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諮商心理師於案主經歷鼎金國小梅嶺車禍事件之

介入經驗：社區危機諮商的工作特徵與重點

藍菊梅（長榮大學健康心理學系助理教授）

這個陰霾，不曉得怎麼能夠走過！

不知道該怎麼走，所以想到這些的時候會陷在那個點

那是一個很大的陰霾，很大的陰霾，不知道怎麼過

會一直伴隨你                                                               摘自：梅嶺車禍罹難者家屬

上面那段話，幽幽的從案主口中說出，空氣馬上在半空中凝結，交會的心靈不斷的

       下沈⋯⋯下沈⋯⋯終於痛到說不出話⋯⋯只能兩眼相望、滿臉淚水

                                                                                                              諮商心理師

會想要寫這樣的一篇文章，是因為

本來與案主有約，要為他寫一份個案報

告，他希望自己的經驗可以留下一些東

西，後因案主忙於生活而作罷，故筆者

改以諮商心理師的角度，詮釋做為一個

在社區與案主做創傷復健的諮商心理

師，如何開啟與結束與危機事件案主諮

商之過程，做諮商歷程的分享。

筆者有幸於九十五年十二月起至

九十六年六月底，參與創傷復健的協助

工作，接觸高雄市鼎金國小家長會於出

遊聯誼時，發生的重大車禍的案家，本

篇想分享老人個案諮商歷程的經驗，案

主為事件往生者的父親，往生者為案主

的女兒，與其先生於車禍後死亡，留下

兩個小孩，其中一個小孩目睹車禍並受

傷住院，我與案主及家人諮商次數共

十六次。茲將諮商過程的經驗分享如

下，以做為日後諮商師與重大危機事件

往生者家屬工作的參考。另外，我將鼎

金國小梅嶺車禍事件的名稱寫出，是為

案主的希望，他非常非常的希望這樣多

條人命喪失的事件，可以被人記得，而

他在此事件中慘死的至親，可以不會枉

死，以後可以不要再發生這種事件。走

筆至此，腦中浮現案主無比哀傷的臉

龐，但我也只能紅著眼眶，希望每個人

為這個事件付出的一切都沒有白費。

筆者所在的高雄市諮商心理師公

會，與鼎金國小所在地的高雄市學生諮

商中心，已密切聯繫可以緊急介入支援

的諮商心理師，掌握好急需緊急介入之

壹、前言

貳、接案前準備

一、收集資料
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解詳細資源內涵，卻需要協助案家如何

尋找與應用資源，故資源運用與提供，

是創傷事件中極為重要的一環，在整個

接案過程中都會遇到相關協助人員需要

整合與聯繫的問題。

首先進入案家的過程要找到可以聯

繫的人，這個人可能是案家的重要人物

之一，覺得案家某人因此次重大事件需

要協助，也願意提供協助者，筆者與案

主的妹妹討論後，因案主忙於後事處

理，筆者就先與案主的二兒子會談，並

評估二兒子家人受影響的狀況及是否需

要諮商介入，再從二兒子，知道案主的

電話與約好可以去訪視的時間。

在與案家建立同盟關係的同時，很

重要是讓他們知道，諮商心理師來家裡

做什麼？尤其我的兩個成人案主是老人

家，你告訴他們你是諮商師，是無法讓

他們瞭解那是做什麼的，若是解釋你是

一位心理師，主要在學校及社區工作，

他們會有一些瞭解，但是還是不懂心理

師來家裡要做什麼？因為他們正忙著處

理往生的的後事，或照顧往生的的孩

子，雖然非常非常的悲傷，但是他們並

不清楚心理師來做些什麼，或是自己有

被諮商的必要，因為他們覺得事情已經

發生，無法改變他們只能接受，再怎麼

悲傷日子還是要過。所以，在這樣的脈

絡下與案主工作，需要把焦點擺在三個

部分，第一個部分就是如何協助孩子適

案家，由社工做第一線人員，收集簡單

的案家資料後，即開始派案，筆者開始

進入案家。在進入案家前，因為筆者在

事件發生後兩週內進入，此時案家一切

狀況皆還很亂，筆者也僅從社工處接獲

簡單的資訊，其餘的資料需要自己收

集，例如：多從報紙留意此事件發展的

狀況、留意自己服務的案家被報紙揭露

過哪些事，如此可增加自己對案家的瞭

解，減少會談時資料收集的時間，可將

更多時間花在評估與瞭解案主的身心靈

狀態。

收集相關資料後接著必須要調整自

己的身心狀態，因為其實自己尚未進入

案家時，看著報紙及電視悲慘的畫面，

自己多少也有些失落與悲傷情緒，更何

況要與案家人會談，光用想的就覺得一

定比電視上的畫面要難受千百倍，故諮

商師一定要讓自己身心狀況調整好再出

發，不然很容易被哀傷感染，難以全力

以赴協助案家瞭解可以運用的資源。

最後最需要的準備就是要瞭解整個

工作團隊彼此如何互相支援，而諮商心

理師可以使用哪些資源協助案家，例

如：此次事件政府是委託學生諮商中心

處理，而此中心要整合學校資源（包括

課業與心理輔導）、醫院資源（包括各

種醫療人員及臨床心理師）、律師資源

（因要打車禍官司及協助賠償）及基金

會運作（各地捐款湧入是如何被處

理），這些都是在諮商過程中，案主直

接會面臨的問題，諮商師雖無法一一瞭

二、調整身心狀態

三、瞭解相關資源

參、初步評估階段

一、尋找重要他人

二、取得同盟關係及建立諮商目標
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續狀況即可。另外有一個很重要的部份

是要評估案主的支持系統，像案主與太

太因為關係不佳，所以兩個人都很悲

傷，而兩個人也都很孤獨，兩個人都很

關心對方，卻又不知如何表達，只能用

既定的互動方式生活著。這是主要我認

為諮商該介入的因素，因為危機發生後，

除了明顯看到創傷症狀之外，社會支持

是一個重要的保護因子，當保護因子不

足時，適時的諮商介入有補足的功能。

因為案主與其親家需共同照顧車禍

中留下的遺孤，故在諮商過程，案主也

希望諮商心理師可瞭解案親家準備照顧

遺孤的情形，看是否需要諮商上的協

助，故筆者也至案親家家訪，並評估案

親家的哀傷情緒是否需協助，以及瞭解

其照顧遺孤的環境及心理上的準備度。

過程中也鼓勵兩家人進行溝通，因為在

很多照顧孩子的細節上，需要磨合不同

的教養態度，有些細節如：車禍住院的

孩子出院要住哪裡？何時回案家？何時

回親家？這些細節都是在事務上需要協

助的，諮商心理師可在過程中協助雙方

溝通，案主因為諮商心理師的介入，得

以有人商討自己的處理方式，並獲得心

理上的支持。

應創傷後的生活改變，因為案主目前要

照顧往生者的遺孤，所以在與案主討論

諮商目標時，這會是一個案主相當在意

的事件，也是他生存下去的力量，是一

個可以工作的目標。第二個部分是案主

本身的哀傷陪伴及資源協助，因為在會

談中，可以發現案主的症狀包括：睡不

著、腦中重複著案主去處理遺體時往生

者的模樣、哭泣、哀傷、憂鬱、有死亡

意念、食慾不佳、憤怒、生氣、向上天

討價還價、希望這種事不要發生、怨恨

老天爺等等。第三個部分是藉由案主對

家族的瞭解，在找出家族中需要諮商協

助者，提供諮商的介入，這樣的過程，

可以讓案主增加力量，讓案主覺得在整

個創傷事件巨大的無力感下，仍有一些

自己可以為家人盡力的部分。

在評估案主哀傷情形部分，主要焦

點在於案主的憤怒及哀傷情緒嚴重程

度、思考內容為何？出現哪些不適應行

為？案主的社會功能為何（能否負擔照

顧孩子的任務及成為經濟上的提供

者）？案主的症狀是否影響到他的生活

適應？若是則需要諮商或醫療的介入，

若不需要則可考慮給予電話追蹤瞭解後

三、 評估案主創傷情形及其支持
系統

四、評估其他需要接觸的系統

精神分裂症

案 1 案 2

圖一  家庭圖
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其實對於老人來說，已經有相當多

的生活經歷，故諮商師在諮商過程中，

陪伴與同理性的傾聽相當重要，因為危

機的壓力很大，案主藉由敘說與女兒生

前相處的經驗、女兒是如何的孝順，女

兒是如何的照顧自己，照顧家人⋯⋯這

些細微互動的點點滴滴，重新建構了案

主心靈中的空虛，讓原本在腦中留下的

女兒悲慘的畫面，得以逐一解構，留下

正向、陽光、美好的身影，在這過程

中，諮商師最需要做的是，就是靜靜的

陪伴與傾聽，從中去瞭解何以案主的哀

傷是如此的深，真實的反映諮商師所聽

到及瞭解的。因為那種哀傷是非常非常

的深，所以案主曾說：「我無論怎麼

說，你都無法瞭解的，心很痛很

痛⋯⋯」或是「說這些也沒有用了，死

都死了⋯⋯」，諮商心理師就是去承認

自己真的無法完全瞭解，與接觸痛徹心

扉的感受即可；因為即使我在過程中紅

眼眶掉眼淚，也無法感受到案主全部的

痛，但是我會回映案主語意下真實的意

義，其實是非常想做一些什麼、挽回一

些什麼，讓事情不要發生，或是多做一

些事讓自己不覺這麼無助。分享這個經

驗主要是，諮商過程中，案主常會懷疑

諮商師來到底有什麼用？說這些令自己

傷心的話，到底有何意義？通常我除了

反映語言下的含意之外，每次會談完會與

案主討論諮商結束的感受，並澄清自己

可以做到的是什麼、無法給予的是什麼。

圖一為案家人家庭圖，諮商心理師

一共訪談過案1、案2、案12之二兒子、

案親家、及案12之孫女。

在社區與案主工作的緣起，是因為

車禍事件，因此在此次事件往生者遺留

下的，是一堆家人朋友的錯噩與遺憾，

因為我進入社區的時間很接近車禍時

間，所以與案家的每個人會談中，都可

以深切感受到，那份覺得自己對往生者

不夠好，或是有許多話、有許多事來不

及說的後悔。故在評估過程中，主要會

與案家人談到，他對這件意外的看法、

對往生者發生意外的感受、想要與往生

者說的話，來不及做的事有哪些？這些

遺憾家人是如何看待與解讀？如何面對

往生者死去後的生活？生活的重心有無

改變？他想做一些什麼事彌補這些缺

憾？案家人在這些經驗的敘說中，若情

緒仍非常激動無法控制，且出現無法適

應目前的生活狀態，或是靈性上的失衡

（例如：覺得根本沒有天理、這是一個

無法理解的世界，痛恨之前宗教信仰所

深信之事），待系統中所有可能無法度

過危機的家人都評估完成，就可以將需

要轉介的個案回報諮商中心請求協助。

初步建立關係及確定諮商目標之

後，即開始處理創傷的階段，茲將重點

一一詳述如下：

五、 確認哪些人需訪視或需長期
諮商協助

肆、處理創傷階段

一、陪伴與傾聽
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優秀的大兒子生病、二兒子與自己的關

係不佳、夫妻關係惡劣⋯⋯一切的一

切，隨著這次的危機事件，一一被喚

起，以前所相信的佛教教義，相信善有

善報、惡有惡報，頓時被打醒，覺得好

人有惡報，不想再唸佛書。不想相信上

天，只能反覆的與上天討價還價，希望

車禍不要發生，一切回到從前就好了，

要得不多，真的只要回到從前就好了。

在重複敘說的過程中案主不斷的發現，

說再多也沒有用，一切都不會再改變，

事實是女兒真的死了，而且留下兩個需

要人照顧的孩子，就在這樣反覆與上天

抗議的過程中，慢慢的接受了事實，慢

慢的看到了自己存在的價值，也看到了

自己的兄弟姊妹是如何的盡力協助自

己，度過這樣的難關，慢慢的從事件發

生過後，家人提供的協助部分，看到自

己家中的向心力，也慢慢的與親家有了

交集（之前是不相往來的），為了要協

調孫子的照顧責任，開始與親家有電話

往來，有許多事可開始商量。原本與案

妻及二兒子關係不佳，也慢慢解凍，可

各自尊重彼此生活方式，相安無事的互

動著。

諮商過程中，與案主討論因應哀傷

的模式，是我感到較困難的部分，可能

是生活文化背景的差異，我們平常給學

生用的畫畫、陶土⋯⋯一些媒材都派不

上用場，因為案主都會覺得，難過就是

這樣，不能在別人面前哭，要自己躲起

來掉眼淚，說一說難過時還是要忍住，

又不能找別人說，因為不想別人也跟自

己一起哭，所以很多時候，我都是採取

案家在諮商中期，受傷的孩子已從

醫院回家，因此會面臨要照顧孩子、孩

子需要課輔老師協助的部分，案主會搞

不懂老師來的時間，不清楚何時自己該

在家？因為案主還有許多後事要忙，故

諮商心理師需協助解決案主的疑惑，瞭

解負責課輔的老師，確定到家輔導的時

間，這些雖然是鎖事，但會令老人家很

困擾，而案主有困擾時也不知該找哪些

單位協助？所以諮商師到家服務時可以

在應用資源部分提供協助。

評估案主因應壓力資源的部分，因

為案主的二妹和案主是鄰居，所以可以

提供二樓住所給案孫女住，案主二妹協

助載案孫子去上學，案親家也會在案孫

女傷勢較穩定後，準備接回家住，也安

排好主要照顧者。案主仍照原來作息，

早上三點起來做豆腐再送去市場賣，

七、八點回家睡覺，接近中午再起床。

一方面要陪伴孫子，一方面要賺錢養

家，壓力雖然很大，但是家裡的其他親

人有提供一些物質及環境的幫忙，案主

覺得很感激，雖然無法與家人分享自己

的悲傷，但是案主有健康的身體，與堅

強的意志力讓自己要撐著。

諮商過程中，協助案主從事件巨大

的負向意涵中，看到正向的意義，是較

為難的，要在諮商後期才較能慢慢出

現。案主反觀自己的一生，經歷了非常

多的事件包括：遠渡重洋去印尼工作、

二、協助資源運用

三、評估因應壓力資源

四、協助尋找事件的正向意義

五、討論因應哀傷的方式
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看見他吃得下東西時，會露出燦爛的笑

容。思考孫子該如何過後面的生活、擔

心孫子無法適應沒有父母的生活、考量

自己如何安排生活對他們最好，因著孫

子希望他們有美好未來的脈絡下，案主

找到了生活的重心，因著這個重心，重

新建構新的生活方式，不再等著女兒下

班時來看他，不再想著那張恐怖與悲慘

的臉龐，即使夜深人靜、午夜夢迴時猛

然想起，也會收拾悲傷的眼淚，繼續明

天的旅程。

在整個諮商過程中，尤其是初期一

切都很混亂的時候，案主需要比較多事

務性的協助，諮商心理師會需要常與社

工聯繫，反映案主的需求，或是請社工

打電話或是至家裡走一趟。諮商初期案

主忙於女兒後事的處理，以及孫女住院

需探望，比較需要醫療資源及瞭解政府

處理後事上的進度。在公祭過後，案主

的情緒慢慢穩定，一切生活也較恢復正

常，此時案主對於賠償問題、各地捐款

所成立的基金會如何運作？政府有無定

相關法律防患未然，以及兩個孫子長期

要住哪裡，主要由誰負責照顧的問題較

為困擾；此時學生諮商中心作為整合全

部資源的單位，較能協助案主的困擾，

但是也需要諮商師定期與諮商中心反映

案主的需求。

其實就案主的狀況來說，我覺得可

再做久一點更好，但因案主回復正常生

活後，生活與時間壓力加大，無暇再繼

續諮商，加上與案主討論諮商目標部

信任案主會尋找他覺得最適合自己的方

式處理哀傷，在諮商過程中，案主情緒

出現時，主要是採取陪伴與沈默，幫案

主撐起一片安全的空間，讓案主有一個

空間可以自由的停在自己的感受裡，他

可以選擇要說出，或只是感受那難過、

或是流淚，然後回到日常生活中，他就

是有許多事情讓自己填滿與忙碌，讓自己

不要一靜下來，就出現女兒慘死的畫面。

過程中，案主也曾提議希望諮商中

心可以為這件事做研究，希望諮商師幫

他寫一份個案報告，希望有人可以記得

這麼多人死掉，希望基金會有人可以監

督，希望政府可以修法，希望再也不會

有人慘死，希望⋯⋯有好多的希望，當

案主說這些話的時候，變得較有力量，

而不是無助的只能傷心流淚，我也反映

案主的需求給中心。雖然後來案主忙於

生活與照顧孫子，就無暇做這些事了，

但是我永遠記得因著這些希望、這些夢

想，讓案主負向思考內容中，多了許多

在與案主回顧與女兒相處的點滴互

動中，對案主來說，他可以讓往生者安

心的方法就是—協助照顧孫子，讓女兒

放心。所以案主會花時間協助接送孫子

上下學，帶孫子去醫院、與心理師討論

何時要告知受傷的孫子「母親已逝世」

的事實。案主生存下去的中心理由就是

讓孫子平安長大，受良好教育可以獨立

生活。因著這樣的信念，案主得以在悲

憤情緒之下，可以照表操課，每天凌晨

起床工作，還要陪伴孫子，在孫子面前

六、尋找生存的意義

七、評估需要介入的其他系統

八、評估何時結案

   光，而陪伴他的過程，也深深為案主

身上發出的光芒與能量感動。
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緒脈絡，也真實的呈現了案家的人際脈

絡與社會資源，仔細說來對諮商歷程也

有相當多的益處。

另外要注意的就是：入進隨俗，可

保有機動性但要注意自身安全，會談場

所選擇安靜、少人干擾卻安全的地方。

案主因為有附近妹妹家、自己家及工作

場所可使用，我通常選擇一樓客廳，除

非要上樓探視孫女，或是因為當時無其

他人在家，我要陪著案主陪伴孫女。故

會談對象不只一人，有可能碰到非常多

人，故必須要以案主為中心，瞭解整個

脈絡對案主的滋養與壓力，隨時要有心

理準備無法控制諮商的環境，學習如何

將案主的環境納入諮商氛圍，學習與案

主本人及其脈絡互動，覺得真是有挑戰

性，也從案主身上有許多的學習，看到

人性脆弱與堅強的多面。

在諮商過程中讓我很感動的是，雖

然案主及案家人雖有很重很重的悲傷，

但是總是有一些個人獨特的想法、獨特

的信念、 一些宗教支持或朋友的支持，

讓他們得以堅強的生活下去。我覺得自

己只是案主生命歷程危機中的見證，見

證人是何等的有能耐，可以從怨天尤

人，到平靜接受，從苦難中看見不同的

意義，活出不一樣的人生。

最後要說的是，我的敘述再如何真

實，也無法呈現案主心中真正的感受，

但是非常感謝案主及家人願意接納我，

願意讓我有機會陪伴他們度過那些漫長

日子。而身為一個諮商心理師，覺得自

分，案主覺得大部分目標皆已完成應可

以結束。我對於案主的評估，主要是覺

得案主可靠生活中現有資源因應壓力，

有一些市場的朋友可以心理支持，案主

心靈上較為平衡，能夠接受事實，情緒

平穩，生活功能佳，故於追蹤兩次之後

結案。

在社區家裡提供諮商服務，我覺得

最困難的就是時間，因為要配合案主的

時間，而且常常約好時間，那天到家，

才發現案主忘了，他跑去忙別的事了。

案主無法像我們在諮商室的個案，約好

幾點來他就準時到達，可能因為案主是

老人，不會有記記事本的習慣，雖然固

定諮商時間，也容易忘記，需要較多的

提醒，另外就是因為案家真的很忙碌，

有許多往生者的後事及生活上的瑣事需

要辦理，故提供諮商時要較有機動性，

配合案主的作息。

在社區工作的另一個困難就是環境

干擾較多，例如：有時剛好案孫女換藥

或吃飯，或有時有客人來訪，會需要等

待案家先把事情做一段落，才能會談；

還有會談到一半，電話響起，他一定要

接，因為他知道最近有許多事要聯絡，

還有有時有其他家人出入，但是這一切

也不能全算是困難，因為有時對諮商過

程是有幫忙的，因為心理師參與了案主

現場的生活情境，更瞭解案主悲傷的情

伍、 在社區與案家工作的
考量

一、提醒諮商時間

二、環境干擾較多

三、注意安全及保持彈性

陸、結語
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人群，打開人們的心窗，讓他們知道生

活中也有新的選擇，可以讓自己的心過

得更好。而諮商教育者是否也該思考傳

統的諮商室訓練，是否也該多加一些新

的元素，因應諮商師的未來，邁入社區

案主家裡工作可能是無法避免的事。

僅以此篇文章紀念所有在梅嶺車禍

事件中，受傷及往生的生命，期待大家

無論在天上或是人間，能享受此時此刻

的寧靜，皆擁有幸福平安的未來！

己能為社會貢獻的有限，但從案主身上

學習的更多。也讓我反思習慣在諮商室

或遊戲室接案的我，常常離開諮商室的

保護之後，就不知所措，所學的東西要

施展似乎綁手綁腳。而這次的接案經

驗，讓我深深覺得「諮商師」這三個

字，似乎離一般人們的生活有點遠，

「心理師」這三個字離他們近一些，因

為有人可能去醫院聽過心理師，而我們

這群諮商工作者，應該更勇於主動走入
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