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問問問問：：：：優點個案管理的全面普遍使用和部份權變運用優點個案管理的全面普遍使用和部份權變運用優點個案管理的全面普遍使用和部份權變運用優點個案管理的全面普遍使用和部份權變運用？？？？ 

答答答答：：：： 

優點個案管理模式具有既究竟又概括的哲學理念，和週延深入且無所不善用

其心的優點精神原則，在整個個案處遇與管理過程中，從接案、開案、評量、目

標訂定、執行進度控制、專業關係的經營、外展的運用、社會資源的連結、社區

生活網絡的重建、和結案評估等等，其處遇原則方式和作業流程，可以說均環環

相扣，一以貫之，稱得上是一個完整的實務操作模式。 

在處遇的內涵定位上，就服務的連續性光譜(continuum of service)而言，就問

題或需求的嚴重程度以及服務供給的密集程度的交互辯證情形來說，乃包括問題

需求比較簡單和服務供給不固定例行或較少的一端，如諮詢諮詢諮詢諮詢(訊息提供、情緒支

持、資源連結、諮詢與轉介等)、輔助輔助輔助輔助(協助醫療、心理治療、經濟協助、就業輔

導、急難救助、居住安排、保護令申請、離婚和監護權訴訟等等)，和居於其中

間的支持支持支持支持(例行或定期的生活補助、心理陪伴、托兒、家事服務、送餐、交通接

送等等)，以及問題需求比較嚴重和服務供給比較密集而多的另一端，如復健復健復健復健(支

持性就業、長期心理治療或陪伴、社區參與與社區生活重建等)和庇護或長期安庇護或長期安庇護或長期安庇護或長期安

置置置置。上述服務的連續性光譜固然有五種型式和內涵，不過就服務本身就是一種處

遇的角色與功能而言，所謂處遇本身即包含評量與計畫、目標與執行、成效與考

核，即所謂處遇三合一，三位一體，不可切割，任何一處下手，三處即同時受理

和一併完成。如此也才符合問題解決學派的彈性思考或同步處理的取向。 

準此而言，即使是最為簡單的「諮詢」服務，自有優點的適用餘地，即至少

要同理案主情緒和建立伙伴關係，瞭解案主的優點與資源長處，釐清案主的個人

渴望和鼓勵其設定目標以及規劃行動任務。無論是否使用任何標準化或非標準化

的表格或工具，亦不管是否撰寫制式或非制式的通報記錄或接案記錄，都是目前

所謂家庭暴力通報專線 113的工作人員可以內化上述優點精神與原則，並表現在

其與案主的諮詢服務的全程之中。即使無法做外展的家庭訪視，但亦可以在談話

內容中注意建構和掌握案主日常生活事件的自然發生脈絡，以及案主如何運用其

優點與長處，和發揮其個人在情境中的因應能力。不是一味只探詢和整理案主的

問題清單，只做問題診斷或貼問題標籤的動作。 

其次，在目前開案的家庭暴力個案的危機處理或所謂一線處遇，可以說乃屬

於或類似於「輔助」或「支持」的服務內涵。無論是否使用優點評量表和個人計

畫表，傳統個案記錄中總是少不了案主功能和長處評量，總是少不了處遇目標計

畫，總是少不了專業關係的建立，總是少不了社會資源的連結與運用，總是少不

了處遇成效和結果的評估。處遇或服務本身就是牽一髮而動全身的介入，這本來

就是一個全人、全方位和全團隊、全程的思考，仍然沒有跳開前述三合一的本色。
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所謂做個案就是如此做，全面的做，和全套的做，否則就是根本沒有做，或只是

應付的和含混的做。那只是處理案件那只是處理案件那只是處理案件那只是處理案件，，，，不是處遇案主不是處遇案主不是處遇案主不是處遇案主。當然，如果案主沒有意願

與工作人員建立伙伴關係，也沒有意願進行個人的自我重建和社區生活重建，這

樣的個案不是就此結案，就是成為沈睡或冬眠個案，任其自生自滅。當然，如果

有意願和有需要自我重建與生活重建的個案數量太多，超過工作人員人力和時間

的最大負荷，這自是組織和結構性的人力編制問題，必須由政策面和管理面去圖

謀解決或改善，譬如增加縣市政府本身工作人力或委託民間單位辦理。此自不是

優點個案管理模式本身可以置喙或妄加侈言的議題。 

不過，如果上述組織或結構性的人力問題持續無法解決或改善，那麼工作人

員又如何自處呢？回到老的法子，依樣把案主當作案件處理，就甭談學術理論模

式，也甭談專業實務角色和能力，更甭談專業形象與道德倫理，愛怎麼混就怎麼

混，反正從上到下，沒有人在乎，你又能奈何？在做與不做的兩種抉擇之間，就

像哈姆雷特所面對存在與否的「to be or not to be」的根本問題，面對優點個案管

理模式的所謂除非全部做或普遍做，否則就一個也不做，這是一種兩極化的破壞

性思考，正是所有處遇理論想要去除的心態和解決的問題，毋怪乎這是哈姆雷特

這位復仇王子是一個極度憂鬱症患者的典型心態和做為。正常的人面對做與不做

之間，其實不會只有一個抉擇(照辦，根本沒得選擇)，也不會只有兩個選擇(是非

題或二選一的左右為難)，而是三個以上無限的抉擇。面對兩難，可以看到無限

選擇的人，才是自由的人，和才是自主的人。因為她或他不被外境或問題蒙蔽，

永遠知道自己要什麼和可以做什麼。人在情境中的調適，社會工作人員一如案主

一樣，必須做自己的抉擇，這種抉擇不是靜態或一成不變的，而是在不同時空情

境和狀況脈絡中，可以彈性、動態、變化、權變、調整、自由裁量、和量身訂做

的進行不同的決定和行動。這不是所謂選擇性的辦案，而是權變的服務，因人因

事因地因狀況而制宜，故這不是個案歧視或特殊優惠待遇，而是隨緣惜份或隨份

增上。簡單的說，你能深入和完整做多少個案，只能量力而為，沒有人可以告訴

你多少個案才適合，只有你自己最清楚和才能拿捏，別人不可勉強你。特別重要

的是，你一旦接觸個案，無論一言一語或一個表情一個動作，即種下優點的希望

種子。因為你就是復元的本尊，也是優點的化身。 

因此，一線處遇或危機處理中的輔助和支持之服務內涵，固然不一定涉及後

續的復健和正常化生活調適，不過，案主有無化危機為契機或轉機的復元經驗和

優點精神，事實上，亦是社會工作人員在危機處理中不能疏忽或遺漏的重點課

題。否則即可能一再抹煞案主的復元能力和優點長處，使案主淪為依賴或附庸的

角色，凡此均不利於案主日後的自我重建和社區生活重建。亦因此，在危機處理

時期或階段，社會工作人員在優點精神與原則的運用上，仍有諸多積極運用的空

間和餘地。 

優點的模式和內涵，由於可以操作的精神原則和策略方法很多，就像目前餐

飲界的綜合沙拉百匯一般，各形各色的食物菜餚，應有盡有，各類各別案主如消
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費者可以自由選取他個人喜歡的食物。因此，擁有提供百匯廚藝的專業能力是社

會工作人員努力的標竿，不過，至少可以從速食或簡餐的本事，向上提昇到可以

提供精製套餐的水準，也是義不容辭的助人者本份和天職。如此才有助於專業形

象的提昇和整體社工專業地位的提高。 

庇護所的場域原來被視為是封閉的系統，屬於機構化的一環，與社區隔離，

似乎並無優點強調社區生活重建的適用餘地。不過，這也是斷章取義的問題，或

拘泥於文字語意或概念定義的曲解，蓋機構本身也可以去機構化，並和社區融

合，成為相互開放和共生共榮的生態系統。因此，庇護所的生活世界也未必是完

全與社區隔絕的，案主也經常走入社區或參與社區，無論是衣食住行育樂或就業

就醫就學就養，或是做出園後的生活準備，均與社區有或多或少的接觸與互動。

尤其是庇護所內工作人員與案主有廿四小時全天候的生活世界之互動體驗與交

流分享，即使工作人員不一定有機會或必要做外展訪視，事實上卻能易於掌握民

誌學重視實地場域和日常生活事件脈絡分析的優勢，更容易發現、肯定、運用和

發展案主的優點與長處。甚至，如何經營工作人員與案主之間的伙伴關係，更是

不得不正視和用心互動的重要課題，此一雙向復元的伙伴關係事實上將有助於案

主出園後個人社會人際網絡關係的重建與開拓。 

    至於危機處理完畢的後續處遇或二線處遇，則其工作核心即在於案主個人自

我重建和社區生活重建，故其工作模式更須符合復元的期待和優點的發揮。在此

一工作模式中，優點評量、目標訂定、伙伴關係、社區資源連結與社會網絡建立

等，可以說無一可以或缺，而且更要深化紮根和週延詳實的規劃與推動。 

在優點個案管理處遇過程中，一般不免會將處遇階段的前後順序大概分為所

謂初期，中期，後期三個時期。在初期乃強調危機處理、專業關係建立和優點的

評量，中期偏重目標規劃及執行，後期重視外展、社會資源連結和社區生活重建。

不過，由於復元的歷程事實上並非直線前進，反而是起伏不定，甚至有時還會倒

退，可以說是一種如雲霄飛車式的螺旋穿梭，就長期發展趨勢而言，自然可能向

上提昇，但就短期變化而言，則是沈浮不定。因此，在處遇過程中的運用策略，

須採用另一種華嚴哲學與邏輯思維，亦即手段與結果、評量與規劃、目標與執行、

關係建立與復元提昇、外展資源網絡連結與自我功能重建等，並非直線性的因果

關係，而是同步同時進行辯證與融合的多條螺旋線之不斷相互交集。無論從案主

全人和全方位的任何一個層面下手，不管從優點評量、目標訂定、優點原則運用、

伙伴關係建立、外展、社會資源連結、個人社會網絡建構等任何一個處遇措施下

手，亦不分從服務連續性光譜任何一個內涵下手，或不論從任何一個處遇理論取

向下手，都有如魚網上的任何一個網口下水，即代表整張網亦下水，從復元的最

終結果而言，就如抓起網結的頭，一把就抓住整張魚網和捕獲網中所有的魚。或

另一個比喻就是珠光暉映，在優點的取向中，只要任何一個下手處起作用，即上

述任何一個珠子發光了，則可以照射其他所有的珠子統統一起光亮起來，甚至每

一個珠子的光亮可以不斷的往返迴映給其他所有的珠子，產生無窮無盡的迴光。
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這已經不是單一的線性關係和作用，而是無數的、重重疊疊的、立體交流道似的

相互迴映的提昇和照明。這也才是復元優點哲學的骨髓精華和崇高境界，就像帶

電梯裡上下左右前後六方的鏡子中蘊涵來自各方的重重疊疊迴映影像一般。 


