
领导者在应激情形中如何表现和

交流沟通（例如对灾难事件作出

反应）可能会对人们的回应和反

应产生重大影响。

“当人们感到紧张和不安时，
他们希望知道你很在乎，然后他们
才会关注你是否了解真相。”

— Will Rogers

背景

领导者在应激情形中如何表现
和交流沟通（例如对灾难事件作出
反应）可能会对人们的回应和反应产生重大影响，亦
可能影响领导力的加强或削弱。

此种交流沟通可采取多种形式，包括书面讯息、正
式和非正式谈话以及仪式的建立和参加。

领导者

强有力的领导者了解和关心自己的民众。

在日常活动和交往中表现出关爱，在关键时刻尤其
重要。理想的状况是，领导者还了解自己的下属的性
格特征、工作性质以及如何对领导者的工作作出最佳
反应。有效的领导者在事件发生过程中和人们特别易
受伤害或需要支持和安慰时会充分利用和在知情的基
础上表现出的同情心。

脆弱性

脆弱性是很多内在和外在因素的一种结果。一些领
导者会不断注意发现可能对人们产生负面影响的因素
（例如，会使人们想起失去的亲人或创伤的场景）。
他们还会注意能够减少脆弱性的因素（例如，健康状
况、同伴和领导支持以及健康的组织文化）。

讯息撰写

在压力增大或高压情况下以最佳方式交流沟通需要
考虑很多因素。其中很多指导原则（如同本文中描述
的原则）来自风险和危机交流科学领域。

此外，如何传达讯息甚至会比实际表达的内容或所
做的事产生更大的影响。

     事先思考和撰写讯息。事先 
    准备的人会获得优势。

     在高压情况下，人们处理信 
    息的方式会不同（例如，注 
    意力分散、容易分心）；讯 
    息应当简短，并反复强调。

     人们在承受压力时会注重负
面讯息，而不是正面讯息，应当让正面讯息多于负
面讯息，理想的比例是 3:1。

    不要害怕说“我不知道”。请务必发现事实真相，
并进行后续跟踪。

    一种有帮助和宝贵的模式是同情、信念、乐观：同
情（表示您对目标群体的关爱/同情的陈述）；信
念（表示承诺帮助/支持/解决问题的陈述）；乐观
（表示对未来乐观看法的陈述）。 

    人们对于按照某种特定顺序、根据主次和先后顺序
（首先、最后、中间）讲述的事情最容易记住。应
当首先讲述最重要的讯息，最后讲述其次重要的讯
息。按照这种方式安排讯息的顺序可增强人们的理
解力。
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