
 

優勢觀點下的社區資源建構-實務之實施與看見            報告人：蘇興中 

壹、 前言 

心路社會福利基金會長期服務心智障者已二十餘年，民國九十九年心路基金 

會接受臺北市政府委託辦理臺北市大安文山區身心障礙者資源中心，服務對象擴

及所有障別，也因應服務對象其「個別性」、「多重性」、「複雜性」需求，個管師

對於資源的運用與建構常苦無適切可用之資糧，工作者陷入「問題」與「限制」

的負向思考。幾經檢視和反省，焠煉出幾個工作核心價值：「與服務對象相互學

習」、「創造有意義的活動」、「回應到服務對象的生活」，其與優勢觀點：「案主是

指導者」、「促成案主的想望」、「社區是案主資源的綠洲」等觀點相契合，而基金

會又於民國 100 年推動「優勢觀點」概念於全會之個案管理、社工工作方法之中，

因緣和合的時機於焉形成。 

「優勢觀點」是以看待服務對象優勢面為精神，以「增強權能」為工作目標， 

這也與社會潮流推動服務對象的「自立生活」，以及心路基金會發展與推動的「以

個人為中心」及「生活品質」有著相同的主流意義。101 年度基金會持續將優勢

觀點服務模式應用深化，也於優勢實務操作向下紮根，我們期許經由理論與實務

的結合能開展生活化的服務，活出生命的意義的品質，成就服務對象的最大可能。 

 

 

貳、 實務之實施與看見 

優勢觀點對人有兩項基本設定：（1）有能力生活的人必然有能力使用和發展

自己的潛能，並且可以取得資源（2）人類行為大多取決於個人對資源的擁有度

（Modrcin﹐Rapp﹐Chamberlain﹐1985），依此模式，人的「想望」將促成改變的

動力；排除障礙，獲取資源，就能面對問題，超越問題，就如 Rapp（1997）所

提：優勢觀點讓我們看到「可能性」而非「問題」、「選項」而非「限制」、「安康」

而非疾病。 

而從服務對象的社區資源建構而言，專家角色式的「規範性需求」往往是自

許為專家的個管理師們介入評估的模式，也因此，正式資源的引進和連結似乎成

了制式的 SOP，我們習於作正式資源的配對，視現存資源去填補服務對象之需

求，未審慎思考適切度（fitness）、完整性以及服務對象的生態資源，於是形成了

暫時性、短期性、不固定的協助，似乎提供的是半套式或不全的服務。也慣於自

我感覺良好的認為：已主動解決了案主的問題，卻忽略了誰才是真正的主角？我

們可能忽略了：在接觸不多，信任關係不深、訊息蒐集不夠完整之情況下，有可

能沒看清問題背後的問題才是真正的問題！或許赫然發覺那經歷生命豐富歷程

的專家就在眼前，而要改變的竟然是服務對象和自己的雙方，原來進行的是「雙

向復元」。因此，本文以實務服務之實施的過程來看非正式資源（自然資源）對

服務對象的可近性協助，以及從服務對象的個人社區地圖看見和發現其生活和意

義，再回到是否可能促成貼近的多元和彈性服務，嘗試提供不同面向的思考和參



照，以下就非正式資源連結與開發、服務實施案例及個案社區地圖施作之看見分

述如下： 

一、 非正式資源連結與開發原 

資源之來源，可區分正式和非正式兩種類形型。正式資源一般指政府（公部

門）組織和民間福利組織所提供之服務。非正式資源乃指存在於案主生態可

用之資源，具有其地方性和獨特性，其來源又可區分個人網絡成員和社區組

織。（如下表）正式資源和非正式資源各有其優點和限制，兩者並非互斥，

一般而言，正式資源是個管師所熟悉且擅長使用者，然而偏重使用正式資源

可能忽略或降低服務對象對於自然社區生活和自然資源的運用能力，也可能

抑制了服務對象、個管師對於資源的新創和及時彈性的變通。 

 

正式資源 非正式資源 

政府部門： 

社政 

警政 

衛政 

里長 

司法單位 

學校老師 

個人網絡成員： 

家庭成員 

親戚 

朋友 

同學、同事 

鄰居、鄰長 

房東 

民間福利組織與其他組織： 

醫院 

世界展望會 

兒童福利聯盟 

生命線 

 

社區組織： 

教會 

廟宇 

慈善會 

社區發展協會 

速食店 

便利商店 

資料來源：優勢觀點-社會工作理論與實務；宋麗玉（2010）﹐p.490 

 

    一般而言，正式資源有其條件限制、申請流程、監督系統，對於個管師而言，

這個體系並不陌生，民間社會福利服務組織（機構）雖亦屬正式資源，但也會建

立其各具特色的非正式資源網絡或資源資料庫，以提供諮詢、服務或轉介，本文

不敢班門弄斧，僅以實務實施經驗供參酌，一窺中介面向之非正式資源建構之面

貌。 

    臺北市大安文山區身心障礙者資源中心為因應身心障礙服務對象之需求，建

構非正式資源，茲以連結社區組織之服務項目和資源單位列舉分述如下： 

1、 社區關懷訪視志工：結合文山區木柵教會牧師娘及教友與中心志工成為關懷  

 訪視志工群，針對須情緒支持、高度關懷、交通支持者提供服務。 



2、送餐服務：中心目前未提供送餐服務，但結合提供老人送餐服務的興光社發 

   展協會、景慶社區廚房開放名額予有長期或短期需求之身障者，且提供關懷

和訊息的傳遞和交換。 

3、急難救助及生活扶助金：善願愛心協會、林芳瑾基金會、玎妤慈愛基金會雖

不在地理社區，卻提供如社區般及時經濟協助，如善願愛心協會每週六透過志工

訪視提供現金發放，玎妤基金會信任個管師評估，三至五天寄發扶助支票，林芳

瑾基金會協助身障者特殊需求經濟補助。 

4、實物發送：結合全聯慶祥慈善基金會之年度額度禮卷，就近於在地全聯福利

中心購買符合服務對象或家庭需求之生活必需品、物資，如：麵條、調理包、沖

泡即食包、奶粉、鞍素、紙尿褲、衛生棉等 

5、經費贊助：元太慈愛人文推廣協會舉行二手品義賣所得全數捐贈、文山花木

批發市場和里長結合將園遊會所得贊助服務經費、元大證卷大安分行直接捐贈支

持在地服務。 

    以上中介非正式資源，以直接、間接的方式輸入服務，如：協助到宅自立支

持訓練或服務、居家復健、心理諮商等經費、購買服務對象所需物資、臨時代墊

金應急等服務，此外，結合在地社區組織之志工群，形成服務對象的個人資源網

絡，以及和社區組織組成社會支持的策略聯盟，也是正在努力的方向。 

 

二、服務實施案例 

1、入住護理之家的智、聽、聲語障者重返社區的想望 

    「案主為低收零類，獨居在外租屋，案母已 90 多歲，與案家人皆在國外生

活，偶會電話聯繫，說話咬字不清，較難分辨說話內容，大多以手寫方式溝通，

案主亦會使用手語。案主曾於 98 年 2 月跌倒左大腿骨折進行手術，99 年 4 月因

腿骨生長狀況不佳，進行人工髖關節手術，已能緩慢行走。萬芳醫院鑑定案主右

耳聽力已接近失聰，左耳尚有部分聽力」。社工員若需與案主聯繫，需用公用手

機傳簡訊， 

中心受案協助，以下為服務部份記錄呈現，某週一： 

      鄰居汪先生來電表示：「週六有與案房東和管區一同前往案家，案主全身沾滿排泄物、

未著任何衣物，倒臥在房間地板上，意識尚可，但呈現虛弱樣，居家環境髒亂。管區表示因週末

聯繫不上社工，且因案主身上未著衣物，礙於尷尬未將案主送醫，只買了礦泉水和麵包給案主食

用便離去。」汪先生請社工前往案家協助處理，社工表示會先聯繫相關單位，再隨即過去 

 

     汪先生與公衛護士已先行致電給警察，警察與社工同時趕到案家，里長太太隨後亦至現場

瞭解。案主就如汪先生轉述，全身沾滿排泄物、未著任何衣物，以報紙鋪地、倒臥在房間地板上，

尚有意識但十分虛弱。社工請警察協助聯繫 119救護車，救護車約於 5 分鐘後抵達，救護人員以

棉被包覆案主，再以擔布將案主抬至救護車上，送往萬芳醫院急診室。醫護人員不悅協助案主簡

單擦洗便溺，責問照顧狀況，趕至急診室之中心主任及社工，說明情形並協助清潔，氣氛轉向，

之後隨即為案主施打點滴、做初步身體檢查。社工與萬芳醫院社服室社工轉述案主狀況，並將名



片和聯繫方式告知社服室社工，方便日後聯繫。 

 

     社工員至醫院探視案主，並與案主之主治醫生瞭解案主病情。案主因腦中風無法站立行走，

因不願進食故插有鼻胃管，案主身上有多處壓瘡，因臀部較為嚴重，醫生已協助清瘡手術。社工

員與案主之看護討論案主狀況，並留下聯絡方式。 

 

     萬芳醫院神經內科黃醫師來電，詢問案主病史和致殘原因，黃醫師表示已協助案主初步作

了腦部斷層超音波掃瞄，發現案主有輕微腦中風，另還有急性腎衰竭，需住院進一步詳細檢查治

療。 

  

    案主住院健保給付期滿，經評估生活無法自理，置鼻胃管、導尿管，壓瘡部

位有 8×2 公分傷口，無機構願接受安置，經社工及主管前往地區某護理之家協調

後續照顧事宜，提出部分承諾，案主入住護理之家，並與案主約定惟積極復健，

方有重返社區之可能。 

 

    社工員例行至護理之家探視案主近況，案主臀部壓瘡傷口已完全癒合，可自行起身，並能

緩慢一跛一跛的行走。案主以耍脾氣的方式，不斷表示不想住在機構，想要自己在外面租房子住。

社工與中心主任討論評估，案主現年 56 歲，生活自理能力僅勉強及格，但若強制讓案主於終老

前安置於護理之家，實為影響案主自主權利，故決議於過完農曆年後，協助案主於社區租屋。 

 

    要滿足案主返回社區的想望，對服務對象及主責社工都是很大的挑戰，除了

要連結正式資源外，可能更要連結非正式資源提供社區支持，也是考驗彼此相互

的承諾。 

 

    因案主於安置前尚有手機費用未繳納，經社工員協助詢問並協商後，案主仍有 17487 元之

手機滯納金需繳納，社工員便協助聯繫案友人姚先生並轉知案主近況，姚先生表示可協助匯款

5000元進案主郵局帳戶，再由社工協助繳納。 

 

    因案主理解能力有限，故由社工員陪同辦理手機門號。 

 

    社工員協助案主詢問租屋處、前往看屋，並和房東說明案主狀況。待確認後，社工員協助案

主簽訂租屋契約。 

 

    因案主之存款不足支付房租和押金，故社工員協助聯繫案友人姚先生，其答應會協助支付並

匯款至房東戶頭內。 

 

    社工員至案家訪視，瞭解案主狀況，並協助案主向鄰居認識，解釋案主情況，請鄰居日後若

有干擾多加體諒包涵。 



 

   案主之政府補助需由托育養護補助費改為低收生活補助費，且需有行政程序辦理時間，但案

主已身無分文，故協助案主至文山社福中心申請急難救助金 6000元。 

 

   因行政流程作業，案主無法於 4/8領到低收生活補助費，但案主已身無分文，故社工員協助

與救助科協調，救助科同意先將身障生活補助費 8200元核發給案主，但須案主親自前往領取。 

社工員陪同案主至救助科領取身障生活補助 8200元。 

 

    案主因租處不適應，再度搬家，也運用其自身資源協助。 

   社工員於租屋網站找尋適合案主之租屋處，並前往看屋。 

案主自行請乾哥李先生協助搬家，社工員於早上 9點半前往案主新租屋處協助案主簽約，並轉述

需注意事項讓案主知道，如洗衣機使用方式、門鎖使用等。下午協助案主至郵局匯款房租給房東

並保留收據。 

 

    當然，故事持續延續中，服務對象重新領到了智、聽、語障的手冊，她仍會 

和鄰居有小爭執、也會和房東有小問題，也會向社工撒嬌、抱怨，也會到中心向

中心的同仁比出你是笨蛋的開完笑手語，也認識多了好幾位服務對象。 

     

    後來幾次見到她，總是咿咿呀呀地笑著，生活總還有要面對的地方，但是，

她達到她想在社區生活的想望！促成的是你、我、、、（她）他、 

 

2、工作時吃到了有清潔劑的便當，我不想再去工作了！ 

      「新店分院法官因審理案主於職場遭工讀生於便當施放非食用洗劑之案

件過程中對於案主表達能力,對於案件審理有限制,故均由案父代為出庭,但希能

有案主的陳述;及案父表述家庭狀況認為案家可由社工介入協助而轉介。案家五

口人，案父為中華電信人員退休，每月領 3萬元退休金，但近期檢查初大腸癌四

期，已接受手術治療，因手術費過高，導致案家經濟困境進而求助社福中心。案

母為案家主要照顧者，案姐目前就讀博士班，未就業，案父生病後即幫忙負擔照

顧事務。案主領有身心障礙手冊中度智障，過往曾有就業經驗，然而因就業時受

到同儕的欺負，導致案主目前對於外出有極大的恐懼感，且案主無法自行洗澡，

甚至會有大小便失禁的狀況，增加案母之照顧壓力，此狀況讓案母以及案姐感到

十分的困擾。案弟目前桃園擔任教師，帄常鮮少回家，多半週末會至案家探望。

案姐表示目前案家生活費用均依靠案父每月三萬元退休金，然而案父生病後家中

經濟開銷大，故案姐求助於社福中心，社福中心社工已提供市民醫療補助相關資

訊，因案家另有照顧者喘息服務，故轉介至身障資源中心」 

       身障資源中心家訪後受案服務，以下部份摘錄社工服務記錄： 



   與案姊討論案主之自立生活訓練之連結，案姊表示同意到宅自立支持訓練員至案家進行訪視

以及與案姊討論案主的主要訓練為購物訓練，案姊表示會將此連結告知案主，中心 WR 表示將會

致電與其約定家訪時間。 

   說明明年度中心社區式日間照顧課程的辦理，可邀請案主至中心參加，增進案主與他人際互

動以及透過同儕的陪伴，建立案主的社會網絡支持，案姐同意讓案主參與，但日常生活中案主的

行為幾乎會影響到案家人的生活作息，中心 WR 表示可與案主說明生活作息的重要性，並且適時

的提醒案主，案姐表示知悉，後續將會與中心 WR保持聯繫。 

 

    案主欲想參加中心社區式日間照顧服務之課程，但案家人無法提供交通接送，故中心 WR評

估提供交通支持及訓練案主自行搭乘捷運。 

 

    經由一段時間志工及工作人員提供交通支持和訓練，服務對象自豪可自行

走路到捷運站搭捷運來往中心和住家。 

 

    案主已學會自行搭交通工具，也參與中心社區式日間照顧開幕茶會，並且上台說話，案主

上台時雖緊張，但可察覺到案主對於至中心上課的喜愛，因案主自從工作受到傷害後，幾乎不

自行出門，多半需由家人陪同，至中心上課除了增加案主的與外界的接觸機會，也減緩案主在

家與案家人的衝突。 

 

     中心 WR評估持續追蹤案主的狀況。 

1. 目的：了解案主在家生活狀況，以及與案家人討論案主的生活訓練計畫。 

2. 內容摘要：案主生活有些許的改變，例如：案主過重，經由參與體適能活動，知道飯量要減

少以及不可以吃零食。但案主對於生活衛生習慣概念還是較薄弱，故與案家人討論後，將針

對衛生習慣進行處遇計畫。 

3. 案主對於自己的衛生習慣較無概念，故中心 WR 將在社區式日間照顧服務課程中協助案主建

立，並且連結案家人協助案主在家中的基本訓練，例如掃地、拖地..等。後續將定期與案家

人討論計畫的執行狀況以及進行調整計畫的方向。 

 

目的：定期兩個月與案主以及家人討論制定生活自立訓練計畫。 

內容摘要：中心 WR七八月安排案主購物的能力訓練計畫，中心輔導員於案家確認案主的數字能

力以及後續的計畫制定，另案父表示案主在家不喜愛洗澡，多半依賴案父的協助，案父希望可增

加訓練案主洗澡和刷牙的訓練項目，另案父主述案主在家的依賴性高，希望洗澡和刷牙可先至中

心進行訓練，中心 WR與輔導員討論後，洗澡和刷牙訓練將先至中心進行教導步驟，並請案主練

習，評估案主在家的練習狀況再進一步確認是否回到案家進行訓練。 

處遇評估:追蹤案主生活訓練計畫的練習狀況，視情況給予正增強以及與中心輔導員、實習生調

整案主的訓練內容。 

 

目的：討論案主情緒不穩之狀況 



內容摘要：案母致電中心表示案主因找不到襪子，而情緒發飆，甚至出手打案父，中心 WR透過

電話與案主了解詳情，案主因情緒上無法進行溝通，案母表示今日想先讓案主在家，中心 WR表

示知悉，並表示明日案主參與課程時，會與其進行會談。 

處遇評估：將會與案主進行會談，了解案主的情緒狀況。 

 

 

目的：了解案主生氣的原因 

內容摘要：案主表示案父將其的襪子亂放，故找不到襪子才會生氣，中心 WR協助其了解帄常放

襪子的地方，以及通常需要襪子時，案主會至哪個櫃子尋找，案主皆知道，中心 WR 請案主若要

上課，前一天晚上要自行整理自己的東西，以免又發生同樣找不到東西的狀況，案主表示知悉，

中心 WR另提醒案主動手打父親是不對的行為，回家需向案父道歉，案主答應中心 WR 會向案父道

歉。 

處遇評估：追蹤案主的情緒控管狀況，若再度發生案主的情緒因某件事情的發生無法有效的控

制，將會協助連結相關資源，協助案主建立合宜發洩情緒的管道。 

 

 

    中心針對服務對象有情緒管理需求者，進行為期八次的情緒管理團體課程，

經由與服務對象和家人討論，服務對象參加團體並全程參與；審閱團體觀察紀

錄，服務對象透過團體的互動，有同儕支持的力量，也較能適當表達出自己的生

氣和不同意。服務對象開始會注意自己的形象，會自己刷牙、洗澡，家人關係衝

突減少，每天快樂地來中心，也會協助新朋友，鞤助其他的伙伴，清爽的小平頭

讓人願意親近，見到認識的人會打電話招呼。 

     

    某日，主責社工呈遞有關社區就業之轉介表，表示服務對象因參加中心系列

的簡易電鍋料理程，對烘焙及料理產生興趣，主動要求，希望社工協助安排烘焙、

料理類職業訓練或介紹相關職場就業…。他，要踏出去了！ 

 

    以上兩案例，以服務對象個人微視面向之非正式資源（自然資源）之建構、

連結、重新架構（reframe）來看，圍繞在社區個人網絡成員和自然生態中，如：

家庭成員、鄰居、房東、朋友、同學和社區中的機構，當然其後亦跟中介面向的

社區組織資源（經濟、到宅自立支持、社區志工、商店、租屋網絡等）產生關連

和互動，其間看見了延續兩年優勢觀點六大原則（個人有能力去學習、成長和改

變；焦點在於優點而不是問題；案主是助人關係的指導者；助人關係被視為基本

且看必要的；外展是較佳的處理模式；社區是一個資源的綠洲）實踐和做法的扎

根和觀念的深化，願意和服務對象探索、經營自然資源。 

    就實務實施的過程而言，個管師進入了服務對象真實的生活，看見了服務對

象生命歷程的改變，看見個管師與服務對象同行的改變，以及看見價值的改變，

試想，好不容意安排入住長期照顧機構，該結案的對象，為什麼要自找麻煩地費



盡心思讓服務對象重返社區？伴隋的不是持續地、一再的支持？家庭中的黑羊

（black sheep）和衝突製造者（trouble marker），是什麼重新架構了家庭成員和外

界的看待和對待？是什麼樣的力量和動力可以促成面對職場傷害，勇敢踏出？ 

 

3、個案社區地圖施作之看見 

    傳統的所謂專業科班教育塑模下，專業人群服務的工作者，在市場競爭和資

源有限的氛圍下，績效管理、制度流程 SOP 和資源分配觀念形成主導，此並非

不可取，但是人群服務脫離不了服務對象的真實生活和價值意義，因此，「進行

有意義的活動」、「回應到服務對象的生活」就成為服務的原則。個管師進行資源

評量，和服務對象一起優先檢視其存在或待連結的自然資源（優點個管模式），

有沒有可能從瞭解其日常生活動線或網絡開始，而透過具體圖像找出看見與發

現，進而去促成或連結可近之自然資源，也能更深入同理服務對象的真實生活，

這是製做個案社區地圖的初發心。 

 

個管師製做個案社區地圖的執行方式和看見： 

（一）執行方式 

      （1）服務對象之選擇：關係可、有意願、活動範圍適中、欲多了解案家

附近資源者。 

（2）個管師對服務對象的活動範圍與生活場域有初步瞭解。 

      （3）與服務對象同行。(徒步/坐公車/騎機車) 

      （4）看地圖說故事。(可適用時間難相遇之服務對象) 

（5）一起製作專屬社區地圖。 

 

（二）從社區地圖的看見： 

      （1）貼近服務對象的生活，讓其生活畫面化。 

      （2）瞭解服務對象的生活生態和自然資源分佈樣貌。 

      （3）角色轉換：服務對象介紹其生活動線，展現其瞭解和運用資源的一  

          面。 

      （4）協助服務對象盤點發現社區內使用過、未使用的資源。 

      （5）有助於與服務對象建立更深入的我群關係。  

 

案例：我是游手好閒的人？ 

「個案為智能障礙輕度，生活自理能力佳，較少口語表達，案主多次於商家流連,案母對此感到

困擾,過往曾多次因此發生衝突,但案主選擇不與案母進行溝通,採沉默方式。曾於社區就業中心

的社區工作隊工作,因工作態度狀況不穩，對於工作的態度認為外出工作就是玩,對於是否有工作

較不在乎，故目前仍處待業階段，案主會前往愛買或是家樂福等量販店購買零食或打電動,最常

前往動物園，較少與朋友或鄰居互動。」 

走路、搭公車、坐捷運，到動物園不收門票可以看動物一整天，我知道臺北很多



展覽不用錢，也有恨多讓身心障礙者免費 

    

 

 

 

    



 

 

 

 



 
 

個案社區地圖看見了服務對象的優勢： 具有運用正式、非正資源的能力

（如：搭公車、動物園門票免費，搭捷運有優惠，木柵集應廟可以拜拜，可以吃 

點心，廟裏義工很親切，愛買超市可以吹冷氣，有試吃品、免費的樂高積木展、

立體書展覽可以看、熟悉社區的交通能力沒問題） 

       有目的地，有興趣的參觀展覽，安排行程是不是游手好閒？工作的確很

重要，但現在是不是最重要的事？照顧好自己，不給人添麻煩，就是好事？看見

了優勢可以再植優勢的希望花田嗎？ 

       其實是看見、發現和發展… 

               

參、 結語 

 

    優勢觀點的資源連結和運用較優先探索非正式資源﹙自然資源﹚，其用意並

非排除正式資源，反而在提醒︰於有條件、資格限制、標籤烙印及科層監督制度

流程和提供部分、制式協助的前提下（正式資源），非正式資源怎樣可以發揮非

烙印、多元彈性、人性關愛互助和社會支持的角色功能？或者，兩者有時可以互

補，甚至也可以重疊共濟，端視實務智慧如何運作罷了，這是給實務工作者一個

很大省思的機會。 

    再者，非正式資源來自個人自然網絡和社區組織，此涉及系統生態微視面和

中介面的連結擴展，要進入服務對象的生活實境，要去發現優勢、連結資源、展

露創意、促成想望，所憑藉的動力，來自於對人的好奇，對生命歷程的尊重以及



人性關愛的初衷。回顧實務實施以來，看見個管師逐漸放下專家的身分，但也因

為更深入實際生活的同理，反而更加強了專業知識、技能的探索和提昇，如此，

工作者和服務對象正一起走向復元的道路。 

有時，看著服務對象憨笑的問候，自在無結構的輕鬆話語，結伴快樂同行的

鬥嘴，在旁家屬的微笑，很慎重的表達我想要！一幕幕過程場景瞬間流過腦海，

而那一次次的個案督導、怎麼樣檢視活動意義的討論、能不能回應到服務對象生

活的服務計劃評估，畫面是豐富有力的，停下來想一想，這條路辛苦，但很值得

走下去。 

 

 


