
§ 案例篇 §  異常徵候人員【行為異常】 

    K 大（化名）是本單位的資深同仁且即將要退休。近年來 K 大開始負面解讀同事們所有行為，

且將行為動機都歸因於要迫害他，因此時常與同事有摩擦，工作上也寧願多花數倍時間自己執行業

務，也不願與同事合作。另一方面，同事們也漸漸不敢跟 K 大接觸，並覺得 K 大的眼神兇狠令人害

怕，於是集體向主管反映希望能夠處理。 

    為了避免 K 大出現脫序行為，機關想盡辦法引薦員工協助方案資源均遭到拒絕，眼看組織氣氛

越來越緊繃，管理者的壓力日復一日增加。 

【應該如何與「異常徵候」同仁晤談？】 

⚫ 模擬對話 

以三級預防模式介入 

一、初級預防：業務單位主管進行面談，點出情緒起伏（易怒、哭泣、無法專注等焦慮反應），適時

表達關心： 

  長官：K 大，據主管表示，近期滿常聽到你與同事出現衝突，你跟同事們有不愉快的情況持續

多久了？對於這樣的不愉快你的感受是什麼？有想過用什麼方法解決嗎？(語畢)。我了解了，因為

發生了….的事情所以讓你很不高興，是這樣嗎???（若順利釐清了當事人的不悅之處，對當事人而言

是高度被同理，有助於信任關係建立），所以你會覺得只要對方有改善，你就會好一點，那如果對方

改善情況有限，你會怎麼作怎麼調適呢（語畢）。 

二、次級預防：透過員工協助方案協助同仁增加自我照顧能力（以正向方式介紹員工協助方案資

源）： 

  K 大，我有觀察到近期你的心情起伏比較大，我們市政府有員工協助方案資源，那裡有專業的

心理師跟社工師可以協助我們，當處在不舒服環境時我們該如何調適，很推薦你使用員工協助方

案，你跟心理師們談的內容有法律保障的保密規定。因此，不用擔心講得內容會被別人知道。把不

好的心情在安穩的環境講出來就是一種紓壓，這個資源推薦給你。 

三、三級預防：明確告知同仁若涉及傷人自傷之虞： 

    K 大，每個人都會有情緒，可是當你在公開場合（辦公室、LINE 群組、臉書）脫口說出想要自

傷傷人的話，這代表你當時有很大的情緒波動。基於職責我們必須確保所有工作者的安全，也就是

說，若再發生我們會做相關通報，如打 119、報警等都會是選項，但是更重要的我們還是希望能協

助你找到適合方法，讓自己不舒服的情況能緩解。 

◼ 溝通目的 

※ 了解同仁憤怒的緣由，以及打算的因應方式對於自身工作狀態的「現實感」 

※ 澄清或說明機關已協助的部分 

➢ 處理原則 

※ 晤談的目的是要蒐集資料了解當事人憤怒的原因，盡可能不將心力花在與當事人討論對錯



（對事情幫助有限），情緒的問題交由處理情緒問題的專業人員協助。機關可將焦點放在當

事人如何有合理的工作產出，組織的績效穩定。 

※ 實務上常出現異常徵候同仁影響組織運作的情況，此時也可以進行團體協談，進行方式有

兩種，其一為直屬主管及其他管理者們一同參與的管理諮詢；另一種則是當事人主要會接

觸或影響的同事們及直屬主管一起進行團體，兩場當事人都不參與，協談的過程特約輔導

員會讓與會的同仁訴說受影響的心情、原因，輔導員適時進行衛教宣導，協助機關找出因

應的策略與方法。 


