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机场运行指挥员EAP模型构建研究
兰荣华 1,2（1. 兰州理工大学；2. 四川西南航空职业学院）

摘要：本文采用工作压力量表、工作倦怠量表、组织支持感量表、压力源调查表、工作倦怠调查表、工作压力反应描

述性分析表等对机场运行指挥员的压力管理现状进行数据分析，分析研究工作压力和工作倦怠与组织支持之间的关系。在

此基础上提出利用员工帮助计划（EAP 模型）来实现预防和缓解工作压力和工作倦怠的组织支持形式，希望通过构建更高

效率的压力管理模型，预防和解决机场运行指挥员的心理和行为问题。
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“安全第一”是民航永恒的主题，

更是民航一线工作人员的生命线。运行

控制工作是民航系统安全保障的一部

分，在民航业的发展过程中具有举足轻

重的地位。在整个工作过程中，复杂的

环境、工作人员疏漏、心理负荷过重、

人机环境匹配、班组成员之间相互作用

等因素都有可能造成飞行事故和不安全

事件。运行指挥工作不仅要有丰富的理

论基础和专业知识，更加强调应变能力

和预判性。运行指挥员需要在短时间内

处理大量信息，如航班大面积延误、特

殊天气、飞机机械故障等紧急情况，并

快速作出反应与决策。当出现这些情况

时压力会增大，并经常超过其认知能力，

引起获取及分析信息失误及决策错误。

工作压力影响的既是效率问题，更是安

全问题，过高的压力将影响指挥员的工

作效率和身心健康，进而影响整个人机

系统的效率和可靠性。因此，运行指挥

员职业压力引发的问题引起有关方面的

高度重视。

1 研究方法与内容
1.1 样本基本情况

本研究选取华北、华东、西南、东

北地区的中大型机场运行指挥员为研究

对象，进行随机取样。本次研究以调查

问卷的形式进行数据收集。调查问卷采

用纸质问卷发放及问卷星两种方式，总

计回收问卷 156 份，有效问卷 131 份。

1.2 研究方法与内容

本研究的调查问卷分六个部分，包

括工作压力量表、工作倦怠量表、组织

支持感量表，目的是调查机场运行指挥

员压力水平、压力源调查、工作倦怠情

况、压力反应性描述、组织支持感。

1.2.1 工作压力量表测量个体在工

作环境中所感受到的压力水平

这些压力可能来自于工作任务性

质、工作负荷、时间压力、角色冲突等

方面。本研究采用陈苏彰编制的量表，

该量表由 15 个题项组成，该量表为焦

虑、疲劳、忧郁、低自尊四个维度，采

用 Likert5 级评分，0-5 依次为：“完全

不同意”“不同意”“一般”“同意”“完

全同意”。内部一致性系数（Cronbach 

α 系数）分别为 0.84、0.86、0.55，其

内部一致性系数为 0.87。

1.2.2 工作倦怠感量表选用通用版

MBI-GS(General Survey)

问卷由情绪耗竭、情绪怠慢，效能

感 3 个分量表组成，共有 15 个项目，

采用 Likert5 级评分，0-5 依次为“从

不”“偶尔”“经常”“频繁”“每天”。

情绪耗竭、消极怠慢和专业低效能感维

度的内部一致性系数（Cronbach α 系数）

分别为 0.84、0.76、0.68， 总量表为 0.78。

1.2.3 组织支持感量表用于评估员

工对组织的支持感受程度，包括对组

织的认可、信任和支持

组织支持感对于员工的工作满意

度、情感认同和组织承诺等方面具有重

要影响。组织支持感的测量选用 2016

年 House 的组织支持量表，共有 8个问

题。采用 Likert5 点评分，分数从 0-4

依次为：“完全不同意”“不同意”“一

般”“同意”“完全同意”。内部一致

性系数（Cronbachα系数）分别为 0.72、

0.79、0.81，总量表为 0.78。总分越高

表明被调查者的组织支持程度越高。

压力源调查表是对压力源进行排

序、工作倦怠调查表主要调查导致工作

倦怠的原因分析、工作压力反应描述性

分析表对工作压力导致的身体、心理上

变化做出描述性表述的选择排序。

1.3 数据处理

采用 SPSS11.5 进行描述统计、相关

分析和多重回归分析。

2 各研究变量的描述统计结果
从相关矩阵来看，各研究变量之间

均有显著相关：工作压力与工作倦怠各

维度是正相关；工作压力、工作倦怠及

与组织支持是负相关。

2.1 工作倦怠和工作压力之间存在

正相关的联系

工作压力的四个维度焦虑、疲劳、

忧郁、低自尊与工作倦怠的相关系数分

别为0.652、0.536、0.722、0.477，0.744，

说明工作压力及各维度与工作倦怠之间

存在显著的正相关关系。工作压力往往

是导致工作倦怠的一个重要因素。当员

工长期承受高强度的工作压力时，容易

出现情感、生理和认知方面的倦怠反应。

依据压力源调查问卷分析，机场运行指

挥员工作压力来源排名最高的是工作负

荷，其次为公司人际、职业前景、安全
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压力、职业落差、家庭需求（时间）。

与工作倦怠相关度最高的是组织氛围，

其次是自身能力、人际关系、薪酬和晋

升等。对于其工作压力反应的描述性分

析中，排名前五的分别是注意力不集中、

感到疲劳、睡眠不佳、焦虑和烦躁、不

爱与人交往，差错率增加排在 10 位。

2.2 工作压力和工作倦怠与组织支

持成显著负相关关系。

组织支持感的企业文化建设、关注

利益、员工帮助与工作压力总体的相关

系数分别为 -0.246、-0.275、-0.256。

组织支持感的关注利益、工作肯定、价

值认同与工作倦怠总体的相关系数分别

为 -0.263、-0.253、-0.255。组织支持

感量表和工作压力量表、工作倦怠量表

之间存在负相关关系。说明组织的支持

程度可以影响员工对工作压力的感受，

感知到组织的支持可以增强员工的情感

认同感和工作满意度，他们可能更容易

应对工作压力，感到压力并不那么严重，

对降低员工的工作倦怠具有积极作用。

2.3 组织支持在工作压力和工作倦

怠之间发挥着调节作用

本研究结果证实，组织支持在运行

指挥员的工作压力和工作倦怠两者之间

能起到调节作用。其中价值认同、组织

帮助对工作倦怠有较高的预测和调节作

用。因此，民航企业在组织支持方面除

了要在文化建设、团队氛围优化、组织

肯定、价值认同方面做出努力，还需要

关注他们的心理健康，机场和民航企业

应注重企业对员工的组织支持力度，减

少压力的产生，预防工作倦怠的产生，

促进机场运行指挥员的工作积极性，更

好保证机场运行工作的安全性和提高工

作效率。

对机场运行指挥员的压力管理方

面，重点在于个人层面的压力管理，强

调个人应对策略和压力心理调适，改变

个体的心理活动强度，降低或提升心理

力量。个人一般会采用如锻炼、放松技

巧、行为自我控制、认知治疗以及建立

社会和工作网络等，这些策略可以帮助

个人维持良好的心理状态，提高工作效

率和生活质量。但个人层面压力管理效

果和导向一般难以控制并且持续性低。

组织压力管理侧重整个组织层面如

何减轻员工的工作压力。通常从组织的

管理政策、政治环境、组织结构和设计、

工作程序以及工作条件等因素进行控

制。一般采取如建立和完善组织机构、

制定压力管理战略、完善压力管理制度

等压力管理措施，创造一个良好的工作

氛围，减少压力的产生，并帮助员工和

组织减缓压力。个人层面和组织层面实

现有效互补的压力管理模式有益于从根

本上解决组织与个人面临的问题，形成

科学、系统、全面的压力管理体系。

3 EAP 策略研究

3.1EAP 模型

EAP（Employee Assistance Pro-

gram）模型的使用为组织内部领导层提

供咨询、培训和辅助，改善工作环境和

提升员工的工作表现，为员工提高保密

和实时的问题鉴定、评估服务，帮助员

工处理那些影响到他们工作表现的问

题，同时提供其他相关服务，为员工和

组织建立和保持良好关系。

员工援助计划是人力资源管理的一

种手段，以往在医疗、金融、制造企业

管理过程中得到了广泛应用，民航运输

单位和企业也在飞行员、机务、空管等

方面关注较多，但是对于地面运输的员

工关注度较少。由于机场运行指挥员工

作灵活性强，负责机场飞行保障各部门

之间的组织协调工作，机场运行相关信

息的收集、发布、机坪运行管理、机场

应急救援等工作，复杂的环境，工作负

荷、安全压力等因素会增加压力负面影

响和职业倦怠可能性。为帮助员工可以

利用 EAP 模型建立员工压力管理模型，

以企业为主，个人为辅的心理服务的新

路径，为指挥员提供长期制度化的专业

心理服务，有助于维护指挥员心理健康，

提升运行指挥员的工作效率，提高企业

的生产效率和稳定发展，并体现企业的

人文关怀。

3.2 机场运行指挥员 EAP 需求

分析

3.2.1 现状调查

通过压力管理方式问卷调查，发现

在遇到无法应对的工作压力和工作倦怠

等的解决方式上，大多数人选择寻求亲

朋好友帮助，占比 57.7%，自己承受和

缓解，占比 24.5%，向团队寻求帮助，

占 10.7%，专业的心理咨询占 4.6%，其

他 2.5%。向团队寻求帮助和专业心理咨

询咨询占比较低。并且占比最高的两种

方式解决问题的效果不佳。

3.2.2 机场运行指挥员对 EAP 的

认知评估

通过问卷调查方式，了解运行指挥

员对 EAP 的需求分析。这有助于判断机

场运行指挥员是否愿意使用 EAP，更好

地了解他们的需求和问题，在遇到问题

时主动寻求帮助的方向。为了解机场运

行管制员需要 EAP 服务内容，在问卷

中设置了常见的 6个 EAP 服务内容概括

方向。

心理咨询和辅导是通过获取外部资

源和帮助解决个人遇到的问题及缓解精

神压力等方面的问题，减少心理压力造

成的负面影响。希望采用此内容的比例

最高，占比 23.89%。这说明机场运行指

挥员希望通过外部资源和专业团队进行

心理咨询和辅导以期解决遇到的各种压

力问题。

个人发展计划指导可以使运行指挥

员更加清晰地了解自己的职业发展方向

和潜力，制定个性化的职业发展规划。

其比例是 22.95%。这也意味着当员工初

入职、工作倦怠、遭遇事业瓶颈期这些

情况时，组织层面的指导和帮助更加有

利于指挥员实现个人发展的突破，在工

作上取得更好的成就，提升工作满意度

和幸福感。

医疗及保健服务是为了解决因压力

源导致失眠、疲劳、情绪问题。其占比
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为 13.58%，员工帮助计划可以提供健康

知识讲座、健康评估、健康服务等。

危机事件的处理是指运行指挥员因

为工作性质和环境常会出现危机事件，

处理危机事件的能力和良好的心理素质

的培养，危机事件发生前组织提供必要

的应急救援、应急预案的处理能力。

家庭与生活平衡需求占比 13.35%，

由于工作负荷、复杂环境和工时制度的

特点，长期的值班和夜班，节假日加班，

家庭与生活平衡需求较高，通过 EAP

员工帮助计划活动，及时了解团队成员

的工作和生活需求，提供必要的支持和

帮助。

组织氛围改善是在保障工作效率的

前提下，尽可能为团队成员创造一个轻

松、愉快的工作环境。

3.3 EAP混合模式的压力管理内容

及模型构建

EAP 混合模型可以运用 PDCA 模型

进行有效的预防、评估、控制和善后。

如图 1所示。

压力预防模块：

在压力管理的过程中，通常会采取

事前、事中和事后的控制措施。压力预

防属于压力管理中的事前控制环节。通

过预防措施，例如对员工进行工作满意

度调查、心理健康调查，提前了解机场

运行指挥员群体情况，识别并减轻运行

指挥员压力的发生；EAP 混合模在压力

管理中的应用首先注重的是压力预防，

结合组织预防和个人预防来减少和缓解

压力源产生的负面影响。

压力评估模块：

通过多维工作压力识别体系，对组

织中的员工进行心理现状的测试，专业

的心理健康机构采用信效度较高的量表

评估机场运行员的心理健康情况，及时

发现和诊断群体的健康问题及引起这些

问题的原因，明确员工心理援助的方向

和重要点。同时建立危机预警机制和心

理档案，这是在压力已经发生但尚未造

成严重影响时，采取相应干预措施的

前提。

压力控制模块：

机场运行工作强度较高、密度大、

协作要求高。组织层面的压力管理对于

缓解员工压力更为重要。组织策略和个

人策略对于压力控制都会有比较好的效

果，例如：指导优化工作任务和工作流

程可以避免工作负荷和时间紧迫感；员

工内部良好沟通渠道的设立有助于员工

信息共享和沟通，得到及时的反馈；通

过压力训练体系有效提升应对能力、韧

性和性能的一系列程序和技术，提高机

场运行指挥员的抗压能力。

压力善后模块：

压力管理评价与反馈是一个关键步

骤，了解压力管理策略的有效性和追溯

分析的结果，识别尚未解决的问题和存

在的缺陷。调整和完善压力管理策略，

优化和提升压力管理策略的针对性和有

效性，明确实际需求，为后期优化压力

管理工作提供指导和借鉴。

在 EAP 模型应用过程中，通过专业

人员在班组和个人层面为员工提供专业

的诊断咨询、建议以及指导和培训，改

善组织的环境和氛围，使指挥员获得工

作的满足感和责任心。个人层面和组织

层面压力管理实现机能互补，提高运控

人员工作的稳定性和效率，使员工在安

全、舒适、健康的班组环境中提高工作

绩效。

4 总结
综上所述，通过压力识别体系对运

行指挥员进行心理现状的测试和评估，

对焦虑、抑郁、工作倦怠状况进行调查；

对压力控制策略指导、压力训练体系等

帮助机场员工解决个人和工作相关的问

题，建立运行指挥员压力危机预警机制

和心理档案；压力善后调整和完善策略

优化压力管理流程，增强个体或团队面

对压力时的应对能力、韧性和性能的一

系列程序和技术，提高机场运行指挥员

的抗压能力。基于 EAP 模型构建压力管

理模型建立组织压力管理平台，为梳理

压力管理体系的框架脉络，提供了具体

操作方法，为机场组织开展有效的压力

管理提供有效策略参考。
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图1  EAP管理模型流程图


