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什麽是工作場所暴力？ 
 

 
第一部分的目的 
了解在家庭護理行業中，工作場所暴力是一種安全威脅。 
 
第一部分的目標 
在本部分結束時，您將能夠: 
 說出幾種家護工作者面臨的危險; 
 定義什麽是工作場所暴力和性騷擾; 
 利用風險圖，識別家護工作者每天面臨的一些危險 ; 
 識別在現實工作中您可能會遇到的工作場所暴力行為。 

 
任務   

您的小組對一位工友的以下言論有什麼回應? 
 

 

“我對工作場所的暴力並不擔心。在我的客戶家
中我不會有任何事情發生。我從來也不隨身多帶
現金，如果一旦發生什麽事情，我知道我能保護
自己。” 

 
使用資料說明 A、B、C、D 和 E 幫助您完成這項任務。請在這裏寫下您

的回應：                   . 
 
 
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________
__________________________________________________________ 

  
 
 
 
 
 
 

 

危險 
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針對工作場所的暴力行為 

 
 

服務行業的工作人員對工作場所暴力行為日益擔憂。在過去幾

年裏，工人們對該問題給予了越來越多的關注。 
 
        工作人員要求對工作場所的襲擊行為有更多保護，同時雇主和

政府機構也瞭解他們的擔憂。 
 
        雇主必須建立和實施有效的防止工作場所暴力計劃。 
 
        政府機構必須為雇主和雇員提供有關工作場所暴力的資訊和防

範的相關策略。尤其是美國職業安全與健康管理局，它會對工人們

提出的安全投訴進行回應，並在適當的情況下發出警告。 
 

工作場所暴力是一個複雜的問題。工作人員對工作場所暴力的

認識越深，我們爲制止這類暴力行為所作的準備就越充分。 
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問題的嚴重程度 
 
美國勞工統計局報告說，從 1996 年至 2000 年期間，在醫療保健行

業中有 69 起兇殺事件。儘管工作場所的兇殺問題可能吸引更多的注

意力，但是大多數工作場所暴力行為屬於非致命性質的攻擊。 
 
在 2000 年，非致命類職業攻

擊和暴力事件中的 48％發生

在醫療保健業（醫院、護理

和個人照料場所、以及入戶

護理服務）。儘管這些數字

已經很高了，但是實際的數

量可能還要高很多。在許多

暴力事件中，健康護理工作

人員都沒有報告。 
 
工作人員不報告的原因有很

多，包括：工作人員認爲這

些攻擊是工作的一部分，他

們或許害怕他們的雇主會對

自己進行報復，或者認爲作

出報告對自己沒有什麽好處。 
 
被攻擊不是任何工作的一部分。無論受到的傷害是重還是輕，所有

暴力事件都應該得到報告。 
 
资料说明来源: http://www.osha.gov/Publications/osha3148.pdf 
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 2000 年按行業劃分的 
非致命攻擊和暴力事件的發生率 

每 10000 名全職工作人員的事件發生率 

總體私營 
行業 

總體保健

服務行業
總體社會

服務行業 
看護和個人

護理場所 

來源﹕美國勞工部勞工統計局﹐2001 年﹔「職業

受傷和疾病調查」2000 年。 
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爲什麽工作場所暴力在增加? 
 

 
 

有很多因素導致工作場所暴力的增加。 
 

• 在我們這個社會裏，暴力行為的總體程度較高。 
 

• 因爲人們的行爲變得更為激進，而且工作緊張程度較高，使得

工作場所暴力增加。 
 

• 人文和社會服務縮減，很多人失業並處於絕望狀態。 
 

• 例如槍支之類的致命武器更容易得到，並更有可能被用在工作

人員和其他人身上。 
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什麽是工作場所暴力？ 
 

 
工作場所暴力是通過口頭或肢體，對工作人員進行威脅、攻擊和傷害

的行爲。它包括身體攻擊、威脅行爲和口頭辱駡。工作場所暴力有一系列的

嚴重程度，從騷擾和威脅到攻擊、謀殺和恐怖主義行爲。 

 
工作場所的定義是什麼？ 

 
工作場所是您被指派去工作的任何一個地方，工作任務可以是永久

的也可以臨時的。 
 
這可以包括建築物和它們的周圍環境（例如停車場）。 
 
這也可以包括戶外場地，客戶的住所和往返工作地點的途中。 
 

暴力是一個多重因素的問題 
 
無論在何處發生，暴力都是一個多重因素的問題，每次事件包含三

個基本因素： 
 

• 施暴者（暴力的來源） 
 
• 受害者 

 
• 將兩者帶到一起的環境 
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工作場所暴力的程度表 
 
 
 

騷擾 威脅 攻擊 謀殺 恐怖主義行爲 

壞                                          最壞 
 
工作場所暴力也包括任何導致（身體或心理的）創傷或死亡的行

爲。比如： 
 

• 毆打、刺傷、槍擊 
• 自殺或者近乎自殺 
• 強姦 
• 心理上的或情感上的侮辱或威脅 
• 威脅性的或淫穢的電話 
• 家庭暴力 
• 脅迫 
• 騷擾 
• 違紀的行爲，如大聲喊叫，扔或推東西，擊打牆壁或摔門。 
• 被跟蹤，辱駡或呼喝。 
• 不適當的談話，如侮辱性的和攻擊性的語言、手勢或其它不

尊重人的行爲、妄想性的言談。 
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T A S K    
    

家庭護理工作中的暴力是什麽樣的? 
 
目的：利用風險圖，描述出我們所面臨的暴力行為的具體程度

和種類. 
 
在您的小組中，告訴其他人您曾經面對的暴力情況: 
 
1. 討論您曾經在工作中遇到過的暴力行為的具體程度和種類。 
2. 繪製一幅掛圖，描述一次暴力發生的情形。 
3. 在這幅掛圖上列出暴力的程度和種類。 
4. 準備向全班同學展示您的掛圖和講述您的經歷。 
 

 
請使用資料說明 F、G 和任務 1 中的資料說明來幫助您完成此項訓練。  
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暴力的種類 
 

 
工作場所暴力的施暴者  

 
 
 

種類 1 

 
陌生人 

其他人不認識的人 
 

 
種類 2 

 
病人、住戶、客戶或顧客 

接受服務的人 
 

 
種類 3 

 
現時或以前的工友或老闆 
在工作場所的工作人員 

 
 
 

種類 4 

 
私人關係 

與工作人員或工作場所有某些私人關係 
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工作場所暴力的程度 

 
 
爲了理解工作場所暴力，我們把它劃分爲不同的暴力程度，來決定

工作場所暴力對工作人員構成的危險程度： 
 

 
 
暴力程度 1 
 
 

 
 
致命攻擊 
能導致死亡的工作場所暴力。 

 
 
 
暴力程度 2 
 
 

 
 
肢體襲擊 
能導致受傷但不會導致身亡的工作場所暴

力。 
 

 
 
暴力程度 3 
 

 
 
口頭攻擊 
不會導致表面看得出來的身體傷害，但是能使工

作人員的身體和心理受到傷害的工作場所暴力，

尤其是如果這種程度的暴力行為經常發生。 
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總結 
工作場所暴力 

 
1. 工作場所暴力包括口頭或肢體上的行爲，意在威脅、攻擊和傷害工作人員。

工作場所暴力包括一系列的嚴重程度，從騷擾和威脅到攻擊、以及謀殺和恐怖行

爲。 
 

2. 暴力包括三個基本因素：施暴人（暴力的來源），受害人，以及使他們在一

起的環境因素。 
 

3. 我們把工作場所暴力劃分成幾種程度:  
• 致命的攻擊（能導致死亡的工作場所暴力）;  
• 身體的攻擊（能導致受傷但不會致死的工作場所暴力）;  
• 口頭的攻擊（不會導致可以用肉眼看出來的身體傷害，但是能使工作人員

的身體和心理受到傷害的工作場所暴力，尤其是如果這種程度的暴力經常

發生）。 
 

4. 根據暴力的來源，即施暴人，我們把工作場所暴力劃分成不同的種類:  
• 陌生人（施暴人是陌生人，來到工作地點的目的是進行犯罪行

爲。） 
• 客戶或者居戶（施暴人是在工作地點接受服務的人或被提供服務的

對象。） 
• 現在的或以前的工友或老闆（施暴人是與工作地點有雇傭關係的

人。） 
• 私人關係（施暴人與在工作地點的工作人員有某些私人關係。） 
 

5. 記住，暴力可以由騷擾開始並且能導致更多的問題。 
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這些事情真的可以發生 
在我身上嗎？ 
 

 
第二部分的目的 
練習如何處理工作場所中潛在的暴力情形。 

 
 
第二部分的目標 
在完成該部份之後，你將能： 
 通過案例分析，更深入地了解工作場所暴力 
 識別兩種工作場所性騷擾行為 
 減低和處理不良的情形 

 
 
 
訓練  

案例分析 
 
有些時候我們發現自己處於不利的情況之中。這裏我們有機會瞭解現

實生活中的例子，看看我們可以如何進行處理。您應該把注意力集中

在要做什麼、您雇主的政策和程式，以及將來如何防止這些不利情況

再次發生。 
 
閱讀以下三個案例分析，並回答每個案例後的問題。 
 
用您作爲家庭護理員的親身經驗和資料說明 A、B 和 C，在每個角色

扮演後以小組形式作出回答。 
 
 

 
 
 

危險 



Chinese – Home Care Case Study 

 
家庭護理 

 

 
  
 

小紅是一名家庭護理員，她照顧她的客戶王女士已經有幾年時間

了。王女士的家人很少來探望她，她對待小紅就象對自己的孩子那

樣。王女士有一個兒子，只有在自己需要錢的時候才來找王女士，大

家都認爲他在吸毒。每當他來的時候，小紅就感到很不自在。在他上

次來的時候，很明顯他正處於毒品的影響之下。進了門後就大聲喊

叫，張口要錢。他翻遍了整個公寓去找他母親的錢包。未果後，他轉

向小紅，威脅她借錢給他。小紅說「不行」，王女士的兒子就不肯離

開。小紅不知道接下來應該怎麽做。 
 
在您的小組中，把您自己放在小紅的位置上，想想她應該怎麼做？ 
 

1. 小紅應該採取什麽步驟來解決這個問題？ 
 
 

2. 她怎樣做才能防止這類事情再次發生？ 
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家庭護理 
 

 
 

 
阿玲是一名家庭護理員，她很不願意到她照顧的第二位客戶那裏

去。在很晚的時候，她要乘火車去她的客戶家。阿玲的第二個客戶住

在一個危險的地區，每次到客戶居住的大樓時她都感到很不安全。她

經常看到販毒的人和吸毒的人在那棟大樓進出。在走廊裏經常有打

鬥，警察也總是在這裏逮捕一些人。有一天晚上，早班工作後她感到

非常疲倦，接著到了她的第二個客戶家，當走出電梯的時候，一個男

人走近她並向她要香煙。阿玲說她不吸煙並有禮貌地走向公寓。那個

人試圖堵住她的去路，並向她要錢。阿玲急忙跑進公寓並鎖上門，她

現在渾身發抖，正在考慮下一步應該怎麼做。 
 
 
在您的小組中，把您自己放在阿玲的位置上，考慮她應該怎麽去做。 
 

1. 阿玲應該採取什麽步驟來處理這個問題？ 
 
 
 

2. 她怎樣做才能防止這類事情再次發生？ 
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家庭護理 

 
       
 

 
月梅被指派到一個新客戶那裏。她接受任務的時候對那個客戶還沒

有什麽瞭解。她來到客戶家裡準備做好自己的工作，客戶的女兒安娜

給她開了門。安娜剛剛和她母親吵完架，急於離開。月梅在得到一些

不是很清楚的資訊後，就被獨自留下來照顧華特女士。幾個小時後，

華特女士開始對月梅叫喊，並用帶有種族歧視的語言要月梅給她拿

煙。月梅禮貌地說自己不吸煙。華特女士喊道：「我才不管你抽不抽

煙呢，你一定要給我一支煙。」月梅依然保持冷靜，並說：「華特女

士，我知道您需要煙抽，但是請讓我做完我手頭上的事情，然後我會

給您找些煙。」華特女士答道：「你是為我工作的，我告訴你做什

麽，您就要做什麽，不然的話這間屋裏就會有大問題。」驚訝之余，

月梅心想，「我該怎麽做….」 
 
在您的小組中，把您自己放在月梅的位置上，考慮她應該怎麽去做： 
 

1. 月梅應該採取什麽步驟來處理這個問題？ 
 
 

2. 她怎樣做才能防止這類事情再次發生？ 
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控制您的行爲舉止 

 
 
我們都知道，針對攻擊性的行爲可以有多種反應，這些行爲包括攻擊性

的、暴力的或非暴力的。  
 
您的一些反應是本能的，而其它一些反應則是學到的。 
 
對攻擊性的行爲作出安全和適當的反應需要練習和認識。 
 
這次討論的目的有兩方面：保護您本人和其他人不受暴力傷害，在可能

的情況下令發起攻擊的人冷靜下來。 
 
最重要的是，儘量控制好您自己的情緒和行爲。 
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干涉和制止潛在的暴力行為 
 

 
注釋：以下資訊提出減輕潛在暴力行爲的建議（和這些建議的原

因）。 
 

                                        
                    干涉的技巧                                   干涉的原因 

從側面面對您照顧的客戶， 
不要與有暴力傾向的人面對面

站立 
 

儘量避免有暴力傾向的人把怒

火指向您 

在您自己和客戶之間保持足夠

空間 
 

降低焦慮和受到攻擊的機會 

以正常的音調緩慢地、直接地

說話, 使用簡單的話語 
降低焦慮，讓對方知道您能掌

握形勢，提高對方的自尊，並

提出談判 
 

對非暴力的行爲作出認可 ，
當對方坐下來時，嘗試說﹕ 

「謝謝您和我坐下來，我這樣

可以聽得更清楚 」 
 

集中在對方的強項，保護對方

的自尊 
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干涉和制止潛在的暴力行為（繼續） 
 
 
 
 

把您的談話集中在對方關心的

事情上。 
把集中在已成爲暴力行爲目標

的家庭護理員身上的注意力轉

到別處。 
 

當客戶因爲不讓他做某事或得

到想要的某物而發怒時，應該

嘗試說﹕「陳先生，我想瞭解

這樣做對您來說有大影響。」

 

避免挑釁客戶，表明您願意了

解客戶的觀點。 

明確表達出您對客戶控制能力

的期望，例如﹕「我知道您能

夠控制自己。」 
 

明確強調對方有能力控制住自

己的行爲。 

當客戶發怒和構成威脅時，最

好不要碰觸客戶。 
對客戶表現出尊重，保持安全

的距離，因此減少客戶受到威

脅的感覺。 
 

 
 
 
 
 
來源：「精神科護理」的「精神病治療環境中對暴力的干涉」，H.S. Wilson 和 
C.R. Kreise，編輯，1996 年 
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您應該做什麽？ 

 
當面對發怒或帶敵意的客戶、訪客、家庭成員或工友，您應該怎麼做？ 
 

• 保持冷靜，保持（或取得）身體之間距離。（不要與對方直接面對

面站立。） 
 
• 向某人發出您需要幫助的信號。（使用警報系統或者事先安排好的

暗號。） 
 

• 注意傾聽。問一些開放式的問題，使用低嗓音。 
 

• 保持合理的視線接觸。 
 

• 保持禮貌和耐心，但對攻擊行爲設置限度。要求對方與您的上司談

話。 
 

• 把局勢保持在您的控制之下。 
 

• 注意您可以轉移到安全地點的合適機會。 
 

• 使用拖延戰術，給對方時間去冷靜下來。 
 

• 您可能需要叫人或叫警察來提供立即的援助。 
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2 訓練   

  
 
 
 
 
現在，我們看看一個關於性騷擾的真實情形。這個情形將通過角色扮

演來展示。我們需要幾個志願者來扮演不同的角色。 
 
在志願者準備的時候，小組的其他成員應該閱讀一下情況說明書

D、E、F、G、H、I、J 和 K。 
 
當角色扮演完成之後，您的小組應該準備回答以下問題： 
 

 
1. 剛才演出的是什麽類型的性騷擾行為﹕「利益交換」還是「帶敵

意的環境 」？ 
 
 
2. 在這種情況之下，家庭護理員做得好的方面有哪些﹖ 
 
 

 
3. 您會用什麽不同的辦法去處理？ 
 
 
 
 



Chinese – Section 2 Fact Sheet 

 
 

性騷擾 
 

性騷擾在各種工作環境中、各種層面內都可能發

生。 
 
騷擾的來源包羅萬象﹕上級和屬下、工友和客戶、病人

和訪客。 
 
並且每個種族、性別、年齡群和性傾向都可能成爲目

標。 
 
受害者不一定是一位異性。 
 
實際上，受害者不一定是被騷擾的人，也可以是任何受

到侵犯行爲影響的人。 

 

第 二 部 分                      資 料 說 明  

 

D



Chinese – Section 2 Fact Sheet 

 
 
 

什麽是性騷擾？ 
 

性騷擾的定義是什麽? 
 

性騷擾是在工作中與性有關的、令人厭惡、反復的行為。它可

能通過以下幾種方式表現出來 ﹕ 
 

• 不受歡迎的觸碰或者輕拍。 
 
• 暗示性的言談或者其它口頭的侮辱。 
 
• 盯著看或者送秋波。 
 
• 要求性恩惠。 
 
• 讓人不感到不安的邀請 
 
• 身體攻擊。 
 
• 侵犯性的工作環境（釘在牆上的偶像照片或色情圖

片） 
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兩類騷擾 
 
 
 

 
性騷擾可分爲兩類: 

「敵對環境」和「利益交換」 
 
 
 
 一個敵對環境源於不斷進行的侵犯性行爲，

如一名僱員擋住另一位僱員的路，或者說出

與性有關的言談。 
 
 

 利益交換（以此換彼）騷擾發生在當僱主或

者上司爲僱員提供工作機會、晉升或福利

時，以性要求作爲交換條件。
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性騷擾是違法的 

 
性騷擾是一種侵犯形式。  
 
即使一名工作人員沒有在身體上受到傷害，但是因爲反復的口

頭侮辱或者害怕要受到暴力行爲而産生的緊張情緒，已經能夠

導致嚴重的健康問題。 
 
那些曾經受到過嚴重騷擾的人羅列了一份很長的身體症狀列

單，包括頭疼、背痛、反胃、胃病、疲倦和睡眠飲食失調等。 
 
性騷擾是一種性歧視的表現，根據一九六四年民權法案第七

章 ，這些行爲是違法的。 
 
明確地講，在以下情況中，性騷擾是違法的： 

• 您的工作或晉升取決於是否答應性要求。 
 
• 您被騷擾的唯一原因是您的性別，並且這種騷擾造成

了有威脅感的、敵意的、或有侵犯性的工作環境。這

種行爲的例子包括性玩笑、送秋波和盯著人看，以及

展示色情圖片。 
 
注釋：聯邦平等就業機會委員會(EEOC)是一九六四年民權法
案第七章的執行機關。 
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防止性騷擾 

 
 
爲了防止性騷擾的發生，我們必須: 
 

• 實行一項有效的性騷擾政策。該政策應該給出一個明確

的信號：性騷擾不會被容忍。 
 
性騷擾政策的要點: 

• 這個政策是書面的，通過僱員手冊和新僱員引導材料廣

泛地加以傳發。 
 
• 投訴的程式(如何報告、記錄和調查)是清晰和簡明的。 
 
• 在正式投訴提交後，上級主管應該儘快開始調查工作。 
 
• 懲戒和諮詢輔導程式應該清晰地列出。懲戒包括口頭和

書面的警告，甚至正式停職或開除。如果合適，對騷擾

人也應該提供諮詢和(或)敏感意識訓練的選擇。 
 
• 要盡可能地進行保密。 
 
• 通過定期的訓練計劃解釋該政策。 
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制止性騷擾 
 
 
制止來自老闆的騷擾。 
 
當管理層的人員騷擾一名員工時，要採取的行動是很直接了當

的：代表員工對管理層提出訴訟，或者通過工會的組織活動來

糾正問題。 
 
制止來自工友、客戶、客戶的家庭成員或訪客等的騷擾。 
 

• 明確地說「不」。坦誠地說出您認爲騷擾人的行爲有侵

犯性。堅定地拒絕所有邀請。如果騷擾仍繼續，寫一份

備忘書去要求騷擾人停止，並且自己留份副本。 
• 記錄下騷擾行爲。具體寫下發生的情況、發生時間和地

點，並且包括您的反應。當有需要證明侵犯行爲發生的

細節時，這些資訊就很關鍵。 
• 與騷擾人見面。向騷擾人解釋如果他或她的行爲繼續的

話，工會有可能會採取對他或她不利的行動，代表受害

人向管理層提出訴訟或者尋求法律支援。 
• 調查和記錄。與工友交談，確定此案件是否合理，並記

錄下所有的事件。尋找證人和其他被騷擾的受害人。 
• 教育和鼓動。組織關於性騷擾的討論。找出是否其他人

也有過類似經歷。使用請願、海報、宣傳紐釦和傳單向

管理層傳遞一個強烈的信號，即員工們不會接受有敵意

的工作環境。針對管理層提出訴訟，指責它無法提供免

於騷擾的工作環境。 
• 向警方報告。 

 
 

I
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性騷擾能夠被制止 
 
 
儘管在工作場所的性騷擾是違反法律的，但它仍很普遍。 
 
研究表明很高比例的女性（相比之下較小比例的男性）在他們

工作生涯中的某個時候報告受到過性騷擾。 
 
處理性騷擾問題可能不是容易，但是漠視性騷擾問題並不能使

它消失。 
 
注釋：處理性騷擾的最佳人選可能是那些與被騷擾的人或實

施騷擾的人是同樣性別和性取向的員工。無論如何，每一名

在該領域中工作的人員都需要接受處理此類投訴的專門訓

練。
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在工作地點的家庭暴力 
 
 
 

家庭暴力是指身體的、性方面的和(或)心理上的侮辱性的行

爲，目的在於建立和保持對配偶的控制。 
 
家庭暴力通常是男性和女性之間的暴力，但是它也可能發生在

任何性別或同性別組合之間。 
 
家庭暴力通常發生在施暴者和受害者的家裏，尤其是在家庭

暴力周期的初始階段。 
 
但是許多家庭暴力發生在家庭以外，並且很多暴力是發生在工

作地點。 
 
工作地點經常是家庭暴力發生的地方，因爲它是一個有可預期

的、具體的地點。在受害者和施暴人不再因家庭關係而居住在

一起之後，工作場所為施暴人提供一個計劃發生衝突的地點。 
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全體總結 
 
 

作爲一個大組，讓我們列出在第二部

分中學到的最重要的五項東西： 
 
 

1. 
 
2. 
 
3. 
 
4. 
 
5. 
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暴力事件報告表格 

以下內容僅僅作爲範例，在防止工作場所暴力的過程中，這些行業的雇主有可能使用
類似或經修改的表格。 

一件可報告的暴力事件應該被定義爲任何針對他人的威脅性言談、侵犯行為

或對財産的破壞，無論事件是通過報告得知還是被目睹。 

1. 日期:___________________________   

星期幾:_________________________ 

時間:___________________________ 

攻擊人: 女性____ 男性____ 

 2.  具體地點: 

3. 暴力針對: ____病人 ____工作人員 ____訪客 ____其他 

 攻擊人: ____病人 ____工作人員 ____訪客 ____其他 

 攻擊人的姓名: _________________________________________ 

 攻擊人: ____沒有武器 ____有武器  

4. 已存在的因素: ____喝醉 

____悲哀反應 

____涉及黑幫 

____不滿照顧或等待時間 

____從前使用暴力的歷史 

  ____其它 (請描述)_________________________ 

    

5. 事件描述: 

____肢體侵犯 

____口頭侵犯 

____其它 

6.是否受傷: 

____是 

____否 

7.受傷程度: 

8.事件的詳細描述: 
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9. 有人因爲事件而離開現場嗎? 

 ____ 是 ____ 否 ____不能確定 

10. 事件當時的在場者: 11. 當時需要打電話至: 

 
___警方 

__________________部門的名稱 
 

____警方 

__________________部門的名稱 

 ____醫院保安人員  ____醫院保安人員 

12. 事件的結束: 

事件得到平息____是 ____否 

通知了警方____是 ____否 

攻擊人被逮捕 ____是 ____否 

13. 對攻擊人的處理 14. 使用克制措施: ____是 ____否 

 ____停留在現場      

 ____由他人帶離現場  種類: _______________________ 

 ____自行離開               

 ____ 其它 _____________________   

15. 報告由何人完成:  _____________________ 職務: __________________

 目擊人: ______________________________  

 獲得通知的主管人員: _____________________ 時間: __________________

請用表格背面標有數字的部分，提出更多的意見。 

*  

此表格引自：1996 年美國職業安全與健康管理局(OSHA)出版物 3148，「爲防
止針對健康醫療和社會服務工作者的工作場所暴力的指導大綱」 
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暴力事件報告表格*  

 
以下內容僅僅作爲範例，在防止工作場所暴力的過程中，這些行業的雇主有可能使用類似或經修改
的表格。 

(樣本、草稿－請按你自己的地點和商業環境適當修改)  

保密的事件報告  

收表人:____________________ 事件發生日期:___________________ 

 事件發生地點:___________________ 

 _________________________________

 在表格背面繪出草圖或附上地圖 

填表人:_______________ 電話:_________ 事件時間:_________

 

事件性質: (在所有適用的項目前請打 XX) 

____攻擊或者暴力行爲: ____種類 "1"____種類 "2" ____種類 "3" ____其它 

____防止或預警報告 

____炸彈或者恐怖形式的威脅(附上特定清單﹕是  或  否) 

____運輸事故 

____與物體或設備的接觸 

____跌倒 

____暴露 

____失火或爆炸 

____其他 

把該事件告知法律顧問 

____是 ____否 

告知員工支援計劃 

____是   ____否 

預警和防止的措施  

____是 ____否 
 

受影響的人數  

（為每個人填寫一份報告 ，但是，如果事實有所重復，其中任何一個人的

報告可以包括其他人的報告） 
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受影響的人的姓名: 

________________________ 

 

服務日期:______________ 

職位:__________________________ 

勞工組織的成員 

____是____否 

 

主管人員: _______________________ 主管人員獲得通知____是____否 

家人: ___________________________ 獲得通知____是 ____否 

工作時間受損失 ____是 ____否 

預計重返工作 ____ 

第三方或者非雇員的參與____是 ____否 (包括承包商和租賃員工、訪客、供應商、顧客) 

 

事件性質 

簡要描述: (1) 事件; (2) 目擊人以及其地址和身份; (3)地點的詳細情況; (4)設備或武器的詳細情況; (5) 

天氣; (6)其它有關該事件的記錄(例如，警方報告，錄音，錄影); (7)目擊人的觀察能力和可信度; (8) 當

事方是否有可能受疾病、受傷、毒品或酒精的影響(是否有爲驗證上述可能性進行過測試 ____是 ____

否); (9) 獲得通知的內部人員(勞工關係、醫療、法律、運營等)和外部人員(警方、消防局、急救、員

工支援計劃、家人等)。 

 

是否有過該事件的前例或類似事件 ____是 ____否 

或涉及此人 ____是 ____否 

防止措施 ____是 ____否      

需要作職業安全與健康管理局(OSHA) 記錄或者其它的 OSHA 行動 ____是 ____否 

 

事件工作小組: ______________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________ 

小組領導____________________         ___________________________ 

簽字 日期 

* 此表格引自：1996 年美國職業安全與健康管理局出版物 3148，「爲防止針對健康醫療和社會服務
工作者的工作場所暴力的指導大綱」 
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爲什麽要冒險？ 
 

 
第三部分的目的 
瞭解工作場所暴力是一種能夠被控制和防止的健康和安全威脅。 
 

 
第三部分的目標 
在完成本部分後，您將能： 
 識別出將家庭護理人員置於工作場所暴力之中的風險因素。 
 識別出不同類型的控制措施來防止工作場所暴力。 
 瞭解事件後的回應和報告程式。 

 
 
任務  

 「危險的工作﹖」 
 

下一頁裡列出了健康保健人員在客戶家中面臨的 10 個最普遍的風險因素。請根據您的經

歷和風險因素，在該名單中標出您認爲是最普遍的 3 個風險因素。 
 

接下來，和您的小組分享您的選擇。使用貼紙在大紙上標出小組的三個首選因素。 每個

小組都會與全體同學分享他們的結論。 
 
在您的小組中，請回答以下兩個問題。 
 
 
• 問題 1 

什麽是整個小組認爲是最普遍的風險因素？爲什麽？ 
 

• 問題 2 
小組裡是否有一些沒有人選出的風險因素？爲什麽？ 
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普遍風險因素 首要的三個風險因素 

單獨與客戶在一起工作。  

與暴力的、迷茫的或者精神不穩定的客戶在一

起工作。 
 

照顧好鬥的、迷惑的和不合作的客戶 。  

缺乏識別和處理敵意行爲的訓練。  

在晚上或者清晨工作。  

在客戶家裏或周圍照明不足夠的地方。  

有攜帶武器的人的可能性。  

在客戶家中有毒品和(或)現金。  

家或樓宇的進出沒有人管理。  

有幫派成員、吸毒者或酗酒者，等等。  
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預防是關鍵 
 

 
目的： 
討論用不同的方法來幫助家庭護理人員防止因工受傷事件。 
 

 
任務  

  識別不同的解決方法 
 

用於健康和安全問題的解決辦法通常叫做「控制措施」，因爲它是旨在控制和減少與工作相關的風險。

有關於任何健康和安全問題的控制措施主要有三種 ﹕ 
1. 設備 
2. 工作是如何安排的 
3. 個人的保護設備  

 
有些控制措施比其它一些措施更爲有效。在這項任務中，您將討論哪些健康和安全措施能夠保護家庭護

理人員。 
 

首先，用您自己的經驗和資料說明 A、B、C、D、E、F 和 G 列出可以防止家庭護理人員因工受傷的健

康和安全措施。把每個想法列入下面合適的類型： 
 
 

            工程                    行政                   保護設備 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

設備 工作是如何安排的 個人的保護設備 

 
 
 
 
 
 

  



爲什麽要冒險？   第三部分  
 

 4                                                Chinese – Section 3 ©2004 SEIU E&SF 

 
 
 
問題 1 
您可以和什麼人一起工作，把其中一些控制措施安排到位？ 
 
 
 
問題 2 
有什麽不同的組織或人員能夠幫助您把工作場所變得更安全和可靠嗎？ 
 
 
 
 
問題 3 
有任何種類的個人保護設備能夠保護您免受工作場所的暴力行為傷害嗎？ 
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爲什麽家庭護理人員身處危險之中？ 
 

家庭護理人員在工作中有受到攻擊的風險有很多原因。其中一些原

因是： 
 

• 總是單獨與客戶工作。 
 
• 面對暴力的、迷茫的或精神不穩定的客戶。 

 
• 处理好鬥的、迷惑的和不合作的客戶。 

 
• 缺乏識別和處理帶敵意的、侵犯性行爲的培訓。 

 
• 在晚上或者清晨時候工作。 

 
• 客戶的家或者交通設施（停車場、汽車站等等）周圍是空曠、

遠距離的和照明不足的地區。 
 

• 客戶、他們的家人或者拜訪者有攜帶武器的可能性。 
 

• 在工作場所有毒品或者現金。 
 

• 客戶的家或者建築物的入口沒有人管理或者沒有保安。 
 

• 在客戶的家或社區有帮派成員、吸毒者、酗酒者或者發瘋的客

戶、家庭成員或其他人。 
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風險的防止和控制 
 
 
 

 
一旦我們確認了風險因素，我們就應該開始考慮一些方法來控制我

們在工作場地面臨的危險。  
 
對於每一個健康和安全問題，我們有三種選擇去控制我們所面臨的

危險: 
 

1. 工程控制措施是我們的第一項選擇。改變工作環境使得它變

得更加安全。例如，安裝能提高安全性和可靠性的設備和安全

器材。 
2. 行政和工作程式控制措施能改變工作的安排方式和工作的進

行方式。培訓和教育是該項選擇很重要的一部分。 
3. 個人的保護設備是我們的最後選擇。這是讓工作人員帶上的

安全裝置。通常情況下，這種選擇並不能消除危險或者改善問

題的真正來源。 
 
在以下幾頁裡，我們將更仔細地探討每一項控制措施的情況。 
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 工程控制措施 
 

工程控制改變工作環境，使它變得更加安全。在家庭護理行業

中，當我們想要改變我們工作環境的時候，我們面臨著一些特殊

的挑戰。 
 
以下是一些可以在客戶家中實施的建議。您可能需要和您的客

戶、客戶的家人、大樓的管理員或經理、當地的警察局等等交

談，讓有關的人員知道需要採取哪些改善措施。一個安全和可靠

的工作環境能保護所有在該公寓、大樓和社區的人士。 
 
工程控制的一些例子包括: 
• 在客戶的家中或大樓內安裝警報系統和其它的安全裝置 
• 在家外的走廊裏和公共空間裏提供閉路電視、曲面鏡和良好的

照明。 
• 保證入口和出口的安全，若要確保只有那些有鑰匙的人才能進

入，可以為訪客提供一個運作良好的呼叫盒。 
• 確保在客戶家裡有暢通的出口，萬一您需要逃生時那是很重要

的。 
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行政控制措施 

 
其它的可以使您的工作環境更加安全的控制措施 。 

行政控制措施（雇主）: 
• 應該明確地對所有客戶說明暴力是絕對不允許和不能被容忍

的。 
• 無論傷害程度如何，要求和鼓勵報告所有發生過的事件。 
• 當個人的安全受到威脅時允許使用夥伴互助制度，或者當他

們感到情況不安全時，指示員工不要繼續進行工作。 
• 爲雇員提供安全教育。這包括多種多樣的培訓課題（詳細資

訊請參閱情況說明書 E） 
• 建立起減少搶劫風險的程式。 
• 要求出勤工作人員準備每日的工作計劃，並全天與一位聯繫

人通報他們的所在地點。 
• 給工作人員提供手持警報器、噪音裝置或胡椒噴射器。 

行政控制措施（工作人員） 
(需瞭解更多主意請參閱下頁的列表) 

•  學習如何識別、避免和解除潛在的暴力情況。 
• 按照程式向主管人員匯報有關安全和可靠性的顧慮。 
• 當開始接手一名新客戶時，要搜集有關客戶居住地點和周

圍地區的情況。 
• 以書面形式向主管人員匯報所有的事件，即使沒有出現受

傷的情形。 
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家護工作個人安全清單 
 
 

 在您第一次上班之前要清楚知道您要去的地區的情況。 
 如有需要，拿一份您客戶住址的地圖或者指南。 
 如果您使用公共交通，提前瞭解您的路線和所需路費。 
 確保您有客戶的地址和電話號碼。 
 告訴某人您的預計到達時間和離開時間（如家人等）。 
 了解您的周圍環境。 
 如果您感到不安全，要求一名「夥伴 」護送您去客戶家。 
 有可能的話，要在白天去居住在高風險地區的客戶家。 
 如果你感到不安全，要求病人的一名家庭成員到外面接您，並

將您護送進家裏。 
 隨身攜帶一些報警裝置、噪音器或者手機。 
 隨身攜帶緊急號碼。 
 去客戶家裏的時候不要隨身攜帶貴重物品或大量現金。避免戴

貴重珠寶、手錶或攜帶大的手袋等等。 
 如果一名客戶威脅您，立即離開或者給您的主管人員打電話。

如有必要，撥打 911。 
 要向您的工會和主管匯報所有的暴力事件，即便沒有任何受傷

情況。 
 
記住，您的安全是最重要的。 
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培訓和教育 
 

 
培訓和教育保證所有員工都知道潛在的危險。培訓應該包括的課題

有： 
 

• 護理機構的工作場所暴力防範計劃和政策。 
 
• 引起或誘發暴力事件的風險因素。 

 
• 儘早認識到可升級的行爲或辨認出可能導致攻擊情況的預警

信號。 
 
• 解除不穩定情況、平息攻擊性行爲和控制惱怒情緒的方法等

等。 
 

• 作匯報和記錄的政策和程式。 
 

• 安全裝置和通訊器材的使用，如個人報警系統、手機等等。 
 
 

 

工作場所暴力防範培訓應該在事情發生之前就進行。當有需要的時

候，防範措施可以從讓工作人員識別危險的局面和合理的反應等準

備工作開始著手。 
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記錄和評估 

 
 
 

保存所有暴力事件、施暴人和事件發生地點的記錄非常重要。 
 
回顧這些記錄有助於我們瞭解問題發生的模式和認識問題的所在。 
 
員工們必須能夠毫無畏懼地匯報工作場地暴力的事件。這些資訊可

能對防止未來的暴力事件有所幫助。 
 
評估是防止工作場所暴力的另外一個重要部分。 
 
我們必須確保政策是有效的，以及採取足夠的改善步驟去防止暴力

行爲。 
 
工作場所暴力防範計劃應該每年進行評估。 
 
所有員工的參與對於識別工作場所暴力防範計劃存在的問題是非常

寶貴的。 
 

事件報告表的例子在下一頁上。 
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攻擊事件後的後續工作 
 

爲受襲擊的員工提供支援： 
 

• 確保受害人得到護理。 
 

• 如果需要，清理工作地點。 
 

• 盡快聽取襲擊事件匯報。應該由一名合適的有資格的員工進行

心理創傷諮詢，或者請外部的諮詢人員對那些捲入事件或目擊

事件發生的人員進行諮詢。 
 

• 匯報攻擊事件。應該填寫並提交一份攻擊事件報告表。 
 

• 考慮向警方提交一份報告。 
 

• 調查攻擊事件。攻擊事件報告表可以為調查提供一個起點。 
 

• 提交一份工人補償福利申請。 
 

• 如有需要，提供持續的員工支援計劃和創傷後的溝通服務。 
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總結 
 
 

1. 家庭護理人員在工作中面臨被攻擊的危險有許多種原因。 
 

2. 一旦我們確定了風險因素，我們應該開始考慮採取一些方法去

控制我們在工作地點面臨的危險。 
 

3. 對於每一個健康和安全問題，我們有三種控制危險的選擇：

1）工程控制措施  2）行政控制措施  3）個人的保護設備。 
 

4. 員工們必須能夠無所畏懼地報告工作場所暴力事件。這些資訊

將對防止未來的暴力事件有所幫助。 
 

5. 任何在工作中遇到襲擊的員工都應該得到後續的支援。這包括

對受害者和事件目擊者提供醫療護理和諮詢服務。 
 

6. 工作場所暴力是可以預防的。有很多可以令您的工作場所變得

更加安全和可靠的選擇。暴力和侵犯不是任何工作的一部分。 

 




