢視機構內的預防策

略，找出潛在的危機及暴力事件發生

的可能性，並對症下藥減低這些風

險。這種評估應每年最少進行一次，

由代表機構內不同工作單位的員工負責。而

評估務必要小心策劃，記錄及有系統地進行。

處理工作間的暴力行為，應盡早發現及慎重處

理，防患於未然往往是最理想的方法。但是最

完備的預防措施，也不能絕對防止事件的發生。

機構內所有員工亦應該懂得在暴力事件發生時

需作出適當的應變措施．務求令傷害減至最低。

若事件真的帶來傷害，僱主亦應在事件後幫助

受影響的人士，同時更要檢討及改善有關的預

防措施。

分析及評估危機程度

要有效預防工作間暴力，必須掌握機構曾遇過

或可能會遇到的暴力事件，更要了解機構及員

工在這方面的抵禦或處理能力，機構可檢視過

往發生暴力事件的詳情，包括日期、時間、地

點、形式及性質；受害人的特質；施暴者的背

景資料，如工作紀錄、精神及情緒方面之表現；

施暴者的動機及能力。機構亦要評估現時機構

處理危機的能力，如員工有沒有足夠的訓練；

追溯過往曾發生的同類事件，了解機構採用過

的處理手法及其效果，從而了解機構處理暴力

事件的經驗。透過分析及評估危機，找出可改

善的空間。

建立跨專業團隊擬定工作間

暴力之政策及計劃

要預防工作間暴力人人有責，透過機構內不同

階層人士包括僱主、保安人員、人力資源人員、

法律顧問等參與，成立跨專業團隊，為針對暴

力行為制訂政策，定下整體的大方向，並設計

預防暴力的策略；同時亦可邀請外界有關方面

的專家一同參與，制定不同對應計劃，以確保

能有效地處理問題。機構應定期檢視員工應付

暴力事件的技巧及能力，為他們安排訓練，補

救不足之處；又需要成立員工支援計劃，為施

暴者、受害人、受影響的員工及其家屬提供協

助。

總結

只要能夠及早發現、評估、正視並處理工作間

暴力問題，預早制定完善的應對措施，便可有

效控制及減少工作間暴力的風險，日後遇上突

發事故，亦可以有效地將對僱員的傷害或對機

構造成的影響減至最低。■


