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2021年4月2日，臺鐵408次列車在花蓮清水隧道

撞上侵入路線的工程車，造成近半世紀以來最嚴

重的鐵道事故。不論在事故現場、在醫院急診、

在殯儀館，都可以看到一群人的身影，他們緊緊

守護在病人及家屬身旁，照看受助者所有需求，

承接受助者所有傷痛，他們是社會工作者，我們

口中的社工。

最脆弱的時候 就有社工的陪伴

社會工作是從搖籃到墳墓的工作，一個人從

出生到死亡，只要跟疾病、災難、弱勢有關，就

有社工的陪伴。清明連假第一天早上，衛福部花

蓮醫院社會工作室主任陳怡吟看到醫院工作群

組發出臺鐵 408次列車事故事件，當下還無法得

知狀況多嚴重，直到同在列車上的表妹傳來現場

照片，她決定先回衛福部花蓮醫院待命。當醫院

正式啟動大量病人機制，陳怡吟也已盡量召回沒

到外縣市掃墓的社工同仁，並做好分組，在急診

輕重傷區待命。

那一天，對所有人來說都非常漫長。陳怡吟試

著回憶當天的情景，有位媽媽被送進急診室，驚

恐的情緒讓她就算離開現場還是忍不住嚎啕大
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受訪對象／衛生福利部花蓮醫院主任 陳怡吟
     家扶基金會花蓮分事務所主任 施政延

家扶基金會社工們在花蓮殯儀館，給予臺鐵408次
列車事故家屬即時的關懷。
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哭，陳怡吟立刻到她身邊，伸出雙手擁抱她、輕

拍肩背安撫她，「一個人在受到極大驚嚇的狀況

下，你很難用言語、用學習過的各種會談技巧安

撫對方，只能靠肢體接觸的溫度、觸摸的撫慰

以及信仰，協助他們度過當下的情緒。」除了情

緒安撫，讓病人了解同行者的狀況，以及接下來

的醫療處置，也是社工的重要任務之一。有位男

性病人在事故現場親眼目睹孫女離世，到院時

表情木然、沈默不語，只希望得知其他家人訊

息。幾位醫務社工分別打電話到其他醫院詢問

病人名單，然而電話早已滿線打不進去，所幸友

院社工們平日有建立群組保持聯繫，當天透過

這個管道交換尋人訊息，直到得知同行家屬明

確的消息，這位男性病人的情緒才逐漸平穩。

陳怡吟說，只要有病人及家屬到院，社工就立即

進行身分確認、關懷陪伴以及協助各種受助者

的需求。從一片混亂的事故現場被送往醫院，很

多病人別說是行李，就連隨身物品、手機皮包都

不在身邊。於是病人餓了，社工準備食物給大家

吃；逃生時衣服沾滿油污，社工提供清潔用品與

衣物讓他們沐浴更換；手機沒電，社工幫大家找

各種品牌的充電器；趕來陪伴的家屬及輕傷病

人，住宿需求也由社工連結飯店業者協助解決。

在受助者最脆弱的時候，就有社工的陪伴，協助

將受助者的身心傷害降到最低。

不只是關懷 還需要管理

在醫院現場，除了陸續送院的輕重傷病

人，還會湧入大批的人潮，包括想確認病人狀

況的家屬、想得知掌握入院名單的相關單位、

想提供物資的善心團體等，陳怡吟說，管理以

及滿足這些人的需求，也是醫務社工的任務。

為因應這些需求，陳怡吟在現場佈置出一個空

間做為臨時諮詢場所，集中處理各種相關資料

作為資訊連結的窗口；想在現場提供物資及金

錢作為慰問的團體，社工也做為窗口管理，避

免造成現場混亂；當長官前來慰問或是媒體想

要進行採訪，社工也擔任外界與病人之間的橋

樑，先行瞭解病人意願，協助婉拒與溝通採訪

進行過程與方式。

歷經重大災難事故的病人，需要治療的不僅

是外在傷口，還有心靈的創傷。陳怡吟透過繪

在醫院設置緊急服務臺，提供社工駐點即時協助。
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畫創作，觀察孩子的內心情緒，當孩子心中仍

存有美好的記憶，她就放心許多；一位半夜大

叫驚醒、無法安穩睡覺的母親，除了照會身心

科，陳怡吟透過會談及結合芳療按摩，紓解她

爬出災難現場時所歷經的驚恐壓力。重大災難

事故發生，從第一位病人到院，到最後一位病

人出院，社工的任務都持續進行著。由於臺鐵

408次列車事故的旅客，許多是來自全臺各地、

非居住在花蓮的當地人，協助他們確認出院後

的去處，交通移動的安排，轉院過程的確認，

甚至回到家後的居家照護方式，都是社工協助

的工作內容。

即使是前所未見的經歷 仍挺身相伴

當天從新聞中得知臺鐵 408次列車發生事

故，臺灣兒童暨家庭扶助基金會（簡稱家扶基金

會）第一時間就致電衛福部，告知若有需要，家

扶中心的社工人力可以即時因應投入。花蓮家

扶中心主任施政延說，「我們不會自行跑去現場

提供協助，因為某種程度這種熱心可能是干擾，

變成現場大家不知做什麼，或是搶著做什麼。」

等待政府單位通知的同時，回鄉掃墓的施政延

先以視訊召開社工督導會議，當下分配組別，各

自有對外聯繫、支援人員盤點等不同任務，在下

午 3點之前，家扶中心已預備好一組包含督導、

資深社工等 8位具有經驗的社工人員，隨時準

備出勤。

4月 2日至 4月 5日期間，在花蓮殯儀館現場，

家扶基金會有超過 30位社工，以一天三班輪

值，24小時不停歇的方式，加入花蓮縣府的災

變支援小組團隊，採用「一案到底」的形式在現

場陪同家屬進行遺體指認、製作筆錄、安撫照

顧家屬情緒、協助家屬各種需求以及資料收集

評估等工作。施政延不諱言，這次的任務真的很

艱鉅，本該歡樂返鄉的日子發生重大撞擊事故，

陪同家屬目睹嚴重缺損遺體的過程，現場白髮

人送黑髮人的悲痛情緒，都是社工們前所未見。

重災之後 社工也需要療傷

重大災變之後，在第一時間承接事故當事

人及家屬情緒的社工，同樣面臨巨大衝擊，也

可能會出現替代性創傷。施政延表示，社工面

對災難的應變訓練，很難有一套模式可以完全

社工協助病人出院返回北部交通接送安排。
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召開社工督導會議，分配急難發生緊急任務。

因應，但心理素質的建立，向來是家扶基金會

社工培訓制度裡重要的一環，訓練社工因應不

同緊急事件的應變及處理能力，協助心理建設

與自我覺察，進而在第一時間做初步判斷。臺

鐵 408次列車事故第一批進駐花蓮殯儀館的社

工們，在任務分發下來之前完全不曉得會面臨

何種狀況，資料收集回來，才知道現場社工要

陪同家屬辨識大體，但不管是遺體瞻視或透過

照片指認，並非每位社工都有辦法做到這件事。

施政延說，當場督導立即進行協調，讓社工擁

有選擇權決定是否往後退一步，若無法承受心

理壓力，就由檢察官及犯罪被害人保護協會志

工陪同遺體瞻視即可，以減緩社工的情緒衝擊。

身體的傷顯而易見，但心裡的傷卻不易自覺，不

少救助者是帶著替代性創傷，一邊工作、一邊療

傷。921大地震災變之後，臺灣的災難心理衛生

機制開始萌芽，家扶基金會也發展彩虹屋心理

創傷復元服務，除了服務平常的救助對象，也提

供社區專案的民眾、員工、社工一起參與。臺鐵

408次列車事故搜救工作告一段落，衛福部及各

縣市相關單位，也舉辦許多災後創傷、團體心理

諮商、安心講座等心理衛生相關課程，協助救

助者心理重建。

持續進步與努力 提升社工的專業形象

陳怡吟與施政延不約而同認為，能堅持走

在社會工作這條路上的社工，都是對人保持好

奇心、心裡存有使命感的人。從事社會工作 19

年的陳怡吟曾問兒子如何看待她的工作，「雖然

除了開刀跟開藥不能做之外，其他都要做，但

社工的專業好像還不能讓社會很認同」，她苦笑

說，這句話道盡社工的心酸。雖然國內已發展出

專科社工師及建立社工師證照制度，但從就業

環境、薪資待遇、勞動條件、升遷管道等制度性

保障機制，尚無法突顯社工師專業的狀況下，如

何強化社會大眾對社工專業的認知與形象，將

是未來一大課題。施政延也認為，社會工作者的

專業與形象一直都在進步，但也一直都還有一

段路，未來還有很大進步的空間。
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