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摘    要 

台灣人生活在常面臨各種天災考驗的土地上，面對災難、因應災難、處理災

難留下的後遺症是我們熟悉的經驗。從事社會工作，比起一般人，有更多機會參

與和學習到如此特別的生命功課。以 0206 南部的大地震為例，災變發生後，社

會工作者是不可或缺的要角，社工從地震開始到投入救災後持續幫助災民，過程

都有獨特經驗和強烈感受，這些夥伴的心聲應該被聽見、被整理，並提供給相關

專業參考。本文在方法上，以「焦點團體」為資料收集方式將台南市政府社會工

作及家庭福利科八位同仁的真實敘說內容進行整理與分析。文章內容分別以摘要

0206 地震維冠災情、災變中社工工作內容說明、闡述社工在救災工作中生命所

經歷關於「孤獨」、「愛」、「學習」和「傳承」的四個課題，最後以參與焦點團體

之社工夥伴的回應進行反思。 

 

關鍵詞：0206 地震，災變服務，社工生命故事 
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Loneliness、Love, Learning and Legacy: Four lessons about life we 

learned from 0206 Earthquake disaster social workers 

 

Chia-Huei Wu 、 Huai-Chen Peng 

 
Abstract 

As Taiwanese, we are familiar with experiencing many different kinds of natural 

disasters in living and have to deal with the post disaster recoveries. For social 

workers, we are not only experiencing but also learn from disasters in order to have 

better response capacities. Social workers have unique experiences and intense 

emotions through the initial phase of emergency rescues to crises reduction and 

recovery when earthquake happened at 2
nd

 of February 2016. Their voice should be 

heard, collected and provided to the relevant professional as reference. In this research, 

based on the method of focus group, eight social workers from the Tainan 

Government’s social work and family welfare department, who involved in the 

disaster rescue and crisis reduction affairs, were invited. This research indicated the 

events of building collapsed during the earthquake, the service responses from social 

work and the life experiences of “loneliness”, “love”, “learning” and “legacy” which 

formed the 4 lessons. The discussions included interpretation and professions’ 

self-reflection from participations. 

 

Key words: 0206 Earthquake, Disaster services, Social worker life stories 

 

 

 

 

 

 

 

 



當代社會工作學刊 第九期 

 

 

110 

壹、研究背景 

生命有許多功課，如同地球有許多考驗。身為台灣人，有一些特別的生命功

課，例如因為台灣與災難的關聯性特別高，面對災難、因應災難、處理災難留下

的後遺症等，都是我們熟悉的經驗。 

世界銀行在 2005 年所出版的《天然災害熱點：全球風險分析》（Natural 

Disaster Hotspots: A Global Risk Analysis）一文中，台灣可能是世界上最易受到天

然災害衝擊的地方，因為約有 73%的人口居住在有三種以上災害可能衝擊的地區。

台灣位於亞洲大陸東南緣，屬於歐亞大陸板塊與菲律賓海板塊的聚合交界處，為

世界上有感地震最多的地區之一（內政部消防署，2006）。 

在每次的災變服務中，社會工作者從未缺席，也代表公部門擔任第一線協助

角色（周月清，1999）。以 0206 地震為例，搜救階段任務完成後，台南市政府在

2 月 14 日成立「0206 震災聯合服務中心」，共有社會局等 11 個局處針對受災戶

提供服務，社會局更建立了「一戶一專責社工」的全方位服務照顧機制（臺南市

議會第 2 屆第 6 次臨時會，2016）。 

 

貳、研究問題 

0206 地震的震央在高雄市美濃區，美濃靠近旗山斷層，最大震度 6.6 級（依

照中央氣象局 0306 修正），總共導致 117 人死亡，其中 115 人是維冠金融大樓的

住戶，傷亡數超過了 1999 年 9 月 21 日有 87 人死亡的東星大樓，是台灣史上因

單一建築物倒塌而造成傷亡最慘重的災難事件（臺南市議會第2屆第6次臨時會，

2016）。 

這次的罹難者中有2/3是兒少青壯年人口，死亡的115人中包含男性 61 人、

女 54 人。不滿 1 歲有 3 人、10 歲以下 16 人、20 歲以下 17 人，佔了罹難人數

的 1/3；21 歲至 40 歲的青壯年有 39 人，41 歲以上則有 40 人（消防署 0206 地

震災害應變處置報告第 16 報報告，2016）。 

災後重建的工作重點是建築物和生活重建。建築物提供災民地方住，生活就

要恢復到平常的步調（王秀燕，2010）。但有「家」可歸才有安定感，生活才能

重新開始，而社會工作者的角色就是在協助與陪伴災民重建生活與家園。2007

年起美國社會工作教育委員會（CSWE）已提出「災難管理與社會工作」（Disaster 

Management and Social Work）的新課程供各社會工作學院參考開授。社會工作者
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在災難救援工作中的任務包含有：1.界定災難與創傷事件，瞭解其性質。2.在災

難與創傷事件發生前、救援中、復原後，將人們的文化多樣性與脆弱人口群的需

求納入考量。3.經由協調計畫、訓練及其他行動，在災難發生前增強社區回應災

難的效能。4.以知識與技巧來回應災難與創傷事件，以降低居民的痛苦。5.建立

機構、服務輸送體系及社區行動計畫，促進社區從災難復原中提升其生活品質。

6.運用災難相關的知識與技巧促成政策與實務的改進。7.開發個人、地方、組織、

區域、國家，以至跨國的災難管理策略（「災難難免只好因應」，2010）。 

此外，臺南市曾旭正副市長也曾於專訪中強調：「小孩子的照顧是關鍵，我

們應該去陪伴，可能要很多年後才看得到效果。社會局的一百多位社工人員，用

一對一的方式服務，社工就是市政府跟災民的一個窗口及橋梁，傳遞我們市政府

能提供的訊息。類似這樣的事情，都要靠社工員來做」（何欣潔、葉瑜娟，2016）。 

如上所述，如此近身且長時間的協助與陪伴災民重新建立生活步調是社會工

作者重要的服務內容。但社會工作者也是血肉之軀，服務的過程中將會引發許多

感觸與對生命體悟，適時的抒發與表達和互相討論是這份辛苦工作能夠持續的重

要動力來源，加上社會工作者在不同時代的緊急事件中提供各種救援服務，從不

缺席，但卻很少被記載和重視（鄭麗珍，2010），故探究社會工作者在經歷這一

切時的感受和心聲，像是了解提供災變服務時需面對的負向感受、關係間的正向

收穫、學習到的服務要素、刺激出的傳承經驗等都是本研究的重要問題。 

 

參、研究目的 

對於「災難」這生命會面對到的功課，沒法發展出標準答案。災變的社會工

作，昔日充滿「應然」，卻對於與災變有關人員實際面對的狀況與心聲欠缺說明。 

2016 年 6 月 27 日發生的八仙塵爆災難至今已屆滿周年，許多媒體都對此深

入探討，訪問了許多走在復健之路上的人，他們敘說了一個又一個感人的生命故

事，但少有媒體注意到幫助這些受傷者的各領域專業工作者。專業工作者的心聲

被忽略，她/他們的寶貴經驗被輕忽。本研究試著從聆聽社會工作者的心聲，檢

視 0206 地震對台南市政府社會局投入的社會工作者生命的影響。她/他們從 105

年 2 月 6 日開始至 4 月 27 日已持續服務災民 2 個月又 21 天，每位工作的壓力與

辛苦都尚未有時間和機會好好抒發，儘管每位都有獨特的經驗，有強烈的感受，

都多上了一些關於「生命」的功課，但有個安全且正式的團體讓夥伴的心聲被聽
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見、被紀錄和整理，並透過回顧救災經驗，讓每一步都有正面的價值可以留下是

重要的（吳麗雪、趙若新，2010），這些寶貴收穫被整理後也能再提供其他社會

工作者乃至相關專業朋友參考並可進一步提升服務品質。依此概念列出以下三個

研究目的： 

 

一、理解社會工作者的感受與心聲 

二、提供寶貴工作經驗給相關高情緒勞動的專業工作者參考 

三、提升相關專業工作者服務品質 

 

肆、相關文獻 

災難管理（Disaster Management）是指從預防災難發生到災後復原、重建的

一系列過程，目的是減少災難造成的傷害。通常分為預防、整備、應變、復原四

個階段（周月清、王增勇、陶蕃瀛、謝東儒，2001）。以投入救災來分析，在災

變後，受災戶的需求應依順序分為（彭懷真，2012a）: 

1.救命的：救援人員與醫療人員。 

2.救急的：政府賑災與民間團體的捐贈。 

3.救窮的：對失業、新殘、新貧、破碎家庭、孤兒等的中長期服務。 

譬如 1984 年海山、煤山礦災後，新北市的社會工作員制訂了整體性的輔導

計劃，重點為：1.心理輔導及精神支持：協助案主家屬調適新喪情緒、輔導案主

家屬瞭解情況確認事實、重建家人信心與強化家庭功能，輔導自立自強，建立未

來之計劃。2.提供積極性、建設性之生活照顧：就業或轉案輔導、子女教育補助、

醫療補助、協助案主制定經濟計畫、比照低收入戶予以特別照顧等。3.追蹤輔導：

經常性訪視，提供即時之服務與解決困難（林萬億，2010）。 

救災的資源管理，依目標人口群的觀念，主要可區分為受災戶、災區非受災

戶、社會大眾三大類。資源分為：現金的、物質的、勞動力的、資訊的、心理與

法律諮詢的、諮商輔導的等。而社會工作者安排的重點是：1.確定資源；2.確定

供給與需求；3.了解必要性與合法性；4.密集注意，使輸送流程理性和順暢（彭

懷真，2012a），突顯社會工作者在災難救援中扮演的重要角色。 

但如此專業的社會工作者卻也是情緒勞動者。因為她/他們為了保有組織所

期許的情緒，而隱藏自己真正的情緒，在心理上的付出稱之為情緒勞動者
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（emotional labor）。有些職業必須表現得比一般人更友善，才可以順利推動工作，

這些職業的從業人員需要有特別高的 EQ，以平穩的情緒面對惡劣狀況，和顏悅

色地化解各種疑難雜症，不斷在混亂中處理問題，並使對方滿意（張春興，1989）。 

社會工作原本就已屬情緒勞動，倦怠和耗竭感普遍，離職與流動率也偏高，

需要不斷招募和訓練新人，長期在高度壓力中從事辛苦的服務，卻少有服務提供

給他們，長期處於壓力大，負向情緒感受多，個人成就感較低，任務不明確的工

作狀態，不容易創新和自我充實（彭懷真，2012b）更遑論要在自身工作之餘需

要很臨時的承接災變服務之後的狀態。 

國內在探討災變的研究內容大致分有「角色任務」、「工作分配」、「跨專業合

作」、「資源整合」（林萬億，2002、2012；吳麗雪、趙若新，2010；蘇麗瓊、劉

玲珍，2010）；災變社工的身心狀況與支持資源整理（蘇麗瓊、劉玲珍，2010；

鄭麗珍，2010）；培訓與能力提升（張麗珠，2010）；蘇文仙（2012）針對災變新

手社會工作者的工作經驗探究，著重於救災經驗與感受如何影響與災民的關係建

立與內在情感面產生的正面力量對日後專業生涯的影響；彭懷真（2003）則探討

災變對社會工作專業及社會工作教育的影響。 

林益澧（2012）是少數分析社會工作者於災變服務過程中的生命感受的研究，

但該研究與本研究除了資料收集的方式有所差異外，本研究是在社會工作者尚持

續提供案主服務的時候進行，該研究是災變發生三年後社會工作者已離開服務後

用回顧的方式進行。此外，該研究只提及學習在生命的體悟與成長部分有所幫助，

但本研究希望整理出學習到的內容。最後，該研究也提及傳承，但僅止於點出社

會工作者的高流動率使得經驗無法傳承，本研究主在瞭解傳承內容，故由以上整

理可清楚看出本研究與以往研究的不同以及進行的價值與重要性。 

 

伍、研究方法 

焦點團體法是一種以「團體」訪問的型式，進行質性研究收集資料的方法（章

美英、許麗齡，2006），因為同屬一科室的社會工作者彼此熟悉度夠，評估若透

過團體對話有助催化。此外，透過焦點團體，成員彼此經驗能交流，觸發自身對

於經驗的反思，從聽見其他成員想法與自身的異同，反觀自己對於服務歷程的想

像與實踐（章美英、許麗齡，2006），故本研究以焦點團體資料為主，來呈現社

會工作者在提供專業服務過程中對自己生命功課的省思。資料收集重點在成員對
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自己的反思與肯定，而不是專業服務困境。此外，因為此研究議題具時效性，研

究者雖希望研究在成員服務中正有感觸時進行，但也需同步考量救災服務工作繁

忙，以研究不能耽誤工作進度之原則選擇焦點團體法進行。 

研究對象共有 8 位，其基本資料詳見表 1。成員係從整個台南市政府社會局

約 100 位社會工作者中，由主責派案和統計工作的「社會工作及家庭福利科」邀

請出來的，成員條件為災變發生第一時間就主責維冠大樓災民服務，真實承受災

民各種情緒，對此災變和災民狀態所帶給自己的生命影響感受強烈，願意參與團

體分享交流的社會工作者，團體進行日期也由該科室依成員可參與狀況選取。 

團體於 2016 年 4 月 27 日下午假台南市政府某處安靜會議室進行。團體成員

彼此熟絡但不認識團體帶領者，故由團體帶領者自我介紹、說明團體進行目的、

流程及規則並鼓勵成員盡其陳述個人想法與感受，並提醒成員雖都有個別體悟，

都很珍貴，也對未來不同年資的專業工作者有不同程度的協助，但需彼此尊重且

不評論他人意見。此外，團體帶領者強調會對成員的身分與內容的描述會盡到保

密之原則，避免日後他人對號入座帶給成員困擾，藉此增進成員表達的意願和安

全感。 

團體進行以「半結構」方式事先設計大綱，參照大綱進行團體。但團體帶領

者非以嚴格形式進行，而是非常具有彈性的提示，按照各個成員討論的情況，隨

狀況調整問題的順序與發問方式。成員在團體進行中大多人能熱絡針對問題暢談，

也能互相澄清想法或提供支持，氣氛是自然輕鬆的，雖然團體成員彼此的年資長

短有異，但除了事先已經提醒不批判個人意見，也因為團體動力的催化，經由團

體對話與討論，更引發成員們對於彼此想法的認識，還主動給予其他成員鼓勵支

持，為此次研究資料收集帶來成效與意義。 

在團體結束後，研究者將錄音檔謄寫成逐字稿並找出有意義的內容將資料分

析檢視比較後依不同意義分段並編碼。但因焦點團體進行時成員皆表示希望研究

結果能在成員身分上儘量保密，以便能放心訴說想法，所以對於確切年齡與年資

都不方便透露，研究者基於研究倫理的考量，尊重成員要求，只收集參與者年齡

和年資的範圍和大約數字，團體進行時請成員自取匿名便於進行中稱呼，但在研

究結果呈現時即以英文字母A到H做為參與者之代號。而團體成員中男女皆有、

年齡分布約在25至45歲、學歷均為大學畢業、社工年資分布從幾個月到十幾年。

如表 1： 
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表 1  

焦點團體成員基本資料表 

暱稱 代號 年齡（大約） 社工年資（大約） 

佑 A 30+ 10+ 

ANBR B 20+ 數月 

小白 C 40+ 10+ 

全寶 D 20+ 5+ 

冬冬 E 30+ 5+ 

小波 F 30+ 5+ 

小ㄚ G 30+ 5+ 

小紫 H 40+ 10+ 

研究者自製 

 

焦點團體訪談資料最常被用來分析的方法是口語資料分析法（Protocol 

analysis）。此法是在完成訪談逐字稿後，先進行剪貼分類，剪貼技巧的第一步是

瀏覽整篇逐字稿，並仔細找出和研究相關的部分（林金定、嚴嘉楓、陳美花，2005）。

本研究逐字稿文本之編碼原則為：團體參與者的代號+團體的第幾位參與者+該

段落為焦點團體資料的第幾段落，例如 A1-01 即是社工 A 為第一位參與者在團

體資料的第一段所述之內容。 

 

陸、研究發現 

在焦點團體的紀錄文字稿中，有四個 L 特別清楚，分別為孤獨（lonely）、愛

（love）、學習（learn）、傳承（legacy），從表 2 的整理可看出引用的狀況： 

 

表 2  

研究發現與受訪內容引用摘要表 

研究發現 受訪內容引用 

需面對的負向感受— 

關於孤獨（lonely） 
A1-01、B2-05 

關係間的正向收穫— 

關於愛（love） 

B2-06、C3-06、C3-10、F5-18、E5-18、

H8-18 

學習到的服務要素- 

關於學習（learn） 

A1-01、A1-14、B2-06、B2-14、E5-16、

E4-21、E4-18、F5-14、F6-16、F5-18、

G7-15 

刺激出的傳承經驗— 

傳承（legacy） 

A1-01、A1-19、B2-05、B2-07、B2-19、

C3-06、C3-10、C3-10、C3-19、D4-12 

研究者自製 
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以下針對四個研究目的來進一步說明研究發現： 

一、需面對的負向感受--關於孤獨（lonely） 

地震發生後，災民家中有全家罹難的，也有僅剩一人獨活的。網路新聞針對

陸續罹難家庭狀況相關報導的整理，擷取部分報導如下： 

 

住在 A 棟 15 樓的大灣高中 16 歲學生楊○○，一家 4 口確定罹難 

＜劉家 4 口罹難 想讀台大..楊子逸臉書：跪著也要走完夢想＞，（2016） 

 

住在大樓 G 棟的魏○○一家 3 口 13 日尋獲遺體 

＜維冠魏新典夫妻相擁兒在旁 救難人員憶慘狀講不下去＞，（2016） 

 

G 棟蔡賴兩家親戚相互照應，11 口僅剩 2 人活下來 

＜維冠 G 棟蔡賴兩家親戚相互照應 11 口僅剩 2 人活下來＞，（2016） 

 

林○○懷胎 9 月，一家口 5 口 4 屍 5 命僅婆婆倖存 

＜林亭均懷胎 9 月 一家五口 4 屍 5 命僅婆婆倖存＞，（2016） 

 

長榮女中美容科學生賴○○，一家 5 口罹難，僅有二姐因校外實習逃過一劫 

＜長榮女中罹難學生姊姊整理遺物＞，（2016） 

 

在災難中無預期的失去親人，除了承受傷痛，還有負向的情緒在干擾其生活

重建，以下就這些情緒的樣貌分別進行說明： 

 

（一）至痛感 

經歷了地震，承受了與家人的生離死別，案主要在複雜的心情中活下去，社

工擔負鼓勵案主正向的重責大任，感受案主的各種感受是不可避免的工作內容。

整體來說案主最大的負面情緒就是失落與孤獨。 

這種痛不會只存在個人，而是會存在一整個家庭甚至家族的。災變事件，讓

家庭瞬間破碎，家對華人的意義和影響力甚鉅，不只家的空間和環境會直接影響

到人的個性、習慣、態度和人際互動，家還是安全感和滿足感的來源，一旦被摧

毀了、生命傳承的期望破滅、依附失根、成就和努力的證明也消失，這些負向感
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受不曾放過任何一個在災變中失去家庭的人，當然也包含 0206 地震的受災戶。 

 

（二）恐懼感 

亞里斯多德認為，人是一種社會性動物，「獨」代表「神」或是「野獸」的

狀態，他關心人們如何面對社會施加於自身的壓力，而不是人如何面對他自己，

總之沒有什麼比孑然孤獨更悲慘更令人恐懼的事。直到工業大革命前的社會沒有

人會想到要獨立在家庭之外或有所謂的私人問題，也沒有獨立人格的概念（傅凌、

墨壘，2003）。現今的人們早就不用擔心野獸、強盜、蠻族會帶給孤獨者危機，

但大眾對孤獨狀態的恐懼依舊。當社會的壓力，同情的注目施加在孤獨的人們身

上時，自身如何詮釋這些所謂外界的關心，也影響了人會選擇用甚麼方式來面對

自己。 

 

（三）絕望感 

「獨」本身不一定令人傷感，但若出於被迫，絕望感這個負面感受就會被突

顯和放大，生存意志也容易被削弱，所以正視「傷害可能來自於非自願與強迫感，

而不一定是獨本身」的狀態是重要的。所以如何停止被支配，讓「獨」是一種自

主狀態就成了重要的議題。在災難時，人往往措手不及，前後一秒人生的差距甚

大，讓人沒有準備和調適的空間，「無語問蒼天」的絕望感常讓人失去再前進的

動力。社工專業的協助若可將重點放在找回此刻「獨」可以擁有的自主，應可協

助動力的重新開展。像是讓災民選擇目前自己的生活重心或是給自己生命新的任

務都是可以嘗試的辦法，關鍵在於如何進入受助者的內心世界了解其個別化的詮

釋角度與做到同理，恰當的協助和尊重也是關鍵。 

 

案主沒有太多情緒反應，甚至在和他人說明任何和災變有關的事情時都不

掉淚。我感受到案主對事情的麻痺，也知道支撐案主的動力是為過世的家

人而活與協助災民權益的維護。現在案主還每天有許多事情可以忙，尤其

是忙著做東西給他往生的孩子，我也藉此看到案主對孩子的思念，只要案

主覺得好，我就尊重他，順他的意讓他去做。（A1-01） 
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（四）慌亂感 

在災變剛發生時，案主容易失去方向和亂了分寸因而出現慌亂感，除了陪伴，

案主當下難以和協助人員討論出任何工作方向。 

 

自己印象深刻的是，當第一次接觸到案主時，案主尚在等待未尋獲的家人

的訊息，案主當時很焦急慌張，對於社工的關心就很直接的給予：「請你

先不要煩我，我還有家人沒有被找到」的回應。（B2-05） 

 

此外，從事諮商、輔導、社工的工作，總是持續評估心理受到創傷的人，其

中有個指標經常要填寫：「當事人有沒有從創傷之中走出來？」其實，這個指標

有些荒謬，創傷如此嚴重，怎麼可能忘懷？又怎麼可能全然走出來？但，總是要

設法找到某種「出口」，讓自己適時離開令人窒息的情境，而愛的力量，正是引

領找到出口的重要關鍵（彭懷真，2016）。 

 

二、關係間的正向收穫--關於愛（love） 

社會工作是以家庭為單位進行專業服務的一種職業，社會工作者在面對一個

又一個家庭時，很自然的，會想到自己與家人之間的關係。社工一方面服務案主，

一方面也檢視了自己的原生家庭和己生家庭間的家人關係（彭懷真，2015）。 

 

（一）烙印~提醒愛要勇敢及時 

當災害發生時，生離死別的事實讓案主選擇用烙印的方式來紀念與家人間曾

經有的美好，這讓直接陪伴在案主身邊的社工反思自己與家人相處的質量狀態，

也對家人關係經營有了更多的正向思考。 

 

有一天案主告訴我說他想要去刺青紀念家人。我問案主不怕痛嗎?他說不

怕，因為他想要用這個方式提醒自己以後一定要多關心家人。案主說當初

有罹難者被挖出時，相驗的檢察官請他說說家人身上的特徵以便指認，但

他卻都想不出來，就連他的家人大體被挖出時他也沒認出來，這樣的狀況

對案主衝擊很大。他說自己平常和家人相處在一起、玩在一起，但關鍵時

刻自己卻想不起他們身上有甚麼特徵，也不知道他們愛吃什麼、愛喝什麼，

這才發現自己和家人的互動實在太少。（B2-06） 
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我的案主也選擇去刺青紀念家人，案主想藉此提醒自己對家人的愛要勇敢

及時表達，而我也藉此這個話題和案主多了很多溝通想法的機會。（C3-06） 

 

我的案主在這次地震中痛失孩子，但他和妻子還有家族親友彼此緊密的情

感和互助的行為讓我覺得非常感動，每次看到他們還能彼此加油打氣，討

論要怎樣一起重建家園和生活、要把握相處時光、要彼此更愛對方，就會

覺得很有希望。（F5-18） 

 

（二）面對~兩代討論懼死感受 

社工自己也生活在災區，社工的家人們也經歷災難過程的天搖地動與實際感

受災變所帶來的死亡威脅。社工的工作任務是協助災民，但同時身為父母的他們

也想儘量減少災變對自己家人的身心衝擊。 

 

我自己也有子女，會刻意不讓他們看新聞。自己真的害怕孩子看太多這類

報導會在心中留有陰影，自己本來就很害怕「死」的感覺，所以也擔心他

們會害怕。這段工作期間休息時我選擇用和家人去露營的方式調適，但大

樓倒下，旁邊好多人在哭的影像歷歷在目，只要想到就很難過。自己常不

自覺會想：「現在自己幾歲?到幾歲會怎樣?面臨死亡時的感覺?死掉的時候

家人的反應」?擔心孩子也會胡思亂想，所以就儘量不要讓他們接觸。但

親身感受過地震的孩子們還是會每天問我：「人死了以後會去那裡?」我也

只能回答孩子我自己也不知道，但知道要珍惜在這世上的每一天，每一次

的呼吸。（C3-10） 

（三）體會~家人親情支持可貴 

突發的災變除了考驗社工如何在最短時間內準備好發揮專業提供服務，也在

專心投入陪伴與協助案主的過程中有了體會和發覺家人親情可貴的機會與經

驗。 

 

我聽到案主對家人的思念，就驚覺自己也是忽略家人的，自己也不熟悉家

人的特徵和喜好，加上自己過年期間都在工作，沒辦法陪伴家人，難得回

家也是呈現睡死狀態，爸爸用實際行動給予我支持，負責載送我上下班，

想來對家人真的感到很抱歉！原本過年的計畫全部無法參與。很感謝家人

支持，也提醒自己以後一定要好好把握當下好好陪家人，在生活中要多互
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動，就算只是講廢話都好。（B2-06） 

 

家人、親友的力量真的很重要，我原本過年也有許多和家人朋友相聚的計

畫，但因為工作全部取消，當時自己內心就有一些衝突，因為看到這樣的

情景，更明白跟親人團聚在一起的重要性，但因為救災反而沒有辦法，最

後就只好用 Line 來表達對家人的關心。不過也因為這樣，在家人幫忙接

送我的過程中我感受到他們給我的支持，如果有親友不完全理解我的工作

的處境，家人還會出面幫忙說明社工工作的辛苦和重要性，這點讓我很感

動，也充分感受到他們的體諒和對我的工作的驕傲。（E5-18） 

 

（四）警覺~經營家人關係重要 

無法預期的變化提醒著原本以為可以恣意揮霍的生命的人要更加珍惜身邊

的家人，社工在服務過程感受案主的遺憾，也警覺該為親情維繫多為投入。 

 

我會教家中對生命死亡還不很懂得的孩子要和自己的兄弟姊妹更友愛，講

完後他們的互動真的有變比較好，雖然只有三天就又恢復打鬧，但我想這

是很好的生命教育機會，就是要教他們要珍惜生命，因為生命真的很無常，

我現在也比以前珍惜自己的生命，有空就會去運動。（C3-10） 

 

服務過程最大的啟示就是「親戚關係真的要搞好的一點」（引來團體成員

一陣笑聲）。雖說家庭關係的議題都不一樣，但這次服務過後真的鬆動了

我對家庭的想法，讓自己開始願意放軟一點姿態去經營和改善家庭關係，

改變嘗試的意願變強，也覺得一定要去試。（H8-18） 

 

綜合來看，社工也是人，各種情緒在工作時也會出現，許多服務災民的社工

自己家也是受災戶，自己也有輕微受傷，家中也有受損情形，只是接獲使命就把

自己的需要放下，也無暇顧及自己的家人。但也是因為這樣的機會，讓他們在生

命裡有更多不同的看見，因而會想要解構掉一些甚麼，也更有動力再建構甚麼。 

 

三、學習到的服務要素-關於學習（learn） 

陪伴經歷苦難的人使社工更理解苦難，更認識自身的情緒。除此之外，處理

災變的社工在服務過程中有跨專業與溝通模式的學習與省思，特別吸引研究者的
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是兩個比較新興的議題，一是「與媒體的關係」，二是 Line 的使用。 

 

（一）學習案主的正向力量 

在服務過程中看見案主面對問題的復原力與正向能量的發揮，讓社工充份感

受人的韌性與堅強，也從這樣實際的案例中得到學習。 

 

我看到案主有很強的家庭支持系統，身邊也有很好的朋友、同學在幫忙，

每次訪視他時他的身邊總有許多人圍繞陪伴。我自己當然也有許多同學和

好友，但如果是我遇到這樣的狀況，我會跟自己的同學和好友這麼親密嗎?

我能這麼正向的讓我身邊的資源來協助我而不會沮喪封閉嗎?我不確定，

所以每次看到案主都會有種很佩服的感受。（E4-18） 

 

我在案主身上看到很多正向的力量，這激勵了我很多，我常想如果這樣的

事情發生在我身上自己是否能像案主這般面對?案主常會跟我說他可以，

而我也真的在案家的家族間看到互助的力量，看到他們是如何彼此陪伴。

雖然難免還是會有一些小抱怨和意見不合，但溝通後多還是能夠積極面對

處理。就算案主和其他家人因為住院還無法相聚，他們彼此也會用錄影或

視訊的方式來聊天，保持互動和關心，這讓我學習要更珍惜身邊的人。

（F5-18） 

 

我的案主情緒一直都算穩定，會體諒我們工作的困境和辛苦，雖然他對於

自己的權益也有自己的看法，但對於市府將善款資源用在兒少照顧也肯定

是最好的規劃。案主在遇到這樣的家庭巨變後還能正向思考並配合我們的

工作真的讓我很感佩。（G7-15） 

 

（二）學習相信案主復原力 

如何在緊急服務與適時放手間做出最適當的處遇評估常常考驗著社工的專

業，但相信案主的復原力是尊重案主很重要的開始，案主也會在與社工的互動中

感受到這份尊重。 

 

關於刺青這件事，我也邀請和鼓勵案主能多聊，因為我知道這是案主選擇

紓壓的方式，所以我就和案主聊聊刺青要怎麼刺？要刺甚麼顏色。我很開



當代社會工作學刊 第九期 

 

 

122 

心自己用這樣的方式和案主互動，因為案主的反應和回饋也給了我信心，

案主還表示在我這個社工身上感受到與其他也在災區服務的其他專業不

同。案主說社工不會帶著憐憫的心情來互動，讓他們覺得自己被同情，社

工會尊重並讓他們用自己的方式面對與療傷，相信他們自己有復原力，這

是社工工作成功的地方。（B2-06） 

 

（三）學習勿慌張勇敢行動 

我們都不希望發生災變，也不知道災變下一秒會發生在何處，更不是每一個

社工都能有累積災變服務經驗的養成才去主責災民服務工作，但身為專業人員，

在面對緊急任務時，直接行動不逃避，鎮定面對做中學會是很重要的工作態度。 

 

在這段忙碌工作過程中真正得到撫慰是有一次在某部戲劇中看到女主角

面臨自己專業無法幫到案主的慌張，正手忙腳亂感到無力時，男主角告訴

女主角說:「你已經做得很好了，現在這個階段如果不是因為你手忙腳亂

地努力做些協助，那我們大家就只能眼睜睜的看著病人這樣死去」。我聽

到這段對話後馬上放聲大哭，這才驚覺這段時間都沒有好好照顧自己。自

己這段時間也是做中學，接受災變工作就是這麼突然，在慌亂的狀態下更

要鎮定發揮專業。所以要肯定自己在這段時間的努力，不管有沒有人在旁

邊肯定你努力的價值，自己都一定要給更多的鼓勵和力量。（E4-21） 

 

（四）學習與媒體互動 

如果沒有參加此項任務，社工們沒有那麼多的機會密集的接觸到媒體。好幾

位都分享了自己的經驗。 

 

案家看到媒體報導市府補助發放情況已經洩漏他的個資時就一定會找我

問原因或希望我代為瞭解。面對案主這樣的要求，我們社工都會先站在案

主的立場去同理他的感受。但市府有對社會大眾說明捐款用途也有保護案

主隱私的雙重責任，這兩者之間形成兩難。所以身為社工，只能真誠承認

自己也無法決定和早一步知道市府會有的因應方式，希望案主理解，也會

請長官幫忙和媒體溝通。（A1-14） 

 

其實媒體亦能載舟也能覆舟，案家其實也知道媒體有他們的功能，案主想
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要透過媒體讓全國人知道台南市政府已經做得很多做得很好了，也想呼籲

建商不要再蓋這種房子。（B2-14） 

 

服務的過程比較大的壓力來自媒體關注對案主造成的干擾。在服務中，即

使主管有接到媒體端的要求，也會先和我們主責社工討論，最後再以案主

的決定去做處理，並由主管和媒體統一作解釋和說明。其實當初在現場時，

媒體就會問很多很多的問題，我們都會要他們去請問主管以確保訊息不會

偏誤。 （F5-14） 

 

    此外，成員應對網路報導的方法不一樣，有人會主動看有的人選擇不看，以

避免影響工作情緒。 

 

（五）學習 Line 平台溝通 

此項新的溝通平台使社工的服務有了新的溝通機會，也可以提供更多元的幫

助，但也造成一些困擾，這點好幾位社工皆提及。 

 

案主的小孩都罹難了，我自己也有小孩，我想像那種傷痛很難承受，所以

工作時想到這個部分就會躊躇，和案主互動時就引導他聊聊他自己的事。

但因為彼此有用 Line 的方式互動，案主從我裡面的照片就可以看到我的

孩子，我沒有刻意換掉照片，只努力避免和案主談到孩子以免對他造成刺

激。此外，因為現在大家都習慣這個溝通模式，不分日夜都會接到案主的

訊息，是否回應有時很掙扎，但若沒有及時回應，也會產生沒有盡到責任

的自責感。（A1-01） 

 

現在的網路使用習慣若無收斂很難不對工作和自己的生活造成影響，例如不

時接到訊息，又如只靠看不到的非語言行為之文字與圖片來進行互動，所以溝通

時更需要發揮敏感度留意界限與關係等的議題。 

 

這個災難突然，我們都是跨區提供服務，為了及時提供協助，Line 是一個

只要交換 ID 就能對話而且現代人習慣的聯繫方法。但聯繫久了，案主把

我們當成了浮木，認為彼此就是群組內的朋友，互相噓寒問暖的情況是會

難免會有的。Line 是個快速好用的工具，社工因為災變工作的急迫性可運

用 Line 儘快和案主建立關係，但等狀況穩定後也會帶來關係界限上的曖
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昧與模糊的工作問題。（A1-14） 

 

自己有被案主用 Line 詢問過「能不能當作是朋友出來吃個飯」?我在當下

選擇「已讀不回」冷處理，當下也尋求同事協助一起思索回應方式，決定

明白告知案主這樣的作法的不恰當性並取得案主的理解，日後案主也沒有

再提出這樣的要求。（B2-14） 

 

災變到現在已經過了近三個月，工作方式已從初期的協助家屬認屍、處理

後事、情緒陪伴開始轉變成以福利訊息提供與評估和協助個別化問題的工

作為主，所以用 Line 當作聯繫管道還蠻適合的，但雖然適合，除災變案

外我們還是不會使用 Line 的方式來和案主工作。（E5-16） 

   

自己很幸運在一開始就有公務手機能夠使用。災變個案間會比較不同社工

是用什麼方式和自己聯繫，我也曾聽過案主會稱讚某社工有留私人電話給

他是有人情味的。但我還是堅持留公務手機和辦公室電話，不留任何個人

通訊方式。當然案主們因為習慣這樣的聯繫方式也曾要求過我留私人的

Line，但對於我堅持用公務電話和 mail 來取代 Line 的方式也都配合和尊

重，沒有表達不滿的意見。（F6-16） 

 

最後焦點團體帶領者和成員確認兩個觀點。其一為用 Line 聯繫案主是災變

案的權宜之計，選擇留 Line 聯繫並不表示社工和案主是朋友關係，只是用類似

和朋友互動的方式來工作。其二為大部分案主都希望用 Line 溝通，但如果一開

始就有公務手機可以使用，也還是有社工可以堅持不用 Line 這種私人通訊方式

與案主互動，案主也是可以接受。 

 

四、刺激出的傳承經驗--傳承（legacy） 

多數對社工工作的探究，著重服務輸送的狀況，從管理面剖析如何提供更有

效的服務。這些固然重要，但在累積救災經驗的過程時，可以傳承下去的工作精

神與價值也很重要。 

 

（一）同理力量的展現 

同理是社工專業的重要學習，但不到這樣的一刻，就算已經有好多年的工作
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經驗，還是覺得自己這才真正的開始懂得什麼是同理和到底要如何同理。 

 

自己被要求每天都要去陪伴案主與案主說話，但案主在災變初發生時需要

的其實是空間，我深刻體會到以「案主需求」為主的工作價值，甚麼叫做

專業?是提供案主當下真的需要的協助，而不是給他們我們強加的東西。

我那時就讓案主知道有需要時怎樣可以找得到我，自己也覺得能發揮最多

最有效的就是陪伴。例如有一次我在殯儀館外見到一個阿公案主，這個阿

公和我阿公抽菸的樣子很像，所以當他坐在戶外椅子上抽菸時，我就用像

陪自己阿公的方式坐在他旁邊安靜的陪伴。（B2-05） 

 

阿公案主在他的家屬還沒有完全找到時，還能跟我開玩笑，但等全部找到

後，頭七那天，我真的也害怕了起來，不知道在這個時候，這種情境下我

還能跟阿公案主說些甚麼或是能有什麼反應?結果當天看到阿公案主時，

我才知道根本不用言語，兩人相對時彼此自然流下的眼淚就代表了一切，

至此以後，案主都會說我就像是他的孫子和家人一樣。（B2-07） 

 

有多年工作經驗的我一直以為我懂同理。但這次的服務經驗讓我發覺我現

在才真的懂同理。這種發揮同理的機會可遇不可求，要真能去感受案主的

感受其實真的很難。這就很像有人一直跟我說哪個樂園好玩，但我沒去過

就是很難想像。這次自己終於體認到，遇到這種狀況，不用說甚麼，案主

想哭時，我就跟案主同哭，因為我真的感受到他的悲傷，彼此信任關係就

是這麼來的。我還記得當我和案主對哭，且輕輕地摟著案主後，案主從啜

泣變成大哭，自此案主也就記得我了，我認為這就是很專業的工作過程。

（C3-06） 

 

這樣的身歷其境對自己是好的，經過這次，同理變成了我心裡的東西，我

真的到了同理的殿堂，那就是一種我走過，知道了這是什麼感覺，不再空

泛。（C3-10） 

 

（二）沉默陪伴的運用 

沉默也是一種技巧，當任何互動都是一種壓力或打擾時，沉默反而讓案主比

較能接受，不會感到被強迫。 
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那時在現場的不是只有社工還有其他局處或醫院的人，我聽到精神科醫師

要案主不要哭，說鼓勵案主哭的方式是錯誤的。我很疑惑，但可惜沒有機

會與醫師請教那什麼是較好的作法？像我們做很多的就是陪伴，當時也看

到某些宗教團體的人力動員的力量。我其實覺得案主在當下腦筋就是一片

空白，問他們甚麼他們也答不出來，會覺得話是多餘的，沉默反而是好的

方式，就陪著他們先處理事情不著急進行甚麼處遇，這種方式也會讓案主

較為自在，不會排斥。（D4-12） 

 

（三）個別處遇的心意 

重視個別化的實踐，尊重每個人都有自己面對的方式和步調而不是急著發揮

專業和達成目標，這種服務質感的發揮能讓案主在辛苦復原的路上感受到溫暖。 

 

看著案主，常會去想到如果是自己失去孩子會有多麼痛苦，覺得案主現在

連感到傷心都有障礙，只有在壓力到了頂點時才偶有看過案主流淚。我在

旁對此狀況觀察入微，所以會特別保留與保護案主，配合他的狀況去進行

處遇，默默地提供這一份協助的心意。（A1-01） 

 

我會發現案主有不得不理性的無奈，他們不會一悲傷就找社工，但見面時

就看得出他們悲傷的情緒無法隱藏，所以我都會持續和案主互動，也逗老

人家案主開心，用和自己長輩聊天的方式去轉移他的注意力，引發他對生

命新的動力，總覺得多配合他的狀況去做會讓他更好更舒服些。（C3-19） 

 

（四）鼓勵案主自互助 

讓案主自己決定自己面對問題的方式和行動抉擇，充分發揮社工陪伴但不主

宰案主人生的工作價值，並適時在案主需要時提供資源或必要協助。 

案主悲傷時也會找自己親友，不會只找社工談。更棒的是案主間已有一股

住戶支持力量形成，彼此之間會在需要的時候相互提供陪伴，群組連結力

量很大。當然案主也會跟我說自己現在難過或需要抱抱，我就會回應他下

次見面一定給擁抱。不過大多時候案主已經自己會劃分協助角色的不同功

能，認知自己是需要分別尋求協助的，我們也鼓勵並樂於這樣的力量生成。

（A1-19） 
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（五）情緒波動的預防 

社工在陪伴的過程雖然都尊重案主的步調，但對於案主的狀態還是需要有專

業的評估，尤其是經歷災變的案主，情緒容易受到影響而產生變化，需有所預防。 

 

案主的理性在我看來可能不是真正的理性，而是所謂的無奈和無力，因為

事情就發生了，沒有辦法改變。就像我的案主說的：「阿~這就是命啊」。

案家的情緒也會在一些特別的日子，例如頭七、七七四十九天時情緒會大

爆炸，所以我都會注意這些日子然後主動打電話關心，避免更多的傷害衍

生。（B2-19） 

 

在殯儀館時會聽到案主說自己和家人死別的過程，在災變現場身邊也會有

好多哭泣的聲音和影像，自己回想都覺得悲傷，連吃飯想到都會莫名掉淚，

我是社工都這樣，更何況是案主。所以我有時就會藉著服務時去鼓勵案主

難過就哭，然後自己陪著他哭，讓他的情緒有釋放的機會，避免一次性的

大爆炸。（C3-10） 

 

 

柒、結論建議 

實際參與的經驗最為寶貴、參與後產生的感想最為真切、感想後傳承的期待

最為實用。本研究所收集到的資料反映出了救災工作對社會工作者生命中關係的

正向收穫、學習和欲傳承的內容。也在團體中形成建議和提醒。以下將這些表達

和意念進行整理與反思。 

 

一、研究問題與目的回應 

情緒勞動的社會工作者會需要檢視工作時所面對的負向情緒、感受正面能量、

從中有所學習和協助經驗傳承才能有動力持續專業工作，雖然社會工作者有一種

特別的優點，能對生命更多方面的檢視，人生也更有智慧，但面對災變發生後的

責無旁貸，社會工作者到底要如何看待苦難、生離死別、一百多條寶貴生命因

0206 地震就突然在人生列車下車的無常？在解釋這些前，有參與經驗是必然需

要的。社會工作者從醫院、殯儀館、火葬場走了一回，多了真實、多了同理，對

日後繼續從事專業服務工作應大有幫助，但如果沒有經過分享來提供支持、經由
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述說來發掘想法、經由思考來幫忙整理，這些感受和學習都會隨著工作的緊湊再

度被淹沒，連工作者本身都會一再流失，也無法將寶貴經驗保存與傳承。 

社會工作者 B、C、E 都有話分享給未來會接到類似任務的社工夥伴。 

 

希望大家能記得同理、正向、用力呼吸、問世間情為何物、珍惜當下、要

接納。（C3-21） 

不用害怕承認自己害怕，如果真的害怕就承認，不要壓抑。因為以前認為

工作時的專業就是要很堅強，不能讓案主看到自己脆弱的一面。心中一直

擔心自己不夠專業，可是後來發現，跟案主相對流淚的景況最令自己難忘，

勇敢和大家分享更有鬆一口氣的輕鬆感覺。（B2-21） 

 

災變狀態越是慌亂，越要肯定自己在這段時間的努力，不管有沒有人在旁

邊肯定這價值，但自己一定要給自己更多的鼓勵和加油。（E5-21） 

 

這些提醒和整理都是肺腑之言，也是陪伴成員渡過為期兩個多月救災工作的

重要信念與支持，成員希望這些都能被了解、被記錄、被運用，期待在未來無法

預知的救災工作中被當作支持的信念，讓災變社工更有能量在沒有太多資源協助

自己的服務工作的同時可先充權自己，不再只是如情緒勞動者般要求自己得有特

別高的 EQ，永遠平穩的情緒。因為能夠健康與適當的情緒發洩，持續給自己肯

定，才能永續提供服務。 

 

二、相關反思 

台灣天災雖頻繁，社會工作在災變發生時也從未缺席，但相關記載與研究的

缺乏或研究面向的侷限都忽視了社會工作者在耗費心力調整自己面對災變時的

生命衝擊。震災中社會工作服務過程中所特有之孤獨與愛的感受，帶有高度情緒

勞動意涵，因為社會工作者如何因應災民孤獨的負向情緒來襲還能持續正向，在

感受到愛要及時後能在高壓的災民服務與愛家人間取得認知平衡，他們的因應經

驗值得學習與傳承，以用來減少提供服務時可能造成的職業傷害與人員折損。以

下分別從制度面、學校教育、在職訓練上提出相關建議： 

（一）制度面 

在服務維冠大樓的案主時，我們會願意在專業關係結構上有一些鬆動，會
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願意思考是否需要趨近朋友關係一點」。（A1B2C3D4E5F6G7H8-16） 

 

災變服務有突發、緊急、需危機介入等等的特殊性，不僅是案主會需要危機

干預，社會工作者也需要快速因應案主狀況與需求來調整服務模式，從焦點團體

資料中可看到，社會工作者都願意為了能儘快建立信任關係而去作不同程度的專

業關係調整。但這作法的風險不該由社會工作者獨自扛起，應該由整個制度面去

規劃與調整。本研究目的不在針對服務過程進行檢討，但提醒制度面需要提供社

會工作者相關的支持，不要讓社會工作者在服務兩難中辛苦，制度面也有確保服

務品質的責任。例如制度面應由縣府長官出面說明服務提供的限制並當工作者的

後盾、及時提供服務該有的工具、規劃社會工作者應有的輪休並確保代理人力的

充足、主動免費提供社會工作者需要的身心健康資源、營造安全抒發管道了解社

會工作者需要幫助並適切提供、提撥預算給予實質的獎勵、整理感人服務故事讓

社會大眾知曉並給予工作者正向回饋，於此才能有效減少社會工作者的耗損並能

持續提供有品質的專業服務。 

 

 

（二）學校教育 

學校是提供基礎訓練很好的場域。雖然學生受限工作經驗可能對於訓練的吸

收有所限制，但讓未來的社會工作者對於災變服務有基本概念，將其融入學校教

育是最為紮根的作法。此外，也建議學校鼓勵學生至有災變服務經驗的縣市政府

社會局學習與近身感受災變社工協助災民的生活重建的過程，多吸取第一手資訊，

刺激其對災變服務的思考，再回到學校提出學習方向的需求，例如在原本就有的

會談技巧裡加入災變元素像是如何針對災民同理和傾聽，應可讓學習更為具象有

效益。 

 

（三）職前與在職訓練 

  災難中會赤裸裸的經歷生死課題，因為當大災難發生，人命的損失在所難免，

但大多的社會工作者卻無接受過此類訓練。只能在救災過程中，憑著自己的意志

力來克服這些障礙，期盼至少發揮讓災民安心的功能，因為社工夥伴始終認為『如

果社工員慌的話，民眾會更害怕』（林益澧，2012），但一昧的要求社會工作者不
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要慌就是造成社會工作者成為情緒勞動者的主因。林益澧的研究與本研究相隔五

年，焦點團體成員一樣未提及職前訓練和在職訓練是救災工作中重要的學習，但

光憑意志力進行災變服務容易耗竭專業人力也會影響服務品質，故建議將實際經

歷過災變服務的社會工作者培養成災變服務的種子講師，有計畫有給薪的於平時

至各單位以社會工作角色講授災變服務與情緒調適因應以便事先紮根教育，也可

於災難發生時有專業人力馬上進入災區成為訓練主力。經由種子教師真實經驗的

傳授與協助，提高社會工作者的學習意願與平復災變服務當下的不安，改善災變

時社會工作者都要從零摸索的狀態。 

捌、研究限制 

本研究在團體成員的選取會因當天案主情況與個人意願限制而侷限於某科

室，因而無法呈現不同科室社會工作者的意見。此外，因救災工作正在進行，媒

體與社會大眾都高度關切，研究對象雖願意參與焦點團體但在提供基本資料時也

高度要求保密，使得成員基本資料上的提供會較為模糊。此外，九位成員中 G

和 H 發言偏少，在團體進行間比較不主動發言，但願意表明附和團體共同討論

出來的結論（如關係鬆動與學習用 Line 來提供服務），加上成員都是自願出席，

也都願意針對團體討論的問題提出身在其中的看法，研究者都給予尊重，並於研

究限制中清楚說明。 
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