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一周新闻人物

! ! ! !约好下午 !点在丽都酒店见面，但直到深夜
""点，王健才出现。他歉意地解释说，刚送走最
后一名家属，才得空接受采访。

记者对面的王健面露倦容，眼睛发红，声音
嘶哑。二十多天来他和同事们几乎每天早晨 #点
多一直要到晚上 "$点，等所有家属都离开后才
能休息。手机一直开着，要随时随地接待家属心
理咨询和处置各种突发事件。

参加过汶川地震、青海玉树地震、青岛爆燃
事故等重特大灾害心理救援工作，有着丰富的心
理危机干预经验，但王健坦言，马航失联心理救
援工作是从未有过的艰难，已经做好准备打一场
持久战。

现在能做的就是陪伴和倾听

接到任务，王健和回龙观医院的同事们赶到
丽都酒店，戴上心理救援胸牌，开始工作。

有的沉默不语，有的拼命刷手机，有的小声
抽泣，还有的放声大哭。面对客机失联消息，家属
反应不一，但对心理干预医生的态度挺一致：不
理解、不理睬或压根不相信心理干预的作用，“我
们已经很难受了，你一个外人能有什么用？”
一番沟通摸排，心理应急救援队有了初步的

情况统计：从心理层面上来说，$%&'(%&的失联
家属表现为自责，独自沉溺在痛苦中，不愿被人
打扰；(%&)!%&表现为愤怒，把飞机失联事件归
于外界，抱怨航空公司信息不及时不准确；*%+)

$%&易激惹，情绪非常激动，爱发脾气。
在这种情况下，失联家属什么都听不进去，

只关心亲人安危，抗拒心理干预，要说什么话才
能安慰他们？
“少说话，多倾听，常陪伴，表达共情。最重要

的是，听他说，让他把内心痛苦的情绪发泄出来。
面目表情、语气态度都要把他往一个积极的心理
方向去引导。看他的时候要有眼神交流，对他的
话语同意就点头，有疑问就有一个疑问的态度，
让他有继续说下去的欲望。”
“倾听要有共情，但不代表要掉泪。一旦掉

泪，他就会觉得自己特别惨。非常关注对方，但很
冷静，我让你感觉到我的力量的强大，我可以给
你力量，要表现出比他更强大、更淡定，才能让咨
询者感觉有依托。”
但是几天下来，王健敏锐地察觉到家属情绪

的起伏，与他以往参与的地震、爆燃事故等心理救
援很不一样。地震等情况下，有准确的信息源，不
好的结果都摆在面前，只要开展工作就好。此次马
航事件不仅未知，更严重的是信息发布变化莫测，
飞机失事、劫机、迫降……有许多个事故“真相”版
本。时而希望，时而失望，焦虑、紧张、愤怒、悲伤等
情绪混杂在一起，一点点地折磨着家属。

王健接触过一名年轻人，,-(.% 上的一名
乘客是他的发小、最要好的朋友。“你觉得还有希
望吗？”大多数家属都如此，没有结果，会纠结到

无法自已。给对方希望也不是，不给也不是。
一个个扑朔迷离的线索，一次次没有结果的

搜救，家属在希望和失望之间跌宕起伏，精神反
复备受煎熬、心烦意乱。原本是家属获取信息、互
相抚慰的丽都酒店多功能厅，慢慢变成一只随时
起爆的“高压锅”。当马方多次答复“无法确认”
时，家属将矿泉水瓶扔向他们，家属间还会为一
点小事恶语相向，甚至动手。
种种现象表明，倾听和陪伴已远远不够。

!高压锅"需不寻常减压阀

以前的心理危机干预经验显然派不上太大用
场。夜深人静，王健和同事们坐下来相互交流探
讨，慢慢地还真摸索和总结出一些新的特殊手段。

!"#$%&' 以前救援工作往往是设点等
待，这次更多的是巡诊和溜达。别小看了巡诊和溜
达，就像在嘈杂的闹市，看见警察就踏实多了。这
样做能让家属明白，有专门的工作人员能咨询，增
加他们的心理安全感，起到稳定情绪的作用。
每个驻地只有两三名心理干预专家，不够醒

目，特意跟 "/%借来了鲜亮的黄马甲。家属需要
时，一眼就能从人群中找到他们。
巡诊和溜达时，王健和同事们衣兜里装着两

样东西，药和瓶装水。一位妈妈过度难过，出现抽
搐等症状，明显是应激性障碍。一旦遇到这种紧
急情况，就要进行抢救处理。一粒口服安定和一
口水就能派上用场。

!()*+' 有悲伤的，也有冷静的，要先
找到最冷静的人当“哨兵”，帮着专家近距离观察
“目标人”。

家属三五成群，先安慰最悲痛的，这是常人
的想法，但最悲痛的人往往沉浸在伤痛中无法自
拔，不见得听劝，得先找最冷静的人。

一进入现场，马上“开启雷达”，寻找帮手或
是“哨兵”。此次事件中，约 "0(的直系家属心理
应激反应比较大，是干预目标重点人群。从目标
人群的周围入手，找到相对冷静的人，详细了解
目标人的生活背景、社会阅历和与失联乘客的情
感等，因人而异制订干预方法，同时让“哨兵”随
时观察“目标人”，有情况及时联系。
“有个女孩，平时和父亲感情非常好，这次父

亲在飞机上。得知女孩愿意写东西，就鼓励她每
天给父亲写封信，把最想说的话写给父亲。我年
纪和她父亲差不多，就进行了角色互换的干预。”
王健的同事张东以父亲的身份告诉她，如果我能
回来，看见她健康愉快会很欣慰；如果我回不来，
也会在另一个世界希望看到她能踏踏实实过日
子，而不是整天沉浸在痛苦中。张东还让这女孩
的老公当“哨兵”，帮忙监督她写信，化解悲伤和
分离焦虑症。这样几次，女孩的情绪就好了很多。

,-./0' 每天都有好消息和坏消息传
来，家属们情绪起伏不定，王健和同事们渐渐成
为信息分析员，每天根据信息变化，预测家属可

能出现的情绪变化，采取适当的救助措施。
得知 /!日晚上有重要信息发布，王健第一

时间与有关方面确认后，果断将分散在其他酒店
的同事集中到丽都酒店。预料到家属获知坏消息
时会失控，王健阻止工作人员把椅子放得太满，
要留出空地，以免场面失控，发生踩踏。
结果正如王健所料，当马来西亚总理纳吉布

宣布无一生还，“高压锅”终于爆了。先是沉默一秒
钟，然后就是震天的哭声，所有人几乎都从椅子上
站了起来，有人跺脚，有人捶墙，有人在打滚，有人
腿被踹伤，场面几近失控。好在留有大片空地，保证
了受伤人员的救治和场面的控制。

近半家属情绪趋于平稳

二十多天的陪伴，大多数亲属选择了接纳、
相信甚至主动找王健和同事们吐露心中的秘密。
身穿鲜亮黄马甲的心理医生，成了他们在现场最
希望看到的人。在王健的记录本上，记载了截至
/1日一共 (!(人次的心理咨询。
家属问得最多的就是“我今后的生活该怎么

办？”、“我的至亲没了，我该怎么面对未来生活？”
王健和同事们与家属一起，找出继续生活下去的
理由，哪怕这个理由看起来微不足道。
让家属接纳自己很重要。有一位家属说，“除

了我，家人全都在飞机上，我还活着干吗？”他把
责难情绪转移给了自己。比如这票是我订的，我
可以让你早一天或者晚一天，但却给你买了这张
票，他把责任全部承担在自己身上。这样的人很
多，一定要让他接纳自己，这时候要想办法用语
言跟他理论也好、辩论也好，让他感觉到出现所
有的这些情绪都是正常的，都没有超出正常的界
限。想办法让他把自己和这件事剥离开，这是环
境因果的巧合。
纠正认知偏差就相对复杂些。一些家属会认

为“家人不在了，我活着也没什么意思”。王健说，
这是明显的认知错误，不进行及时干预，这部分
人很危险。王健使用了认知治疗的方法耐心地开
导他们，使他们慢慢地放弃了这些念头。
王健和同事们的努力没有白费，接近一半的

家属情绪已经趋于平稳，可以接受事实，着手法
律赔偿。

这将是一场艰难的持久战

失联客机还无消息，家属失落的情绪倍受煎
熬可想而知。据不完全统计，大约 .%!失联的直
系亲属出现了睡眠问题，长时间不眠不休，食不
知味，铁打的身体也扛不住。目前情况还算平稳，
但很多人身心俱疲，有的濒临崩溃。可能一句话、
一个眼神都能成为“压垮骆驼的最后一根稻草”。
“洪水来了，肯定要打开口，不泄洪，指不定

会积蓄出多大的力量。”王健说，真以为 /!日那
晚就是最低点，宣泄过后，情绪会趋于理性。但是
马来西亚大使又开始含糊其辞，一些家属又一次
有了希望，不断来确认，“飞机应该迫降到某个地
方，应该还活着吧”。各方正在努力搜救，却始终
没有进一步的消息。每天的沟通会上，有家属还
在要求马方明确失联者的生还情况。
王健很担忧。最痛苦的不是失望，而是希望

破灭后的绝望。家属对马方突然宣布“无人生还”
难以接受，但不能再轻易给他们不切实际的“希
望”，这些“希望”有可能再次把他们击垮。
长时间的等待和煎熬，家属们已处于身心俱

疲的状态。全社会和媒体应该一起宣传积极的心
理应对方式，传递正能量，不要再去触碰家属敏
感又脆弱的神经。王健说，一张心理疏导者与家
属促膝交流的图片，永远比家属痛哭失声的图片
更有力量。
“我是真不希望 /!日那个晚上再来一次，那

简直是一场噩梦，但它可能还会再来。你知道它
邪在哪里么？如果找到碎片了，会慢慢接受事实。
但说失事却拿不出证据，家属会不停地寻找出事
原因，情绪就永远还差一点到谷底，所受的折磨
也不会停止。”王健说，这将是一场艰难的持久
战，会一直陪伴。

王健
失联乘客家属最愿意看到的人
驻京记者 于明山

! ! ! !王健 北京回龙观医院

精神科主任医师。3月 8

日，马航 MH370客机失

联。接到通知，王健马上赶

到首都机场，此后作为马航

失联心理应急救援队队长，

与北京回龙观医院其他19

名心理医生一直陪伴在失

联家属的身边，听他们倾

诉，陪他们扛住，成为家属

们最愿意看到的人。

! 王健!穿白大褂者"和同事在为家属做心理救援

! 王健!中"和他的团队
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