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護理人員、社會工作人員、神職人員等特殊助人者的工作，

常會發生過度融入受助者的痛苦，而產生嚴重的「同情疲勞」現

象，影響工作時的專業判斷，造成組織管理困境，甚至反而傷害

了原先的受助者。對此，過去的心理學研究，已經建構起細緻的
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理論，內容包括同情疲勞的意涵、造成同情疲勞的原因、同情疲

勞造成的影響，及改善同情疲勞的方法等。然而，在政府部門行

政工作中，也有許多會產生「同情疲勞」現象的職務，但傳統政

治學與行政學卻因故未投入關注，本研究便以國內動物保護行政

人員做為調查對象，結合心理學及公共組織領域的相關理論，對

這種特殊的同情疲勞困境，提出嘗試性的解釋，並對實務上的可

能解決策略提出反思。研究發現，渠一方面因同情受助者，但卻

在執行政府法令產生高度道德矛盾，甚至來自多元利害關係人的

道德壓力，使其產生非常嚴重的同情疲勞，影響其行政的判斷能

力，產生道德疏離問題及離職的猶豫。但克服此類困境的方法，

無論在個人層次、主管層次及政府層次，都仍存在倫理的辯證，

尚需後續研究者釐清。  
 

關鍵詞：  同情、同情疲勞、動物保護、道德困境、利害關係人  
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壹、前言 

2016 年 5 月，媒體披露了一件震驚社會的案件，服務於桃園新

屋流浪動物收容所的簡稚澄醫師，在 5 日晚間，開車到到觀音白沙

峽燈塔旁，用安樂死動物的藥物，結束自己的生命。媒體報導，簡

稚澄疑因業務需執行動物安樂死，內心痛苦，留下 3 封遺書給家人

及同事，內容寫道自己很愛動物，但因工作關係，必須對動物安樂

死，心裡很掙扎；並且，即便在這樣的狀況下，還囑咐同仁繼續幫

忙照顧動物（卞金峰，2016）。  

簡稚澄醫師，從小喜歡動物，從北一女、台大獸醫系畢業後，

並未順從主流的價值，選擇高薪或者高社會地位的工作，雖然考上

特考的榜首，卻捨棄當獸醫及行政工作，選了沒有人會列為第一志

願的偏遠地區動物收容所服務，最後竟然造成令人唏噓的悲劇，外

媒 BBC 事後也對此事大幅報導，認為「身為獸醫又熱愛動物的簡稚

澄，是在錯誤的時間選擇了錯誤的工作」（韓亞庭，2017）。  

其實，簡醫師的悲劇並不是個案，2014 年由美國獸醫精神研究

院針對一萬名獸醫所做的調查，也發現：14.4％的男性獸醫與 19.1

％的女性獸醫，曾經考慮自殺，相較於一般成年人的比例，高出了

三倍之多（Larkin, 2015; Nett et al., 2015）。  

為此，心理學家 Figley 與 Roop（2006）便特別研究了美國的公

私立動物收容所相關人員，並用了一個特殊的名詞－「同情疲勞」

（compassion fatigue）來描述他們這種心理困境。而本研究的動機

之一，便是透過實證研究，了解此類心理困境的現象、發生原因，

造成的影響，並反思紓解方法的有效性，以提供實務界參考。  
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動機之二，則是理論面的。傳統的政治學研究，多半將「情緒」

視為阻礙公共事務理性思辨的原因之一，因此不論在規範面或者實

證面上，都刻意避免正視「情緒」因素在政治行為中的理論建構

（Groenendyk, 2011; Callan, 1997; Holmes, 1995），雖然當代政治學

開始討論情緒相關的議題，而在其次領域－公共組織研究中，也開

始了這方面的努力。一方面，在「公共服務動機」實證研究（Perry, 

1996）中，開始應用「同情」概念；二方面，在「情緒勞務」實證

研究中，則討論到組織對員工情緒的管理，如何影響文官行為。但

是，究竟文官因過度同情而造成的「同情疲勞」相關研究，至今仍

然付之闕如。  

相對地，從實證調查出發，心理學領域已經對於「同情疲勞」

的現象，建構起許多行為層次的理論，舉凡同情疲勞的意涵（Joinson, 

1992）、同情疲勞與其他類似心理困境之間的區辨（Figley and Roop, 

2006）、造成同情疲勞的原因（Swannell, 1986: 472）、同情疲勞的

影響，及改善同情疲勞的方法（Meadors and Lamson, 2008; Aycock 

and Boyle, 2009），都已經有了細緻的研究。然而，這些研究多半侷

限在護理人員、社會工作人員、神職人員等案例上，因此，在認定

同情疲勞的困境以及構思解決方法時，多半傾向於技術面的思考，

聚焦在客觀現象，缺乏行政倫理與社會價值層次的分析。因此，本

研究動機之二，筆者希望透過「同情疲勞」的調查，使公共組織研

究能夠將「失落的一角（missing piece）」（Groenendyk, 2011: 455）

予以整合，也能同時使心理學既有的同情疲勞研究更豐富化。  

本文的貢獻，便是調查國內外都未曾被聚焦研究的「動物保護

行政人員」的案例，透過同情疲勞現象的調查，一方面補充公共組

織研究中「同情」這種「情緒」研究的空白，更細緻地說明，同情
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不僅只有正向的組織效果，也有其被忽略的負面結果。第二方面，

則是對過去心理學的同情疲勞研究進行充實，建構動物保護行政人

員的同情疲勞分析架構，了解其與一般同情疲勞分析架構的異同。

最後，則是從實務上，透過新架構與舊理論的對照，反思動物保護

行政人員的同情疲勞紓解策略，提供實務界更細緻介入手段的思辨。 

以下，第一部分將分別介紹政治學與心理學對文官同情疲勞現

象的研究缺口，並予以整合；第二部分，則是介紹本文的研究設計，

第三部分則是對所發現的資料進行分析；最後，將在第四部分結論，

提出文官代理人同情疲勞之分析架構，給予實務上的可行建議，並

對這些措施進行倫理面的思考。  

貳、文獻檢閱 

一、政治學及公共組織理論對情緒與同情的研究 

揆諸過往文獻，不難發現心理學界對「同情疲勞」如何影響個

人行為的研究，可謂汗牛充棟，然而，這種在特定政府文官個體中，

顯而易見的同情疲勞現象，卻因為傳統政治學認為「情緒」對於民

主審議有不利影響（Habermas, 1979; 1984; Rawls, 1971），因而在規

範面及實證研究上，都刻意侷限了情緒在政治行為中發揮作用

（Groenendyk, 2011; Callan, 1997; Holmes, 1995）這一類的研究。  

所幸，近期政治學界對政治行為當中的情緒現象，開始有了關

注，在 Marcus（2000: 222）的歸類中，這些論及情緒在政治學當中

的研究，可分成兩類：第一類研究企圖了解，政治人物的情緒如何

影響到他的日常決策、危機以及衝突下的決策（George and George, 
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1998; Steinberg, 1996），另一類則是，公民的情緒如何受到外在事件、

符號、情境、個人及團體的影響，因而產生特殊的行動（Sears and 

Citrin, 1982）。  

除了當代政治學開始討論公民及高層官員的情緒議題外，公共

組織理論也開始分析政府內部文官的情緒議題。一方面，學界開始

研究「利他」的行為，建構「公共服務動機」的理論（Perry and Wise, 

1990; Rainey and Steinbauer, 1999; Brewer and Selden, 1998），並且，

部分公共服務動機理論，甚至於亦已將「同情」（compassion）當作

「公共服務動機」的因子之一（Perry, 1996），然而，較可惜的是，

這些「公共服務動機理論」並未深入討論同情背後所涉及的「情緒」

因素。  

所幸，近來有少數政府人力資源管理學者，對於公共組織忽視

文官「情緒」的現象不滿，因而發展了一系列「情緒勞務」的研究。

所謂的「情緒勞務」，是指調整自身情緒感受及表達，以達到組織

目標或工作要求的一種歷程（Brotheridge and Grandey, 2002; Bhave 

and Glomb, 2009; 黃一峯，2016）。因此，在「情緒勞務」的研究

中，其重點著重在，當組織要求組織成員控制其情緒時，員工會因

為這種自我控制的「情緒勞務」，而產生眾多的負面影響，當成員

無法產生和諧情緒（ emotional harmony），就可能產生情緒失調

（emotional dissonance）或情緒偏離（emotional deviance）的問題

（Hochschild, 1983），進一步影響個人健康（Adelmann, 1989）、領

導力（Newman, Guy and Mastracci, 2009）、顧客滿意（Hsieh and Guy, 

2009）、組織績效（Meier, Mastracci and Wilson, 2006）、工作自

尊感、工作滿意與工作倦怠等（黃一峯，2016）。  
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二、心理學對同情疲勞現象的研究 

(一) 同情疲勞的產生與內涵 

所謂「同情疲勞」，指的是「一個長期、持續的、密集的和受

助者接觸、讓自己暴露在壓力中的一種漸進的、累積的過程」

（Coetzee and Klopper, 2010:237），Joinson（1992）率先使用同情

疲勞，來形容護理人員無法停止因照顧創傷的患者而生的情緒感

受，而後才衍伸使用到其他從事照護專業的人，包含牧師、諮商師

等（Hooper, Craig, Janvrin, Wetsel and Reimels, 2010: 442）。特別要

注意的是，同情疲勞可分成兩部分，不僅因「同情」、「同理」的

特質而產生的「替代性創傷」或「次級創傷」，
1 還包含了「長期」、

「逐漸累積」的「工作倦怠」（郭怡貞，2018）。  

                                                        
1. 替代性創傷（Vicarious Trauma, VT），是同理受害者的創傷的結果（Pearlman and Saakvitne, 

1995; Schauben and Frazier, 1995），而次級創傷（Systemic Trauma or Secondary Traumatic 

Stress, STS）是指，想要運用同理或同情來幫助初級創傷者（primary trauma survivors）而

頻繁的產生和和受害者類似的症狀（Figley and Roop, 2006: 22）。至於創傷後壓力症候群

（Post-Traumatic Stress Disorder, PTSD），指人在經歷重大事件後所產生的疾病，症狀包

含：雖然想避免去回想創傷事件，但還是重複且不由自主地去回想、在回想的當下感到身

體不適（Figley and Roop, 2006）。創傷後壓力症候群所包含的範圍較為全面性，主要指人

會因為創傷事件或是回憶，而感覺到不適等症狀，包括了自己與他人的痛苦。而替代性創

傷與次級創傷兩者，都是因為同理他人的苦難，導致自己不適，可說是將範圍限縮「間接」

經歷苦難，且專指由「同理」而產生的 PTSD。 
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圖一   同情疲勞與其他類似名詞定義示意圖  

資料來源：作者自行繪製  

 

（二）造成同情疲勞的原因  

過去研究發現，照護者產生同情疲勞的風險因子，首先是，必

須存在具有同情心的照護者，接觸到各種苦難的情境，而在這個同

時，卻又發現渠等需要面對資源有限的壓力，這兩項因子產生後，

會導致個人投入過多產生自我損耗的狀況（Swannell, 1986: 472; 

Radey and Figley, 2007; Coetzer, 2004; Smith, 2007; Pfifferling and 

Gilley, 2000; Figley, 2002; Van den Berg et al., 2006）。  

（三）同情疲勞對組織產生的影響  

同情疲勞至少會對組織產生三方面的影響。首先，由於同情疲

勞會惡化助人者的健康情況（Schwam, 1998）、產生極度的疲憊並

對助人者產生「侵入性思維（ intrusive thoughts）」，因此助人者便

很容易因注意力難以集中，而影響其判斷力還有反應時間（Figley and 

Roop, 2006: 6），發生誤診、無效治療（Rudolph, Stamm and Stamm, 

1997）等決策錯誤的問題；其次，為了逃避同情疲勞，助人者也會
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產生高缺勤率及高離職率（Figley, 1996; 1999; Schwam, 1998; Leiter, 

Harvie and Frizzell, 1998）的問題，使組織需付出高昂的成本在組織

人員的管理上（如甄補人員、培訓等）（Medland, Howard-Ruben and 

Whitaker, 2004; Meadors and Lamson, 2008）；最後，在同情疲勞下，

若選擇不離職，助人者為了避免自身的痛苦，會產生不願回想創傷

事件（Cerney, 1995; Figley, 1995; 2002）等自我逃避的行為，長久以

往，將會逐漸變得冷漠（Figley, 1995: 7; 2002），減少了「同理患者

痛苦」的能力。  

（四）解決同情疲勞的策略  

1. 個人條件：個人特質、經驗及覺察能力  

雖然過去研究發現，個人的韌性可以協助克服困境，或有效的

面對、適應失去、艱難或不幸（Tugade and Fredrickson, 2004），對

生命更樂觀，還能從經驗中處理並學習、改變（McGee, 2006; Ablett 

and Jones, 2007; Olson et al., 1998；Figley and Roop, 2006: 9）。但是，

隨著時間累積的知識及經驗，也可以協助解決同情疲勞的困境。研究

便發現，相較於年輕或年資較短者（Doolittle, 2010; Francis, Hills and 

Kaldor, 2009），老年的護理人員因為從經驗中學習到實用的知識

（Ablett and Jones, 2007; Wengström and Ekedahl, 2006），因此倦怠程

度較低、並採用了更廣泛的行為和心理應對機制（Gueritault-Chalvin, 

Kalichman, Demi and Peterson, 2000; Blomberg and Sahlberg-Blom, 

2007）。  

此外，改善或預防同情疲勞的第一步就是察覺、辨識出它的特

徵，藉由覺察進而檢視自己是否有出現這些症狀，可以預防同情疲

勞產生的負面影響（Bride, Radey and Figley, 2007: 156）。這些技能

是可以被教導的（Joinson, 1992: 119），透過正念或禪修，來覺察每
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個當下，悉心注意每個內外在刺激，並如實地接受（Josefsson, Larsman, 

Broberg and Lundh, 2011）。喬．卡巴金便視正念為「一種特定覺察

的方式，並有自覺、開放、好奇、善意、不批判、欣賞當下等特質，

可對當下培養一種親密感」（卡巴金，2008：31）。  

2. 化解同情疲勞的具體方法  

（1）個人主動採取的因應策略  

「保持距離」是個人可以採取的的一種因應策略。個人可以從

生、心理上遠離壓力源，一方面透過「平衡行為」，在關心病患與

保持專業間保持平衡（ Cohen, Haberman, Steeves and Deatrick, 

1994），一方面透過「情感分離」，調整對患者的情緒反應，以維

持適當的距離及客觀（Corcoran, 1983）；另一種因應策略則是「接

受現狀」。身處在具有同情疲勞的情境中，可以自我慈悲的概念，

來面對同情疲勞，不要自我批判，感覺人類同體而不孤立承擔，不

過度沈溺於情境中（Neff, 2003a; 2003b）；最後，則是「追尋滿足」

策略，這種滿足感也可以稱作是同情滿足（compassion satisfaction），

它是在照護的同時得到滿足感的能力（ Simon, Pryce, Roff and 

Klemmack, 2005），會幫助抵銷和有創傷或有疾病的人一起工作所

產生的負向結果（Figley, 1999）。  

（2）外在環境給予的援助策略  

外在環境則可以透過三個方面的援助策略，紓解同仁的同情疲

勞。在低層次的「方法層次」，組織可透過教育訓練，提高同仁的

認知和情感應對技能、舒緩和情緒調節能力、情感遏制技術、建設

性限制和表達憤怒的方式等（Berger and Gelkopf, 2011: 605），宗教

信仰、音樂、藝術或繪畫等也是很好的方法（Lally, 2005）；在中層

次方面，組織當中的主管及同僚的支持，對消除專業照護者的同情
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疲勞是最重要的（Thoits, 1995），因為他們有相似的經驗，最能互相

理解（Maytum, Heiman and Garwick, 2004；Aycock and Boyle, 2009; 

Keidel, 2002; Yoder, 2010），如果能提供每周的聚會及分享，對護

理人員心理和情緒有極大益處（Wenzel, Shaha, Klimmek and Krumm, 

2011: 278）；高層次則是以「家庭及社會面」來因應同情疲勞

（Wengström and Ekedahl, 2006），過去研究發現，助人者若能對神

職人員、家人或朋友分享情緒，可以有效消除悲傷（Hecktman, 2012: 

358）、減少或緩解壓力事件對幸福感的影響（Pearlin, 1989; Thoits, 

1995）。  

三、 公共組織理論與心理學在同情疲勞現象研究的

互補性 

（一）同情疲勞現象對公共組織理論的啟示 

1. 同情疲勞是情緒勞務中值得更細緻化研究的一種次分類  

根據學者的定義，情緒勞務是指員工在執行公務的「當下」，

為了符合組織的需求，「刻意」地壓抑自己的情緒的一種努力（Guy 

et al., 2008: 41），同情疲勞也是員工為了符合組織的需求，壓抑對

於服務對象的同情所生成的負面情緒，從這個現象面看來，兩者頗

為一致。若不予細究，在範疇的界定上，很容易便會將之與「情緒

勞務」兩者，等量齊觀，視為情緒現象的兩種描述術語（Guy et al., 

2008: 79），但若細緻分析，並不難發現，吾人可將「同情疲勞」視

為「情緒勞務」下的一種次分類。首先，因為工作需求必須表現出

來的情緒勞務有多種內涵，有些必須表現出友善及愉悅（如銷售

業）、有些必須表現出憂鬱、哀傷（如殯葬業）；有些必須裝作強

悍（例如警察）（黃一峯，2016：57），也有些必須展現出同情及
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關懷（如護理人員或諮商師）。很明顯地，同情疲勞只屬於後面這

一類（Himmelweit, 1999: 34）；並且，情緒勞務又可以分為表層及

深層的情緒勞務，前者指在表情、行為上展現出組織所需要的情緒，

而後者則是要求在心理面認同組織要求的情緒（Van Dijk and Brown, 

2006）。在這種概念下，同情疲勞應該也只屬於較深層的情緒表現。 

雖然在範疇上，過去心理學所研究的「同情疲勞」現象，其範

圍較情緒勞務研究為狹隘，但光就其「展現同情」及「深層」的特

質，便足以對個人行為及組織結果，具有前節所歸納的諸多特殊影

響，這表示未來「情緒勞務」的研究，實有必要分別對「情緒勞務」

下的諸多更細緻的情緒次分類，尤其是「同情疲勞」這一類的情緒，

進行更清晰的區辨及實證的調查，有助深化過往「情緒勞務」的研

究。  

2. 同情疲勞挑戰公共組織中管理情緒勞務的正當性  

情緒勞務的研究，能夠從同情疲勞的研究獲得第二個啟示是：

「組織壓抑員工的情緒是具有正當性的嗎？」，過去在討論情緒勞

務時，組織似乎先驗地認為，壓抑成員因為自我性向而產生的負面

情緒（如懦弱、害羞），以配合組織目標，並沒有正當性的問題。

但是，「同情疲勞」實是導因於「同情」，而「同情」卻是過往公

共組織領域不證自明的正面特質，如此一來，壓抑「同情」是具有

正當性的嗎？面對這種「欲益反弊」的現象，究竟公共組織理論及

實務者，應該如何正確評價「同情」？又抑制「同情疲勞」會不會

反而產生「治絲益棼」的結果？都值得進一步研究。  

（二）同情疲勞現象對心理學研究的啟示 

過去的心理學研究，特別關切助人者因「同情」而生「同情疲

勞」，但並不特別將個人因「壓抑同情」的情緒勞務而產生的，專

https://cidian.wenku1.com/%E6%AC%B2%E7%9B%8A%E5%8F%8D%E5%BC%8A/
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屬於「同情」的「情緒失調」或「情緒偏移」問題，予以額外考量，

但是在某一些特殊的公共組織系絡中，這種壓抑同情的情緒勞務困

境，卻是部分文官的日常處境。以下謹說明造成壓抑同情的原因：  

1. 公部門組織「守門員」的道德困境產生的同情疲勞  

心理學對於同情疲勞的研究，多半傾向照護者的行為或心理層

面的議題，但是，這些照護者，若同時是政府行政人員，便必須扮

演決定界線或分配政府資源的「守門員」（gate-keeper）角色（Vialles, 

1994），過去學者也曾經討論到，如果文官具有比較高的同情心或

者公共服務動機，則當渠等與所處的組織目標迥異時，會產生所謂

的「另類代理人」問題，產生「高尚的腐敗」問題（Crank and Caldero, 

2000; Gailmard and Patty, 2007; Gailmard, 2010），舉例來說，若某

文官具贊成同性戀傾向，或反對死刑的信仰，其所服務的政府單位

卻要求渠等執行反同政策或執行死刑政策時，其對工作價值的矛盾

衝突，不言可喻，低工作滿意度及對工作的抽離便不難預見（吳宗

憲，2012：93）。更重要的是，在渠等扮演「守門員」時，而需行

政裁量之時，心中兩難的道德壓力，也是觸發同情疲勞的高危險因

子（Kahler, 2015: 16-18），吾人將之稱之為「守門員裁量權道德困

境」。  

2. 身處多元利害關係人衝突中所產生的同情疲勞  

過去研究指出，在一般的組織當中，如果需要服務的對象越多

元（Hackman and Oldham, 1975），或者服務對象的具有較大的權力

（Kuenz,1995; Hochschild, 1983），都會增加提供服務者的情緒勞

務，進而造成情緒情緒失調或情緒偏離，而在政府組織中，若某些

政府部門需要提供具有分歧的社會價值之服務（例如提供針頭給毒

癮者戒毒）時，基層文官須遭遇多元的利害關係人的反彈，因而更
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是需要投入大量的情緒勞務（Treloar et al., 2015），會產生負面的

情緒反應。而同情疲勞作為某一特定情緒勞務的可能結果，必然也

會因為業務執行過程中，多元利害關係人的質疑，而更加嚴重，但

公共組織當中的同情疲勞，在傳統的心理學研究當中，並未有深入

的討論，吾人認為心理學也必須格外關注「民主社會多元價值衝突」。 

四、本文的研究架構 

根據心理學以及公共組織理論相關文獻的彙整，筆者繪製本研

究之研究架構圖如圖二。本研究中的同情疲勞，根據文獻又可區別

為倦怠以及次級創傷兩種樣態。造成同情疲勞的原因，筆者根據

Coetzee 與 Klopper（2010）發展的模型，認為具有「同情心的照護

者接觸苦難」，會使得救助者產生自我耗損的狀態，當暴露在痛苦

中，且持續累積的狀況下，就會形成同情疲勞。在壓力方面，因為

本研究的分析客體為動物保護行政人員，因此渠等壓力來源，可以

進一步區分為「動保守門員裁量權道德困境」以及「民主社會多元

動保價值衝突」兩類。  

至於同情疲勞對組織所產生的影響，將分為「組織決策」、「組

織管理」以及「行政倫理」等三方面。最後，解決同情疲勞的策略，

根據文獻則可以再區分為「個人特質與知識及經驗」、「自我覺察」，

及「個人主動的因應策略」和「外在環境給予的援助策略」兩方面。 
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解決同情疲勞的策略 

․ 個人特質與知識

及經驗  

韌性與正向的個人特質  

隨時間累積知識與經驗  

․ 自我覺察：冥想或禪修  

․ 化解同情疲勞的

具體方法  

個人主動的

因應策略  

保持距離  

接受現狀  

追尋滿足  

外在環境給

予的援助策

略  

方法層次  

組織層次  

家庭及社會層次  
 
 

 

 

 

 

 

 

圖二   動物保護行政人員同情疲勞研究架構圖  

資料來源：作者自行整理  

註：  圖形中實線箭頭代表同情疲勞與其自、依變項之因果關係，虛線箭

頭則代表介入同情疲勞的策略  

 

同情疲勞的組織影響 
․組織決策面：判斷力下降 

․組織管理面：離職與缺勤 

․行政倫理面：缺乏同理心 

 

造成同情疲勞的原因 
․同情心的照護者接觸苦難 

․壓力  動保守門員裁量權

道德困境  

 民主社會多元動保

價值衝突  
 

同情疲勞症狀 
․倦怠 

․次級創傷 
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參、分析動物保護行政人員同情疲勞之研究設計 

一、分析對象 

本研究以國內各地方政府中負責動物保護業務的相關行政人員

為對象，此處行政人員係指廣義之公務員（公務員服務法第 24 條），

包括承辦案件之公務員、約聘雇人員，是部分或全部時間負責動物

保護相關業務，且多數具獸醫師專業。  

至於渠等所負責的動物保護行政工作，內容繁雜，除了一般行

政單位所負責的一般行政事務外，關於獸醫及執法業務，舉凡非人

道屠宰經濟動物，或非人道實驗動物、動物急難救助、動物虐待案

件、流浪動物收容所管理（例如認養、照護、安樂死）、流浪動物

結紮後回放原地，也都在工作範圍之列，
2 與政府其他一般行政工

作相較，這些業務常需目睹血淋淋的屠宰、虐待、傷亡、活體實驗

場景，甚至必須由渠等親自執行安樂死業務，對行政人員心理常造

成莫大的衝擊。  

此外，這些業務必須涉及的對象，包括：寵物飼主、寵物業者、

動物保護團體、牧場業者、製藥業者、學校實驗單位、虐待動物者、

一般愛心人士、社區居民、鄰里長、地方民代等。可想而知，這些

不同利害關係人對待動物的立場南轅北轍，常使動物保護行政人員

陷入進退維谷的壓力中。  

                                                        
2. 明確的動物保護行政業務內容，可參考 1999 年農委會委託師大環教所規劃之「我

國動物保護檢查員實務交流研習」及 2010 年農委會委託吳宗憲進行之「我國動物

保護政府行政組織政策執行力之研究」（吳宗憲，2010：51）。  
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二、個案研究法 

個案分析的單位，並不侷限在個人，亦可以組織、團體身分，

甚至是某一政策，作為觀察的個案（Yin, 2003）。在本研究中，為

了瞭解執行道德政策的行政人員的心理困境，筆者刻意選擇動物保

護行政人員此一集體身分，作為觀察的個案。在本研究中，吾人將

以前心理學以及公共組織理論，建構同情疲勞研究架構中多項的因

果關係，作為理論的範本，然後，再以動物保護行政人員在實際場

域所遭遇的心理困境，作為對照，透過分析性歸納，了解所蒐集來

的實證資料，是否能夠與建構的同情疲勞各因果關係理論「範本」

完全「模式匹配」，若得以匹配，則該因果關係將更具說服力，若

有無法完全匹配之處，則可視為建立一個新「範本」，供未來分析

道德政策執法人員的同情疲勞現象進行更進一步的「模式匹配」。 

三、資料蒐集 

（一）文獻分析法 

文獻分析乃是藉由文獻，了解該領域前人進行過的研究，並透

過與文獻對話、整理及歸納，發展出新的研究以填補先前研究缺口，

或拓展先前研究（Cooper, 2010; Marshall and Rossman, 2014）。本

研究搜尋國家圖書館的各式資料，了解國內動物保護檢查員的業務

現況與困境，同時檢閱國外動物保護工作者之相關文獻，包括同情

疲勞的成因、影響因素、造成的影響及因應方法等，並藉此發展出

訪談題綱。  
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（二）諮商式的焦點團體訪談 

1. 諮商式訪談  

由於本研究當中，部份解決同情疲勞困境的方法（如情緒覺察、

正念冥想），過去同仁並未有相關知識或經驗，因此必須直接透過

諮商活動的規劃，使渠等在體驗這些方法的過程後，再進行深度的

訪談。因此，本研究所蒐集的訪談資料，是由農委會委託，於 2017

年「建立動保公務人力心理諮商及協助支持機制計畫」所舉辦之四

場工作坊中，蒐集而來，上述工作坊，每場皆為期兩天，各場次舉

辦時間及參加人數如下表一。在工作坊之前，筆者根據研究架構與

帶領工作坊的兩位心理諮商師，討論本研究的訪談題綱，並將其融

入於兩天的工作坊活動中。在人數較多的前三場工作坊，依工作坊

當天狀況將參加者分為 3 至 5 人的小組進行訪談題綱的提問及討

論，最後一場則不分組，7 人一起接受訪問及討論（吳宗憲，2017）。 

表一   四場工作坊時間 

場次  地點  日期  參與人數  

1 台中  6/26~6/27 11 位  

2 台北  7/19~7/20 11 位  

3 台南  8/1~8/2 19 位  

4 台北  9/11~9/12 7 位  

資料來源：作者自行繪製  

2. 訪談題綱的設計  

考慮到「同情疲勞」為渠等較不熟悉的詞彙，雖於訪談進行前

先說明詞意，不過在題綱設計仍採用較為口語的「心理壓力」作為

替代，另外，訪談提綱以較大的範疇來詢問，而非以研究架構的變
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項來詢問。舉例來說：研究團隊僅詢問工作中的壓力，而不直接詢

問這些工作壓力是否來自於渠等行政資源不足，藉以避免產生引導

的效果。訪談題綱根據研究架構分為五大題，詳細子題如下表二。  

表二   本研究訪談題綱  

大  題 子    題 

1. 同情疲

勞的來

源 

請問您的工作有哪些困境？帶給您哪些壓力？  

請問您在工作中有哪些因動物而起的心理壓力？ 

對您而言，這些心理壓力是如何產生的？它的來源是甚

麼？可否請您描述過程？發生了哪些事？你的感受為何？ 

2. 同情疲

勞的徵

狀與影

響 

請問這些心理壓力有哪些徵狀？在身體的表現為何？心

理層面呢？  

您覺得這些心理壓力帶來甚麼影響？使您的生活或工作

有何改變？使您的價值觀或工作態度有何改變？ 

3. 如何發

現同情

疲勞 

請問您如何發現這些心理壓力已經難以負荷？  

每個人的切入點可能不同，或許您是從身體狀況來發

覺，比如說頭痛、疲倦等，也可能是從寫日記或旁人的

提醒來發現，可以請您形容您的經驗嗎？  

4. 同情疲

勞的因

應方法  

請問您發現之後，會採取怎麼樣的方法，來試著解決這

些因照顧動物而產生的心理壓力？發生了甚麼效果？為

什麼有效？  

5. 影響處

理同情

疲勞的

因素 

你覺得有哪些因素會影響您去處理這些心理壓力？  

你覺得哪一種條件的公務員比較適合擔任動檢員？（比

較容易處理這種心理壓力？）  

請問您對您的工作抱持甚麼樣的態度？這如何影響你去

處理這些心理壓力？  
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大  題 子    題 

請問您在工作中會因為幫助了動物而感到滿足嗎？這如

何影響你去處理這些心理壓力？  

請問您對動物抱持甚麼樣的態度？這如何影響你去處理

這些心理壓力？  

資料來源：作者自行繪製  

3. 訪談對象  

本研究四場工作坊，共 48 人參加，不同受訪者根據上述題綱五

面向予以回應時，諮商師會就其所回覆之內容予以追問。針對不同

相關人，就同一項業務訪以重複題綱之優點，便是能由不同受訪者

口中得出資料，相互檢證資訊的正確性。此外，為了確保資料的內

在效度，在訪談過程中，會對於受訪者較抽象的描述，以追問細節

及案例的方式，希望得到較為信實的事實。並且在觀點的呈現上，

筆者通常採取有兩位以上受訪者表達類似意見的觀點，也就是三角

檢定（ triangulation）的原則，擇其中表達較豐富者引用。至於外在

效度，為避免經過個人詮釋而偏離受訪者原意，筆者乃透過較為完

整的引句，避免斷章取義的情形。  

四、資料分析方法 

基於研究倫理，參與同仁可自行決定是否願意接受本研究收集

質化資料，於研究同意書上簽名並自由勾選「同意」、「不同意」，

或是勾選「同意部分使用」（僅排除個人認為較為敏感的發言不供

研究使用）。本研究一共 48 人參與訪談，其中 38 人同意其訪談內
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容作為後續研究使用，10 人不同意，剩下同意的 38 人，
3 分別以編

號 001、002、003…至 038 作為編碼依據，歸納整理訪談內容逐字稿，

以及後續分析，考慮參加者隱私與保密原則，便不公布參加者姓名

資訊，僅以數字代號作為代表。之後，再將上述逐字稿進一步編碼

（coding），將個別零散的資料予以分類或類別化（巴比，2013：571），

歸納同類屬性之編碼，以定義主題概念，再找出意義與其中的連結

並試圖解釋之。  

肆、動物保護人員同情疲勞現象之分析 

一、同情疲勞的症狀 

同情疲勞對於同仁的影響，展現在工作倦怠與次級創傷上。在

工作倦怠部分，一位同仁便這麼說：「我覺得已經沒有快樂跟不快

樂的分別了。已經不會有情緒了。只是覺得累，這樣」（006）。此

外，同情疲勞的傷害，也會特別顯現出類似次級創傷的症狀，18 號

與 26 號受訪者便表示常常出現侵入性思維：  

「每個禮拜一，我就會看到一輛車，一個醫師在那邊（執

行安樂死）。其實那個畫面到現在，我還是會有那輛車子的

影子。」（018）  

                                                        
3. 這 38 位參與者均為現職的動物保護行政人員，背景資料如下： 

性別：男性 18 位，女性 20 位。 

年齡：21~30 歲 10 位，31~40 歲 15 位，41~50 歲 6 位，51~60 歲 5 位，遺漏值 2。 

宗教：佛教 9 位，道教 7 位，基督教 3 位，無宗教信仰 14 位，其他 2 位，遺漏值 3。 

是否為正式公務人員：正式公務人員 21 位，約聘雇（用）、臨時人員 15 位，遺漏值 2。 

職等：1－3 職等 2 位，4－5 職等 9 位，6－7 職等 10 位，8－9 職等 3 位，無職等 12 位，

遺漏值 2。 

年資：未滿 1 年 15 位，1－2 年 9 位，3－5 年 9 位，6－8 年 0 位，9－13 年 1 位，14 年

以上 2 位，遺漏值 2。 
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「結紮的經驗，到第三天的時候死掉，就一直在思考出了甚

麼問題，那個時候就有出現這樣的畫面。」（026）  

而這些工作倦怠及次級創傷的症狀，又進一步在組織面上，產

生一些值得關注的現象。  

二、同情疲勞對行政組織的影響 

（一）在行政決策面的困境：侵入性思維造成判斷力下降 

員工因為前述工作倦怠以及侵入性思維，更進一步傷害了渠等

在工作上應該具備的判斷力。受訪者 39 號便說：「有時候會睡不著。

應該是說，今天可能有甚麼原因睡不好之後，就會開始想工作的事，

然後焦慮就會出現」，受訪者 18 號也有很類似的經驗：「若一件事

情做不好的話，我會一而再再而三地去想，我為什麼這麼做，我為

什麼犯這個錯，…就會有一拖拉庫的問號出來」。（018）  

這種侵入性思維除了造成員工的焦慮感，罪惡感以外，更嚴重

地則是進一步影響到心理狀態，造成專業上的誤判。舉例來說，有

同一個單位的動保員在受訪時，描述另一有同情疲勞的動保員：「她

整天上班的時候都縮起來，都不講話。」（018），而受訪者 2 號則

表示自己「會有幻聽，覺得那支（24 小時緊急救援）電話在響。」

（002），另外也有動保員提到會有注意力下降的狀況，像是公文會

打錯字等問題（022）。  

造成文官決策錯誤的因素不一而足，從宏觀角度來看，「風險

社會」造成的不確定性、從中觀角度來看，組織內部的「集體盲思」、

從微觀角度來看，個人的「框架」或「定錨」效應等，都可能引發

決策錯誤。而本文所探討的同情疲勞，雖然也是從個人微觀角度出

發，但試圖討論的，卻是因「侵入性思維」而進一步惡化文官判斷
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力的問題，截至目前，只有很少的文獻探討此一決策困境（Regehr and 

LeBlanc, 2017），
4 而此因素與過去行政組織研究慣於討論的因素

大相逕庭，故其間差異未來值得更細緻討論。  

（二）在行政管理面的困境：因情感承諾而搖擺的離職傾向 

前文檢閱文獻發現，為了逃避同情疲勞，助人者也會產生高缺

勤率及高離職率的問題，使組織需付出高昂的成本在組織人員的管

理上。然而，在本案受訪者中，他們的離職意願卻因為對動物的同

情而搖擺不定：  

「其實我們這份工作很特殊，剛進來的那一兩年我很想

走，尤其就是說，那種非常強烈的，我不知道說我現在是麻

痺了，還是習慣了，但是不能說我沒有感情，其實我還是有

感情的。」（018）  

「我還是待在收容所。跟狗兒們一起等待一道曙光。有時候

會擔心我把他們送養之後，是到好人手裡，或是可能受虐，就是

很兩難。」（010）  

甚至有幾位動保員在不同訪談場次中提到，即便這份工作讓人

想辭職，但即便辭職，未來也還想要加入動保團體，從民間持續關

注動物保護。  

「我覺得我們在這個機構待過的人，要嘛就大家出來弄

一個動保團體，因為動保團體那邊，利益牽扯太多，因為他

團體裡面有甚麼人，他自己也很難篩選，那大部分的動保團

體裡面都會有人是想要名聲或是金錢，都很容易就搞壞了。

通常離開了就萬念俱灰，我覺得如果離開（政府）的人來弄

一個動保團體，他才真正有監督，或者是了解政府在做甚麼

事、了解他的漏洞。」（027）  
                                                        
4. Regehr 與 LeBlanc（2017）的研究指出，在緊急危難事件當中，文官可能同情死傷民眾，

引起侵入性思維這類次級創傷，更進一步造成決策錯誤，而在本政策領域中，動物保護行

政人員即便非緊急危難中，在日常中便會接觸到死傷動物，因此可能決策錯誤的嚴重性更

高。 
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可見，動保員的離職傾向，與他們對動物的同情高度相關。若

能夠為動物奉獻更多，即便痛苦，他們仍願意留任，即便離職，也

還會持續投身動物保護當中。過去文獻僅單方面強調同情疲勞會提

高離職意願的觀察，並不全面，事實上，助人者的同情心具有兩面

性，一方面，因著對生命的同情與不捨，產生了同情疲勞，強化了

離職意願，但另一方面，也因為對生命的同情，強化了渠等情感承

諾，削弱了離職意願，會使同仁對離職更猶豫不決。  

（三）在行政倫理面的困境：缺乏同理心並產生道德疏離 

所謂的「道德疏離（moral disengagement）」，是指人們為了能

夠減少自己在做出不倫理的行為之後，產生道德愧疚感受，因而透

過「道德正當化」過程讓自己解除道德困境（Fiske, 2004），產生道

德疏離的行政倫理問題。  

前文指出，同情疲勞的助人者，會因為心裡無力承受逐漸變得

冷漠，缺乏同理心。此種結果在受訪者言談當中並不難窺見：受訪

者 29 號便說到，這些動物「因為不是自己養的，沒有感情，因此無

論是遇到動物被虐待或是車禍、病重的動物，就不會投入感情，讓

自己受傷。」（029），受訪者 21 號甚至說：「我覺得這份工作，…

做一做就會靈肉分離，…但這也是一種保護，因為你不可能因為工

作上的事情，再把它帶回家，然後再渲染的更嚴重。」（021）。  

但是，在本研究的訪談資料中，卻進一步發現，動保員在長久

的同情疲勞下，不僅發生冷漠的現象，同時也會發展出一種「道德

正當化」的自我說服說詞。有動檢員便分享之前曾經在屠宰業的經

驗：  

「每天看那些動物被宰殺，其實也都麻痺了，…每天都

會看到動物被宰殺，如果你投入太多的感情的話，你就會覺

得痛，所以在那個環境之下我們自己的心裡都會做一個建
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設。就是他現在被殺了，可能他之後就會到天上變成天使，

像是自己欺騙自己」（005）  

「倒不如回去冷血的自己，還可以很坦然的面對那些動

物的死亡。因為比較極端的說法，是牠們生下來就是被當成

食用的。」（034）  

從這些個案的訪談內容，吾人發現，為了避免受同情疲勞的侵

襲，同仁除了發展出冷漠的態度，甚至產生自我合理化的道德疏

離，這樣的心態，會不會對動物產生危害？未來可能需要更深入的

研究。  

三、造成同情疲勞的原因 

（一）因專業倫理演變而生的心理壓力 

台灣過去典型的獸醫師的職業倫理，重視的是技術與品質，但

當代的氛圍，獸醫師的專業倫理中，越來越重視情感與溝通（王志

弘、曾亞雯，2013），這樣的專業倫理的轉變，很大一部分來自獸

醫師心態上的轉變，「老一輩的獸醫，有可能因為生計或環境選擇

獸醫，當時農業時代，獸醫成績不高，且想從事人不多」，但是這

個時代，像「我是因為喜歡動物才擔任獸醫，我所知道有蠻大部分

獸醫也是因為這樣，尤其比較年輕的獸醫」（047），也因獸醫專

業倫理，由傳統只關心動物醫療技術品質的典型職業倫理，轉變成

同時需要重視情感與溝通，致使渠等產生額外的同情壓力，產生同

情疲勞的侵入性思維。  

「我最早之前是有做過動物醫院的獸醫師，…我下班之

後，都還惦記著我的住院動物到底是死是活。…也曾經會遇

到過，就是說隔天我去上班的時候，發現住院動物就走了， 
所以下班之後滿腦子都會一直在想，動物怎麼了、動物怎麼
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了…。」（034）  

但相較於一般的助人行業，這些動物照護者遭遇更複雜的心理

困境是，雖然他們在失去動物時，會產生和失去親人一樣的悲傷，

但由於這些悲傷情緒，無法被主流社會所理解，因而必須壓抑情

緒，不敢顯露悲傷（Fogle and Abrahamson, 1990），加上選擇從事

和動物照護職業者，性格上常較不善於社交（Figley and Roop, 2006: 

47），也因此，承擔動物保護行政業務的專業工作者，因為上述種

種因素，會產生較一般助人者更多額外的心理壓力，強化渠等的同

情疲勞問題。  

（二）動保守門員裁量權道德困境 

過去，我國捕捉進入收容所的流浪動物，除了少數「患有法定

傳染病、重病無法治癒、嚴重影響環境衛生之動物或其他緊急狀

況，嚴重影響人畜健康或公共安全」的動物外，許多健康活潑可愛

的流浪動物，因收容所容量的侷限，若「經通知或公告逾 12 日而

無人認領、認養或無適當之處置」，
5 則收容所獸醫師便需挑選需

要數量施予安樂死。而在這挑選安樂死對象的過程，不難想像獸醫

師的心理煎熬。  

「當然，你對動物付出更多的情感，要送養或是要安

樂，受到的心理壓力更大，也會造成同情疲勞更大，像我來

說，後來進狗舍，都不敢跟動物有過多的互動。」（047）  

在實際訪談之後，也的確發現這些曾親自執行安樂死的獸醫，

明顯因為這些動物生命的重量，而出現同情疲勞的徵狀：  

「剛進動保課的時候還沒有零撲殺，…我才來沒多久，

就要一次送走 40 隻犬隻，那個時候早上晚上，我都睡不著

                                                        
5. 2015 年動物保護法修正過後，得以宰殺收容動物的原第 12 條第 1 項第 7 款的「經通知或

公告逾 12 日而無人認領、認養或無適當之處置」已被刪除。 
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覺。我現在想起來還是…，  我一直到現在還是沒有辦法忘

記，一次要 40 隻，而且我覺得是有點被強迫，因為沒有人

願意做這件事。我沒有辦法調適，我只能轉化我的心情，就

是覺得說…，很難調適，因為沒有人願意做這種工作。」

（002）  

上述情境的壓力，就是一種守門員的裁量權壓力。一方面，動

保員主觀上希望給予這些流浪動物更多生存機會，但另方面，行政

人員同時也需要扮演「守門員」，為背後所代表的政府及全體民眾

進行資源的把關，故有時只能斷然拒絕救助，因此，常使內心價值

觀與其所扮演的現實角色相衝突，惡化同情疲勞。除了收容所獸醫

面臨流浪動物執行安樂死，這種「因愛而殺的弔詭（caring-killing 

paradox）」（Arluke, 1991）外，牧場的獸醫一方面需要照護動物，

但也扮演監督屠宰的角色（Vialles, 1994），也一樣體現了這種守門

員裁量的道德困境。  

（三）民主社會多元動保價值衝突 

獸醫師的同情疲勞，不僅來自對受苦動物的同情，也必須面對

飼主的要求，因而面臨治療判斷的兩難衝突（Hamood et al., 2014: 

194）。這樣的衝突，在動物保護團體加入後，更形複雜，動物權利

（animal right）與動物福利（animal welfare）兩種迥異的觀點，便

對收容所動物安樂死有不同的觀點（陳民峰，2016）；關心流浪動

物的愛心人士，與關心野生動物的保育人士，對流浪動物結紮後原

地回放政策，也有高度衝突（顏聖紘，2015）。並且，除了以上動

物保護圈內部衝突外，關心動物者與一般民眾間，也常存在高度緊

張。以民眾通報政府捕犬為例：「捕捉之後，又有人（愛心人士）來

領走，原地回置，每天都搞這種問題。還要去拍照。每年每月都是做這

個。捉放捉放捉放」（045），徒然耗費動保行政人員的心力。 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Hamood%20WJ%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=25341230
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上述衝突的各方，為了達成己方目標，也會隨時投訴、抗爭、

施壓民意代表或高層長官，瀰漫著政治力凌駕專業的氛圍，而使動

保員感覺自己總在曲意迎合、卑躬屈膝，充滿無力感。受訪者 35 號

便說道：  

「動保員會精神分裂症，見人說人話見鬼說鬼話。…議

員為了選票，跟每個人講話都很客氣，他跟處長講都輕輕

的，但是處長就大大的打下來。…老百姓也不會好聲好氣

講，…我們好像龜孫子一樣。…有時候，自己控制自己，都

覺得自己做人很假，在那邊卑躬屈膝，迎合人，覺得我們很

像在做招待的。」（035）  

擔負助人者角色的一般業務文官，欲協助價值分歧的各方利害

相關人達成共識，本即為高難度的任務。但民眾多半尚能同理這些

文官（如社工師）所提供補助的弱勢者（如低收入戶家庭），因此

反對強度有限，但對救助對象是動物時，由於不同民眾生活中的動

物互動經驗迥異，故對動物救助的必要性，救助的形式，便會產生

多樣的看法，因此對救助動保行政人員來說，會較其他助人性質業

務的文官，常面對更複雜的反對意見，拖延動物保護行政人員所認

知的最佳處置方案（Dickinson et al., 2010:153），因而產生更嚴重的

同情疲勞。
6 

                                                        
6. 動物政策研究者 O'sullivan (2011) 便特別將兩類衝突在性質上進行區分，根據她的邏輯，

前述社工面對的處境，是處於人類社會中「內在不一致 (internal inconsistency)」造成的

衝突，而獸醫師所面對的，除了關心動物者內部，本身就會存在各種衝突的「內在不一致

(internal inconsistency)」困境，還必須面對不關心（甚至痛恨）動物的民眾的「外在不一

致 (external inconsistency)」衝突。這些動物保護團體的「內在不一致」的議題，例如：

當某些動物保護團體主張流浪犬不應撲殺時，另外一些動物保護團體卻主張，考慮在動物

福利不佳時，可給予安樂死；而「外在不一致」的議題，則例如：部分動物保護團體為了

流浪犬減量，所提倡的「流浪犬在結紮後回放街頭」措施，會遭遇大眾基於衛生或人身安

全而大力反對。 
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四、解決同情疲勞的策略 

（一）個人特質與知識及經驗 

具有韌性的同仁，比較能夠保持正向的心來面對外界的批評或

攻擊，就比較能夠適應壓力，相信自己、堅持自己的理想，10 號受

訪者便表示：  

「我們在這個環境很孤獨，一直被人攻擊或是批評，但

是你可以做出一些對自己的世界有獨特貢獻的人。一片汙濁

的環境，但是我們保持一顆正向的心，我們可以持續地走下

去走更遠。最後可能一些反對的聲音如愛媽，或是你的長

官，可能變成你的夥伴一起走到更遠的地方。」（010）  

此外，許多動保員也不約而同都分享到，年齡真的會影響處理

壓力的能耐。不同的年齡會有不同的心境，年紀越來越大之後，對

於很多生氣、無奈的狀況，都能夠一笑置之，心理的壓力就減低了： 

「把所有的壓力都看淡。年輕的時候看東西都看得比較

重，當你的年紀越來越大的時候，看事情越來越多之後，其

實根本就沒什麼。」（025）  

這樣的心態在第一線面對民眾時，更能幫助動保員平靜應對，

也能發揮同理心。而在長年從事這份工作之後，也學到了必要的知

識及應對的技巧，因而愈做愈順手，產生倒吃甘蔗的感覺。  

（二）自我覺察  

為了產生自我覺察的能力，本研究諮商活動中，特別設計了冥

想的方法，讓動保員能回頭去看自己的傷害，正視那些悲傷與憤

怒、無力等種種情緒，然後撫平它們。事後證明，冥想有撫平同情

疲勞的效果。2 號受訪者便表示：  

「冥想的時候我就想到，我工作的時候常常很緊張，…讓我

感受這麼強烈之後，我真的覺得有比較，真的有療癒到。我看到
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它了，我沒有想到它是這麼嚴重。我覺得現在有釋放一些負能

量，有比較好。｣（002）  

但是，也有受訪者這樣表示：「以前我不會告訴自己說要怎麼

去釋放自己的壓力，可能就像是其他的女孩子，會哭，躲起來哭，…

躲在房間或躲在廁所裡面哭，我有一次哭一哭，照鏡子洗臉的時候，

覺得我幹嘛把自己哭的這麼醜阿，就跟癩蝦蟆一樣，…我就忽然好

像是開竅了，開竅以後我就告訴我自己說其實我有很多方法。」

（018），正如此受訪者的經驗，筆者意外發現，當諮商師談到自我

覺察的概念時，部分受訪者會馬上回想到，自己曾經有過自我覺察

的那一瞬間，從而改善了同情疲勞的困境，而這一瞬間的產生，並

非刻意透過冥想追尋，倒不如說是一種靈光乍現，並不是能人為控

制或去催化的。  

（三）化解同情疲勞的具體方法 

1. 個人主動採取的因應策略  

首先，是「保持距離」。保持距離又可分成物理上的與心理上

的。在物理上，如果工作負擔能夠減少，就能夠使自己與工作之間

維持某種程度的距離，減少同情疲勞的困境。  

「一直以來都覺得自己的業務量，比起其他的課員來說

多很多。其實我自己的調適是，我能力可以做多少就做多

少，可是我覺得相對下來說就是…很不滿。…不平衡這種心

態會跟自己說盡量不要出現，但是不能夠漠視它存在這件事

情。」（037）  

至於保持心理上的距離，25 號受訪者表示：  

「我覺得做動保會趨向一個中間值，不管你一開始有多喜

歡。像我們一開始也是會覺得為什麼我們要做安樂死？那如果我

抱持著這樣的心情，就會很難受得了。久了，一段時間之後，你

就知道你的距離是要退出來一點點。」（025）  
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動保員為了避免產生同情疲勞，會透過「保持距離」的方法來

紓緩，但是，前文亦提及，助人者為了避免同情疲勞，有可能會產

生「道德疏離」的行政倫理困境，如何能夠在「保持距離」的狀況

下，避免落入「道德疏離」的困境中，未來應進一步討論。  

其次，「接受現狀」的心態也是動保員用來紓解壓力的方法。

許多動檢員提到，在職場上的心態要客觀，懂得放下，不要鑽牛角

尖。知道這就是一份工作，不要花費超出自己所能負荷的精力：  

「事情來了你要面對，但是處理完了還是要放下，要適時地

用客觀的態度去面對這個工作。」（031）  

但是，另外也有一些動保員是採取勇於面對的態度來接受現況： 

「只要有溝通有了解，甚麼都不會是難事，如果對方比較偏

激，你就要諒解他，他就是這樣的人，我們要以友善的心情對待

他，之後的心情就是不要在殘留在自己心中，隨風而過。」（001） 

上述的訪談結果，可以發現，所謂的「接受現狀」尚可分為消

極接受，與積極接受兩種。這兩類的態度，究竟對於同情疲勞的紓

緩，是否產生不同的效果，也格外值得深入討論。  

最後，則是「追尋滿足」。動保員談到自己是動保工作的第一

線，能夠第一線救助動物，是非常有成就感的。  

「我主要就是在動保第一線工作，會接觸到那些不要的、被

人家丟掉的狗或貓，是最後一線能夠幫助牠，可能只能幫助一

點，或是也可能幫助很多，重獲新生。這些都是在我每天可以做

的事情之內，當然有些是需要機會啦，幫助很多或幫助一點點，

但是當你可以幫到牠，讓牠可以有不一樣的結果，而不是就是走

向死亡或者是說很痛苦的死亡，就會產生這個成就感。」（033） 

動物保護行政人員的工作，雖然有很多辛苦的地方，但卻能夠

在過程中幫助到這些動物，讓動保員為此感到驕傲及成就感。這樣

因幫助動物而感覺到的成就感、滿足感，也可以稱作是同情滿足，
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對照護專業人士來說是一種保護機制，藉由專注於工作帶來的成就

感，不再批判缺失、不再沉溺於無力感與沮喪之中，能夠將工作帶

來的痛苦所轉化，專注於動物保護工作帶來的成就感，以降低同情

疲勞。  

2. 外在環境給予的援助策略  

首先，在方法的層次，部分動保員會藉由運動或者藝術，創造

與工作的距離、放鬆身心。也有動檢員分享，靠著宗教信仰，得以

平靜面對民眾的謾罵，也在心裡成功建立起良好的防護網：  

「等到我找到一個正面的、正向的管道的時候，比如說

聽音樂阿，音樂我可以唱阿，在唱的過程中這個就是我的釋

放了。我覺得當你找到一個正面的（方法）的時候，真的甚

麼事情都雲淡風輕了。」（018）  

「我沒有甚麼嗜好，就是晚上回去，…我都有到廟裏面去誦

經，做晚課。起初剛去的時候被罵是很生氣的，…那些話真的很

難聽，就說你們有在做安樂死，你們家生小孩沒屁眼。聽久了…

我不把生氣或是不快樂帶回家，我就是做到這邊為止，下班要騎

摩托車回去，我就一路唱歌唱回去。｣（009）   

參加諮商的活動，也可以學習到紓壓的方法，找到分享經驗的

夥伴，因此而紓緩原先工作所帶來的同情疲勞：  

「上課讓我自己本身學到蠻多可以舒壓增能的方法。我

希望說，接下來工作如果有有不如意的時候，還可以運用看

看。」（035）  

其次，在組織的層次，有動保員表示，如果能遇到和部屬站在

同一陣線的長官，或者能夠同理的同事，就能成為強大支持的力量： 

「我真的很感謝我們的所長跟技正，我覺得碰到好的主

管跟支持我們想法跟理念的主管，也很重要。至少這樣一路

下來我想做甚麼都蠻支持我的。（036）  
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「很多事情，我必須尋求協助的時候，我不可以不好意思去

放下自尊，也許這樣會把一些工作分擔出去，要不恥下問，不要

把自己逼那麼緊，該尋求協助就去，不管是工作上或是心理協助

方面，我這樣告訴我自己的時候，我就走出來了。」（018）  

最後，在家庭及社會層次方面，也有許多動檢員都提到，如果

能從他人的支持、關心與鼓勵中能得到能量，就更有力量來面對困

境，尤其是整體社會動保價值的認同：  

「簡單的就是一些鼓勵，不是那種加油好嗎，而是給予認

同。真正的認同就是，人家支持你不一定要有甚麼實質上的東

西，而是當你在做這件事的時候，人家會覺得這是很有意義的事

情。我覺得這都是很寶貴的經驗，可以推著我向前走。其實現在

身邊這樣的人來蠻多的，雖然大家也是只能口頭上給你鼓勵，但

是當那個量累積起來，也是很強的，你會覺得你不想辜負，你可

以帶著這些聲音與期許繼續走下去。」（027）  

前文曾提到，動保員對動物的愛心與失去動物的悲傷，常常無

法獲得一般民眾的理解，在動物處置上，也經常是處於夾心餅乾的

窘境，需在不同信念與價值觀中周旋，因此許多動保員都倍感心灰

意冷，他們所缺乏的，未必是物質上的實質協助，更多的是在動保

價值上的認同。  

（四）小結 

根據本節訪談資料，筆者將研究架構與實際動物保護行政人員

的同情疲勞相關變數，對照整理如下。吾人不難發現，文官同情疲

勞的來源，除了文獻整理出來的「動保守門員裁量權道德困境」及

「民主社會多元動保價值衝突」外，因為動保行政人員常需接觸動

物苦難事件，而在當代獸醫專業倫理，由重視醫療品質轉向情感與

溝通的趨勢下，也會因此造成動保人員較高的同情疲勞。至於同情

疲勞對組織的影響，在行政決策面，過去文獻已發現同情疲勞容易

造成決策錯誤，本研究進一步細緻化，是因為發生了侵入性思維，
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進而造成決策錯誤；在行政管理面上，過去文獻發現同情疲勞會造

成離職傾向，但根據本研究調查，同仁會因為情感承諾而對離職與

否猶豫不決。惟若同仁因情感承諾而選擇不離職，主管則必須格外

關注行政倫理面的問題，因為，過去文獻僅強調，同情疲勞將逐漸

使得同仁缺乏同理心，但本研究發現，同情疲勞的同仁，也同時會

產生道德疏離等負面行為。  

而為了解決同情疲勞，文官未必只能依賴外部所提供的諮商、

冥想或禪修經驗，常常在靈光乍現的狀態下，個人也能夠覺察到自

已處於極為不利的同情疲勞當中；此外，在處理同情疲勞的策略上，

文官不只採用文獻中提到的「保持距離」、「積極接受」與「追尋

滿足」，也自己發展出「消極接受」的方法。最後，在外在環境援

助策略中，除了方法面、組織面與家庭支持外，動保員都不約而同

地提到了過去所未曾提及的重點—「社會認同」動物保護價值的重

要性。  
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表三   同情疲勞文獻彙整及本調查對照表  

面向  同情疲勞相關的變項內容  說   明  

同情

疲勞

內涵  

倦怠  證實存在  

次級創傷  證實存在  

同情

疲勞

的來

源  

專業倫理演變而生心理壓力  由接觸苦難加上專

業倫理而生的變項  

動保守門員裁量權道德困境  證實存在  

民主社會多元動保價值衝突  證實存在  

同情

疲勞

的組

織影

響  

行政決策面  侵入性思維造成判斷力下降  由判斷力下降細緻

化的變項  

行政管理面  因情感承諾搖擺的離職傾向  由缺勤與離職細緻

化的變項  

行政倫理面  缺乏同理心並產生道德疏離  由缺乏同理心補充

的變項  

處理

同情

疲勞

的策

略  

個人特質與

知識及經驗  
韌性與正向的個人特質  證實存在  

隨時間累積知識與經驗  證實存在  

自我察覺  冥想或禪修  證實存在  

靈光乍現  新加入變項  

具體策略  個人主動

因應策略  
保持距離  證實存在  

積極接受  由接受現況分類而

來的變項  

消極接受  由接受現況分類而

來的變項  

追尋滿足  證實存在  
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外在環境

援助策略  

方法層次  證實存在  

組織層次  證實存在  

家庭及社會層次 證實存在  

社會認同  新加入變項  

資料來源：作者自行整理  

伍、研究發現與反思 

一、 理論面：以跨域研究填補公共組織與心理學研

究的縫隙 

（一）細緻化公共組織理論的「情緒勞務」的研究 

本文針對同情疲勞的諸多發現，除了補充了過去公共組織研究

所未關注到的「同情」情緒的副作用，也發現了過去「公共選擇理

論」所否認的利他動機，更對文官「公共服務動機」理論中的「同

情心」因素，有了更細緻的描繪。在此，同情心不再只是一個用來

建構公共服務動機的因素之一，實際上，它對於文官的影響，更是

一種雙面刃的效果，諸如同情疲勞等問題，就是組織不可忽略的困

境。  

其次，過去公共組織理論雖然談到了「情緒勞務」的現象，但

是透過細究同情疲勞的現象，經本文梳理可發現，情緒勞務當中所

包含的情緒類別，還可以進行更細緻化的區辨，並研究不同類情緒

的組織結果。並且，本文透過訪談資料也發現，政府組織的因素，

例如文官的資歷，便會影響「同情疲勞」現象。因此，建議未來研

究者，尚可補強本研究未獲得的訪談資料，針對公部門組織的變項
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（如職位高低、正職／約聘僱、工作內容）對同情疲勞的影響，透

過更全面的量化統計調查予以釐清。  

接下來，更重要的是，組織過去對於成員負面情緒的管理，或

許有其正當性，但若「同情」在文官行為中，是一種值得被提倡的

價值，那為了同情疲勞而試著去壓抑「同情」，是否還具有正當性，

就值得更進一步研究了。  

（二）補充心理學同情疲勞理論在行政系絡中的發展 

1. 行政系絡因素對同情疲勞的影響  

在 Coetzee 與 Klopper（2010）的研究中，渠等觀察助人者（職

業醫護人員、牧師、社工員）只要遭遇苦難的對象時，就會造成自

身嚴重的同情疲勞。但本研究將研究對象擴展到動保行政人員時，

發現同情疲勞的影響因素，遠甚於此，以下說明三個惡化渠等同情

疲勞的因素。  

首先，動物保護行政人員因為「對動物特殊的關愛」，因此在

進行醫療決策時，常會有過度的牽掛，而這種關愛，因與一般人關

愛對象有別，常無法為社會所接受，因而產生同情疲勞；其次，行

政人員必須在某些時刻殘酷執行上級命令，殘酷的「守門員」

（gate-keeper）角色，因而牴觸與本身的同情心，這時產生的「道德

壓力」將會惡化同情疲勞的問題；最後，由於道德判斷人言言殊，

莫衷一是，行政人員在面對抱持迥異價值的利害關係人時，必須維

持自己信念，虛與委蛇而造成的「情緒勞務」，也會惡化同情疲勞

的問題。  

2. 同情疲勞對行政組織的影響  

以往心理學認為，同情疲勞會惡化助人者的身心理健康，使助

人者因注意力難以集中，而決策錯誤、產生高離職率且逐漸喪失同
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理心。本研究在上述基礎上，發現動物保護行政人員，的確會因同

情疲勞與侵入性思維，而影響行政決策判斷，但同情疲勞與離職傾

向的關係具兩面性，一方面同情疲勞固然直接增強離職傾向，但同

情疲勞背後的同情心因素，卻會紓解離職傾向，因而使員工在離職

決定上猶豫不決；最後，即便員工最終決定留任，因為同情疲勞，

可能會另外產生道德疏離等較缺乏同理心還更嚴重的問題。  

上述因素，屬於動物保護行政人員的特殊情境下的同情疲勞現

象，是過去心理學理論所未曾考量的，未來亦值得更深入及細緻地

調查。  

二、實務面：悲智雙運需辯證之課題 

慈悲與同情，必須在智慧的指引下行動，才不會對個人產生同

情疲勞，並影響到組織的運作。本研究中，吾人發現可以從個人、

主管以及政府的三個層次，提出紓緩同情疲勞三種機制的反省。  

（一）個人層次的機制 

1.「冥想產生的覺察」或「靈光乍現的覺察」的辯證  

過去研究個人層次的決策錯誤時，常歸因於個人「框架效應」

造成的認知錯誤，但本研究發現，有另外一種大不相同的個人決策

錯誤類型，是因為次級創傷所造成的「侵入性思維」，使徘徊不去

的情緒影響了決策判斷。而為了解決這樣的問題，覺察自己處於不

利情境，便是個人所能採用的重要的策略。在本研究中，無意發現，

動物保護行政人員產生覺察的方法，未必只能是刻意透過冥想而產

生，某些同仁在無意間「靈光乍現」，也能覺察自己處於同情疲勞

的不利處境中。為何「靈光乍現」的覺察能夠產生？冥想的覺察如

何訓練？兩者的優缺與應用，值得未來研究者持續關注。  
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2.「良好的適應策略」或「不良的適應策略」的辯證  

過去討論同情疲勞的解決方法，也有二分法的分類，例如 Lloyd

與 Campion（2017:4）將之區分為「良好的適應策略（adaptive coping 

strategy）」及「不良的適應策略（maladaptive coping strategy）」，

前者是正向面對問題的策略，例如適當「保持距離」或「接受現狀」，

而後者則像是冷漠或逃避策略。本研究也意外發現，動物保護行政

人員解決自身同情疲勞的方法，未必如心理學文獻所建議的正向與

積極，反而有時會「消極認命」、「刻意切斷」與受助者間的關係，

甚至產生「道德疏離」的心態，避免因動搖自己道德觀而產生疲憊。

上述兩者，皆是同情疲勞者會採取的策略，但為何同仁會選擇前者，

又何時選擇後者，皆尚待後續透過量化研究予以釐清。  

（二）主管層次的機制 

1.「甄拔篩選」或「心理輔導」的辯證  

在管理實務中，透過篩選或者剔除具有某些負面特質的職員，

非但不會引起太多倫理質疑，甚至是考慮績效的必要做法。在本研

究中發現，較不容易發生同情疲勞現象者，可能是心理韌性較高、

年資較深，較具有覺察能力者，理論上，地方政府的動物保護處（所）

主管，似乎應當選擇具有如上特質者進入組織工作。但本文同時也

發現，會產生同情疲勞者皆是較具有同情心的職員，一般而言，組

織（尤其是公部門）習慣將同情心視為一項正面的員工特質，因此，

若透過篩選或剔除的手段，排除具有同情心的同仁，以避免負面的

組織行為，是否符合一般社會上的道德直覺，便是需要斟酌的倫理

問題了。  

2.「同意離職」與「予以慰留」的辯證  

因同情疲勞而有離職傾向的員工，也同時會因為對動物的同
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情，而使其離職行動猶豫不決，若主管期待其同情能發揮對組織的

正向效果，進而慰留上述員工，則必須進一步承擔風險。因為這些

受慰留的員工，在延續服務時間之後，同情心可能逐漸削弱，並且

為了避免同情疲勞對自己造成的心理傷害，有可能產生「道德疏離」

等行政倫理面的問題。因此，何時應當慰留？何時應該准予離職？

也是未來主管在組織管理面上，應當思考的兩難問題。  

3. 落實「同情心」與維持「公平性」的辯證  

主管若能針對同情疲勞的員工，給予更多的組織支持、心理諮

商，甚至減少渠等工作負荷，使渠等能發展自身的嗜好，也能夠舒

緩同情疲勞的困境，然而，如此一來，這些作為勢必影響到組織內

部公平性。若然，則立刻產生了價值取捨的問題，吾人為了維護組

織內部的「同情心」，是否值得以公平性作為代價？反之，是否能

夠因為僵固的公平性，而犧牲這些被同情疲勞所困擾的員工？這些

倫理的議題，亦亟待後續研究者予以關注。  

（三）  政府層次的機制：「改善同情疲勞」或「調整政策資源」

的辯證 

動物保護行政人員所遭遇到的同情疲勞，有一部分的原因，來

自守門員角色兩面為難的「道德壓力」，另方面則是對動物的過度

關愛引起心理牽絆，最後，則是因為周旋在利益團體間的「情緒勞

務」，產生嚴重的「同情疲勞」心理問題。過去的公共組織因為輕

忽了「同情」引入組織後必須耗費的資源，因而產生了類似簡醫師

的悲劇，然而，即便悲劇已然發生，中央政府（農業委員會）或地

方政府（農業局）的高階行政主管，面對基層動物保護行政人員嚴

重的同情疲勞問題，仍傾向以事後彌補的方式，提供諮商或者改善

管理手段來處理。  
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但更根本的解決方法是，人類未來面對「後資本主義的政治（A 

postcapitalsit politics）」時，在思考交易或生產時，必須將參拌「情

感」（Gibson-Graham, 2006）的感性因素，在制度設計時並必須預先

考量。過去，人類只從資本主義的「效率」角度出發，將不正常、

不標準、不整齊的事物歸為「非正規」，例如 GDP 不計入家務勞動，

感情的付出不被計算為成果，在這樣劃分界線過程中，就在政治上

產生了權力不對等的階級，進而影響到我們的思考、文化脈絡（鄭

惠文，2018），而這些被排除在系統外的人們，就只能被視為例外，

而透過殘補式的措施予以管理。反之，如果吾人能正視「同情」造

成的「同情疲勞」及其成本，或許，與其投入資源進行殘補式的員

工心理諮詢，只能部分紓緩其心理不適，還不如將這些資源，由源

頭投入各種友善動物的政策當中，減少動保行政人員必須付出的同

情疲勞成本，可以更根本地解決同情疲勞的問題。  
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An Empirical Study of Compassion Fatigue 
Phenomenon: Causes, Influences and 

Reflections of the Easing Mechanism of  
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Helpers such as nursing personnel, social workers and 

clergymen are often involved so much in aided people's pain that 

they may suffer serious “compassion fatigue”. The ramifications of 

this range from poor professional judgment, to organization 

managerial dilemma, to hurting aided persons they serve. Past 

psychological research has already built an elegant theory for 

analyzing the meaning of compassion fatigue, the causes of it, the 

influence of it and the ways to conquer it. Although there are many 

administrative positions in the government which could lead to 

“compassion fatigue”, for some reasons, traditional theories in 

political science and public administration do not mention this 

phenomenon. In our article, we take Taiwan’s animal protection 

administrators as the research subjects, combining psychology and 

theories in public organizations, so that we can propose a tentative 

explanation for this special compassion fatigue phenomenon and 

reflect on workable coping strategies. Our research shows that 
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administrators would feel fairly serious compassion fatigue if they 

are pressured by a combination of the compassion for the aided 

persons, the moral conflicts of implementing the law and the moral 

pressure from multiple stakeholders. The fatigue influences their 

abilities of administrative judgment, resulting in moral 

disengagement and resignation hesitation. However, on an 

individual, managerial or even governmental level, there are ethical 

arguments in conquering these dilemmas, which need to be 

clarified by future researchers. 
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