
簡介

工作間的衝突及暴力事件越來越受到社會的關

注。根據勞工處近年的職業傷亡個案數字顯示，

每年約有800宗為「於工作場所暴力事件中受

傷」的意外。雖然只佔整體數字的2%，但這類

的受傷個案在各行業中都有出現。工作間所發

生的衝突及暴力事故會打擊員工的工作士氣和

滿足感，使員工在工作時缺乏安全感，擔憂受

到傷害而增加精神壓力，導致有些員工以轉職

來逃避。因此，正確處理工作間衝突及暴力事

故是不容忽視的。

正所謂初則口角繼而動武，暴力行為可以由激

化失望和挫敗的情緒而引發，因此前線員工在

危機控制上的角色十分重要。機構及員工應考

慮由預防或處理工作間暴力事故再踏前一步，

轉化成為衝突管理，在出現抱怨初期就積極介

入處理。

處理衝突或暴力事故的技巧與策略亦應包括在

員工的訓練當中，使員工懂得如何在事件發生

時立即作出適當反應，務求化解危機，令傷害

減至最低。技巧包括進行即時的風險評估，以

識別沮喪或憤怒的人士、避免衝突情況出現，

以及緩和情況，以免將抱怨激化成挑釁行為，

甚至演變成暴力事故。當中涉及人際處理技巧，

緩和及化解事件危機的策略等。

機構亦須正視問題，制定清晰明確的預防及應

付工作間衝突和暴力政策，為工序或工作單位

進行風險評估，並制定安全工作指引，讓員工認

識預防及應付工作間暴力所需的知識和技巧，以

及加強不同部門或單位之間的溝通和合作，保障

員工、客人或服務使用者的工作安全和健康。

工作間暴力的定義

對於工作間暴力的定義，社會仍未能達致完全的

共識。這是因為在工作間發生的暴力可以包括很

多不同的行為，加上對於哪些行為在工作間內屬

可以接受，不同的社會和行業均有不同的理解，

故此界線便顯得含糊。

現時國際勞工組織的定義是僱員在工作期間或直

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、威脅或傷害便是工作間暴力。當中

可分為僱員間的工作間暴力，即僱員之間發生的

暴力；還有外來的工作間暴力，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。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，以及僱主直接或間接要求僱員去的地方。

根據美國職業安全及健康研究所（2006）的界定，

工作間暴力是指在上述工作間所發生的任何形式

的身體傷害，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。

事實上，若工作間暴力行為不加以遏止，問題的

嚴重程度會日益增加，最終有機會釀成人命傷亡。

如何預防和處理

■ 資料來源：職業安全健康局

如何預防和處理如何預防和處理如何預防和處理如何預防和處理如何預防和處理如何預防和處理如何預防和處理
工作間的衝突及暴力事故
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工作間暴力的高危因素

工作間暴力的高危因素包括個人和環境因素，

擁有以下特徵的行業從業員較容易成為受害者：

● 需要經常面對顧客

● 需處理現金交易

● 無固定工作地點

● 需負責監管或執法工作

● 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

工作間暴力問題與個人因素、工作環境及機構

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內部的人事問題

● 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

預防工作間暴力的
整體策略
要有效管理工作間的暴力行為，防患於未然往

往是最基本的。然而，最完善的預防措施也不

能完全阻止事件的發生。員工亦應該懂得在暴

力事件發生當刻作出適當的反應，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。按暴力事件發展的階段，

預防措施可分為三部分（見圖一）。

■ 圖一：處理工作間暴力的整體策略

■ 圖二：暴力危機的控制

工作間的衝突及暴力事故
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危機之預防

● 訂立跨專業團隊

● 擬定政策

● 分析及評估危機程度

● 強化員工訓練

● 建立行政程序

● 人事管理

● 環境保安

● 法律諮詢

 定期評估、檢討及監察

危機之控制

● 事件之舉報

● 資料收集及危機評估

● 即時的處理

危機之善後工作

● 事件之調查

● 人事上之處理

● 對員工的支援

● 保安工作的檢查

● 管理層之介入

1. 接到暴力事件的舉報

2. 資料收集及危機評估

沒有危機 低危機 高危機 危機

3. 非緊急性反應

● 收集資料及意見

● 處理不滿或投訴

3. 不用處理 3. 緊急性反應

● 有效溝通

● 降溫

● 化解衝突

● 分隔或逃離現場

3.  交由保安或

 執法人員處理

4. 執行善後方案

● 調查事件

● 人事上之處理

● 對員工的支援

● 保安工作的檢查

● 管理層之介入

5. 危機已被處理



面對及處理工作間的
衝突或暴力

工作間的衝突或暴力事故一旦發生，關鍵人物

便是最先面對和處理問題的前線員工。因此，

前線員工在危機控制上的角色十分重要，包括

如何識別沮喪或憤怒的人士、避免衝突情況出

現，以及緩和情況，以免激化成挑釁行為，甚

至演變成暴力事故。當中涉及人際處理技巧、

緩和及化解事件的策略等。而這些處理衝突或

暴力事故的技巧和策略，亦應包括在有關工作

間暴力事故的訓練當中，使員工懂得如何化解

危機，在衝突暴力事件發生時立即作出適當的

反應，務求令傷害減至最低。

即時的處理（非緊急性）

客人不時會對所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。

處理顧客抱怨的原則

一、值得信賴

二、給予尊重

三、表示體恤

四、靈敏警覺

五、快速準確

了解客人抱怨背後的需要，在面對他們的抱怨

或投訴時，必須先了解他們內心的需要和目的。

抱怨可反映兩方面的需要：一是心理和情緒上

的需要，二是解決問題的需要。回應他們的需

要時，可參考以下的處理方法：
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激 

化

失望、挫敗

生氣

挑釁及
侵略性行為

暴力行為

觸發

觸發

觸發

■ 圖三：激化暴力的進程

樂於接受

禮貌道歉

體恤認同

仔細分析

提供選擇

贏取認同

提供保證 保證

處理情緒

解決問題

■ 圖四： 處理客人抱怨的步驟（資料來源：香港優質服務協會）

心理和情緒上的需要

● 向他道歉

● 向他表示關心

● 相信他的說話

● 明白他的處境

● 為他留住面子

● 表示明白他的需要

● 彈性處理他的情況

解決問題的需要

● 向他陳述進度

● 有職員負責跟進

● 為他提供解決方案

● 為他解釋有關跟進行動

● 向他說明需要花多少時間處理



如何識別
有暴力傾向的人士

美國聯邦政府的暴力罪行分析中心裡的犯罪特

徵及行為評估單位，曾經對過往的暴力事件進

行分析，並總結出一些暴力行為的危機指標。

若員工或其他人士在工作地點有以下的行為表

現，便要份外小心：

● 直接或隱晦地表示有一些不幸的事情將會發

生在某同事身上；

● 出現恐嚇、騷擾、欺凌及其他不當及侵略性

的行為（包括行為上或語言上）；

● 攜帶武器返回工作地點，在工作地點揮動武

器，或揚言隨時使用武器；

● 在言談間顯示出崇尚以武力解決問題，並同

情以暴力殺人的犯人；

● 遇到一些個人問題，包括家庭、財政、健康

及個人方面的困擾，表示生無可戀；

● 有吸毒或酗酒的問題；

● 日常行為模式出現突發及不尋常的改變；

● 有暴力行為的前科；

● 經常懷疑或認為有人向他攻擊；

● 不能容忍別人的批評和承擔犯錯的責任，更

經常表示要教訓及向某人報復；

● 難以控制個人脾氣，經常感到憤怒，挑戰正

常行為的底線，漠視其他人的安全；

● 在工作上遇到危機，例如面對開除或紀律處

分，因工作調動而憂慮失去已有的地位。

員工若發現對方有以上多項的行為表現，便必

須加以留意。有些行為須交給警方或保安人員

即時處理，有些違規行為須接受法律制裁，而

有些情況則需要將當事人轉介往支援、輔導計

劃或專業人士作跟進。

即時的處理（緊急性）

處理抱怨的客人時，若職員採用的方法不適當，

往往會把當事人帶進責備、生氣及敵對狀態，

甚至演變成暴力行為。當面對一些有機會演變

為衝突甚至暴力的情況，員工可按表一的步驟

進行即時風險評估，評估現場情況及威脅，從

而作出合適的行動抉擇。
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表一 面對工作間暴力的即時風險評估
1. 看清想楚 ● 不要草率行事；

● 退一步，想清楚，使自己能作出正確評估；
● 控制自己在行為上、精神上及情緒上的表現，好讓自己思想清晰和理智。

2. 評估威脅 辨認危險和威脅
● 人物：人數，體型，情緒表現（如挫敗、生氣、挑釁或具侵略性），外表，衣著，外表清

    潔整齊，頭髮凌亂，衣冠不整，骯髒，不剃鬚等；可預測的行為（精神病、情緒病、

    學習障礙），藥物或酒精影響；
● 物件：持有武器或利器，可作為武器的周圍物件，身體、頭、手、腳（與自己的距離）；
● 地點：光暗，隔離或密閉空間，出口，樓梯，嘈吵，人多擁擠，旁觀者；
● 情況：時間，進行特別任務、保安或執法工作，公眾安全，撤離現場的準備或能力。

3. 尋求協助 ● 留意自身安全；
● 預先約好同事定時致電；
● 尋求附近人士的協助；
● 要求上級或同事協助；
● 要求警方或保安員協助。

4. 評估可行方法 經評估情況後
● 假如有能力和信心，可自行處理情況，並留意自身安全；
● 如需要協助，不要嘗試自行處理情況，直至有協助人員或其他人士到場；
● 如感到暴力行為即將爆發，自身安全受到威脅，便要作好撤離現場的準備。嘗試找些藉

口離開現場，如由室外的員工致電說辦公室有要事而借故離開。

5. 作出反應 ● 作出所選擇最合適的行動；
● 繼續評估現場情況和威脅，從而決定或改變行動。

■ 圖四： 處理客人抱怨的步驟（資料來源：香港優質服務協會）



緩和激化

若對方的情緒正處於挫敗、生氣、挑釁甚至具侵

略性的階段，我們所說的內容，對方可能會聽不入

耳，因此，我們要以語言加上非語言溝通技巧去減

低對方的攻擊性及怒意，達到緩和激化的目的。溝

通的元素可包括：

● 語言

● 語氣╱語調

● 非語言（身體語言）

緩和激化的重點如下：

● 尊重客人

● 控制情緒

● 保持磋商的空間

向對方展示
善意身體語言及姿勢

對方可能正表現出一副挑戰性的姿態，例如與你面

對面地站立、大聲說話、叉腰、交叉手、用手指

指向你及用眼睛一直盯著你，但我們亦要冷靜地收藏自

己的負面情緒和對立姿態，並保持正面、樂意協助、專

業及肯定的態度處理，否則可能會激化事件。

我們可以向對方展示善意的身體語言和姿勢，挺直站

立，雙手放在前方讓對方看見，向對方表示無惡意及無

侵犯性，雙腳可稍為分開（左右及前後），讓雙腿形成

楔形。採用這種姿勢，萬一受襲擊時可在第一時間以雙

手防衛，以及能穩固地站立，避免被對方推倒地上，使

自己處於不利位置。另外，亦要注意下列五點：

● 地點： 選定一個不會給對方攔截到的位置，如近出路

門口，以便自己隨時逃走； 

● 態度： 展示正面和給予幫助的態度； 

● 表現： 保持適當的眼神接觸，留心聆聽，對對方所講

的說話表現有興趣； 

● 距離： 保持適當的身體距離，避免進入對方個人空間

（約半米距離）及避免襲擊； 

● 位置： 保持一個輕鬆的姿勢，例如與當事人對角站立。

表二為根據國際警官協會（2005）的建議所列出一些處

理暴力危機情況時「宜」與「不宜」的回應，以作參考。
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表二　處理暴力危機情況時「宜」與「不宜」的回應

UPM Finesse Classic Matt, 90 gsmUPM Finesse Classic Matt, 90 gsm

處理暴力危機情況時「宜」與「不宜」的回應
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。留心和

專注，對對方所講的說話表現有興趣；
● 選定一個不會給當事人攔截到的位置，以便自己隨時逃

走。

● 表現出一副挑戰性的姿態，例如：與當事人

面對面地站立、叉腰、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

半米的距離。

語氣 ● 冷靜和親切 ● 一些刺激的溝通方法，例如：說話冷漠、不

理睬、傲慢、僵化，以及每每以規則作回應；
● 不留意說話的語調、聲浪和速度，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和聽取

意見；
● 表示明白對方的個人感受，並告訴他你能看出其不快；
● 以正面的態度接納問題。當對方作出的指控是有理由

時，應該回應：「你所指的或許是對的」；若對方所指的

是毫無事實根據的，你便應該作出解釋並提問。

● 一開始便拒絕當事人所有要求；
● 行為具挑釁和威脅意味，令人有被輕視和視

作愚昧的感覺；
● 胡亂回應和作出不能實現的承諾。

解決問題 ● 為當事人提供保證並給予選擇，將問題化小，轉化成為

可處理的問題；
● 邀請當事人提出建議，並且說出你從他那裡所意會到的

要求。

● 輕視問題的嚴重性或胡亂作出批評；
● 對於一些有偏差的意見一面倒地表示讚同。

時間掌握 ● 運用拖延的策略，讓當事人可以有充裕的時間冷靜下

來，例如給他一杯清水。

● 對著激動的當事人表現出不耐煩。



衝突危機的升級及處理策略

若施暴者是因為對機構或員工的態度不滿而爆發暴

力行為，他們的行為多是有跡可尋，以及是逐步升

級的。負責處理的員工要懂得識別施暴者當時處於

哪種狀態，留意暴力行為逐步升級的情況，以及預

計接下來可能出現的反應，才能作出適當的回應。

挫敗階段

當事人有強烈的挫敗感，而其行為正處於混亂的狀

態，對別人說話及所提供的資料聽不進去，時刻表

現出缺乏耐性。在這情況下，可運用以下的技巧：

美人計：負責處理事件的員工先要細心聆聽，給予

當事人空間從容表達想法，有需要時要澄清事件，

以及為他們提供資料，並應了解對方的訴求，然後

對症下藥，作出正面回應。

苦肉計：惻隱之心，人皆有之。坦誠告訴當事人你

的權限及為難之處，並持著有商有量的態度與他們

交談，使他們感到受尊重，他們便較容易放下抗

拒。

生氣階段

當事人會拒絕妥協，將問題歸究於其他人，認為機

構或職員應負上全部責任，並當面指責或欺負在場

員工。在這情況下，繼續美人計的同時，更可運用

以下的技巧：

拋磚引玉，調虎離山：向當事人建議，因要保障他

們的私隱，故需要較寧靜的環境磋商，邀請他們到

另一處適當的地點詳談，以隔離當事人，避免暴力

行為的爆發會影響到其他客人及服務使用者。

遠交近攻：若當事人多於一人，可邀請較冷靜和溫

和者多發表意見及多參與討論，以作平衡及緩和緊

張的情況。

挑釁階段

當事人的姿勢及動作明顯地出現變化，例如握緊拳

頭、以手指指向員工或大吵大鬧等，這些都是危險

警號。在這種情況下，處理的職員可運用以下的

技巧：

欲擒先縱：讓當事人宣洩情緒，消耗他的體力和

拖延時間。

假痴不癲：聆聽當事人的指控，但盡量避免與他

爭辯，心裡同時盤算下一步可採取的行動，例如

打草驚蛇、順手牽羊及金蟬脫殼之計（見下文）。

打草驚蛇：可趁機會按求救鐘，通知主管、保安

人員及其他員工加入協助，實行團隊式的處理。

順手牽羊：乘當事人不留神，拿走附近可用作武

器的物品。

金蟬脫殼：當事人有很大機會隨時爆發暴力，故

要作好撤離現場的準備。嘗試找一些藉口離開現

場，例如由室外的員工致電說辦公室有要事而借

故離開。

暴力階段

當事人開始敵對及作出威脅，甚至開始傷害別人

身體及破壞物件，其行為已出現失控的情況。當

處於這些極度混亂的狀態時，職員適宜採取以下

的行動：

上屋抽梯，關門捉賊：把施暴者隔離，以免他影

響其他客人及服務使用者，並且提示其他員工或

保安人員立刻援助，悄悄地從後進攻，並即時制

服他。

走為上計：立刻撤離現場。

總結

工作間暴力給人的感覺像是洪水猛獸，一般員工

會感到很難應付。但其實如果機構能及早制定一

套預防策略，為員工提供足夠應付暴力事件的訓

練及演習，工作間暴力便能有效地預防及處理。

■
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