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臺灣兒保社工遭遇服務使用者暴力、因應行為 

與對服務輸送之干擾 
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摘要 

儘管過去文獻已經清楚闡述服務使用者暴力的成因、形式與普遍程度，呈現

出兒保工作的危險性，但在臺灣仍然缺乏暴力影響實務工作的實證研究，使社工

人身安全議題的重要性未被看見。因此，本研究致力於探討服務使用者暴力對兒

保服務所造成的衝擊，以及社工個人因應和機構人身安全支持政策所帶來的效

果。 

本研究採量化途徑，以全臺灣各縣市政府家庭暴力防治中心從事兒保工作的

社工為研究對象，使用案主暴力量表、簡明因應量表以及困難情境量表進行調查，

共回收 360份有效問卷。並藉由皮爾森相關係數分析和多元迴歸，分別檢視家訪

調查和安置決策干擾的解釋因素，相關結果摘要如下： 

在描述統計方面，高達 98.6%的兒保社工經歷過服務對象或其親友的暴力。

多數受訪者曾因人身安全的顧慮而必須提早結束家訪(85.5%)，甚至被迫取消

(71.6%)，使得安置決策的資訊蒐集受阻(97.1%)，連安置決策也有長官或民代的

施壓(90.9%)，顯示兒保服務輸送受到干擾的情形相當普遍。 

就家訪調查模型而言，督導相較於社工、對暴力的恐懼感越高、機構人身安

全支持政策評價越低、較常使用抽離、幽默因應與靈性因應者，其家訪調查干擾

程度較高。而就安置決策模型來說，男性相較於女性、恐懼感越高、機構安全支

持評價越低、較少尋求情緒社會支持、較常使用自我轉移和幽默因應者，其安置

決策受到干擾的程度較高。可見不僅是案主暴力本身會影響兒保服務輸送，機構

                                                 
1國立臺灣大學社會工作系碩士。指導教授；劉淑瓊博士 



 

2 

 

人身安全支持政策和不同因應行為亦有解釋效果。 

綜合上述研究結果，研究者提出相關的政策、實務和未來研究建議，期待能

強化社工人身安全的保障，避免兒保服務輸送受到干擾，以確保兒少的權益不被

侵害。 

 

關鍵字：兒保社工、服務使用者暴力、案主暴力、因應行為、服務輸送、家庭訪 

        視、安置決策 
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壹、前言 

一、危險的專業─兒保社工的人身安全議題 

社會工作不是一份單純關乎「真誠、溫暖、同理心」的職業，更多的時候還

必須面對各樣的壓力、困難和從不間斷的挑戰，人身安全就是其中之一。同樣是

專業人員，社工的職場暴力(workplace violence)風險是其他專業工作者的六倍，

僅次於警消人員(Respass & Payne, 2008)。就比例而言，社工更是因公殉職的職

業榜首，遭受傷害的比率也為所有助人領域之冠，亦高於其他人群服務工作者

(Newhill, Safran, & Muran, 2003; Zelnick et al., 2013)。而社工職業風險的來源，主

要來自服務對象或其利害關係人的暴力行為，稱為服務使用者暴力(service user 

violence)或案主暴力(client violence)，包含各種意圖或實際的肢體攻擊、財產損

害、威脅恐嚇、言語暴力等任何讓人心生恐懼或是不利的行為(Bogolub, 2005)。 

其中，從事兒童及少年保護服務的社會工作者，遭遇暴力的比例遠高於其他

的社工領域(Kim, 2012; Shin, 2011)。因為兒保社工不僅要服務受虐的兒少，也得

與施暴者工作，部分施暴者會將社工視為國家公權力干涉家庭私領域的代表，企

圖以暴力作為抗拒介入的方式，或試圖運用暴力影響處遇決策(Littlechild, 2008; 

Newhill, 1996; Sarkisian & Portwood, 2003)。簡言之，工作內容的社會控制形象與

非自願性案主的暴力行為歷史，形塑出兒保領域高服務使用者暴力風險的現象。 

二、服務使用者暴力─兒保服務輸送的挑戰 

因著服務對象的脆弱性，社工服務輸送的品質往往會對弱勢人口的福祉帶來

深遠的影響。回顧國內外的研究調查發現，因著暴力的實際發生或暴力風險的存

在，兒保社工在家訪調查的資訊蒐集(Kim, 2012; McPhaul, 2005)、處遇決策和專

業表現都會受到影響(王永慈，2014；汪淑媛，2007；周嘉鈴，2014)，間接傷害

亟待保護服務捍衛權益的兒少(Hunt, Goddard, Cooper, Littlechild, & Wild, 2015; 

Lister, 2015; Littlechild, 2002, 2005a, 2008)。許多國外重大的兒虐調查報告更指出，

已進入國家保護服務體系的兒虐致死案，部分成因來自於社工所面臨的人身安全
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威脅 (Frederico, Jackson, & Dwyer, 2014; Littlechild, 2002, 2008; Padyab & 

Ghazinour, 2015)。國內王麗馨(2008)的研究也發現，公私部門的社工皆贊同案主

暴力是社工領域不可忽視的議題，九成以上的兒保社工更認為服務使用者暴力在

實務工作中扮演重大的意義。 

三、服務使用者暴力因應行為 

 幸好社工並非全然被動地承受暴力的衝擊，亦會藉著因應行為改變不欲求的

情境。因應(coping)是指個體為管理個人資源不足以應付之外在或者內在要求，

所採取之持續性、多面向地改變認知或行為的過程，分為解決壓力本身的問題焦

點(problem-focused)因應，以及處理壓力情緒的情緒焦點(emotional-focused)因應

兩者(Folkman, 2011)。在探討社工人身安全的書籍中，對於社工的建議行動多數

屬於問題焦點因應。在國內的訪談中，情緒焦點因應則是較常提及的因應方式，

像是轉移注意力、建構正面積極的意義等(白立德，2012；汪芩如，2011；廖秋

如，2013；鄭媛伊，2014)。 

過去的實證研究顯示，因應具有調節暴力事件與負面情緒的效果(Kasi et al., 

2012; Padyab, Ghazinour, et al., 2013; Rice, 2012)。然而，較少有量化實證研究探

討服務使用者暴力因應行為的效果，在質化取向的研究中才有較為豐富的論述

(余漢儀，2012；汪淑媛，2013；許嘉倪，2001；陳怡如，2002)。 

四、研究目的 

本研究欲替飽受暴力威脅和苛責的社工表達面臨的困境─社會工作者並非

怠忽職守而是身不由己，同時突顯社工人身安全的重要性以及改善的迫切性。服

務使用者暴力不僅傷害社工人員，更是危害社工專業所承諾要守護的弱勢群體。

儘管案主暴力的現象無法全然消弭，但找到較為有效的服務使用者暴力因應行為，

或許能降低服務受干擾的程度。綜合上述原因，研究者欲探究臺灣兒保社工遭遇

服務使用者暴力、因應行為與服務輸送干擾間三者間的關係，研究目的如下： 

1. 檢視服務使用者暴力與臺灣兒保社工服務輸送干擾間的關係。 

2. 比較不同服務使用者暴力因應行為對於兒保服務輸送干擾的解釋效果。 
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貳、相關文獻與研究架構 

一、兒童及少年保護服務輸送之干擾 

在臺灣推行家庭暴力防治工作之初，建構兒童虐待受害者服務之際，執行保

護服務的實務工作者就提出人身安全頻頻遭受威脅的困境(余漢儀，1995)，特別

是在家訪調查與安置決策的工作階段 (Arnetz & Arnetz, 2001; Kim, 2012; 

Littlechild, 2005a, 2008)。故本研究聚焦於此，並將具體內容敘述如下： 

(一)、家訪調查 

 家訪調查是社工蒐集案家資訊的重要管道，亦為評估兒少處境的關鍵，更是

處遇決策的基礎。然而，因著工作地點的不熟悉、案家人員的未知性、不夠充分

的保護措施和設備，以及因人力不足而必須採取單人家訪的形式(蔡佳容、潘淑

滿，2010)，經常提升社工的受暴風險和恐懼感受(Frederico et al., 2014; Vergara, 

2006; 周清玉、曾冠鈞，2011；劉淑瓊，2014)。 

趨吉避凶是人類的本能，儘管經過專業的訓練，社工還是會害怕衝突的場景

(沈慶鴻，2009；黃明玉，2008；鄭瑞隆，2004)。在國內的質性訪談中，基於人

身安全威脅所帶來的恐懼，兒保社工在家訪過程中會盡量避免與施虐者互動，選

擇聯絡配合度較高的其餘親友，即使有判別資料不夠充分的疑慮(余漢儀、歐素

汝、杜慈容與劉香蘭，1997)。社工下意識地避免與具攻擊性的案主工作的現象，

將影響後續的介入行動(Cink, 2008; Stanley & Goddard, 1997)。 

除此之外，因著服務使用者暴力事件的發生，或是意識到暴力的警訊而決定

離開案家，臨時取消家訪、提早結束家訪的情形並不少見(Kendra & George, 2001)。

在兒保領域高案量、高時效要求、低人力配置的情況下，社工能分配給每一件兒

保案件的時間就不多，服務使用者暴力將大幅壓縮家訪調查可運用的時間，導致

兒保服務的品質受到影響(Dettlaff, Graham, Holzman, Baumann, & Fluke, 2015; 

Kim, 2012; Littlechild, 2008; Stanley & Goddard, 1997)。 

(二)、安置決策 
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安置決策可說是兒保服務中最複雜的階段，也是最容易遭遇服務使用者暴力

的時刻(Dettlaff et al., 2015)。兒虐施暴者經常以社工個人或其親屬的人身安全作

為威脅，以達到改變安置決策的目的：諸如暗示自己對社工子女行蹤的掌握、刻

意安排的黑衣人士，或是跟蹤上下班等的無形威脅不勝枚舉。由於隱形暴力缺乏

明確的證據，使得司法和警政體系無法直接介入處理，不易取得保護資源，最容

易讓兒保社工感到恐懼(王永慈，2014；游美貴，2013；蔡佳容、潘淑滿，2010)。 

除了各樣的威脅，臺灣的民代文化有時會淪為服務使用者的談判籌碼，透過

民代長官對兒保社工的施壓、新聞媒體的操作，企圖造成兒保社工的壓力，以達

到影響安置決策的目的(王永慈，2014；余漢儀等人，1997；游美貴，2013；蔡

佳容、潘淑滿，2010)。由於高層主管掌握社工所能運用的資源，民意代表的政

治權力亦凌駕於前線工作的社工，安置決策易受干預而被迫改變(余漢儀等人，

1997)。即便欲堅守原本決策，也須耗費額外的時間和心力進行協商，犧牲許多

原本可從事直接服務的時間。 

近年來國外興起兒虐父母對於兒保社工的法律訴訟，也是透過其他專業壓迫，

意圖改變安置決策的例子(Pollack, 2010; 張簡怡芬，2014；趙善如、李德純和廖

秋如，2014)。在人力不充裕的情況下，面對案主暴力的發生，兒保社工必須透

過壓縮服務其他個案的時間來完成暴力事件所衍生的行政與司法工作(Cink, 

2008; Stanley & Goddard, 1997)。此外，兒保社工為緩解人身安全威脅的壓力，

傾向否認或是最小化暴力的影響，出現刻意忽略遭遇暴力經驗的防衛機轉，間接

低估了施暴者所帶來的危險，進而影響兒少的危險評估結果(Goddard & Hunt, 

2011; Hunt et al., 2015)。 

二、研究架構與研究假設 

有鑑於目前職場暴力的研究，大多聚焦在受害經驗對工作者所帶來的影響，

關於暴力對服務造成衝擊的討論相對少見(Piquero et al., 2013)。研究者運用學者

Kendra和 George(2001)與 Kim(2012)的家訪風險知覺認知模型，並結合壓力因應

理論，試圖呈現服務使用者暴力對兒保社工服務輸送干擾的樣貌。 
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在本研究的模型中，實際遭遇案主暴力是兒保社工的壓力源，透過認知評估

過程形成主觀認定的恐懼感，工作者因而採取不同的因應策略，使得服務輸送受

干擾的程度有別。同時納入機構人身安全支持和社工個人背景變項，以釐清服務

使用者暴力、因應方式和服務輸送干擾三者間的關係，進而提出本研究的示意圖

(如圖 1)、研究架構(如圖 2)以及研究假設如下： 

1. 服務使用者暴力會對兒保社工的服務輸送造成影響。換言之，當兒保社

工經歷服務使用者暴力事件的次數越多、恐懼感越高時，其家訪調查、安置決策

受到干擾的程度越高。 

2. 機構人身安全支持措施會影響兒保社工的服務輸送。也就是說，當兒保

社工對於所屬單位的人身安全支持措施的評價越高，則兒保社工家訪調查、安置

決策受到干擾的程度越低。 

3. 不同的因應方式影響兒保社工服務輸送干擾的程度不同。這意思是說，

當兒保社工的各種問題焦點因應行為、情緒焦點因應行為使用頻率不同時，其家

訪行為、安置決策受到干擾的程度也會有所差異。 

 

圖 1 本研究示意圖 
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圖 2 研究架構圖 

 

 

叁、研究方法 

一、資料蒐集方法 

本研究母群體為任職於全臺灣各縣市政府家庭暴力暨性侵害防治中心，從事

受虐或疏忽未成年人之緊急救援、事件調查、家庭訪視、安置決策等直接服務的

兒保社工。考量其工作性質、個人填答隱私及資料回收效率，本研究採郵寄問卷

法蒐集資料。研究者於民國 105年 1月起致電並行文至各縣市家訪中心，先詢問

中心接受碩論調查的意願，獲得同意後再寄發問卷邀請兒保社工參與研究，所有

問卷皆於同年 3月全數回收。除金門縣與連江縣因兒保社工僅有一人，無法達到

研究倫理保密性和匿名性的要求而排除外，受訪的兒保社工來自全臺各縣市共

20間家庭暴力暨性侵害防治中心。 

二、樣本背景資料 

 本研究共發出 405份問卷，回收 395份(回收率為 97.5%)，依工作內容篩選

後獲得有效問卷 360份。其中約四分之三是女性(73.9%，266位)，男性則占四分

之一(25.8%，93位)；另有 1位填答者表示自己的性別認同為「其他」(0.03%)，

但並未說明。 
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而社工的年資最短不到一年，最久則是 36年，平均約為 7 年(Mean=7.40；

SD=4.63)。大多數受訪者的年資介於 5 到 10 年之間(57.2%，206 位)，其次為 5

年以下(26.7%，96位)與 10到15年者(10.8%，39位)，年資超過15年以上者(5.3%，

19位)相對較少。 

在職位方面，受訪者中有一成是擔任管理職的督導(9.9%，35人)，其餘九成

則是直接服務的社工(90.1%，319 人)。多數是約聘僱性質的社工員(包含聘用、

約僱、約用等)，占整體兒保社工的六成以上(61.7%，222 人)；其次為公職身分

的社工師(28.6%，103位)；聘用社工督導(7.5%，27位)和督導(2.2%，8位)的人

數相對較少。整體而言，社工職位的分布狀況與家防中心人力配置情形相符。 

三、變項的定義與測量 

(一)、服務使用者暴力 

 本研究翻譯自 Enosh 等人(2014)針對社會工作者所研發之案主暴力問卷

(Client Violence Questionnaire, CVQ)，測量社工在過去一年間所遭遇的服務使用

者暴力次數，包含言語暴力、財產損壞、威脅和肢體暴力等四個面向，共 14題。

但考量臺灣特有的民代文化，並在學者專家建議下，於威脅面向新增「威脅要向

民代投訴您」一題，故本研究量表共有 15 題。採七點量表計分方式，受試者依

據自身經驗圈選最符合的答案，包含「從未(0)」、「曾經(1)」、「一次(2)」、「兩次

(3)」、「三次(4)」、「四次(5)」、「六次(6)」和「6次以上(7)」。加總後分數越高，代

表兒保社工經歷案主暴力的次數越多(Cronbach’s α=.89, KMO=.88)。 

(二)、恐懼感 

研究者參考 Kim(2012)所設計的困難情境量表(Difficult Situations Scale)中的

恐懼感分量表，詢問當服務對象變得憤怒或有暴力威脅時「會感到不自在」和「會

感到害怕」這兩題的頻率，測量兒保社工在遭遇服務使用者暴力時的恐懼程度。

該量表採七點量表計分方式，從「從未如此(0)」到「總是如此(6)」。加總後所得

分數越高，意味著兒保社工對於服務使用者暴力的恐懼感越高。 

(三)、機構人身安全支持 
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研究者參考過去文獻並諮詢社工人身安全議題的學者專家後，設計出機構人

身安全支持措施評價問卷。透過詢問受試者對於目前所任職的單位人身安全防護

設備、保護措施、政策有效落實、自在討論氛圍、直屬督導和長官能有效處理人

身安全議題的贊同程度，來瞭解社工對於機構人身安全防護護措施的評價。該問

卷採四點量表計分，從「非常不同意(1)」到「非常同意(4)」共有四個選項。加

總後分數越高，代表機構人身安全支持措施評價越高 (Cronbach’s α=.86, 

KMO=.84)。 

(四)、家訪調查之干擾 

研究者參酌McPaul(2005)人身安全決策量表(Personal Safety Decision Scale, 

PSDS)中的家訪暴力威脅(Home-visiting Concerns)分量表，並依預試結果採用「您

曾因為人身安全的顧慮而在踏入案家前離開」、「您曾因為人身安全的顧慮而被迫

提早結束家訪行程」這兩題，測量兒保社工在家訪調查受到干擾的程度。該題採

七點量表計分形式，從「從未如此(0)」到「總是如此(6)」。加總後分數越高，代

表兒保社工家訪調查受到影響的程度越高。 

(五)、安置決策之干擾 

本研究參考 Dettlaff 等人(2015)針對兒保社工所設計之安置決策生態系統

(Decision-Making Ecology)模型的困難情境量表(Difficult Situations Scale)，並依預

試結果使用「當服務對象/施暴者非常憤怒或展現暴力威脅時，您無法蒐集安置

決策風險評估所需的完整資訊」、「當服務對象/施暴者展現暴力行為，甚至透過

其他單位施壓時，您的安置決策會受到干擾」二題，測量兒保社工安置決策受干

擾的程度。每題均採七點量表計分方式，從「從未如此(0)」到「總是如此(6)」。

加總後分數越高，代表社工服務輸送干擾的程度越高。 

(六)、因應方式 

本研究採用 Carver(1997)的簡明因應量表(Brief COPE)，並將原文中所指稱

的壓力轉換為服務使用者暴力。簡明因應量表共有 28題，測量 14種不同的因應

行為(Cronbach’s α=.90, KMO=.88)。研究者再依據 Kaisi等人(2003)的理論，將因
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應行為分為問題焦點因應和情緒焦點因應兩者。問題焦點因應包含積極因應、尋

求工具支持、計畫、尋求情緒支持等四項(Cronbach’s α=.81, KMO=.84)；情緒焦

點因應則包括正向解讀、接受、幽默、靈性因應、行為抽離、否認、自我轉移、

自我責難、物質使用和發洩等十種(Cronbach’s α=.84, KMO=.82)。該問卷採用李

克特四點分量表，從「從未如此(0)」到「總是如此(3)」，加總後得分越高，代表

該因應行為的使用頻率越高。 

四、資料分析方法 

 本研究以統計套裝軟體 SPSS進行資料處理與分析。所有問卷均依編碼簿登

錄，並經過資料檢誤，以確保資料的完整性與正確性。而在統計分析方面，則以

描述統計呈現樣本概況，再使用推論統計進行假設驗證。 

 

 

肆、研究結果 

一、描述統計 

(一)、服務使用者暴力 

在總分 105 分的案主暴力量表中，受訪者的得分最小值為 0 分，最大值為

105分，平均數為 19.21分(標準差=15.73)。進一步檢視後可以發現，超過 98.6%

的兒保社工曾經遭遇過服務使用者的暴力，案主暴力的現象相當常見。 

在言語暴力方面，96.9%的兒保社工有被咆哮的經驗，62%遇過來自服務使

用者的侮辱，接近半數有被詛咒的經驗(47%)。就財產損壞的部分來說，34%遇

到服務對象用力甩門，超過四成的社工被丟擲物品(41%)，13%的社工個人物品

或機構財產有被破壞的情形。就恐嚇威脅的情況來說，85.1%被服務使用者威脅

說要向民代投訴，79%的受訪者有遇到服務使用者威脅要向長官或是法院提告的

情形，17.2%的兒保社工被威脅說要破壞其所擁有的財產，近六成的受訪者有被

威脅的情形(59.3%)，超過三成的社工面臨人身安全的威脅(31.2%)。而在肢體暴

力層面，17.1%的兒少保社工遭受過來自服務使用者的推撞，甚至是拳打腳踢的
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攻擊(8.4%)，導致 6.7%的兒保社工需要初級的醫療服務，因而有 8.1%的兒保社

工需要更進階的醫療服務或是心理諮商。由上述資料可以發現，言語暴力和威脅

是最常見的型態，肢體暴力相對較少。 

(二)、恐懼感 

在總分 12 分的恐懼感量表中，受訪者的得分最小值為 1 分，最大值為 12

分，平均分數為 8.40(標準差=2.70)，每題平均分數是 4.20(標準誤=.13)。進一步

檢視則可以發現，超過九成的研究受訪者在面對服務使用者的憤怒情緒和暴力威

脅時會感到不自在(92.2%)，超過八成的研究對象會感到害怕(83.9%)。可見在面

對服務使用者的暴力威脅時，不自在與害怕是相當常見的情緒。 

(三)、機構人身安全支持 

在總分 24分的機構人身安全措施評價問卷中，受試者的得分最小值是6分，

最大值為 24 分，平均數是 17.48 分(標準差=3.84)。整體而言，兒保社工對於所

處單位的人身安全支持措施的評價是不錯的：有 74.7%的受訪社工同意機構有提

供充足且實用的人身安全防護設備；63.7%的社工表示機構訂有明確且具體的人

身安全保護政策；超過八成的社工認為機構提供了能自在討論人身安全議題的氛

圍(80.8%)，並且認為直屬督導能夠有效地處理社工人身安全的問題(81.9%)；不

過，相對於直屬督導的滿意度，只有 68.2%的受訪者認為機構長官能夠有效地處

理社工人身安全的問題，僅半數(55.9%)的社工同意機構能有效地落實人身安全

的保護政策。由此可知，多數社工對於機構的人身安全支持抱持肯定的態度，儘

管在政策落實上仍有進步的空間。 

(四)、問題焦點因應行為 

在總分 21分的問題焦點因應量表得分中，研究樣本的最小值為 0分，最大

值是21分，平均分數為14.72(標準差=4.36)，每題平均分數是2.10分(標準誤=.235)。

進一步檢視可以發現，就直接面對因應來說，有 65.4%的兒保社工(頻率為「經

常如此」和「總是如此」者，下同)表示自己會專注於做一些能解決遭遇服務使

用者暴力的事；74.0%的社工會採取直接的行動讓自己遭遇案主暴力的事件好轉。
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而在尋求社會支持方面，八成左右的受訪者會尋求周遭親友的情緒性社會支持

(79.0%)，或是工具性社會支持(82.4%)；受試者亦會向他人尋求下一步的行動建

議(78.3%)。至於計劃性解決問題層面，75.5%的兒保工作者經常會試著發展出因

應服務使用者暴力的策略；82.7%的受試者會思索下一步該如何進行。大體來說，

兒保社工使用問題焦點因應的頻率非常高，特別是在尋求社會支持的層面上，但

在採取直接面對策略的頻率則相對較低。 

(五)、情緒焦點因應行為 

在總分 57分的情緒焦點因應量表中，研究樣本得分的最小值是 0分，最大

值為 50 分，平均分數為 22.89 分(標準差=8.89)。進一步檢視可以發現，每題的

平均分數為 1.21分(標準誤=.50)，較問題焦點因應的平均分數來得低，代表受訪

的兒保社工使用情緒焦點因應模式面對服務使用者暴力議題的頻率較低。 

透過各題項的百分比分布，可以發現兒保社工在情緒焦點因應策略使用上的

差異：絕大多數的研究對象使用正向解讀因應，例如用不同角度看待服務使用者

的暴力行為(64.6%)，或是在事件中尋找比較正面的意義(68.6%)。其次，在自我

轉移類型的因應上，多數的受訪者表示自己會藉由投入工作(64.0%)，或是從事

休閒活動(69.7%)來轉移注意力，避免去想與案主暴力有關的事情。再者，超過

六成的受試者在遭遇服務使用者暴力後，會藉由自我對話緩解不舒服的感受

(60.9%)，或者是表達自己對於遭受暴力的感受(72.8%)。 

在幽默因應方面，半數的社工會拿受暴的經驗開玩笑(50.6%)，或在事件發

生當下自我解嘲(41.2%)。亦會使用靈性因應服務使用者暴力，三成左右會藉由

宗教信仰解讀遭遇暴力事件的意義(28.3%)，26.8%會因為遇到暴力事件而去拜拜、

收驚、祈禱、冥想等宗教行為。行為抽離因應則是比較少見的，僅有一成五的受

訪者會乾脆放棄處理與服務使用者暴力有關的事情(15.7%)，或是放棄要妥善處

理相關事宜的企圖心(15.5%)。 

值得注意的是，自我責難式的因應行為也會出現，一成左右的研究樣本會因

為遭遇服務使用者暴力而責怪自己(14.3%)，甚至是責怪自己不小心才讓服務使
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用者暴力事件發生(11.7%)。少數的兒保社工會使用否認和隔離因應，鮮少藉由

喝酒、抽菸或是服用安眠藥來度過受到暴力威脅的日子(7.6%)，對自己說遭遇服

務使用者暴力的事件不是真的(8.8%)，甚至拒絕相信暴力事件已經發生(6.5%)。

相對地，絕大多數的兒保社工在使用自我控制因應的頻率是比較高的，像是接受

遭遇服務使用者暴力是已經發生的事實(79.2%)，超過七成的社工表示會學習如

何與服務使用者對社工的暴力行為共處(71.8%)。大致來說，兒保社工使用正向

解讀因應的頻率最高，隔離因應則是相對最低。 

(六)、家訪調查之干擾 

在總分 12分的家訪調查干擾評分中，受訪者得分最小值為 0分，最大值為

12 分，平均分數為 5.19(標準差=3.58)，每題平均分數是 2.6(標準誤=.19)。進一

步檢視則可以發現，接近六成的社工(頻率高於「偶爾」者，下同)會因為人身安

全的顧慮而被迫結束家訪行程(59.0%)；超過四成的人曾因為人身安全的顧慮選

擇取消該次家訪行程(42.7%)。可見在面對服務使用者的暴力，使得社工的人身

安全受到威脅時，兒保社工通常被迫改變家訪的行程安排。 

(七)、安置決策之干擾 

在總分 12分的安置決策干擾評分中，受訪者得分最小值為 0分，最大值為

12分，平均分數為 7.20(標準差=2.95)，每題平均分數是 3.60(標準誤=.16)。相較

於家訪行程，安置決策受到的影響較高。進一步檢視則可以發現，七成五的兒保

社工認為在暴力威脅下，安置決策相關的蒐集資訊工作會受阻(75.1%)；甚至有

接近七成的社工表示自己的安置決策會因為長官或是民代的施壓受到干擾(68.7)。

可見絕大多數的兒保社工認為，服務使用者暴力確實會影響其安置決策的判斷。 

二、推論統計分析：多元迴歸模型 

本研究採階層迴歸分析，透過二階段的模式進行變項的控制：在第一階段的

模式一中，研究者只放入性別、年資、職位等三個人口背景變項，以瞭解背景變

項的效果；接著在第二階段的模式二中，探討在控制背景變項的效果後，檢視服

務使用者暴力、恐懼感、機構人身安全支持、不同因應行為等研究變項對於家訪
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調查和安置決策兩依變項的影響。 

(一)、家訪調查模型 

在扣除遺漏值後，共有295筆資料進入家訪調查多元迴歸模型。在模式一中，

兒保社工人口變項性別、年資和職位對依變項的解釋皆未達到統計上的顯著

（F=.43, p>.05），代表兒保社工因為人身安全疑慮而必須提早結束或取消家訪的

頻率，並不會因為社工的性別、年資深淺或是擔任管理職與否而有所不同。 

模式二在控制兒保社工人口背景變項的情況後，同時放入服務使用者暴力經

歷次數、恐懼感、人身安全支持和不同因應行為等自變項進入整體多元迴歸模型。

從整體模式解釋力的角度而言，模式二有達到統計上的顯著（F=4.85, p<.001），

且模式解釋力增加至 26.2%。進一步檢視各自變項對家訪調查的解釋後，發現在

控制的情況下，職位、恐懼感、人身安全支持，以及抽離因應、幽默因應和靈性

因應可解釋兒保社工的家訪調查行為，並達到統計上的顯著。 

其中，相較於前線工作者，擔任管理職督導（β=.14, p<.05）的家訪行為遭

受干擾的程度較高。恐懼感確實會影響兒保社工的家訪行為（β=.21, p<.001），

倘若社工對於服務使用者暴力事件的恐懼感越高，其家訪調查受影響的程度也越

高。而機構人身安全支持（β=-11, p<.05）可解釋家訪調查干擾，當兒保社工的

評價越低，他們因安全顧慮而必須提早結束或取消家訪的頻率也越高。使用抽離

因應（β=.15, p<.05）、幽默因應（β=.18, p<.01）、靈性因應行為（β=.20, p<.001）

頻率越高者，其家訪調查干擾的程度越高。也就是說，在其他條件一樣的情況下，

兒保社工越想放棄處理服務使用者暴力的相關事情、越常使用自嘲的方式看待暴

力事件、越期待以拜拜或祈禱的方式解決服務使用者暴力議題，他們因為安全顧

慮而必須提早結束或取消家訪的頻率也越高。 

(二)、安置決策模型 

在扣除遺漏值後，共有 299筆資料納入安置決策多元迴歸模型。模式一中，

人口變項性別、年資和職位三者對安置決策干擾的解釋皆未達到統計上的顯著

（F=2.19, p>.05），代表在控制其他條件不變的情況下，兒保社工因為服務使用
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者暴力而影響安置決策資訊蒐集或決策結果的頻率，不會因其性別、年資深淺或

是擔任管理職與否而有所不同。 

模式二則是在控制兒保社工的人口背景變項後，同時放入服務使用者暴力、

恐懼感、人身安全支持、不同因應行為等自變項進入整體多元迴歸模型。就模式

解釋力的角度來說，模式二有達到統計上的顯著（F=10.18, p<.001），且解釋力

增加至 42.3%。進一步檢視後可以發現，在控制的情況下，性別、恐懼感、人身

安全支持、尋求情緒性社會支持，以及自我轉移、幽默因應和接受因應可解釋兒

保社工的安置決策干擾。 

當中，男性相較於女性，安置決策的資訊蒐集或是決策結果受到干預的程度

較高（β=.12, p<.05）。恐懼感越高（β=.55, p<.001）、機構人身安全支持越低的兒

保社工，他們安置決策的資訊蒐集和決策過程受到案主暴力影響的頻率也越高

（β=-13, p<.01）。使用問題焦點因應中尋求情緒社會支持因應頻率越高者（β=-.13, 

p<.05），採用情緒焦點因應中自我轉移（β=.17, p<.01）、幽默（β=.18, p<.001）、

接受因應行為（β=.20, p<.001）頻率越低的社工，安置決策受影響的程度也越低。

這意味著在控制其他條件相同的情況下，越常向周遭親友同事尋求安慰與理解、

越不常使用自嘲的方式看待暴力事件、較不會轉移注意力而不去思考案主暴力事

件者，其安置決策的資訊蒐集和安置決策結果受到暴力影響的程度也越低。 

 整理上述迴歸分析結果後發現，服務使用者暴力、恐懼感、機構人身安全氛

圍、問題焦點因應的尋求情緒性社會支持、情緒焦點因應的自我轉移因應、抽離

因應、幽默因應和靈性因應可預測兒保社工的家訪調查或安置決策干擾。 

 

伍、結論與建議 

 透過量化分析方法，幾乎所有的研究假設都獲得支持。以下將詳述並討論本

研究的主要發現，據以提出相關實務與政策建議。最後，則說明研究限制及對未

來相關研究之建議。 

一、研究假設驗證結果 
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(一)、假設一：服務使用者暴力與兒保服務輸送干擾 

經由多元迴歸模型的分析，恐懼感可解釋家訪調查和安置決策干擾，並具有

相對較高的解釋力。所以說，本研究的假設一獲得證實，即對案主暴力的恐懼感

將影響兒保社工的家訪調查和安置決策。這意味著若要掌握兒保護服務輸送中的

服務使用者暴力議題，深入探究恐懼感的意涵相當重要。 

如同因應理論中的闡述，往往不是壓力事件本身造成個體感到威脅，而是個

體與壓力事件的互動決定後續的壓力反應(Folkman, Lazarus, Dunkel-Schetter, 

DeLongis, & Gruen, 1986)。國內的調查也發現，服務使用者暴力所形塑出來的恐

懼氛圍比起暴力行為本身，更讓社工覺得害怕(王麗馨，2008；許嘉倪，2001；

廖秋如，2013；廖健男、林時機、張德銘與黃守高，2004；劉淑莉，2007)。本

研究的結果與過去的文獻相似，相較於實際經歷案主暴力的次數，社工對於暴力

的主觀感受，更能預測其後續影響程度(Beaver, 1999; Carroll, 2001; Hogh, Borg, & 

Mikkelsen, 2003; Jayaratne, Croxton, & Mattison, 2004; Littlechild, 1997; Padyab & 

Ghazinour, 2015; Song, 2005)。 

(二)、假設二：機構人身安全支持與兒保服務輸送干擾 

藉由多元迴歸模型可以發現，機構的人身安全支持措施評價，能解釋兒保社

工服務輸送的干擾，故假設二獲得支持。整理前述文獻探討，研究者認為背後的

原因如下：首先，充足且符合兒保社工需求的人身安全防護設備，能降低社工在

家訪或會談時的不安。其次，人身安全政策的訂定能夠使服務使用者暴力的議題

受到重視，而政策的落實則是減緩暴力所帶來的負面衝擊。再者，機構內對於服

務使用者暴力議題的討論，更是兒保社工經驗交流的機會，亦可視為同儕社會支

持，開放且具支持性的討論有助於緩解社工所面臨的壓力。最後，督導長官實際

處理的有效性，則是暴力處理的關鍵，因為唯有實質的改善才能使社工安心地提

供服務 (Beaver, 1999; Cink, 2008; Lloyd et al., 2002; Love, 2003; Newhill & 

Wexler, 1997; Van Heugten, 2011; Winstanley & Hales, 2015)。 

(三)、假設三：不同因應行為與兒保服務輸送干擾 
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在多元迴歸模型裡，研究假設三「因應行為使用頻率不同者，其服務輸送干

擾程度不同」獲得支持。其中，問題焦點的尋求社會支持因應能解釋兒保社工的

安置決策干擾，且兩者間呈負相關。這與過去的文獻結論類似，顯示社會支持對

於遭受服務使用者暴力的工作者而言非常重要。周圍親友和同事的支持營造出受

接納的氛圍，使工作者相信自己處於一個安全的環境，較能保持其工作效能不受

暴力影響(李宜真，2009；施睿誼，2014；張英陣，2014；蔡宏進，2007；鄭媛

伊，2014)。 

 而整體情緒焦點中的抽離、幽默因應、自我轉移因應和物質使用因應，則可

解釋兒保社工的服務輸送干擾，且呈正相關；正向解讀因應則是呈現負相關。上

述的現象其實能與先前的質性訪談呼應，助人專業者遭遇服務使用者暴力後經常

選擇情緒焦點的方式因應，雖可減緩壓力情緒對個體的傷害，但卻無法減低服務

輸送影響的現象(王麗馨，2008；王懿琨，2005；汪芩如，2011；汪淑媛，2008；

施睿誼，2014；陳文慶，2008；鄭媛伊，2014)。 

 總結上述研究討論後，研究者可以得知本次研究的所有假設在家訪行為、安

置決策模型中皆獲得證實，服務使用者暴力、機構人身安全支持措施和不同的因

應行為確實會影響臺灣兒保社工的服務輸送。 

二、研究建議 

以下就本研究發現，分別從服務使用者暴力的處理、服務輸送干擾的預防與

處理等兩個角度，提出下列相關建議以供實務工作者和政府單位參考： 

(一)、服務使用者暴力的處理 

1. 正視服務使用者暴力的現象─通報系統的改善 

本研究發現全臺灣 98.6%的兒保社工曾經遭遇服務使用者暴力，但由於個人

歸因的論述，以及社工在經歷暴力事件後經常選擇與暴力共存的自我控制因應

(79.2%)，或是藉由或投入其他事務來忘卻暴力事件的自我轉移因應(69.7%)，使

得服務使用者暴力的議題不容易被發現。在「看不見」的情況下，相關資源的投

入、預防方案的設計與處理機制的發展都將無法出現，使得情況持續惡化。 
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 基於捍衛受虐兒少的權益，真實呈現案主暴力的樣貌是社工、機構和政府的

責任。若有兒保社工反映相關問題，督導、機構和政府不該將暴力視為「工作的

一部分」而讓社工自行面對威脅，擺脫「沒什麼大不了」、「久了就習慣」的消極

思維，並以嚴肅的心態面對並用積極的態度處理已經發生的暴力事件。 

因此，建立友善的通報制度相當重要。不僅讓服務使用者暴力議題被看見，

也有助於未來處理對策的發展。不過，既有的通報格式著重服務使用者已經採取

的具體行動，社工對於服務使用者的刻板認知又經常侷限在肢體攻擊，忽略言語

傷害與精神威脅，使得受暴社工無法用現有的通報模式傳達隱形暴力的威脅

(Criss, 2009, 2010; Littlechild, 2008; Song, 2005)。故建議在暴力事件的通報系統上，

留有空間讓社工得以表達個人的主觀感受，將會有助於掌握服務使用者暴力的影

響層面。畢竟，與其探討客觀發生的事件內容，不如探討社工對於受暴經驗的主

觀詮釋，更能瞭解社工在服務輸送上的困難。 

2. 改善機構人身安全措施─團隊因應的必要性 

服務使用者暴力絕非社工個人的議題，從過去的組織研究和本次研究發現皆

指出，儘管職場暴力無法完全屏除，正向且具支持性的人身安全措施卻可以降低

暴力的影響(Hogh et al., 2003; Littlechild, 2005; Lizano & Mor Barak, 2015)。這意

味著，幫助遭遇服務使用者暴力的兒保社工，如同協助受虐的兒少，可確保他們

所接受的服務品質不會受到影響；反之亦然，倘若組織忽視案主暴力議題，實際

上等同於漠視兒少的權益，放任他們的權利受到侵害。所以說，當機構中有兒保

社工遭受來自服務對象的暴力威脅時，要以整個組織的團隊方式來進行協助，絕

對不能讓社工獨自孤軍奮戰(Lanza, Schmidt, McMillan, Demaio, & Forester, 2011; 

Regehr & Glancy, 2011)。 

儘管在各縣市的《社會福利/社會工作工作人員人身安全維護要點》中，提

到縣市政府會提供社工必要之協助，但籠統的敘述並沒有強制性，目前也只有不

到六成的兒保社工同意機構有落實人身安全的保護政策(55.9%)。因此，在服務

使用者暴力事件的處理上，應該擺脫過往臨時、私人網絡性質的個別資源協助模
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式，建立出完善的制度讓已經遭遇到暴力威脅的兒保社工有足夠的因應資源。 

就研究者個人認為，受暴的社工應該獲得免費的醫療、復健和心理諮商服務，

並有充足的休假以完成相關的治療。對於遭受威脅恐嚇者，機構應建立與警政系

統的合作模式，保障社工上下班及外出訪視時的人身安全，並且提升機構安全防

護設備且定期更新。至於事後的司法訴訟案件，更需要機構提供司法資源，包含

法律權益諮詢、出庭時間的人事安排、律師或訴訟代理人的安排，讓社工無後顧

之憂。 

此外，從本研究的結果可以得知，相較於充足且實用的設備設施，兒少保社

工更在乎人身安全政策的落實，以及督導長官處理暴力事件的有效性。這代表社

工相當重視暴力的處理結果，更勝於客觀機制的有無。故在建構完整的人身安全

政策後，應該確保有相對應的資源投入，以支持相關政策的長期運作與落實。 

3. 社群倡議─減少案主暴力的個人歸因、強化人身安全意識 

過去經常將服務使用者暴力功過歸諸社工個人身上，而忽略政府和其機構的

人身安全支持政策和其他環境因素的影響。透過不同專業社群和媒體的倡議，使

社工意識到暴力事件的發生有其結構性因素，得以預先思考因應策略，同時注意

服務使用者暴力對服務品質可能造成的傷害。 

研究者僅列出下列建議以供參考：首先，在案主暴力相關新聞事件的說明上，

應設有機構指定的發言人，以避免媒體對於主責社工過度關切。其次，藉由公開

聲明稿和說明會，讓社會大眾認識兒少保護工作的本質和社工所扮演的角色，以

減少未來可能的誤會。再者，專業社群團體的論述要突顯出服務使用者暴力的結

構因素，讓問題的討論焦點置於未來保護服務體系的改革。最後，藉由實際工會

團體和社群媒體共同發聲，凝聚共同改善社工人身安全的訴求，以獲得有建設性

的回應。 

(二)、服務輸送干擾的預防與處理 

1. 預先擬定服務受到干擾時的處理策略 
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從本研究中可以發現，服務使用者暴力的經驗相當普片，且家訪調查、安置

決策等兒少保護體系的關鍵服務內容，都受到服務使用者暴力的影響，擬定處理

策略勢在必行。 

(1) 家訪調查干擾的處理策略 

縱然在各縣市政府的《社會福利/社會工作工作人員人身安全維護要點》中

明示「如現場有發生危害之虞者，得視情況停止執行職務」，但兒保社工仍須達

到《兒童及少年保護通報與分級分類處理及調查辦法》受理通報後四日內完成調

查報告的要求，這在目前兒少保人力缺乏、案量超載的情況下顯有困難，也成為

監察單位的批評之處。 

研究者認為，與其冒著資訊蒐集不完整和人身安全受傷害的風險完成四日調

查報告的要求，不如放寬針對有實質暴力威脅家庭的期限放寬，讓兒保社工有較

為充裕的時間完成家訪調查，不僅減少社工的心理壓力，亦能顧及兒少的權益。

畢竟敷衍了事或充滿錯誤評估的調查報告，對於處於脆弱情境的兒少也相當不利。

此外，從家訪調查模型中發現，非管理職的兒保社工可能因為專業自主性較低，

而在暴力威脅下無法選擇改變其家訪行為，而承擔較高的人身安全風險。為使兒

保工作者享有相同的保障，機構除了提供危險判別的客觀標準外，也應明確表達

支持前線兒保社工在面臨威脅時有自主判斷的權利。 

(2) 安置決策干擾的處理策略 

因在本研究中有 85.1%的兒保社工經歷過服務使用者威脅以民代干預的暴

力事件，可說是臺灣常見的服務使用者暴力形式。就民代干預的情況而言，建議

由專責的行政人員處理民代對於安置決策的關心，而非讓主責社工擔負回覆的責

任，減少互動壓力與行政成本。此外，研究者也認為在實務上推行結構化決策模

式(Structured Decision-Making Model, SDM)工具，運用客觀的決策標準支持兒保

社工的專業判斷，防止其他專業對決策結果的質疑和干預，使安置決策結果能依

循兒少的最佳利益，達到設立兒少保護服務系統的原初目的。 

總結上述研究建議，就兒保社工個人層面，首先要先瞭解暴力所可能帶來的
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影響，意識到服務使用者暴力對於服務品質的衝擊，並願意揭露事件的發生；而

在機構方面，主責單位有義務提供有效的人身安全防護設備好減少服務使用者暴

力事件的發生，制定並落實相關的政策方針為受暴的兒保社工提供正向的支持，

預先擬定處理之道以化解服務輸送的干擾；至於政府單位，更應該訂定社工人身

安全相關的政策，設計出完整的預防和處理政策，以回應服務使用者暴力和兒保

保護服務輸送干擾的議題。 

三、研究限制 

本研究試圖回應過去質性研究的期待，藉由實證模型呈現服務使用者暴力對

兒保服務的影響，並跳脫個人歸因的觀點，強調政府單位與機構人身安全支持措

施的重要性，以及可能的因應之道。然而，本研究仍存在諸多限制，特別是在社

會期待偏誤、橫斷式研究的推論限制，以及缺少離職者樣本三者上。 

首先，儘管本研究提供每位社工可彌封之信封，且於研究說明信中強調受訪

者的答案不會影響其考績或其他權益，但受暴的經驗通常較為私密，服務輸送品

質亦為敏感話題，社工在作答時可能會考量周圍同事、承辦人員或任職單位的期

待，導致填答出現社會期望偏誤的現象。 

其次，受限於碩士論文研究的時間與人力成本，只能採取橫斷式的研究設計，

無法捕捉因應行為的動態歷程。然而，絕大多數的受訪者遭遇過多次的案主暴力，

極有可能依情況採取不同的因應行為，其服務輸送結果也會有所不同。但在本研

究中無法辨別特定暴力事件、因應行為和服務干擾三者之間的動態互動關係。再

者，由於缺乏控制組的研究設計，研究者尚且無法斷言因應行為與服務干擾間的

因果關係，只能推斷情緒焦點因應與家訪行為、安置決策等服務干擾項目間具有

同時出現的相關性。 

最後，考量服務使用者暴力與離職意願和離職行為的正相關現象(Padyab & 

Ghazinour, 2015; Strolin-Goltzman, 2010)，部分深受服務使用者暴力困擾的社工，

早已離職而無法納入研究樣本之中。因此，本研究的發現與結論只能推論到目前

仍選擇留職的兒保社工上，而無法涵蓋所有遭服務使用者暴力的兒保社工群體。 
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四、未來研究展望 

(一)、評估社工人身安全支持相關措施的效果 

國家的社工人身安全政策與機構防護措施在服務使用者暴力議題中扮演相

當重要的角色，不但能預防暴力事件的發生、降低威脅程度，甚至減輕暴力帶來

的影響(Newhill et al., 2003; Sarkisian & Portwood, 2003; Vergara, 2006)。但是目前

依然缺乏各種方案有效性的評估，導致相關資源投入的效益不夠明確。建議未來

研究者可著重於不同人身安全支持措施的效果比較，立基於相關實證研究的論述，

可望成為後續議題在國家政策推動和方案發展上的有力支持。 

(二)、採用多元方法進行評估 

個體的因應行為與壓力、外在環境的互動息息相關(Folkman et al., 1986; 

Lazarus & Folkman, 1984; Rice, 2012)，將來因應行為的討論若能加入時間的因子，

譬如採取貫時性的研究設計，就得以進一步探討不同時間點暴力對於服務輸送的

影響，也能捕捉社工不同次受暴經驗與因應行為、服務輸送間的動態關係，因而

能比較不同因應行為的實際效果。此外，本研究是採自陳式問卷的方式蒐集資料，

但服務品質和服務輸送干擾的測量，或許可以透過督導、服務對象等第三方或服

務紀錄系統進行評估。藉由多樣的資料來源，不僅能透過相互對比減少社會期待

偏誤的情形，也能以更客觀的角度瞭解服務使用者暴力的影響層面。 

(三)、針對離職者進行討論 

由於留職與離職並非隨機發生的行為，而是研究對象自我選擇的結果，兩者

的特質和服務輸送上受到干擾的狀況或許有所不同。為避免樣本選擇性偏誤的情

形發生，未來的研究者可針對遭遇服務使用者暴力的離職社工進行調查。 

(四)、測量其他影響服務輸送的因子 

從本次研究模型中可以發現，整體的模式解釋力最高為 40%左右，代表有近

六成的變異無法由研究模型所解釋，仍有其他重要因素未納入本研究的模型之中。

研究社會服務輸送品質的學者強調，服務行為會受大至國家政策、社會氛圍、機

構文化、小至個人身心狀態等各方因素的影響，服務使用者暴力僅是其中之一
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(Arnetz & Arnetz, 2001)，故不可忽視其他社會因素的效果。若以因應理論的觀點

出發，未來研究者可再加入其他認知評估因素，比如服務使用者暴力的可控性、

自身資源的充足程度、壓力程度等。 

除此之外，在其他有高服務使用者暴力盛行率的社工領域(李宜真，2009；

徐雅嵐，2008；陳文慶，2008)，亦可比較不同領域間服務輸送干擾的情形，並

發展有效的改善措施。不僅為社工的權益發聲，促進從業人員的人身安全，更可

以加強服務品質的維護，捍衛服務對象的權益。 
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