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新聞發佈會 
 

  香港人口正急劇老化，社會對安老院舍服務的需求越來越大。安老院舍照顧員所面對的工作量和

壓力日益沈重，也面對不同的職業健康危害。現時大部分院舍環境都是較為擁擠，亦面對人手不足的

問題，導致照顧員難以與院友經常溝通從而建立良好關係。不同生活習慣背景及有特殊需要的院友共

處同一院舍內，時有發生爭執，照顧員亦常被牽涉在內。一些嚴重的磨擦個案，甚至對照顧員造成言

語或肢體傷害，最終導致工作間暴力的發生。事實上不少照顧員於在職期間都曾遭受到肢體及言語暴

力對待，在香港有關工作間暴力的數字近年有不斷上升的趨勢，據勞工處統計 2009 至 2011 年按年社

會服務行業於工作場所暴力事件中受傷的呈報個案有 120 宗至 130 宗水平，意外類別排行第三位，而

呈報個案亦可能是冰山一角的事件，未能反映真實情況，因在工會接觸發生事故的員工當中，有很多

只出現輕微、踫傷、瘀傷或抓傷的，機構管理層都勸籲員工不要呈報，以免影響機構公眾形象。故此，

社區及院舍照顧員總工會和香港工人健康中心合作進行的《社區及院舍照顧員職業健康行動研究》為

我們揭示了香港社區及院舍的照顧員面對的工作間暴力問題以及其背後的原因。 

 

研究目的 

  本研究旨在瞭解現時社區及院舍照顧員面對工作間暴力的情況，主要內容包括社區及院舍照顧員

在日常工作中面對肢體或言語暴力的情況、機構如何處理工作間暴力及採取的預防措施，透過問卷調

查得到所需數據，並進行分析及就分析結果提出改善建議，以提高社會各界對此問題的關注，及減低

社區及院舍照顧員因面對工作間暴力而令身心受損的機會。 

 

研究對象 

  本研究的對象為社區及院舍照顧員，服務範疇包括家居照顧服務、長者地區中心、政府及資助的

安老院舍。於 2011 年 8 月至 2012 年 3 月期間，透過電話及面談形式進行訪問，在工會理事及義工協

助下，共派出問卷 298 份，當中有效問卷 279 份，有效率 93.6%。是次訪問中有 185 名受訪者(66.3%)

為院舍照顧員、其次有 61 人(21.9%)為社區照顧員，另有 22 名(7.9%)日間護理中心照顧員。 

 

表 1. 受訪者工作種類                                            n=279 

 人數 百分比 

社區照顧員 61 21.9% 

院舍照顧員 185 66.3% 

日間護理中心照顧員 22 7.9% 

其他 11 3.9% 

香港工人健康中心 



 

研究結果及討論 

 

A. 工作間暴力的行為類型 

1. 工作間受到肢體暴力對待 

在 279 名受訪者中，有超過六成(184 人，65.9%)受訪者表示曾在工作間遭受肢體暴力對待，而這

些肢體暴力行為主要來自服務對象，佔有 95.1%(175 人)，施襲的行為則主要是徒手攻擊。在曾遭

受肢體暴力對待的受訪者中，有超過一半(98 人，53.2%)表示在過去一年曾遭受數次肢體暴力對

待，另有 22 名受訪者表示每月都會遭受肢體暴力對待，及有 25 人(13.6%)表示每星期都會遭受到，

甚至有受訪者(19 人，10.3%)表示幾乎每天都有遭受肢體暴力事件。 

 

在 174名表示曾遭受肢體暴力的受訪者中，有 58.6 % (102位)表示因此而感到精神困擾。另有 14.0% 

(21 人)更指出因此問題而與家人發生摩擦，影響家庭和諧。亦有 12.6 % (19 人)受訪者表示需要借

助藥物或醫療診治去幫助抒解精神困擾、抑制不安的情緒或協助入睡(見表 2) 

 

 

表 2. 遭受肢體暴力對受訪者的影響  

 人數 百分比 

感到精神困擾(n=174) 102 58.6 % 

與家人發生摩擦(n=150) 21  14.0 % 

借助藥物或醫療診治抒解精神困擾(n=151) 19 12.6 % 

 

2. 工作間遭受言語暴力對待 

  在 279名受訪者中，有 216人( 77.4%) 表示曾遭受語言暴力對待。其中超過九成(198人，91.7%)

表示遭受的語言暴力是來自服務對象，另有 53 人表示是來自服務對象的家屬。在 209 名表示曾

遭受語言暴力的受訪者中，有 50 人(23.9%)表示幾乎每天都會遭到語言暴力對待，而每星期一次

的亦有 20.6%(43 人)，另有 16.7%(35 人)表示每個月約一次，可見問題的嚴重性。 

 

  與肢體暴力一樣，語言暴力同樣對受訪者造成深遠而嚴重的影響，在 210 名表示曾遭受語言

暴力的受訪者中，有超過一半(114 人，54.3%)表示會因此而感到精神困擾，另有 31 名( 15.6%)受

訪者表示會因此而與家人發生摩擦，影響家庭和諧。亦有 16 名( 8.1%)受訪者的情況嚴重至需要借

助藥物或醫療診治去幫助抒解精神困擾、抑制不安的情緒或協助入睡。(見表 3)  

 

表 3. 遭受語言暴力對受訪者的影響 

 人數 百分比 

感到精神困擾  (n=210) 114 54.3 % 

與家人發生摩擦 (n=199) 31  15.6 % 

借助藥物或醫療診治抒解精神困擾 (n=197) 16 8.1 % 

 

B. 工作間暴力的處理 

   



  在 268 名受訪者中，有 167 人( 62.3%)表示機構會對工作暴力問題作出跟進，例如與服務對象的

家屬進行溝通，但只有少部份受訪者(59 人，38.3%) 認同此措施有效。在 269 名受訪者中，只有 78

人(29.0%)表示機構會額外安排人手照顧曾作出暴力行為的服務對象，但這方法普遍被受訪者認為可以

有效處理工作間暴力的問題，有接近七成(53 人，67.9%)受訪者認同此措施的有效性，反映安排額外

人手的重要性。 

 

  另外，在 247 名受訪者中，只有 50 名(20.2%)受訪者表示機構會因工作暴力問題報警求助，當中

有 17 名(48.6%)受訪者認為此方法有效。可見大部份機構不想影響機構聲譽，通常選擇內部低調處理，

很少主動「報警求助」。 

 

  在 257 名受訪者中，只有大約 41.2% (106 人)受訪者認同機構處理工作間暴力事件的手法，而認

為機構處理的手法可接受的受訪者也只有約四成(105 人，40.9%)。由此可見，過半受訪者都不認同及

不接受機構處理暴力問題所採取的措施，反映機構在處理員工面對工作間暴力問題方面仍有很大的改

善空間。 

 

C. 工作間暴力的預防措施 

 

  在 263 名受訪者中，有 164 名(62.4%)受訪者表示機構有向員工發出處理工作暴力的指引，但當

中只有 91 名(66.9%)受訪者認為此措施有效幫助預防工作間暴力問題。另外，不到五成(128 人，48.7%)

受訪者表示機構會向員工提供培訓，以教導大家在工作間暴力的應對方法，其中有 81 人認同培訓是

有效預防工作間暴力。 

 

  在 266 名受訪者中，只有 79 人(29.6%)表示機構有額外安排人手照顧曾施予暴力的服務對象，以

保障員工的健康安全。雖然較少機構採取此預防措施，但有超過八成(64 人，84.2%)受訪者認為此措

施是有效的。(見表 5) 

 

    總括而言，受訪者認為額外安排人手及培訓是較為有效的方法可幫助預防工作間暴力問題。 

 

表5. 受訪者認為以下預防措施是否有效的情況              

 人數 百分比 

了解服務對象的病歷紀錄

(n=154) 

105 68.2% 

額外安排人手 (n=76) 64 84.2% 

提供工作間暴力指引

(n=136) 

91 66.9% 

提供培訓 (n=105) 81 77.1% 

 

建議 

一、充足和適切的培訓 

從問卷調查結果可見，分別約五成受訪者工作的機構未有因工作間暴力問題向員工提供培訓，令員工

欠缺相關知識，不知如何應對工作間出現的暴力問題；而當中亦多達約三成受訪者不認同機構的及培



訓能有效幫助他們應對工作間暴力問題。這反映出該些培訓的內容應用性有限。受訪者表示培訓內容

流於片面，未有深入剖析每類服務使用者的需要，亦未有提供實習機會，如情景模擬示範，教導員工

如何應對常見甚至是突發的情況。 

 

故此，建議機構應為不同崗位的照顧員提供適當的訓練，包括有實習機會，讓他們更了解工作中所面

對的危害。除此之外，定期為在職照顧員提供強化培訓，亦有助持續提高他們的工作安全意識及提醒

他們正確的工作手法，以防止機構在採用“舊人帶新人”的制度下，向後輩錯誤傳遞不當的工作手

法。另外，機構亦必須向員工、院友及其家屬提供足夠的預防工作間暴力資訊，令大家懂得互相尊重

及對暴力行為有更多了解，從而減少暴力事件的發生。 

 

二、建立有效通報機制，嚴正處理暴力事件 

僱主可成立特別小組，針對暴力行為制訂相應政策，並就制定的策略作出深入的討論。要有效預防工

作間暴力，機構必須完整記錄曾發生或可能會發生之暴力事件及備存一份有異常行為的院友名單，在

需要時將院友轉介給專業的精神科醫生評估跟進。同時，機構亦要了解員工處理暴力事件的能力，並

透過定期檢視工作環境的安全程度，找出可改善之空間。美國勞工部職業安全與健康管理局(OSHA)

建議應按月記錄所有暴力事件，並評估相關記錄。而英國健康安全局(HSE)則建議暴力事件的上報系

統應簡單易用、不費時，容許以簡易的方式報告不太嚴重的事故，以減少漏報問題。上報及記錄所有

暴力事件是很重要的，因為可提供資料以分析及評價預防工作間暴力的控制方法、決定嚴重程度、確

定培訓需求和評價整體預防方案。 

 

三、積極正視工作間暴力問題 檢討現有的工作安排及人手調配 

雖然近七成受訪者的機構有因工作間暴力問題告訴員工服務對象是否有失智症、精神病、暴力傾向或

酗酒習慣的紀錄，但只有三成受訪者工作的機構有額外安排人手照顧上面所述的服務對象，以保障員

工的健康安全。上述病患者有可能因一時的情緒失控而做出欠缺理智的行為，將有機會傷及自己或照

顧員。所以，若能增派有經驗的人手照顧上述病患者，遇到任何突發情況都能較易控制場面，對照顧

員的安全有更大保障。另外，加強人手亦有助控制院舍的整體紀律，令經常滋事的服務對象較難生事

端。同時，亦可避免員工在欠缺知識及經驗下獨自面對工作間暴力問題。 

 

另外，建議機構應重新檢視照顧員的工作內容，尤其需要照顧有異常行為的院友，並詳細考慮相關的

人手編配安排，從而制定切實可行的分工表，減少照顧員及院友在時間緊逼的相處情況下產生負面情

緒及引致暴力事件的機會。 

 

四、研究將同類院友集中照顧的可行性 

於個案訪談中，大部份個案表示在現時院舍提供融合照顧服務，將不同類型的人士共處於同一院舍

內，有機會增加院友間發生爭執的可能性。另外，同時間需要照顧不同類型的院友，亦增加了照顧員

與院友溝通的困難，再加上服務時間緊迫，容易引起不必要的暴力事件。因此，中心建議機構可因應

個別院舍的實際情況作自行分流，將一些有情緒問題的院友集中於同一區域照顧，與其他院友分開，

以減少院友間爭執而引發的暴力事件。 

聯絡：工會幹事邱智恆 94755878、理事鄭清發 90321919 


