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心美診所在他過世後立刻歇業，當時許

多社區機構都接到陳醫師個案的電話，

因為他們的治療師突然的過世，讓他們

不知所措，僅能靠自己的力量，倉皇的

四處尋求諮商資源。

隨著心理師法在九十年通過，越來

越多的諮商心理師投入職場，諮商師的

工作形式分為在機構中擔任專業人員，

或是獨立執業，但有更多的心理師們，

是以兼任的工作型態與機構合作。然

而，在這個意外事件中，突顯出了兼職

諮商師與機構間的關係，以及對於個案

後續照顧的議題。我們關注到機構在意

外事件發生時的重要性，不只是行政資

源的投入、專業能力的介入，更重要的

是危機處理配套措施的建立。

對於緊急情況的處理，我們試圖同

時兼顧個案、工作人員及機構的需求。

在不同的處理階段，為因應各方的需

求，雖然在每個階段裡或多或少有過錯

誤的嘗試，但經過反省與修正，我們摸

索出緊急事件的處理流程：

從一位諮商師意外過世，談機構的
危機處理及省思

吳宜倫(呂旭立基金會兼職工作人員)

呂旭亞(呂旭立基金會執行董事 )

民國97年的2月23日，是我們震驚
與悲傷的日子，我們在這一天告別了一

位認真負責的諮商師─彭金瑛女士。透

過大年初一電視新聞報導，我們得知她

一氧化碳中毒的意外消息，看到新聞畫

面的同伴都因震驚而難以接受，但新聞

僅提供了姓名、年齡及出事地點等簡單

基本資料，僅管這片斷零碎的資料，都

指向我們所認識的金瑛，我們仍需更多

關於金瑛的家庭背景資訊，來確認這個

消息的真實性。在工作人員以電話相互

詢問下，發現雖與金瑛共事許久，我們

卻對於她專業以外的私人生活了解甚少。

金瑛與呂旭立基金會合作超過十

年，因為個案量大、與工作人員接觸

多，使金瑛雖是兼職諮商師，卻與工作

人員關係緊密；她的個案量穩定且眾

多，因此在事發前持續會談者，仍有

十四人。在年假前夕，金瑛與機構的工

作人員，一同工作到最後一刻，並與個

案約定在年後的第一個工作天見面，因

此對於工作人員及個案來說，雖僅隔一

週卻已是天人永隔，令所有人難以接受。

在此，我們憶起2005年9月陳國華
醫師自殺的事件，當時陳醫師所主持的

壹、前言

貳、 機構的緊急事件處理
過程
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請個案進入悲傷輔導、告別式的時間地

點、提供聯絡人電話作為詢問告別式相

關事宜的管道。此工作時期歷經三個工

作天，並由一位個案管理員及五位初談

員完成。在通知機構內的諮商師時，他

們都表達協助個案的意願，因此媒合諮

商師在一星期內即完成。

藉由對金瑛的了解，基金會以滾雪

球的方式逐一聯繫各機構，串聯各機構

舉辦追思會的訊息，透過電子郵件的轉

寄，使需要的同伴及個案可以自行前往

參與。

在得知消息後的一星期，通知所有

工作人員以及兼職諮商師，機構將舉辦

追思會，可自由參加。在會中彼此分享

得知消息的心情、對自己的衝擊，以及

對金瑛的想念和告別。

14位個案，9位進入悲傷輔導後，1
位在悲傷輔導中一次會談後結束，1位在
結束悲傷輔導，進入後續諮商後，一次

會談後結束。剩下的7位皆與原悲傷輔導
諮商師，做持續性的諮商。有5位未進入
悲傷輔導方案。

對於5位未進入悲傷輔導的個案，
機構決定在三個月後將進行再一次的追

蹤，以確保個案在此事件後的情緒狀

執行長在大年初一，從新聞畫面得

知消息時，隨即與機構內的專業諮詢作

緊急聯繫。經討論後，主動連絡警察機

關，確認當事人身分並獲得家屬的聯絡

方式。由於金瑛是兼職諮商師，在許多

不同的機構工作，與家屬聯繫後，基金

會主動表達機構願意作為主要聯絡窗

口，以協助處理後續事宜。同時，決定

個案後續的悲傷輔導方式，將由專案中

提撥補助費用，協助個案進入悲傷輔導。

執行長與個案管理員進行行政緊急

會議，內容決定如下：

1. 了解目前會談中的個案情形，追
溯一個月中有會談的個案，以電

話通知，協助進入悲傷輔導。

2. 電話通知人員，由受過心理諮商
相關訓練背景的初談員擔任，以

適切回應個案在得知消息時的情

緒支持。

3. 提撥諮商補助的專案基金，提供 
為個案四次悲傷輔導。

4.由有悲傷輔導專長的諮商師接手。
5. 籌備機構內工作人員及兼職諮商
師之追思會。

在通知工作人員金瑛的噩耗後，為

避免工作人員的情緒影響個案，待撫平

情緒及彼此提供情緒支持，才打電話通

知個案。電話通知內容有：告知金瑛老

師過世惡耗，交代事件的發生經過、邀

一、 執行長與專業諮詢顧問緊急
會議

二、行政緊急會議

三、實際執行個案緊急處理

四、 串連相關機構資源，作統一
窗口

五、舉辦機構內的追思會

六、後續執行的個案情況

七、未進入悲傷輔導之個案情形
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態。以下整理當時個別個案狀態，及機

參、緊急事件處理後的反思

一、對行政資源介入的反思

個案編號 諮商歷史/頻率 得知情況/需求 處理方式

A  一年以上/每兩
星期

情緒低落/想知道告別式的時
間及地點

提供訊息及
聯絡人資訊

B 兩個月/每星期

情緒低落/因兩個月前才由另
一名諮商師轉介，且由於自
己時間忙碌的關係，目前不
再接受諮商。

提供訊息

C 三個月以上/每
兩星期

情緒低落/僅想了解過世原因 提供訊息

D  一年以上/每兩
星期

情緒崩潰/無法接受，不願進
基金會，未來有需要才進來

每星期做後續追蹤
共兩次
在表明無意願後，
結束

E 一個月內/每星期
無情緒/表示願意進入悲傷輔
導但多次聯繫後時間無法配
合

每星期做後續追蹤
聯繫多次未果，結
束

＊三個月後將進行再一次的電話關懷，以了解個案生活及情緒狀態。

(一)行政人員的精神耗竭(burn out)

在電話告知個案的處理流程中，由

於個案有14位之多，因此行政通知的第
一線工作人員，是由1位個案管理員及5
位初談員共同完成。

由於金瑛與工作人員一同工作至年

假的前一刻，且年假後的第一天就有預

約個案，當工作人員接到此噩耗時，一

切都在倉皇中進行。第一線工作人員，

都共同經驗到，由於時間緊迫，工作人

員尚處於悲傷及震驚的時刻，還來不及

處理自己的情緒，就要本著專業的角

色，去安撫得知消息的個案，用專業及

理性的態度，安排其進入悲傷輔導。因

為金瑛在機構中工作的時間相當頻繁，

雖是兼職諮商師卻與工作人員之間連結

緊密，每當一通電話結束，就再次勾起

工作人員對金瑛的不捨，內在的悲傷不

斷湧出，需要與身邊的工作人員擁抱、

痛哭。僅僅是一通電話的告知，卻都是

承擔自己與個案的情緒，每一通電話的

結束，都需要一段時間的恢復，才能再

打下一通電話，精神能量上的耗竭，非

常驚人。因此，僅僅是電話通知的行政

處理流程，仍需要一位個案管理員帶領

五位初談員，歷時3天，才將14位個案通
知完畢。

在機構中，行政資源的豐富，本就

是機構的特色之一，而此事件更突顯出

行政資源豐富的重要性，否則若僅由一

構提供的處理，作為參考：
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八、機構的緊急處理流程圖
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名個案管理員去處理，因精神壓力及孤

軍奮戰，對於處理此流程是十分艱鉅的。

(二)轉介的處理

由於心理師法規定，機構內有義務

留存諮商師的個案紀錄，有十年的保存

期，且有保密的協定。因此，在協助個

案進入悲傷輔導時，機構可以提供當初

的初步晤談單，以及經過個案同意後，

將之前由金瑛老師所撰寫的紀錄，轉介

至接手悲傷輔導的諮商師。

機構具有個案管理的永續性，即便

是諮商師臨時的離開，都可以提供個案

資訊給接手的諮商師，個案不會因為諮

商師臨時性的變動，而諮商歷程中斷。

由於該機構有與政府及企業合作專

案，專案的補助主要是幫助有緊急的心

理諮商需求，卻無經濟支援者。

在此次的緊急事件發生後，隨即提

撥專案費用，補助進入悲傷輔導的個

案，使個案不用在極度悲傷的情況下，

仍需擔心費用的問題，即時進入悲傷輔

導的資源中，諮商師也可以在無後顧之

憂下，協助個案。

社會資源的整合原是該機構的服務

項目之一，卻在自費個案的身上，成為

協助個案的重要資源，對於意外的發

生，社會資源的整合使行政人員、諮商

師及個案三方，都不需要在緊急時刻為

費用的部份感到焦慮。

(一)豐富的專業資源

該機構內近二十位諮商師，在聽聞

消息後，無不震驚不已，因著同事的情

二、對社會資源整合的反思

三、對專業資源投入的反思 四、 兼職諮商師與機構間的合作
關係

誼，以及對個案的關心，在機構提出邀

請時，都很願意為這些個案付出，接受

媒合諮商師的機會，使得個案在最快時

間裡，可以得到良好的照顧。

(二)諮商師的挑戰

A. 與個案共同經歷震驚與憤怒的
情緒。

在個案進入悲傷輔導的期間，許多

諮商師都感受到個案許多巨大的情緒，例

如：毫無情感的隔絕此項消息卻暴怒指責

接手的諮商師、內在深層情緒的痛哭⋯

等。然而，諮商師也同樣經歷失去同儕的

悲傷與失落，諮商師的悲傷與個案的震驚

與憤怒，相互交錯著，在諮商的過程中，

個案的忿怒可以理所當然的表達出來，而

諮商師必須隱藏起自己的悲傷，使得此次

的悲傷輔導工作更顯困難。

B.  相同諮商環境被迫轉換不同諮
商師。

相同的諮商椅，卻坐著不同的諮商

師。意外過世的諮商師沒有隨著告別式

的離開而離開，在個案的眼中，她不斷

的站在現任諮商師的身旁，透過憤怒的

指責現任的諮商師，悲傷的想念過世的

諮商師，使得諮商的過程異常複雜。

所幸機構內有這些龐大的專業資源

挹注，雖然是困難的諮商過程，卻能使得

這些個案在意外發生時，及時進入悲傷輔

導，讓憤怒及悲傷，有專業人員來承接、

陪伴，不至因諮商師的意外離開所產生的

心理遺棄，而拒絕再踏進諮商室。

兼職諮商師因為其工作性質的關

係，必須忙碌地穿梭在各機構中為個案工
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兼顧。機構中的個案管理員，扮演了「守

門員」的功能，一方面協助諮商師守住界

線，一方面協助個案確保會談品質，這是

機構在諮商過程中所提供的功能。

經歷過此事件，我們看見機構與兼

職諮商師之間，其互動與合作關係的現

況，也看見機構在諮商過程中的重要

性。期待透過此事件的反省，可改善兼

職諮商師與機構的關係，並建置出緊急

事件處理的流程。

呂旭立基金會在面對緊急事件過程

中的摸索，找出合適的緊急事件處理模

式，並願意將此事件的處理模式分享給

大家，以提供其他機構及諮商師作為未

來處理的參考。

肆、結論

作，相較起專任諮商師，其與機構的關係

顯得單薄，使得在工作過程中格外寂寞。

因為這個事件使我們意識到機構與兼任諮

商師關係的重要性，機構需要建置起良好

的聯繫管道，以維繫各兼職諮商師間的情

感支持。在意外事件後，我們建置出各諮

商師的緊急聯絡人資料庫，並決定定期舉

辦兼職諮商師聚會，提供同儕支持並培養

與機構合作的緊密度。

我們體認到機構中的助人工作，是

由「個案─諮商師─機構」三方面的合

作，由機構提供相關的行政資源，使個案

及諮商師在工作的同時，雙方的權益都能
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