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魏靜慧   從助人工作者變成「服務使用者」

從助人工作者變成「服務使用者」

魏靜慧

從小就有助人特質的我，在社工系

順利畢業後，也如願開始了我的社工實務

工作20多年。但是，我現在出門都得帶著

我的非正式輔具－雨傘型拐杖。當我拄著

拐杖緩步前行時，看著一名約莫小學三年

級的小女生，自在的用跳繩一邊跳一邊前

進；我看看自己的現況，走都走不穩了，

更不用說跑跳！因為醫護人員說我是跌倒

的高危險群！

從一開始踏入社工這一行，由於剛

畢業又年輕，每每在跟服務使用者會談或

工作時，總被質疑：「你這個涉世未深

的黃毛小丫頭，懂什麼？你明白自己什

麼都不能做，連生活自理都無法，都要依

賴別人幫忙的感覺嗎？！」、「你結婚了

嗎？」、「有孩子嗎？」、「你能想像被

家暴的處境嗎？可是，為了孩子我不能離

開！」、「你能感受離婚的感覺嗎？離婚

後，孩子的監護權不是判給我，無法見到

孩子的痛苦！」、「你能了解孩子的教養

問題嗎？！一天到晚都要去學校跟警察

局，甚至最後進了監獄！！」、「你知道

要照顧身障的孩子，要忍受多少異樣的眼

光跟親友們的指責？連先生跟婆婆都不願

意幫忙照顧！」、「你知道，照顧生病的

公婆及先生，常常讓我喘不過氣來！」、

「你知道當我生病住院時，一家老小都等

著我賺錢養家的重擔！我必須趕快出院去

賺錢！」、「你能理解孩子跟先生或其他

親密的家人即將離世的感覺嗎？我還得故

作堅強的去面對所有的事物，你到底懂什

麼？！」……

當年的我，的確不懂、無言以對；我

的確未經歷所有服務使用者的生命經驗。

我只能用學校老師教的，告訴這些服務使

用者：「我有受過專業訓練，我能同理您

的感受！我會盡力協助您的！」。多年的

社會工作實務生涯中，面對服務使用者這

些質疑，的確挫折感很大，只能求助機構

內、外督導跟持續請教我在校時的恩師。
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如何才能好好運用同理心技巧跟專業知識

及訓練，從事助人工作？！恩師告知，需

將所學內化，方能自在靈活的運用！多年

來，在跌跌撞撞的摸索中，不斷提醒自

己，要記住從事這份工作的初衷，以及要

努力體會服務使用者的感受，提供適切的

服務。也的確在挫敗中獲得一些來自服務

使用者的良善回饋，使得我能夠及時補充

量能持續服務。

但是在自己經歷了人生的幾個階段，

歷經周遭親友的受暴、離婚、變成單親、

陷入憂鬱！親友的孩子差點需要安置到機

構，甚至最親密的家人突然離世！生病住

院的親友急著出院，需要申請急難救助或

經濟補助……等。才能從不斷變成服務使

用者的角度體會，而自己則是從幾年前開

始，生了一場大病之後，進到醫療體系，

成為病人；這些經歷，讓我也變成相關福

利或服務的使用者。這才切身感受到，當

自己生活無法自理，連吃喝拉撒睡，都需

要他人的協助，或是藥物的幫忙；到必須

依靠幾項輔具，才能渡過治療的每一個關

卡及維持目前的生活狀態。甚至有重大傷

病卡，才能減輕醫療負擔。

當我協助親友申請跟我生病接觸到周

邊的助人者或親友時，雖然表面冷靜、禮

貌以對；但，內心吶喊著，你（助人工作

者）根本不了解及知道我（服務使用者）

的痛苦跟我真正需要的協助！而且規定一

大堆，我要得到真正需要的協助，你說你

知道，還差的遠呢！

從事助人工作，不一定非得自己成為

「服務使用者」，才能夠從事助人工作！

但是，真正從服務使用者的角度來看，才

能更貼近服務使用者的需求跟內心！

我現在雖然拄著拐杖行走，動作也

較緩慢。但是我跟許多服務使用者一樣，

會告訴周遭的人：「我可以！」、「我可

以自己來！」其實，只需要給我適當的支

持跟協助的資源；我還是可以活出自己的

人生，走自己想要走的路！我更自省、反

思，曾經自以為是的助人者的角色，才能

真正的提供服務跟協助。而非僅有在助人

工作者與服務使用者的角色、位階及資

源、資訊的不平等下，想貼近或協助服

務使用者。「我想要我的自立生活」－

是許多「服務使用者」的心聲，只要給

予適當及足夠的支持跟資源，我一樣可

以跟其他人一樣，用我的方式生活在這個

世界。
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