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摘要 

本研究採用質性研究方法來探討高雄市、台中市的兒童保護服務網絡之合

作現況，其中網絡成員的認定有別於過去跨專業角色，而是聚焦於服務家庭及

兒少的公部門、家庭處遇單位、寄養單位與機構安置單位之間的合作關係，並

以社會工作者及中階管理者作為此次研究的受訪對象。本研究的目的為：第

一，了解「家庭重整服務」與「家外安置服務」之間的網絡合作情形；第二，

探討現有的網絡合作情形所產生的優勢與挑戰；第三，藉由本研究結果之發

現，期能對於「家庭重整服務」與「家外安置服務」之間現有的合作關係，提

出具體的改善建議。本研究分別於高雄市、台中市抽取了十一個組織，共計十

一個社工人員、十個中階管理者進行深度訪談，研究結果如下：一、高雄市與

台中市的合作關係大多係基於「行政管理」與「個案需求」所產生，不同組織

間的合作關係之正式化程度不一；二、影響網絡合作的原因可區分為「脈絡因

素」、「過程因素」、「個別組織因素」與「服務對象因素」，在「脈絡因素」因素

中包含了「環境因素」、「歷史文化因素」、「權力落差」以及「組織間的界線」。

在「過程因素」中包含了「關係的維持」、「溝通順暢度」、「認知落差」、「所有

權的挑戰」、「角色與責任的分工」、「團體領導者的適任度」、「網絡成員組成」

和「合作架構與機制的清楚度」。「個別組織因素」則含括了「組織因素」、「員

工因素」和「領導者因素」這幾個向度。在最後的「服務對象因素」中則包含

了「特殊性」、「急迫性」與「重大改變」；三、受訪者在與不同組織間的合作感

受有所差異，其中合作對象分別為公部門社工、家庭處遇單位社工、寄養社工

與機構安置社工；四、受訪者對於目前的網絡領導者、合作關係與合作機制提

出期待，在對網絡領導者部分，期待能「提升網絡合作的統籌能力」與「建立

合作機制」。在合作關係的期待部分為「期待的一致性」、「提升資訊交換的完整

性」與「合作對象單一化」。在合作機制的期待部分則是「重視網絡成員作為服

務提供者的主體性」與「提升專業自主性，避免過度依賴」。 

除了上述研究結果外，另根據研究資料，研究者提出以下六點討論意見：

一、委外作為服務提供的選擇？二、不對等的合作關係；三、評估落差的議

題；四、安置服務的規劃特性；五、永久性服務規劃的執行困境；六、返家的

可能性愈來愈低？這六大項次的討論呈現雖非本研究的主要目的，然與現行兒

童保護服務的網絡運作有密不可分的關係，值得注意。根據上述研究結果，研

究者另分別對於實務面與政策面提出建議，期能做為未來實務工作及政策制定

之參考。 

關鍵字：兒童保護、家庭重整、網絡合作
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Summary 

This research adopts qualitative research method to discuss the 

status quo of child protection network cooperation in Kaohsiung and 

Taichung city. In which, the network members' identification 

differentiates from cross-professional roles in the past; instead, it 

puts focus on cooperation relationship between public sectors serving 

family and children, family intervention service unit, foster family 

care unit and also institute care unit. Social workers as well as 

mid-level managers are main respondents in this research. The purpose 

of this research is showed as follow: First, to understand the 

cooperation between family reunification service and out-of-home care 

service. Second, to discuss the advantages and challenges caused by 

current network cooperation. Third, to be able to offer a concrete 

suggestion to improve the current cooperation relationship between 

family reunification service unit and out-of-home service unit. In-

depth interviews are taken with eleven organizations including eleven 

social workers and ten mid-level managers in Kaohsiung and Taichung 

city in the research. The results show that: one, the cooperation in 

these row cities mostly bases on administrative management and case 

requirement. The degree of formalization among organizations is 

different; two, the factors that influence the cooperation can be 

divided into context, progress, the individual organize and service 

object. Mentioning the factor of context, it covers the factor of 

environment, factor of historic culture, factor of authority gap and 

factor of boundary existing among organizations. The factor progress 

includes maintenance in relationships, stability in communication, 

gap in awareness, challenge in possession, division in roles and 

responsibility, appropriateness of group leaders, combination of 

network members and last, clearness of cooperation structure as well 

as its mechanism. The factor of individual organize includes factor 

of organization, factor of employees and factor of leaders. The 

lastly mentioned factor of service object covers aspect of 

uniqueness, urgency and massive changes; three, respondents have 

various cooperation experience with different organizations, in 

which, the cooperators are social workers from public sector, family 

intervention service unit, foster family care unit and care 

institute; four, respondents express their expectation toward current 

network leaders, cooperation relationship and cooperation mechanism. 
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Respondents also expect that their cooperation relationship could 

have consistency in expectation, integrity in information exchanging 

and simplification in service object. Their expectation toward 

cooperation mechanism put emphasis on how to value network members as 

main service provider and how to heighten professional autonomy for 

not being over dependent. 

Besides the research result mentioned above, the researcher has 

also pointed out six arguments based on the research data found. 

First of all: first, possibility that outsourcing becomes another 

option for service providing; second, imbalance cooperation 

relationship; third, issue of evaluation disparity; fourth, the 

characteristic of out-of-home care service; fifth, the impediment in 

conducting permanent service; sixth, lower and lower possibility for 

children to return home. These six arguments are not main purpose of 

this research; however, they are the other side of the coin meaning 

that they are inseparable with current functioning of child 

protection service network, which is noticeable. In accordance to the 

research results mentioned earlier, the researcher offers suggestions 

to actual practice, and to policy making, wishing to become future 

prototype. 

 

Keyword: child protection, family reunification, network cooperation 
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摘要 

本研究採用質性研究方法來探討高雄市、台中市的兒童保護服務網絡之合

作現況，其中網絡成員的認定有別於過去跨專業角色，而是聚焦於服務家庭及

兒少的公部門、家庭處遇單位、寄養單位與機構安置單位之間的合作關係，並

以社會工作者及中階管理者作為此次研究的受訪對象。本研究的目的為：第

一，了解「家庭重整服務」與「家外安置服務」之間的網絡合作情形；第二，

探討現有的網絡合作情形所產生的優勢與挑戰；第三，藉由本研究結果之發

現，期能對於「家庭重整服務」與「家外安置服務」之間現有的合作關係，提

出具體的改善建議。本研究分別於高雄市、台中市抽取了十一個組織，共計十

一個社工人員、十個中階管理者進行深度訪談，研究結果如下：一、高雄市與

台中市的合作關係大多係基於「行政管理」與「個案需求」所產生，不同組織

間的合作關係之正式化程度不一；二、影響網絡合作的原因可區分為「脈絡因

素」、「過程因素」、「個別組織因素」與「服務對象因素」，在「脈絡因素」因素

中包含了「環境因素」、「歷史文化因素」、「權力落差」以及「組織間的界線」。

在「過程因素」中包含了「關係的維持」、「溝通順暢度」、「認知落差」、「所有

權的挑戰」、「角色與責任的分工」、「團體領導者的適任度」、「網絡成員組成」

和「合作架構與機制的清楚度」。「個別組織因素」則含括了「組織因素」、「員

工因素」和「領導者因素」這幾個向度。在最後的「服務對象因素」中則包含

了「特殊性」、「急迫性」與「重大改變」；三、受訪者在與不同組織間的合作感

受有所差異，其中合作對象分別為公部門社工、家庭處遇單位社工、寄養社工

與機構安置社工；四、受訪者對於目前的網絡領導者、合作關係與合作機制提

出期待，在對網絡領導者部分，期待能「提升網絡合作的統籌能力」與「建立

合作機制」。在合作關係的期待部分為「期待的一致性」、「提升資訊交換的完整

性」與「合作對象單一化」。在合作機制的期待部分則是「重視網絡成員作為服

務提供者的主體性」與「提升專業自主性，避免過度依賴」。 

除了上述研究結果外，另根據研究資料，研究者提出以下六點討論意見：

一、委外作為服務提供的選擇？二、不對等的合作關係；三、評估落差的議

題；四、安置服務的規劃特性；五、永久性服務規劃的執行困境；六、返家的

可能性愈來愈低？這六大項次的討論呈現雖非本研究的主要目的，然與現行兒

童保護服務的網絡運作有密不可分的關係，值得注意。根據上述研究結果，研

究者另分別對於實務面與政策面提出建議，期能做為未來實務工作及政策制定

之參考。 

關鍵字：兒童保護、家庭重整、網絡合作
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Summary 

This research adopts qualitative research method to discuss the 

status quo of child protection network cooperation in Kaohsiung and 

Taichung city. In which, the network members' identification 

differentiates from cross-professional roles in the past; instead, it 

puts focus on cooperation relationship between public sectors serving 

family and children, family intervention service unit, foster family 

care unit and also institute care unit. Social workers as well as 

mid-level managers are main respondents in this research. The purpose 

of this research is showed as follow: First, to understand the 

cooperation between family reunification service and out-of-home care 

service. Second, to discuss the advantages and challenges caused by 

current network cooperation. Third, to be able to offer a concrete 

suggestion to improve the current cooperation relationship between 

family reunification service unit and out-of-home service unit. In-

depth interviews are taken with eleven organizations including eleven 

social workers and ten mid-level managers in Kaohsiung and Taichung 

city in the research. The results show that: one, the cooperation in 

these row cities mostly bases on administrative management and case 

requirement. The degree of formalization among organizations is 

different; two, the factors that influence the cooperation can be 

divided into context, progress, the individual organize and service 

object. Mentioning the factor of context, it covers the factor of 

environment, factor of historic culture, factor of authority gap and 

factor of boundary existing among organizations. The factor progress 

includes maintenance in relationships, stability in communication, 

gap in awareness, challenge in possession, division in roles and 

responsibility, appropriateness of group leaders, combination of 

network members and last, clearness of cooperation structure as well 

as its mechanism. The factor of individual organize includes factor 

of organization, factor of employees and factor of leaders. The 

lastly mentioned factor of service object covers aspect of 

uniqueness, urgency and massive changes; three, respondents have 

various cooperation experience with different organizations, in 

which, the cooperators are social workers from public sector, family 

intervention service unit, foster family care unit and care 

institute; four, respondents express their expectation toward current 

network leaders, cooperation relationship and cooperation mechanism. 
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Respondents also expect that their cooperation relationship could 

have consistency in expectation, integrity in information exchanging 

and simplification in service object. Their expectation toward 

cooperation mechanism put emphasis on how to value network members as 

main service provider and how to heighten professional autonomy for 

not being over dependent. 

Besides the research result mentioned above, the researcher has 

also pointed out six arguments based on the research data found. 

First of all: first, possibility that outsourcing becomes another 

option for service providing; second, imbalance cooperation 

relationship; third, issue of evaluation disparity; fourth, the 

characteristic of out-of-home care service; fifth, the impediment in 

conducting permanent service; sixth, lower and lower possibility for 

children to return home. These six arguments are not main purpose of 

this research; however, they are the other side of the coin meaning 

that they are inseparable with current functioning of child 

protection service network, which is noticeable. In accordance to the 

research results mentioned earlier, the researcher offers suggestions 

to actual practice, and to policy making, wishing to become future 

prototype. 

 

Keyword: child protection, family reunification, network cooperation 
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第一章、 緒論 

第一節、 研究背景 

我的家庭真可愛，整潔美滿又安康 

姐妹兄弟很和氣，父母都慈祥 

雖然沒有好花園，春蘭秋桂長飄香 

雖然沒有大廳堂，冬天溫暖夏天涼 

可愛的家庭我不能離開你 

你的恩惠比天長 

「甜蜜的家庭」是自我們成長的過程當中，經常吟唱的一首歌曲，而歌詞

中描繪的場景，也是我們腦海中對於美好家庭的想像。在理想的家庭環境中，

應該要有慈祥的父母、友善的手足，家裡的環境是整潔的，而經濟條件是足以

安康的。 

但是在現實的生活中，卻不是所有家庭都能夠符合我們對於「美好家庭」

的想像。有些家庭的收入不豐，陷入窮困，即使是基本需求也無法滿足；有些

家庭的功能不彰，不僅無法維持整潔的環境，就連提供照顧都可能產生困難；

還有些家庭，父母非但不慈祥，還可能會對個人生命安全產生威脅。這些家

庭，都確確實實的存在於我們的生活當中，而且情況可能愈來愈加嚴重。 

從目前的統計資料來看1，近九年來我國兒童及少年人口總數雖然逐漸下

降，但是每年經通報而成案的受虐兒少人數卻持續增加，這些受虐的兒少可能

經歷了嚴重的疏忽、精神虐待、身體虐待，甚至是性虐待。在 2004 年的資料當

中，每一千名兒少約有一名受虐，但是到了 2012 年，約 350 名兒少當中，就有

一名受到虐待。 

 

 

 

 

                                                      
1政府統計資料截至 2004 年止，未有 2003 年以前的相關統計資料。 
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表 1-1 兒少人數統計表 

年度 兒少總數 受虐兒少人數 

2014 4,149,792 11,589 

2013 4,258,385 16,322 

2012 4,380,203 19,174 

2011 4,469,350 17,667 

2010 4,595,767 18,331 

2009 4,745,159 13,400 

2008 4,868,304 13,703 

2007 5,002,123 13,566 

2006 5,107,091 10,093 

2005 5,242,928 9,867 

2004 5,346,047 7,837 

資料來源：人口統計資料（內政部戶政司，2015）、兒童及少年保護執行概況（衛生福利部保護

服務司，2015） 

這些受虐兒少所處的家庭當中，可能是薄弱或是欠缺功能的。當家庭功能

無法發揮，甚至對兒少產生傷害的時候，國家必須適時的提供協助。我國訂定

的「兒童及少年福利與權益保障法」中明確表示，「父母或監護人對兒童及少年

應負保護、教養之責任」，而對於需要保護、救助、輔導等特殊協助之兒童及少

年，「政府及公私立機關、團體應提供所需服務和措施，特別是當兒童及少年之

權益受到不法侵害時，政府應予適當之協助及保護」。也就是說，雖然父母或監

護人是兒少的主要照顧者，但政府及公私立機關、團體都負有提供服務和措施

的職責，特別是「政府」應扮演保護服務中重要的主動性角色。 

所謂的兒童及少年保護工作，是指對兒童及少年負有保護、教養責任者，

或具維護兒童及少年權益及福祉者，因違反「兒童及少年福利與權益保障法」

之相關規定，致使兒童及少年遭受身體虐待、精神虐待、性虐待；或因照顧上

的疏忽，致使兒童及少年的健康或福祉遭受到損害及威脅時，提供以兒童及少

年為中心、以家庭為焦點的保護性工作取向，並結合家庭所在的社區資源或機

構一起工作（兒童及少年福利與權益保障法，2014）。目標在於使兒童及少年獲
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得安全且持續性的照顧、協助家庭獲得必要資源，或促使家外安置的兒童及少

年返家。在實務操作面上，現行的兒童及少年保護工作主要區分為「家庭維繫

服務」與「家庭重整服務」兩大模式。其中「家庭維繫服務」是指經調查成案

的兒少個案，經評估仍可安全生存於原生家庭之處遇模式。此階段的工作重點

在協助家庭成員協助家庭成員適當的親職教養，避免受虐事件的發生或減緩受

虐危機程度，社工員並視案家需求引進相關資源或服務以支持與維繫家庭完整

性、提升家庭功能、創造有利兒童及少年健全成長與發展之環境；「家庭重整服

務」則是指經調查成案的兒少個案，經評估其繼續生存於原生家庭的安全危機

程度較高，則依法2將兒少安置於寄養家庭或機構的處遇模式，此階段重點在朝

向兒童及少年返家的目標努力，包括親情維繫、家庭功能增強、排除任何不利

返家的因素或創造更多有利返家之情境。其中親情維繫主要經由家庭成員與兒

童及少年的會面訪視(family visitation)，或經由監督親子會面訪視

(supervised visitation)進行，為家庭重聚服務中心必須列入個案處遇計劃內

之重點與持續性工作（社會工作人員專業協會，2006）。 

即便在保護工作中會因安全上的考量而將兒少安置，但家庭是最適合兒少

生長與發展的觀點，一直存在於兒童福利領域當中（彭淑華，2006）。聯合國

1989 年施行通過的「兒童權利公約」（U. N. Convention on the Rights of 

the Child）即開宗明義的指出「兒童應在家庭環境中，在幸福、愛情以及瞭解

之氣氛中成長，才能使其人格得到充分和諧之發展」（內政部兒童局，2013b）。

1909 年美國的白宮會議中也提到，「兒童除非基於緊急或被逼迫之理由，不應

被剝奪其應享有之家庭生活」；復以，家外安置對於家庭及兒少而言，有時不僅

無法提供照顧功能，反倒可能產生許多難以避免的負面影響。對家庭而言，由

於兒童的家外安置多為父母非自願性的，有些父母會有很深的無助感與消極想

                                                      
2 
兒童及少年福利與權益保障法第五十六條 

兒童及少年有下列各款情形之一，非立即給予保護、安置或為其他處置， 

其生命、身體或自由有立即之危險或有危險之虞者，直轄市、縣（市）主管機關應予緊急保

護、安置或為其他必要之處置： 

一、兒童及少年未受適當之養育或照顧。 

二、兒童及少年有立即接受診治之必要，而未就醫。 

三、兒童及少年遭遺棄、身心虐待、買賣、質押，被強迫或引誘從事不正當之行為或工作。 

四、兒童及少年遭受其他迫害，非立即安置難以有效保護。 

疑有前項各款情事之一，直轄市、縣（市）主管機關應基於兒童及少年最佳利益，經多元評估

後加強必要之緊急保護、安置或為其他必要之處置。 
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法，將失去兒童視為自己完全的失敗，對兒童的返家不抱任何希望，因而退出

與社工員合作的計畫甚至逃避。即使父母有參與的意願，卻不知如何做起；或

因兒童安置地點太遠，造成探視的困難（Tower，1993；引自彭淑華、范書菁、

張緡鏐、邱采霈、劉美芝，2006）；對於被安置的兒少來說，受虐兒童可能會對

施虐者（父母）有強烈的忠誠與依附感，內心可能不願接受安置，因此產生強

烈的罪惡感與自責，認為是自己行為不好(鄭貴華，2001)。被安置的兒童很少

會感覺到在機構中被關愛，更缺乏與他人建立親密關係的機會，加上照顧者經

常更換，教養方式不一，不易與照顧者產生穩定情感的連結與建立信任關係 

(余漢儀，1996；Berliner & Fine，2011；引自彭淑華，2011)。有學者發現，

在長期寄養照顧環境超過三個月的兒童，通常在進入此系統前即帶有創傷以及

外顯行為問題，這些內外在問題導致兒童安置的困難，進而形成不斷轉安置的

現象。即使兒童原先的問題相當微小，但也會在轉換安置環境或游蕩(drift)於

不同寄養照顧系統中而使其問題加劇（余漢儀，1996）。一旦兒童在機構安置的

時間越久，其認知上的缺陷及情緒與行為上的困擾可能就會越嚴重；若兒童在

生命發展早期嬰幼兒時持續地安置在機構中，更會損害其情緒健康的發展，使

其在往後面對壓力時容易受到傷害(林俐君，2000)。 

這些因安置而產生不利於兒童及家庭的文獻資料愈來愈多，一經安置便無

法返家的情況也逐漸為研究者所發現（彭淑華，2006；王明仁、黃毓蘋，

2008），家外安置在兒童保護工作中作為主要處遇方法的適當性開始受到質疑。

但是台灣的受虐兒少當中，每年仍約有一千二百名至三千名以上的兒少離開家

庭而進入安置系統當中。 
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表 1-2 受虐兒少安置人數統計表 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

資料來源：兒童及少年保護執行概況（衛生福利部保護服務司，2015） 

至民國九十五年起，我國整體於安置系統內的兒少首度突破五千人，並至

此未再縮減，而呈現緩慢上升的情形，其中機構安置的人數更顯著高於寄養安

置的兒少人數。 

表 1-3 家外安置兒少人數統計表 

年度 合計 

緊急安置 繼續安置 

親屬

寄養 

寄養

安置 

機構

安置 

親屬

寄養 

寄養

安置 

機構

安置 

2014 1,822 23 356 216 68 544 615 

2013 1,725 45 244 290 75 387 684 

2012 2,404 84 480 425 127 583 705 

2011 3,221 110 335 508 294 695 1,279 

2010 1,677 112 267 369 86 336 507 

2009 1,234 121 218 286 99 256 254 

2008 1,599 183 312 423 109 276 296 

2007 1,885 196 394 398 134 449 314 

2006 1,550 174 376 251 181 332 236 

2005 2,129 253 361 295 160 705 355 

2004 1,898 233 467 282 137 483 296 

年 合計 
期底寄養兒童及少年人數 期底機構收容人數 

合計 一般寄養 保護寄養 合計 公 立 私立 公設民營 

2014 5,244 1,743 567 1,176 3,501 836 2,456 209 

2013 5,346 1,804 618 1,186 3,542 826 2,463 253 

2012 5,384 1,835 679 1,156 3,549 840 2,508 201 

2011 5,411 1,802 688 1,114 3,609 873 2,501 235 

2010 5,521 1,902 753 1,152 3,619 919 2,477 223 

2009 5,214 1,761 728 1,033 3,453 869 2,365 219 

2008 5,279 1,849 575 1,274 3,430 940 2,275 215 

2007 5,099 1,941 652 1,289 3,158 903 2,063 192 

2006 5,041 2,031 677 1,354 3,010 914 1,928 168 

2005 4,995 2,052 934 1,118 2,943 1,183 1,760 - 

2004 4,804 1,960 868 1,092 2,844 1,171 1,673 - 

2003 3,729 1,382 595 787 2,347 731 1,616 - 
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資料來源：兒童及少年福利服務（衛生福利部統計處，2015a）、兒童及少年福利機構及服務概

況（衛生福利部統計處，2015b） 

在兒少遭受虐待時，雖然政府必須負擔起照顧兒少的主動性角色，但並不

是所有的服務及措施都必須由政府直接提供，兒童與少年福利及權益保障法第

六十四條提到「直轄市、縣（市）主管機關就本法規定事項，必要時，得自行

或委託兒童及少年福利機構、團體或其他適當之專業人員進行訪視、調查及處

遇」。也就是說，雖然政府有服務提供之責，但實際的服務提供可能是兒少福

利機構或團體進行。彭淑華等人於 2006 年針對我國 24 縣市政府的服務提供情

形進行統計，其中在家庭重整服務方面，完全由公部門進行處遇的僅有四個縣

市，佔整體 16.7%。完全由私部門進行處遇的有八個縣市，佔整體的 33.3%。由

公、私部門合作處遇的縣市為大宗，共有 12 個縣市採用此種分工模式，佔了整

體的 50%。也就是說，台灣的家庭重整服務主要是以公私部門合作的方式，共

同為受虐兒少及其家庭提供服務。 

在進行家庭重整服務的同時，對於受虐兒少則另由家外安置系統提供服

務，在台灣所指稱的家外安置服務，是為「寄養安置」以及「機構安置」。兒

童福利領域普遍認為家庭是最適合兒少生長的地方，為了能夠使受虐兒少仍能

生長於家庭的環境之中，因而在有計畫時間內提供兒少替代性的家庭照顧，待

原生家庭功能恢復後，再回到原生家庭繼續成長，即為「寄養安置」（劉有

志，2006）；所謂「機構安置」，係指一群彼此之間沒有血緣關係的兒童，二

十四小時居住在一起，由一群與他們沒有血緣關係的成人照顧（劉有志，

2006），「機構安置」普遍被視為兒少保護的最後一道防線（郭靜晃，

2009）。 

不論是「寄養安置」或是「機構安置」，家外安置的決定是為了確保兒童

及少年能在一個維持其身體安全與心理安全感、能與家人接觸的、且符合兒童

及少年最佳利益的環境中（社會工作人員專業協會，2006）。根據兒童及少年

福利與權益保障法第六十條，「安置期間，直轄市、縣（市）主管機關或受其

交付安置之機構或寄養家庭在保護安置兒童及少年之範圍內，行使、負擔父母

對於未成年子女之權利義務。法院裁定得繼續安置兒童及少年者，直轄市、縣

（市）主管機關或受其交付安置之機構或寄養家庭，應選任其成員一人執行監
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護事務，並負與親權人相同之注意義務」。意即，家外安置系統的必須在兒少

安置期間扮演父母角色，擔負照顧未成年子女的權利義務，並在裁定繼續安置

後具有法律上的監護職責。 

    總而言之，當兒童或少年面臨保護議題，因安全上的考量必須進行家外安

置時，現行的兒少保護機制將同時提供「家庭重整服務」與「家外安置服

務」，期待藉由雙管齊下的方式，盡快使兒少返回原生家庭生活。也就是說，

當兒少在外安置時，同時對兒少及其家庭工作是相當重要的。在理想的狀態

下，必須使父母或家庭功能回復或提升，能正常教養子女，才能讓兒少返家。

一旦兒童停留在安置系統越久，越不容易返回原生家庭，不論是兒童、家庭還

是整個社會，都必須付出相當大的成本，且被安置的兒童常面臨在體系中流蕩

(drift)的問題(許瑋倫，2007)。 

在現有服務的設計上，「家庭重整系統」與「家外安置系統」因職責的分

割形成服務網絡，「家庭重整服務」由政府單位與委外提供家庭處遇的單位共

同進行服務提供，「家外安置服務」則可能同時或單一由寄養單位或機構單位

提供服務，也就是說，經安置的兒少和其家庭可能同時有三至四個以上的兒少

保護專責單位提供服務，若網絡成員間服務資訊交流不足，很難就一個家庭提

供完整的服務，導致對於處遇評估意見的分歧，造成服務目標設定與實際執行

項目的斷裂(王明仁、黃毓蘋，2007)。僅就家庭次系統工作，是無法達到家庭

的全面調整與改變，而在這樣的工作模式下，期待安置兒少能早日返家，可說

是緣木求魚。網絡間的合作不但能夠增加人力、資源、訊息流通的便利性，增

強組織因應困頓環境的能力之外，就服務輸送而言，還可以促進照顧服務的取

得與連續性(Lundeen,1993; Gulzar & Henry,2005；引自趙善如，2009)。因

此，為了實踐以家庭處遇為核心的兒童少年保護工作，使兒童少年有機會留在

或重返原生家庭繼續成長，結合政府與民間資源，建構跨專業且周延的轉介服

務系統，藉由組織間的合作整合資源，提供多面向、持續的服務，以更完整、

有效的方式來滿足兒童少年及其家庭的多重需求(Seneviratne, Conroy & 

Marks,2003; Darlington et al,2005；引自趙善如，2009；社會工作人員專業

協會，2006)，也就成為兒童少年保護工作的重要目標與工作模式。 

我國兒童及少年福利與權益保障法和兒少保護工作指南（2006）中，所指

的兒少保護工作的網絡合作，是社政單位與戶政、教育、司法等體系間的合作
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關係，並未針對兒少保護專責單位之間的網絡合作進行規範。從過去的文獻資

料來看，國內外已逐漸有豐富的文獻討論「家外安置」對於兒少及其家庭的影

響，但對於重整服務的執行探討或相關研究仍多側重於各個服務角色、服務對

象的狀態討論（王明仁、黃毓蘋，2007；陶蕃瀛，2003；彭淑華，2006；彭淑

華，2007；彭淑華，2011；黃鈺倫，2010；楊瑩、施教裕，1997；鄭貴華，

2001），多數缺乏網絡的視角與觀點。但是在兒童保護服務的工作當中，為了

能滿足兒童少年及其家庭多重的需求，組織間的資源網絡建制與連結，已是兒

童少年相關組織服務輸送中的重要課題(郭靜晃、曾華源，2000；Darlington, 

Feeney & Rixon，2004；Smith & Mogro-Wilson,2007)，因此，網絡的合作關係

已不容忽視。 
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第二節、 研究動機與目的 

學生自大學就讀社工系畢業後，曾於地方政府社會局擔任約僱社會工作

員。當時所負責的個案類別，除了兒少保護個案外，另有高風險個案、經濟扶

助個案、未成年從事性交易個案，其中兒少保護個案佔了其中的三十至三十五

案，包含了家庭維繫與家庭重整個案。工作始自接案開始的評估、家庭處遇計

畫的擬定、家庭處遇計畫的執行，以及結案評估。以當時工作縣市的分工狀況

而言，屬於「公私部門合作」，共同提供服務的輸送模式。在所有處遇的個案當

中，公部門社工員會將處遇穩定的個案（穩定安置並需要定期工作）轉由私部

門社工員，也就是所謂的二線社工進行家庭重整工作，公部門社工則是扮演個

案管理的角色，協助與個案及其家庭相關的跨部門、跨組織聯繫協調工作。並

於每個月定期舉辦「一、二線社工聯繫會報」，二線社工會透過聯繫會報，讓一

線社工了解個案目前的處遇進度和處遇目標，並使與會人員對於個案進度有共

同討論的機會。而在聯繫會報以外的時間，若個案有特殊事件發生，或是需要

公權力的介入及協助，二線社工也會與公部門社工聯繫，由公部門社工協助處

理。 

由於兒童保護個案的危機度高，單一個案的處理密集度也相對較高，每天

二十四總覺得怎樣都不夠用，生活不停的被案量追趕，常常沒有時間停下來思

考，有時候就連照著流程的低標工作都相當困難。特別是對於委外或是家外安

置的個案，由於沒有立即上的安全性需求，在工作排序的順位經常是延宕的。

服務的分工讓自己不自覺的「依賴」整個服務體系，依賴家外安置服務可以滿

足安置兒少的需求，依賴委外的二線社工則可以積極提供處遇。然而，有許多

時候自己仍不禁會對兒少保護工作產生質疑：社工員平均每個月花費在單一個

案身上的時間可能不到一天，我們要怎麼期待在這不到一天的工作時間內，家

庭功能可以因為處遇而獲得改善？尤其是在服務的過程中，看到許多功能可能

難以或緩慢改善的家庭，安置時間越拉越長而無法返家的兒少，抗拒、逃避或

是充滿敵意的家庭，自己對兒少保護工作的失落與絕望也因而不斷積累。 

後來進入研究所繼續修讀碩士學位，在課堂的學習上逐漸對「兒童及少年

保護工作」有了更加深入的了解，才驚覺，原來社工在直接服務的過程中因為

現實性的考量，有時候決策的最佳利益不一定是我們所想保護的兒少；原來在

接受安置服務的過程中，對於兒少及其家庭產生的負面影響可能遠大於其正面
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助益；原來現行的服務分工模式不僅無法使安置兒少及其家庭獲得適切的服

務，反而可能因為服務的切割與分化，使得其所接收到的服務不僅是零散的、

片段的，甚至是沒有服務的。而在這樣服務的過程當中，不同角色的社工卻可

能因為工作過程中所感受的專業剝奪、邊緣化、無力感，而產生了挫敗感受。

這讓我對於兒少保護工作的家庭重整服務產生更強烈興趣：這中間到底發生了

什麼？是什麼導致這樣的服務輸送過程，直接或間接的傷害了我們的服務對

象，以及工作者本身？  

在後續的實習經驗當中，學生很幸運的進入國內提供兒少及其家庭服務的

大型非營利組織當中學習，憑藉著組織特性和個人對於該領域的興趣，進行了

國內家庭重整服務之間網絡合作經驗探討，依循文獻架構設計訪談大綱並實際

進行訪談，其中訪談對象為家庭處遇服務、寄養家庭服務、機構安置服務之服

務規劃與管理者。從訪談結果中發現，由「家庭重整服務」與「家外安置服

務」所建構出來的服務網絡中，期間的合作關係可能很少，甚至是沒有。 

在與政府社工的合作經驗上，「權力」可能是合作關係建立的主要議題； 

如果是公部門的壞處是在於說，我們又多了所謂的權力關係跟委託關

係，好像不夠平等，所以我跟你要吵架也沒有辦法那麼大聲…我們就

是沒有所謂的發言權（受訪者 A,201:37） 

而在與其他私部門社工的合作經驗上，基於「組織立場」和「倫理守則」

的考量，使得彼此處於相互猜忌的競爭關係。 

如果今天它是另外一個機構…那大概就是沒辦法說，我想要知道就知

道（受訪者 C,239:37） 

各有各的縣市，自己的主軸文化的情況之下，大家對於誰是

partner，其實是很不一致的…家處端跟寄養端都是○○社工(員)的

話，感覺上就比較好講話…可是講到工作…要同仇敵愾嘛，要一致抗

外侮（受訪者 A,212:32） 

我們是平行單位，你怎麼可以希望我怎樣？…平行單位之間，他的聯

繫真的沒有你想像中那麼多。（受訪者 B,219:17） 

導致的結果是，因資訊流動的封閉性，網絡成員對於家庭次系統之機

的工作狀況可能不清楚或不熟悉，無法以「家庭」為中心來提供整合性的

服務。 
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對方他的工作內涵，我們不知道阿，他工作的狀況，我們不知道阿。

（受訪者 C,244:15） 

他可能有他自己處理的流程跟內容，跟方法。所以，他不會持續的依

據他在那邊的進度，來對應到我們這邊的服務需求（受訪者

A,192:7） 

可是那個過程裡面我們就會想要知道，你到底做了什麼…那這是政府

他在委託的時候，分工一個問題嘛。對阿，他就把它全部都切開啦，

那橫向的聯繫他有沒有去做？沒有阿（受訪者 B,222:19） 

這樣的結果不僅與學生個人的工作和學習經驗相呼應，國內探討家庭重整

服務，或是兒少保護工作的相關文獻中，其訪談資料中也提到了類似的處境。

劉淑瓊（2011a）接受內政部兒童局的委託研究報告中提到「兒少保社工們一再

反應防治網絡間「研判落差」的問題。在社工專業內部，包括：兒少保工作流

程中的上中下游之間，像是：家暴中心／區域福利服務中心、高風險／兒少

保、一線／二線、安置寄養委外單位／主責社工之間」；余漢儀（2012）的訪談

資料中亦提到，兒少保護工作人員在網絡之間合作的困難，其中的影響因素可

能是因為「保密原則」阻礙了資訊的交換、因人員變動必須重建的合作關係，

或是網絡成員對於處遇目標不一致時所產生的服務落差。因此，有別於過去

「網絡合作」在學術和實務領域中強調「跨專業」合作關係的視角，本研究將

側重於兒少保護服務內相同專業的「社會工作人員」之間的網絡合作，探討其

目前現有的合作樣態及其影響，具體研究目的如下： 

一、 了解「家庭重整服務」與「家外安置服務」之間的網絡合作情

形 

二、 探討現有的網絡合作情形所產生的優勢與挑戰。 

三、 藉由本研究結果之發現，期能對於「家庭重整服務」與「家外

安置服務」之間現有的合作關係，提出具體的改善建議。
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第二章、 文獻探討 

第一節、 兒少保護工作 

壹、兒少保護工作發展 

台灣地區在推動兒童及少年保護工作時，美國經驗其實深深影響台灣相關

政策、法規與實務工作的推展（彭淑華等人，2006）。因此，要了解台灣的兒

少保護工作之發展全貌，不能不先了解美國兒少保護的幾個重要歷程，其中看

待兒童保護議題的角度轉換，以及因角度轉換所衍伸的服務內涵，將有助於我

們更具脈絡性的理解兒童保護工作之思維。 

一、 美國的兒少保護工作發展歷程 

從美國兒童福利的歷史發展來看，家庭為兒童最適成長環境的觀點一

直存在兒童福利領域，而法令政策的演變隨著兒童保護的思維發展，也不

斷嘗試在政府與家庭角色間取得平衡。1909 年，美國白宮會議中強調應對

受虐兒童有效回應的重要性，但此時仍偏重家庭角色的發揮，認為「兒童

除非在緊急或被逼迫之理由，不應被剝奪其應享有之家庭生活」

（Myers,2006）。1912 年，美國兒童局設立，開始聯邦政府對於兒童即其

家庭之直接服務。1974 年兒童虐待預防和處遇法案(Child Abuse 

Prevention and Treatment Act, CAPTA)要求州政府執行兒童通報，並指

定某些公民為法定通報者、要求兒童虐待和疏忽要有偵查程序和介入。

1978 年進行兒童虐待預防和處遇法案(Child Abuse Prevention and 

Treatment Act,CAPTA)的修正案，要求國家建立收養協助計畫，收養兒童

福利體系孩子的家庭可以得到聯邦經費的補助（Kirk,2007a）。在此時期，

處遇的焦點從傳統以「兒童」或者以「救援」為中心的工作策略，改變以

「家庭」或以「支持」為取向的服務模式，爾後加上聯邦法令的要求，伴

隨經費的提撥，使得以家庭為中心得處遇策略成為服務方案的主流（郭靜

晃，2009）。 

在當時，有研究顯示長期寄養照顧對兒童的負面影響、寄養安置的變

動性大，以及接受寄養照顧的孩子愈來愈多。1980 年代的協助收養和兒童



 

17 
 

福利法案（The Adoption Assistance and Child Welfare Act, AACWA）

可說是整個「長遠規劃運動的高峰」（余漢儀，1996），強調兒童生活長遠

的規劃；對於寄養兒童之原生家庭提供服務；對於原生家庭不能重建兒童

不宜返回者，則須提供永久性的安置。此法案目標是減少對家外安置的依

賴，並鼓勵運用預防性和重建性的服務（陶蕃瀛，2003；余漢儀，1996）。

為了讓政策和實務模式跟上改變的腳步，1980 年法案提出「合理努力」的

原則要求州政府盡全力（資源、服務、工作人員時間等等）防止孩子被帶

離家中和讓家庭重建。為了確保州政府執行這些政策和實務模式，授權州

法院來判定州政府是否已付出合理的努力。（Kirk,2007a）。 

1993 年，家庭維繫和家庭支持計畫(The Family Preservation and 

Family Support Act)，聯邦補助經費鼓勵州政府為「高危機」兒童和家庭

建立以家庭為基礎的服務，代表兒童福利從一個法定/介入為基礎的模式，

轉變為慈善/預防為基礎。1997 年的收養和家庭安全法案（Adoption and 

Safe Families Act），希望加速將孩子安置到永久的家庭之中，為安置和

孩子與家庭團聚定下了嚴謹的指導原則，其所重視的精神為：安全，所有

的孩子有權生活在一種沒有兒童虐待和疏忽的環境；永久性，孩子需要一

個家庭，和一個可以永久稱為家的地方；兒童和家庭福祉，兒童應該有一

個適當的養育環境，使他們在身體、情感、教育和社會互動的需求得以滿

足（Kirk,2007；引自吳敏欣，2009）。從該法案的變化，可以看出美國聯

邦政府仍然重視家庭維護與促進家庭重整，但也加重了兒童安全與兒童利

益為重的考量。一方面將兒童家外安置之後可以考慮永久家外安置之時間

提前，同時增加兒童盡速返回原生家庭之誘因。另外也鼓勵州政府推展領

養服務或永久性的家外安置（陶蕃瀛，2003）。 

2001 年家庭安全和穩定促進法案（Promoting Safe and Stable 

Families Amendments）增加家庭維繫服務的經費補助，擴大以社區為基礎

的家庭支持服務，以及提供兒童保護系統中超齡青少年持續的服務和改善

州法院系統處理兒童保護案件的能力。2003 兒童和家庭安全維護法案

（The Keeping Children and Families Safe Act）則擴大收養計畫的經

費（Kirk,2007a）。其中兒童及少年保護工作中的家庭維繫與家庭重整服

務，成為台灣兒童及少年保護工作中最主要的二種家庭處遇模式（彭淑華
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等，2006）。 

這些方案的制訂歷程不僅代表著美國社會對於兒童保護觀點的發展，

也顯現了兒童保護服務與家庭的不可分割性。自兒童照顧政策之角度觀

之，Harding(1997；引自彭淑華，2007)亦指出，兒童照顧政策之發展歷經

自由放任主義及父權制（Laissez-faire and Patriarchy）、國家干涉主義

及兒童保護（State paternalism and child protection）、尊重家庭與雙

親權利（The modern defence of the birth family and parents’ 

rights）及尊重兒童權利與自由（Children’s rights and child 

liberation）等發展，目前仍以「尊重家庭與雙親權利」廣被採用，亦即

認為原生家庭是兒童成長、養育與發展的最佳場所，此不僅歷基於父母與

子女血緣上的生物性連結（biological bond），同時亦能滿足親子間的心

理性連結（psychological）。我們不僅尊重父母養育子女的權利，亦重視

父母與孩子彼此之間的情感性需求。因此，雖然政府亦介入家庭事務中，

但政府的角色是支持性的。不適當的兒童照顧源自於自身無法控制的外在

環境（社會剝奪、壓力）所致，故政府應提供照顧方案以支持並維繫家庭

功能，使兒童與家庭的關係盡可能被維繫（彭淑華，2005）。 

從上述立法的演變中可以看到，政府的介入角色、程度歷程多有轉

換。在早期，當兒童面臨保護議題時，政府的介入態度較為強硬，國家角

色優先於家庭，對於家庭層面的處遇工作較不重視；然而在歷經安置系統

的運作失靈，國家角色才重新對於服務進行檢視與思考，轉而重視介入服

務中的「家庭參與」，其中以兒童權益為首要考量的服務思考之轉向，有學

者認為這是因為解放觀點（liberationist view）取代了原先的傳統觀點

與（traditional view）所導致，重視兒童的個人權益（余漢儀，1996）。

因而在服務設計上也傾向於支持性、補充性的服務提供，替代性功能則退

居必要時的介入手段，即便採取了替代性的服務措施，家庭角色的強調也

相較於以往更獲重視。 

二、 台灣的兒少保護工作發展歷程 

我國兒少保護工作因伴隨著對家庭功能的介入，大致隨著立法的訂定

和修正而不斷改變。1973 年的「兒童福利法」，是國內有關社會福利訂定

最早的一個法規，僅有三十條條文。同年 7月，內政部發布「兒童福利法
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施行細則」，我國兒童福利開始邁向另一新的紀元，主要精神是強調「家庭

應負保育兒童責任」，「兒童應生長於親生家庭」之特色，但對於不幸失依

兒童仍明訂有家庭寄養、機構安養與社會救助等項目，偏重事後補救式的

兒童福利措施，對於當時發生的兒虐事件，多仍以個案歸因，並未獲得社

會普遍重視（余漢儀，1996），當時候對於家庭寄養的實質服務也並未見付

諸實行（陶蕃瀛，2003）。 

寄養服務的發展基本上是由民間機構參考自美國作法後主動提出，

1981 年由省政府委託而開始了寄養服務的試辦，並於 1983 年頒布了「兒

童寄養辦法」，成為國內辦理寄養服務的主要依據，當時寄養兒童的數量年

約百人，但寄養兒童其家庭重建工作仍相當缺乏（余漢儀，1996）。在機構

安置服務方面，早期的機構安置服務乃是提供給因父母失蹤、死亡、重病

或入獄等事件而導致家庭無法提供照顧的不幸兒童、少年，機構的設置乃

是替代家庭來提供照顧的社會機制（張紉，2002；引自林玉潔，2005），並

未涉及保護性議題的考量，也就遑論安置後的處遇工作了。 

一直到了 1988 年，臺灣的兒童保護理念方由民間團體主導，進行對

於兒童保護相關論述的資料蒐集與相關研究，因而開始了台灣地區對於受

虐與受疏忽兒童的保護工作（余漢儀，1996）。從法令上來看，1989 年制

定的「少年福利法」和 1993 年修訂的「兒童福利法」，強調法律應保障兒

童及少年的基本權益（曾平振，2003），其中涵蓋了有關保護受虐及受疏忽

兒童的條文，並將安置保護分列為「寄養安置」與「機構安置」。此次修法

後開啟台灣地區制度化回應兒童保護工作的開端（彭淑華等人，2006），並

確立了「寄養安置」與「機構安置」作為一替代性服務之提供的法律正當

性。 

直至 2003 年，為了服務的整合與延續性考量，將「兒童福利法」與

「少年福利法」進行合併，通過了「兒童及少年福利法」。其中大幅增加有

關兒童及少年遭受不當對待的保護措施，授權主管機關以各種方式支持、

輔導或甚至強制父母或照顧者善盡保護與教養兒童及少年之責，對於父母

固有的親權行使構成諸多的限制（雷文玫，2003）。自此，「兒童及少年福

利法」即成為我國推動兒童福利相關業務之主要法規（彭淑華，2007）。根

據該法規定，受虐及目睹家庭暴力兒童及少年之處遇必須以家庭為核心，
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且規範處遇計劃內容與相關人員應予配合（彭淑華等，2006），對於被安置

兒少也應同步進行家庭處遇工作。同時，民間部門的服務提供逐漸由家外

安置擴張到家庭處遇工作，該法四十三條規定，兒少保護個案之家庭處遇

計畫必要時，得委託兒童及少年福利機構或團體辦理。同法第四十七條，

「直轄市、縣(市)主管機關就本法規定事項，必要時，得自行或委託兒童

及少年福利機構、團體進行訪視、調查及處遇」。兒少保護工作由公私部門

分工進行合作之委託基礎自此展開，我國兒少保護的分工與架構也大致底

定（社會工作人員專業協會，2006）。 

2011 年，「兒童及少年福利法」經修正並更名為「兒童及少年福利與

權益保障法」，援以「兒童權利公約」所範訂之兒少基本權益進行保障，增

列相關主管單位之權責，並另涵蓋補充性、預防性的服務設計。在兒少保

護服務的範疇中，為能使受虐兒少經家外安置後能盡快生活於穩定的環境

之中，該法六十五條規定「安置兩年以上之兒童及少年，經直轄市、縣

（市）主管機關評估其家庭功能不全或無法返家者，應提出長期輔導計

畫」，目的在於促使工作人員於兒少安置期間更積極辦理兒童及少年原生家

庭之重建與評估工作，使兒童及少年能儘速在兩年內返回適宜其生長之家

庭環境；對於部分無法重建或重建無成效致兒童及少年無法返家者，法律

亦規範須提供兒童及少年長期輔導計畫，包括長期安置、永久安置、出養

或少年自立生活方案等。 

從法規的修改歷程以及實務操作的發展來看，可以發現台灣在立法上

的走向大致於美國相符。惟因華人社會有其文化上的特殊性，將兒童視為

家庭財產的想法便存在於台灣家庭之中。因此，即便在早期立法包含有關

兒童虐待的處遇策略，也並未獲得重視。而在兒童及少年保護的論述上，

目標對象逐漸由「家庭」轉向「兒童及少年」本身。這樣的發展是立基以

「考量兒少最佳利益」之原則，視角從將兒童及少年視為隸屬於家庭的成

員，轉而視為國家的一份子，雖然「家庭」是最適合兒少生長的環境這點

始終為大眾所接受，但我們也同樣認同，當家庭的親職功能無法發揮時，

國家可適時的介入並取代之。但更重要的是，當替代性服務有提供的必

要，也就是家外安置服務一旦執行，代表的並不是服務的結束，而是家庭

處遇的服務開始，在進行了合理努力的情況下，才進行長遠性之服務規
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劃。 

三、 我國的兒少保護工作內涵 

所謂的兒童及少年保護工作，係指對兒童及少年負有保護、教養責任

者，或具維護兒童及少年權益及福祉者，因違反「兒童及少年福利法」之

相關規定，致使兒童及少年遭受身體虐待、精神虐待、性虐待；或因照顧

上的疏忽，致使兒童及少年的健康或福祉遭受到損害及威脅；或因權益遭

受不法侵害或剝奪時，這些權益或福祉受影響之兒童及少年與其家庭成

員，即是兒童及少年保護工作的主要服務對象（社會工作人員專業協會，

2006）。在年齡界定上，「兒童」指的是未滿十二歲之人，「少年」指的是十

二歲以上未滿十八歲之人，但因國際上通用的兒童（children）一詞定

義，通常是指所有 18 歲以下的人，包括我國法律上所指稱的兒童與少年兩

個人口群（馮燕等，2008；引自馮燕，2012），又，我國兒少保護服務之發

展大致上是由美國的兒童保護移植而來，因此，本研究統一以「兒童保

護」一詞來指稱我國所通稱之兒童保護服務及少年保護服務。兒童保護工

作是提供以兒童及少年為中心、以家庭為焦點的保護性工作取向，並結合

家庭所在的社區資源或機構一起合作。具體來說，兒童保護工作的目標有

下列幾項（社會工作人員專業協會，2006）： 

1. 確保遭受虐待，疏忽或處於可能虐待或受疏忽危機情境下之兒童及

少年獲得安全且持續性的照顧。 

2. 提供一個以兒童及少年福祉為中心，家庭場域為焦點，重視文化敏

感度之全方位服務。 

3. 協助個案家庭獲得必要的支持性資源，以減緩兒童及少年受虐或受

疏忽程度，或者協助家外安置的兒童及少年返家。 

4. 結合兒童及少年保護服務相關資源與網絡，提供多面向服務。 

5. 檢討評量現行兒童及少年保護工作之相關政策、程序、技巧與知識

脈絡，增進兒童及少年保護工作的最佳決策。 

6. 建構適切且周延的轉介服務系統，結合政府與民間社區資源提供持

續性，以家庭為基地的服務。 

從介入的程度來看，國家是透過支持性、補充性服務的提供，以減少

或避免兒童及少年遭受虐待或疏忽，並在必要時候提供替代性服務，也就
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是進行家外安置服務，目的在於確保兒童及少年能獲得安全且持續性的照

顧。從服務的規畫流程來看，服務介入自「通報」開始，持續至整體服務

結束之「結案」為止，服務流程如下圖所示： 

圖 2-1 兒童保護服務流程圖 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

資料來源：整理並修改自社會工作人員專業協會（2006） 

在不同的服務階段當中，「家庭處遇計畫」的執行目的在於協助「兒

童及少年保護個案」的危機解除與生活重建。在實務操作面上，服務提供



 

23 
 

大致可以分為「家庭維繫」與「家庭重整」二大服務模式，「家庭維繫」模

式係指兒童及少年受虐事件經「調查評估」成案後，該「兒童及少年保護

個案」仍可安全生活於原生家庭之處遇模式；而「家庭重整」模式係指兒

童及少年受虐事件經「調查評估」成案後，惟評估「兒童及少年保護個

案」繼續生活於原生家庭之安全危機程度較高，則宜依法安置兒童及少年

於寄養家庭或安置機構的處遇模式（社會工作人員專業協會，2006）。在

「家庭重整服務」的服務規劃當中，國家採用替代式服務提供，一方面針

對兒少提供「家外安置服務」，同時對家庭提供「家庭重整服務」，期待藉

由雙管齊下的方式，改善家庭功能，俾使兒少能生活於安全且穩定的環境

之中。 
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貳、家庭重整服務 

兒童保護概念係延襲「親權代行」的法律概念而來，以現代法律觀點言，

雖父母控制子女乃與生具的自然權利（Inherent Nature Right），但此一權力

並非絕對的（Absolute），而是一種信託（Trust）的性質；當父母無能力照顧

其子女或不能善盡親職時，國家或地方政府有義務充當兒童之「父母」，維護兒

童的權益。換言之，當兒童虐待與疏忽發生時，國家有權採取必要的法律干預

與制裁，使兒童能獲得保護，其身心能正常成長與發展（張學鶚，1992）。台灣

的兒童及少年保護工作受到美國的影響甚大，家庭重整服務模式亦依循其理念

與方向，但在作法上則有甚大差距，以下就家庭重整服務之內涵進行簡要說

明。 

一、 何謂家庭重整服務 

當兒童虐待或者疏忽已經發生，而且再度發生的可能性很高，受虐情況嚴

重的程度足以讓政府社工員要求法院暫時將兒童的監護權判給政府。如果法院

做出這項判決，政府就有權將孩子帶離家庭，以確保兒童的安全

（Kirk,2007b）。在兒童進行家外安置之後，持續的家庭處遇將是家庭重整服

務之工作重點，美國於 1980 年的「收養協助及兒童福利法案」（Adoption 

Assistance and Child Welfare Act）中之一項目標，即在強調應盡可能使家

外安置的兒童能重返原生家庭，確保兒童獲得長遠且安全的生活，此階段的工

作重點即在強調「家庭」取向的服務策略（彭淑華等，2006；郭靜晃，2004）。

但若父母改善不大或是拒絕接受服務，則應中止親權，為兒童進行長久性服務

之規劃。此狀態下的服務概念與「司法恆常性」有關，意即，社會和法律的觀

念都要維持孩子可以有一個永久和合法的家庭，並且得到在家庭中養育的最大

利益。（Kirk,2007b）。Pine, Krieger,及 Maluccio（1993）指出，家庭重整

是有計劃協助家外安置兒童與其家庭重新連結的服務過程。藉由一系列對於兒

童、其家庭、其寄養家庭及其他服務提供者的服務來達到上述功能。家庭重整

的目標在協助兒童及其家庭關係的重建，包括使兒童重回家庭系統或兒童返家

探訪，皆屬於家庭重整服務的範疇（引自 Downs et al, 2000）。社會工作人員

專業協會（2006）中，則將家庭重整服務定義為：兒童及少年受虐事件經「調

查評估」成案後，惟評估「兒童及少年保護個案」繼續生活於原生家庭之安全
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危機程度較高，則宜依法安置兒童及少年於寄養家庭或安置機構的處遇模式。

內政部兒童局則將家庭重整服務界定為，「暫時」將兒少移出家中，安置在替代

性的照顧服務（如寄養家庭、安置機構等），同時針對受虐的兒少進行治療與輔

導，以及改善父母親的施虐行為、增加親職能力與重建家庭功能，並且安排已

經家外安置的兒少重新與家庭聯繫，協助其維持和試的親情連結，直到雙方都

準備好後，再讓兒少返回家中。鄭鈞元、賴奕志、黃瑋瑩（2009）則認為，經

診斷分析後，兒童及少年危機程度偏高，家庭系統短期內無法改善，兒童及少

年繼續住在家中會有持續受虐的危機，因此社工員選擇此種處遇方式，讓受虐

者暫時離開家庭並進行安置，在此同時，社工員也對兒童與施虐者提供輔導與

評估，試圖改善原生家庭之親職功能，待其問題改善後，才會安排兒童及少年

返家。彭淑華（2007）提到，服務提供的對象則是對那些接受保護安置之受虐

兒童，其家庭功能不彰，或家長有意願但沒能力照顧兒童，經評估家庭功能可

恢復到足以照顧兒童者。家庭重整服務的目標，是協助家庭移除妨礙兒童返家

之各種可能障礙、協助家庭度過兒童返家的各種轉變歷程，以及發展計劃協助

家庭成員關係建立與互動（Family Resource Center，2003；引自彭淑華等，

2006），並讓安置的受虐兒童少年得以從寄養家庭或安置機構返回原生家庭（張

緡鏐，2012）。 

然而就服務的目標而言，早期的「家庭重整」旨將在寄養照顧的孩童接回

與其原生父母住，但因體認到並非每個父母都能就近照顧兒童，因此「家庭重

整」應定義為：使已家外安置（out-of-home placement）的孩童重新與其原生

家庭連絡，協助安置兒童與原生父母之間重新建立依附關係的服務過程，使他

們能達到或維持一個最合適的連結程度（Maluccio, Warsh& Pine,1993；引自

余漢儀，1996；Mapp,2002）。換言之，「家庭重聚」的概念並非回不回家的二

分概念，而是一個連續性的光譜，而這個連續的光譜的核心便是修復被破壞的

依附關係，使用的方式隨著孩子與家庭的現況調整（林玟漪，2007）。 

經由上述專家學者對於家庭重整服務的定義與說明，可以歸納出下列特

性： 

1. 服務對象為受虐情形較為嚴重，且留在家中也可能導致其持續受虐進而

進行家外安置的兒童及少年 

2. 家庭重整服務屬於一「暫時性」的服務類型，有其執行之期限。 
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3. 家庭重整服務的目的是改善原有之家庭問題，提升家庭功能。 

4. 家庭重整的最終目標是使兒少得以返家，或是使兒少與其家庭維持一最

合適的連結程度。如果返家的目標無法達成，則應於一定期限內進行永

久性服務之規劃。 

如果我們將替代性的照顧系統視為對於兒童「最後修復（last 

restore）」，可能無助於工作本身，因為這個想法可能會使得相對應的計畫不

足，而因在危機產生的時候趨使我們進行安置工作（Welbourne,2012）。在進

行家庭重整的時候，最重要的考量之一就是思考兒童進入保護系統的原因。如

果在兒童進入保護系統時，家庭需要的支持被拒絕或無法取得，那麼在沒有解

決這些需求的情況下，使兒童返家可能會損害其福祉而非協助。在服務的提供

過程之中，父母需要支持的需求會隨著時間改變，兒童在照顧體系中的需求也

可能會隨著時間而改變，因而需要持續不斷的審慎評估（Welbourne,2012）。但

在 Littell & Schuerman（1995）的研究中卻發現，針對家外安置兒童及家庭

提供的重整服務，重心仍較放在避免兒童再度受虐或重新進入寄養體系，而非

在家庭關係與互動的調整和改善。而許多家庭重整服務方案對於目標定義非常

廣泛，大部分的方案更將長遠性規劃（permanency planning）視為最適合所有

案主的工作目標，而非將目標放在家庭功能的提升或恢復。雖然兒少接受了家

外安置的服務，持續對兒童及其家庭進行處遇工作仍是不可或缺，甚至可以說

是在家外安置之後的主要工作策略，然而，對於服務提供之成效與困境討論的

文獻仍相當缺乏，評估研究甚為有限，家庭重整服務所獲得關注遠遠落後於各

界對家庭維繫服務的重視（Cordero,2004；引自彭淑華，2006）。。 

二、 家庭重整服務的服務內涵及其流程 

社工員在兒童及少年家外安置的期間，應該積極對其原生家庭提供必要之

輔導與定期評估，以協助案家問題的改善，以利兒童及少年得以儘速返回原生

家庭重整。而在其安置期滿或撤銷安置時，專責單位依法仍應繼續予以追蹤輔

導一年，以確保兒童及少年之安全與返家後獲得持續的生活關懷與協助（社會

工作人員專業協會，2006）。其中對原生家庭所提供之服務內涵，「兒童及少年

福利與權益保障法」第 56 條規定應包括家庭功能評估、兒童及少年安全與安置

評估、親職教育、心理輔導、精神治療、戒癮治療或其他與維護兒童及少年或
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其他家庭正常功能有關之協助及福利服務方案，處遇對象可能包含兒童及少年

本人、父母、監護人、其他實際照顧兒童及少年之人或其他有關之人。家庭處

遇服務應該依據有系統計畫的指引，該計畫應依據該家庭的獨特情況、優勢、

需求來量身製作，並應訂有執行期程。 

在工作流程部分，張緡鏐（2012）依家庭重整服務的工作重點，將服務流

程分為「評估階段」、「處遇階段」、「返家試行階段」，以及「追蹤結案階段」，

各階段服務如下所示： 

1. 評估階段：受安置的兒童少年係以安全的因素而安置，因此進行家庭重

整服務時，首先必須考慮兒童少年原生家庭是否可以成為安全的家，家

庭重整服務的首要工作即昰評估返家的可能性，若原生家庭庭願意參與

和改變，讓原生家庭可以成為安全的「家」（張緡鏐，2012）。 

2. 處遇階段：家庭重整處遇計畫擬定時，應召開家庭重整會議邀請原生家

庭、安置機構等共同參與，並訂定處遇目標和策略。工作內容包含：提

供各項資源協助原生家庭完成處遇策略；安置機構則輔導受虐的兒童少

年願意返家（張緡鏐，2012）；維持與兒童及家庭定期二周一次的訪視；

安排兒童與其父母定期會面，以維繫親情；與安置家庭或機構維持聯繫

連絡，並要求彼等定期提供兒童評估。並在過程之中協助兒童及其家庭

逐步實現重返家庭之目標（受虐兒童家庭維繫及家庭重整服務實施計

畫，2002）。在處遇期程的部分，「兒童及少年保護通報及處理辦法」與

「兒童及少年福利與權益保障法」規定，實施之家庭處遇計畫滿二年，

經評估其家庭無法重建或重建無成效，致兒童及少年無法返家者，應提

出兒童及少年長期輔導計畫。 

3. 返家試行階段：當原生家庭達到家庭重整處遇目標後，應安排兒童少年

試行返家，讓兒童少年熟悉改變後原生家庭環境，並了解兒童少年的適

應情況，因此在試行返家時，必須讓原生家庭和受虐兒童少年了解執行

的方式，包括會面的方式、返家的時間安排、與原生家庭簽訂個案返家

安全契約等，同時評估試行返家的成效，以及兒童少年的適應情況（張

緡鏐，2012）。 

4. 追蹤結案階段：在試行返家良好情況之下，應讓受虐兒童少年返回原生

家庭，並轉安置後追蹤輔導服務，直到結案並且家庭生活穩定（張緡
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鏐，2012；受虐兒童家庭維繫及家庭重整服務實施計畫，2002），兒童重

返家庭後，社工員繼續追蹤訪視至少一年，並定期做成追蹤輔導報告。

但若經處遇無成效獲成效不彰者，應進行長期輔導計畫，該計畫應由社

會工作人員實施個案管理，提供包括長期安置、永久安置、出養或少年

自立生活方案，並得委託兒童及少年福利機構或團體為之。 

服務提供的不同階段當中，參與者不僅包含家庭重整服務的提供單位與原

生家庭，經家外安置的兒童與安置單位同樣不能被忽略。特別是過去以有許多

研究顯示，在安置期間內兒童與家庭的互動將有助於家庭重整工作的進行，甚

可作為兒童與家庭是否能返家的預測因子 (Tam & Ho，1996；引自鄭貴華，

2002)。 

三、 由誰來提供家庭重整服務 

以美國的情況來說，兒童保護服務實際上是多由非營利組織所提供的，州

立機構和非營利組織繼續之間的共同合作能確保服務和照顧體系的完整。其

中，州政府有義務讓各州兒童保護體系能平順的運作，並且管理和執行各州收

到的聯邦補助經費（Kirk,2007b）。相似的，台灣各縣市政府也紛紛在民營化

的政策之下，大量將受虐兒童少年的處遇服務委託各民間機關辦理，其中「兒

童及少年福利與權益保障法」便從法條上直接賦予了業務委外的權力，我們可

以說法律所規範之兒少保護工作為政府機關及委外單位所共享。但就實際分工

情形來看，服務階段及其內涵的可能因政府單位委外情形之落差而不盡相同，

必須回歸各縣（市）政府的委託契約書以釐清彼此的權責分工。有學者認為，

國家透過行政主管機關的公權力，委託民間專業機構維護兒童權利並負監督之

責，是近十年來的運作模式（萬育維，2009），其中又以家扶基金會、台灣世界

展望會、兒童福利聯盟基金會和其他兒童福利團體成為此項服務的承辦者（張

緡鏐，2012），其合作關係如下圖所示： 
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圖 2-2 兒童保護服務關係圖 

 

 

 

        

 

 

                        資料來源：修改自萬育維（2009） 

然而在現階段的狀況是，國家只是一個權力的象徵，中央對各地方政府之

間的分期作為，在地方自治法和地方主義的浪潮下，並無太多約束和規範。各

縣市政府在委外的趨勢下，往往是為了委外而委外的不得不選擇，與民間專業

機構之間的關係是共生、寄生的關係。而民間專業機構和國家之間的關係，已

漸行漸遠的形成了一種間接關係（萬育維，2009）。彭淑華等人（2006）曾對於

我國目前家庭重整服務的模式進行分工調查，結果顯示，在家庭重整服務的

「家庭處遇階段」分別有完全由公部門、完全由私部門處遇，以及由公私部門

共同處遇這三種模式，其中又以公私部門共同處遇的比例最高。顯示出，我國

目前的家庭重整服務基本上以公私部門共同合作以提供服務的模式為主要。其

中公私部門若能緊密的聯繫、溝通，將有助於個案家庭處遇之執行（彭淑華，

2006）。 

四、 小結 

當服務提供者選擇以「家庭重整」作為服務提供的處遇方法時，代表家庭

內的危機程度相對較高，必須將兒少「安置」以避免其再度受到傷害。此一服

務類型服務的提供對於家庭的介入程度最高，同時伴隨著公權力的強制性。但

是在其具有「公權力」伴隨的特性底下，委外辦理是否能伴隨相對應的「權

責」，又，期間公私部門的「職責」如何切割都是值得思考的問題。這不僅牽涉

到個案處遇的決策議題，亦包含服務角色與責任的承擔。更重要的是，縣市政

府或受委託的社福組織，其與進行「家外安置」服務提供者的互動關係，可能

也因此受到影響。特別是，各縣市發展出的服務樣態差異性極高，這樣的服務

分工未有一致性的合作機制，所發展出來的服務管理策略可能也不盡相同。如
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何在不同的服務模式中進行服務輸送的有效管理及合作議題，也就成為本篇研

究主要關注之面向。 
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參、家外安置服務 

一、 何謂家外安置服務 

當家庭發生特殊狀況，導致嚴重危害兒童接受正常教養的權益時，就需要

暫時或永久的解除親子關係（馮燕，2012），期能透過家外安置（out-of-home 

placements）服務，維護兒童少年之權益，而安置時間的長短要以「兒童及少

年最佳利益為考量」。替代性的兒童福利服務是兒童福利的第三道，也是最後一

道防線，更是公共兒童福利服務花費最多的時間與金錢資源，服務之目的在針

對兒童個人之實際需求，提供一部分或全部替代家庭照顧的功能（郭靜晃，

2009）。 

依美國兒童福利聯盟（Child Welfare League of America）（1959；引自

郭靜晃，2009）的定義，「寄養服務是一種福利服務，為兒童親生家庭暫時或長

期無法提供兒童所需的服務，同時親生父母不希望兒童被領養時，所提供兒童

一個有計畫、有時間限制的替代性家庭的照顧」。美國聯邦政府對於寄養照顧

（foster care）的定義涵括了所有家外安置的類型：寄養家庭照顧（foster 

family care）、孤兒院（orphanges）、團體家屋（group homes）甚至是收養前

的照顧（preadoptive home）（Myers,2006）。余漢儀（2000；引自陶蕃瀛，

2003）認為，當兒童的親生家庭發生重大變故，父母無法或不宜教導子女時，

提供兒童有期限的、家庭式或機構式或替代性照護等服務，以待原生家庭功能

重建後返回，即為兒童寄養服務。Downs、Costin 與 McFadden（1996；引自郭

靜晃，2009）提出寄養服務具有以下特質：(1)寄養服務是由公立或志願性的社

會福利機構所提供；(2)當父母不適任或無力撫育兒童時，由社區代替照顧兒童

日常生活的責任；(3)寄養服務是二十四小時全天照顧，兒童必須離開自己的家

庭；(4)寄養服務是暫時性的安置，最終目的是兒童能夠回到自己的家庭，或被

領養，或達到法定年齡後終止安置。寄養服務（foster care）簡稱寄養或托

養。通常，寄養的方式可分為家庭寄養（foster family care）與機構寄養

（institute care）兩種，但是世界各國均以家庭寄養為實施兒童寄養的最佳

考量（鄭淑燕，1991；引自林勝義，2012）。由此可之，美國與台灣早期所稱之

「寄養服務」，指稱的即為現今所說的「家外安置服務」，包含一切形式的家外

安置服務。 

在現今的家外安置服務之分類，台灣所指稱的寄養服務係為家庭內的寄養
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照顧，其中包含寄養家庭之照顧服務與親屬寄養兩個類別。而在家庭寄養之

外，另有機構安置服務的類型。在以兒少最佳利益為主要準則之下，其家外安

置的優先順序為：親屬寄養、一般家庭寄養、機構教養（兒童及少年福利與權

益保障法施行細則，2014）。優先順序的選擇與一基本原則有關：如果一個小孩

必須被帶離家中，孩子必須要被安置到限制性最小的地方、最像家庭又符合兒

童治療需求的地方。因此，如果一個孩子可以安全的安置到一位關心他的親戚

家中，就不要安置到寄養家庭，因為這樣的安置對家庭關係的影響會降到最

低。雖然寄養安置對於孩子來說仍是近到陌生人的家中，但是如果沒有合適的

親戚可以安置的時候，寄養家庭會昰下一個限制較小的安置選擇。如果兒童因

受虐需要接受治療，則兒童福利機構可以為孩子選擇治療性寄養家庭或者治療

性團體之家（Kirk,2007b）。 

但若在安置期間兒童及少年保護機構對於原生家庭無法重建，兒童及少年

仍持續處於高危機狀態之情形，依兒童及少年保護通報及處理辦法來看，安置

滿兩年，可經由主管機關向法院聲請停止監護權或親權進行長期安置，具體措

施包括轉介出養、長期寄養照顧（至十八歲止）、長期機構安置（至十八歲止）

（社會工作人員專業協會，2006）。 

二、 家外安置服務的類別 

以下分別就台灣針對受虐兒童少年提供所提供之「寄養家庭服務」、「親屬

寄養照顧」以及「機構安置服務」這三種服務內涵進行說明： 

(一)寄養家庭服務 

寄養家庭服務是在兒童福利服務在支持與補充父母角色功能不能滿足之

後，以及不能將兒童留在家中照顧之時，才考慮使用的替代父母親角色功

能的福利服務。家庭寄養具有三項特點：(1)是在家庭內提供照顧；(2)是

非機構的替代照顧；(3)是在計畫時間內，不論短期或長期的寄養

（Kadushin & Martin,1988；引自馮燕，2012）。社會工作辭典指出，「一

些不能與自己親生父母住在一起的兒童，或無親屬可以依靠的孤兒，或不

知父母為何人之棄童，可以將之安置在適當的家庭中，此種方式的寄養，

稱為家庭寄養」（蔡漢賢，1992）。何素秋（1999）綜合專家學者的定義，

提出家庭寄養服務應具備六個特質：(1)家庭寄養服務是一種專業性及社會
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性的兒童福利工作；(2)家庭寄養服務是有計畫的；(3)家庭寄養服務是暫

時性的服務工作；(4)家庭寄養服務必須在兒童無法在家庭中獲得充分照顧

時才提供服務；(5)家庭寄養服務不僅是提供物質上的照顧；(6)寄養兒童

並不是服務中的唯一對象。陶蕃瀛（2003）則認為家庭寄養安置服務有以

下三個重點。其一，寄養安置服務提供適合兒童生活成長的家庭，而且是

有期限的家庭安置服務。其二，負責安置計畫的社會工作人員應該有計劃

的服務被寄養兒童之原生家庭，重建其家庭功能。其三，提供寄養服務之

社會工作機構須要有計畫的開發能夠安置兒童之家庭並協助其提供兒童良

好的家庭生活。綜合上述，可以知道寄養家庭服務重視「兒童成長於家庭

中」的精神（林勝義，2012），在我國屬於暫時性、有計畫性的替代照顧，

一方面使需要安置的兒童在寄養家庭中，獲得基本生活的照顧，不致因為

家庭發生重大變故，或父母管教不當而阻礙其身心發展；另一方面則經由

兒童福利工作人員的協助，使兒童的原生家庭恢復功能，並以達成受虐兒

童少年返家的目標（張緡鏐，2012；林勝義，2012）。 

我國在寄養服務的安置過程中，社會工作人員應協助寄養兒童、親生父

母、寄養家庭解決寄養兒童在寄養其間內順利成長，並及早返回親生家

庭。當兒童被評估暫時需要離開原生家庭，且寄養是必要時，負責寄養服

務之機構有責任協助寄養而獲致穩定的安置與良好的適應，故在寄養安置

的過程中寄養兒童、寄養家庭、原生家庭所做的各項社會工作處理（郭靜

晃，2009）。在實務狀況中，多數的社工員受到各縣市寄養服務規定的影

響，認為短期的寄養家庭安置是二年內的安置。即使評估兒童需要長期安

置，社工員考量兒童之人格發展的需求、情感的需求、情感的需求、生活

習慣養成的目的下，還是會把兒童安置在寄養家庭一段時間，再轉長期機

構安置（陶蕃瀛，2003）。 

(二)親屬寄養照顧 

親屬照顧服務是指受虐兒童少年被安置在兒童少年的親屬之中，亦由

非父母的家人提供生活照顧，因該項服務的主要照顧者與受虐兒童少年具

有血緣的關係，在情感上的連結較其他照顧服務容易，縮短受虐兒童少年

不適應期。親屬照顧的優勢因血緣關係而減少受虐兒童少年的不適應，另

一方面則因受虐兒童少年受到良好的照顧，使受虐兒童少年返回原生家庭
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的可能性降低，則為在提供親屬照顧上可能面臨的難題（張緡鏐，2012）。 

(三)機構安置服務 

Kadushin（1980；引自林勝義，2012）認為機構教養是指一群彼此沒

有血緣關係的兒童，24 小時住在一起，並由一群與他們彼此之間沒有血緣

關係的成人來照顧兒童的生活起居，及透過專業的社會工作者與輔導人員

進行身心、學習及生活輔導的一種替代性機構福利社會工作。就安置機構

的安置服務來說，除以團體的方式提供照顧兒童少年，安置機構應協助家

庭重整服務進行各項處遇，另因安置機構的安置服務大部分是以長期安置

為主，因此，受虐兒童少年可能在無法返家的情況之下，而被安置在安置

機構之中，直至兒童少年成年為止，即會衍伸出兒童少年的自立議題（張

緡鏐，2012）。機構安置與教養服務在過去（六○年代之前）一直是兒童福

利的主要業務，尤其對於一些貧童、兒童虐待個案、非婚生之子女或原生

家庭不適擔任教養角色等，是屬於兒童安置照顧體系裡的最後一道防線。

安置照顧的目的在於提供上述兒童臨時式的替代照顧，待原生家庭功能恢

復，再讓兒童返家，如家庭功能已喪失，再尋找永久性的規劃。七○年代

之後，隨著國內兒童發展問題與日俱增，安置服務也日漸明顯（郭靜晃，

2009）。 

以現階段的狀況而言，機構安置之對象是因家庭遭受某些原因（如變

故、兒童虐待等），而使兒童「不適宜」或「不能」再待在原生家庭，而家

外安置之寄養服務又不適合時所採取之服務方式（郭靜晃，2009）。雖然機

構式的照顧服務是否適合做為照顧兒少的主要方式尚有爭議，但機構照顧

仍有其存在的價值：(1)機構教養是發展最早的一種兒童福利服務制度，較

易被社會大中接受與利用；(2)機構教養可以在有控制的環境下，配合兒童

的特殊需要，協助其身心健全發展；(3)有些兒童性格異常，並不一定適宜

家庭寄養或家庭收養，必須由機構加以收容教養，才能正常成長（林勝

義，2012）。 

三、 家外安置服務之內涵及其相關規定 

寄養安置照顧與機構安置雖然都屬於家外安置服務的一環，但兩者在服務

內涵與期限的規定仍略有差異： 
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(一)服務內涵： 

表 2-1 家外安置單位社工的服務比較 

服務階段 寄養照顧服務 機構安置服務 

接案階段 

接受寄養服務之申請、調查 

選擇寄養家庭：安置前的拜

訪、配對 

各縣市政府轉介個案的受理、

接案、訪視與建檔；緊急安置

個案的處理、受虐個案的初步

處遇等 

服務提供階

段 

(1) 定期訪視：了解寄養兒童

與寄養父母得相處適應情

形並給予協助及輔導。 

(2) 協助寄養兒童與原生家庭

的連繫。 

(3) 協助原生家庭的重建與輔

導。 

(4) 進行寄養兒童的輔導工

作。 

(5) 提供寄養家庭社會資源 

(1)進行個案管理。 

(2)心理諮商輔導，促進個案心

理健康。 

(3)協助職涯探索，幫助個案性

向及生涯發展。 

(4)辦理親職教育，促進個案與

原生家庭親子關係。 

(5)連結社會資源，協助個案多

元學習。 

結案階段 

寄養兒童重返家庭的準備或再

安置。 

(1) 親職教育及返家準備。 

(2) 獨立生活技巧養成及分離

準備。 

(3) 追蹤輔導。 

資料來源：整理自郭靜晃（2009）；王明仁、翁慧圓、何素秋（1997）；兒童及少年福利機

構設置標準；林勝義（2012）；衛生福利部中區兒童之家（2015）；衛生福利部南區兒童之

家（2015） 

從上述的整理資料來看，家庭寄養服務與機構安置服務的社會工作者

在服務內涵提供上是相似的，在兒童方面，需提供其相關的生活照顧服務

及其個別需求的輔導工作；在家庭關係方面，應進行原生家庭與兒童關係

的維繫；惟寄養服務的工作對象中，另增加了對於原生家庭的重建與輔

導。但是家庭寄養服務與機構安置服務仍有一個根本性的差別，即家庭寄
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養服務對於兒童的生活照顧部分是另由寄養家庭進行服務提供，因此，家

庭寄養服務的提供單位，扣除掉直接照顧兒童的服務，但另須進行寄養家

庭的媒合、訓練等相關工作。 

(二)期限規定： 

雖然家外安置被視為是一暫時性、短期性的服務，但我國對於機構安

置照顧服務部分從未有安置期限的規定。而在過去曾制定兩個與寄養規定

有關之辦法，其一為民國 72 年 1 月 5 日發布的「兒童寄養辦法」，該法於

民國 95 年 10 月 31 日廢止，其中該法對於寄養期限設定為一年。其二為

民國八十六年十二月十八日發布之「台灣省兒童少年家庭寄養辦法」，該

法已於民國九十六年四月十四日廢止。該法第五條明定「寄養業務得委託

組織健全，具有專業人員與經驗之民間兒童、少年福利機構或團體（以下

簡稱受託單位）辦理之」，而在安置期限部分，該法的寄養安置期限以兩

年為限。現於中央法規並沒有統一對寄養服務的規範，而授權各縣市政府

訂定寄養辦法。以目前現況來說，各地方政府對於寄養服務之規範與期待

仍有落差。舉例而言，20 個訂有寄養辦法或寄養自治條例的縣市中，有十

六的縣市規範了寄養期限以兩年為限；而其餘四個縣市（新竹縣、台北

市、新北市、高雄市）則未設定寄養期限。顯示出，在寄養服務設計之初

始，即將服務定調為「暫時性」的服務提供，但是在機構照顧服務部分未

見相關規定，這樣的設計引導是否會影響服務提供者在規劃安置服務時的

選擇，進而影響服務使用者的權益，值得我們思考。 

替代性服務的設計雖為兒童保護服務當中不能或缺一環，但因其為公

權力介入家庭之最，服務提供不能不謹慎，討論服務介入過程之樣態有其

必要。雖然我國目前在家外安置的服務規劃上設有「寄養家庭服務」、「親

屬寄養照顧」以及「機構安置服務」三種類別，但由於親屬安置在台灣仍

屬推行階段，且國家責任與親屬責任之間的爭論未有定論，因此，本研究

將著重討論於「寄養家庭服務」與「機構安置服務」此兩種家外安置服務

與家庭重整服務之間的網絡合作進行討論。 
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肆、小結 

在現在的實務工作之中，當一個孩子被從家中移開而安置到照顧體系

中，大部分工作的重點都是朝向重聚的工作。為此，社會工作者要設計重聚

的計畫，由法官批准該計畫，並由父母努力解決使兒童被安置的問題。從孩

子進入寄養照顧的那一刻起，所由人都在期待孩子返家的「大日子（big 

day）」，與父母重聚是判斷成功的主要標準（Myers,2006）。 

以家庭為焦點的工作模式雖然普遍被接受，但是從台灣現階段的服務分

工來看，家庭重整模式因其服務規劃與分工，導致家庭的整體因而拆解，同

時由不同系統、不同單位提供服務。兒童部分所屬的服務類型係為「家外安

置服務」，又因其安置處所的不同，而由「寄養家庭」或「安置機構」提供服

務；家庭部分所屬的服務類型則為「家庭重整服務」，因各縣市委外情形的不

同，而可能由公部門、私部門，或是公私部門合作等方式進行服務輸送。這

些「家外安置服務」與「家庭重整服務」提供單位之間因委託關係形成一服

務輸送網絡，共同為家庭及兒少提供服務。 

對於家庭及其兒少的服務雖然皆有其專責單位，然而單位與單位之間如

何在既有的分化服務前提下進行有效整合，使服務對象所接收到的服務具有

周延性、連續性，並能兼具工作效率與專業責信，確保服務使用者的最佳權

益，也就成為了網絡單位中直接服務提供者的重大挑戰。 
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第二節、 何謂網絡合作？ 

1980 年代隨著意識形態從福利國家主義(welfare statusm)遞移到福利多

元主義(welfare pluralism)，公共服務的輸送典範亦隨之移轉，政府從公共服

務的生產撤退，將服務供應的職能轉由民間承擔，政府從供應者變身為購買者

（劉淑瓊，2011b）。隨著福利服務民營化的過程，國家將原本供給服務之功能

轉移到商業部門、非營利組織、和非正式部門等，由其共同提供。而在政府規

模縮減，各部門的能力和資源亦相當有限的情況下，除了倚賴團隊作業和溝通

合作以整合內部能量，更要與民間團體協力合作（魏希聖、劉邦富，2007），而

在這樣的分工情形下，分散的組織因自願性合作因而成為一個連貫的服務輸送

系統（Daews& Prefontaine,2003）。 

然而，環境的快速變遷和社會議題的日益複雜，福利服務的對象需求亦漸

趨多元化，無法由任何單一機構妥善滿足，必須結合各項社會資源，並且和其

他機構相互合作，方能獲致成效。因此藉由多個不同組織間的協調、合作、整

合而形成「服務網絡」，以更有效率的方法，提供更多元的服務型態，使服務

更具可近性（accessibility），便成了現代社會福利組織在從事社會服務時極

為重要的工作重點之一（Gulzar & Henry,2005; Hardcastle, Wenocur & 

Powers,2004; Levine & White, 1961；沈慶盈，2000；祝健芳，2002；黃源

協，2006；劉麗雯，2004；劉淑瓊，2008；鄭怡世，2004；魏希聖、劉邦富，

2007）。值得注意的是，這樣的分工模式，已經逐漸被認為服務體系間缺乏整

合，因而損害民眾受照顧的權益（沈慶盈，2000），如何有效的尋求組織間的協

調合作，以因應新時代的組織生存與發展需求，並避免服務輸送的中斷，已成

為非營利組織突破傳統思維的重大課題（劉麗雯，2004）。 

基於對個案社會生態（social ecology）、服務協調（service 

coordination）以及社會工作「人在情境中（person-in-environment ,P-I-

E）」的論點，網絡及網絡工作其實是固有存在於社會工作當中。社會網絡工作

指的是對於個人、團體、組織或其他單位所進行的社會安排（social 

arrangements），透過這些單位的互動與交流來達到各自的目的。這個網絡合作

的單位相信，每個個體的目標或需求可以透過網絡關係而改善（Hardcastle et 

al.,2004）。Powers 指出，網絡(network)是指由個人、團體或機構所組成的社
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會系統，系統內的各單位進行交互作用或交換行為以達成目標，或完成一個共

同的目的（祝健芳，2002）。特別是在人群服務中，「網絡」被視為是一種互動

關係的建構體，是指地方政府與來自其他公部門、商業部門及非營利志願部門

各相互依賴的組織，為達到集體的或自利的目標，或是為了解決目標人口群的

某些特定問題，而共同組成並緊密合作的一種複合體（Hall, 1999；Stoker, 

2000；引自劉淑瓊，2008）。黃源協（2000）則以「社會網絡」來指涉這個概

念，他認為「社會網絡」是整合的建構體（the integral building 

blocks），它是由一群互動的人們、團體或組織所組成的社會體系，以從事目

標的達成或共同目標的實現。萬育維（1996）強調網絡應是個立體的概念，包

括水平和垂直的整合與分工，不僅是各機構間平行的協調與分工合作，同時也

有一個垂直的層級節制體系（hierarchy）。福利服務網絡是一個專業整合的綜

合體，「網絡」一詞則反映出服務過程各部門互動連結之情形。服務網絡不只

是一個抽象的概念或分析架構而已，它有其實際的運作效果。區域性的福利服

務網絡能充分利用有限的資源，發揮福利服務整體的效用。施教裕（1997；引

自曾華源，2012）認為，社會福利的服務網絡，泛指不同福利機構和不同福利

服務項目之間有不同形式的連結，服務網絡是以連續性服務為概念基礎。 

值得注意的是，「網絡」這個名詞的在社會福利服務中所理解，傾向於解

釋跨組織、跨專業的合作模式（如家庭暴力領域所運用的服務網絡概念，以及

兒童保護工作手冊中所指的服務網絡），但一般探討組織合作的文獻並不慣於使

用「網絡」這個詞彙，而是以「組織間」、「跨組織」、「跨專業」等名詞來指涉

不同組織間對共同服務對象共同提供服務的動態關係，但分析其內涵，「網絡」

的概念不僅包含不同名詞使用上所代表的意涵，甚而更具有周延性、完整性，

因此，本文將統一以「網絡」名詞詮釋之。以兒童保護服務的執行現況來說，

因應兒童及家庭本身需求的多元與複雜，社政系統目前是由縣市政府、兒童福

利組織以及安置單位提供服務，研究者認為在以服務需求者為中心的思考下，

「家庭」應被視為受服務的整體，組織間的服務提供應視為一輸送網絡，透過

個別組織功能的發揮，以改善家庭功能，並使兒少返家為主要目的。因此本研

究所指稱的兒童保護工作網絡，正是這些服務的直接提供者。 

至於對「合作」概念的討論，學者專家們對詞彙本身使用相當多樣，劉麗

雯（2004）整理不同文獻中常見的相關概念用語以及台灣本地學者之譯意，發
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現名詞使用包括「協力或協調合作」（coordination）、「合作」

（cooperation）、「協力合作」（collaboration）、「合夥或夥伴」

（partnership）、「網絡連結」（networking），以及「聯盟」（coalition or 

alliance），其中，以「協力或協調合作」（coordination）、「合作」

（cooperation），或「協力合作」（collaboration）三者，使用於探討組織之

間的社會福利服務合作關係時，其詞意運用意涵引起較多的爭議與討論。雖然

部分學者認為這三個名詞的差異在於合作關係的正式性、對於合作目標的共識

程度，以及彼此的結構分享程度有差異。但也有學者認為，這三個名詞之間並

無不同。在台灣的兒童保護服務之相關研究和文獻資料當中，並無明確區隔不

同詞彙間運用的差異，本研究為了能廣泛理解組織以服務對象為基礎的所產生

之互動行為，將統一使用「合作」（collaboration）一詞來指涉相關概念。 

根據 Levine 及 White(1961)的觀點，組織之間因交換產生的合作關係，可

以被定義為：兩個組織之間預期可透過交換行為來實現彼此目標或目的，所進

行的自主性行為。Warren 及其同僚（1974；引自劉麗雯，2004）則從決策制定

的觀點出發，將組織之間的協調合作定義為「兩個或兩個以上的組織在相互調

整自己已達到共同目標的前提下，所做的彼此協調、共同行動，以及制定決策

的過程或架構」。Aiken, Dewar, DiTomaso, Hage & Zeitz(1975)，認為組織間

的協調有助於社會服務輸送系統的銜接，使服務的全面性、兼容性，及其合作

效益極大化。Daews& Prefontaine (2003)將合作(collaboration)定義為：「兩

個或兩個以上不同的公部門組織，或公部門、私部門和非營利性組織之間，為

了提供政府服務所產生的互惠和自願協議」。一般情況下，這些關係包含角色與

職責的正式協議，參與的組織為了公共服務的輸送而享有共同目標，它們也共

享了有形與無形的風險、利益和資源。合作的行為是達為了達到單一組織無法

達成目標的過程(Olson, 2003)。合作指的是不同的組織超越個別視角，將其所

看到的問題部分加以整合，探索差異並尋求解決的過程。合作，就其本質而

言，可以匯集不同部門和組織的信念及價值，並創造彼此對話的空間(Costongs 

& Springett, 1997；引自 Darlington, Feeney & Rixon,2004)。Bond & Jody 

Hoffer Gittell(2010)認為在文獻當中，對於合作的討論主要著重在兩個定義

上。首先，如 Clairborne 和 Lawson (2005)所說，合作是集體行動的形式，

是因為彼此相互依賴的特殊需求以及複雜問題，而由多個組織一起工作。組織
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願意參與合作，是因為沒有一個組織可以獨自達到其使命與目標、改善結果，

並瞭解在沒有其他組織的貢獻時其所想望的效益。其次，Himmelman (2001)提

到，合作就像是「為了能彼此互惠（網絡工作）而進行資訊的交換、行動（合

作）的改變、資源（合作）的分享、努力建構他人的能力」。組織間合作被定義

為，不同類型的組織員工進行資訊或資源的交換（Smith & Mogro-

Wilson,2007）。根據 Gray (1989;引自 Guo & Acar,2005)所說，合作是「處理

同樣問題不同層面的各單位，可以建設性的探索彼此的差異並尋求解決的過

程，而這個過程會超出他們已知的視野」。Guo & Acar (2005)將非營利組織的

合作（nonprofit collaboration）定義為，非營利組織攜手合作，透過共同努

力、資源、決策、最終成果或服務所有權的分享來解決問題。在不同學者對於

合作的定義當中，可以發現彼此對於合作的概念有幾個共通特性：合作的對象

包含兩個以上的組織、合作可能在工作的不同階段中發生、合作是一個集體的

行動，其中包含了資源、資訊與成果的分享，以及，合作的目標是為了解決服

務對象的多樣性需求。 

Oliver（1990）整理有關組織間關係的文獻，認為組織網絡的形成有六個

原因： 

1. 必要性（necessity）：組織經常透過與其他組織建立聯結或進行交換，

以取得其所需要的合法性或滿足法規要求。這些上層的指令可能來自政

府部門、法律、產業，或是專業社群。雖然組織本身可能並非出於自

願，但若不順從可能會因而產生非預期結果，像是失去資源或是被該領

域所排除。 

2. 不對稱（asymmetry）：由於資源上的分布不均，使得組織會使用權力來

控制其他組織的資源。相對的，資源的稀少也可以激勵組織與其他組織

進行合作。那些資源稀少的組織會對於掌握其所需要資源的組織試圖發

揮影響力，甚或是控制力。 

3. 相互性（reciprocity）：許多文獻指出，組織間關係的形成建立在互惠

的基礎之上。相互性強調組織間的協力（cooperation）、合作

（collaboration）與協調（coordination），而非支配、權力與控制。

根據這個觀點，組織間的合作關係是為了追求普遍、互利、互惠的目標

或利益。 



 

42 
 

4. 效率（efficiency）：效率指的是內部導向而非外部。組織關係的形成

是因為單一組織為了提升其固有的輸入/產出比，這並不是為要符合更高

的外在要求，而是為了有權力能對外部資源進行控制，或是希望能從組

織間的互惠關係中得到更多利益。此外，透過交換的過程，組織可以將

成本較高的活動委外，進而增加資產、降低成本與浪費。 

5. 穩定性（stability）：組織間合作關係的形成經常被視為對於不穩定環

境的回應。資源不足、缺乏對環境變化的理解、缺少可進行交換的夥

伴，以及組織間難以進行交換，都可能導致環境的不穩定。環境中的不

穩定促使組織建立並管理與其他組織的關係，以期能達到穩定性、可預

測性，以及可依賴性。據此，組織間的合作可以防範、預測或緩和這些

不確定，以達到有秩序、可信賴的資源流動和交換模式。 

6. 合法（legitimacy）：增加組織的合法性也是組織選擇互動的重要原

因。制度理論提到，制度環境會對組織施加壓力，使其修正自己的行為

或產出。這些壓力會使得組織與外部現行的規範、規則、信念或是期待

相調和，透過展示或提升自己的聲望、形象，或是與現行規範的一致

性，來提升組織的合法性。 

現今已有愈來愈多的研究證實，組織間在服務輸送的過程若能進行合作，

將使組織與服務使用者雙方受惠，國內外學者對此論題曾分別進行了文獻資料

的比較分析，對於因組織合作所產生的效益歸納整理如下（Darlington, 

Feeney & Rixon,2004；Einbinder, Robertson, Garcia, Vuckovic & 

Patti,2000；沈慶盈，2000；官有垣，2000；翁慧圓，2006；黃源協，2006；

趙善如，2009；劉麗雯 2004）： 

 對組織而言：透過網絡的合作，可以經由資源的分享，減少個別組織的支

出，補充組織不足的資源，並促進人力、物資、訊息流通的便利性，使組

織工作的效益極大化。據此，可使個別組織能有效的因應環境的壓力，即

使在面臨逆境的情況下，也可以透過集體力量來回應。藉由網絡資源的整

合，也能共同處理外在的問題或抓住外來機會，促進組織間的相互理解、

包容、與成長。這些影響已經逐漸取代了效率，而使得網絡合作成為組織

生存的主要條件。 

 對實務工作者而言：在合作的過程中進行知識交換，分享寶貴的工作經
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驗，增進對問題的了解，除了能減少工作者自身的焦慮，還能逐漸學習和

培養善用資源的能力。 

 對服務本身而言：網絡間的合作可以把零散的人群服務整合成一個系統，

藉此以更全面、更有效的方式解決服務對象的多重需求。在服務輸送過程

中，減少服務的殘破、斷層，可以使服務更具延續性，也可改善服務輸送

的品質與效率，減少不必要的重複和浪費。 

 對服務使用者而言：使服務使用者的多元需求獲得滿足，增進服務使用的

可近性，維護其服務使用的基本權利。 

雖然網絡合作可能帶來許多好處，但是卻也可能產生緊張、衝突，以及成

員夥伴關係的困境（Horwath & Morrison,2007）。儘管不會有專業人士反對合

作的理念，多數人也同意在人群服務領域中，需要以服務對象為中心，促成不

同機構間與專業間更多的協調與合作；然不可否認在實務運作上，網絡合作可

說是知易行難，各參與成員之間就像存在一道「柏林圍牆」似的障礙，往往費

時耗力卻未能達成預期的成效（劉淑瓊，2008）。一個人類行為的主要觀點認

為，個人或組織傾向於追求個人的自我利益（self-interest），比起合作，更

傾向於競爭。由此可以很簡單的推論，組織間的合作並不是很容易就能發生

（Einbinder et al.,2000）。 
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壹、網絡合作的相關理論 

有關組織間互動連結的探討，從早期研究兩個組織間彼此的互動關係，逐

漸擴展為多個組織間相互連結的複雜關係（翁慧圓，2006）。網絡概念興起後，

組織透過網絡在其間的互動與合作關係逐漸受到重視。一般來說，探討網絡之

間合作關係的理論包含「社會交換理論」、「資源依賴觀點/理論」、「資源相互依

存觀點」、「制度學派觀點」、「交易成本理論」，以下分述之： 

一、 社會交換理論 

組織經常用以提升其服務案主能力或是獲取資源的策略，是與其他組織之

間形成連結。最常出現來解釋組織間（interorganizational）行為的理論觀

點，就是交換理論（Cook,1977; Jacobs,1974; Levine & White,1961；引自

Provan，1984）。社會交換理論是網絡工作的基本理論，其認為網絡的產生與維

持是透過各個行動者間的交換行為，而這樣的交換行為是基於獲得最大利益與

付出最小成本的考量。交換是指兩個以上的行動者在不同的時間點以不同的方

式進行交互合作，用以獲得其所需要的資源或產品，這些資源可能是具體的或

不具體的，例如：諮商、社會服務、金錢、訊息、主意、政治影響力、貨品

等。而基於自利的動機和理性決策的行為，人們也會權衡需付出的成本代價，

包括互動所需投入的時間、人力、經費、智慧等資源（Hardcastle, et al.，

2004；鄭怡世，2004；翁慧圓，2006）。 

社會交換理論的另一個重要概念，是不同個別組織的權力（power）及互

相依賴的關係。權力指的是網絡工作中獲得資源、影響力、把事情完成的能力

（Harcicastle et al.,2004）。當兩個實體進行交換時，彼此之間的互相依賴

（interdependent）的關係常是不平衡的。如果一方獲得對方所交換資源的意

願與重要性，高於對方獲得己方所提供交換資源的意願與重要性，兩者及處在

一種不平衡的狀態。因為一方比較需要去獲得對方的資源，此時，對方就擁有

較多的權力（沈慶盈，2000；Provan，1984）。 

Levine 和 White（1961）認為，由於個別組織在能力上的限制，組織會尋

求進入與其他組織的交換關係之中，來滿足其受限的功能。也就是說，組織間

的交換行為是個別組織達成目標的必備要素。而交換行為不僅是組織連結關係

的動力，也是建構組織網絡的基礎。組織間合作（cooperative）關係，使得組
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織所需要的關鍵資源是由其他環境組織所掌控，因而衍生出在資源管理上的回

應行為。組織可能與這些實際控制關鍵資源的組織，或是其他相似依賴的組織

建立連結，藉此提高任一組織在環境中的權力（power）（Provan，1984）。 

兒童福利組織為了同樣會取成本最小，風險較低的連結行為，向外尋求任

何能夠滿足其需求的資源。當機構透過組織網絡，換取提升專業知能所需的財

務、資訊、督導、和教育研習訓練等資源過程，可能同時需遵守交流關係中的

規範，承受外界資源介入可能對組織運作帶來的影響。若這些影響所付出的成

本，大於其所獲得的利益，即可能會限制其交換的行為；反之，則會繼續接受

或需求交換行為（翁慧圓，2006）。 

二、 資源依賴觀點/理論 

資源依賴觀點是由交換理論延伸而來。（Pfeffer& Salancik,1978；引自

Provan，1984）。其最核心的關注，是不同行動者（組織）之間擁有資源的程

度，以及不同行動者因控制其他行動者所需的資源而產的權力關係（鄭怡世，

2004）。資源依賴觀點之假定，一個組織由於無法產生自身所需要的所有資源，

為了維持生存與達成組織的任務，必須經由與外部環境其他組織的連結互動，

獲取所需要的資源（Pfeffer&Salanick 1978；引自趙善如，2009；王仕圖，

2004）。此理論主張：組織為了減少外在環境的不確定感和增加組織生存及競爭

力，可以採取調整組織內部結構的策略，或與外面組織建立合作關係，以取得

必要的資源；對於組織的管理者來說，即使管理選擇同樣受限於環境因素，但

是管理者仍被相信有能力做決定，特別對於外在連結的發展，即使組織的形式

有所改變，這使得組織能夠增進效率而得以生存（Provan，1984）。此種連結之

互動關係，可視為一種機構對環境中其他資源組織的依賴需求，而產生的目的

性交換行為，也是組織管理的一種作法（官有垣，2000）。資源依賴觀點也提

到，組織只有在關係中可以得到利益時，才會與其他組織進入合作關係。進入

合作關係經常必須包含成本的負擔，使得組織無法隨意進入。其中一個可能是

當兩個或以上的組織決定要合作時，其潛在提升了複雜度因而產生的成本。但

發展組織間連結的最大成本，或許就是失去組織運作的自主性，事實上，這正

是資源依賴理論的主要假定。不過當聚焦在特定組織間的網絡工作時，需要精

確的選擇並採納更普遍化的資源依賴觀點，完整理解這些影響發生的程度
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（Provan，1984）。 

探討機構間的資源交換關係時，無法避免會涉及權力和依賴關係。組織所

擁有的可替代性資源越少，依賴資源擁有者的程度便越高鑒於資源的稀少性、

特殊性和可及性等因素，當組織擁有數量較多、不易取代、或有地域上之便利

特質之資源時，即擁有較多權力（翁慧圓，2006）。因為組織所擁的資源及其關

鍵程度不同，會使得組織在組織間關係中佔據著不同的權力位置而產生不同的

影響力，也就是說，權力是建立在資源互賴的基礎上（Emerson,1962；引自官

有垣，2000）。Benson（1975；引自鄭怡世，2004）認為，組織在組織間所形成

的網絡關係中，權力是衍生自這個組織佔據在掌握其他組織所需要資源的策略

性位置。當兩個組織進行資源交換，彼此所交換的資源質量不相等時，則兩者

間相互依賴的關係不容易平衡，可能造成一方對另一方資源的倚賴，此時被依

賴的一方即擁有較多的權力（翁慧圓，2006）。相對的，如果組織減少對外部資

源的依賴，控制較多的資源時，其組織受到市場的限制愈小（官有垣，2000）。

據此，組織對於其他組織所擁有資源的支配或使用能力，以及市場上資源控制

或集中程度為決定組織間依賴關係的三項重要因素（楊鸞貞，2004）。其中資源

較為豐富並具有較高專業技術的組織，更容易成為網絡中其他組織爭取合作的

對象，並較易取得優越性的談判位置，因而更能進一步擴張組織的權力網絡

（Levine & White,1961）。 

從政府與非營利組織的合作關係來看，由於二者必須在政治、資源交換上

和行政上有著相互依賴的關係。然而非營利組織若過度依賴，又恐有喪失自主

性的風險，使組織任務宗旨扭曲的風險（王仕圖，2004）。然而，如果非營利組

織評估外界組織干預之成本與風險若在可接受範圍時，即可能接受此種不均衡

的組織連結關係。組織願意交流資源，承受損失與威脅之風險，其主要原因是

期待獲得更大的利益。另外值得注意的是，資源依賴觀點中所涉及的權力與依

賴關係，不全然是負面的。若專業資源較豐富之機構，能善用權力互動機制，

促成他方機構專業知能的提升，則資源依賴即具有積極正向的功能（翁慧圓，

2006）。 

三、 資源相互依存觀點 

「資源依存模式」（resource interdependency model），又稱資源交換理
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論，可說是解釋雙方在交易模型下獲得的效益之最理想論點（劉淑瓊，

2011b）。資源相互依存觀點同樣源自於交換理論，卻不同於資源依賴理論所強

調的權力與依賴關係。資源相互依存觀點認為組織之間的互動關係，係建立於

相互交換對己方重要的資源之上，亦即兩者間的互動交換行為是雙向與互惠

的，各自提供對方生存與發展所需的重要資源。然而，資源交換過程中，有形

的財務、人力等顯性資源，因容易被覺察而占優勢；彈性、友善、創意、省

思、與本土化經驗等無形資源，則因其隱性特質而容易被忽略。事實上，每個

機構都有其具特色的顯性或隱性資源，資源連結即是立基於交換「相互需要的

資源」之信念上，因此，組織間的互動關係，基本上是一種「互惠共利」與

「相互依存」的關係模式（翁慧圓，2006）。 

組織間相互依存的觀念同樣可說明政府部門與非營利組織之間的互賴關

係。政府具有資源、經費、專業知能、合法性認可、及提供參與政策過程之機

制等方面的優勢；民間機構也具備回應地方需求、彈性、創造力等組織的特

質，雙方資源交流結果，不僅協助政府達成其造福民眾的正當性與合法性的任

務，也滿足了民間機構實踐社會公益之組織任務（劉淑瓊，1997）。社福組織雖

依賴外在資源，但資源提供者也同樣依賴社福組織提供服務，滿足其在政策施

行、行善積德、公益形象等方面的需求。因此，在這樣的互惠觀點之下，資源

依賴和機構自主兩者是可以同時並存的（翁慧圓，2006）。 

劉淑瓊（2011b）即以此觀點說明了政府部門與非營利組織在合作過程中的

互惠關係： 

 對於政府部門來說─對政府而言，方案委外可以增加行政與預算的彈性，

藉由組織的專業能力，提升整體服務數量、服務品質與服務的回應性與可

近性。其次，在某些供應者較多的服務領域啟動競爭機制，另有「以較低

的成本提供更好的服務」的優勢，最終使民眾受益（Savas,2002; Van 

Slyke,2002; Schowartz,2005；引自劉淑瓊，2011b；謝美娥，1995）。 

 對於非營利組織來說─對多數民間非營利組織而言，政府的經費挹注對組

織實現使命與發展繁榮至為重要，可說是政府所能提供的首要且最實質的

資源。其次，民間非營利組織因接受政府的資助而與政府科層體制建立長

期而密集互動，可以因此厚植本身的管理經驗與能量；再者，民間非營利

組織這類「制度性組織」(institutional organizations)在此一交易關係
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中可得到的政治支持與存在正當性的認可 (Singh, House and 

Tucker,1986；引自劉淑瓊，2011b)。 

四、 制度學派觀點 

制度理論強調制度環境對組織間關係影響的重要性，此觀點跳脫組織本身

需求的考量，認為組織間的網絡連結來自外在環境的規範要求和壓力（鄭怡

世，2004）。此觀點認為組織受到制度環境的影響很大，有時組織間合作關係的

建立或是資源的交換，是為了符合法令的要求（Oliver 1990）。DiMaggio & 

Powell（1983）提到，組織之間競爭的不僅是資源與顧客，也為了政治權力與

制度的合法性，以及在社會與經濟上的更適性而相互競爭。一旦組織與其所存

在制度環境的要求不同，強大的力量就會出現使得他們改變，組織可能會為此

改變他們的目標或是發展出新的實務。對組織而言，合法性的取得要比績效提

升重要，因為這也增加了他們得到補助的可能性。結果是，政府透過贈款或契

約過程，使組織更具合法性與能見度，導致與其競爭的組織群起效之，以期能

獲得相似的獎賞，使得組織在特定範圍內的同質性逐漸增加。另一方面來說，

就現階段的環境來說，政府是目前許多非營利組織重要的經費支持者，同時也

是制定法令的重要制度行動者。在政策強調組織必須願意分享資源、或是承諾

願意與其他組織建立合作關係的情況下，許多組織為能獲得政府的經費，而增

加了組織願意合作的可能（Provan 1984；Snavely& Tracy 2000）。而在網絡形

成之初，若這個網絡中的組織能夠增加彼此的忠誠度，並藉由共同的使命或目

標來形塑認同感，亦即透過共塑新的「合作文化」，或透過共同協商的「規範」

（如建立規制、或簽訂「合作備忘錄」等）等機制，來維繫組織間的關係，這

將有助於跨組織/跨專業服務網絡的凝聚與強固（鄭怡世，2004）。 

五、 交易成本理論 

交易成本理論（transaction cost theory）主要是以經濟學交易成本的觀

點，來探討組織如何降低與其他組織的交易成本，以提昇競爭力。Williamson

（1975；引自鄭怡世，2004）認為，市場的交易只有在某些條件下才是最有效

率的。當環境的不穩定性與複雜性極高，而參與互動的組織數目減少，但交易

與互動持續地發生，如果將這兩項環境因素與組織的有限理性（bounded 

rationality）及機會主義（opportunism）兩個組織行為的因素加起來，市場
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的效率就會變小而會有市場失靈的情形產生；當這種情形產生時，組織可以採

取收購、合併原本在市場交易的夥伴為組織的一個下屬部門，而形成指揮統禦

的層級關係，而這種形式的交易成本較低。意即，一個組織要「製造」或「購

買」一項其所需要資源的決定，是以降低與其他機構互動的交易成本來考量。

Podolny& Page（1998）認為，組織間的合作關係是組織對「成本」理性計算的

結果，藉由網絡工作的形式可降低組織交易的成本。在過去，交易成本理論多

被運用於企業組織的探討，但近年來社會福利隨著民營化與市場導向的過程，

社會福利組織亦已開始尋求外部組織的連結、合作來降低政策推動或方案執行

所需要的成本，該理論也逐漸使用在非營利組織之間的合作分析（劉麗雯 

2004）。 

以交易成本理論來看，組織的結盟與合作是具有正向的意義，因為提供機

會減少交易成本，擴大經濟或心理上的利益；並且對個別組織而言，最重要的

問題是如何透過與別人的交易來達到效率（趙善如，2009）。隨著時間的演進，

組織間關係的探討逐漸從兩個機構的互動關係，拓展為研究多個機構彼此間連

結的複雜關係，網絡（network）的概念也逐漸興起。為了獲得資源，組織間的

交換是必須的。此種從一個核心組織轉移到網絡的發展，幫助組織管理者了解

其機構在網絡中的位置，認是可能的競爭與合作對象，有助於發現外在的威脅

會機會，並進行策略的規劃（沈慶盈，2000）。Jarillo（1988；引自楊鸞貞，

2004）認為網絡之所以存在是因為「交易成本」加上「外部化價格」大於「內

部化價格」，當交易成本加上外部化價格的總成本小於內部活動成本時，組織可

能外包某些活動，而有效率的網絡可以使總成本低於內部成本，換句話說，網

絡間合作關係是基於一種策略性需求而產生，網絡形成的原因主要是起源於成

本，也就是說當企業本身的活動成本大於外購或外包，及產生合作的動機。 

雖然交易成本理論提供了交易市場與組織間相互關聯的思考架構，同時也

注意到組織間交易關係的研究。然而此理論只從經濟學原則推演組織結構的發

展座因果關係的探討，卻忽略了其他因素的重要性，如 Granovetter（1985；

引自官有垣，2000）指出，成本交易論忽略了經濟組織也是鑲嵌在一種複雜的

非正式社會關係網絡中，在市場交易過程中，買賣雙方均希望獲取最大利益，

為避免相互傾軋，組織間通常是藉協調或訂定條約來規範市場行為，因此會產

生資源網絡連結的現象。 
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六、小結 

在兒童保護服務的輸送中，非營利組織承擔了大部分的服務提供責任，扮

演極為重要的服務提供者，雖然在現有實務的工作與學術思維之下，並沒有明

定組織間的工作模式是為「網絡合作」，但就其運作的實務現況來說，組織間確

實共建成為一服務網絡，共同為兒童及其家庭提供服務。而以網絡的視角來看

待組織間的合作，更帶有整合性的服務意涵。在上述的各個理論之中，「社會交

換理論」、「資源依賴觀點/理論」、「資源相互依存觀點」以及「交易成本理

論」，著重的是組織之間「資源」的流動，組織的互動關係是基於對個體需求的

認知所產生的自發性行為，其中「資源依賴觀點/理論」就資源擁有的稀少性特

別強調了組織間的「權力」關係。有別於此，「制度學派觀點」則認為，組織間

合作行為的產生是受到外在法令規範的影響，透過合作行為而取得「合法性」

可能優先於其他原因。 

理論的分析雖然有助於我們了解此一服務網絡之間合作關係的形成、優劣

勢及其成效，但值得注意的是，運用單一理論來試圖理解整體服務網絡的運作

是具有風險的。必須完善的考量每一網絡合作中的特殊脈絡及社會背景，方能

一窺不同組織間的合作樣態。對於網絡中的個別組織來說，形成網絡的原因可

能具有高度差異性及複雜性，舉例而言，公部門與非營利組織組織的聯結，可

能適用於「制度學派」來理解組織間的合作關係，至於其中衍伸的權力相關議

題，則可能可以用「資源依賴觀點/理論」的角度來思考。此外，「社會交換理

論」、「資源相互依存模式」與「交易成本理論」雖然較少提到脈絡因素對於組

織間合作關係的影響，但是其所提供的觀點仍可協助我們更加理解網絡中個別

組織的行為選擇。
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貳、網絡合作的內涵 

網絡的概念包含了中央與地方政府業務體系依據層級分工之垂直關係，以

及中央地方政府各平行單位依據專業權責合作之橫向關係，並依各自業務連結

相關民間資源而構成的網絡體系（林良穗，2008）。有一派的學者認為應進行垂

直的整合，亦即實施結構上的重整，將不同的機構重新組合成一個包含各種服

務部門的機構。另有一派的學者則認為應進行水平的整合，亦即成立新的機構

或提供新的服務方案，如一九八○年代所開展的個案服務及為此例。還有學者

認為垂直的整合與水平的逞合併不是互斥的，而是可以同時進行的，因此可以

成立一個跨機構的委員會來負責整合社會福利資源（沈慶盈，2000）。兒童保護

服務網絡的網絡概念，是依照「兒童及少年福利與權益保障法」中，指涉對於

兒童保護個案及其家庭所提供的福利服務，據此該服務的提供者所形成的服務

輸送網絡。 

在進行服務網絡之間的合作分析時，過去文獻主要著重的面向，大致可歸類

為：合作對象、合作數量、合作關係等部分（Konke&Kuklinski,1982; Murray, 

1998; Thorelli,1986; Wasserman & Faust,1994；張世勳，2002；趙善如，

2009；戴佳雯，1999）。其中的合作對象，指的是網絡合作中的成員，及其成員

組成特性；合作數量，指的是組織在網絡中進行合作的組織數；合作關係，指

的是網絡合作成員彼此相互合作的因素及其正式化程度，另有些學者會附加上

網絡成員對於關係的滿意度。在網絡合作的對象及數量部分，本研究當中係指

所連結組織的數量和特性（公、私部門）。在數量方面，兒童保護服務的個案多

由公私部門共同進行家庭的重整工作，然而兒少一經安置，則可能另有寄養服

務與機構安置服務同時提供。也就是說，以家庭為基礎的服務輸送網絡將同時

有三個以上的機構共同提供服務，如下圖所示： 
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圖 2-3 兒少保護工作之網絡連結 

 

 

 

 

 

 

 

資料來源：研究者自繪 

連結 1：此關係線發生於公私部門共同進行家庭重整的個案服務輸送當中，以

台灣的現況而言，此關係的聯結為主要服務提供方式 

連結 2：當兒童保護個案安置於寄養服務當中，公部門與寄養服務組織間的合

作連結 

連結 3：當兒童保護個案安置於機構服務當中，公部門與機構服務組織間的合

作連結 

連結 4：當兒少保護服務委由私部門進行處遇，又兒童保護個案安置於寄養服

務當中，私部門與安置服務組織間的合作連結 

連結 5：當兒少保護服務委由私部門進行處遇，又兒童保護個案安置於機構服

務當中，私部門與機構服務組織間的合作連結 

連結 6：當兒童保護個案從寄養服務中移轉至機構服務中，寄養服務與機構服

務組織間的合作連結 

而在不同特性的組織連結上，現有文獻關注較多的仍以「公私部門」間的

合作關係為主，而對於非營利社福組織之間的網絡合作關係著墨較少。翁慧圓

（2006）即指出由於國內民間福利機構對政府的依賴程度高，政府可能是許多

民間機構之主要，甚至是唯一的連結對象。但是同質性組織的連結，則傾向於

總會與分會之間的「聯盟」關係，而較少存在於服務輸送過程中組織間的合作

連結。 

在網絡合作的關係部分，係指組織間進行網絡合作的原因及其正式化程

度，基本上兩者可能是相互影響的動態過程。服務網絡（service networks）

形式的組織調合作關係，是參與成員藉由個別資源需求的滿足，以強化服務輸
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送體系的廣度或深度，以協助服務對象獲得較完整與連續的各種需求服務，進

而促進服務輸送的效率與效果。合作關係網絡組織成員，可以是藉由同質性組

織所共同組成的水平網絡（horizontal networks），例如由多間兒童福利組織

所提供的服務網絡，或是由提供同一服務領域，但各為高度專業上下游服務提

供者所組成的垂直性網絡（vertical network）。此形式的協調合作關係，也可

以是涵蓋所有水平與垂直的相關服務組織所組成的服務網絡。組織服務網絡的

組成方式相當有彈性，從非正式的自願協定合作關係，到依法律規定而建立者

皆有（劉麗雯，2004）。然而，在了解整體服務網絡的合作情形之前，必須先個

別理解組織間的合作關係，才可能以不同視角來看待服務提供者之間如何在各

自的專業位置上形成一服務網絡，並能對其中衍伸的權利義務能夠更具脈絡性

的理解。 
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參、影響網絡合作的因素 

過去學者曾對於網絡合作的影響因素進行分類，將影響組織合作的因素分

為個別組織因素、運作因素、環境因素、歷史文化因素（翁慧圓，2006）；或是

將組織合作的影響因素分為脈絡因素及執行因素，並就細項分述（劉淑瓊，

2008）；亦有學者提到，服務網絡的建構涉及權力、信任、規制/規範三因素

（鄭怡世，2004）；在合作的階段區分上，組織間合作產生之議題共有預先安排

的因素、委派、會員身分與領導者、組織、過程與成果(Horwath & Morrison，

2007)。不同學者對於其中的影響因素重視層面不盡相同，有些學者特別關注於

組織內部員工以及個別組織特色對於合作可能產生的影響 (Smith & Mogro-

Wilson,2007)，另有學者著墨於組織合作的脈絡因素，包含資源因素、制度因

素、網絡工作的影響，以及其他因素來探討組織間的影響(Guo & Acar,2005)；

另外，除了上述的影響因素外，組織要進行合作，除了需要具備合作的動機與

意願之外，組織進行合作的能力與能量也需要加以考量( Einbinder et 

al.,2000)。 

從過去的文獻資料中可以看出，學者間對於組織合作過程中可能的影響之

關注焦點及其分類方式不盡相同，然而其對於內涵的指涉並無衝突，尚有雷同

之處。以下整理各學者對於組織間網絡合作影響因素之內涵，區分為脈絡因

素、過程因素，以及個別組織因素分別論述之。 

一、 脈絡因素 

(一)環境因素： 

1. 組織所在的地區：一般來說，組織的所在地是在鄉村地區，與其他

組織發生連結的可能性較低。因為，幅員廣大的鄉村地區，由於組

織工作人員彼此接觸、認識的機會不多，不易建立感情，所以組織

間的相互連結會受到阻礙。另外，同時位居鄉村或較偏遠地區的組

織，通常內部的經費、志願服務人力、專業人員人力也相對較為貧

乏，因此也降低了與其他組織資源連結的可能性（趙善如，2009）。 

2. 環境中資源的多寡：在資源有限的情況下，組織之間會增加彼此的

互動及資源的流動，並強化彼此的合作行為，期待能夠降低組織的

運作成本。個別組織在合作過程中所獲取的資源及核心競爭力，將
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受到合作夥伴的品質與夥伴關係間的親近程度所影響

（Austin,2000a）。 

3. 政府的政策或指令： 

政府的政策或指令對非營利組織而言，是非營利組織進行資源連

結的合法性依據來源，當政府的補助款慢慢成為非營利組織主要的

經費來源時，政府的法令變具有更高的約束力（劉淑瓊，2008）。因

此，當政府政策是鼓勵非營利組織相互連結時，則非營利組織彼此

連結的可能性增強，政策上對於合作行為的支持與獎勵是很重要的

(Gans& Horton, 1975)。根據制度理論，組織表現出其與制度環境

之規範和社會期待的一致，會顯著提升組織的生存機會(Meyer & 

Scott, 1992；引自 Guo & Acar,2005)。組織會為了滿足合法性的需

求與法律規範，因而建立與其他組織連結或交換(Oliver, 1990)。 

但 Weiss 與 Challis 等人也同樣提到，單純的政策或法律授權並

不能擔保合作關係的發展，更重要的是彼此的政治共識、合作系統

以及共享的價值（Einbinder et al.,2000；Horwath & 

Morrison,2007）。另外需要注意的是，雖然中央政策的規畫愈來愈

重視整合性的服務，但是若是委外項目彼此績效目標、資金流動互

異性高，反倒可能阻礙組織間的合作關係(Horwath & 

Morrison,2007)。在大多數的情況下，在有法律或規定的基礎上，

組織間的合作行為才具有合法性。但是這樣的合法性會由經認可的

主權進行資助，或是與外部主要利害關係人的正式關係而強化。這

樣的正式化架構有助於組織因應因政治過渡期或關鍵人轉變帶來的

影響，並得以銜接一連串的複雜、非正式關係（Dawes & 

Prefontaine, 2003）。但是就現實狀況來看，政策制定者在授權合

作時往往未能了解實務工作者所面臨的挑戰(Bond & 

Gittell,2010)。 

(二)歷史文化因素： 

1. 過去合作經驗：機構缺乏與其他組織合作的經驗，或是過去的經驗

是負面的，也會影響組織聯合工作的方法(Horwath & 

Morrison,2007；翁慧圓，2006；劉淑瓊，2008)。相對的，
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Sainsbury Centre（2000；引自 Horwath & Morrison,2007）發現如

果組織過去曾有正向、非正式合作的網絡工作經驗，那麼就會產生

正向的影響。Milbourne 等人也認為，要探討組織間關係的品質，需

要考量過去網絡工作的經驗以及文化資本(Horwath & 

Morrison,2007)。 

2. 專業文化：專業人員因其訓練過程使其經常相信，他們的工作不應

該被專業團體以外的人所改變，因而營造成一種專業文化。這使得

他們很難與其他職業社群成為夥伴關係，特別是這些職業社群來自

於其他組織的時候(Murray,1998)。在社會工作領域當中，倫理守則

中即明確提到，應對服務對象之案情資料善盡保密責任，並尊重服

務對象之隱私權。進行合作這個議題本身對於社會工作者來說，無

非使其面臨專業倫理上的兩難，即便溝通是有效合作的關鍵層面

(Johnson et al.,2003；引自 Darlington & Feeney,2008)。但資訊

的保密的政策與作法應組織而異，工作者與組織若無法對這些差異

進行協商，則有可能因此阻礙了溝通，進而影響組織間的合作行為

(Byrne et al., 2000; Cleaver, Unell, &Aldgate, 1999 引自

Darlington & Feeney,2008)。Briskman（2009）認為，應以服務者

為中心來思考專業服務的合作關係，建立服務提供者之間的資源分

享的機制，使服務對象能夠得到適合且具連續性的服務。 

(三)權力落差： 

權力是一種影響他人來順從已意的力量，而且是發生在人與人、人

與組織、或組織與組織之間的互動關係中（鄭怡世，1999）。從資源相互

依存觀點來看，組織間是合作在互惠原則下所產生的互換關係，其權力與

依賴關係因而呈現多元且複雜的樣態。對個別組織來說，合作關係需要邀

集對達成目標而言適當的夥伴組成團隊，然而這些不同的組織或個人在團

隊互動過程中，卻不免經常面臨「感受到的」或「實存的」權力落差。各

夥伴組織所握有的公權力或強制力、享有的專業社會聲望與社經地位、資

源多寡等都是影響相對權力的重要變項（劉淑瓊，2008）。這裡所謂的資

源，是指組織投入有形的金錢、人力資源，亦即在跨組織服務網絡中，擁

有或投入較多金錢、人力資源的組織，可能在整個網絡中，會較佔據在支
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配者的核心地位（鄭怡世，2004），而組織的權力結構是決定是否建立協

調合作關係時的一個重點（林良穗，2008）。 

(四)組織間的信任關係： 

信任可以被定義為一種信念和期望，這使得成員因而執行一個理想

的行動(Das &Teng, 1998；引自 Horwath & Morrison,2007)。在組織合

作關係中所謂的信任，是指參與協調合作的個別組織在執行任務或是面臨

棘手問題時，所顯現對對方的依賴程度和願意承擔潛在風險的態度認知，

以及減低彼此行為的交易成本與程度等（劉淑瓊 2004）。Hudson 等人

(2003)認為信任應該建立在有原則的行為之上。多數專家學者認為，信任

是任何合作型式的基礎，也是影響合作關係能否成功的重要前提

（Einbinder et al.,2000；劉麗雯，2004；鄭怡世，2004）。但由於大多

數組織之間的關係至少存在一些競爭的成分，其自然會傾向於競爭的更激

烈、更有自利行為（Einbinder et al.,2000），組織間的合作行為並不會

自然而然的發生。 

從組織間關係的角度來看，信任行為至少表現在三個層次上：認知

上，願意相信網絡中的成員是具有能力及善意的；情感上，願意服膺網絡

的共同使命與目標，並有所承諾；行為上，願意盡力完成相關工作以及和

網絡成員共同行動。具備以上這三個層次的信任行為，才能確保跨組織服

務網絡順利運作（鄭怡世，2004）。然而，個別組織之間很少有足夠的時

間和機會能在個別夥伴成員之間建立起足夠的信任(Horwath & 

Morrison,2007)。 

有些學者認為，如果組織間享有共同的價值和規範，那麼網絡的穩

定性以及系統的整體功能就得以改善，也能克服了經委派產生之正式關係

對合作的限制(Powell, 1990;引自 Einbinder et al.,2000)。信任同樣是

由組織間的開放溝通而產生，交換重要且有效的資訊在信任關係的發展是

必要的(Einbinder et al.,2000)。在訊息系統中廣泛參與，可以使成員

更快速的達到一個高層次的信任，頻繁的溝通可以使參與者了解他們同樣

問題的嚴重程度、確認可取得解決問題的資源、建立他們關係的共識。此

外，當一方發現另一方履行其承諾時，往往會認為合作關係是值得、公

平、有生產性並感到滿意 (Van de Ven & Walker, 1984)。如果組織之間
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經常互動，那麼合作的策略將會更有效。在確認彼此的互動會持續情況

下，合作的各方可以更容易的同意放棄在犧牲別人的情況下追求自己的利

益，採取那些互惠、優惠，相互支持的行動。更甚者，合作者可以依賴關

係的安全性和穩定性，以「鼓勵尋找完成任務、促進學習、資訊交換與產

生信任的新方法」(Powell, 1990;引自 Einbinder et al.,2000)。 

二、 過程因素： 

(一)關係的維持： 

合作夥伴從業人員之間必須建立良好的情感維繫與互信（池祥麟，

2011）。不論是公部門或私部門，當彼此關注的焦點均為同樣的方案、服

務、案主，以及目標成果時，建構有效的服務輸送體系也就成為雙方的共

識。在合作的過程中，則應遵守五個原則：對等原則、尊重自主性原則、

自主化原則、相互理解原則、目的共有原則，在這五個原則之下，有助於

公私部門夥伴關係之建立（洪健胤，2008）。 

(二)溝通順暢度： 

經由溝通的過程以獲取必要資訊，是組織團體從事合作的基本先決

條件（Chisholm，1989；引自劉麗雯，2004），有效的溝通也是建立信任

的關鍵要素之一。溝通在三個層次上特別重要：夥伴成員之間的溝通、夥

伴和個別組織之間的溝通，以及夥伴與外部社群的溝通(Horwath & 

Morrison,2007)。 

但事實上，組織在合作時發生溝通不良的情形相當普遍（劉麗雯，

2004）。組織之間的合作可能會面臨意識型態或價值差異、對使用者的不

同關照而造成的觀點差異，或因機構型態、結構、文化不同而有不同的工

作模式，因立場不同而有不同的關注點，甚至抱持著缺乏建設性的刻板印

象、自我防衛心態等（Secker & Hill, 2001；Leathard, 2003；引自劉

淑瓊，2008）多重溝通上的問題，如果當負責協調合作接洽的人員更換過

於頻繁，而新接手的人尚未充分熟悉之前的情況，那麼溝通困難的產生可

能更加容易產生（劉麗雯，2004）。 

對於服務對象而言，如果組織間無法分享資訊，會導致服務的家庭

「從裂縫中墜落」，而專業人員可能在沒有覺察其服務對象的複雜情境
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下，因而提供了不適當的服務(Darlington et al.,2004)。因此，溝通可

以說是實現合作成果的關鍵 (Bond & Gittell,2010)。 

(三)成效評估的難易度： 

組織間的合作是手段，不是目的，因此在合作之前夥伴成員應在共

識下清楚而明確地設定標竿，擬定具體的、可測量的及可達成的目標，建

構有意義的成效指標，並擬妥有效能的資訊蒐集、測量與評估方法。這麼

做可以適時監測並確定進展方向無誤、具體呈現協同合作的成果、落實責

信、據以擬定改善方針（Hogue, 1994；Vogelsang, 1999；Bergstrom et 

al., 1995；引自劉淑瓊，2008），也可以激勵合作夥伴的士氣。當組織的

績效策量相對不易顯現或容易淪為主觀判斷時，會對各網絡成員在資源的

投入上產生一定程度的抑阻作用（劉淑瓊，2008）。 

組織間協同合作的關係是演化的與動態的，絕大多數都是在嘗試錯

誤的實驗中磨合修正。藉由有意義的成效評估，讓每一次的行動也都可以

提供組織持續的回饋與學習機會，也更提升參與者之間的信任，讓下一次

的合作更為完美（Dawes & Prefontaine, 2003）。 

(四)所有權的挑戰： 

非營利組織的經費資助者，往往將經費資助用途指定於福利服務的

輸送，而限制經費挪用至組織本身各項制度的發展用途。也因此，非營利

組織長期以來並不重視組織本身的管理機制發展與責信制度的建立；然

而，面對組織協調合作時代的來臨，多數非營利組織建立協調合作關係的

主要目的之一，便是追求資源及大化以及服務最佳化。參與協調合作的個

別組織也開始重視其他參與夥伴的績效，以及相互的義務責任完成程度。

組織要能贏得合作夥伴得信賴與支持，往往須展現有能力完成相對義務之

證據（Austin,2000b；引自劉麗雯，2004），據此，展現個別組織服務的

績效不僅攸關組織服務品質的展現，也連帶影響組織與其他組織進行合作

的可能。 

所有的挑戰存在於兩個層面，首先，是關於服務成效的所有權。由

於員額框限的現實與社政業務委託民間辦理的政策下，近年來公部門大量

將社會服務相關業務委託給民間非營利組織，但是在與民間受託單位的合

作中，卻又經常出現雙方對績效成果的「爭功」現象（劉淑瓊，2008）。
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然而因個別組織服務的片段化，服務成效之所有權應如何分配與切割，似

乎成為難以解決的問題；其次，是服務資料的所有權，這部分的挑戰特別

容易出現在公私部門的合作場域之中。舉例來說，針對一兒童保護個案進

行家庭處遇服務時，直接服務工作者必須登錄服務對象之相關資料及處遇

進度。但是當此服務是透過委外的方式提供，那麼登錄的資料所有權屬於

誰？當委託關係結束時，資料的所有權是否應隨著委託關係的結束而終

止？ 

(五)缺乏對於願景及目標的共識： 

合作夥伴需要同意其所共享的目標 (Hudson et al., 2003)。目標能

為行動提供方向，並且做為測量效率的基準，藉此激勵(Meyers, 1993)。

跨組織在進行合作之初應提出一個經過各夥伴組織同意的超策略（meta-

strategy），一種使命與高層級目標的廣泛陳述，它的位階高於個別組織

的策略，研究顯示這對組織間的協同合作相當有助益（Gittell, 2003；

引自劉淑瓊，2008）。但由於組織文化與工作流程的差異，建立共同目標

可能並不簡單。如果不能在合作夥伴間取得契合的共識，未來要繼續合作

會變得很困難，因為意見不同的夥伴會發生衝突而導致合作的瓦解。（池

祥麟，2011）。 

學者建議在發展目標與訂定成效指標時最好能以「雙贏」為原則，不

宜以數學上「最小公分母」原則極窄化地設定目的，否則會讓團體成員缺

乏擁有感與認同感，最後覺得參與其中只是成就別人，對該組織毫無助

益。最佳的選擇是藉由成員們對雙贏局面的共識與承諾，把彼此的競爭降

到最低程度，合作的綜效提升到最大可能（Kaye & Crittenden, 2005；

轉引自劉淑瓊，2008）。 

(六)清楚的角色與責任： 

清楚界定彼此的角色和職責，也同樣被認為是合作關鍵之一 

(Darlington et al.,2004)。助人服務通常涉入多個不同的機構與專業，

以服務對象的問題為中心，可能在同一時間點上共同提供服務，也可能先

後介入。因此在協同合作之初或過程中，個別的夥伴組織是否願意承諾致

力於共同解決社會問題、願意分擔風險、主動自我界定，並彼此範定明確

的角色與職責（例如：「誰做什麼」）；發展出清楚的責任歸屬，且據以進
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行成效評估以落實責信，就成為決定協同合作品質的關鍵指標（劉淑瓊，

2008）。如此一來，不僅能有效引導日後會議之進行及成員間的溝通

（Kaye and Crittenden, 2005；引自劉淑瓊，2008），也是要求責信的依

據。相反地，若各機構及各專業的角色與職責含混模糊，在協同合作上則

極易產生角色界線衝突與機構間關係緊張、相互推託卸責或爭功諉過的情

事（Hogue, 1994；Vogelsang, 1999:；Secker & Hill, 2001；Nissan & 

Burlingame, 2003；引自劉淑瓊，2008）。 

(七)適任的團體領導者： 

許多研究指出，要促進社會資源網絡的整合，須有適當的領導者或

中間人，一般而言，具有公權力、公信力和影響力，較大的自主性的單位

或組織，或是組織間資源流動的中心者，同時經內外部成員所認可的角

色，較適合擔任網絡協調者與整合者的角色；如政府、中介組織、團體代

表等（Einbinder et al.,2000；Horwath & Morrison,2007；郭靜晃、曾

華源，2000 ；翁慧圓，2006；）。有效的領導可以協助處理衝突、促進

有效的溝通管道、提供凝聚力(Darlington et al.,2004)、進行相互依存

關係的管理、制定或協商共同利益、為合作執行許多管理功能，進而協助

達成整體系統的目標(Einbinder et al.,2000)。但也有學者認為，即便

在沒有團體領導者的情況下，建構一個由各參與組織的領導階層代表所組

成的聯合管理中心，共同參與協調合作策略管理、危機處理，以及問題解

決機制的運作也是一個可行的方式。（Austin,2000；引自劉麗雯，

2004） 

(八)網絡成員組成： 

Hallett & Birchall 與 Ovretveit 都強調，夥伴應該要由合適的成

員組成，這在較高層度的合作關係中經常是個挑戰（Horwath & 

Morrison,2007）。Huxham & Vaugen (2000)認為成員身分的問題在於其模

糊性、複雜性以及其不斷變動的狀態。因為成員之間對於成員身份的觀

點、身分、領導者，及其有旨趣的不同而產生歧異。地位的議題可能也同

樣會對夥伴關係的運作帶來負面影響，舉例來說，大型的法定機構可能會

比小的志願組織擁有個高的地位和權力(Billis& Harris,1996；引自

Horwath & Morrison,2007)。而過多的合作夥伴也可能讓努力無法專注
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（池祥麟，2011） 

(九)清楚的合作架構與機制： 

夥伴成員之間的關係，不論是個人或是組織層次，都直接牽動合作的

品質與成敗（劉淑瓊，2008）。Imperial（2005）認為，人事流動會削弱

網絡中組織間的信任與關係。因此，應將非正式協議與人際間的關係盡可

能制度化，使彼此的合作關係能減少對特定個人的依賴。透過彼此協議而

形成具體的規制（regulation）以規範成員的行為，是現代社會中組織間

合作所經常採用的方式。事實上，從制度理論的觀點來看，這個方法不僅

可以形成跨組織服務網絡一個新的、具體的規範，亦可將組織間關係予以

制度化及法令化，以明確規範彼此的權利義務，特別是利益衝突時的責任

歸屬。但這樣的方式應是「最後的防線」，最好是備而不用；畢竟參與跨

組織服務網絡的各個組織能夠展現出最大的善意及承諾，才是成就良好的

網絡運作的不二法門（鄭怡世，2004）。 

有效的合作機制能使組織間協調彼此的行為，增進合作的能量。一般

而言，使用愈多方法進行合作，合作就愈有可能成功。整體來說，合作機

制的規定，會影響參與者的合作行為之能力或機會。Coe 認為利害關係人

如果能參與決策的過程，那麼合作較有可能獲得成功。協調會或是其他常

規的會議，可以提供協調的正式場所，也可以提升成員間的非正式關係來

增進其協調能量（Einbinder et al.,2000）。合作的「規定」可能被嵌

入於非正式的公約和規範之中 (Chisholm, 1989;引自 Einbinder et 

al.,2000)。 

三、 個別組織因素 

(一)組織因素： 

1. 組織特性 

過去學者討論影響組織進行合作的因素包含了組織規模大小、成

立年數、組織類型，及其服務形式。在規模大小部分，規模較大的組織

因為其擁有較多資源可以與其他組織進行交換，或是有負擔合作成本的

能力，所以與其他組織連結的機率較高（Foster &Meinhard,2002）。相

對的情況下，組織規模較小者可能與其他組織連結機會也較低（黃源
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協，2006）；在成立年數部分，部份研究顯示，年長的組織與其他組織

連結的可能性愈高，年輕的組織要對於是否進入合作關係有較多的猶豫

（Guo&Acar，2005；Foster & Meinhard, 2002）；在組織類型部分，社

團法人或基金會與政府合作頻率較高，但社團法人與其他機構的合作經

驗比基金會多（蕭新煌，1997；引自趙善如，2009）。 

2. 對合作產生的成本考量： 

合作使的組織在行政工作的執行上增加成本，這在組織間建立正

式結構的關係時顯得特別明顯。因為在建立正式的協調合作關係時，需

要將雙方的關係書面化，而且資訊及活動的交流都必須透過正式的管道

（Karmer,1983; Salamon, Musselwhite, & Abramson,1984; 

Chisholm,1989；引自劉麗雯，2004）。非營利組織在與政府機構建立協

調合作關係時，不可避免得面臨許多煩人的文書工作以及政府機構的官

僚體系，並且執行方式得符合政府法規在財政上的責信標準。除此之

外，政府機構要求的結案報告也會耗費非營利組織的時間及金錢，最

後，由於政府官僚體系在制定預算時手續繁多、耗費時日，因此很有可

能在付款時拖延時間。這種情形有時會造成非營利組織在財務管控，特

別是現金流量控制上的困難，甚至增加方案的執行成本（劉麗雯，

2004），因而影響組織進行合作的意願。但當成員所認知合作的潛在成

本降低了，他們為了成功而進行努力的意願就會提升(Einbinder et 

al.,2000)。 

3. 對於合作的認知： 

在進行聯合工作之前經公認的前提是，彼此要能承認有合作的需

求。成功的夥伴關係取決於潛在合作夥伴是夥伴關係中潛在獲得的利益

能否高於其所付出的時間與成本(Horwath & Morrison,2007)。資源依

賴觀點著重，基於組織的自我利益而產生合作的動機。組織願意與其他

組織合作，只發生在合作會帶來一些好處的前提之上 (Wood and Gray, 

1991;引自 Einbinder et al.,2000)，換言之，當組織預期其所得到的

好處將超過成本，像是合作過程中固有的失去組織自主權和因管理關係

所花費的成本 (Provan, 1984)。 

低估合作的能力，可能會使合作限縮成不重要的任務。而高估合作
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能力，則會造成不切實際的期待（Horwath & Morrison,2007）。劉淑瓊

（2008）也提到，對於投入協同合作可獲得的效益認知就比較模糊，會

影響組織參與的意願。 

4. 組織文化： 

組織文化沒有一個固定意義的概念，是各別組織為了適應不斷變

化的環境而產生，透過組織所附著的環境持續滋長。組織文化潛在的型

塑著組織的倫理與道德本質，並隨著組織的主體改變而隨之轉變

（Ashkanasy,2011）。絕大多數合作關係的建立過程，個別組織的成員

面臨參與其他組織所帶來的不同文化衝擊，往往會因為無法再固守承襲

已久的既有「組織文化」，而產生抗拒改變的守城心態。因此，組織協

調合作關係建立過程中最大的挑戰之一，即是如何使參與的個別成員了

解與接受其他組織的組織文化，以及共同形塑協調合作共同體的組織文

化（劉麗雯，2004）。 

組織之間協調合作的文化建立，有助於強化協調合作行動的動機

以及努力，但是不同的組織會帶來不同的文化衝擊（劉淑瓊，2004；引

自林良穗，2008）。合作夥伴需要了解到彼此在價值觀與理念方面的潛

在差異，並能夠理解，更高層次的合作是融合不同的組織文化，形成一

個新的聯盟，同時保持獨立的文化身分 (Sainsbury Centre, 2000；引

自 Horwath & Morrison,2007)。 

5. 組織資源： 

資源不足、相互競爭相同資源、沒有足夠的時機來開始和維持合

作關係，或是沒有適當的訓練，這些困難破壞會專業間關係，並阻礙合

作的過程(Darlington et al.,2004)。因此，組織合作要具有永續性，

需要有一個長期的資源發展計畫，以確保維持適足的經費、時間與人力

來執行方案（Bergstrom et al., 1995；Crow,2002；引自劉淑瓊，

2008）。資源依賴理論認為，那些資源稀少的組織，就如同他們組織的

大小，更可能傾向於正式的合作；相反的，資源較為充足的組織，就如

同他們較大的年度預算規模，可能就不太願意進行合作。但當組織獲得

政府經費補助時，與其他組織連結的機會也會比較高（Guo & Acar，

2005）。 
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Sainsbury Centre (2000；引自 Horwath & Morrison,2007)推

論，在進行合作之前，必須先評估組織成員是否有能力進行合作。他們

認為，在聯合工作的過程中需要的不僅是資源，還有這些行動及合作關

係改變的程度能夠讓他們在關係中不會失去安全感。 

6. 組織自主性考量： 

發展合作行為最大的代價，就是失去運作的自主性 (Provan, 

1984)。正式的合作類型可以對這些關鍵資源產生較強的控制，但這些

關係幾乎總是伴隨著更多自主權的損失 (Guo & Acar,2005)。就個別組

織而言，在與其他組織建立協調合作關係時有可能會威脅到案主權益、

服務方式，以及方案內容等決策時的自主性（Kramer,1983; 

Salamonet. al.,1984; Wood& Gray,1991；引自劉麗雯，2004）。因

此，個別組織在選擇不同類型合作類型的重要挑戰，是維持資源依賴管

理與維持組織自主權的動態平衡 ( Wood& Gray, 1991；引自 Guo & 

Acar,2005)。 

較小型的組織由於其資源較為稀少，可能會更傾向於放棄自己的

自主權，並發展正式的合作行為，以獲得關鍵資源的較佳管道。實證研

究結果在某個程度上支持了這個論點（Guo & Acar,2005）。 

7. 組織的內部衝突： 

在一個協調合作的組織關係中，個別組織可能因為不同層級人員

的認知與觀點相異，不但造成組織內部的衝突，也會影響組織之間的協

調合作功能（劉麗雯，2004）。Rogers 及 Mulford（1982；引自劉麗

雯，2004）即將服務輸送系統中的組織內部人員分為四類主要的利益團

體：(1)由決策者及財管人員組成的支持團體（support group）；(2)由

協調合作單位所雇用的專業工作人員，及行政人員所組成的協調負責團

體（coordinating group）；(3)由個別組織中的精擬人及行政人員組成

的行政運作團體（administrative group）；以及(4)由案主及一般大眾

所組成的需求團體（demand group）。由於這四個利益團體在組織中各

自擁有不同的責任與關注的焦點，因此他們對於用來評估組織協調合作

影響的標準自有不同的看法。在一個協調合作系統中不同層及的成員使

用不同的評估標準，其結果將造成組織成員的困惑，並且成為達成團體
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共同利益的絆腳石。 

(二)員工因素： 

從過去文獻中可以發現，進行合作的組織其工作人員會直接影響合

作的過程，其中的影響因素包含員工的信念與態度、知識和技巧，及其所

感受的規範壓力。在員工的信念與態度部分，Ajzen & Fishbein（1980；

引自 Smith & Mogro-Wilson 2007）發現，信念和態度對於行為或工作可

以產生重要的影響。當員工認為進行某些工作較為容易，會對應於持續進

行的實務工作。也就是說，當專業人員對與其他組織進行資源網絡連結有

正向的信念時，工作過程中與其他組織產生資源連結的可能性愈高；在知

識與技巧部分，Stiffman, Striley, Horvath, Hadley-Ives, Polgar, 

Elze (2001)發現，服務提供者的知識和訓練，對於提供者對適當服務的

認知有強烈影響。而當組織進行合作時，員工必須要具備進行服務合作這

些額外的工作的專長與職責(Meyers, 1993)，對於他們被要求的工作，也

可能產生教育的需求(Waddock, 1989)。Cummings 也同樣重視組織的能

力，他認為如果全部的利害關係人都擁有與任務相關的高層次知識和技

巧，組織間關係系統就更有可能有能力進行有效率的合作並達成其任務

（Einbinder et al.,2000）；在規範壓力的部分，由於工作人員的做法、

信念、態度與知識會受到其所接受的組織規範所影響(Stiffman et al., 

2001)。規範壓力可以透過建立清楚的獎懲措施而直接影響實務工作，或

是透過促進員工之信念與態度等間接的方式來影響實務工作。規範的壓力

可能會以正式的方式運作，透過明確的督導命令，或是非正式的透過同事

間傳遞(Smith & Mogro-Wilson,2007)。 

(三)領導者因素 

組織的領導者雖在實務工作中沒有直接資源連結的需求與經驗，但是

其態度與信念對於組織的經營方向是有一定程度的影響力。所以，當組織

領導者愈能相信從組織間的合作中獲得利益時，就愈有可能參與組織間的

連結活動；並且會鼓舞組織間合作的氣勢，以及協助建立與其他組織合作

的程序（趙善如，2009）。但是當主事者、董事會或其他重要利益關係人

不支持協同合作，或甚至拒絕承諾與投入時（劉淑瓊，2008），也可能直
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接影響組織間的合作關係。Glisson 和 Hemmelgarten 以及 Dyson, Lim 和

Millward 於 1988 年的研究也發現，糟糕的領導者會增加組織間合作的困

難度（Horwath & Morrison,2007）。 
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肆、家庭重整服務中的網絡合作 

以台灣目前的兒童保護服務來說，網絡進行合作的原因有其制度上的規

範。在兒童及少年福利與權益保障法中，直指了兒童保護服務所進行的多元項

目，而在兒童及少年保護工作手冊中，提到服務的運作需視為一「網絡」進

行。因為兒童保護工作的特質，必須因應兒童本身需求的多元與複雜，提供的

服務必須符合「連續性服務」概念的周延性、系統性和連貫性指標，尤其是涉

及不同行政單位之間的協調配合，必須建立符合受虐兒童保護個案需求的網絡

團隊，促進與保護兒童少年的身心健全發展，組織間資源網絡建制與連結，已

是兒童少年相關組織服務輸送中重要的課題（Banks, Hazen ,Coben ,Wang & 

Griffith，2009 ；Smith & Mogro-Wilson 2007；莫黎黎，1994；郭靜晃、曾

華源，2000；Wells 2006）。 

除了跨專業間的服務提供外，家庭重整服務中社會工作者的合作關係更將

直接且具體的影響服務對象的基本權益。以家庭重整服務與家外安置服務來

看，家庭重整服務多由縣市政府社工、非營利組織社工共同提供服務；而家外

安置服務方面，則可能是由寄養社工或是機構社工來提供服務。雖然以家庭為

整體的觀點檢視，這些服務自成一輸送網絡，但彼此合作的正式化程度卻不盡

相同。縣市政府社工與非營利組織社工之間因有「契約」的存在，彼此為「制

度式」合作關係，正式化程度較高，也是行政組織層級的運作機制。而提供寄

養服務與機構安置服務的組織，雖然與縣市政府有正式的契約委託關係，但是

此契約並非與提供兒少保護的縣市單位直接簽訂，因此彼此的合作關係偏向於

「協調式」合作關係，亦屬於基層實務層級的合作機制；而承接家庭重整服務

的非營利組織社工與寄養服務、機構安置服務社工的合作正式化程度最低，屬

於「志願式」的合作關係，也停留在基層實務層級的運作機制。文獻指出，正

式化程度愈高的合作關係有助於合作單位間對目標的一致性與權責劃分的明確

性，然而個別組織的自主性卻可能因此受限；相對來說，正式化程度較低的網

絡合作關係則雖使網絡成員保有較高的自主性，但是彼此在目標的擬定上卻難

有對話空間，且合作機制的建立也經常取決於網絡成員的個別判斷，容易因工

作人員的想法不同而有所改變。 

在網絡工作的成效上，過去的文獻與研究顯示出，組織間聯合工作對於兒

童和家庭產生了正向助益，包含：對於複雜的人類問題能有更具整合性、及時
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性和一致性的回應；對於服務使用者來說，能減少接觸與過程的不確定性；更

有效率的資訊流通；具有成本效益；減少一些不必要的風險，目前的英國政府

更將合作視為政策成功的必要手段（Gardner，2007）。雖然在家庭及其兒少的

服務中皆有其專責單位提供服務，然而從許多學者的研究之中都可以發現（彭

淑華，2006；余漢儀，2012；陶蕃瀛，2003；劉淑瓊，2011b；鄭麗珍，

2008），兒童保護服務銜接的問題仍然持續發生，因為轉案的過程若未能充分溝

通交流，或是評估之間的研判落差問題，最後就很容易形成各顯神通、各自表

述、或各自處理，特別是在委外的過程與關係上，更強化了彼此相互合作的困

難度。 

彭淑華（2006）提到，目前兒童保護服務銜接的問題仍然持續發生，因為

轉案的過程若未能充分溝通交流，最後就很容易形成各顯神通、各自表述、或

各自處理。余漢儀（2012）分別對各縣市民間及政府單位兒保社工的研究中顯

示，民間單位有 171 位社工（47.0%）、政府單位有 418 位（52.8%）認為其遭遇

了「民間委辦/政府社政單位合作不良」之困境。陶蕃瀛（2003）提到，家外安

置服務經常發生與政府社工人員對於是否需要安置上的意見不一致情形。而當

該個案為其他機構轉介而來時，也常有轉介資料不完整的問題處遇方向模糊不

清，此情形不僅造成民間機構社工員工作上的困擾，同時對寄養兒童以及其原

生家庭也會造成傷害。各縣市政府在整合各個兒保體系時，發現單位之間彼此

有資源競合的問題，難以整合和合作，夥伴關係無法建立（鄭麗珍，2008）。劉

淑瓊（2011b）的研究中也指出，兒少保社工們一再反映防治網絡間「研判落

差」的問題。這個落差出現在社工專業內部，包括：兒少保工作流程中的上中

下游之間，像是：家暴中心／區域福利服務中心、高風險／兒少保、一線／二

線、安置寄養委外單位／主責社工之間。這樣的落差，有可能是出於接觸兒少

與家庭的時間點不一樣，狀況改變所致。兒童及少年保護工作需要公私部門各

網絡單位的協力合作方能克其功，但第一線的社工在實務上卻經常感受到缺乏

彼此的支援和支持。在安置單位的部分，亦有文獻指出社會工作人員在安置兒

童進入安置機構後就鮮少與兒童接觸，這樣常會使安置機構工作人員感到挫

折。這可能是因為社會工作人員認為兒童已身處安全與養育的環境裡，為此感

到滿意，同時得以去除他們在個案身上耗費的許多壓力（翁毓秀、曾麗吟譯，

2009）。而這些合作上的阻礙，將使兒童保護系統功能受到極大影響
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（Thoburn,2007）。如同陶蕃瀛（2003）所說，政府部門人力不足，處理的辦法

就是招標委外。然而，一旦把原生家庭的重建服務委託出去，服務系統內資訊

流通共享和服務提供者在服務方式的意見不同，權責劃分與個案管理的需要問

題就會出現。而這些合作上的阻礙，將使兒童保護系統功能受到極大影響

（Thoburn,2007）。 

如何建立更具整合性、延續性的服務衍然成為分工委外後首要考量的關鍵

問題。許多學者認為可以從服務對象及服務範疇的擴增來改善此一問題，如彭

淑華(2006)在研究報告中所提到，家庭處遇所謂之「家庭」，不應只定義在原生

家庭，當兒童進入家外安置的服務之後，除了將原生家庭列入處遇目標之外，

即便兒童在寄養家庭或安置機構當中，也應該將兒童是為家庭的一份子共同處

遇。家外安置服務的對現象也多僅著重於被安置的兒少，郭靜晃（2009）認

為，家外安置服務體系應該將服務的對象擴大到安置對象之外的各個系統，特

別是他們的家庭，讓他們在準備離開安置體系時，可以有一些選擇。家外安置

的重點不在於「帶走」，而在於原生家庭的重建（劉淑怡、謝美娥，2011）。一

個能夠具有執行力的服務輸送體系，必須有合理的組織架構。合理的架構不僅

是任務分工必須具有合理性，而且體系內之相關單位必須能夠充份協調與良好

合作關係，才能夠確實發揮預期效果。在服務輸送上，民間主動投入政府無法

顧及之處，並且和政府充分合作有效運用政府福利預算，才能發揮福利服務最

大效果（曾華源，2012）。 
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伍、小結 

透過彼此網絡合作產生的資源交換，不僅有助於組織間的服務品質，還能

對組織的生存及發展產生助益。特別是在公私部門的合作關係中，公部門可以

透過經費的支出，藉由非營利組織進行服務的提供，因而滿足其服務供給的需

求，並同時滿足非營利組織生存及其合法性的需求。對服務使用者來說，組織

間的合作可以使得服務輸送更好，也能對家庭產生更好的結果。但是，合作在

實務上卻難以達成（Darlington et al.,2004；方秋梅，2012）。在進行合作的

過程中，因涉及資源的流動，彼此可能因而產生權力的議題，或是組織間的相

互依賴，甚而產生可觀的合作成本。 

雖然在以家庭為中心的服務觀點下，網絡之間合作的價值似乎不言自明，

但從文獻探討的結果中可以發現，組織存在的脈絡、合作的運作過程，以及個

別組織等因素都有可能影響合作的關係，使得合作關係的建立產生阻礙。國內

福利組織間之連結關係雖有增加，但除了較普遍的個案轉介外，連結對象仍有

限，連結內涵多以滿足財務經費需求為前提的活動或方案補助與委託，其連結

機制多為單向性的資源交流，缺乏系統化的專業資源連結（翁慧圓，2006）。 

我國家外安置及家庭重整的服務規劃雖源自美國，但在實際工作方法與服

務分工上大相逕庭，對兒童保護工作領域之網絡合作情形的本土化現況了解有

其重要性。而在過去相關的文獻資料當中，國內探討兒童保護相關網絡工作的

文獻數量並不豐，整理如下： 

表 2-2 兒童保護相關網絡工作的文獻整理 

項次 
作者 

（年代） 
文獻資料 研究面向 

1 
呂安雅

（2014） 

從公私部門觀點探討兒少保工作團隊落實

家庭處遇協同合作模式之現況。國立屏東

科技大學社會工作系碩士論文。 

探討中南部縣市的家庭處遇服

務中公部門社工與私部門社工

的合作情形及其權責分工。 

2 
梁筑雅

（2011） 

台中市受虐兒童保護之研究─制度與社會

網絡之觀點。東海大學行政管理暨政策學

系碩士論文。 

以社會網絡分析方法就兒童保

護於制度規範下的跨專業網絡

合作進行資料分析。 

3 趙善如 兒童少年福利服務資源網絡連結現況與影 針對屏東縣的兒童福利服務相
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（2009） 響因素之探討：以屏東縣為例。台灣社會

工作學刊，第七期，頁 85-128。 

關組織進行普查，了解組織之

間的互動與資源連結情形。 

4 

魏希聖、

劉邦富

（2007） 

社會福利政策執行網絡分析-以內政部兒

童局失業家庭兒童短期照顧服務方案為

例。玄奘社會科學學報，5，1-34。 

以政策網絡執行的觀點，了解

「失業家庭兒童短期照顧服務

方案」運作過程中的跨部門組

織合作情形。 

5 
翁慧圓

（2006） 

兒童福利專業資源網絡之探討。社區發展

季刊，115 期，頁 173-185。 

討論兒童福利資源網絡的理論

基礎、運作內涵、方式與困

境。 

6 
胡木蘭

（2006） 

警察人員在受虐兒童保護網絡體系之因應

情形及其相關因素之研究。國立暨南大學

社會政策與社會工作學系碩士論文。 

了解警政人員與社政單位合作

過程中的影響因素與因應方

式。 

7 
蔡嘉洳

（2001） 

醫務社工員參與兒童保護服務網絡之研

究。中國文化大學兒童福利研究所碩士論

文。 

以醫務社工員的角度了解其於

兒童保護網絡內的角色定位，

探討其與網絡其他組織的合作

經驗。 

8 
陳叔綱

（1996） 

台北市兒童保護服務網絡之研究。東吳大

學社會工作學系碩士論文。 

了解台北市兒童保護跨專業組

織之間的網絡合作情形。 

9 
閔宇經

（1996） 

民生主義社會服務輸送體系之研究─以

「兒童保護網絡」為例。國立台灣師範大

學三民主義研究所碩士論文。 

將服務視為一輸送體系的整合

體，了解兒童保護服務之間的

跨專業的服務輸送情形。 

資料來源：研究者自行整理（依文獻年代排列） 

現有文獻資料尚仍側重於跨專業之間的合作討論，或是個別角色之社工員

的經驗探討，對於「家外安置服務」與「家庭重整服務」之間的網絡合作情形

探討仍相當缺乏。復以，該服務網絡之服務提供者係皆為社會工作專業服務範

疇，且其服務之對象、目標一致，有別於跨專業、跨組織的合作討論。因此，

針對「家外安置服務」與「家庭重整服務」之間的網絡合作情形討論有獨特性

與重要性。 

因此，本研究希冀可以從直接服務提供者的角度切入，了解在家庭重整與

家外安置服務在目前社福體系內部的網絡合作情形。因此將試圖從其合作的行



 

73 
 

為、方式著手，並從中了解在工作者進行網絡合作的情境及其影響因素。 
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第三章、 研究方法 

第一節、研究設計 

壹、 研究方法 

質性研究方法是指關於社會現象的經驗研究，較不依賴數量化的資料

與方法，而對於現象性質直接進行描述與分析的方法（齊力，2005）。質性

研究主張社會世界（social world）是由不斷變動的社會現象所組成，這

些現象往往會因為不同時空、文化與社會背景，而有不同的意義；因此，

質性研究者在整個研究過程，必須充分理解社會現象是一種不確定的事

實。通常，質性研究者必須在自然的情境中，透過與被研究者密切的互動

過程，透過一種或多種的資料蒐集方法，對所研究的社會現象或行為，進

行全面式的、深入式的充分理解。其假設前提為：情境中的當事者才能表

現出他們做些什麼、為什麼而做的最多訊息，透過參與者本來的語言

（nature language）和系統中成員的暗語（argot），憑藉邏輯的歸納和事

件的觀察，共同討論其「意義」（簡春安、鄒平儀，2004）。研究者在整個

研究過程中，必須融入被研究者的經驗世界中，深入體會被研究者感受與

知覺，並從被研究者的立場與觀點，詮釋這些經驗與現象的意義（潘淑

滿，2003）。簡單來說，質性研究就是一種從整體觀點對社會現象進行全方

位圖像（holistic picture）的建構和深度了解（depth of 

understanding）的過程。其研究的重點不在「求證」某種假設，而是在探

索某種意義與現象。質性研究的結果是某種概念或變項的發現，某種意義

的探討，而不是研究結果的「概推」（簡春安、鄒平儀，2004）。 

不同學術典範下的質性研究所關注的議題層次與研究方法也有所差

異，目前的質性研究主要三種途徑分別實證主義、詮釋途徑以及批判途

徑，本研究將以實證主義之下的質性研究方法進行。實證主義認為研究的

終極目的在於發現人類行為的法則，俾能控制或預測。知識被視為工具，

以滿足人類的慾望，並且用來控制自然與社會環境。一旦人們發現支配人

類生活的法則，就可用來改變社會關係、改進做事方法，並且預測外來事

物。實證主義認為社會實在（social reality）真實的存在著，等著人們

將之發掘出來。再者，社會實在有著固定的模式與秩序，不是隨機的。實
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證主義的科學解釋是建立在概括性法則的基礎之上，研究者以演繹邏輯將

因果法則與社會生活中所觀察照的特定事實加以連結，他們相信最後能以

帶有公理、推論、假定，以及定理等正式符號系統來表達法則與社會科學

的理論（齊力，2005）。 

基於上述，本研究試圖對兒童保護網絡中合作關係進行全面性的充分

了解，並深入理解被研究對象的個人經驗與感知，因而選用質性研究做為

研究方法，原因如所述（王金永等譯，2000；王雲東，2012；齊力，

2005；潘淑滿，2003；簡春安、鄒平儀，2004）： 

1. 研究議題未被普遍探討 

當研究者愈探討的問題是鮮為人知的，或議題曾被討論，但討論的內

涵卻是非常籠統時，適用於質性的研究方法。而在此研究領域當中，過去

探討兒童保護相關網絡工作的文獻資料仍相當缺乏。 

2. 強調被研究者的觀點與個人經驗 

質性研究強調內在的特殊性，透過捕捉受訪者的觀點，而非「客觀」

由局外人的觀點作表面意義的解釋，來探究現象或行為的意義。質性研究

適合去掌握並理解行動者對於行對所賦予的主觀意義，透過蒐集被研究者

的敘述或其所提供的文本，嘗試再現行動者的主觀意義脈絡。本研究即是

期待能深入理解被研究對象的個人經驗與感知，從被研究者的立場與觀點

來詮釋這些經驗與現象的意義，因而選用質性研究做為研究方法。 

3. 用於描述複雜的社會現象，發覺總體或深層文化架構 

質性研究因為不受限於去脈絡化的數量化傾向，比較可能對總體結構

性質做出較完善的描述。透過質性研究的過程，本研究期待透過被研究者

於系統內不同的角色位置，進行經驗的理解與邏輯建構，以期能對於實務

工作上運作機制與現況進行更具脈絡性、結構化的理解。 

貳、樣本選擇 

本研究的樣本選擇將以「立意取樣」（Purposeful Sampling）法作為抽樣

依據。由於質性研究注重自研究對象獲得比較深入且細緻的解釋性理解，研究

的樣本數一般都較小，較不會採取概率抽樣(probability sampling)的方式，

或要求樣本數量來證實研究的代表性，反而是強調樣本的特性是否合適，即研
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究對象是否能夠呈現出該文化之典型的、完整的經驗意涵（陳向明，2002；簡

春安、鄒平儀，2006） 

立意取樣法（Purposeful Sampling）之邏輯與效力，在於選擇資訊豐富之

個案（information-rich case）作深度的研究，因為這些個案含有大量對研究

目的相當重要的訊息與內容（Patton,1995；引自簡春安、鄒平儀，2004）。即

便是採用立意取樣（purposive sampling）而非隨機取樣，可是取樣的原則仍

是強調樣本的代表性與可獲得資料的豐富性；也就是說，樣本的數目並沒有絕

對的要求，只要能滿足上述兩項原則即可（王雲東，2012）。 

本研究的目的在於了解「家庭重整服務」與「家外安置服務」之間的網絡

合作情形，擬採進行立意取樣，分別針對台中市、高雄市這二個縣市的工作人

員進行研究。另因本研究的目標在於了解「家庭重整服務」與「家外安置服

務」之間的網絡合作情形，因此，分別對從事家庭重整服務和家外安置服務的

社工人員及其督導進行抽樣訪談。為符合實務習慣用語，本研究中的縣市政府

統稱為「公部門」，接受公部門委託提供家庭重整服務的非營利組織統稱為「家

庭處遇單位」（以下簡稱家處單位），故此次研究的訪談對象分別為「公部門社

工及其督導或管理人員」、「家處單位社工及其督導或管理人員」以及從事家外

安置服務的「寄養服務社工及其督導或管理人員」、「機構安置社工及其督導或

管理人員」進行訪談研究，以下分別針對社工人員以及督導或管理人員的選樣

標準進行以下說明： 

 社工人員 督導或管理人員 

公部門

/ 

家處 

單位 

1. 其所服務對象為經通報，有實際

開案處遇之兒少保護個案，且服

務之個案中有接受「家外安置」

服務者。 

2. 工作內容為針對此類服務對象進

行一切有關社會工作之專業處遇

服務，其中個案服務為必須。 

3. 工作者提供之專業服務階段，須

涵括「家庭處遇階段」。 

1. 其所服務對象為經通報，有實際開案處遇

之兒少保護個案，且服務之個案中有接受

「家外安置」服務者。 

2. 工作內容為針對此類服務對象進行一切有

關社會工作之專業處遇服務，其中個案服

務為必須。 

3. 工作者提供之專業服務階段，須涵括「家

庭處遇階段」。 

4. 擔任上述業務之督導或管理角色。 
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寄養服

務單位

/ 

機構安

置單位 

1. 其所服務對象為經通報，有實際

開案處遇之兒少保護個案，且服

務之個案的家庭中有接受「家庭

重整」服務者。 

2. 工作內容為針對此類服務對象進

行一切有關社會工作之專業處遇

服務，其中個案服務為必須。 

1. 其所服務對象為經通報，有實際開案處遇之

兒少保護個案，且服務之個案的家庭中有接

受「家庭重整」服務者。 

2. 工作內容為針對此類服務對象進行一切有關

社會工作之專業處遇服務，其中個案服務為

必須。 

3. 擔任上述業務之督導或管理角色。 

為求訪談對象的代表性，在對象選擇方面，預計於縣市的每一服務類別中

選取二至三位進行研究，樣本來源係透過縣市政府提供各項服務之委外單位名

單後，由研究者以立意取樣的方式進行研究組織的安排，並以組織不重複為原

則，邀請各單位推薦符合受訪條件之工作人員。若人數不足者，再依序邀請被

選單位接受研究；皆無法透過上述方式取得者，係透過研究者的私人關係尋求

符合受訪條件之工作人員接受訪談。 

參、受訪者基本資料 

本研究選取縣市為台中市和高雄市，每一縣市依據從事兒少保護之公部

門、家處單位、寄養服務提供組織、機構安置單位這四個類別進行組織單位的

選取，再從每一縣市的個別服務的組織類型選取至少一名的管理者與一名直接

服務提供者，共計訪談二十一位工作人員。編碼原則主要以組織做為區別，同

一組織採同一英文字母進行編碼，若同一組織內有一位以上的工作人員，則於

英文字母後方附加數字以便區別，詳如表 3-1 所示。 
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表 3-1 受訪者基本資料整理 

縣市 服務類型 組織類型 職稱 
該項業務的工

作年資 
代號 訪談日期 

台中市 

縣市政府提

供之兒保服

務 

政府單位 中階主管 16~20 年 A1 103.10.1 

政府單位 社工人員 1~5 年 A2 103.10.1 

政府單位 社工人員 1~5 年 A3 103.10.1 

家處單位提

供之兒保服

務 

方案委託 中階主管 1~5 年 B 103.10.20 

方案委託 社工人員 1~5 年 C 104.3.20 

寄養服務 
方案委託 中階主管 5~10 年 D1 103.10.22 

方案委託 社工人員 5~10 年 D2 103.10.22 

機構安置服

務 

政府單位/

個案委託 
中階主管 1~5 年 E 103.9.10 

個案委託 中階主管 5~10 年 F1 103.10.27 

個案委託 社工人員 1~5 年 F2 103.10.1 

高雄市 

縣市政府提

供之兒保服

務 

政府單位 中階主管 1~5 年 G1 103.10.7 

政府單位 社工人員 5~10 年 G2 103.10.7 

政府單位 社工人員 1~5 年 G3 103.10.7 

家處單位提

供之兒保服

務 

方案委託 中階主管 20~25 年 H1 103.10.7 

方案委託 社工人員 5~10 年 H2 103.10.7 

寄養服務 

方案委託 中階主管 1~5 年 I1 103.11.7 

方案委託 社工人員 未滿一年 I2 103.11.7 

方案委託 社工人員 未滿一年 I3 103.11.7 

機構安置服

務 

個案委託 中階主管 5~10 年 J 103.8.31 

政府單位/

個案委託 
中階主管 1~5 年 K1 103.10.17 

政府單位/

個案委託 
社工人員 20~25 年 K2 103.10.17 

資料來源：研究者自行整理 

在此次受訪者所屬的組織類型之中，共有九位受雇於公部門，其餘十二位

受雇於非營利組織。在這十二位受雇於非營利組織的工作人員之中，組織大多

以接受政府之方案委託方式提供服務，僅有機構安置單位係以個案委託的方式

提供服務，此次研究的受訪單位中並未出現公設民營的服務委託形式；在訪談
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對象部分，其從事該項服務之工作年資為五年以下者所佔人數最多，共計 12

人，超過訪談人數的一半以上。其次為六年以上，十年以下者，共計 6人。其

餘則為十五年者一人，超過二十年以上工作經驗者有兩人。顯示出此次受訪對

象對於其目前主責業務的經驗仍略顯年輕；在訪談期間部分，大多數受訪者皆

於 103 年下半年度完成訪談工作，僅有一名工作人員因尋找受訪對象之期程較

長，故於 104 年 3 月方完成訪談工作，整體之訪談期程控制於一年以內，應可

避免時間差對個別個案產生之經驗落差。 
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第二節、 資料蒐集 

壹、資料蒐集方法 

質性研究的原則為專注、傾聽；觀察、保持開放的態度、仔細思考所見所

聞，並將知識加以整理歸納等（Patton,1995；引自簡春安、鄒平儀，2004）。

常見的質性研究方法可能包括訪談法、觀察法、焦點團體討論、文獻法等資料

蒐集方法（齊力，2005），本研究將選擇以「深度訪談法」來進行資料的蒐集。 

「深度訪談法」（in-depth interview method）是社會科學領域中非常基

本與常用的質性研究方法。「訪談」指的是針對特定目的所進行的面對面、口語

與非口語等相互溝通的方式。也就是說，質性研究的訪談是一種有目的的談話

過程；研究者透過訪談，可以進一步了解受訪者對問題或事件的認知、看法、

感受與意見（王雲東，2012）。深度訪談法具有以下特色（潘淑滿，2003；王雲

東，2012）： 

1. 是有目的的雙向交流（談話）過程。 

2. 研究者與受訪者之間是一種平等的互動關係：質性研究的訪談工作大多是在

一種自然情境中進行，同時與受訪者的關係是建立在一種平等的基礎上。由

於訪問者並不具有決定受訪者權益的權力，所以在整個訪談過程中，受訪者

可以根據個人意願決定接受或不接受訪談，同時也可以根據自由意願決定表

露的程度。 

3. 進行的方式是有彈性的：質性研究中的訪談工作非常重視彈性原則，強調研

究者在整個訪談過程中，必須根據訪談的實際狀況，對訪談的問題、形式或

地點作彈性調整。 

4. 研究者需要積極的傾聽：當研究者透過訪談方式來進行資料蒐集的過程，

「聽」就比「說」來的重要。傾聽不只是聽受訪者說了什麼，更重要的是研

究者能夠積極的融入受訪者的經驗之中，感同身受的同理受訪者的感覺。對

質性研究而言，訪問者在訪問過程中所提的問題，只是一種引導談話的潤滑

劑，重點則是要使研究者能夠深入了解受訪者的社會文化背景，並從受訪者

的觀點來分析其所陳述與經歷的生命經驗。 

綜上所述，潘淑滿（2003）將深度訪談界定為「在自然情境下，研究者與

被研究者透過雙向溝通的互動過程，蒐集有關口語與非口語的訊息，以便深入
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式的全面理解研究的現象」。由於本研究欲探討「家庭重整服務」與「家外安置

服務」的網絡合作情形，對其合作經驗得探討部分屬於感受性及主觀性的資料

詮釋，須透過深度訪談的方式，讓受訪者以其自身的語言表達其個人的想法，

方可貼近受訪者真實的情境思惟。 

貳、研究工具 

1. 研究者本身 

質性研究當中，研究者即是最重要的工具（Patton,1995；引自簡春安、

鄒平儀，2004；潘淑滿，2003；陳向明，2002）。研究者的任務就是要努力使訪

談進行流暢，並讓受訪者保持敘述故事的能力。但是主要的目的在於引出對於

人、行為、時間、目標、期望、動機和經驗的理解與感受（Crabtree et 

al.,1998；引自王雲東，2012）。在研究者做為一個「研究工具」的同時，其靈

敏度、精確度和嚴謹程度對研究的質量至關重要。作為一個人化的「研究工

具」，研究者個人的「經驗性知識」和「科學知識」結合起來運用，個人生活與

職業生涯之間並沒有一道不可逾越的鴻溝。我們每一個看法都來自一定的角

度，而這一角度是我們個人的生活經驗和思想觀念分不開的。我們個人的「前

設」和「傾見」是使我們成為現在的的「我」的關鍵，我們個人的看法和生活

經歷構成了自己現所擁有的研究能力，並且決定了我們向世界的某一部分開放

自我（Bernstein,1984；引自陳向明，2002）。因此，在進行研究時，我們必須

對自己的各人因素及其與研究對象之間的互動進行反省和審視。只有這樣，我

們才有可能比較「客觀的」看待自己的「主觀意象」，使自己的「主觀性」獲得

一種比較「客觀」、嚴謹、自律的品質（Wolcott,1990；引自陳向明，2002）。 

就學生個人來說，由於自己過去曾於縣市擔任兒少保護社工員，計約八個

月的時間，對於公部門進行兒少保護服務服務之流程與內涵略為熟悉，並有與

其他網絡之成員進行合作之經驗；亦曾有於全國性大型非營利組織的實習經

驗，對於提供兒少保護服務之「非營利組織社工」，及「寄養服務」、「機構安

置」等面向進行了解，並有初步訪談經驗。有助於形成研究者個人對於該研究

領域的前見，是為研究者個人的「經驗性知識」。除此之外，自研究所就讀以

來，曾修讀本所開設之「兒童與家庭福利服務專題」，並跨校選修「兒少保護與

家庭維繫專題討論」、「社會服務民營化專題討論」，對於兒童保護領於之相關福
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利服務，以及公私部門組織間的合作關係稍有涉獵，並曾以「民營化」為主題

之研究於研討會進行發表，有助於個人「科學知識」之形成。 

上述經驗使得研究者在某個程度上，與研究對象成為相似的「局內人」。

所謂「局內人」，指的是那些與研究對象同屬於一個文化群體的人，他們享有共

同的（或者比較類似的）價值觀念、生活習慣、形為方式或生活經歷，對事物

往往有比較一致的看法（陳向明，2002）。其優勢在於可以比較透徹的理解當地

人的思維習慣、行為意義以及情感表達的方式他們自與當地人的對話中比「局

外人」更容易進入對方的「期待視界」（董小英，1994；引自陳向明，2002），

對對方常用的本土概念中的意義也會有更加深刻的理解。「局內人」對當地人情

緒的體察可能更加入微，從而比較容易與其產生情感上的共鳴。在建構研究結

論時，「局內人」可能比較容易考慮到當地人看事情的視角，注意在尊重對方意

見的基礎上對研究結果進行解釋。然而，由於其所共享的東西太多，研究者可

能失去研究所需要的距離感。研究者可能對自己文化中人們常用的一些語言和

行為習以為常，對對方言行中隱含的意義失去敏感。此外，也有可能使研究者

看到本文化的特點，並對被研究者個人的獨特性視而不見。由於他們來自同一

文化，研究者很容易對被研究者的顏行「想當然」，按照自己的方式去理解對方

（陳向明，2002）。因此，在研究過程中不斷對自己的個人因素及其與研究對象

之間的互動進行反省和審視，促使自己能以比較「客觀的」看待自己的「主觀

意象」，將會是此次研究當中需要謹慎思考的重要議題。 

2. 訪談方法與訪談大綱 

在訪談進行之前，研究者首先根據研究的問題與目的設計訪談大綱，作為

訪談的指導方針，本研究將選擇以「半結構式訪談」（semi-structured 

interview）進行訪綱的設計。所謂「半結構式訪談」（semi-structured 

interview）又稱為「半標準化訪談」（semi-standardized interview）或「引

導式訪談」（guided interview），是介於結構式與非結構式訪談之間的一種資

料蒐集方式。在訪談進行過程中，研究者不必根據訪談大綱的順序來進行訪問

工作。甚至訪談者也可以依實際狀況，對於訪談的問題作彈性調整（Berg，

1998；引自王雲東，2012；潘淑滿，2003）。對於採半結構式訪談的研究者來

說，訪談大綱的設計只是為了要讓訪談進行得更流暢，所以在引導式的問題之

後通常會緊隨著開放式的問題，用以詢問受訪者的感受、認知與內在想法（潘
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淑滿，2003）。 
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第三節、 資料處理與分析 

由於質性研究並不如量化研究一般明確且客觀，而是須要自大量主觀、獨

特的原始資料中進行系統化、條理化的整理，透過歸納、分析、詮釋、及對資

料進行有意義的解釋，以呈現最終的研究結果簡春安、鄒平儀，2006)。本研究

預計進行的資料處理與分析程序，依步驟區分為「資料的謄錄」、「資料編碼」、

「資料歸納與發展範疇」與「建構結論」，以下說明之： 

壹、資料的謄錄 

這個部分是指研究者透過深度訪談等質性研究方法所獲得的資料（可能是

錄音內容或是觀察筆記內容），加以轉譯登錄成為逐字稿（interview 

transcript）的過程（王雲東，2012）。有一些基本的規則有助於資料的謄錄，

這些規則須要有一致性，包括聲音的表達，如嘆氣、啜泣、或笑聲的紀錄，受

訪者持續較久的停頓可能也是值得謄寫的。特別關鍵的是，謄寫者必須逐字記

錄每一個字（王金永等譯，2000）。 

貳、資料編碼 

胡幼慧、姚美華（1996）認為在此一階段需要密集的檢測資料，並對現象

加以標籤。將原始資料中的每一句子、每一段落或文件、觀察或訪問的形式加

以打散後，針對各形式所代表的現象以概念化（conceptualizing）的形式加以

命名。徐宗國譯（1997）提到，這個階段的重點在於將資料予以分解而且加以

概念化，也就是說，把原始資料分解成為一個獨立的事故、念頭、或事件，再

賦予一個可以代表它們個別所指涉現象的名字（徐宗國譯，1997）。 

參、資料歸納與發展範疇 

在進行資料的編碼之後，應歸納整理出有意義的單位（meaning unit），同

時反覆檢核、修正，讓主題（theme）與概念（concept）漸漸呈現出來

（Miller & Crabtree,1992；引自王雲東，2012；潘淑滿，2003）。而將看似與

同一現象有關的概念歸納在一起，這個過程就叫作範疇化（categorizing）。我

們要將範疇命名，而這個名字應該比此一範疇所包含的概念在抽象程度上比較

高。範疇代表某一個特定的現象，因為它能以己為中心，把其他種類的副範疇

聚攏成為概念群，或假設出某種關係，因此有利於理論的建構而大有發展成概
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念的潛力（徐宗國譯，1997）。「發現類屬」則表示將屬於同一現象的資料經由

歸類的過程，以相同的概念叢聚起來，形成一屬於相同概念的類屬。當一類屬

命名出來以後，即可以其屬性（property）及面向（dimensions）來加以發展

該類屬，以使該類屬所含括的特徵或歸因更加豐富。此外，研究者也可以對文

本資料進行編輯、剪裁、再重組，直到找到類別之間的關聯和意義，並對資料

加以詮釋（Miller & Crabtree,1992；引自王雲東，2012；潘淑滿，2003）。 

肆、建構結論 

透過長期融入文本資料和經驗中的來回檢視，並經由不斷的反省思考，而

形成融入/結晶式（immersion/crystallization）的報導與詮釋，並根據相關

理論與文獻中的概念，試圖對研究結果所發現的現象作說明（Miller & 

Crabtree，1992；潘淑滿，2003；引自王雲東，2012）。
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第四節、 研究嚴謹度與研究倫理 

壹、研究嚴謹度 

陳向明（2002）認為，質性研究的「效度」，強調的是「對研究結果的表

述，是否真實反映了在某特定條件下、某研究人員為了達成某種特定研究目的

而使用某事當的研究方法所採取的行動」，換言之，質性研究的「效度」是相對

的，而非絕對的。而透過不同來源所蒐集的豐富資料將更能增加質性研究的效

度（王雲東，2012）。至於「信度」，陳向明（2002）認為，「信度」的「可重複

性」概念，與質性研究所強調的「獨特性」、「唯一性」與「變動性」概念並不

一致。 

Lincoln & Guba（1985）對於質性研究提出了四個建立嚴謹度的依據： 

1. 可信度（credibility） 

即內在效度，指研究者真正觀察到希望觀察到的，也就是研究者蒐集資料

的真實程度（齊力，2005）。本研究預計透過下列方法以提升資料的可信度： 

(1)訪談內容的確認：對於模糊或不確定的部分與受訪者進行討論和澄清，以提

升資料確實性的依據。並在逐字稿完成之後將文本交由受訪者再檢視，確認

訪談資料無誤。 

(2)與指導教授、同儕的討論：於研究過程中和指導教授及同儕共同討論，以促

進與彌補研究者知識不足之處，並根據回饋適時修正研究。  

(3)相異個案的資料蒐集：為求資料蒐集的相異性，本研究尋找的訪談對象除了

有縣市選擇的差別之外，每一縣市的個別服務提供者也力求組織的差異，使

資料來源更加豐富。 

2. 可轉換性（transferability） 

研究者應謹慎的將受訪者所表達的感受與經驗，以及資料的脈絡、意圖

（intention）、意義、行動轉譯成為文本資料，然後透過深厚描述（thick 

description）與詮釋過程，以文字、圖表與意義的交互運用過程達到再現的目

標（Guba，1990；引自潘淑滿，2003；胡幼慧、姚美華，1996）。為了達到研究

的可轉換性，訪談過程將全程錄音，並將資料以逐字稿的方式呈現，包含語言

的訊息與非語言訊息的補充，以求精確呈現完整的訪談內容。在進行資料分析

的過程中，在以不違反倫理守則的前提下清楚提供資訊的整體脈絡，力求資料

完整性。此外，在資料分析過程中，亦適時與指導老師與同儕討論研究相關之
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對象飽和度、類屬及命名分析等面向，使詮釋及推論更能反應真實。 

3. 可靠性（dependability） 

指的是研究者如何運用有效的資料蒐集策略，蒐集到可靠的資料（Guba，

1990；引自潘淑滿，2003），也就是所謂的內在信度（齊力，2005）。質性研究

所關切的問題並不是哪一種研究假定是真的，而是哪些研究假定最適合（fit）

研究問題的探究。對於量化研究所主張的測量一致性要求，Guba（1990；引自

潘淑滿，2003）認為不是用嚴謹控制、固定不變的方法來達成，而是除了要維

持研究的穩定性之外，同時也應該注意可追蹤的變化，並透過詳實的記載與陳

述，及提供合理的解釋，以提高研究的可靠性（dependability）（胡幼慧、姚

美華，1996；潘淑滿，2003），以上做法也是本研究中用以提升資料可靠性的研

究策略。此外，為避免研究者個人主觀性的過度涉入，在資料蒐集與分析過

程，應經由不斷反思，與指導教授進行討論，以避免研究者先入為主的觀念與

預設立場影響。 

4. 可確認性（Confirmability） 

研究的重心在於對研究倫理的重建，藉此從研究過程中獲得值得信賴的資

料（Guba，1990；引自潘淑滿，2003），重點在於確保研究發現可追本溯源至文

本的客觀性（Objectivity），使資料是可供稽查。據此，研究者應完整保存所

有訪談資料，詳實記錄由逐字稿中所建構出的概念、類屬的形成與發展過程，

以增加研究的可確認性，特別是對於分析概念間的來回推論也做清楚的交代。 

貳、研究倫理 

1. 告知後同意（informed consent） 

所謂「告知後同意」是指被研究者是否充分被高之參與研究的意義及相關

訊息，當被研究者已經充分被告知與研究有關之訊息，並決定參與研究時，就

必須簽署一份書面同意書（informed consent form）。即時已經簽署這份同意

書，所被研究者想要中止研究關係，隨時都可以中止研究關係（潘淑滿，

2003）。「告知後同意」所重視的是，被研究者必須被充分告知與其權力有關的

訊息，以便讓被研究作出作有利、最適當的選擇。通常被研究者必須被告知的

內容包括：研究內容與目的、被研究者將會被要求什麼、可能會發生的風險與

收穫、資料處理過程的保密措施、中途撤銷同意權、讓被研究者了解研究者的
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身分。 

2. 隱私保密 

所謂「隱私」是指「個人決定何時與如何將訊息傳遞給他人，及訊息要傳

遞到何種程度」（章英華，1999；引自潘淑滿，2003）。隱私是屬於私人領域中

不可被公開的資訊。根據美國心理學會的規定：「除非有事先的約定，否則在研

究過程中，自被研究者所獲得的資訊都是機密的。」，當研究者洩露與被研究者

有關的訊息，就是底處原來的承諾，更進一步破壞研究關係（潘淑滿，2003）。 

用來保障研究參與者的隱私，最根本的方法就是保密（Punch,1998；潘淑

滿，2003）。所謂保密就是對研究所蒐集的資訊嚴格守密的原則。通常，研究者

在開始進行資料蒐集之前，就應該主動向被研究者說明如何處理被研究者姓名

或可辨識身分訊息的處理方式，任何有關人名、地名或其它可辨識的訊息都應

該刪除。 

3. 避免潛在的傷害與風險 

保障被研究者免於受傷害得最根本原則，就是「匿名」原則（潘淑滿，

2003）。Lipson（1994；潘淑滿，2003）認為可以透過兩種方式來達到避免傷害

的目的：(1)不在任何研究資料的紀錄留下被研究對象的姓名；(2)研究者必須

審慎閱讀研究記錄或研究報告中之資料，將任何可能對被研究對象造成傷害的

訊息，都應該加以剔除。即使是在研究進行的過程之中，研究者也應盡可能注

意所有可能對受訪者帶來傷害與風險的安排，包含訪綱的設計、訪談的進行，

以及事後訊息的處理。
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第四章、研究結果與分析 

第一節、 誰是夥伴？ 

為瞭解網絡單位之間的合作機制，本研究針對了台灣兩個縣市進行深度訪

談之研究，其中在家外安置服務的分工上大致相同，但在家庭處遇服務的合作

機制及其職責仍略有差異，以下分別就高雄市和台中市的家庭重整服務及家外

安置服務自成案後之處遇內涵進行說明： 

壹、高雄市的合作分工模式 

圖 4-1 高雄市兒少保護網絡分工模式 

資料來源：研究者自行繪製
3 

過去高雄市的兒少保護網絡分工模式和台中市現行的兒少保護分工模

式完全相同，直至縣市合併後，原高雄縣和原高雄市的分工模式並不相

同，為求服務提供的一致性，故於民國一百年進行合作機制的調整。以高

雄市現行的服務分工來看，家防中心和社福中心皆從事第一線的兒童保護

                                                      
3註：箭頭表示關係的單/雙向；實線表示合作關係為契約範定，虛線則表示合作關係非由契約

所範定。至於契約簽訂的對象係為主管機關和接受委託的服務提供單位；「家庭重整」與「家

外安置」並非完全分割的服務概念，在此為分別說明主責單位不同故切割使用。 
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工作，其業務切割是以區域作為劃分，因其工作業務和內涵相同，以下統

稱為公部門社工。高雄市的公部門社工在進行兒童保護個案的開案工作之

後，會考量個案在危機程度降低之後，評估若有長時間追蹤輔導的需求或

是家庭重整的可能，就會將案件委由家處社工提供家庭重整服務，並在案

件轉介完成之後進行結案程序： 

「基本上如果我們評估這一個個案，可能需要比較長時間的追輔…而且有做家

庭重整的可能，那我就會把這個案子 pass 過去給家處的社工」（G1，239：1-

2）； 

「如果我考量他會比較是需要長期的處遇的話，我就會轉二線這樣子…我們現

階段的合作方式就是，我轉給二線之後，二線就是全權處理」（G2，259：22-

230：6）。 

接受委託服務的家處社工所進行的工作乃為家庭處遇工作，故在本研

究中統稱為「家處社工」。非符合上述要件之家庭，則會由公部門社工自行

提供家庭重整的工作。不論是由公部門社工或是家處社工提供家庭重整的

服務，其皆扮演著「主責社工」的角色，最大的功能和目的在於進行家庭

處遇的工作，依循著兒少安置地點的不同，而分別會與寄養服務單位的社

工及機構安置單位的社工產生互動機會，共同為兒少及其家庭提供服務。

至於家外安置服務之間的合作情形，因為實務工作者傾向於將寄養服務認

定為短期安置的服務類型，因而產生接受寄養服務兒少轉銜至機構繼續接

受安置的情形： 

「寄養比較少，而且都很短期啦」（G3，289：21）。 

此時寄養社工便有機會和機構安置社工產生合作，然接受機構安置的

兒少則未有轉銜至寄養單位接受安置的情形。寄養社工多會協助兒少進行

服務的轉銜，但機構社工在實務經驗當中若遇到有關兒少照顧的相關問

題，仍傾向於反映給主責社工協助處理，而非尋求寄養社工的協助，故其

合作關係的展現較為單向。 

除了直接針對家庭及其兒少的公部門社工、家處社工、寄養社工和機
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構安置單位社工之外，另有一關鍵單位對於網絡之間合作關係扮演重大的

樞紐角色，也就是各單位的業務主管機關，在本研究當中皆以「縣市政

府」代稱之。高雄市的業務主管機關為家防中心，但多以家防中心的行政

人員從事委外業務的管理工作，並將資訊提供給轉介給原服務提供的公部

門社工知悉；寄養單位和機構安置單位的業務主管機關則由縣市政府內社

會局處的相關科室進行委外業務的管理工作，並協助將寄養單位和機構安

置單位所提供的相關資訊轉向提供予家防中心行政人員，家防中心行政人

員再將相關資訊分別提供給主責社工知悉。 
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貳、台中市的合作分工模式 

圖 4-2 台中市兒少保護網絡分工模式 

資料來源：研究者自行繪製4 

台中市的分工模式是由家防中心進行兒少保護的開案工作，當其評估

個案有家庭重整的需求時，便有可能將個案轉介給承接兒童保護業務的家

庭處遇社工進行處遇，或是不進行轉介而自行提供家庭重整服務，然其轉

介與否並沒有一致的評估機制，多仰賴社工的個別判斷。在將個案轉介至

非營利組織的家處社工提供服務之後，家防中心不會進行結案程序，轉而

扮演「個案管理者」的樞紐角色，為網絡中的主責社工，負責與各個網絡

單位互動並進行訊息的交換。各個單位多視自己的角色為個別業務的承攬

者，將家庭及兒少切割成兩個部分各自進行處遇工作，訊息交換的窗口也

以家防中心的社工為主，於網絡中的其他單位並未有太多互動及合作機

會。然因寄養社工在實務場域的服務定位，相似於高雄市的合作模式，寄

養社工仍會因個案的轉銜而主動與機構社工產生聯繫，但仍以單向互動的

方式為主。 

在台中市的網絡合作模式當中，業務主管單位扮演的角色較不如高雄市的網絡

                                                      
4箭頭表示關係的單/雙向；實線表示合作關係為契約範定，虛線則表示合作關係非由契約所範

定。至於契約簽訂的對象係為主管機關和接受委託的服務提供單位；「家庭重整」與「家外安

置」並非完全分割的服務概念，在此為分別說明主責單位不同故切割使用。 
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合作模式中來的強烈，其與各委託單位之間的合作關係多限於書面資料的訊息

傳遞，主管機關會主動將其所蒐集到的訊息轉交給家防中心，但家防中心不會

再另外提供給網絡中的其他單位成員知悉，而是集結相關資料之後進行個案處

遇的判斷及目標抉擇：「我們要整合，總體的評估」（A1，16：4）。 
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第二節、 網絡合作機制的描繪 

網絡的概念包含了中央與地方政府業務體系依據層級分工之垂直關係，以

及中央地方政府各平行單位依據專業權責合作之橫向關係，並依各自業務連結

相關民間資源而構成的網絡體系（林良穗，2008）。目前的家外寄養服務安置系

統，家外安置的決策者與執行者分屬兩個以上的行政體系，彼此之間的權責分

際與充分資訊都需要一個有效能和運作穩定的協調機制（陶蕃瀛，2003），因

此，建立合作機制的重要性不言自明，以家庭為中心的網絡工作更是服務的重

點（Morris，2009）。以下就高雄市和台中市現行的網絡合作機制分別說明。 

壹、高雄市的網絡合作機制 

高雄市兒少保護網絡之間的合作機制可透過不同關係線的互動加以分

析檢視5，以下分別各連結線之間運行的合作關係與進行機制依階段說明

之。 

一、連結一：公部門社工與家處社工的合作機制 

(一)轉案期：係指公部門社工在評估個案有轉介予家處社工處遇之需求

時所進行的轉介行為，轉介的個案類型和轉介機制皆透過契約明確

規定： 

「我們的招標契約裡面都講得很清楚說，我們哪些個案的類型是可

以轉，哪些是不可以轉的」（G1，239：10）; 

「我們有一個轉案的標準的流程，是哪一些案子可以過來、需要準

備哪些資料…我們有，一、二線合作裡面有去訂一個轉案的機制，

那轉案的必備的條件」（H1，311：23-312：6）。 

轉由家處社工進行處遇，目的在於藉由家處社工力量實際達到

家庭重整的功能，其重要前提之一就在於家庭有重整之需求。就受

訪者 G3 的經驗來看，是否有重整之需求有時候公、私部門的社工

在判斷上即會產生落差： 

「還要他認為有所謂的〝家庭處遇〞的需要。因為有一些他如果危機

度沒那麼高，可是他覺得，已經不需要做家處，他就會，嗯，會有一

                                                      
5
 詳見圖 3.1 兒少保護工作之網絡連結 
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些 argue」（G3，283：24）。 

若是遇到有爭議的個案，雙方會透過提升合作層級的方式進

行溝通協調，在雙方都同意的情形下才會進行轉介程序： 

「除非這個案子可能比較有一些爭議性，那我可能就會先跟他們的

督導討論，那如果他能夠接受的話，我們就會再把案子 pass 過去」

（G1，239：12）； 

「就是雙方協調，然後就是協調哪邊贏了，然後就遵照那一邊」

（G2，264：3）。 

但若溝通無效，家處社工仍拒收個案，公部門社工則須將個

案接回續處，如公部門社工督導所述：「執行還是沒有辦法的話，有可能

就會回來，那我們這邊還是會收」（G1，258：8）。 

當彼此對於轉介個案沒有疑義後，會透過制式的表格資料註

明相關資訊，並在此時產生初步的討論機會，此時的討論與否並未

有明確規範的形式，但在雙方都有共識進行的情況下進行。個案的

評估以及後續處遇規劃原則上是由公部門社工先行擬定，但是在轉

案完成之後，公部門社工與家處社工的分工是切割的。也就是說，

當個案順利完成轉案程序，後續就交由家處社工進行處遇，公部門

社工端就會進行結案工作，對於相關的處遇工作不再主動進行干

涉：「只要轉二線，我們大概一線這邊就是算結案了，完全由二線去主責」

（G1，239：26）。 

(二)處遇期：  

家處社工在承接了個案的處遇工作之後，原則上完全享有個

案處遇的決策權，但是在下列幾種情形之下，可能會再重新與公部

門社工產生合作關係： 

1. 需要公權力介入的時候： 

需要公權力介入協助經常取決於個案的「安置類型」。現行

的安置服務中區分為「委託安置」和「緊急安置」兩種類型，
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兩者的差異在於照顧者的同意與否。「委託安置」是照顧者基於

自願而「委託」照顧；但「緊急安置」則立基於兒少身心安全

的保障，而由公權力強制介入施行： 

「（緊急安置）那一定要公部門跑，我們可能會同，可是他的程

序要社會局去跑」（H2，370：23）。 

家處社工在處遇過程中若需要公部門社工就公權力的介入

上提供協助，通常會先在會議或討論進行邀請，讓公部門社工

對於案件狀況有所了解進而產生共識： 

「他們可能想要做ㄧ些公權力的強制介入，會邀你…我們當然

會有很多的疑問要去做，跟他們做釐清跟評估…他們會有一些

邀請」（G2，264：22-265：6）； 

「有沒有公權力要介入的一個評估機制，會找他們來一起做討

論」（H1，309：28）。 

但是公部門社工對於介入與否的看法不見得會與家處社工

一致，如同公部門社工 G2 所說：「可是我們有時候我們聽一聽，我們

會覺得『不需要吧』，對，阿所以那個，我覺得還是要溝通」（G2，265：

8）。 

2. 案件危機度升高，有再次通報之需求： 

若在處遇過程之中案件的危機程度升高，案件會透過通報

的方式由公部門社工介入調查或提供相關協助： 

「如果這個孩子有比較高危機的一個狀況，可能他們就會通報

我們，或者是先打個電話來告知一聲，然後由我們去啟動那個

介入調查」（G1，240：4）； 

「他的危機升高，有需要其他緊急待遇，緊急安置的部分…這

個一定要社會局，提供相關的程序，那可能我們就做通報，然

後請社會局去介入」（H2，346：19-21）。 

家處社工亦會在調查評估階段提供相關協助： 

「那通報就會跟家防中心有關係…那他有沒有需要，需要二

線協助一起會同處理的，這中間可能就會有一些合作是要進

行的」（H1，309：16-23）。 

3. 個案處遇困難的情形： 
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當家處社工遇到配合度較低的親屬，會仰賴公部門社工介

入協助，扮演「黑臉」的角色： 

「有一些家屬，可能他的一個配合度比較低…那他（家處社

工）可能會需要我們公部門，有點像扮〝黑臉〞這樣的角色」

（G1，239：30-240：1）； 

「家長的反彈，對安置部分的反彈的聲音是很大的，可能有時

候需要公權力進來」（H2，346：23）。 

另外，家處社工在個案的處遇或安置上遇到困難，也會再

重新和一線社工進行討論或尋求協助： 

「二線的那個部分，他可能會在處遇上，他會有一些狀況，他

可能需要有人討論，然後他可能會打電話來問你」（G2，264：

20）； 

「有些二線他們可能在尋找機構的時候，會有一些困難，對，

那他可能就又會回過頭來跟我們一線做討論，阿我們一線也是

會協助找機構」（G1，245：25）。  

除了上述原因可能重啟雙方的合作機制外，一般而言，個案

在轉由家處社工進行家庭處遇服務的階段中，公部門社工和家處社

工之間的合作關係係基於契約委託所產生的連結，大致可區分為行

政管理與個案協助，在行政管理層面共有以下三種型式： 

1. 參與業務聯繫會報：業務聯繫會報主要參與成員有公部門的社

工督導，以及家處社工的督導出席，召開頻率為兩個月一次： 

「我們會有一、二線的會議…目前大概是兩個月一次…都是

我們家防中心主辦，然後所有的社福中心跟民間二線單位一

起過來」（G1，241：12-19）。 

召開的目的係針對公、私部門在行政合作上的議題討論，

較少針對個案議題： 

「我們大概一、二線的聯繫會議，會比較針對是行政上面的

合作的議題去做討論」（G1，241：25）。 

2. 個案紀錄之登錄與保管 

非營利社工的處遇紀錄原則上係登打於個案的網路系統

中，但過程中仍定期每個月將紙本記錄遞送回家防中心： 
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「我們每個月都要有個案的輔導清冊」（H1，311：5）； 

「我們就每個月的個案清冊…我們個案的最新的狀況，就是整

組，就是那個，提報出去」（H2，364：5-7）。 

家防中心的行政人員再將個案資料分送給原先轉案的公部

門社工進行留存保管： 

「所有的資料都是要先回歸到我們家防中心。二線的，然後我們

的家防中心會有一個承辦的一個人員，他就是窗口」（G1，243：

4）。 

如果原主責的公部門社工在檢視個案的處遇紀錄後有不一

樣的想法，可能會在自行與家處社工對話，或是透過督導與督

導的討論，但原則上多是以尊重家處社工為主：「原則上我們還是

會尊重二線的一個評估跟判斷」（G1，243：23）。 

3. 發公文與公部門資源之行政協助 

行政協助又分為兩種情形。第一種情形是由家防中心行政

人員即可提供的行政協助；另一種情形則是需要原公部門主責

社工介入的行政協助。第一種行政協助，可能發生於需要公部

門發文等行政程序的協助，該部分由家防中心的行政人員協助

之： 

「我們家防中心會有行政人員協助他們做發文，還有跑內

部，整個那個簽核的部分」（G1，248：4）； 

「除非他有一些行政…就有那個職務請求協助書，然後就請

我們的兒少保組的行政，是行政去幫他做這件事」（G2，

260：7-8）。 

或是當家處社工在進行處遇服務時，需要公部門相關資源

的協助，也有可能需要行政協助： 

「我們要運用到高雄市的，嗯，市政府的資源…當然會跟他行

政人員有一些接觸，或者安置的費用的…那行政程序就會跟他

的行政人員會有關係（H1，309：9-14）。 

但若該行政程序涉及公權力的行使，須以公部門名義為

之，那麼除了行政人員的協助外，原公部門的主責社工也會共



 

99 
 

同協助，但此時就不僅是行政流程的協助，而是需要原公部門

的主責和家處社工對於個案的處遇有共識的前提下為之： 

「因為公權力他們沒有辦法做這個，這一塊，因為這個一定是

我們以市府的名義去做申請的。所以他們可能會跟我們討論，

會由我們的原一線去做」（G1，248：9）； 

「因為後續他要寫延長的那個（安置）…他們要寫，可是那個

行政流程，就會由原一線的社工去跑…那這一個契約才能夠完

成」（G2，269：15-26）。 

除了上述四種合作機制的進行之外，公部門社工和家處社工也

會因著個案的需求而產生合作關係，共計有以下三種合作方式： 

1. 召開長期安置個案評估會議 

長期安置個案評估會議是以安置兩年以上之兒保個案所進

進行，政府單位皆會邀集公部門社工、家處社工以及安置單位

所屬社工共同進行評估討論，原則上是一年兩次，上半年跟下

半年各開一次： 

「那個安置兩年以上的個案，他會有每半年就有一個安置的評

估會議」（H1，310：20）； 

「所以家防中心的話，他每半年就會召開一次，那是針對安，

已經安置兩年以上的，包括寄養，包括到機構安置的」（H1，

314：9）。 

2. 合作提供個案服務 

由於高雄市過去的公部門和家處社工是共同主責案件的合

作模式，故即便現行的合作模式已對個案處遇有所切割，但有

些家處社工還是會習慣與原本主責的公部門社工進行案件討

論，「不過他們有一些單位的 worker，可能還是會習慣，就是有一些事情

會來跟原一線，做一個討論跟徵詢一些意見啦」（G1，240：17）。而在個

案轉介之後，雙方仍會因著個案的變動而產生合作機會，不免

對個案處遇上會有意見不一致的情形，在此情況下，通常會透

過提升對話層級來進行討論，公、私部門的機制皆是如此： 
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「我們就會真的要開始有一些，就是雙方有一些爭執或什麼，

可能就還是會有更上一層的（人來決定）」（G2，263：14）； 

「我一定是先跟，worker 對 worker 嘛，那 worker 對 worker

討論如果沒有問題，那當然好解決嘛，本來就 ok。那實在不

行，那當然就是層層上去阿」（G3，284：22）； 

「我們就會督導對督導做處理啊」（H1，311：21）； 

「那有時候我們會跟一線先溝通，或者是透過督導對督導，督

導跟主管這邊先去溝通」（H2，351：24）。 

但是並非所有案件皆能透過提升合作層級而獲得共識，而

在提升合作層級依然無法獲得共識的情況之下，進一步以個案

研討會的方式來凝聚共識，就成為公部門社工與家處社工選擇

的互動方式。 

3. 召開個案會議尋求共識 

家處社工若有個案議題想要討論，也可能召開個案研討會

或個案討論會議，針對處遇上的問題邀請原公部門社工一起與

會討論，此時合作的層級可能停留在社工，也有可能提升至督

導： 

「像我們二線可能會有召開那個，個案研討會，或者是一些比

較簡單的那一個討論會議…可能有比較多的一個處遇上的問

題，他還是會邀請我們的那個一線單位」（G1，242：3-5）； 

「一定都會邀原來的，所有的人一起參加」（G2，271：15）； 

「他的處遇上有些困難，例如說他會涉及到一些跨網絡的部

分，那可能我們就會需要召開一場個案研討」（H2，351：21）。 

但針對處遇案件意見不一致的部分，也會透過個案研討或

是討論會的方式來協商： 

「跟一、二線共識不太清楚的，就是說大家各自，自己的見解

不同，合作上有一些面臨到困境的時候，那我通常就會，就

是，嗯，進入討論會議，只是它大型或小型的問題而已」（H1，

312：30）； 

「有時候變成說我要去說服他，或是他要說服我，我就會把網

絡間的人拉進來…因為有時候會比較客觀，就不會說只有我個

人的一個評估」（H2，351：2-352：5）。 
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(三)結案期： 

由家處社工提供家庭處遇服務的個案有兩種結案類型。第一

種結案類型，係指家庭功能已有改善，已不需要進行相關服務而進

行的結案；第二種類型，指的是家庭功能已無改善可能，故將由家

處社工端進行結案，並由原主責的公部門社工接續協助的類型。在

第二種類型的結案處遇中，個案並未從保護系統中消失，僅是主責

權的再次轉移： 

「大部分我們會進入結案，大部分是跟他們行政人員，就是有一些

行政的程序要做 ending…那另外一種…我們沒有家庭可處遇的部

分，就會轉案回去，由一線去 hold 孩子長期安置的一個，後續的可

能簽呈的處理啦」（H1，310：4-11）。 

由家處社工進行家庭重整的案件中，結案與否是由家處社工

掌有完全的決策權，「他們如果那邊評估說可以結案的話，那我們這邊也就

是接受他們的一個評估」（G1，240：28）。確認進行結案後，家處社工會

將個案處遇報告提供予公部門社工做為資料的留存備查：「他們會，

就會把那個整個結案的報告，就送過來…然後行政就會派給，pass 給原來的主

責，那你原來的主責他，像我，就會把它打包，然後丟到檔案室」（G2，262：

6-8）。 

但是在處遇後一年仍無法結案的個案，家防中心於契約中明

訂其需召開討論會議，說明無法結案之原因，並提出新的評估與計

畫，該會議由家處社工所屬單位內部召開即可，公部門社工不會介

入討論： 

「我們在契約上有明定，就是說，他們每年需要針對，就是處遇

一年以上沒有結案的個案，召開那個討論會議，去針對這個個案

說今年為什麼沒有辦法結案，他們可能要再提出一個評估跟計

劃」（G1，241：2）。 

二、連結二：公部門社工與寄養社工的互動情形 

公部門社工在評估兒少若有寄養需求時，便會進行寄養服務的轉
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介，在順利轉介完成之後的處遇大致有兩種形式，一種是由公部門社

工進行家庭的重整服務，因而與寄養社工於工作上有所接觸和聯繫。

委託寄養單位提供寄養服務的主管機關為婦女及保護服務科，委託契

約中並沒有明訂寄養社工需要與公部門進行特定的合作形式；另一種

則是公部門社工將家庭處遇服務轉介由家處社工進行，在這一類型的

個案當中，公部門社工不會直接與寄養社工互動，而是因著案件的特

殊性扮演協助、支援、臨時性的角色。公部門社工在此種情形下和寄

養社工所產生的合作關係正式化程度更低，僅屬於志願性的合作關

係。 

(一) 轉案期 

圖 4-3 寄養服務轉介流程 

 

資料來源：研究者自繪 

當公部門社工要進行兒少的寄養服務轉介時，需檢附「個案

處遇計畫表」，敘明案家資料、處遇過程、期待寄養社工協助的部

分，以及兒少的處遇規劃提供予寄養單位： 

「（個案處遇計畫表）會有清楚的載明，就是案家的一個資料，還有

我們處遇過程，然後還有我們希望寄養社工那邊能夠協助的一個部

分」（G1，245：4）； 

「他們一開始都會有一個期程規劃」（I2，384：10）。 

在寄養社工接案之後，會與公部門社工約定安置兒少的訪視

以進行初步評估，並進行寄養家庭的媒合作業，待前置工作完成

後，便會與公部門社工約定時間，進行兒少的安置作業： 



 

103 
 

「然後他們會跟你約去看孩子，然後去做初評，然後去做一些調查

幹嘛的事」（G2，266：24）； 

「那如果有床位的話，我們會再進行一個媒配…那如果說媒配成功

的話，我們必須要，就是用一個就是電話的回覆，回覆給社會局婦

保科，還有他個管的社工」（I2，382：1-3）。 

在兒少安置的當天，會一併召開會議對兒少在寄養期間的處

遇服務、分工進行討論，參與的成員為寄養社工、公部門社工，也

可能會有家處社工一併出席： 

「那我們目前就是在寄養當天，一定會先召開一個寄養前的會議，

然後這個會議，原則上就是由寄養社工、一線社工，那如果這個時

候我們轉二線也都是確定的，也已經同步在進行的話，有可能二線

社工也會一起過來做一個交接」（G1，246：23）； 

「那在媒配會議上，我們其實有範訂各個角色他在後續的服務當

中，需要去盡，就是說去分工的部分，還有彼此協調配搭，還有遇

到有問題的時候，我該如何去做溝通協調」（I1，386：11）。 

(二) 安置期間 

在兒少於寄養體系的安置階段，公部門社工會基於個案服務

以及契約管理的角度持續與寄養社工產生合作關係，合作類型可區

分為行政管理與個案協助兩個層次，行政管理是基於業務委外的管

理責任所發展，合作的類型分別是月評估報告、季評估報告以及業

務聯繫會議。在評估報告的部分，主管機關收到資料後會完整提供

予公部門社工，而業務聯繫會議部分同樣會邀請公部門社工參與，

目的在於針對彼此的合作機制建立討論機會。 

1. 參與業務聯繫會報 

寄養業務的主管科每季會召開一次寄養業務的聯繫會

報，邀請寄養業務單位的督導以及公部門社工共同與會： 

「我們有寄養業務的聯繫會議…主要的承辦單位是我們社會

局的婦保科，那他們每次要開會就會發開會通知單請我們與

會」（G1，245：30-246：3）； 

「我（督導）出席的會議主要是那個個案列管，大概就婦保

科的聯繫會議…它是固定（每季一次）…早先的會議是只有
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我們（寄養業務單位），就是有做寄養的機構去開，那今年

度開始比較不一樣就是，他們還會邀請各社福中心的主管跟

家防中心的主管來開」（I1，390：14-23）。 

會議的討論重點主要有三個部分：業務報告、行政運作

以及重大的個案事件： 

「比較多是行政的部分，阿也會有個案的狀況，可是比較不

會是個案處遇的那一個問題，比較是一個，可能在個案服務

上，比較會碰到的一些大的狀況」（G1，246：9）； 「我們

如果說還有寄養業務需要協調的話，我們會透過那個場合來

做協調、溝通」（I1，390：25）。 

2. 月評估報告提交 

在月評估報告的部分，寄養社工會將資料繳至主管科，

主管科再將資料分送給主責社工，「就是好像每個月的評估表…啊

如果在我們手上，就在我們手上，就會給我們」（G2，268：15-19）。若

該名個案為家處社工主責個案，該份資料就會遞送給家處社

工。 

雖然規定如此，但是公部門社工仍無法定期收到寄養服

務的報告。受訪者 G2 即表示，「因為我很少收到寄養報告，說實在

的，我沒有定期，真的…你看他是月評估表，可是你，你，你不常接到

欸，只能這樣說，或是你接到的可能是 N個月前的事情，所以我不方便說

什麼」（G2，268：26-269：1）。 

3. 季評估報告提交 

寄養單位除了每月須提供個案的服務紀錄外，另需每月

出具季評估報告以供核銷： 

「他們每一季都要出具報告…就是按季這個報告核銷…那大

家報告到婦保科之後，婦保科會再分」（H1，322：19-25）； 

「我們定期就是需要給業管單位，就是每季的那個紀錄…業

管單位，對，阿他們看過之後會再轉給他們的個管單位」

（I3，389：6-10）。 

除了上述的合作關係之外，公部門社工和寄養社工也會因著個
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案工作發展出合作關係，類型如下所述： 

1. 召開長期安置個案評估會議 

長期安置個案評估個案是針對安置兩年以上的個案所進行

的討論會議，依規定是每半年舉辦一次，會議參與者為公部門

社工、家處社工、寄養以及機構等安置單位，是因著法律規範

和個案服務所產生正式化程度較高的合作機制： 

「安置兩年以上的安置會議是包括寄養，所以有一些個案的話，

家防中心，超過安置兩年以上的個案，都要去那邊做會議討論」

（H1，321：30）。 

2. 合作提供個案服務 

在兒少接受寄養安置期間，若是由公部門自行提供處遇服

務，則其會因著個案處遇的進程而與寄養社工產生合作關係： 

「在寄養過程中，只要孩子有什麼狀況，寄養社工一定會跟我

們主責社工做討論跟反應…我們這邊也可能必須要去學校或者

跟寄養那邊做一個討論」（G1，246：2-5）。 

反之，公部門社工若將個案轉介由家處社工進行處遇，則

案件的主責權隨即轉換，兒少在寄養體系內的狀態完全由家處

社工協助之，「只要主責社工是二線，就是都由二線做窗口」（G1，245：

20）；由公部門自行提供處遇服務的案件當中，公部門社工和寄

養社工原則上會在處遇服務的規劃上共同討論，也會從彼此的

服務當中確認雙方的處遇情形： 

「那寄養社工這邊也希望能夠從我們這邊去了解，我們對他們

整個家庭重整的計畫，還有跟家長的一個服務的過程，目前進

行的一個狀況是怎麼樣」（G1，247：7）； 

「就是在討論小朋友的一些狀況阿」（I2，384：18）； 

「可能會需要配合去做一些評估，那去做一些評估就勢必需要

個管社工協助我們去，從原生家庭取得一些資料，跟我們寄

養端才能配合」（I3，384：23）。 

但也有受訪者的經驗是，公部門社工不會提供原生家庭的

狀況讓寄養社工知道，資訊傳遞較為單方面的由寄養服務社工
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提供安置兒少的訊息給公部門社工，除非是需要延長安置，才

需要重新出具家庭評估報告： 

「不會，不會（提供家庭處遇的相關訊息）」（I1、I2、I3，

391：16）； 

「他們比較會提供報告的這個部分，就是他再延續安置，他們

要再重新出一份他們的報告」（I3，391：26）。 

而在整體處遇服務的進行，寄養社工也多以配合、協助為

主，「其實我們都會依著就是社會局個管的一些處遇在進行工作，然後請寄

養家庭配合…對，我們主要會是配合他們做，做協調跟配合」（I3，383：3-

11）。 

3. 協調親情連結 

親子會面的安排是公部門社工與寄養社工可能產生連結的

原因之一。以高雄市的狀況來看，親子會面的安排以公部門社

工為主，「個管那邊（決定是否可以會面）」（I3，385：4）。從家長提出

需求到安排會面要經過許多程序： 

「那家長就會，他必須要先經過我…然後我又再打電話去跟寄養

社工說…那就是大概要，要經過四個人。然後他提出申請之後，

然後就我，然後在那個寄養社工，然後在寄養家庭，然後可以，

然後再回來」（G2，267：29-268：2）。 

但寄養社工對安置兒少是否適合親子會面的判斷也很重

要，公部門社工會再考量寄養社工意見後決定： 

「可能有一些孩子他的那個，分離的情緒是非，狀況非常大的，

所以我們就會跟一線的社工來討論…我們是有做很好的一個溝通

的機制這樣子」（I2，385：10-17）； 

「有返家會面，但是回來，小朋友的狀況不是很 OK，然後後續的

話，我們就是有在調整他的返家會面方式」（I1，393：12）。 

寄養社工多能感受到公部門社工對其意見的尊重。但在寄

養兒少未安排返家或會面的情況下，公部門社工與寄養社工互

動的頻率也會受到影響： 

「如果小朋友基本上是不太返家跟會面的，那個一線其實不太會
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跟我們主動聯繫，因為小朋友就其實也蠻穩定安置在寄養家庭」

（I3，392：4）。 

4. 召開個案會議尋求共識 

個案研討會的舉辦在於尋求共識。當公部門社工和寄養社

工在處遇服務上產生想法不一致的情形時，就會透過提升合作

層級的方式來協調處理，個案研討會被視為最後的協調機會： 

「原則上應該都是先社工對社工，那如果雙方的，就是沒有辦

法達到一個共識的話，有可能就是由雙方的督導去做討論，那

甚至召開一個小型的討論會都有，那或者是個研」（G1，258：

16）。 

但是當提高合作層級仍無法取得共識時，兒少有可能在合

作的過程中被「退貨」，由公部門社工另尋安置處所： 

「如果沒有辦法的話…就是人家退，我們還是得收，就是想辦

法再去找其他的機構」（G1，258：18-19）。 

(三) 安置結束 

在寄養服務到期之前，公部門社工會與寄養社工召開評估會

議，討論兒少後續的處遇方向及規劃，並視個案狀況提升合作對象

的層級： 

「那在每年簽，簽訂寄養到期之前，我們還會再召開一個寄養，寄

養結束之前的一個評估會議，那那個評估會議可能會討論說，孩子

適不適合再繼續寄養，或者是他要轉換機構，或者是要做返家」

（G1，247：11）； 

「社工或是說他們的主管…因為有一些比較棘手的案子或幹什麼，

可能各方的主管也會出席」（G2，270：12）。 

在安置服務契約尚未到期之前，也可能因為家庭狀況的改善

讓兒少有機會提早返家，返家的評估理想上應該由會議決策之，以

針對個案後續處遇方向能有更多討論： 

「合理的狀況應該是要有一個結案的會議，那通常我們會希望在結

案之前的兩個月就要進行，因為在結案會議的時候，其實要配搭返

家計畫…那或者是他未來…安置機構轉換前的預備」（I1，386：24-

29）。 



 

108 
 

但是在受訪者的實際經驗當中，主要是由公部門社工決策

之，「他（個管社工）會先提出，欸，為什麼他評估要讓他結案，對，我們如果

覺得有疑慮，也會向他反應啦。不過主要就是那個結案期程，還是個管社工那

邊在決定」（I3，385：25）。 

三、連結三：公部門社工與機構社工的互動情形 

原則上公部門社工與機構社工的互動情形多和公部門社工與寄養

社工的連結相類似，故在合作機制的討論上，將針對相異的部分補充

說明，合作的階段仍以轉案期、安置期間、安置結束三個階段劃分： 

(一)轉案期 

公部門社工要轉介兒少至機構進行安置時，也有一套申請的

流程，這樣的申請程序意味著委託關係的開始： 

「我們就是寫轉介表然後過去給他們，那他們機構可能也會需要針

對孩子做一個初步評估，然後才能回覆說，我們能不能收這一個孩

子進去他們的家園」（G1，247：24）。 

大致上對公部門社工而言，機構的安置要比寄養安置來的容

易。可能與機構安置單位多以公部門為主有關，不會有個案篩選或

媒合的議題： 

「我覺得他會比寄養就簡單多了，通常，尤其我們是安公部門的…

他們就轉介單，你就是非收不可」（G2，271：20-21）。 

至於最後是否接受公部門社工的申請，是由機構社工進行最後

決策，機構督導表示其評估的標準如下，「包括我們床位的問題，包括

我們的專業適不適合來輔導這個孩子的問題」（J，416：28）。評估沒有問題

之後，再通知公部門社工帶兒少入住，「這過程裡面就是會有一些，比方

說入住的一些必須要的文件阿、資料的輸送…那看這個孩子適不適合我們的收

養的要件，就是我們的那個安置要件，然後如果是的話，我們就跟縣政府去合

作，然後就是把這孩子帶過來」（K1，447：13-15）。 

(二)安置期間 
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公部門社工和機構社工之間的合作關係與公部門和寄養社工

大致相同，目的及內涵有高度相似性，故在下列僅就差異部分補

充說明。在行政管理部分： 

1. 參與業務聯繫會報 

安置機構與寄養單位同樣有定期的業務聯繫會議需要參

與，惟安置機構的「業務聯繫會議」的舉辦頻率較低，為半年

舉行一次，與會的單位除了家防中心之外，還有所有的安置機

構、主管單位以及各個社福中心： 

「那個安置機構的業務聯繫會議…主要的承辦單位是我們社會局

的婦保科，那他們每次要開會就會發開會通知單請我們與會…安

置機構好像是半年一次」（G1，245：30-246：5）。 

2. 個案紀錄提交 

機構在接受政府安置委託後，需定期繳交個案的輔導相關

紀錄提供核銷。在這次的受訪單位中，其中一個機構的輔導紀

錄需每月繳交，然另外一個安置機構的輔導紀錄則是半年繳交

一次： 

「現在又要收經費，所以我們變成，就是說每半年阿，還要

提供，提供ㄧ些個案資料阿…半年提供兩季的服務評估」

（K2，464：29-468：21）； 

「每個月我們都會有月輔導表…然後就是每月的，我們社工

都會有月輔導表過去，然後由社會局的，現在是婦保科，接

以後會轉達給你們」（J，420：5-8）； 

「你如果沒有月輔導表，你就沒有補助…所以沒有人敢不

繳」（J，422：14-16）。 

故就機構的立場認為，每一位公部門的主責社工都應該對

自己的個案相當清楚，「每一位個管他都非常清楚他的這個個案，他本

身主責的個案，他在這個機構裡面他的生活情形」（J，420：9）。但從公

部門社工的經驗來看，卻好像不是如此，受訪者 G2 即表示「你

看他是月評估表，可是你，你，你不常接到欸，只能這樣說，或是你接到的
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可能是 N 個月前的事情，所以我不方便說什麼」（G2，269：1）。 

除了因著行政管理而發展的合作關係之外，公部門社工和機

構社工同樣會因著個案服務的進程而產生互動，合作內涵以下說

明之： 

1. 召開長期安置個案評估會議 

長期安置個案評估會議是由家防中心主辦，機構社工應邀

參與： 

「他們要對他們的長期安置的個案去做評估，所以是他們要辦，

那我們是應邀過去參加這樣子」（K1，449：16）。 

對機構社工而言，會議的舉辦可協助其了解家庭現況： 

「然後這個會議裡面它就是，針對他們自己本身跟家屬這個長

期…比方說他的家庭的恢復狀況…這些情形都會反應在那個會議

中提出來報告」（J，421：13-17）。 

安置機構也能藉此機會表達機構單位在個案處遇服務規劃

上的意見。 

2. 合作提供個案服務 

如同寄養安置的服務一樣，在兒少接受機構安置期間，若

是由公部門自行提供處遇服務，則其會因著個案處遇的進程而

與機構社工產生合作關係；公部門社工若將個案轉介由家處社

工進行處遇，則案件的主責權隨即轉換： 

「我們轉二線的話，他就會是聯繫二線的社工，我們現在就

切的很乾淨…我們也會請他直接找二線的社工」（G2，274：

14-17）； 

「就是說委託二線處理的時候阿，就全權由二線負責，那除

非說二線結案，他就回歸到一線，就變成一線接手跟我們」

（K2，466：7）。 

但是也有安置機構認為，兒少係由公部門委託安置，故在

涉及兒少的基本權利義務，或是認為家處社工無法掌握個案情

形時，機構仍會傾向與公部門社工聯繫： 
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「我們知道二線在處理這個孩子，那孩子有狀況或是有跟家

長怎麼樣，我們也是會找二線社工…可是真正有一些權利義

務關係的時候，我們就要找高雄市政府」（K1，453：15-

17）； 

「如果二線沒辦法處理，或是我們覺得二線處理的，已經超

過二線的那個了，這個應該，縣市政府應該出面了，我們也

會跟縣市政府講」（K1，456：16）； 

「因為我們委託安置還是社會局阿…各個社會局處委託我

們，我們是跟社會局簽約，那社會局簽約完以後，你再委託

二線，那是他跟他之間的關係」（K2，466：22-24）。 

在合作頻率的部分，原則上沒有聯繫的固定頻率「我們基

本上沒有，都是依照孩子狀況去做聯繫這樣子」（K1，453：28），但有機

構督導自認家防中心與其互動的頻率不高，對於在機構長期安

置的兒少更是如此： 

「有的孩子他在這邊很久了，他可能安置十、八年，六年、八年

了，他的社工其實對他在這邊是安心的，那這個孩子也沒什麼狀

況的時候，其實社工不太會跟我們聯繫…其實他們長期安置在這

邊的，其實他不太會看」（K1，454：3-11）。 

即便公部門社工到機構拜訪，也不見得會與生輔員或社工

進行資訊交換或處遇上的討論，「大部分都跟孩子談」（J，427：

17）。另外，在家庭端的處遇部分，公部門社工也不一定會提供

家庭現況讓機構知道：「不一定，要看社工還有他家庭的狀況」（K1，

451：8）、「部分會，負責的社工會」（K2，472：16），除非家裡有特殊

情況發生，「除非他的家庭的家屬，造成我們孩子的困擾，或是機構的困

擾，那我們會跟他們家防，跟社工員做聯繫，請他們要轉告家長某些是需要

配合的」（K1，451：15）。 

3. 召開個案會議尋求共識 

個案研討會的功能基本上與連結二的模式相同，被視為意

見不一致時的協調機制，原則上再進行個案研討會之前，會先

透過合作層級的提昇進行協調工作： 
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「意見不一致喔，可能就開個小研討會，就邀請他們過來…就要

攻防」（K1，459：24-27）； 

「一般來講我們都是會開會，就會開會解決衝突，可是當開會沒

有辦法解決這個衝突的時候，對阿，阿有時候也真的是很難」

（K2，479：2）。 

除此之外，機構社工也可能透過舉辦個案研討會的方式來

討論兒少的安置適應問題： 

「這個孩子需要有一些，嗯，他的狀況包括說他的適應狀況，或

他有不適應狀況，就是，或者他有一些，需要我們開一個小研討

會的，或是開個案研討會的，他們都會過來」（K1，449：5）。 

即便兒少已轉介由非營利處之社工進行處遇，還是有機構

社工還是傾向在會議中邀請公部門社工共同參與，甚至認為公

部門社工一定要到，「因為他是委託」（K2，477：17），「當我的孩子，

可能在這邊有適應不良，或是有一些比較重大的事情發生的時候，這時候我

們會邀請一線來看，開協商會」（K2，466：17）。 

(三)安置結束 

受訪的機構安置單位中，有單位自主性的於每年針對應屆畢業

之兒少舉辦留院評估會議，邀請主責社工與會討論個案後續的處遇

安排： 

「應屆畢業這個，我們會定期評估，那縣市政府社工就會過來，包

括家防中心的社工都會過來這邊開這個會，開這個評估會議」（K1，

450：7）； 

「就是說他們畢業要轉換的一個年級的時候，我們會邀請社工來開

會，個管來一起」（K2，468：28）。 

在該場留院評估會議中，即便個案已經轉由家處社工進行處

遇，機構還是認為安置兒少是由市政府委託，故對口仍會選擇以公

部門社工為主： 

「結案的話通常…我們簽約是跟高雄市政府簽約，那二線是他們

跟，是政府跟二線簽約，所以老實說，我們對二線，我們其實是因

為孩子在這邊，他們要做服務，但是我們發文的話是發給縣市政

府，所以說，他們，是他們要參加（留院評估會議）的」（K1，
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453：3）。 

至於在安置契約中途結束安置的部分，機構社工認為主責社

工有責任進行相關評估工作： 

「個管他必須去評估，評估說孩子回歸到這個，他是不是可以獲

得，獲得適當的照顧。這個時候如果說他認為可以，他就會向我們

提出來，說這個孩子可以返家」（K2，470：9）。 

故多由公部門社工提出結束安置的處遇，「這個社工他會跟我們

講…這個孩子他可能要去，要回歸家庭了。但是我們也會跟社工討論說，這個

孩子的狀況現在是怎樣子」（K1，450：10-11）。如果機構社工認為返家的

安排不妥，有可能會透過舉辦會議的方式再行討論「這個孩子回去，

我們就明明知道他可能會有問題…我們就會再開一個小型會議這樣子」（K1，

450：18-19）。 

四、連結四：家處社工與寄養社工的互動情形 

以下將家處社工和寄養社工的互動情形分別就轉案期、安置期間

和結束安置三個階段分述之： 

(一)轉案期 

由於家處社工提供處遇服務之個案，係由公部門社工評估後轉

介，故個案的寄養安置決策或申請程序不見得是由家處社工進行： 

「有可能一轉案前，他就已經，早就被，嗯，放置是在哪一個安置

的，對，那我們就會對應到」（H1，320：8） 

從寄養社工的經驗來看，其所接觸到的安置申請還是以家防

中心為主，與家處社工的接觸多是在個案轉為長期安置後，「因為其

實我們接的那個安置案，一開始都還是一線啦，那可能小朋友是後面可能變成

比較長期的安置，有可能才會轉二線」（I3，383：30）；但也有可能在家處

社工處遇進行中決定安置，此時就會由家處社工和寄養社工聯繫，

進行寄養安置程序。此時家處社工和寄養社工是基於各自接受政府

委託之業務需求進行合作，不同的寄養安置單位其程序也會有所不
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同： 

「它會有評估孩子，了解要速配哪一個家庭的，配對哪一個家庭，

當然它會有它的這些流程」（H1，320：15）； 

「可能都先提申請嘛，然後先提申請，然後他們就會接案的話，就

會，嗯，寄養這邊就會，嗯，接案之後，他們會去做初評」（H2，

353：7）。 

(二)安置期間 

當兒少接受寄養的安置服務時，家庭端會由公部門或是家處

社工扮演「個案管理」的角色，寄養社工對於「個管社工」的處遇

方向多以配合、協助為主，並會以「個管社工」的處遇計畫來提供

服務： 

「我們主要都還是依照那個，就是會跟個管做討論，然後依照他們

的那個處遇在進行…對，我們主要會是配合他們做協調跟配合」

（I3，383：8-10）。 

至於在合作機制上，家處社工和寄養社工之間並未有法律或

契約要求兩者必須進行特定的合作模式，但是仍有公部門或主管機

關所訂定的制式會議或訊息流通方式是需要家處社工和寄養社工之

間共同配合，透過這些相關規定也增加了家處社工和寄養社工之間

的互動機會。在公部門所訂定的合作機制中，包含了個案紀錄提交

以及召開長期安置個案評估會議這兩個部分，以下說明： 

1. 個案紀錄提交 

寄養社工需要定期提交服務報告予主管科進行核銷，主管

科會再協助將報告分送給家防中心，由家防中心轉交給家處社

工： 

「我們定期就是需要給個管單位，就是每季的那個紀錄…業管

單位，對，阿他們看過之後會再轉給他們的個管單位」（I3，

389：5-9）。 

但是仰賴報告來了解個案處遇情形，會因遞送流程而使時

間上有所延宕，甚至不見得可以拿到所有個案的服務報告： 
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「傳到我們手上都不曉得兩、三個月後了，其實這個問題一

直是存在，然後因為轉這麼多手，你就知道，一定就會，然

後甚至是不是真的每一案都有拿到，也不見得啦。阿所以這

個部分是 delay 在哪裡，因為我們也不清楚」（H1，323：

6）。 

所以對家處社工的督導而言，報告應作為家處社工在進行

處遇服務的補助，理想的方式應該是透過聯繫而使得處遇相互

結合，「有那個報告的話，做一個相輔的，可是我們更強調是，你平常就應

該跟寄養社工有一些的聯繫，處遇是應該可以結合的」（H1，323：18）。 

但是就現有規定來看，資訊的傳遞顯得較為單向，因為寄

養社工在兒少的寄養期間不會取得任何有關於家庭的處遇資

料。除非是個案需要延長安置，才有機會以較為正式化的方式

更新對服務家庭的資訊：「他們比較會提供報告的這個部分，就是他再

延續安置，他們要再重新出一份他們的報告，對，阿那個報告就是會更新

過，可能跟他，一開始進來的那個狀況又不太一樣」（I3，391：25）。 

2. 召開長期安置個案評估會議 

家處社工與寄養社工針對安置兩年以上的個案，皆須參加

由公部門半年舉辦一次的長期安置個案評估會議，針對長期安

置個案後續處遇規畫進行逐案討論： 

「安置兩年以上的安置會議是包括寄養，所以有一些個案的

話，家防中心，超過安置兩年以上的個案，都要去那邊做會議

討論」（H1，321：30）； 

「他們會逐案（討論）」（I3，390：3）。 

除此之外，家處社工和寄養社工也會因著個案狀態而產生合作

關係，大致有合作提供個案服務，或是協調親情連結、召開個案會

議尋求共識等任務性互動： 

1. 合作提供個案服務 

寄養社工在個案的寄養安置過程中，會因著個案的情形而
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與家處社工接觸討論。當兒少有需求產生時，也會尋求家處社

工的協助，「可能會需要配合去做一些評估，那去做一些評估就勢必需要

個管社工協助我們去，從原生家庭取得一些資料，跟我們寄養端才能配合」

（I3，384：22）。 

至於當家處社工與寄養社工在個案處遇上的意見不一致的

時候，雙方會先透過提高合作機制來嘗試協調，如果協調不成

就會透過會議討論： 

「那這個部分有時候我們就會督導跟督導之間做溝通協商，能

不能就是協助，各自協助同工有一個好的對談。那再嚴重一

點，當然我們就會小型的會議了」（H1，316：22）。 

2. 協調親情連結 

親子會面的安排原則上是由家庭向家處社工提出需求後，

由家處社工進行聯繫安排： 

「家長的話通常是要先連絡我們，然後是我們問寄養那邊…然

後我們的兒保社工也會去，然後去確認一下，這個部分等於

是，聯繫上阿，就是有關家長的部分，聯繫都是我們」（H1，

321：9-13）。 

家處社工和寄養社工的互動頻率會因著服務的提供而提

升，「同仁當然接觸頻率是很高阿，因為他孩子安置，就會有親子會面的議

題，甚至說返家渡假的這個議題」（H1，314：17）。返家會面的安排也

間接提供了家處社工和寄養社工的對話機會： 

「如果家庭功能是還算可以再重整的，大部分每個月都會有

一次返家或會面」（I3，384：29）； 

「但是就是可以跟個管那邊，就是二線那邊比較多討論。因

為會面，我們其實那個交付的時候都會遇到」（I3，397：

21）。 

3. 召開個案會議尋求共識 

個案研討會的目的之一在於協調單位間彼此的意見，或是

當兒少或其家庭有特殊需求時，也會透過會議進行討論，「我們

就召開會議，主要召開會議，是把寄養的社工邀請來，然後把家長邀請來，
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啊當然這裡面我們會去了解家長的訴求」（H1，320：21）。 

(三)安置結束 

當家處社工和寄養社工在返家與否的評估上有落差，家處社

工的督導傾向以會議的方式討論，「有可能有一方是不安心的，然後不管

是社工端還是家長端，寄養社工或兒保社工，那我們透過會議機制來達成一個

共識」（H1，332：26）。 

寄養社工督導也認同，透過會議來討論個案後續處遇規劃應

該是較為合理的方式，「合理的狀況應該是要有一個結案的會議…因為在結

案會議的時候，其實要配搭返家計畫…那或者是他未來，他不是返家，他可能

要到寄養機構，安置機構去，那可能要幫他做一些安置，安置機構轉換前的預

備」（I1，386：22-27）。 

但是就寄養社工的經驗來看，雖然有機會與家處社工討論有

關個案的安置期程，但多以家處社工決策為主（H1，319：7）： 

「他（個管社工）會先提出，欸，為什麼他評估要讓他結案，對，

我們如果覺得有疑慮，也會向他反應啦。不過主要就是那個結案期

程，還是個管社工那邊在決定」（I3，385：24）。 

某個程度上，寄養社工之所以相信或尊重家處社工的評估，

是因為其認為縣市政府的主管機關對於家處社工所進行的決策是清

楚且同意的，「他們也會呈報他們那個，上頭的業管單位，他們也是會做結案

評估啦」（I3，396：24）。 

五、連結五：家處社工與機構社工的互動情形 

(一)轉案期 

公立機構的安置流程會與私立機構安置流程有所不同，在家

處社工督導的經驗中，公立機構的安置需要透過家防中心的行政人

員介入協助： 

「它窗口是在家防中心，那所以我們要，孩子有需要，要先去家防

中心那邊，有一個專人要做登記，登記之後他會排序」（H1，327：
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11）。 

而私立機構的申請原則上由家處社工逕行接洽即可，程序上

是由家處社工提出申請，機構也同意後，由公部門發文同意經費核

撥，故仍需要公部門的行政協助： 

「那私人的育幼院大致上我們兒保社工都可以直接去接洽…那這個

部分的話就是，嗯，可以這樣子談之後，然後後面有沒有進行到我

要出具資料，然後就是那個，嗯，跑公文的程序，到社會局那邊認

可…然後讓社會局，就是發文給那個安置的單位，說可以進去了」

（H1，327：21-27）。 

安置的程序大致相同，當家處社工確認機構仍有床位供安置

後，便會進行機構內部評估流程：「送出轉介單之後，可能我就會跟機構

這邊預約，要帶孩子跟家長去做機構的參觀的面談…那就後面如果去的話，就

是去面談，然後面談結束就等結果」（H2，362：5-7）。 

即便是由公部門社工進行安置，如果接續服務的家處社工已

經確定，那麼在轉案期間，家處社工也會與公部門社工一同協助，

目的在於讓機構可以預先知道合作的對象： 

「（安置的時候）大部分時候還是一、二線一起…因為將來還是要

給，他們會跟我們說，二線以後是誰的個案嘛」（K1，452：22-

23）。 

(二)安置期間 

與連結四的情況相似，家處社工和機構社工之間依著法律所

產生的合作機制係為召開長期安置個案評估會議，並另有公部門或

主管機關所訂定的制式會議或訊息流通方式需要家處社工和機構社

工之間共同配合，以下說明： 

1. 召開長期安置個案評估會議 

長期安置會議是由公部門針對安置兩年以上個案召開的處

遇評估會議，半年舉辦一次： 

「那個安置兩年以上的個案，他會有每半年就有一個安置的評估

會議」（H1，310：20）； 
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「有安置的話就會有會議，安置單位會出席，然後我們就，我

們會針對個案部分做處遇的討論，現階段還有未來的計畫，我

們會做討論」（H2，365：7）。 

安置機構會透過長期安置個案的評估會議來了解家庭目前

的服務情形，並藉此表達意見。 

2. 個案紀錄提交 

安置機構被規定每季繳交輔導報告以供核銷，運作流程如

同寄養服務的模式：把輔導報告提供給主管單位後，主管單位

再將資料提供給家防中心，家防中心再依主責社工的不同進行

配送。然因流程繁瑣，故亦有時間差的問題存在，「我們拿到的時

候會過兩、三個月，因為可能他四月份提供第一季嘛，可能到我們這邊有時

候就五月這樣子」（H2，363：22），有時候甚至拿不到輔導報告： 

「我們可能對的是育幼院，有些甚至不提供（每季的輔導摘要

報告）…按照規定是要，因為他是婦保科付費的問題，」（H2，

363：27-29）。 

但是對機構而言，其認為透過輔導報告能使個案管理社工

清楚知道兒少在機構內的生活情形，「每一位個管他都非常清楚他的

這個個案，他本身主責的個案，他在這個機構裡面他的生活情形」（J，

420：9）。 

除了上述合作關係外，家處社工和機構社工也會因為個案的處

遇情形而產生互動，從訪談資料可以得知雙方在此類型的合作方式

如下所示： 

1. 合作提供個案服務 

家處社工會依著處遇工作的進行，而與安置機構產生互

動： 

「安置單位的人，接觸比較多會是我們的社工…他們大概都

是個案的一個處理上會跟安置機構這邊有聯絡」（H1，324：

11-12）。 
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目的除了追蹤兒少在安置機構內的生活情形外，對於機

構在照顧上有困難的兒少，家處社工也會提供相關協助： 

「就是可能安置單位處理有困難，然後我們有沒有要介入做

一些的處理…應該說育幼院或安置單位裡面孩子的相處狀

況，我們也是會進入做一些追蹤」（H1，328：9-15）。 

至於在聯繫的頻率上沒有固定，大多會依兒少需求而變

動，「都是依照孩子狀況去做聯繫這樣子」（K1，453：28），有時候也會

因為機構對家處社工的期待不同而有所影響，「有時候是安置機構

什麼事都他都包，他什麼事都會找兒保」（H2，361：2）；但是從機構督

導的經驗來看，家處社工即便到機構訪視兒少，也不見得會與

生輔員或社工聯繫，而是「大部分都跟孩子談」（J，427：17）。有些

訊息會直接提供給兒少知道，卻未必會告知機構社工。 

也有機構認為，即便安置兒少已轉移由非營利組社工合

作，但由於兒少安置的委託是由公部門進行，經費亦是由公部

門支應，故其在權利義務關係變動，或是其認為家處社工沒有

能力處理時，就會傾向由公部門介入處理： 

「那孩子有狀況或是有跟家長怎麼樣，我們也是會找二線社

工…可是真正有一些權利義務關係的時候，我們就要找高雄

市政府」（K1，453：15-17）； 

「如果二線沒辦法處理，或是我們覺得二線處理的，已經超

過二線的那個了，這個應該，縣市政府應該出面了，我們也

會跟縣市政府講」（K1，456：16）。 

從訪談資料中也可以看的出來，家處社工和機構社工之間

的資訊傳遞部分較為單向，機構只有在入院之前比較明確的可

以得到轉介資料，「提供家裡的資料就是要入院之前」（K2，471：21）

K2，472：16）。 

2. 協調親情連結 

親子會面的決定與安排是以家處社工為主，「我們這邊通常是

由我們這邊安排，對，因為我們是主責嘛，所以有關，嗯，即使重整的個案
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做親子的一個會面，還是我們處遇之一」（H2，356：10），家處社工認為

由其來主導的重要原因在於評估會面的合適性，「因為我們也在評

估他適不適合阿」（H2，364：1）；機構社工也認同這樣的責任歸

屬，除非個案情況漸趨穩定了才會由機構協助處理。 

3. 召開個案會議尋求共識 

家處社工和機構安置社工如果有意見不一致的地方，會先

透過社工員彼此協調，如果協調無效就會提升對話層級，最後

才是召開會議： 

「可能社工跟社工先討論，也會透過督導，那督導，我們會

透過討論會或研討會…如果可以溝通的話，我們都會盡量先

溝通，而不是直接透過會議這樣子」（H2，359：18-360：

1）。 

「有些個案會議，有些的特殊…特殊狀況，而且那個可能是

涉及到緊急會議」（H2，365：11-13）； 

「孩子在我們這邊有一些適應上的問題，或是有一些重大

的，我剛講的，偏差行為，那我可能要事先告知…就要請他

來開會」（K2，477：7-9）。 

但還是會有透過會議仍無法取得共識的情況，如同家處社

工所述，「多數（可以透過會議協調），所以有些比較特殊的狀況，一定還

是有少數的部分」（H2，367：22）。 

(三)安置結束 

部分機構每年會自主性發起應屆畢業兒少之評估會議： 

「我們，就是說孩子喔，在每個階段要繼續留院的過程，譬如說國

中升高中、高中升大學，這兩個階段，就是說他們畢業要轉換的一

個年級的時候，我們會邀請社工來開會」（K2，468：26） 

但原則上是由家處社工決定判斷兒少是否可以結束安置： 

「個管他必須去評估，評估說孩子回歸到這個，他是不是可以獲

得，獲得適當的照顧。這個時候如果說他認為可以，他就會向我們

提出來，說這個孩子可以返家」（K2，470：9）。 

但是對有些機構來說，即便個案已轉移由家處社工服務，其
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認為兒少安置與否的變動還是對口公部門： 

「結案的話通常…我們簽約是跟高雄市政府簽約…我們其實是因為

孩子在這邊，他們要做服務，但是我們發文的話是發給縣市政府，

所以說，他們，是他們要參加的」（K1，453：3-5）。  

當機構社工與家處社工對於兒少返家與否意見不一致的時

候，會以家處社工的意見為主，「阿他如果說強制需要帶離，我們，我們

可能也會，嗯，比較遵照他的方式」（K2，471：7）。 

六、連結六：寄養社工與機構社工的互動情形 

寄養社工與機構社工會有互動，大多是發生在寄養安置的兒少要

轉機構安置的時候，而現行的服務契約內並沒有規定寄養社工必須配

合進行個案的轉銜，故其在合作上的互動多為寄養社工自主性發起，

彼此的合作關係正式化程度較低。  

在兒少進入機構安置之前，寄養社工會協助帶兒少認識機構環

境，「這個孩子已經非常明確，已經要轉機構了…我們可能會帶著孩子先去看一下

環境」（I2，399：10）、「在一開始安置的時候，那個寄養社工會陪伴孩子一起過

來，那之後，寄養社工就退場啦」（K2，475：29）。並在寄養父母與機構皆同

意的情況下，協調寄養父母後續與機構的連結，「就是寄養家庭的一些探

視，那我們就會先告知清楚，也讓孩子明白這樣子」（I2，410：17） 

從機構的經驗來看，有些機構在入住前有和寄養社工的接觸經

驗，「比方說在評估這個孩子入不入，能不能入院的時候，寄養家庭一定出面…然

後陪著那個社工嘛，○○的社工（寄養社工）」（J，432：10-12），或是會在轉案

的初期與寄養社工聯繫，確認兒少過去生活情形。在安置完成後，如

果寄養家庭仍與兒少有所聯繫，寄養家庭就會自行和機構聯繫，而非

透過寄養社工。 

但是也有些機構社工不曾和寄養社工接觸，「寄養喔，我們不直接…寄

養除非是孩子要進來的時候，他以前在寄養家庭，阿那個寄養家庭他會帶孩子過
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來」（K1，454：15-17），頂多會與寄養家庭連結，「寄養社工跟我們比較沒有

關係」（K1，455：5），即便安置兒少後續適應困難，需要過去寄養服務的

相關資料，也多會透過個管社工協助而非寄養社工，「要透過主責去蒐集

資料，再給我們」（K2，476：9）。 
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貳、台中市的網絡合作機制 

在台中市的網絡合作機制中，依據公部門社工、家處社工、寄養社工

和機構社工之間的合作機制同樣可區分為六個連結線，以下就不同的連結

線之間的合作機制逐一分析討論。 

一、連結一：公部門社工與家處社工的互動情形 

公部門社工和家處社工的合作機制大致可分為轉案期、處遇期和

結案期三個階段，在不同階段之間進行的合作形式如下所述： 

(一)轉案期 

從公部門社工督導的經驗來看，幾乎所有的案子都會轉介由

家處社工提供服務，「其實幾乎所有的案子，幾乎啦，應該都就是會轉請那

個（家處社工提供服務）」（A1，4：21），除非社工評估家庭已經沒有重

整的可能，「其實原本的家庭已經沒有重整的功能了，那根本就不必要，我就

不會轉了」（A3，55：11），或是個案的危機程度偏高，才不會進行轉

介工作，此時的轉介工作是雙方依據契約內容所發展合作關係： 

「比較緊急的一些處置，都會由家防中心的社工來做，那通常都是到

了一個比較穩定的一個，類似家庭處遇的階段，那大概才會轉介給我

們。」（B，80：17）。 

轉案與否取決於公部門社工的個人判斷。依現行契約來看，

只要是公部門轉介的個案，家處社工大多只能接受，沒有拒絕的權

利，「以目前的這個我們大家簽訂的契約來講，大概我們是沒有挑案的那個空

間，那大概就是他派，我們就會來接」（B，80：27）。 

轉介的機制基本上以公文和轉介表單為主。公部門社工會在

轉介資料中說明個案情況，以及公部門社工期待家處社工進行的處

遇方向： 

「當然我們就是要寫一些我們訪視的狀況，評估的狀況，還有未來

的處遇狀況嘛（A3，56：5）； 

「會有我期待這個案家，我希望家處社工可以跟我一起配合的處遇

目標大概是哪些這樣子」（A2，39：4）； 
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「我們先會收到公文然後還有就是轉介表，就是上面會有，案情的

基本狀況…然後還有就是瞭解說他期待我們後續，接續做什麼樣的

處遇建議，然後就會開始服務」（C，97：19-26）。 

而後公部門內的行政人員針對委託個案的資訊進行發文，家

處社工原則上即可開始進行處遇服務，「其實我們是，我們的行政同仁就

是會有公文給案家…因為有公文的依據，所以他們就會跟案家直接聯繫，然後

去做一個家的初評」（A1，6：9-12）。 

在完成轉介之後，由家處社工實際進行家庭處遇的工作，但

公部門社工依然是個案的主責社工，「委託給他們做不是全部，整個案子

就丟給他們，其實我們就是掛主責社工」（A1，3：30）。故在轉介完成後，

家處社工基本上是依著公部門社工的期待和其所設定的目標在進行

處遇工作，但處遇的目標是可以持續討論的，「那只是說後續的那個處

遇目標的部分，是可以再跟市府有一些討論」（B，80：28）。 

(二)處遇期 

個案在轉介之後，由於公部門社工仍為個案的主責社工，家

處社工僅是就家庭段的處遇工作接受委託，並未涵蓋經安置的兒

少，故部分公部門社工對家庭還是有可能持續提供服務，且就其工

作的進行，不見得會會同家處社工，或是讓家處社工知悉，彼此的

分工機制相對模糊，「我覺得每個社工的狀況不一樣，像我們組有幾位社

工，雖然他已經轉了家處，可是他也幾乎每個月都還會有…可能有跟案家有一

些電話聯絡」（A1，7：18-22）；因而曾經發生公部門社工和家處社工的

處遇方向不一致的情形，「然後我就是會在系統，誒，怎麼突然發現他某個

月也有去過家裡…可能就是他做了他一些，可能處遇的方式，跟我可能有時候

會衝突或是不一樣的時候」（C，99：3-8）。 

兩者在服務對象上的角色區隔，大致可以以「黑臉」、「白

臉」的型態區分，如同家處社工的督導所述，「就是業務或是我們服務

上的一些分工啦，那我們家處的一個業務，大概，它會是屬於比較軟性，或是
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比較白臉」（B，85：8）。 

凡是在處遇過程中，兒少出現需要安置的需求，或是服務涉

及公權力的介入，都會以公部門社工來決定並執行： 

「如果針對安置的部分，其實都是我們主責社工」（A1，15：5）； 

「比較沒有那麼實質給予這個委外單位這麼大的公權力…或是有一

些比較需要公權力介入的，都會由主責來執行」（B，85：14-15）。 

一旦接受安置服務後，兒少端的處遇工作就是以公部門來提

供服務，「其實我們小朋友只要被安置，有關於那個安置機構，有關於這個小

朋友的服務，其實都會回歸主責」（B，85：19），家處社工僅針對家庭端提

供服務，公部門社工也不見的會告知家處社工有關兒少的生活情

形，「其實大部分都不太會常常跟我們提到這個事情…因為小孩一安置我們就比

較屬於在重整的角色，所以就比較是跟家庭工作」（C，100：29-30）。 

基於現行的分工模式，家處社工或其督導將自己的角色功能

定位以〝協助〞公部門社工進行處遇為主，「其實主責社工還是繼續開

案，那我們只是輔助他下面，可能家處或是追蹤輔導的部分」（B，80：12）、

「其實我們的角色定位還是以市府為主責，我們不算主責…就是我們比較是委

託而已，就是委託社工這樣」（C，115：22-24）。 

整體來說，公部門社工和家處社工在處遇過程中的合作機

制，有因著法律規範、契約委託產生的行政管理機制，以及雙方因

著個案需求所產生的合作關係這兩個層次。在行政管理機制中包含

了參與業務聯繫會報與個案紀錄提交，以下說明之： 

1. 參與業務聯繫會報 

家防中心跟委外單位每兩個月會舉辦一次聯繫會報，參與

成員為家防中心跟所有委外單位的代表，討論的內容多以契約

執行或是合作情形針對議題式的討論，個案只有在特殊情況的

時候才會被提到該會議中進行討論： 

「我們是每兩個月會有一次聯繫會報，就是家防中心跟委外



 

127 
 

的，所有的…然後可能就是會針對契約上或是服務上有什麼

樣，或是個案上有什麼一起需要提出討論的，就會先把它擬

成書面」（C，102：10-13）。 

2. 個案紀錄提交 

家處社工需要在服務的過程中與網路系統內進行個案服務

紀錄的登打，每個月也需要提交紙本紀錄、月報表，以及每季

提供個案的評估資料給家防中心行政人員進行核銷： 

「就是每個月我們要回覆月報，那另外就是紀錄的部分也是每個

月要回覆…月報就是…那主要就是匯集當月執行的一個狀況…除

了紙本回覆以外，它那個，資訊系統，電子檔他也會去查核」

（B，81：23-82：7）； 

「他可能還有要求像季的生活報告，然後每個個案的季摘」（B，

82：12）。 

家防行政端在取得每月的個案紀錄後，會再將核銷資料分

送給不同的主責社工，由公部門社工負責檢視家處社工的服務

紀錄，並會對其覺得不妥的部分和家處社工討論： 

「我們自己主責社工這邊就是負責，可以看一下他們的紀錄，

看一下有沒有什麼特別的狀況，那當然如果看到裡面有一些那

個處遇其實我們會覺得有一些不妥，或是需要再溝通的，我們

就，我們社工其實要主動地跟家處社工做討論」（A1，8：12）； 

「可能我希望家處社工比我更密集地去訪視案家…所以如果說

我在記錄看到是沒有蒐集到的資料的時候，我會跟家處社工這

邊做一些聯繫」（A2，41：16-19）； 

「那他如果有看到有一些處遇的方向或是怎麼樣怪怪的，他其

實都會主動跟我們連絡啦」（B，82：10）。 

但是在訊息傳遞部分較為單向，家處社工在合作過程中並

未能得到公部門社工就其對家庭或兒少的處遇相關訊息。 

除了上述的合作機制外，公部門社工與家處社工也可能因著

這個案需求而進行合作，合作形式包含召開長期安置個案評估會

議、合作提供個案服務、協調親情連結以及召開個案會議尋求共識

這四種類型，以下說明： 
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1. 召開長期安置個案評估會議 

長期安置個案評估會議是針對安置兩年以上，尚未結案的

個案進行開會討論，頻率為兩個月一次，會連同結案評估會議

共同舉辦： 

「會搭配（結案評估會議）的就是有一些個案兩年未結就要提出

來討論…兩個月，我們現在是兩個月一次…一起舉辦」（A1，

11：5-10）。 

會議當中除了討論個案的處遇情形外，也可能在會議中作成決

議，「就是如果這個家庭處遇，評估那個受虐原因或是當時轉介的原因消失

了，我們就等會議來決議說，好，結案了，這樣子」（A3，56：28）。 

2. 合作提供個案服務 

一但個案完成轉介後，公部門社工與家處社工會因著個案

處遇的需求而開始產生互動： 

「中期當然就是看案家的狀況，然後我們會有一些合作跟討

論，如果說案家的狀況是比較變動的，然後是需要我們比較多

的溝通，我們的互動就會是比較密集的這樣子」（A2，38：

25）； 

「我覺得一個月至少會有一次，至少回覆他的一個狀況，或是

在服務上有一些困難，其實也可以跟他們有一些討論」（B，

82：5）。 

但若是個案狀況較為穩定時，公部門社工就會仰賴紀錄來

了解個案目前狀況，頻率也相對較低「（相對穩定的） 就是紀錄，

會以紀錄為主…可能真的比較穩定那都一、二個月聯繫一次，」（A2，40：

21-23）。值得注意的是，公部門社工為主責社工，故其有權力檢

視並建議家處社工的處遇方向；而家處社工如果想要了解兒少

近況，也可以透過公部門社工來獲得資訊，或是透過共同登打

的資訊系統得知： 

「除了口頭或是我們有一些討論以外，其實剛才我講的那個資

訊系統…有時候我們也會透過他的服務紀錄」（B，87：20-

23）。 
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整體來說，公部門社工與家處社工合作的形式包含共同家

訪，「可能是之後案家又有出現特殊的狀況，兩個社工再一起去」（A1，7：

26）、「可能有一些比較重要的項目要討論，就不是我們單獨去，就會一起

去」（B，87：27）；或是不定期的電話聯繫（A1，13：9）。 

當家處社工與公部門社工之間意見不一致，就會以提升合

作層級來協調之：「就是還是覺得說我們還是期待有我們主責社工這邊的

一些方向，可能就會透過督導再跟家處他們再做一些討論這樣子」（A2，

46：29）、「個案社工跟個案社工其實在那邊討論的時候，已經發現有困難，

就是也沒辦法有共識的階段，我們會先請督導協助。然後如果請督導，雙方

溝通，還是沒有辦法的話，我們就會召開個案研討」（C，100：17）。 

3. 協調親情連結 

當兒少與其原生家庭進行親情連結時，不論是親子會面或

試行返家的決策安排，大多是由公部門社工自行決定，家處社

工並未被納入決策討論的範圍內，「通常是我們這邊，我們這邊評估

（安排返家或親子會面）」（A1，9：21）。家處社工對於其所服務的家

庭是否進行親子會面，僅是被動的接受告知： 

「返家的部份我們是針對那個，譬如說安置在機構或是寄養，

我們就直接跟安置機構的社工或是寄養的社工聯絡…不會（透

過家處單位）」（A1，25：29-26：2）； 

「市府社工會講，因為通常親子會面都還是由市府那邊做聯

繫…就會有一個告知，電話告知」（C，116：25-26）。 

但是也有公部門社工會在與家處社工討論後，覺得兒少或

家長的狀況穩定了才會開始安排漸進式的返家，「我們會先討論，

我們是達到一定的共識覺得說孩子，家長的狀況已經有相對的，親職功能有

相對的提升」（A2，45：28）。 

4. 召開個案會議尋求共識 

公部門社工每兩個月就會召開一次個案會議，家處社工如
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果覺得在處遇上遇到困難，就可以在會議中提起討論： 

「兒保個案的一個個案處遇的評估會，是我們自己內部，我們

自己會聘請一位專家學者，然後針對大家手邊比較處遇困難的

個案，大家可以提出來…就是處遇的那個評估、個案研討會，

個案會議的話就是我們每兩個月…我們兩個月一次」（A1，11：

30-12：20）。 

會議中的參與成員除了公部門社工和家處社工外，可能還

會包括網絡間不同單位的工作人員共同參與，「所以可能我們連結

這些網路、學校，或是說衛生單位、寄養的社工，然後家處的社工」（A1，

12：30）。 

除了固定每兩個月舉辦一次個案會議外，公部門社工與家

處社工也會視需求舉辦個案研討會，目的在於凝聚共識，或是

討論現階段的處遇困難： 

「可能就是我們的共識沒有辦法達到的時候…或者是我們處遇有

遇到一些瓶頸或困難的時候，就會透過研討會來達到我們對這個

案家處遇的一些共識這樣子」（A2，41：2-5）。 

從上述資訊可以看出來，公部門社工在個案服務中儼然成為

家處社工的〝督導〞角色，雙方在處遇工作上的權力位置和資訊交

換都存在落差，甚至在公部門社工的人員異動時，都不見得會讓家

處社工知悉，「但通常不太會主動告知，除非就是真的要聯絡的時候啊」（C，

105：20）。 

(三)結案期 

兒少能否返家是由公部門社工和家處社工共同討論，公部門

原則上會相信家處社工的評估： 

「他（主責社工）跟他們（二線社工）一起，因為他去做家處嘛…

然後父母的環境，然後他的照顧，他的工作、經濟，家庭什麼都有

一些改善，那我們評估孩子可以回家」（A1，10：9-10）； 

「其實對於後續要不要結案，家處要不要結案，我們都還是會有一

些討論這樣子」（A2，38：12）； 

「後續他（家處社工）會比較清楚，都是他（家處社工）在做嘛，
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他會當然知道後續的狀態怎麼樣，可是我會看狀況」（A3，65：

5）。 

然公部門社工因同時接收家庭處遇端和家外安置端的訊息，

故其自我定位為統整資訊以進行決策的人，對於家處社工的意見雖

然會參考，但還是會在綜合相關資訊後進行決策，如同受訪者 A1

所述：「我們要整合，總體的評估」（A1，16：4）。 

結案與否是透過結案評估會議決議之，該會議與長期安置個

案評估會議一同召開。結案評估會議所討論的個案，是家處社工和

公部門社工對於個案進行結案已有共識後，由家處社工於會議中提

出討論： 

「家處社工他們自己，他們提出來…當然他這個結案的部分已經跟

我們主責社工有一些共識了，有共識就會提出結案」（A1，11：22-

24）； 

「就是有要提結案，家處這邊委外的社工要通知市府的社工，那我

們在做這個提報動作之前都必須先跟市府社工討論，確定雙方是同

意的，才會提出來」（C，103：15）。 

至於家處社工進行結案，不一定表示公部門社工也會同樣結

案，而是可能在家處社工結案後，接手進行家庭處遇或重整的工

作： 

「就是轉介給我們的一個目標達成，我們就會做結案，可是家防中

心那邊可能還是會持續，做後續的服務」（B，80：20）。 

二、連結二：公部門社工與寄養社工的互動情形 

公部門社工與寄養社工的合作機制始於兒少進行寄養安置，終於

兒少結束寄養安置，以下也分為轉案期、安置期間和結束安置三個階

段這三個階段來討論之間的合作模式： 

(一)轉案期 

因為個案的安置涉及委託照顧的經費和行政處理，故即便個

案的家庭已委託由家處社工進行家庭處遇，仍多由公部門社工來決

策並進行安置，「如果針對安置（決策）的部分，其實都是我們主責社工」
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（A1，15：5），至於安置在寄養單位或是機構中，也是由公部門社工

來評估，彼此因著轉介而與寄養社工發展合作關係： 

「孩子適合放在寄養家庭，或是放在機構，我們主責社工去評估，

然後去聯繫床位」（A1，14：12）。 

寄養安置的進行，主要是透過個案的評估表，「個案的評估表先

過去…那他就趕快先幫我們媒合寄養家庭，媒合到了之後，我們就是約時間就

送到，就安置這樣」（A1，14：24-27），評估資料中包含了家庭的訊息以

及個案的特殊情形，「為什麼要安置，那孩子有沒有一些特殊的狀況，會讓

他們知道，他們才能去媒合適合的寄養家庭」（A2，42：20）。 

當公部門社工提交完成相關資料後，寄養社工會再確認兒少

的狀況以進行配對： 

「他們的案件一進來，我們會有一個行政窗口…他會做所謂聯絡、

確認這個小孩子的狀況…我會簡單做個配對之後…那我也告知我們

預計要接案的主責社工，他必須短時間之內跟家防的社工有聯繫」

（D1，121：17-122：1）。 

當配對完成後，便會由寄養社工主動和公部門工聯繫，並確

認兒少交付安置的時間，完成安置程序。 

(二)安置期間 

安置期間公部門社工和寄養社工的合作機制可歸類於因著契

約而產生的行政管理機制以及因著個案需求所產生的合作關係。在

行政管理部分主要分為參與業務聯繫會報、個案紀錄提交以及寄養

家庭訪視這三種方式，以下說明之： 

1. 參與業務聯繫會報 

公部門每季會召開一次與寄養單位間的聯繫會報，針對寄

養單位和其他單位的合作互動情形進行議題式討論，而不是針

對個案的處遇狀況： 

「就是會針對所謂的，我們在整個寄養服務當中的配合，然

後，我們跟家防的配合、我們跟其他單位的配合，全部的案件
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都可以提出來討論」（D1，128：27）。 

出席人員主要以公部門主管、行政人員以及寄養單位為

主，「大部分都他們的組長跟督導，然後還有他們的行政…如果你今天提到

的是個案的部分，他們督導跟社工就會列席」（D1，129：22-24） 

2. 個案紀錄提交 

寄養社工每個月需要繳交個案的服務報告： 

「他們也是一樣每個月，他們也是會有給我們，他去訪寄養童

的一個報告給我們」（A1，17：24）； 

「他們也會寫就是孩子在寄養家庭的一些狀況給我們」（A2，

42：18）； 

「我們每個月都會寄交紀錄」（D2，157：2）。 

當公部門的行政人員取得個案報告後，會再分送給公部門

的主責社工，「整個報告進來之後就是給行政，那行政同仁他會分給主責

社工」（A1，22：30）、「我們全部統一給行政，行政再去分給主責」（D1，

130：13）。 

然而在訊息的傳遞上顯得較為單向，因為寄養社工不見得

可以接收到有關家庭處遇的現況，「有的 worker 就是會主動告知，那

有的 worker 是要我們去追他」（D1，130：21），也不見得會知道公部

門社工目前的處遇進度或處遇目標，完全取決於個別社工的狀

態。 

3. 寄養家庭訪視 

公部門社工被寄養業務的主管科要求不定期進行寄養家庭

的訪查，目的在於對寄養服務進行稽查。此項合作機制並非於

委託契約中所明定，而是主管機關對寄養單位單方面的要求： 

「我們的行政同仁他也會要求我們…每個月會抽幾個寄養家庭，

然後要我們，要求主責社工去做訪視，然後提報告…我覺得主管

機關站在監督，然後這個，整個方案的一個，等於說是一個主管

單位，我們就有責任再去，就是說做一個，講難聽一點就是稽查

啦」（A1，17：4-16）。 
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當公部門社工在訪視過程中發現有不妥之處，就會透過報

告提供給主管機關知悉，「寄養家庭在環境安全上就會有一些擔心，我

們會記錄在報告裡面，我們會跟我們的承辦人講，也會跟這個負責的這個寄

養社工來講」（A1，32：4）。 

寄養社工即便對此感到不滿，似乎也無能為力，「他們就會抽

家庭出來跟訪，啊我們還是配合啊，啊不然能怎麼辦？…委辦就變成我們有

很多，很多的自主能力，自主權不在我們啦」（D1，133：23-29）。 

因著個案需求而產生的合作機制則有合作提供個案服務、協調

親情連結以及召開個案會議尋求共識這三種方式，以下說明： 

1. 合作提供個案服務 

在兒少進行寄養服務的安置後，公部門社工和家處社工也

會因著個案的處遇服務而有合作機會： 

「後續當然孩子安置到那個寄養家庭之後，針對孩子在寄養家

庭的狀況我們也會做一些追蹤，然後甚至是會跟寄養社工去寄

養家庭做一些訪視這樣子」（A2，42：12）； 

「如果會跟他們聯繫的話，應該就是要關懷一下他的近況、近

狀…或是針對我們後續一些處遇有一些新的資訊，需要讓他知

道的話，也會跟他做聯繫這樣子」（A3，59：8-10）。 

特別是在安置初期，為了瞭解兒少在寄養家庭內的適應情

形，雙方聯繫會相對頻繁，但也會隨著個案的穩定而降低聯繫

頻率，「一開始就是會比較密集，一開始比較多的追蹤跟了解這樣子，當然

孩子的適應跟穩定，其實就是會變成是報告的形式」（A2，44：4）;聯繫

頻率也會依著個案狀況的變動而影響，「平穩的時候二至三個月…比

較不穩定還是怎麼樣，需要頻繁聯繫的話，搞不好一天就要連絡很多次」

（A3，60：18-23）、「一個月有一到兩次，或兩次以上的都有…那也有可能

兩、三個月，他都不跟你互動」（D1，131：2-4）。 

2. 協調親情連結 
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兒少及其家庭的親情連結原則上是由公部門社工進行決策

和安排，但也有些公部門社工會將寄養社工納入討論的範圍： 

「跟寄養社工討論說，是不是說孩子的適應狀況也穩定，那適不

適合做親子會面跟漸進式返家，對，然後會面之後或是返家之

後，孩子的一些心理上面的狀況其實也都還會再跟就是寄養社工

或機構社工這邊做了解這樣子」（A2，45：30）； 

「那個是討論出來的，會依個別狀況」（D1，131：2）。  

如果寄養社工發現兒少在試行返家的過程中出現照顧的疑

慮，也會主動與公部門社工反映： 

「孩子回來之後會陳述很多他在原家的一個照顧狀況，那如果

是不理想的，我們都會反應」（D1，123：16）。 

3. 召開個案會議尋求共識 

當個案的處遇服務上遇到困難，兒少又在寄養服務的安置

階段，公部門社工就有可能連結網絡成員召開個案會議進行討

論： 

「因為就是他有遇到困難，所以可能我們連結這些網路、學

校，或是說衛生單位、寄養的社工，然後家處的社工」（A1，

12：30）。 

但是若討論的議題聚焦在家庭的處遇工作，就不見得會在

會議中邀請寄養社工出席，「如果是針對這個案家的處遇的話，我覺得

就是寄養社工他參加我們研討的機會是比較少的」（A2，43：26）。 

除了公部門主動發起之外，部分單位的寄養社工也會透過

主動發起個案會議來了解兒少及其家庭的處遇狀況，邀請公部

門社工出席討論，至於家處社工部分，只有在承接家處服務的

單位和寄養單位是同一組織時，才會進行會議出席邀請： 

「譬如說可能兩年都還持續寄養，或是孩子有一些特殊狀況，

他們就是會提出來…我記得他們也會定期（召開個案會議）…

這個就要看那個寄養單位」（A1，18：5-10）； 

「有時候寄養社工也會發動個研，因為他們可能也想要了解這

個案家的…安置，孩子安置的期程的時候」（A2，43：13-14）； 

「我們一年有排兩次的安置評估會…我們是由我們自己召開
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的，然後由我們去邀請學者來…我們基本上只要安置超過，

嗯，一年以上，我就會要求我們同工提出來」（D1，124：26-

125：19）。 

當寄養社工和公部門社工在處遇上的意見產生不一致，也

有可能透過舉辦個案研討會來凝聚共識： 

「如果討論不一致的時候，我們還是會提出來做個案研討」

（D1，124：6）； 

「就是社工對社工的一個溝通，那有時候當然會有一些困難，

那我們就會透過督導跟他們督導，那如果還是不行的話…那我

們就會在會議上，會議上去做討論」（D2，160：13-15）。 

但若公部門社工堅持其原有評估，那「那基本上，我們（寄

養社工）這邊，到最後還是會尊重他們的決議啦」（D1，124：16）、「大部分

都會（遵守會議決議）啦，除非少部分很堅持，那個就真的沒辦法」（D1，

132：22）。 

(三)結束安置期 

結束安置也意味著個案委託關係的結束，安置的結束與否是

由公部門社工跟家處社工決定，寄養社工只是被動地接受，「我們

（主責社工）告知他們（寄養社工）阿」（A3，63：13）。寄養社工也會多採

尊重的態度，「一般來說，我們會尊重他們，因為原生家庭是他們在輔導」

（D1，123：8）；因為對寄養社工而言，現行的服務分割使得寄養社

工無法掌握家庭訊息，公部門社工才是了解家庭狀況的人，「因為他

才知道原家的狀況，因為我們不負責原家啊…現在因為他是分割的，那既然是

分割，我們只能照顧好寄養這一塊」（D1，126：21-24）。 

但是公部門社工和寄養社工對於結束安置與否仍會意見不一

致的情形，其中一種情形是公部門社工評估要結束安置，然寄養社

工評估尚不適合；另一種情形為寄養社工評估應結束寄養安置，然

公部門社工不認同。在第一種情形之下，即便寄養社工認為有不妥

之處，但若公部門社工堅持兒少必須結束安置，那麼寄養社工還是
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會尊重公部門社工的決定。「那如果他們一致評估之後，還是覺得孩子要回

家，我們還是會讓他離開」（D1，124：8）；至於在第二種情形下，寄養社

工只能不斷採取提起個案會議的方式因應之，如寄養督導所述，

「我們推不回去阿，對，我們推不回去。那變成說我們只好…我們會有所謂安

置評估會，我們會有所謂的會議，那我們就一直提出來啊，然後我們讓專家學

者來講話」（D1，124：20-22）。 

三、連結三：公部門社工與機構社工的互動情形 

(一)轉案期 

如同寄養安置的情形一般，即便家庭已有家處社工進行處遇

工作，兒少的安置仍是由公部門社工進行之，包含了安置處所的選

擇及相關行政流程等。轉介的方式以評估表為主，有些機構則有個

別的期待差異：「個案的評估表先過去，那有一些機構呢甚至…就希望我們就

要帶著孩子，還要再做一個面談」（A1，14：18-25）。機構握有最後評估和

決策兒少是否可以入住的權力，「機構今天具有去評估這個孩子適不適合

入住的這樣子的一個資格」（F2，216：7）。 

機構在接受公部門社工的安置初期，會收到有關家庭內部的

基本資料，「他是需要給我們一些轉介的資料…我們要先去核閱一下他的一些

基本的一些狀況」（F2，217：8-9），但不一定會知道兒少接下來的處遇

方向。有些機構會在安置初期即與公部門社工進行後續合作分工上

的約定，但未必有助於後續的合作機制建立： 

「我們自己也會跟社會局的社工做另外一個我們期待他在個案工作

上的約定，對，可是能不能做到是另外一回事」（F1，201：3） 

(二)安置期間 

公部門和機構社工的合作機制以行政管理和個案協助這兩個

層面為主，其中行政管理層面包含了參與業務聯繫會報以及個案紀

錄提交這兩種形式，以下說明： 
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1. 參與業務聯繫會報 

主管科每半年會邀請公部門督導和安置機構共同參與聯繫

會報，針對彼此在合作上的議題進行討論，「（業務聯繫會報）也比

較多是行政上的討論」（F1，199：16），但並不是所有的機構都會參

與，「我真的倒是只會看到某些機構而已」（A1，22：15）。 

「因為我們就會被通知有機構聯繫會議這樣…我們有行政同

仁，就負責機構的行政同仁，然後他會聯繫…可能相關一些行

政的報告之外，然後最主要是針對個案的合作」（A1，21：17-

22）； 

「行政事務的討論嘛…但是比較特別的個案，才會提啊，就看

安置中心，但是也比較多是行政上的討論」（F1，199：9-12）。 

以台中市機構社工的經驗來看，主管科除了召開聯繫會報

外，其於時間也會主動協助機構社工和公部門社工之間的合

作，「我們其實比較多直接對口都是找他的主責社工，可是我們婦幼科倒是

不定期都會問我們，看看我們有沒有需要幫忙的地方」（F1，201：13）。 

2. 個案紀錄提交 

公部門會要求機構每三個月繳交一次輔導報告以進行經費

的核銷，「那現在為了要收費，每個有沒有寫錯啊什麼的，那個東西，那

個密切度會愈來愈大」（E，174：13）、「我們就是個案紀錄，核銷的時候…

（台中市）好像是三個月吧」（F1，197：8），輔導紀錄可能是完整的

原始紀錄，也可能是以摘要方式提供。 

但是公部門社工收到紀錄的狀況並不佳，「其實說真的，我們

有些機構是沒有報告…沒有提供給我們，這也是我們會反應的啦。然後報告

的格式，其實說真的，都不一樣」（A1，20：16-18）、「他們也會給我們報

告…（頻率）就是看機構」（A2，44：26-28）。 

在收到機構的輔導報告後，行政端便會將個案資料分送給

公部門社工。因為行政流程的繁瑣，一直到公部門社工確實收
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到報告，可能都已經與個案現況產生了時間差，「來我們這邊就有

一段時間了啦，對，可能是三個月的事了，因為他們也要核章幹嘛，然後寄

過來」（A3，61：9）。 

在個案協助層面則包含了合作提供個案服務、協調親情連結以

及召開個案會議尋求共識這三種方式，以下說明： 

1. 合作提供個案服務 

當公部門社工或機構社工想要了解彼此的工作狀況，或是

有資訊需要進行交換，就會有開始合作的可能： 

「他就是從孩子那邊知道說孩子的一些學習狀況、適應狀況，

然後孩子他在機構的一個穩定性，讓我們知道」（A1，34：1）； 

「針對一些問題我們會做一些討論，或是針對我們後續一些處

遇有一些新的資訊，需要讓他知道的話，也會跟他做聯繫這樣

子」（A3，59：9）； 

「因為每個個案的任何狀況，我們幾乎都必須時常要跟主責社

工講」（E，174：15）； 

「我們社工常態性知道孩子有甚麼狀況，我都會讓他們有責

任、義務，就是要讓家防社工知道，所以也都會電話連絡」

（F1，193：8）。 

機構社工認為公部門社工有了解兒少資訊的權利和義務，

故其經常會主動電話告知公部門社工有關兒少在機構內的生活

情形： 

「我不管家防社工認為這個事情重要或不重要，但是我認為這

事情重要，我就會讓他知道，因為我覺得他有被知，就是知道

的責任跟義務」（F1，197：29）； 

「所以其實我們有任何孩子的狀況，都應該要回報給這個主責

的社工」（F2，215：28）。 

但有時候公部門社工或機構社工不見得會透過彼此來蒐集

資訊，反倒會透過兒少來了解： 

「可能有時候我們是必須要，可能私底下透過孩子，從孩子

那邊去了解照顧的狀況」（A1，33：1）； 

「其實很多時候我們還是從孩子這邊知道的資訊，孩子其實

會講」（F1，210：29）。 
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除了作為網絡間的合作夥伴之外，公部門社工也會因著

「委託關係」而以「委託者」的角色和機構社工產生互動關

係。例如，當公部門社工發現機構有照顧不佳的情形，就會立

刻反映給主管科知悉，「我知道以後我馬上反應給我們的主管，然後由

我們主管、我們的承辦人…看了解狀況是怎麼樣，然後當然就是要求他們立

即要改善」（A1，33：12）。 

雙方在聯繫的頻率上會因著處遇的進行而有影響，「（聯繫

的頻率）也是大概兩、三個月，那當然也是看，如果說評估孩子是需要會面

或者是有漸進式返家的可能…那個可能聯繫的密集度就會更高這樣子」

（A2，45：11-12）。如果兒少沒有特殊狀況，很有可能彼此就的

聯繫就因而中斷，「假設他都沒有任何事情，很有可能我們都不會跟他們

接觸…他們如果不主動跟我們接觸，我們還真不會跟他們接觸」（E，189：

27）。 

2. 協調親情連結 

兒少是否可以試行返家，原則上是由公部門社工來評估決

定之，「機構他也都會從我們這邊，可能簡單的獲知『孩子可以回去了』」

（A1，34：25），「我們也是透過他們（公部門社工）去評估可以了，我們才

敢讓他返家」（E，174：23）。 

但是在會面或返家後，公部門社工會再透過機構社工來了

解案主返家情形，「然後會面之後或是返家之後，孩子的一些心理上面的

狀況其實也都還會再跟就是寄養社工或機構社工這邊做了解這樣子」（A2，

46：2）。 

3. 召開個案會議尋求共識 

當個案有些適應上的狀態，或是處遇上的需求時，公部門

或機構社工都可能透過個案研討會的召開來討論： 

「譬如說如果這個孩子有一些狀態，那主要是，想要針對的
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是這個孩子的資源網絡做討論的時候，那我們就會邀請他的

社工來做這樣子的一個出席。那如果是他們自己府內覺得需

要，那就是我們去出席」（F2，221：10）。 

另外有些機構每年會固定自行舉辦「聯繫會議」6，邀請

公部門社工共同參與，針對安置兒少的處遇計畫進行了解，「我

們院裡面他們委託安置的孩子，那是不是未來的整個處遇計畫，有沒有什麼

特別的、要做研究的」（E，171：23）；對機構而言，舉辦會議的目的

不僅是為了瞭解個案的處遇情形，也同時在提醒公部門的社

工，「那我們一定要做這樣子的主動動作（指辦理聯繫會議），否則的話，

我不要這樣子講哪一個縣市，否則很多縣市會忘記這個孩子在這裡安置」

（E，173：22）。 

(三)結束安置期 

當個案結束機構安置時，機構會繳交結案報告予公部門社

工： 

「離開機構了嘛，對他們而言就是結案了阿，結案也會寫個報告讓

我們知道阿」（A3，78：15）。 

有些機構會在兒少結束安置後持續追蹤個案生活狀況，然公

部門社工可能會因另外委託其他單位進行後追而拒絕： 

「所以當然我們都是盡可能跟孩子保持良好的後追的一個狀態，但

是，除非是社會局不讓我們追啦…他會覺得他們已經有後追的單位

了」（F1，195：2）。 

四、連結四：家處社工與寄養社工的互動情形 

兒少的安置決策和進行是由公部門為主責，通常家處社工不會有

參與和討論的機會，「就完全都是市府那邊決定（是否安置），就是，就連決定

要去寄養還是去機構也都是市府決定」（C，111：3）。在兒少進行安置之後，

家庭和兒少就切割由不同的單位服務之，家庭端係由家處社工提供服

                                                      
6 公部門舉辦之聯繫會議是公部門的主管科為了契約委外的管理以及提供協助所舉辦，參與人

員為主管科成員、公部門社工以及機構代表，以行政事項的討論為主；機構內舉辦之聯繫會議

為自行召開，參與成員為舉辦會議之機構成員和個案之主責社工，討論事項以個案處遇為主。 
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務，兒少端則由寄養社工或機構社工提供家外安置服務，公部門社工

則居間扮演主責的統籌角色。 

從此次研究受訪者的經驗來看，家處社工和寄養社工之間的合作

關係對於其是否同屬於相同單位有很大的差異，以下分別就這兩種情

形說明之： 

(一)當家處社工和寄養社工在同一單位時 

在接案初期，家處社工若知道兒少安置於同單位的寄養業

務，便會在初期使很快建立起合作的連結： 

「我們的家處的話，一剛開始就會打 pass 了…就是我派案給主責之

後，我就跟他講說我們家處是誰，然後他就會跟他直接對口，這個

線就等於是，馬上就接起來了」（D1，142：27）。 

單位督導會向公部門社工要求家處社工和寄養社工直接對口進

行個案討論，不再特別透過公部門社工： 

「我們就會要求，我們要自己對口，我們就會跟他說白了，就我們

可能自己會連絡，他們也都知道啦。只要是我們○○自己內部的，

我們會自己對口去討論很多事情」（D1，144：4）； 

「那如果說是我們有家處的話，家處是我們自己○○的話，我們就

會自己聯絡」（D2，158：4）。 

從家處社工和寄養社工的經驗上來看，基本上也僅有和同一單

位的社工進行互動經驗，「我其實也只有跟同單位的寄養社工有聯絡，我還

沒有跟不同單位的寄養社工聯絡」（C，111：9）。雙方在處遇過程中會針對

各自服務對象的現況進行資料蒐集和處遇討論。 

「主要都是談小孩受照顧的狀況，在寄養家庭受照顧的狀況。然

後，寄養社工也會想要了解他們原生家庭」（C，111：13）； 

「我們也會從家處社工那邊去了解他的原家狀況…蒐集愈多資料之

後，跟寄家討論的話，那個照顧模式會更穩定」（D1，143：10-

14）。 

除此之外，有些家處單位會定期召開橫向會議，邀請同單位內

的寄養社工和家處社工一起出席討論，一年辦理四次： 

「我們還有跟我們兒保辦橫向會議…我們一年會有，辦四次，就等
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於一季辦一次…只要有我們寄養，又有家處的全部案件，全部抓出

來討論」（D1，128：12-20）。 

透過橫向會議，家處社工和寄養社工可以根據雙方的規劃擬定

一致性的服務： 

「那大家要定期看到資料，就是我們在橫向會議…我們會把兩邊做

的東西做對照…上面有寫後續的規劃，雙方的規劃，跟後續的，就

一致性，那我們就是會看雙方的狀況」（D1，146：27-147：1）。 

此外，有些寄養單位會召開安置評估會議，也僅會邀請同單位

的家處社工和公部門社工出席，不會另外邀請非同單位的家處社工

到場，「就是他們（寄養社工）會有一個安置期程的評估會議，然後就也會邀

請我們家處社工去說明」（C，111：21）。 

(二)當家處社工和寄養社工在不同單位時 

當兒少安置在接受安置服務時，兒少端的聯繫基本上會以公部

門社工為主，家處社工並不會與家外安端有太多互動的機會： 

「其實就是會由主責來負責聯繫，或是去追蹤那邊的狀況，其實我

們接觸的機會沒那麼多」（B，86：11）。 

家處社工的督導工作至今，僅有一次與寄養社工的互動經驗，

且該次互動還是透過公部門社工統籌召開會議，並非由家處社工主

動和寄養社工聯繫： 

「我有接觸一次啦，就是需要跟寄養家庭的社工聯繫，就有一次而

已…那我們其實由主責社工召開啦，我們就是有幾個社工就一起開

會」（B，86：12）。 

從寄養督導的經驗來看，當家處社工為外單位時，寄養社工與

其聯繫與否取決於各個公部門社工的判斷。而多數公部門社工仍是

傾向選擇寄養社工與其對口，再由公部門社工和家處社工對口： 

「如果是外單位，我們就會尊重市府主責…我們先跟他討論…他再

去跟家處社工討論的話，這樣比較清楚的話，我們也尊重他」（D1，

123：1）； 

「如果是其他單位的話，我們有時候會稍為忽略了，我們就是會直

接對口，就是家防中心」（D2，158：3）。 
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即便雙方有聯繫，也多是在資料蒐集的部分，不會達成特定共

識，「我 worker 想多了解一點，我就會打電話去問你外單位，但是我們可能不

會達成什麼共識」（D1，147：27），且談話內容較有保留，「基本上你問他

簡單的東西，他都還跟你講，你可能就是，他的後續規劃，期程上…他不會很

快的就跟你回應或什麼」（D1，148：2）。 

對於公部門社工來說，家處社工和寄養社工之間的聯繫和訊息

交換似乎是較為敏感的議題，公部門社工督導對於研究者詢問家處

社工和寄養社工之間是否存在互動情形，督導表示「不會，不會，絕

對不會這樣」（A1，20：10）；寄養督導也認為，如果寄養社工和家處社

工在工作上有共識，會使公部門社工覺得自己無法掌握資訊，「啊討

論一些東西出來，主責有時候他會覺得說『你們討論的東西我都不知道』」

（D1，147：21），因此大部分的主責社工還是希望自己是各單位的對

口。 

五、連結五：家處社工與機構社工的互動情形 

如同兒少安置於寄養服務的情形，兒少的安置進行及處遇過程中

的合作互動，原則上皆以公部門社工為主，家處社工少有參與的機

會： 

「就是小朋友被安置在機構的時候，那其實主要的聯繫窗口還是市府，

那我們其實，其實聯繫的頻率沒那麼高…我們的聯繫窗口還是會以市府

為主」（C，115：15）。 

家處社工和機構社工之間的合作關係非常少見，除非是在公部門

社工提出需求，雙方才有互動的可能： 

「其實真的機構主要的窗口還是市府…除非市府有提出需求，就是說我

們需要陪同或是出面的時候，我們就會出現，不然大部分都是市府的社

工為主」（C，117：9）。 

從機構社工的經驗來看，也多半缺乏和家處社工的互動機會，「幾

乎沒有耶，我們都知道他會有那個委外單位過來，但是就是，我們還是會找主責，

那就是委外那個家防」（E，172：9）、「他們從來沒有跟我們連絡過耶」（F1，210：
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15），也不覺得有需要跟家處社工進行合作，「我們通常只是要知道家庭的一

個狀況就好。所以，我想不太到能跟家處單位的社工的合作可以做什麼」（E，180：

27）。 

六、連結六：寄養社工與機構社工的互動情形 

寄養社工和機構社工之間的合作關係鮮少發生且較為單向，對寄

養社工而言，寄養兒少後續確定要轉向機構安置時，會先帶兒少至機

構了解環境：「一般我們會為了孩子適應，我們一般都會在先前，先帶孩子去看過

這個機構」（D1，153：1），也會向機構社工說明兒少的基本狀況，並保留

後續溝通的彈性：「那我們會跟機構簡略說這個孩子的狀況，然後，那我們也會

跟他說，『因為他之前是寄養安置，如果在互動上有問題，你也可以來找我們』」

（D1，153：5）。 

但是從機構社工的經驗來看，卻未曾有和寄養社工的互動經驗，

即便想了解兒少過去的安置情形，也會透過公部門社工而非寄養社

工，其中很大的原因是因為機構不會得知有關寄養社工的相關訊息： 

「我們還是透過主責…我們不會，因為通常我們大概也不太知道寄養社

工是誰，我們也不會知道」（E，181：9-11）； 

「那時候有為了這個，因為孩子是從那個環境過來的，所以有一些行為

模式跟狀態，我們是很想要知道多一點的了解的時候…我知道我那時候

第一個動作對的是社會局，因為我不會直接有他寄養的電話」（F2，

223：16）。 
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第三節、 影響合作的原因 

合作機制的建立不是自然而然的發生，原因往往是多元且變異

的。文獻探討中整理了網絡合作的理論基礎，其中「社會交換理

論」、「資源依賴觀點/理論」與「資源相互依存觀點」探討的焦點在

於資源流動與權力運作的動態關係；「制度學派觀點」則著重與政府/

法令制度對個別組織的合作之影響；「交易成本理論」則認為網絡合

作是基於最小成本的理性評估結果。這些理論依據或多或少的決定或

干擾了組織進行合作的原因。依據此次研究結果，以下將影響合作的

因素區分為「脈絡因素」、「過程因素」、「個別組織因素」，另根據受

訪者的經驗而另外加了「服務對象因素」這四個範疇進行資料分析，

並試圖以相關理論和研究資料相互連結，成果如下圖所示： 

圖 4-4 網絡合作影響因素 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

資料來源：研究者自繪 
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從此次的研究成果中發現，影響合作的範疇分布和文獻大多能相

對應，但仍有幾個項次為此次研究中所發現，在上圖中以粗體字呈

現。以下就各範疇的內涵詳細說明之： 

壹、 脈絡因素 

在影響網絡成員合作的脈絡因素中，又可區分為環境因素、歷史文

化因素、權力落差以及組織間的界線這四個主要類別，以下分項說明： 

一、環境因素 

(一)組織所在的地區 

從受訪者的經驗來看，不同地區的合作對象即便扮演相同

角色，在看待合作的觀念或是文化風氣也會有所不同。 

「可是有些社工可能是因為地緣性，或是當地的文化，讓他可能就

是那樣子…城市跟城市之間其實會有些許文化或者是地緣性上的差

異跟脈絡」（F2，225：9-226：25）。 

當組織間的距離愈大，組織工作人員不易建立感情，所以

組織間的相互連結會受到阻礙（趙善如，2009）。本研究也發現

當不同的服務提供者隸屬於相同組織，且地理位置相距較近時，

合作互動的頻率也較高。 

「可是就是像自己隔壁中心就是也承接二線，我覺得有時候要溝通

很快，可能有一些狀況就可以立即…可能不用，不用等」（I3，

398：17）； 

「我覺得自己人跟外部人溝通，當然就有那個地利之便，然後，可

能便利性會因為這樣子比較好一點」（I1，399：2）； 

「就是我覺得是算是便利的，在同中心的話是便利的」（C，114：

17）； 

「地緣性，因為在我們中心的話，那種溝通、互動，你一定頻率是

更高嘛…督導要介入的討論，都可能增高啊」（H1，340：7）。 

(二)環境中的資源多寡 

從資源依賴觀點/理論來看，組織之所以與外在環境進行合

作，是因為其無法產生自身所需要的所有資源。因此，在資源有
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限的情況下，組織之間會增加彼此的互動及資源的流動，並強化

彼此的合作行為，期待能夠降低組織的運作成本（Austin，

2000a）。至於在委託關係之中，環境中的資源多寡可能影響的是

委託對象的選擇和管理議題。當環境中的服務供給者不足時，合

作關係的產生對委託單位而言不僅實際上難以發揮選擇的權利，

連服務過程的管理工作也顯得為難。 

「那當然我知道還是有人沒做…他們會一直念，一直念一直念，對

啊。但是我看那個單位，一樣優等啊」（D1，136：7-11）。 

在受託市場競爭缺乏的情形之中，受託單位擁有的資源（提

供的服務、專業人員）在外部環境中具有稀少性，可提升其與委

託單位合作中的權力關係；而委託單位的經費提供對於受託單位

而言亦是組織延續與否的重要支持，在權力關係的權衡之下，雙

方的委託關係並非全然傾斜，而是維持在巧妙的平衡上，委託單

位事實上難以在委託業務中對受託單位進行管理工作。 

(三)政府的政策或指令 

制度學派觀點認為組織間的連結來自於外在環境的規範要

求和壓力，有時候組織間合作關係的建立或交換是為了符合法令

的要求。此次研究中也反映了制度學派的觀點，政策的發展和變

動會反映在契約委外的內涵上，「衛福部對政府的一個評鑑它的要求，

然後直接政府的一個訪視的頻率就會變更在對我們的契約」（H1，329：4）。 

而政府的政策或指令對家處單位而言，是家處單位進行資

源連結的合法性依據來源（劉淑瓊，2008）。當組織接受政府委

託後，不論是以方案委託或個案委託的形式，原則上即以接受政

府經費並負有執行服務的責任。在本研究所討論的網絡合作情

形，絕大數即立基於此而產生合作關係。 

「我們已經被規定，既然是委辦，就一定要合作啊…委辦就是一

定要合作，委辦不能沒有合作」（D1，134：27-29）； 
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「因為他委託安置給我們了…就是有任何狀況我們就非得跟他們

說阿，能不合作嗎？一定要阿」（E，179：1-3）； 

「因為他轉給他，我們勢必還是要續接…我們就勢必得跟他合作

啊」（I1，394：17-18）。 

基於合約所產生的合作關係，受委託者在服務過程中和委

託單位的互動，多是制式的、不可更動的，網絡間的成員關係因

為資源（經費）的交換而產生互賴的情形。即便不是在合約中範

定的合作機制，也會因為委託關係而使受委託者無法拒絕。 

「他們就會抽家庭出來跟訪，啊我們還是配合啊，啊不然能怎麼

辦？…不要後續會很麻煩…因為我們還是要接受評鑑啊」（D1，

133：23-28）。 

二、歷史文化因素 

組織間的合作經驗將會影響雙方的合作關係（Horwath & 

Morrison，2007）。當工作者的合作經驗是正向、良好的，雙方也

會正面的評價彼此的合作互動。 

「不過我們發生的那個，就是彼此的支持跟情感，跟那個信任度，跟

那個關係的連結上面，真的是，嗯，非常的催化」（I2，403：5）。 

三、權力落差 

從資源相互依存觀點來看，擁有或投入較多金錢、人力資源的

組織，可能在整個網絡中，會較佔據在支配者的核心地位（鄭怡

世，2004）。而在兒少保護服務的網絡合作關係中，大多數的服務提

供單位皆為受政府委託提供服務，政府單位為整個網絡體系運作的

主要資金流動來源，故在服務的執行過程中，網絡成員間也會因著

角色的不同而產生權力落差。公部門社工在網絡成員間的定位經常

連帶著服務委託者的角色，在服務提供的過程中因而有著相較於其

他成員更高的權力來干涉或決定整體的處遇方向。 

「那當然如果看到裡面有一些那個處遇其實我們會覺得有一些不妥，

或是需要再溝通的，我們就，我們社工其實要主動地跟家處社工做討

論」（A1，8：13）； 

「所以如果說我在記錄看到是沒有蒐集到的資料的時候，我會跟家處
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社工這邊做一些聯繫」（A2，41：19）。 

公部門社工對於其所接觸的網絡成員，擁有更高的權力去評價

對方的工作品質與專業程度，並自視為更「專業」的角色。 

「家處社工的積極度，或者配合度阿，或者是他的專業度阿……主

責社工當然會先跟家處社工先做口頭的一些建議或是引導這樣子」

（A3，65：14-21）。 

這個現象使得委外社工在與公部門社工的合作感受較為負向。 

「或許以主責來講，他會覺得他派給你，他是上對下的關係，甚至

他有時候就會下指令給你說『你可能要幫我追什麼什麼』，這個我覺

得有時候也會影響到我們跟他的一個合作關係，因為會一直覺得

說，你就一直下指令給我，那我還是會有我的判斷，我覺得這個還

蠻常，蠻常發生的啦」（B，83：23）； 

「因為我們跟他講的時候，有時候會因為委辦關係的問題，他們可能

也會比較，而且他們本身就比較有，他們本身有公權力，我們沒有，

那在規劃上就會比較，我們會，講話不夠大聲」（D1，132：12）； 

「那我們知道委辦常常就會比，常常那個，位階就可能不太對等，

對，那可能就聲音的，聲音的那個，比較沒有辦法那麼容易被聽

見」（F2，225：19）。 

彼此權力的變動僅發生於公部門社工欲進行個案的安置時，因

為由安置機構享有決策權力，此時公部門社工和安置單位的社工在

權力位階上有轉換的現象，然而公部門社工對於自己的角色權力下

降反而覺得「怪怪的」。 

「就是反而有點變成我們低聲下氣的去請求他們幫忙我們這樣子對，

我覺得那個關係好像有點怪怪的」（A2，52：21）。 

當網絡成員與公部門社工意見不一致時，不盡然所有的公部門

社工都可以接受網絡成員的意見，特別是在表達方式上如果無法為

公部門社工所接受，其也會透過管理的機制來壓制，使得彼此的權

利落差似乎存在難以抗衡的困境。 

「那他如果覺得你這樣的抗爭是他沒辦法接受的，那他當然就是，

他要給你，他也要給你一點，讓你覺得應該要收斂一點…其實我們

要抗爭還是可以，只是，只是最後，因為委辦，最後受傷的還是會

在我們」（D1，134：15-18）。 
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四、組織間的界線 

在此次研究的組織當中，有部分組織同時承接了不同類型的服

務，多以「寄養服務」、「家庭處遇服務」合併提供。許多受訪者因

而表示在相同的組織內工作有較高的合作頻率及較多的合作方式： 

「如果是我們○○自己內部，我們就會要求，我們要自己對口，我

們就會跟他說白了，就我們可能自己會連絡，他們也都知道啦」

（D1，144：4）； 

「我們因為是同一個單位，我們可能會報備的更多，這樣子，說明

的更多，不然的話，都是重大的才會（與其他單位的社工聯繫）」

（D2，162：11）。 

部分合作機制的發生甚至取決於服務提供的雙方是否隸屬於相

同單位，「我其實也只有跟同單位的寄養社工有聯絡，我還沒有跟不同單位的寄

養社工聯絡」（C，111：9）。至於在外單位的互動上，也會因為組織界線

的議題而減少雙方對於資訊交換的涉入程度。 

「基本上你問他簡單的東西，他都還跟你講，但是，你可能就是，他

的後續規劃，期程上，他可能，他不會很快的就跟你回應或什麼」

（D1，148：2）。 

若組織內部的不同工作者之間產生意見不一致的情形，協調上

相對容易：「那你跟你為同一個單位，你在協調上，一定是比外單位好協調」

（D1，150：6）。但也有在同機構的受訪者認為，在相同組織於合作上

的感受沒有差異（I3，398：15；I2，398：16），但會對合作的連結

速度上有差異。 

從不同組織之間的合作互動來看，有工作者認為組織間的合

作相對不容易： 

「我覺得機構跟機構也會有個意識這樣子，很重，所以其實有時候

合作是有困難的」（D2，166：15）； 

「社工界有時候，他還是有機構跟機構，像妳剛剛說的那個界線，

很明顯這樣子，就是妳要談合作的時候，是有一些困難的」（D2，

167：5）。 

當發生組織間的意見不一致時，也容易產生「同仇敵愾」的氣勢： 
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「因為你同機構，一定是，一定是挺同機構的，這個在任何單位都

會是這樣」（D1，135：30）。 

五、小結 

從影響合作的脈絡因素中來看，組織間的合作關係經常受

到資源配置的影響，當組織擁有的資源愈具有重要性、稀少性，

則其愈容易成為網絡中的核心位置。其中「環境中的資源多寡」

以資源依賴觀點/理論分析，可以看到組織間依著其個別擁有資

源的重要性，而使權力關係維持在巧妙的平衡之中。而「權力落

差」基本上亦是資源配置與交換過程中不可避免的後果，資源相

互依存觀點對於委託關係影響個別組織存續與否提出了重要提

醒，當組織缺乏特定資源較無法生存，那麼勢必在網絡合作的位

階之中也就相對低下了；除了資源交換所進行的合作關係外，

「政府的政策或指令」對合作關係的影響就如同制度學派觀點所

描繪，政治權力與制度合法性經常是個別組織願意採取合作的重

要原因，而契約在其中扮演了舉足輕重角色。另外，本研究中亦

發現「組織所在的地區」會影響組織看待合作關係的方式，距離

愈近的組織進行合作的可能性愈高；過去若有良好的合作經驗，

則在「歷史與文化因素」的考量下，也會使組織傾向於選擇合作

行為；然而「組織間的界線」為本次研究所發現對組織間合作關

係的影響，合作關係並不會自然而然的發生於相異的組織間，相

對而言，是否聘任於相同組織甚至是某些受訪者進行合作的唯一

因素。 
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貳、 過程因素 

過程因素包含了關係的維持、溝通順暢度、認知落差、所有權的挑

戰、角色與責任的分工、團體領導者的適任度、網絡成員組成以及合作

架構與機制的清楚度這八個項次，過程因素也是影響網絡間合作關係類

別最多的向度。 

一、 關係的維持 

合作夥伴從業人員之間必須建立良好的情感維繫與互信（池祥

麟，2011），而關係的建立可能在於彼此之間有私交或是過去的合

作經驗良好，而在良好的關係基礎之下，有助於彼此進行合作互

動，合作彈性也會相對增加。 

「那當然就是知道說家處的社工就哪幾位，合作的大概狀況、個性

也都很明白」（A3，70：29）； 

「就是他們可能有一些他們的規定，但是因為你有一個私人的關

係，然後對於就是在提供服務上，其實彈性會是增加很多，所以我

就覺得，好像還是需要一點關係」（C，117：16）； 

「因為那個社福中心的主管，其實之前在事工上、合作上都有認

識，所以沒有遇到說真的是衝突的狀況…因為都認識，所以其實也

沒有太大的困難」（I1，388：24-28）。 

Imperial（2005）認為，人事流動會削弱網絡中組織間的信

任與關係。因此，應將非正式協議與人際間的關係盡可能制度化，

使彼此的合作關係能減少對特定個人的依賴。 

在相同組織內的服務提供者，因其在正式及非正式的合作互

動機會較多，有助於彼此在工作上的關係培養。「那我們自己的同仁上

的話，你不只只有這個默契的培養，不是只有在因為這一個案童，可能我們平常

辦活動啊，就是，平常一個溝通，知道對方的特質上，平常的互動，這也會增加

默契」（H1，340：12）；但是人員的流動會使網絡間的成員覺得關係建

立不易，合作默契可能因為人員異動而得重新開始，「因為他們的人一

直進進出出啊，你好不容易可能跟這個人 OK 了，可是他又換了 worker」（D1，
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140：28）。 

二、 溝通順暢度 

Chisholm（1989）認為，經由溝通的過程以獲取必要資訊，是

組織團體從事合作的基本先決條件（引自劉麗雯，2004），但是組

織在合作時發生溝通不良的情形卻相當普遍（劉麗雯，2004）；從

本研究中發現，網絡間的工作者若能同理對方的工作狀態，或是對

服務對象的狀態清楚時，較有意願進行溝通互動，合作也會相對順

利。 

「其實如果說他們是比較能夠了解我們的處遇，然後知道案家的狀

況的時候，其實會比較多的溝通跟討論」（A2，48：2）； 

「我覺得有一些是個人溝通能力的問題…怎麼樣去做一個說服，那

那個說服力啊…傾聽到彼此的聲音，或者彼此有表達感謝，那我覺

得會影響合作的機制」（H1，334：1-6）。 

據此，有些社工會在工作過程中有意識的讓網絡成員理解服

務對象的狀況，致使其對於彼此提供的服務內容和決策能有更高認

同，溝通上也更加順暢。而網絡成員間的溝通互動若能順暢運作，

有助於個案服務提供的連續性和即時性。 

「所以其實前面我們都會讓家防社工知道，孩子已經在那個犯規，快

要，就是快要踩到底線了的狀態這樣子，所以像他們這種通常，孩子

跟家防社工很少沒有辦法理解我們」（F1，195：24）。 

相對的，如果溝通進行並不順暢，會使網絡成員傾向於降低其

合作互動頻率並縮減合作進行方式。 

「如果有時候覺得溝通起來會有一些困擾…其實就是會比較，就是

有點抗拒這樣子…就是自己就會減少那個頻率…就是會透過報告更

多的溝通，就是透過報告來了解，那電話上面的聯繫就會比較少」

（A2，48：3-9）。 

三、 認知落差 

不同單位的服務提供者因其評估點、接觸對象及其訊息接受量

相異，容易發生彼此在個案評估上的認知落差。 

「就是每個人所佔的角色是不一樣的啦，對，看法也會不一樣」
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（A3，74）； 

「我覺得自己服務的個案會自己，比較同理在自己的個案身上…兩

方就會意見不合嘛，這是一定會的」（D1，135）； 

「我覺得會因為這個接觸的內涵上不太一樣，資訊蒐集不太一樣，

然後評估的判斷不太一樣，就會有落差出來了」（H1，333）。 

當有此種情況發生時，工作人員的工作重點在於「說服」對

方。 

「還是要說服阿，因為我們必須跟我們，找一些有利的一些證據來

說服他們啊」（A3，73：28）； 

「盡量讓東西說話，不要讓人家覺得你是主觀的說法，你不夠客

觀。那你就盡量說，讓這些東西去說服別人」（D1，141：23）； 

「如果你有些堅持的部分，就真的一定要有些說服的或溝通的技

巧…我覺得不要太放棄，有時候你有談，就有機會，那不論透過各

種方法，都要去嘗試」（H2，368：15-19）。 

研究者另外從本研究中發現一個有趣的現象。當網絡成員彼

此因認知落差而產生處遇意見不一致的情形時，會有成員將此一落

差情形歸因於對方在逃避責任（H1，334：23）、認知錯誤（A3，

63：22），或是對個案產生反移情作用。 

四、 所有權的挑戰 

組織要能贏得合作夥伴得仰靠信賴與支持，並須展現有能力完

成相對義務之證據（Austin，2000b；引自劉麗雯，2004），據

此，展現個別組織服務的績效不僅攸關組織服務品質的展現，也連

帶影響組織與其他組織進行合作的可能。對接受委託的組織而言，

透過定期繳交服務紀錄以作經費核銷之用，即是服務績效的具體展

現。然而在服務資訊的提供上仍會因組織而異，並非所有單位都願

意提供其所服務的完整資訊，「我們都繳完整的紀錄，○○都繳完整記錄，

啊我知道○○沒有」（D1，130：8）。 

五、 角色與責任的分工 

網絡成員間是否存有清楚的角色與責任分工，是決定協同合
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作品質的關鍵指標（劉淑瓊，2008）。若各機構及各專業的角色與

職責含混模糊，在協同合作上則極易產生角色界線衝突與機構間關

係緊張、相互推託卸責或爭功諉過的情事（Hogue， 1994；

Vogelsang， 1999：；Secker & Hill， 2001；Nissan & 

Burlingame， 2003；引自劉淑瓊，2008）。 

從本研究中即發現，在角色與責任未明確分工的情況下，會

使的合作模式的發展因單位而異，連帶影響個別服務提供的差異

性。舉例而言，安置機構的社工可能將公部門社工視為「個案管理

者」或是「替代家長」的角色，因而對於公部門社工的期待和要求

也會有所不同。 

「那有時候家處單位會要求，就是主責社工要做一個陪訪，那有些

其實是不需要，所以其實就是看機構，看家處的社工」（A2，39：

16）。 

即便其先與網絡成員討論合作過程中的角色分工，但在實際

工作的過程中仍會產生落差。 

「但是坦白說，這部分要看家防社工，就是即便我們有這樣子的約

定，他可不可以做到又是另外一回事」（F1，193：6）； 

「應該是說我們定期的契約上也有明訂，委辦單位跟受委辦單位的

一個權責，可是有時候那個有模糊地帶，或是說有時候，上面宣布

下來，底下接受又是另外一回事」（H2，369：1）。 

當覺得自己的角色和責任被對方過度干涉時，便會使成員產生

抗拒合作的感受，因而降低合作的頻率。 

「就是有一些干涉的時候，其實就是會比較，就是有點抗拒這樣

子」（A2，48：4）。 

六、 團體領導者的適任度 

當提供給家庭和兒少的服務是委由不同單位提供服務時，各單

位之間的服務是否能有效整合便是服務過程中的重要關鍵。有學者

認為，要促進社會資源網絡的整合，須有適當的領導者或中間人

（Einbinder et al.，2000；Horwath & Morrison，2007；郭靜
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晃、曾華源，2000 ；翁慧圓，2006）。 

在此次受訪的兩個縣市當中，台中市的公部門社工扮演團體領

導者的角色相對鮮明，而高雄市則未臻明確。以台中市的情況而

言，公部門社工的任務在於統籌委外單位之間的服務狀況並進行決

策。因此，公部門社工是否能適切地扮演團體領導者的角色，就會

影響其他成員對個案提供的服務。 

「就是主責社工個人的那個風格，會影響比較大啦…有一些可能他

的那個概念跟我們比較不同，就需要花比較多的時間去做溝通」

（B，84：22-24）； 

「啊如果說你個管，他是，他是很可以的，對，他可以兩邊都

hold，hold 的住，其實是沒有問題…啊就怕就是說，那個管很可能

經驗不足啊，或是怎麼樣，可能這個部分就會彼此影響」（K2，

478：10-11）； 

「因為那個，你當有多頭馬車在做的時候，協調的好就是一致，協

調不好的時候就很麻煩」（D1，140：15）。 

然因公部門社工不見得會直接接觸服務對象而提供服務，因

此在團體意見的協調和決策上並不容易，「可是其實坦白說我覺得很難，

因為他都沒有，這兩邊，他的家庭跟個案本人他都沒有直接 hold，那他要怎麼

hold 個管？就是怎麼當這孩子個管？我覺得很難。嗯，除非他非常，兩邊他常

常去了解，這兩邊的狀況」（F1，211：19）。。 

特別是當公部門社工的經驗不足，可能對其領導者的角色產

生威脅。家處社工的督導即表示，公部門社工的年資較淺可能會使

其統籌能力相對較弱： 

「啊就怕就是說，那個管很可能經驗不足啊，或是怎麼樣，可能這

個部分就會彼此影響」（K2，478：11）; 

「而且有時候我們也會遇到一個比較新的主責社工，他可能就會比

較缺乏這方面的那個能力，那其實會差很多欸，因為可能大家跟他

講，他就照著大家的走，可是他不知道他那個角色，其實是需要有

一個統籌的功能」（B，91：16）。 

當網絡領導者的人員經常異動時，將因其對於個案狀況難以掌
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握而無法進行適切的決策或是延宕個案的處遇時效。 

「那如果主責，因為常常地轉換，就變成主責其實是不清楚案家的

狀況，那對於案家的重大決策，其實我覺得是會有一些影響的」

（C，109：21）； 

「市府的社工因為轉換的關係，他可能也沒有實際上訪視過，然後

就會結案，也有可能這種狀況」（C，105：15）； 

「你新進來的一線可能不是你當初的一線，他要重新了解，他能不

能馬上協助你…我也碰到又不同轉換，轉換轉換好幾手，他要重新

了解」（H2，369：21-24）。 

也有受訪者認為，公部門社工雖然是統籌各網絡意見的角

色，但有時候還是會以個人意見進行決策，不見得能做到單位之間

彼此意見的整合。 

「主觀意識比較強，他們就會覺得，我們說的是，是只供參考，那

他們可能就會依他們自己的一個決定跟處遇的方向去做…綜合大家

的，然後最後可能還是會依他自己的想法去決定」（D2，162：20-

26）。 

七、 網絡成員組成 

網絡成員的對象如果固定，可能會使合作更為順利，過多的

網絡成員可能會干擾服務的品質（池祥麟，2011）。 

「因為我們現在是分組嘛，然後也有分區，那當然就是知道說家處的

社工就哪幾位，合作的大概狀況、個性也都很明白，然後忽然之間又

轉到別區的話，就是又，感覺又要重頭開始這樣子」（A3，70：28）。 

判斷誰是網絡成員的過程其實是決定網絡單位決定要與誰發展

合作關係，對機構督導來說，機構經常被邊緣化於網絡之外，「因為

他這個社工倫理，協同一致的一個輔導的那種態度，我是覺得好像比較輕忽了機

構這塊」（J，428：1）。以至於有些機構非常排斥與公部門和家處社工

進行合作互動。 

「他的主責是跟家屬嘛，然後當然就個案嘛，對不對，他認為這樣

的一個聯繫就，好像就夠了，把你機構甩一邊去了，所以有的機

構，不要講哪一個機構，有的機構就非常的排斥個管和二線」（J，

428：4） 

八、 合作架構與機制的清楚度 
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夥伴成員之間的關係，不論是個人或是組織層次，都直接牽

動合作的品質與成敗（劉淑瓊，2008）。在高雄市公部門社工和家

處社工的合作機制中，是以「危機程度的高低」做為責任歸屬，然

而彼此對於「危機程度」的判斷會有各自解讀的情形發生，使得合

作機制的運作較為模糊。 

「公權力委託你，他分清楚，就是緊急狀況的時候，危機狀況高的

時候回歸一線，可是我覺得是大家界定什麼叫〝危機狀況〞，不太一

樣」（H1，335：17）。 

在此情況下，由於家處社工並未獲有完全的個案處遇權力，會

使其在處遇方向的進行顯得困難；另外，除了正規的合作機制以

外，有些單位之間會透過非正式的合作機制進行個案的討論交流，

有受訪者認為此舉有助於案件訊息的傳遞，因此認為保持彈性的也

是影響合作的重要因素。 

「那那天晚上那個個管社工喔，他就直接在我 fb 就 pass 訊息，就

是說今天的安置就是怎麼了…其實界線是要清楚，但是不能夠太沒

有彈性這樣」（I1，408：30-409：5）。 

九、 小結 

過程因素的影響分析，並不像脈絡因素的分析大多來自於資

源配置與交換的影響，而是隱匿的潛藏於對合作的成本考量。「成

本交易理論」認為，組織間的合作有兩大主因，一來是降低組織

成本，二來是提升組織效率。其中過程因素中幾乎所有項次皆可

透過此一理論進行分析思考。當組織間的關係維持不佳、溝通不

順暢、認知落差大、角色與責任分工不明確、團體領導者統籌與

整合功能低落、網絡成員龐雜，以及合作架構與機制模糊的情況

之下，對個別組織而言要付出的隱性成本顯然高過於獨自作業，

因而不會與其他組織間發展出合作關係，或是彼此的合作關係及

頻率相對弱化；反之亦然，當組織在與不同單位進行合作時所需
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支付的成本（包含顯性成本與隱性成本）較低，且能透過組織間

的合作關係而提升各自工作效率，那麼彼此合作關係也就相對密

切。 
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參、 個別組織因素 

在個別組織對於合作關係的影響上，又可區分為組織因素、員工因

素以及領導者因素這三個類別，以下說明之： 

一、組織因素 

(一)組織特性 

過去學者討論影響組織進行合作的因素包含了組織規模大

小、成立年數、組織類型，及其服務形式。從本研究中也發現，

公部門社工與經驗較豐富的單位合作壓力較大，可能會因此避免

與其發展合作關係的可能。 

「那有一些接了十幾年的單位，他有時候主責社工轉了，有時候他

會壓力很大，我們比較沒有啦，因為我們是新的單位，那我們工作

人員也比較新…我發現，他們是害怕轉」（B，90：2-4） 

(二)對合作產生的成本考量 

交易成本理論認為組織間的合作關係是基於理性計算的結

果，當組織認為進行合作的成本小於合作可能產生的利益時，才

有進行合作的可能。對於合作成員來說，當成員所認知合作的潛

在成本降低了，他們為了成功而進行努力的意願就會提升

（Einbinder et al.，2000）。 

從本次研究受訪者的經驗來看，當網絡成員因各自的業務繁

忙，彼此的合作互動需要花費許多時間成本時，可能會造成其對

合作進行的感受差異。 

「因為社會局社工真的常常不在，啊又很難找到他，然後，所以變

成他跟孩子見面要花好多的時間聯絡，只為了見那幾個小時」

（F1，204：21） 

當服務提供的雙方隸屬於相同單位時，因為組織界線的干

擾較弱，又有地緣上的便利，使得合作過程中的成本降低，合作

頻率連帶提高。 

「就是我覺得是算是便利的，在同中心的話是便利的」（C，
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114：17）； 

「地緣性，因為在我們中心的話，那種溝通、互動，你一定頻率

是更高嘛，可能在機構裡面，見面機會多，談個案的這個狀況…

那你○○的部分，因為我覺得他可能要特地打電話，或者去會面

的當下，就是可能這個，我覺得溝通的頻率就會不一樣」（H1，

340：7-10）。 

不論在上述何種合作關係之上，此次研究的受訪者對

於合作關係可能的獲利幾乎或很少重視，不僅是對個別合

作的效益或是服務對象而言皆是如此，且未曾進行相關評

估工作，致使其對於合作與否的判斷始終聚焦於「成本」，

而未能提升於整體服務網絡之運作，無怪乎組織間合作關

係的薄弱了。 

(三)對合作的認知 

若網絡成員認為沒有與對方合作的必要，基本上行為也會相

對應的選擇不合作，或是最低限度的合作頻率，這個研究發現也

能與學術的研究成果相符（Horwath & Morrison，2007）。舉例

來說，對此次受訪絕大多數的安置機構工作者而言，大多不認為

自己需要了解安置兒少的家庭狀況，或是只需要在避免安置服務

受影響的「最低限度了解」就可以了。 

(四)組織文化 

個別組織內部的文化如何看待彼此的工作，也會影響網絡

成員間的合作關係。 

「有的時候其實還不只是個別 worker 的問題，是某一個機構的文

化的問題…那換句話說，是一個組織裡頭的 worker 認為對的事

情，跟我們認為對的事情，是不一樣的」（G3，298：22-24）。 

但由於文化的存在未能有明確且一致的判斷準則，使得組織

文化對合作機制產生的影響，有實際討論和協調上的困難。 

「就是那幾個剛好結案的個案，都是同一個二線單位。那我就

會去想說，欸，這個單位的一些那個工作，是不是那個，是不
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是要被討論啊？」（I3，394：2）。 

(五)組織自主性考量 

發展合作行為最大的代價，就是失去運作的自主性 

（Provan， 1984）。當受託單位接受政府委託後，其在服務提供

的自主性就會隨著委託單位的要求而變動。 

「委辦就變成我們有很多，很多的自主能力，自主權不在我們

啦。好，我今天跟你抗爭，我今天跟你怎麼樣，我到最後評鑑，

因為他還是會找人來，他就會評的很差啊」（D1，133：29） 

(六)組織資源 

資源依賴觀點/理論認為，那些資源稀少的組織，就如同他

們組織的大小，更可能傾向於正式的合作，而資源較多的組織在

與資源稀少的組織互動時則享有更高的權力。從此次的研究受訪

者經驗來看，規模相對小型的服務提供單位，確實在與公部門社

工的互動方式上相對配合（B，90：9）；而當個別組織的資源相

對豐厚時，其較有能力利用組織內部資源進行工作，而未必會開

展和其他單位之間的合作關係。 

「我們除了做個案，個案以外的話，我們兒保組也會自己，因為

要做個案工作，然後延伸有團體，然後親子旅遊」（C，95：5） 

二、員工因素 

進行合作的組織其工作人員會直接影響合作的過程，其中的影

響因素包含員工的工作負荷、專業能力、人格特質以及個人特性。 

(一)工作負荷 

當工作者在工作忙碌的情形下，會選擇以減少合作方式因應

之。舉例而言，個案的交接除了公文和轉介單外，公部門社工在

負荷量允許的情況下，會額外選擇其他的合作方式讓家處社工更

加了解個案，包含了電話聯繫或是共同家訪，然在工作負荷較重

的情況下，則壓縮了公部社工採取其他合作方式的選擇。即便再
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轉介過程結束後，處遇期間也可能因為各自工作的忙碌而減少互

動機會，因而影響了彼此的工作品質與互動機會。 

「一方面案量，他們可能案量很多，沒有辦法有這麼多的時間

hold 一個孩子」（F1，200：16）； 

「二線的，有時候，有時候有一點疏忽了，可能他接的 case 很

多」（J，427：2）； 

「應該說是結構層面造成社工的一些，可能，嗯，位置上會影響自

己工作量負荷的問題…那也會讓彼此的合作不太愉快啦」（H1，

334：7-19）。 

故有工作者認為，透過工作負荷的調整，是能夠有效促進彼

此的合作，甚而增進服務對象權益的，「我相信會有一些人是，他們

想做，然後現在做不到，可是透過案量的調整，他是做得到的」（F1，208：

29）。 

(二)專業能力 

這裡所指的專業能力指的並不是實際代表個人工作能力的特

定指標，而是依合作對象的評價為主。當工作者認為合作對象的

專業能力不佳時，便會影響其與對方的合作方式及合作關係： 

「或者是他的專業度阿…然後不是只有我遇到，別的社工有遇

到，而且又是同一個家處社工的話，當然我們就會反應了阿」

（A3，65：14-26）； 

「是不是因為訓練不足或是個人，本身社工個人的經驗。」

（A1，27：19）； 

「可能我請 worker，我們主責去盯他，可是問了很久，都沒有，

都沒有期程出來，好，我就說『好，提（個案研討會）』」（D1，

145：20）； 

「另外一個我覺得是專業的能力…養成的一個背景狀況，對危機

的狀況也判斷不太相同，我覺得這個就比較都是專業上的一個落

差的這個問題」（H1，333：27-28）。 

有受訪者無奈的表示，在此種情況下不僅會對合作互動上

產生困難，也會對服務對象產生負面影響，「有一些服務對象喔，他

剛好碰到什麼樣子的 worker，我能這樣講嗎？那是命嘛！」（G3，301：

23）。 
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在區辨專業能力的指標上，是否具備公職身分也可反映工

作者的個別專業能力，當網絡成員對工作的專業評價愈高，合作

就愈加容易。 

「公職（社工師）明顯就是程序阿，程序跟那個討論個案的思緒

就會很清楚…我覺得公職的社工師的確是可以很清楚地讓我知

道」（C，107：7-9）。 

(三)人格特質 

從受訪者的經驗來看，網絡成員可能會因為合作對象的人

格特質而影響與其合作的意願，在與某些相處不易的人格特質進

行合作互動時，頻率上也相對較低： 

「社工的個性，就像有些社工認為說穩穩地沒什麼狀況就不會主動

去聯繫，那有些的話就會覺得關心一下孩子的狀況」（A3，60：

4）； 

「有時候的確會因為有一些個案負責社工的個人特質，也會有一

點，會有一點影響…我當下如果有一個情緒，我就會想說我要晚一

點，或是過一天我再回」（C，106：3-5）。 

在工作態度方面，如果網絡成員認為對方的相對消極，則在

意見的交換上就需要花費更多力氣，或是更頻繁的與其聯絡來

「督促」對方。 

「家處社工的積極度，或者配合度阿…我就只能常常去盯他阿，

我就打電話給他」（A3，65：14-67：10）； 

「如果他是一個比較不積極的，我們可能就必須要花很長的時

間，一直在跟他溝通」（D2，163：29）； 

「我覺得真的合作的愉快與否，不在於家防社工做的事情的多

寡…其實比較多的是，他今天在面對這個個案，他在做個案的態

度」（F1，205：12-14）。 

(四)個人經驗 

工作者的個人經驗也會影響網絡成員與其合作的感受。 

「我自己是覺得看個人…而是因人而異，每個的，跟專業的歷練

也有關係」（E，186：3-4）。 

當工作者的經驗愈豐厚，對於個案的主導性可能相對愈強，
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認為自己較有能力「指導」其他合作對象。 

「我們同仁很有經驗，因為個案看多了，可是有一些寄養社工畢

竟很新，他只是還沒發現問題的嚴重程度，不代表他不願意配

合」（H1，316：27）。 

此時經驗較為薄弱的工作者在合作關係上顯得相對弱勢。 

「那個業務可能社工比較資深…所以有時候反過來啊，他比你更

清楚，反過來他會，就會提出一些質疑…他可能是新的社工，那

他就會，壓力會是比較大的」（B，90：9-13）。 

三、領導者因素 

當組織領導者愈能相信從組織間的合作中獲得利益時，就愈有

可能參與組織間的連結活動；並且會鼓舞組織間合作的氣勢，以及

協助建立與其他組織合作的程序（趙善如，2009）。但是本研究中發

現，領導者看待合作的獲益並未影響成員間彼此對合作的認知，反

倒當領導者能協助工作者看到並理解不同角色工作者之間的狀態

時，有助於合作關係的緩和。 

「不要覺得說，跟你意見不一樣就是那個，不採信你的，或者是，沒

有認同孩子有這樣的需要，那我覺得這一塊有時候要協助同仁踩煞車

啦」（H1，317：25）。 

也有網絡成員認為，各單位的領導者如何看待組織內員工的工

作，會影響實際服務提供者的工作態度或是其實際執行服務的狀

況： 

「我會發現其實他們的督導，怎麼在看待這個工作，尤其是孩子的安

置，也會連帶影響到家防社工的態度」（F1，206：6）； 

「因為你上位者如果不去推某些事情，下面的當然就會（不處理），

因為太忙了，他實在很難顧到太多」（E，188：4）； 

「他們的督導如何去督導…他到底，對於自己的 worker 的了解到什

麼程度？然後他自己的觀念是什麼？」（G3，296：4-5）。 

四、小結 

在「個別組織因素」對於組織間合作關係的影響中又可區分為

「組織因素」、「員工因素」與「領導者因素」。在「組織因素」部
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分，本研究發現「組織自主性考量」、「組織資源」這兩個影響因素

與資源依賴觀點/理論大致相符，個別組織的資源多寡會影響其與他

人的合作關係。當組織所具備的資源較為缺乏，就會傾向與其他組

織間力合作關係來獲得其所需資源，非營利組織與政府單位的契約

關係即為一例。但由於資源流動造成組織間的權力不對等，在此情

形之下，與其他組織進行合作而使個別自主性受到影響也就成為了

組織間進行合作的重要考量；另外與資源相關的分析理論為「交易

成本理論」，在兒少保護服務之領域中，組織間的合作行為可能產生

時間、金錢這兩大成本類型（劉麗雯，2004），當組織認為其進行合

作的效益大於成本才有可能進行合作，換言之，合作的進行選擇是

基於理性思考的結果，與本研究中所整理出的「對合作產生的成本

考量」與「對合作的認知」這兩項影響因素概念一致；除了與資源

相關的理論外，本研究發現「組織文化」將會影響個別工作者是否

採取合作行為，而在制度學派的觀點中，政府單位透過契約或獎勵

鼓勵組織間的合作關係，將有助於個別組織中合作文化的培養。 

在「員工因素」的影響分析上，大多還是與「交易成本理論」

所提到的概念相符，然而在此層次上的「成本」並不侷限於看的見

的「顯性成本」，更多是在合作關係中看不見的「隱性成本」影響之

間的合作關係。本研究中即發現，當個別工作者的工作負荷較重，

或認為與其合作對象的專業能力、人格特質使其不易合作時，則會

降低其與對方合作的動機。除此之外，工作者的工作經驗會使網絡

成員間在合作關係的權力位階上有所變動，經驗愈豐厚後者，經常

認為個人的「專業能力」高於他人，傾向以指導方式與他人互動；

在「領導者因素」的影響分析上，則回歸於個別工作者與其受雇組

織內的管理關係，當個別組織領導者傾向於合作行為，也會連帶影
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響個別工作者產生類似行為。 
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肆、 服務對象 

在直接服務的合作過程當中，網絡成員彼此的互動情形與服務對象

的狀態有很大的關係。在下列幾種情況下，服務對象會影響網絡成員之

間決定是否與對方互動，並在互動頻率上進行調整： 

一、特殊性 

當服務對象具有特殊性時，公部門社工願意採取較多元的合作

方式與家處社工進行互動： 

「可能就是說家庭有一些他的特殊性，那社工，可能主責社工就會

提醒，不然就是說『你什麼時候去訪？那我也可以，第一次時候跟

你一起過去』，也有這種狀況」（A1，6：15）； 

「他們如果有特殊情形才會聯繫…就是他覺得他去追蹤、去訪視，

認為都安定沒有狀況的話，也沒有特別發生什麼事情的話，他們就

不會主動來跟我聯繫了」（A3，57：5-58：3）。 

二、急迫性 

當個案在轉介之後，若轉介單位評估個案有其急迫性，也會提

升其與受轉介單位之間的互動頻率： 

「如果我覺得這個案家需要有立即需要趕快著手進入這個家庭的話，

我會請他盡快，趕快去做訪視跟做後續的處理、關懷這樣子」（A3，

56：17）。 

但是在相對穩定的情況下，網絡成員之間的互動頻率降低，甚

至「遺忘」自己的服務對象： 

「因為他真的相對比較穩定的時候，其實就是會，就是會先把他放在

最後，然後有時候可能就會遺忘掉」（A2，47：29）； 

「如果比較棘手的案件的話，當然我們都會至少一個月嘛，對阿，如

果比較穩定的話，那至少就是兩、三個月這樣子」（A3，58：25）。 

三、重大改變 

當服務對象的狀態發生重要改變的時候，成員間的互動關係也

變得緊密，「就是說可能在那個處遇的過程當中，可能有一些比較重要的項目要

討論，就不是我們單獨去，就會一起去…或是比較重大的事件，其實主責跟我們

社工一起去的機會也還蠻高的」（B，87：26-88：2）。 
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四、小結 

在「服務對象因素」對於網絡成員合作關係的影響上，似乎較容易

發生於「委託單位」與「受委託單位」之間，至少本研究並未發現在委

託關係外的組織會因為此項因素產生合作行為。「制度學派觀點」重視契

約關係對於彼此合作行為的影響，在此一層面的影響分析上亦可有良好

運用。當服務對象具有特殊性、急迫性，或是有了重大改變，委託單位

基於專業管理的考量，即會透過擴張合作方式、頻率等策略來與受委託

單位進行合作上的互動。受委託單位在其受託業務範圍內，也會在服務

對象有重大改變的情況下進行與委託單位的合作，某個程度上也透過合

作行為展現了對契約的「忠誠」。 
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第四節、 合作的經驗 

壹、與不同單位之間合作的整體感受 

一、與公部門社工合作的整體感受 

對家處社工督導而言，其與公部門社工合作時多會覺得權力不對

等，認為公部門社工經常以「上對下」的姿態指導家處社工的工作，

但整體而言的感受還算良好： 

「以主責來講，他會覺得他派給你，他是上對下的關係，甚至他有時候

就會下指令給你」（B，83：23）； 

「當然會有一些權力會不平等，可是原則上，整體來講都算是好的，我

覺得應該算是好的啦」（B，89：2）。 

然而也有家處社工督導認為其與公部門社工的合作「五味雜陳」

（H1，333：7），因為有太多因素可能影響家處社工和公部門社工之間的

合作關係，「而是說你即使合作，有不同合作的方法，對，或者不同人，會有不同

合作」（H1，339：5）。 

寄養社工則認為，公部門社工視寄養服務為後援單位，若是在合

作上不能滿足公部門社工的期待，就容易造成對方不滿，溝通上因而

得較為小心： 

「像我們就會跟他說有一些孩子我沒辦法放，可是如果我們挑明了跟他

講，他又不高興」（D1，137：18）。 

否則在一般狀況下的合作感受大多是良好的，彼此是共同為家庭

提供服務的夥伴關係： 

「我覺得大部分那個一線、二線的單位，其實跟我們的溝通、合作，都

是還算不錯」（I3，394：11）； 

「我的是很 OK」（I2，402：18）； 

「其實我覺得，彼此之間是夥伴關係…那其實我覺得沒有，沒有那一個

理由就是說彼此之間是隔閡的」（I1，403：20-28）。 

機構社工對於和公部門合作的過程中，會覺得機構意見不容易獲

得重視，也未被涵括在網絡工作的決策中： 

「為什麼會覺得機構聲音比較小？我們會常常，有時候還是會尊重主責

社工啦，因為終究我們是委託安置，主責，主導權在你那邊」（E，
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182：8） 

「把你機構甩一邊去了，所以有的機構，不要講哪一個機構，有的機構

就非常的排斥個管和二線」（J，428：5） 

但是在合作的過程中的感受多是愉快的。 

「我們合作都很愉快…現在的那些社工都蠻優秀的，然後他們也會跟我

們這邊社工做一個非常密切的聯繫」（J，434：28-30） 

「其實合作，目前還是，還算愉快啦，我覺得，嗯，每一個社工員應該

可以，還可以體諒」（K2，477：25） 

二、與家處社工合作的整體感受 

從公部門社工及其督導的經驗來看，在台中市的合作模式下，公

部門社工督導認為家處社工在工作執行上，多會反應其因缺乏公權力

而在與家庭工作上較為困難，連帶在工作方式的選擇相對消極： 

「我覺得家處的社工，真的是需要大家再討論，然後有需要有公權力…

一定就是要跟我們主責社工講，由我們這邊來發文…我是期待說，他們

能夠不是只有說『他就不合作』、『不跟我連絡，然後也不幫我開門』…

我覺得這樣的工作模式就有欠周延」（A1，26：20-27：2）。 

在高雄市的合作模式中，公權力的議題也影響了彼此的合作關

係，但公部門社工認為在個案處遇權力委託後就連帶將公權力一併委

外，因此公權力本身並不影響家處社工提供服務  

「我常聽到的講法是，他是民間單位，所以他們沒有公權力，那或者

是，他們沒有公權力，所以他們只做家處所以只扮白臉，那其實，我覺

得那是一個誤解」（G3，286：25）。 

有些受訪者在合作過程中的整體感受是良好的，「目前我這邊遇到的

家處社工其實都配合起來都算還不錯，我遇到的家處社工其實他們也都還蠻積極

的，對，所以其實我覺得，整體來說我覺得我的感受算是還不錯這樣子」（A1，49：

5）；但大多還是會因人而異「有些的就合作得很愉快，有些就會覺得很幹譙

阿」（A3，68：17）、「可能也有個別落差啦，個別的 worker，或者是個別的組織，

有一些也許他就，我們也有過合作很愉快的阿」（G3，287：27）。 

在寄養服務部分，若家處社工和寄養服務社工隸屬相同單位，則

彼此在合作上會較有效率；但是家處社工與寄養服務社工隸屬不同單
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位時，寄養社工對合作感受多為正向「一般來說，沒有什麼大衝突啦」（D1，

150：11）、「都還算順利」（I2，406：30）、「我覺得大部分那個一線、二線的單位，

其實跟我們的溝通、合作，都是還算不錯」（I3，394：11），但仍然有覺得意見

較少被聽到的感受。 

至於對機構社工而言，有機構社工覺得其與家處社工合作的感受

還算愉快「其實合作，目前還是，還算愉快啦」（K2，477：25），但也有機構社

工認為自己意見較少被採納，而有不受尊重的感受。 

「因為他這個社工倫理，協同一致的一個輔導的那種態度，我是覺得好

像比較輕忽了機構這塊…把你機構甩一邊去了，所以有的機構，不要講

哪一個機構，有的機構就非常的排斥個管和二線」（J，428：1-5）。 

三、與寄養社工合作的整體感受 

對公部門社工來說，由於其面臨兒少安置的壓力，故在與寄養社

工合作上容易產生權力不對等的感受，甚至認為自己的角色很「卑

微」： 

「孩子是需要安置床位卻找不到床位的狀況，那就會蠻困擾的。就是會

感覺有點他們會在挑個案的感覺…沒有辦法要求他們要去配合還是怎麼

樣，對，就是反而有點變成我們低聲下氣的去請求他們幫忙我們這樣

子，對，我覺得那個關係好像有點怪怪的。」（A2，52：10-22）； 

「我覺得有時候我們的態度感覺有點卑微。因為我覺得要安置孩子，有

時候找處所不是很容易，尤其又臨時很緊急找處所不很容易，就是有時

候要低聲下氣…就是很拜託這樣子」（A3，66：27-30）； 

「然後他們就，有點像是我們在俗稱的〝退貨〞，對，那這個其實也對

我們主責社工是有很大的困擾…兒少保社工還是，真的是比較卑微，就

是人家退，我們還是得收，就是想辦法再去找其他的機構」（G1，257：

24-258：22）。 

當寄養社工對公部門社工的要求配合度愈高，合作感受也就與正

向，「有一些寄養社工的配合度是高的時候，我覺得那個合作就是會很愉快」（A2，

50：1）。但是當兒少順利進入寄養之後，兩者之間的權力位置又會有些

轉換，「總不能說因為前面我跟你低聲下氣，好，有位子了，後面我就還是要跟你

低聲下氣，不至於吧」（A3，68：9）。 
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也有公部門社工覺得和寄養社工接觸的感覺是：「他跟我們其實是隔

著一層紗啦」（G2，278：12），因為公部門社工無法直接與寄養家庭及安置

兒少聯繫，又無法確知兒少在寄養家庭內的生活情形，對於兒少現況

難以掌握： 

「那至於說孩子在寄養家庭的狀況，其實我們是一無所知，我覺得那個

東西是還蠻弔詭的…孩子到底在那個寄養家庭的狀況是如何，我們都只

能，完全就只能透過寄養，寄養社工而已」（G2，278：16-20）。 

至於在安置機構的部分，其認為寄養社工協助兒少的安置轉銜有

助於機構的後續服務，感受大多是良好的： 

「寄養合作我覺得應該是，普遍來講是會比較好的」（H1，339：25）；  

「他就是會盡量的來協助這…寄養社工他只是在孩子還沒有轉進來之前

的轉介嘛…那個非常好啊」（J，442：1-6）。 

四、與機構社工合作的整體感受 

在公部門社工與機構社工的合作感受上，類似於公部門社工和寄

養社工的合作經驗，態度上顯得較「卑微」： 

「我覺得有時候我們的態度感覺有點卑微。因為我覺得要安置孩子，有

時候找處所不是很容易，尤其又臨時很緊急找處所不很容易，就是有時

候要低聲下氣…就是很拜託這樣子」（A3，66：27-30）； 

「寄養家庭不收或機構不收，然後他們就，有點像是我們在俗稱的〝退

貨〞…兒少保社工還是，真的是比較卑微，就是人家退，我們還是得

收，就是想辦法再去找其他的機構」（G1，257：24-258：22）。 

因此，公部門對於機構願意接受兒少進入安置大多感受都是相當

感謝，「願意幫忙照顧其實就非常的感謝…合作上，其實我覺得大部分的機構都合

作的」（A1，35：7-10）。至於在後續的處遇規劃上，機構社工大多會尊重

公部門社工的處遇決策，以配合公部門社工的處遇為主： 

「我目前遇到都是其實是蠻尊重」（A2，47：8）。 

在寄養督導的經驗上，其認為在與機構社工的合作上大多還算順

利，「我覺得還 OK 欸，都還蠻順利的」（D1，154：27）。 
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貳、現有合作模式對各自工作的影響 

從研究訪談中獲得的資料進一步分析，發現現行的兒童保護服務之網

絡合作機制對於彼此的工作會產生影響，而不同的合作機制對各自工作的

影響也不盡相同，以下說明： 

一、減輕工作壓力 

不論是高雄市或是台中市現有的合作機制，公部門社工皆認為將家庭

處遇服務委託由家處社工提供服務，有助於個人工作壓力的減輕： 

「我覺得好處部分，當然就是真的減輕我們社工很多的一個工作壓力」（A1，

27：10）； 

「就是在服務案家的部分是給我很多的一個協助這樣子」（A2，49：11）； 

「就是減輕我們的負擔…對阿，幫忙很多啦。」（A3，70：12-14）。 

但其中有一個有趣的發現，過去有如台中市一般的分工模式並沒

有辦法實質上減輕個人工作上的壓力，而高雄市現有的分工機制才能

使公部門社工的工作壓力有實質的改善： 

「當然對一線的 worker 來講，我覺得那個是減輕他們身上背案量的那個壓

力…當他們把這一個案件轉出去的時候，他們算結案，我覺得那個感受性是不

一樣」（G1，250：27-30）； 

「可是現在有比，一個比較好的好處是說，啊我現在只要轉了，那你接了，然

後我們的工作就切割得非常的清楚…我覺得這樣子對一線的社工來說，就會比

較，真正達到說我可以減輕我工作量的那一個作用」（G2，276：14-21）。 

除了家庭處遇的服務委託之外，高雄市的公部門社工也認為寄養社工

的協助能降低個人工作的壓力，因而能專注於家庭的處遇工作： 

「我們社工其實對孩子的那一個照顧，其實他是安心的，所以他反而有多一點

的時間去做整個家庭重整還有跟家長工作的那一塊」（G1，253：23）。 

二、訊息交流的挑戰 

在家庭處遇服務部分，台中市的公部門社工認為其可以透過家處社工

的紀錄來掌握個案近況，並使得服務提供更有即時性，「我就可以知道說，誒，

他們家最近的狀況怎麼樣。如果立即連絡的話，我也知道他們家的狀況，能夠積極做一些

處理阿」（A3，69：28）。但是高雄市的公部門社工卻認為台中市的分工模式將
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使訊息的確認工作繁雜： 

「（過去的合作模式）可能會造成有一些福利濫用的那個部分，他可能跟每個社

工都去要求一些福利的補助，那變成我們社工都要花一些時間去做那一個，網

絡之間的一個資源的一個盤點跟聯繫」（G1，252：16） 

相較於台中市的分工模式，高雄市的公部門社工認為目前分工模式較為

簡便，公部門社工僅須直接對口安置單位即可，不須再透過家處社工，「因為

你的對口就只有單一嘛，你就只有寄養社工啊，那當然就是，你省時省力啊」（G2，278：

26）。 

在公部門社工和寄養社工的合作關係上，公部門社工認為寄養服務的運

作使公部門社工無法直接接觸寄養家庭及接受寄養服務的兒少，難以掌握

兒少狀況，也容易因為彼此聯繫的時間落差而延誤了服務時效： 

「孩子到底在那個寄養家庭的狀況是如何，我們都只能，完全就只能透過寄

養，寄養社工而已…當孩子進入寄養的系統以後，你完全就要透過安排，而且

他也不允許你到寄養家庭，就只能到機構…當你要去服務這個孩子，它是被設

限在一個範圍裡面…然後雙方這一個時間的差距，又差了蠻久的，嗯，會有時

間差」（G2，278：20-279：12）。 

在公部門社工和機構社工的合作關係上，機構社工對於訊息提供的多寡

將使得公部門社工對安置兒少的訊息掌握程度不一：「如果說機構社工如果，沒

有就是跟我反應的話，其實有很多孩子的狀況我就沒有辦法去掌握到」（A2，50：28）；若

是機構對於兒少訊息能有效掌握，並即時與公部門社工進行討論，則有助

於整體處遇方向的進行： 

「因為我覺得在機構裡面，你很快就可以跟他做討論，然後有什麼狀況，

他也會打電話給你，然後你可能就是，孩子有狀況，你隨時去處理」（G2，

279：25）。 

在家處社工和寄養社工的合作關係上，是否隸屬於相同組織對彼此在工

坐產生的影響有很大差異性。當雙方隸屬於相同組織時，彼此對服務對象

的狀況能清楚掌握、溝通較為直接，對於家庭及兒少的需求亦能即時滿

足： 

「家處社工可以跟寄養社工在討論過程中實際知道小孩受照顧的狀況，然後可

以用這樣的訊息再去告訴原生家庭，就是，不會是你的小孩寄養安置後，就是
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等於是沒有人知道他的狀況，就是可以讓家長放心，然後也可以比較掌握小孩

整個的訊息」（C，114：10）； 

「worker 也可以直接請寄養家庭來帶孩子的時候，我就可以跟照顧者溝通，我

了解那個孩子的狀況，可以怎麼樣照顧他，我就可以很直接分享，我不需要再

轉一手」（H2，372：9）。 

當家處社工和寄養社工或是機構社工皆隸屬於不同單位的情形

下，家處社工不認為與外單位合作是自己的職責，並認為目前分工的

對口僅侷限於公部門社工，其不需要負擔額外需聯繫的責任： 

「優點就是，確實不用扛一個責任說，還需要跟一個單位的人聯繫，所以就是

可以比較…就是可以減少，至少說這部分是有人可以去聯繫的窗口，我們只需

要被告知」（C，117：21-24）。 

三、自主權 v.s.安全感 

台中市的家處社工僅接受家庭處遇服務的委託，個案的主責社工仍為

公部門社工；而高雄市的家處社工則在接受轉介後享有完全的個案處遇權

力。對台中市的家處社工而言，目前的分工模式令其覺得自己的工作壓力

有公部門社工共同分攤、討論，使其在處遇工作上覺得較有安全感：  

「其實我們沒有那麼大的層級，就是感覺上面還有一個層級可以有人扛著，然

後也有人保護的感覺…我們常常做二分法的話，就是他們常常比較多都是扮演

黑臉的角色…他們會願意做那個“說這些話”的人。那我們比較就是和家庭維

持在一個，算是軟性、和平的關係」（C，107：25-30）。 

但是高雄市的公部門社工則認為台中市的分工模式將使的家處社工過

於依賴公部門社工，「我們一線常常被過度的依賴說我們要去扮黑臉…那我覺得說，

照理說，如果你有問題，應該就問你機構的，原機構的一個督導，然後他要去輔導你，

或協助你」（G2，275：14-20）；目前的分工應有助於家處社工個別的專業決策

以及專業自主性培養，對於個案處遇的意見上不需要同時聽命於公部門社

工和非營利組織內部的社工督導，而有「兩個長官」的感覺。 

「（不再有一線的）牽制或干涉，那可能他們比較有多的一點權限，是可以

自己比較能夠去主導孩子的，嗯，個案的一個處遇方向」（G1，251：20）。 

高雄市的家處社工亦認同現行的方式有助於專業自主性的提升，但對

經驗或是專業能力不足的社工而言也可能產生挑戰： 
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「當然因為專業自主性高了嘛，就是我們自己的判斷、處理，各方面的話，你

要能夠承擔、能夠做判斷，那這樣的一個專業自主性的話，跟著你專業的，應

該說專業能力，素養的一個養成就很重要了」（H1，338：18）； 

「自主權可能要跟我們自己的那個，同仁的一個經歷，如果他今天是比較資深

的話，他自己覺得那個自主權其實是夠的」（H2，370：9）。 

四、團隊合作 v.s.多頭馬車 

台中市的網絡合作情形是將個案及其家庭分別委託家處社工、寄養社

工或機構社工提供處遇服務後，再由公部門社工扮演主責社工的角色，進

行服務的統整及決策工作。對台中市的公部門社工而言，目前網絡合作的

運行模式對其在工作上多有幫助，成員間的互動形式多為團體合作： 

「能夠去掌握到小孩的狀況…確實是給我們社工有很多的，而不是就一個單打

獨鬥，是大家網絡之間合作，我覺得這個就是給我們在工作上很大的一個幫

助」（A1，30：23-24）。 

但是從家處社工、寄養社工和機構社工的經驗看來似乎與公部門社工

的認知存有落差。從家處社工的經驗來看，由於其受委託的服務對象侷限

在「家庭」，若其與寄養社工非隸屬於相同組織，彼此幾乎不會有互動或

交流機會，對兒少的安置狀況無法掌握，對於兒少後續返家的銜接亦產生

困難： 

「因為我們模式這樣訂了，我們對於小朋友那一塊啊，我們其實沒有這麼

熟悉啦，這個也會是，我覺得是困擾，是困擾。就是接續，會比較接不

上」（B，88：17）。 

家處社工和寄養社工皆認同在雙方隸屬於相同組織的情形能使彼此的

合作連結地較為順暢，彼此服務對象的狀況能清楚掌握、溝通較為直接，

對於家庭及兒少的需求亦能即時滿足。 

「家處社工可以跟寄養社工在討論過程中實際知道小孩受照顧的狀況，然後

可以用這樣的訊息再去告訴原生家庭，就是，不會是你的小孩寄養安置後，

就是等於是沒有人知道他的狀況，就是可以讓家長放心，然後也可以比較掌

握小孩整個的訊息」（C，114：10）； 

「基本上比較能夠去對口一些東西，然後，可以了解的比較細緻，對。那，

大家比較好，比較快去達到一些共識，然後處理上快一點」（D1，149：

13）。 
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特別是透過組織內部會議的進行，有助於縮減彼此在認知上和評估上

的落差，能夠使雙方的工作更為順暢，「啊你只能說讓，盡量去喬到大家就是模

式是順的，那對這個個案是好的，那所以說，就是開會是很重要的，所以我們才會定時

開會」（D1，152：8）。然而當研究者進一步追問無法跟同單位的家處社工進

行交流是否會對其工作產生負面影響時，寄養社工督導否認，「不會啊，因

為我們跟他們不熟」（D1，152：13）。 

在與機構社工的互動經驗上，此次研究發現家處社工鮮少有和機構直

接互動，或甚至沒有和機構社工合作的經驗，因此對個案狀況較難以掌

握，但受訪者並不認為雙方的互動與否會對個人工作產生影響： 

「機構的話，都沒有辦法立即，就是家處這邊是沒有辦法立即的知道啦，通常

都會是轉了好幾手然後才知道的訊息」（C，118：15）。 

高雄市的公部門社工並未提及目前的分工模式對個人在處遇目標的擬

定或執行上是否產生特定影響。然而從家處社工的經驗來看，其與寄養社

工互動情形對個人工作之影響，仍決定與雙方是否隸屬於相同組織。當家

處社工和寄養社工隸屬於相同組織的情況下，彼此會自行建立內部的合作

機制，互動相對頻繁，對於彼此服務對象的狀況能清楚掌握、溝通較為直

接，對於家庭及兒少的需求亦能即時滿足： 

「worker 也可以直接請寄養家庭來帶孩子的時候，我就可以跟照顧者溝通，

我了解那個孩子的狀況，可以怎麼樣照顧他，我就可以很直接分享，我不需要

再轉一手」（H2，372：9）。 

這樣的合作機制不僅有助於家長和兒少之間的關係連結，家處社工和

寄養社工的處遇目標也能相互搭配，「寄養同仁通常，我覺得是蠻幫忙的…那個

過程其實就是比較，嗯，無縫隙接軌…所以如果沒有一個後援能夠這樣做的話，我想我

們沒有辦法那麼迅速」（H2，371：24-27）。 

從寄養社工的經驗來看，其認為目前和家處社工的合作還算順利，並

不認為家處社工與其是否隸屬於相同組織對個人工作會產生影響：「其實合

作上面算順利，算一、二線的部分都還算是順利的一個狀態」（I2，404：15）。但是家
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處社工在進行家庭處遇時的目標或方向不見得會讓寄養社工知悉，還曾經

因此發生過臨時結束寄養的情形： 

「然後你突然跟他說『啊！不好意思，就後天』，其實他會，會非常的震

驚。那其實常，你這樣幾次下來，其實對我們的寄養家庭也是一個

trauma。」（I1，394：27）。 

如此一來不僅會造成對寄養家庭的負面影響，寄養社工在處理寄養家

庭的情緒和整體床位配置的調節上亦會產生困難。然而以往寄養社工對於

實際家庭處遇的社工多是尊重、配合的態度，故仍以家處社工的意見為

主。 

至於在寄養社工和機構社工的合作關係上，一方面並所有寄養社工都

有和機構社工的合作經驗，另一方面因為寄養社工和機構社工的互動較為

單向，故在此次的研究資料中，寄養社工並不覺得其與機構社工的合作機

制會對個人工作產生影響；而對機構社工而言，部分機構社工亦未有和寄

養社工合作的經驗，但是從有與寄養社工進行合作的受訪者經驗來看，寄

養社工的協助可以幫助機構社工更加了解入住的兒少「對，幫我們釋疑阿」

（J，442：16）。兒少對寄養社工的信任感，也可以因為寄養社工與機構的

互動，而使信任感有銜接作用「他交棒給我們…非常好」（J，443：8-10）。 

此外，機構社工認為其與公部門社工或家處社工間的合作情形良好，

有助於彼此處遇工作的進行： 

「是正向的…在聯繫、互動的過程有瓶頸的時候，他們會回來告訴我們的直

接服務社工，然後大家一起傷腦筋，大家一起取得共識屬」（J，436：16-

25）； 

「管道能夠暢通的話，然後能夠隨時去，因為這個個案去討論ㄧ些狀況的

話，然後能夠隨時連絡上的話，我覺得這個是，這對孩子來講是幫助，阿對

機構也是幫助」（K1，457：6）。 

但是也有機構督導分享，其認為公部門社工或家處社工再進行處遇

服務時，未能尊重機構的處遇目標，致使公部門社工或家處社工的工作方

向和機構社工產生落差，也令其感覺不受尊重，「那個機構的主任，是主任

喔，直接就起來發言了，他不喜歡他們來干擾他們的輔導…因為這個孩子變成，就是
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說，甚至會認為說『喔，我有什麼需求就找個管』」（J，428：11-14）。 

五、延遲個別處遇工作 

在此次研究資料中顯示受訪者認為在兩種情況之下特別容易產生工作

上的阻礙，其一為高雄市的家處社工在部分涉及公權力的處遇決策上仍需

公部門社工或是公部門行政人員之協助，致使行政流程往返耗費時日，因

而延遲了處遇服務的提供： 

「因為二線單位有一些發文的權力還是得回歸到一線，就是他們一線的那個

單位啦…就是像二線的單位…就是要先透過自己的單位，然後再發文給社會

局，然後社會局再轉發。對，就是可能那個程序，時間就沒有這麼快這樣

子」（I3，398：1-8）。 

其二則發生於和寄養社工的合作上。公部門社工認為寄養服務的運作

使其無法直接接觸寄養家庭及接受寄養服務的兒少，難以知悉甚或掌握兒

少狀況，也容易因為彼此聯繫的時間落差而延誤了服務時效： 

「孩子到底在那個寄養家庭的狀況是如何，我們都只能，完全就只能透過寄

養，寄養社工而已…當孩子進入寄養的系統以後，你完全就要透過安排，而且

他也不允許你到寄養家庭，就只能到機構…當你要去服務這個孩子，它是被設

限在一個範圍裡面…然後雙方這一個時間的差距，又差了蠻久的，嗯，會有時

間差」（G2，278：20-279：12）。 

六、增加合作的成本 

從此次受訪者所提供的資料來看，進行合作所需要花費的成本以「時

間」為主，特別是當網絡成員間彼此意見不一樣的時候，就需要花更多時

間在溝通上，因而增加了合作的成本：「缺點，就是有時候還是會有一些意見不一

致的地方啦，其實就是會需要花比較多時間去溝通跟討論這樣子」（A2，49：18）。 

在兩個部分的合作連結上似乎特別容易發生協調成本的增加，首先是

在公部門社工和家處社工的合作關係上，由於台中市或高雄市的合作關係

中，雖然家處社工都承擔了家庭處遇工作的責任，然而部分處遇作為仍須

由公部門社工介入協助，此時彼此對個案的判斷落差將使的雙方在協調工

作上需要花費許多時間： 
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「委辦當然是，我們沒有那個權力結構跑緊安嘛…我覺得那個會有權力的問

題，或者我們要說服他們很費力，然後就是說意見不一樣的時候」（H1，334：

23-25）； 

「我們是個管，我們要處理。可是其實有，那部份因為還是一定要緊安，後面

的評估，我們需要社會局來推」（H2，370：16）； 

「其實會覺得明明服務的對象已經夠困難了，但是你的網絡的單位如果又更，

更，想法又更不一致的話，其實我覺得工作上執行是更難做的…因為其實溝通

是沒有用的，所以就變成要呈報書面」（C，106：12-17）。 

另外一個容易因為判斷落差而產生協調工作的連結，則在於家處端和安

置端的連結上。從高雄市的合作關係來看，協調工作可能發生於公部門社

工或家處社工與寄養社工的合作機制中；台中市的合作關係則可能發生於

公部門社工和寄養社工的合作機制中： 

「因為畢竟他是一個個管嘛，他必須要集合我們兩方的意見，然後去做一個討

論，如果他是願意這樣子的話，是 ok 的；但是如果他不願意，他只是很主觀

的認為，我說的、我要求的都是對的，那我們就會很困難」（D2，164：21）； 

「我們可能就會試著去，嗯，用比較合適的方式，讓兩個機構彼此的溝通，召

開個案的討論會」（I1，387：11）。 

七、角色定位掌握不易 

1. 公部門社工 v.s.家處社工 

家處社工和公部門社工現有的合作機制對其在角色定位上的影響

是有差異的，以下分別就台中市的合作機制與高雄市的合作機制分別

說明如下： 

(1)台中市的合作機制 

在現行轉案機制尚不明確的情況下，個別公部門社工對於

轉介服務的期待和後續工作模式未有一致標準，也會讓家處社

工對轉案後的工作角色覺得無所適從。 

「比較覺得是那個派案的標準比較，就是好像沒有一定的規

則，就是什麼樣的情況下市府會委派給外單位，因為好像層級

落差滿大的，跟服務期程也落差也很大，就是沒有一定的規

定」（C，108：29）。 

當公部門社工定位為個案的「主責社工」，意味著家庭和
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兒少即便委外接受服務，公部門社工仍可以「主責社工」的

姿態統籌所有處遇的進行，任意的介入服務並進行重要決

策。此時若網絡間的連結並不順利，就可能產生公部門社工

和家處社工的處遇錯置情形，「可能處遇的方式，跟我可能有時候會

衝突或是不一樣…其實就變成家處跟家防中心的社工要有一致的處遇方

式…這樣至少說才不會自打嘴巴，畢竟我們都是在做那個服務…就是也會

影響我後續跟父母談」（C，98：8-100：9）；或是在不了解個案的情

況下進行了不當決策，「市府的社工因為轉換的關係，他可能也沒有

實際上訪視過，然後就會結案，也有可能這種狀況」（C，105：15）。 

從台中市家處社工的經驗來看，由於其所接受委託的部分

僅止於家庭，對於兒少的接觸甚或是服務，並沒有被委託相對

應的權責。這也造成家處社工在服務提供上其自決定位及其所

對應服務範疇的兩難： 

「可是到底委外單位我要介入多麼多？或是要了解多少？…中

間雖然我們有明確規定說，可能小朋友在安置是由市府來

hold，可是有時候我們也會覺得說，有一些資訊或許，或許我

們對小朋友的了解，其實是有利於他回來後續的那個追蹤。可

是也有可能，因為我們模式這樣訂了，我們對於小朋友那一塊

啊，我們其實沒有這麼熟悉啦，這個也會是，我覺得是困擾，

是困擾。就是接續，會比較接不上」（B，88：12-15）。 

(2)高雄市的合作機制 

高雄市家處社工認為目前的服務規畫使其在處遇服務上缺

少公部門社工扮演「黑臉」的角色，對於同時提供「棍棒與紅

蘿蔔」的角色兼顧不易： 

「因為以前可能我們好像還在合作的一個狀態，其實我們隨時

都是扮黑臉的，對，那他們，可是現在他們變成是他們自己全

部都要做」（G1，252：2） 

「黑臉、白臉都是我，那一種要處理那個防衛、抗拒的那個時

間也都拉長，所以這個對民間單位來講也沒那麼有利啦」（H1，

337：10） 



 

184 
 

另外，家處社工社工在現行的合作機制底下擔負個案完全

的處遇責任，然行政程序卻多仰賴公部門單位協助，使其對於

該角色所接受委託行使公權力的界線認知差異甚大，對個別角

色定位不易，也容易因此容易面臨「缺乏公權力」的質疑： 

「民眾會質疑我們沒有公權力，因為我們畢竟是民間的單位，

那我們一些行政程序還是都要透過政府的行政的人員去做一個

處理」（H1，337：8）。 

但也有公部門社工的合作經驗是，家處社工經常以要求公

部門社工扮演〝黑臉〞角色為由，要求公部門社工介入協助。

當彼此對個案處遇的評估不一致時，就容易產生衝突： 

「會再有問題就是，一個是他需要我們協助，或者是說，彼此

的看法不一致，那就要再，然後他又非得要我們，或者我們非

得要他們，那個時候就會吵架」（G3，292：10）。 

雖然現行服務是由家處社工負有完全處遇責任，然而公部

門社工在特定服務的介入上，不可避免地勢必會影響家處社工

的處遇決策權力，雙方的角色定位及其工作權責劃分仍對彼此

工作進行產生合作上的困難。 

2. 公部門社工 v.s.機構社工 

機構相較於寄養安置的人力配比上較為不足，且機構社工對於公

部門社工的定位不一，部分機構社工會將公部門社工視為「替代家

長」的角色，致使安置兒少內在機構的生活狀況仍期待由公部門社工

介入協助：  

「機構相對於寄養的話，來講，我反而覺得主責社工在做機構安置的孩

子，其實他必須要花比較多的一個時間跟精力…他們相對也會要求我們

社工，可能要進到機構裡面去跟孩子做會談，或是協助，陪孩子去做就

醫，甚至做其他的一個，一個輔導的部分」（G1，254：17-24）； 

「我不管家防社工認為這個事情重要或不重要，但是我認為這事情重

要，我就會讓他知道，因為我覺得他有被知，就是知道的責任跟義務」

（F1，197：29）； 

「所以其實我們有任何孩子的狀況，都應該要回報給這個主責的社工」
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（F2，215：28）。 

另外，在高雄市的受訪者經驗中也可以發現，即便公部門社工已

將個案轉介由家處社工進行服務，機構社工的認知還是認為公部門社

工為個案主要委託者，在涉及重要權利義務變動時仍以和公部門社工

對口為主，使得家處社工的角色似乎變得更加為難、尷尬。 

「因為我們委託安置還是社會局阿…各個社會局處委託我們，我們是跟

社會局簽約，那社會局簽約完以後，你再委託二線，那是他跟他之間的

關係」（K2，466：22-24）。 

八、介入的界線拿捏不易 

台中市的家處社工督導認為，相較於其他委外業務，公部門社工不單

只是將服務委託予家處社工進行，自己也同時身為服務的「主責」角色，

因此在業務的協助上會明顯高於其他委外的業務類型。 

「就是主責社工也會給我們一些協助，這個是別的業務，像我們有高風險或是

其他業務，這個是明顯是其他業務沒有的一個優點」（B，84：17）。 

有些機構社工則認為公部門社工過度介入或干預機構的輔導工作，造

成機構工作上的困擾「可是他們就會干預阿，因為家屬找他們阿」（J，430：8）、「那

個機構的主任，是主任喔，直接就起來發言了，他不喜歡他們來干擾他們的輔導」（J，

428：11）；然而當機構社工面對態度較為消極的公部門社工時，就會透過合

作機制的建立來督促公部門社工進行處遇： 

「現在就是因為我們也盯得很緊，因為一年至少要開一次，然後我們的主任也

會盯得很緊…就是整個後續的處理會比較好啦」（E，186：30-187：8） 

九、增加行政負荷 

對高雄市的公部門社工督導而言，目前的分工模式相較於以往雖然減

輕了個別社工的工作壓力，但是由於服務管理的機制連帶增加，因此對督

導的行政工作量是相對提升的： 

「相對性的一個行政的工作，會變成是增加的，對，因為以前有一些會議可能是社

工去參與，那可能後來這個部分都變成是督導去參與了」（G1，251：7） 
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至於對接受政府委託的機構而言，為了經費的核銷工作，定期繳交個

案輔導紀錄、進行核銷相關工作，以及參與業務相關會議也就成為合作關

係產生後不可避免的行政負荷：「我的困擾就是行政流程好多喔，就是月底一到，

就開始要做這些事情。那當你行政一多的時候，你就會壓縮到陪個案的一些時間」（F2，

227：23）。 
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參、現有合作模式對服務對象產生的影響 

一、誰來提供服務？服務對象的選擇性議題 

以台中市的狀況來看，公部門社工會委託家處社工進行家庭處遇服

務，但同時公部門社工也同時扮演主責社工的角色持續提供服務。有些服

務對象可能無法接受社工的轉換。 

「有一些家庭其實他會對我們主責社工可能有一些信任了，或是說他會有一些

抗拒或怎麼樣，但是可能就是說你光一紙公文，可能案家就是還沒辦法接受或

是說怎麼還會有」（A1，6：29）。 

當服務對象要接受到不一樣的社工，而社工之間的工作方法也不盡相

同時，可能使得服務對象去選擇他們覺得比較能夠工作的社工，「甚至有遇

到問題，因為有時候案家可能還是習慣找我們」（A1，7：21）。高雄市的公部門社工

認為，台中市的分工方式會使服務對象面臨辨識不同社工和不斷陳述的困

境，「他們可能有時候跟一線講，然後一線又要再去跟二線講，這樣就會有很多的窗

口…其實有時候一個家庭裡面已經有好多的一個社福機構或單位去介入了，那有些家長

確實會比較模糊」（G1，252：11-14）。 

至於從高雄市的狀況來看，公部門社工和家處社工皆認同目前的分工

比較不會使服務對象感到混淆，對口較為單一，信任感也較容易建立。 

「好的影響是，可能個案比較不會搞不清楚狀況說『怎麼那麼多個社工』，那

他到底要找誰？」（G1，252：10）； 

「覺得關係建立上，其實是比較 OK 的，就是也比較有常在接觸…他不會覺得

說我的家庭怎麼一天到晚有不同的社工來，然後就是問我一些有的沒的事情，

他也覺得比較有信任感」（H2，370：30）。 

但是在公部門社工和家處社工共同進行處遇的時候仍要相當小心，避

免服務對象選擇單一的工作者進行互動，否則處遇方向的落差可能使服務

對象感覺受傷，「他其實要抓一個頭，我到底要對誰？誰講的話算？因為，這個就是

說我們的橫向的溝通要很，很小心」（G3，303：3）。 

二、服務品質提升專精化？ 

在家庭處遇服務的部分，台中市的公部門社工認為，將家庭委由家處
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社工專職提供服務有助於服務的專精化。由於家處社工是專職協助家庭進

行處遇工作，因而在服務提供的頻率較高，且家處單位的資源較為豐富，

也有助與家庭功能的提升。 

「這個頻率上，工作的頻率。然後當然家處的社工，他們其實還會協助案

家，等於說提供很多資源…等於說他們是可以很專心的、定期的去對這個案

家做服務跟投入」（A1，28：27-29：1）； 

「就是因為家處單位進來，他們可以連結更多的資源、更多的服務進來案

家，我覺得對孩子他們未來是不是返回原生家庭的那個是高的，就是那對他

們也是有利的」（A2，49：24）。 

在寄養服務部份，公部門社工認為目前的合作機制可以使寄養社工就

近協助安置兒少的需求，「他可以幫我們留意一下他在安置期間，他的適應狀況、他

的表現狀況，例如說他有什麼樣的需求，他們也可以協助」（A3，74：10）、「在寄養的這

一段時間，我們能夠把該做的處遇都放進去、拉進去…這個孩子比較有能力去保護他自

己，還有去成長啦」（G1，253：4-8）；但若寄養社工未能即時對兒少需求提供協

助時，則可能對兒少產生負面影響「如果說孩子有一些狀況是寄養社工沒有去協助

的時候覺得對孩子來說反而是不好的，那當初孩子可能也從另外一個不好的地方來到另外

一個」（A2，50：13）。 

相似於機構安置服務，公部門社工認為兒少安置於機構時，機構社工

對於安置兒少的即時性需求可以協助滿足，「他可以幫我們留意一下他在安置期

間，他的適應狀況、他的表現狀況，例如說他有什麼樣的需求，他們也可以協助」（A3，

74：10）。 

三、服務的落差與不一致 

即便公部門社工多認為目前目前的分工方式有助於個案服務的提供，然

而寄養社工和機構社工多認為現行的分工模式若未能有效整合，彼此的服

務將生落差和不一致，因而影響服務對象的權益。從寄養社工的經驗來

看，受訪者認為目前公部門社工和寄養社工仍缺乏足夠的合作機制，使得

服務過程中會產生服務單位之間對個案的評估不一致，以及資源重疊的狀
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況，「一個是評估不一致，再來就是服務很重疊，會有落差」（D2，168：8）；機構督導

則認為家處社工在決策時未將機構社工納入討論，則在決策上可能有失偏

頗，致使決策結果對兒少產生不良影響。公部門社工也同意在互動缺乏的

情況下，將使其在執行決策時容易忽略兒少的現況，而未能進行適當的處

遇規劃，「那如果說有時候我錯失掉孩子的一些狀況的時候，其實我就在評估上面可能會

有一些，就是沒有那麼的留意到的部分這樣子」（A2，51：13）。 

寄養社工和機構督導皆認為，在彼此互動良好的情況下有助於處遇的一

致性提拱，也能讓後續家處社工接手較為順利： 

「優點當然就是，我們大家是協同輔導的過程裡面，這個孩子他就可以正常的

長大」（J，437：24）； 

「因為其實社工要來看他們，將來有事情要處理的時候，他們比較能夠介入接

續，所以社工來看是必要的」（K1，458：17）； 

「對個案的好處是，就是大家對於他的規劃，會比較一致性，也比較有幫助」

（D2，168：2E。 

透過定期的合作機制將有助於雙方在處遇方向的擬定和決策更臻周延，

「那有報告在那邊，他就比較好可以為這個個案做一些什麼，我覺得那是比較周全啦…不

管是社工在評估，或是在列他需求的時候，是可以有更具體的一個資料可以做參酌」

（F2，228：12-15）。 

四、兒少的適應挑戰 

研究受訪者多認為，同時提供服務的網絡成員間若能有連好的互動、

聯繫頻率高，則有助於兒少在安置處所內的適應情形： 

「彼此都一致的時候，我覺得孩子要穩定的狀態會快一點，我覺得這是優

點」（F1，206：22）； 

「然後能夠隨時去，因為這個個案去討論ㄧ些狀況的話，然後能夠隨時連絡

上的話，我覺得這個是，這對孩子來講是幫助」（K1，457：6）； 

「我們也會從家處社工那邊去了解他的原家狀況…蒐集愈多資料之後，跟寄

家討論的話，那個照顧模式會更穩定」（D1，143：10-14）； 

「那個（個管）社工可以跟原生家庭的工作是好的，那其實我們這邊去配搭

也，對小朋友他後續的適應比較容易啊」（I3，404：7）。 

即便是安置單位彼此的相互連結，也有助於兒少入住機構後的生活適
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應，並降低兒少面臨分離所產生的焦慮，「就覺得在這樣的處遇上面，整個過程

會比較安心一點，對孩子來說其實是，分離焦慮是可以降低的」（I2，400：26）。 

雖然普遍皆認為密切合作有助於兒少適應，然而從研究資料中卻也發

現，組織間的合作並不是自然而然發生的現象，許多組織之間的合作密度

低、沒有被交付合作任務，甚至不認為有與外單位合作的需求，在此一情

形下要對兒少的適應情形有所幫助，猶如緣木求魚，不論是從公部門社工

的工作經驗、家處社工的工作經驗、寄養社工的工作經驗或是機構社工的

工作經驗來看皆是如此： 

「如果小朋友基本上是不太返家跟會面的，那個一線其實不太會跟我們主動聯

繫，因為小朋友就其實也蠻穩定安置在寄養家庭」（I3，392：4）； 

「有的孩子他在這邊很久了，他可能安置十、八年，六年、八年了，他的社工

其實對他在這邊是安心的，那這個孩子也沒什麼狀況的時候，其實社工不太會

跟我們聯繫…其實他們長期安置在這邊的，其實他不太會看」（K1，454：3-

11）； 

「（相對穩定的） 就是紀錄，會以紀錄為主…可能真的比較穩定那都一、二個

月聯繫一次，」（A2，40：21-23）； 

「一個月有一到兩次，或兩次以上的都有…那也有可能兩、三個月，他都不跟

你互動」（D1，131：2-4）； 

「假設他都沒有任何事情，很有可能我們都不會跟他們接觸…他們如果不主動

跟我們接觸，我們還真不會跟他們接觸」（E，189：27）； 

「如果是其他單位的話，我們有時候會稍為忽略了，我們就是會直接對口，就

是家防中心」（D2，158：3）； 

「他們從來沒有跟我們連絡過耶」（F1，210：15）； 

「我想不太到能跟家處單位的社工的合作可以做什麼」（E，180：27）。 

五、延宕服務對象的需求滿足 

當網絡間的成員互動頻繁，有助於家長和兒少之間彼此訊息的交換，

對於雙方的需求也能夠立即滿足： 

「就是家處社工可以跟寄養社工在討論過程中實際知道小孩受照顧的狀況，然

後可以用這樣的訊息再去告訴原生家庭，就是，不會是你的小孩寄養安置後，

就是等於是沒有人知道他的狀況，就是可以讓家長放心…需求可以即時獲得滿

足，反應什麼我們可以立即去做」（C，114：10-24）。 

然而也有機構社工認為在兒少和家庭間的聯繫必須透過機構社工和公
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部門社工之間協調安排的情況下，中間產生的時間差延宕兒少的情感需求

滿足「我覺得有的時候，有一些立即性孩子的需求沒有辦法被滿足，我覺得這個是缺

點」（F1，206：30）。 
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第五節、 對合作的期待 

壹、期待的一致性 

當委託單位和受託單位彼此對於合作機制解讀產生不一致，會使委託單位

和受託單位之間的權責劃分混淆因而產生爭議，是故許多受託單位希望公部門

社工能夠對於其所提供的服務範疇能有一致性的期待，特別是在「轉案標準的

一致性」和「合作機制的一致性」這兩個層面中，以下說： 

一、轉案標準的一致性 

以台中市的情形來看，由於轉案機制並不相同，因著個別社工的判斷

差異，而使家處社工接受到的個案類型及相對應的期待產生落差。因此，

家處社工督導及社工都期待公部門社工對於轉案機制的判斷可以更加一

致： 

「他們市政府的同仁，不管是他督導或是社工員，對於這樣的業務，他是

不是跟我們會有比較一致的想法…可是如果可以更一致，跟實際上我們可

以達成的一些目標可以更一致的話，我覺得可以發揮更大的效能」（B，

89：7-12）； 

「比較覺得是那個派案的標準比較，就是好像沒有一定的規則，就是什麼

樣的情況下市府會委派給外單位，因為好像層級落差滿大的，跟服務期程

也落差也很大…好像也是各個市府的社工，他們自己的裁量決定而已」

（C，108：29-109：8）。 

二、合作機制的一致性 

此一需求特別發生於高雄市的公部門社工及家處社工的合作關係上，

由於雙方對於案件的危機程度和責任歸屬上容易產生爭議，特別是對

於「公權力」被委託的範圍及期相對應的權責認知不一，因而期待能

夠有標準化的流程和一致的合作機制，盡可能降低個人個別判斷對合

作機制的影響： 

「公權力委託你，他分清楚，就是緊急狀況的時候，危機狀況高的時

候回歸一線，可是我覺得是大家界定什麼叫〝危機狀況〞，不太一

樣」（H1，335：17）； 

「該需要公權力介入的話，還是需要公權力介入，不要因人而異，不

同的人有不同的做法，還是希望有一套的那個 SOP 或準則之類的」
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（H2，374：20）； 

「你即便是民間單位，你也能夠行使公權力，因為其實在我們的一個契

約上面，很明白的就是告知了他們就是代為行使公權力的一個狀態」

（G1，256：17）。 

家處社工期待涉及「公權力」相關的服務內涵即應由公部門社工

介入協助，然而從公部門社工的立場來看卻認為在公權力已進行委託

的情況下，缺少「公權力」因而無法提供特定服務為假議題。 

「我常聽到的講法是，他是民間單位，所以他們沒有公權力，那或者

是，他們沒有公權力，所以他們只做家處所以只扮白臉，那其實，我覺

得那是一個誤解…受委託單位的受委託的 worker，你在職權的範圍

內，你就在行使公權力阿」（G3，286：25-29）。 

貳、提升資訊交換的完整性 

寄養社工對於公部門社工或家處社工進行寄養安置時所呈送的轉介資料，

有時候會面臨到資訊不夠完整，或是資訊和實際狀況有落差，致使寄養服務的

媒合安排產生困擾，故而期待公部門社工或家處社工再進行轉介服務時的資料

完整性能再提升： 

「有些是很緊急的，他們可能就沒有辦法給這個東西」（I1，405：17）； 

「那個就是真的小朋友的那個轉介表一來，好像看起來又不是這樣。對，就是很多

比較細的東西，我們沒有辦法知道」（I3，405：30）。 

參、合作對象單一化 

由於目前的分工模式將使家庭和兒少分處不同單位提供服務，致使每一網

絡單位成員若要了解家庭及其所服務個案的完整資訊，必須透過其他網絡成員

逐一蒐集資訊，對網絡成員而言這些資訊交換的程序過於繁雜，且容易亦第三

節所提到的影響因素而受限，因而期待與合作對象的互動能更加簡便。 

不論是從高雄市或是台中市的經驗來看，寄養社工和機構社工皆期待只跟

公部門社工互動的機制，因為適應不同的工作者反倒對寄養社工造成困擾： 

「因為變成如果我們要跟他們又互動，然後又要跟市府 worker 互動，其實會變成我

們面臨的角會很多…那我們又要適應他們 worker，又要適應市府 worker，我覺得

對我們 worker 來說會很為難」（D1，152：15-21）； 
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「因為我們就希望有一個單一窗口，所以就是，都是找主責…我們一定要有一個單

一窗口，要不然也很難」（E，188：25-27）; 

「當然，如果方便的話，當然是縣市政府他自己收回去自己用…最好，就是，我們

對委外單位，單一，對，單一」（K1，462：2-5）; 

「你那麼多的聯繫，其實也不見得是好啦。變成說，阿如果說那麼多人聯繫，阿個

管有不同的意見，那寄養有不同的意見，那你到底要怎樣？…單純由一線，那一線

就可以決定任何的事情阿，就不用，對阿，再又三方的關係」（K2，481：11-482：

8）。 

認為與其花心力與這些單位互動，不如專注於和公部門社工「搞好關係」，

否則不僅對工作的進行沒有幫助，還可能造成工作者的負荷。以高雄市現行的

分工模式而言，機構社工甚至期待合作機制能恢復過去如台中市一般的合作機

制，使得合作對象較為單一，資訊交換也較為簡便。 

肆、提升網絡合作的統籌能力 

網絡成員大多視公部門社工為「團隊領導者」的角色，特別是對台中市而

言，由於公部門社工扮演「主責社工」的角色，肩負個案的資訊統籌和決策責

任，所以當公部門社工的統籌能力不佳的情況下，可能會使整體服務的無法達

到原有預定效益，並使服務的決策與實際情形展生落差。 

「那我覺得，很重要的就是這個主責社工，你有沒有辦法統籌這些不同單位的社

工？包含我們在內，那才是能不能發揮啊，一個很大的，一個那個原因，我自己真

的這樣覺得，就是有沒有辦法統籌，還有就是對於那個角色，他自己的那個定位」

（B，91：16）。 

不論是台中市或是高雄市目前的分工模式，寄養社工皆期待公部門社工可

以扮演家處社工和寄養社工之間的統籌、協調角色。 

「機構跟機構也會有個意識這樣子，很重，所以其實有時候合作是有困難的…所以

我倒是覺得如果政府單位可以就是，作一個頭有沒有，去統整每一個機構，機構的

一些方案、一些合作，我覺得會比較好」（D2，166：15-167：9）； 

「我們寄養端跟二線，彼此之間的一個，處遇上面的一個認知上的落差，或許可以

透過一線來做合適的調解，或許這是一個管道，而且比較不會說落於各自的意見，

因為他也是利害關係人嘛…因為他本身就是公部門，他一定有關係。那我覺得這樣

的一個，一個會商或研討的話，會比較有它的實質的意義」（I1，409：25-29）。 

相似於家處社工和寄養社工對公部門社工的期待，機構社工亦希望公部門
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社工可以扮演好「團體領導者」的角色： 

「他放個主責在那裏，他就是有他的用意，我還是期待他不要失功能…如果這個有

公權力的人失功能了，我其實會看到的是，我比較擔心的是這個整個家庭跟孩子的

很多處遇會很難做」（F1，212：20-29）； 

「我們會認為說今天不管這個孩子分了幾個人，你就是他的主責社工，你應該要是

對這個孩子最了解的人啊」（F2，224：22）。 

伍、重視網絡成員作為服務提供者的主體性 

寄養社工和機構社工反應家處社工在進行與兒少相關的決策時，未必會將

安置單位工作者的聲音納入，令其感覺不受尊重，且其所作決策未必周全。故

期待家處社工在服務提供的階段更能尊重網絡成員作為服務提供者的主體性：

「我希望他再更增加那個，如果說十分來講的話，他現在是五分而已…他比較尊重，家屬的聲

音他聽得進去」（J，443：30-444：5）；是否終止安置也應該將網絡成員的意見納入

考量，而非僅仰賴個人判斷：  

「合理的狀況應該是要有一個結案的會議，那通常我們會希望在結案之前的兩個月

就要進行」（I1，386：24）； 

「他們其實都有那個返家的計畫，那當然還是希望他們那個返家計畫，就是有確定

的時候，其實真的可以安排一個比較正式的會議啦」（I3，409：9）。 

陸、發揮個別專業工作能力 

台中市的公部門社工督導期待個案在委託給家處社工進行家庭處遇服務之

後，家處社工能夠發揮個別專業工作能力以減輕公部門社工的工作負擔，「會有

這個委外的方案，當然就是一方面其實是要讓這個個案做得更精緻一點，然後減少同仁的那個

負荷量，然後也一方面透過他們機構的一些再投入更多的，給案家更多的資源」（A1，24：

5）。但是從目前的合作經驗看來，公部門社工在進行轉介之後，有時候反倒要

花更多時間在處理個別社工的問題：「同仁就會覺得說，『好像我轉給你之後，反而我花

很多時間我要去跟這個這個社工做溝通』，是在處理社工的問題」（A1，24：19）。這似乎也

對應到高雄市督導所反應，個案處遇權力的完整切割方能達到實際減輕個案工

作量的目的。然而即便高雄市現行模式已經處遇權力完整切割，然公部門社工

仍多有感受家處社工對自己的依賴，故也期待家處社工能發揮個案專業工作能
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力： 

「不是希望每次都是由公部門出來辦這一個黑臉，或幫你們做這樣子的一個告

誡，這個是我會比較希望二線能夠再去，再去有這樣的一個觀念的地方」（G1，

256：22）； 

「然後可以再更讓他們完完全全的，就完全都不需要再回到一線那更好」（G2，

280：17）。 

除了家庭處遇服務以外，公部門社工同樣對於寄養社工和機構社工個人專

業能力的發揮有所期待。由於家外安置單位在兒保服務的定位中如同後援角

色，故當公部門社工在進行家外安置的處遇時，期待寄養社工能夠盡可能發揮

個人專業能力以滿足公部門社工的安置需求： 

「如果可以的話，就是有時候能夠體會到我們，真的需要臨時性，需要緊急安置那

種迫切的需求啦」（A3，76：10）； 

「我們都一直希望，就是也在跟我們的主管科講說，希望安置機構跟寄養，其實應

該是能夠成為我們兒少保社工的一個，背後的一個，支持的一個力量，不要讓我們

反而是，那邊是給我們壓力的」（G1，257：27）。 

在接受兒少接受安置服務後，公部門社工和家處社工皆期待機構能提升其

照顧功能，而非凡事都對外求助，甚至期待能因此減少兒少遭「退貨」的頻

率。 

「我們是覺得，在安置機構應該還是有安置機構的功能…那就像一般的家裡孩

子，孩子的有些行為問題也是會先，照顧者先去處理，不會每件事都 call 兒

保」（H1，361：6-7） 

「孩子進來就是有一部分，機構要有一定的功能，不是任何事情都是找兒保」

（H2，377：30） 

「我們確實也會因為孩子的行為狀況不斷，然後可能，寄養家庭不收或機構不

收，然後他們就，有點像是我們在俗稱的〝退貨〞，對，那這個其實也對我們主

責社工是有很大的困擾」（G1，257：23）； 

「我覺得說不要因為孩子不乖或幹什麼，然後就要把孩子丟出來」（G2，281：

23）。 

除此之外，亦有受訪者期待公部門社工在專業管理的工作上善盡職責，以

提升網絡單位能其他成員服務提供的專業性：「我覺得有個主責在會比較好的意思是

在，因為我們是不同單位，我們又不適合去直接批判對方或什麼…那你主責看到他做不好，因

為你本來，你是委辦，委辦你可以去處理」（D1，150：20-25）。 
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柒、建立合作機制 

合作機制的建制與合作對象的單一化可類比於兩個相對的概念。合作對象

的單一化係為網絡成員期待公部門社工作為網絡間的連結、統整角色，網絡成

員只要與公部門社工對口即可，藉此減少個人與其他單位互動的機會；然而合

作機制的建立為另一部分受訪者所提出，期待建立單位與單位之間的合作機

制，藉由正式化雙方的合作關係，有效整合彼此的工作目標並能將各自工作效

能極大化。而當連結中的任一方非公部門社工時，則期待由公部門社工建立彼

此的連結。 

對公部門而言，公部門社工期待寄養社工可以有限度的開放，讓公部門社

工對兒少在寄養家庭的照顧情形有所掌握： 

「我覺得他們可以，就是有一個限度的開放啦…我覺得就是去關懷或知道，直接就

知道，因為你知道說我們那些報告書，有時候旅行很久，不知道什麼時候才會到你

手上」（G2，281：6-16）。 

在家處單位部分，有家處社工督導認為，如果其與公部門社工雙方有更密

集的合作互動，可能有助於彼此對案件的評估有一致性想法，在處遇的進行會

更加順利，因而期待建立較高密度的合作機制： 

「譬如說每個月都會有一起會議的這個時間…可是可能有狀況的時候，合作起來也是更好

的…因為平常就已經在互動溝通，彼此都知道狀況」（H1，338：8-15）。 

除了與公部門之間的合作機制建立以外，家處社工也期待與寄養社工的合

作機制能夠有效建立，進而使雙方的訊息一致，彼此的處遇工作也能相互搭

配，減少「寄養做寄養的，兒保做兒保的」（H2，375：26）的情形持續發生而無法整

合；在與機構的合作關係上，家處社工雖然也認同和機構社工建立合作機制應

有助於個別處遇的進展，但也擔心會因而破壞原有的合作狀態，「我們覺得說，如

果有接觸，應該對我們的服務應該是有幫助的」（B，92：3）。 

不僅是公部門社工和家處社工對於合作機制的建立所期待，寄養社工也期

待能與外單位的家處社工建立更多合作機制，認為橫向討論有助於彼此在服務
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規劃上的連結，「其實我們現在開的一個橫向會議，只是針對內部的，那我們會很希望就是

說，可能有一些是外單位可以來參加」（D2，166：6）、「一個人的力量真的比較少，用分工，用

團隊的方式真的比較好，而且比較有機會，譬如說社工在地，你就可以做家庭的那一塊，我來

輔導孩子的這一塊，那我們在連結上做一些什麼樣的工作」（F2，235：10）；機構督導認為

其與家處社工之間若是有合作上的連結，對於處遇工作的進行將會有所助益，

「我覺得對孩子來說是有幫助的…因為我們最直接清楚知道他的家庭的狀況，就可以直接做澄

清，或者是做處理」（F1，211：25-27），並認為公部門社工應該在於建立網絡成員間

彼此的合作機制： 

「我希望那個關係或者是那個制度可以更明朗化…應該是說，分工要分好，不要

說，看似你想了你的分工，我想了我的分工之後，就某一區沒有做…甚至是，是不

是可以有機會坐下來一起討論分工，我覺得那也許是一個方式」（F2，232：24-

233：1）。 

即便建立單位間的合作機制為網絡單位中的社工所期待，然也有成員擔心

合作機制的建立將弱化公部門社工的角色與功能，「但是其實我也很擔心…可是如果

我跟家處的社工其實，關係很好，常聯絡的話，其實家防社工這個角色，其實就失去（存在的

目的）…那我覺得這是不妥的…那我就不知道他要幹嘛啦」（F1，211：7-17）。或是因而破

壞了目前的合作狀態： 

「因為它原本的那個模式就是這樣子，如果我們又聯絡、主責也連絡，那我們也處

遇、他們也處遇，那變成說，我也會更混亂啦」（B，92：7）。 
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第五章 討論與建議 

 本研究透過深度訪談法的方式，分別針對高雄市與台中市的公部門、家

處單位、寄養單位和安置機構之社工及其督導進行訪談，旨在了解兒童保護服

務網絡各單位的社工及其督導與不同單位之間的合作經驗和感受。本研究透過

個別組織的推薦，共計訪談二十一位社工和督導。本章將依據研究分析結果，

分別陳述本研究之結論與建議，第一節為根據研究目的所發現之研究結論與摘

要；第二節為是從研究中發現的相關議題進行討論；第三節根據研究結果對實

務工作提供建議；第四節則為本研究之限制以及對未來研究的建議。 

第一節、 研究結論與摘要 

本研究目的在於了解高雄市與台中市的公部門、家處單位、寄養單

位和安置機構之社工及其督導與其他網絡單位之間的合作經驗和感受。以下依

據研究結果區分為「網絡合作機制描繪」、「影響合作的原因」、「合作的經驗」

和「對合作的期待」四大面向進行說明： 

壹、 網絡合作機制描繪 

本研究將單位與單位之間的合作關係分為六個連結線：連結一為公部

門社工與家處社工的合作關係，連結二為公部門社工和寄養社工的合作關

係，連結三為公部門社工和機構社工的合作關係，連結四為家處社工和寄

養社工的合作關係，連結五為家處社工和機構社工的合作關係，連結六則

是寄養社工和機構社工的合作關係。每一合作關係中再依合作階段區分為

「轉案期」、「處遇期」和「結案期」三個階段進行合作機制的探討，其中

在合作機制部分大致可區分為行政管理和個案協助兩個層次。 

在高雄市的網絡合作機制中，行政管理部分包含「發公文與公部門資

源之行政協助」、「參與業務聯繫會報」與「個案紀錄提交」，其中「發公文

與公部門資源之行政協助」僅發生於連結一的合作關係中。由於行政管理
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機制是「契約」所產生的合作關係，故主要是由公部門或主管機關向外連

結的合作機制，然而當公部門社工將服務委託由家處社工提供時，公部門

社工會將寄養社工、機構社工所提供之記錄轉將予家處社工，因而產生間

接性合作關係；基於個案需求而產生的合作關係為「召開長期安置個案評

估會議」、「召開個案會議尋求共識」與「合作提供個案服務/協調親情連

結」，其中「召開長期安置個案會議」是由所有網絡單位共同參與，涵蓋了

全部的關係連結。基於「個案需求」所發展的合作機制並非制式規定，因

而在合作的頻率及網絡成員的參與程度完全視網絡成員的個別判斷；其中

寄養社工與機構社工之間彼此對於合作機制的建立尚未共識，是雙方自發

性的發展合作互動關係。 

在台中市的合作機制中，行政管理所產生的合作關係為「參與業務聯

繫會報」、「個案紀錄提交」與「寄養家庭訪視」。由於台中將「家庭」與

「兒少」分別處遇的分工模式較為鮮明，此一合作關係是由以公部門社工

分別連結家處社工、寄養社工和機構社工的合作為主，並不存在家處社工

和寄養社工、寄養社工之間的連結；基於「個案需求」所衍伸的合作關係

則為「召開長期安置個案評估會議」、「召開個案會議尋求共識」、「合作提

供個案服務」，以及「協調親情連結」。「召開長期安置個案評估會議」的合

作機制為公部門社工與家處社工共同參與，並未含括家外安置單位。其餘

合作機制也大多建立在公部門分別與家處社工、寄養社工和機構社工的關

係連結中。特別是當家處社工和寄養社工隸屬於同一單位之中，雙方才有

關係連結的可能性。 

整體而言，高雄市的家處社工與寄養社工、機構社工建立的合作關係

正式化程度較高，「家庭」與「兒少」的服務切割不如台中市來的明顯。台

中市的合作機制則主要集中於公部門社工於分別與家處社工、寄養社工和

機構社工的合作關係上，其餘單位之間的合作關係的建立則很少或幾乎沒
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有發展。 

貳、 影響合作的原因 

本研究將影響網絡間進行合作的原因區分為四個層次，分別為「脈絡

因素」、「過程因素」、「個別組織因素」 和「服務對象因素」，並以「資源

依賴觀點/理論」、「制度學派觀點」以及「交易成本理論」分析討論之。在

脈絡因素中又可區分為「環境因素」、「歷史文化因素」、「權力落差」、「組

織間的界線」，其中的「環境因素」包含了「組織所在的社區」、「環境中的

資源多寡」與「政府的政策或指令」。從此次研究中發現，不同地區的單位

社工看待合作的觀念或是文化風氣也有所不同。當組織間的地理位置愈

近、環境中的資源愈薄弱，進行合作的可能就愈高，符合資源依賴觀點/理

論提到資源多寡對於合作權力影響的動態關係。對大部分組織而言，「政府

的政策或指令」也是影響合作與否的決定性因素，因為大部分的組織合作

關係仍建立於契約的基礎之上，與制度學派觀點認為組織間合作關係建立

的需求一致。若組織間有正向的合作經驗，成員也會較為願意與其他組織

互動；其中權力較高的組織有主導合作頻率和方向的可能性，至於權力高

低的影響因素，仍取決的個別組織擁有資源的稀少性、重要性而定。另外

在本研究中發現有別於文獻所發現的影響因素，為「組織間的界線」，此為

家處社工與寄養社工的合作關係中所特有。許多受訪者的經驗呈現彼此的

合作機制有無、正式化程度的高低，以及合作頻率的多寡皆取決於雙方是

否隸屬於相同組織。當家處社工和寄養社工隸屬於同一組織時，建立合作

機制的可能性愈高、合作機制的正式化程度愈高，合作頻率也相對較高。

值得注意的是，若組織間無法自發性的發展合作關係，公部門社工作為主

關機關的角色介入有助於組織間合作關係的發展，制度學派觀點也同樣認

為外在環境的規範和壓力對組織間合作關係有正向影響。 

過程因素包含了「關係的維持」、「溝通順暢度」、「認知落差」、「所有
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權的挑戰」、「角色與責任的分工」、「團體領導者的適任度」、「網絡成員組

成」以及「合作架構與機制的清楚度」。本研究發現良好的關係有助於彼此

的合作互動，並能增加合作的彈性。相對的人員流動可能使關係維持不

易，對組織而言重新建立關係也增加了組織進行合作的成本；在溝通順暢

度的部分對於合作關係的影響在於訊息的掌握程度，若組織間的溝通順暢

度良好，不僅能增加成員互動的意願，也會使服務對象的需求滿足更具有

即時性、連續性；此外，組織間彼此對服務對象的認知落差愈大、關係維

持不易或是溝通無法順暢的前提下，要進行合作就變得更加不容易。另外

一個影響因素在於網絡中的成員數量，過多的網絡合作對象將使合作關係

連結不易。對網絡成員來說，判斷誰是網絡合作內的重要成員又有其個別

差異；因著契約委託而產生的合作關係難以避免「所有權」的挑戰，其中

最為顯著的在於服務的紀錄歸屬究竟是為服務提供單位所有？還是公部門

所有？當服務提供單位對於服務紀錄予以保密，可能使網絡中的其他成員

對於訊息掌握產生落差，無法得知服務對象的相關資訊，甚而影響服務對

象的相關決策。同樣受到委託關係所產生的影響因素還包含了「角色與責

任的分工」、「團體領導者的適任度」與「合作架構與機制的清楚度」，當網

絡成員間彼此的角色與責任分工愈適切、團體領導者對於網絡內的統籌能

力愈佳、合作架構與機制愈清楚，則網絡成員間的合作關係也就愈加良

好，其中公部門社工與縣市政府的主管單位在這些影響因素之中扮演了決

定性的關鍵角色，如果能有意識的建立網絡間的連結角色將有助於組織間

的互動關係及合作層級，反之亦然。 

影響合作關係的個別組織因素大致區分為「組織因素」、「員工因素」

和「領導者因素」三個面向。在「組織因素」當中又可細分為「組織特

性」、「對合作產生的成本考量」、「對合作的認知」、「組織文化」、「組織自

主性考量」以及「組織資源」。在「組織特性」中，當組織接受委託的經驗
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豐富，其他網絡成員與其合作的壓力也就愈大；組織接受委託的經驗愈

少，組織的配合度也就愈高。在「對合作產生的成本考量」中，如果組織

評估其進行合作所需的時間、金錢成本愈高，則進行合作的意願就會愈

低，從交易成本理論來看，目前的合作機制仍缺少了對合作效益的評價基

準，將使得合作關係開展不易。對網絡成員而言，如果其在認知上評估沒

有合作的必要，則進行合作的可能性也就愈低。然而成員對合作的認知發

展也可能受到組織文化的影響，如果組織文化對於合作關係不重視，就會

連帶影響組織成員對合作態度；此外，當組織資源愈少，組織愈傾向於透

過合作關係獲得其所需資源，但是在資源交換過程中可能喪失的自主性也

是組織在發展合作關係的考量重點，然而資源依賴觀點/理論認為此種權力

不平衡並非全然負面，運用得以將有助於網絡合作之建立；在「員工因

素」的部分包含了「工作負荷」、「專業能力」、「人格特質」和「個人經

驗」這四個項次。當員工的工作負荷愈大，與其他網絡成員合作的頻率就

可能愈低。至於在專業能力的部分，並非網絡成員實際的工作能力，而是

受訪者主觀評估對方的專業能力。當受訪者認為網絡成員的專業能力不足

或是人格特質不易互動時，與其合作的意願就會降低。經驗多寡影響的則

是網絡間成員互動的相對權力關係，經驗較為豐富的工作者自認為較有能

力「指導」經驗相對淺薄者，致使經驗較薄弱的網絡成員可能因此居於弱

勢地位；最後在「領導者因素」的影響上，如果領導者認同合作關係的重

要性，將連帶影響組織成員對個別工作的判斷，因而較有意願與其他網絡

成員發展合作關係。 

「服務對象」對於合作關係的影響是建立在需求的基礎上。當服務對

象的情況有其「特殊性」、「急迫性」，或是發生了「重大改變」，都可能使

的網絡成員因而提升合作的方式與頻率。但是從受訪者的經驗也可以發

現，當服務對象的狀況趨於穩定，則網絡間的聯絡密度也會隨之下降，互
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動方式也會因而單一化。 

參、 合作的經驗 

一、與不同單位之間合作的整體感受 

在與公部門社工合作的整體感受方面，家處社工及其督導認為

「權力落差」是合作過程中的主要感受，覺得公部門社工與其互動的

方式指導性較重。但是也有家處督導認為和公部門社工的互動感受會

因人而異；寄養社工大多認為和公部門社工的合作是愉快的，唯有當

無法滿足公部門的期待時會使合作關係受到影響；機構社工也認同合

作感受大多是愉快的，但在進行服務對象相關決策則有不受重視的感

受。 

在與家處社工合作的整體感受上，公部門社工認為在與家處社工

的合作感受還算良好，唯有涉及「公權力」議題時會覺得對方判斷有

誤，或是認為其處遇態度過於消極；至於在寄養社工、機構社工的合

作經驗上，多認為合作感受是愉快的，但仍有部分受訪者認為自己意

見較不受家處社工所重視。 

在與寄養社工合作的整體感受上，公部門社工認為當兒少面臨安

置需求時，寄養社工作為一資源擁有者，具有評估與決定是否接受兒

少進入寄養安置的權力，因而使公部門社工在與其合作的感受上較為

低下、卑微。然而當兒少順利進入寄養安置時，彼此的權力位階會再

產生變動。亦有公部門社工認為寄養社工對於寄養家庭及接受寄養的

兒少過於保護，使其對於兒少在寄養家庭的生活情形掌握困難；機構

社工則是認為寄養社工若能協助兒少的安置轉銜有助於機構的銜接工

作，感受非常良好。 

在與機構社工的整體感受上，公部門社工在兒少的安置階段同樣

會產生較為「卑微」的感受，然而在順利安置後，機構大多會配合公
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部門社工的處遇工作，公部門社工與機構社工合作的整體感受仍算良

好；寄養社工與機構社工的合作經驗在感受上同樣良好。 

二、現有模式對各自工作的影響 

此次的研究資料中可以發現，受訪者對於目前網絡合作現況對各

自工作的影響大致有以下層面：「減輕工作壓力」、「訊息交流的挑

戰」、「自主權 v.s.安全感」、「團隊合作 v.s.多頭馬車」、「延遲個別

處遇工作」、「增加合作的成本」、「角色定位不易」、「介入的界線拿捏

不易」、「增加行政負荷」。在「減輕工作壓力」的部分，公部門社工

認為其與家處社工目前的分工模式有助於個人工作壓力的減輕，而家

外安置的服務設計也有助於其將工作專注於家庭之中；在「訊息交流

的挑戰」方面，由於現行服務將兒童保護個案分別委託由家處單位、

寄養單位與安置機構提供服務，如何將不同服務端的訊息有效整合成

為了網絡是否有效運作的重要關鍵。許多受訪者表示在現行網絡合作

的模式中訊息無法有效、整合性的交互傳遞，使得個案需求無法獲得

即時性的滿足，也可能因為訊息的缺漏而做出不適當的處遇決策。 

在「自主權 v.s.安全感」方面，主要存在於公部門社工和家處

社工的合作機制中。當公部門社工對於個案處遇有較高的決策權，雖

然會削弱家處社工的自主性，然而亦有家處社工認為在此分工下不須

擔負完全的處遇責任，因而較有「安全感」。相對而言，當家處社工

享有完全的處遇權力，雖然對個人的工作自主權有所提升，然而承擔

完全的處遇責任也對個人工作產生挑戰；「團隊合作 v.s.多頭馬車」

的議題如同「訊息交流的挑戰」，是基於多元分工所產生的影響。以

台中市的情況而言，公部門社工認為目前的委託方式能有效分工，是

良好的團隊合作。然而對家處社工、寄養社工和機構社工而言，則認

為彼此服務無法有效整合，如同多頭馬車一般，各做各的，致使服務
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對象的銜接產生困難。以高雄市的情況而言，家處社工、寄養社工和

機構社工對於現行的合作模式多持有正面評價，認為目前的分工能使

彼此工作目標相互搭配，有助於整體處遇工作的進行。但仍有部分寄

養社工和機構社工表示其意見較不受重視，使個別處遇易受其他網絡

單位影響，規劃不易。 

「延遲個別處遇工作」發生於兩個連結關係上，其一為高雄市的

家處社工在進行處遇服務時，部分程序仍須由公部門社工協助執行，

致使流程往返拉長工作時效。其二則為公部門社工與寄養社工的連結

上，由於公部門社工難以直接接觸寄養家庭以及接受寄養服務的兒

少，其皆須透過寄養社工的安排協助方能接觸，因而延遲個別處遇的

時間；在「增加合作的成本」的部分，係指當網絡成員對於服務對象

的判斷不一，將使得個別工作需要付出更多的時間來進行協調工作，

因而提升了合作所需的時間成本；「角色定位不易」的部分可以從公

部門社工與家處社工的合作連結以及公部門社工與機構社工的合作連

結。在公部門社工與家處社工的連結上，台中市面臨的挑戰為因分工

而產生個別處遇服務的判斷焦慮，致使其對個別的處遇範疇設定不

易。高雄市所面臨挑戰則是家處社工期待公部門社工所扮演的角色定

位，與公部門社工所認定個別的角色定位產生落差，致使雙方在合作

過程中因而產生衝突；在公部門社工與機構社工的合作連結上，部分

機構社工將公部門社工視為主責社工的角色，然而有部分機構社工將

公部門社工視為「替代家長」的角色，因而對公部門社工的角色定位

產生了不同期待，公部門社工對個別機構社工的期待滿足不易。 

在「介入的界線拿捏不易」上，部分接受委外的組織認為公部門

社工對於個別處遇服務過度介入，造成組織工作的困擾。但也有組織

表示公部門社工的介入有助於個別工作的進行，對於介入程度的感受
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不同，委外單位對於公部門社工介入程度的感受不同，尚未發展一致

性的期待；「增加行政負荷」主要有兩個層面，其一為委外業務的管

理加重了公部門社工督導的行政負荷，其二則為接受委託的組織為了

配合主管機關的管理所增加的行政負荷，包含經費核銷、紀錄繳交以

及相關會議的參與等。 

三、現有合作模式對服務對象產生的影響 

從研究中發現目前的兒童保護服務網絡的運作可能對服務對象產

生下列五個影響：「誰來提供服務？服務對象的選擇性議題」、「服務

品質提升專精化？」、「服務的落差與不一致」、「兒少的適應挑戰」和

「延宕服務對象的需求滿足」。 

在「誰來提供服務？服務對象的選擇性議題」的部分，指的是服

務對象可能難以接受提供服務的社工轉換，或是傾向挑選較為容易工

作的社工。而社工人員的轉換也可能使得服務對象必須一再重複類似

的陳述，並且使得專業關係的建立不易；從「服務品質提升專精

化？」的影響來看，公部門社工認同目前的分工模式有助於個別服務

提供的品質提升，對於服務對象的權益有正面影響。然而在服務品質

未能有一致性的評核標準、服務管理困難的前提之下，服務的分工是

否能真的達到個別服務的專精化仍不無疑義；在「服務的落差與不一

致」的影響上，當網絡成員在訊息交換順暢且合作良好的情況下有助

於服務對象的一致性服務提供。反之則有可能使服務對象所接受的服

務產生落差、不一致，甚而影響處遇目標擬定的周延性；「兒少的適

應挑戰」指的是當網絡成員間若未能有良好的合作互動，致使網絡成

員對於兒少需求理解不一致，或是在家庭和兒少端的連結建立不足，

都可能使兒少在安置場所的適應更加艱難。「延宕服務對象的需求滿

足」所指涉的也是類似概念，當網絡成員間的互動情形不佳，則在家
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庭端或兒少端的需求連結上則相對不意，個別服務對象的需求滿足可

能因而延宕，不利於整體處遇工作的進行。 

肆、 對合作的期待 

從研究資料中發現，網絡成員間對於目前的合作模式仍期待能有些改

變，以下將期待區分為對公部門社工7（網絡領導者）的期待、對合作關係

的期待以及對合作機制的期待這三個面向分別論述。在對公部門社工的期

待中包含了「提升網絡合作的統籌能力」與「建立合作機制」： 

一、提升網絡合作的統籌能力 

在現行的服務分工之下，各網絡單位之間的合作若未能有良好的

統籌角色，將使得網絡成員間的各別工作無法有效整合，彼此的處遇

也難以相互配搭。而不論在台中市或高雄市的合作模式之中，網絡成

員將期待由公部門社工扮演統籌角色，並藉由其統籌能力的提升而達

到網路整體服務效能擴張的成果。 

二、建立合作機制 

建立合作機制與合作對象單一化的期待可視為相對性的概念。許

多受訪者期待公部門社工或主管機關能就網絡之間的連結上協助建立

合作機制，讓彼此的訊息交換管道更為順暢，如此將有助於個別服務

的整合，也能因而提升網絡成員對個案評估的一致性。但是也有受訪

者認為，網絡間的合作機制建立可能會影響目前的合作狀態，擔心如

此一來將使得公部門社工的角色定位困難。 

在對合作機制的期待中則包含了「期待的一致性」、「提升資訊交換的

完整性」與「合作對象單一化」： 

一、期待的一致性 

                                                      
7 網絡成員對於公部門社工的期待，是將公部門社工視為網絡領導者的角色所產生。 
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期待的一致性主要是由受委託單位對於公部門社工的期待，其中

又可分為「轉案標準的一致性」以及「合作機制的一致性」。在「轉

案標準的一致性」上，係指受委託單位期待公部門社工將個案進行轉

接的標準以及對受託單位的期待一致性能提升；「合作機制的一致

性」則是在合作架構以及各單位的角色分工能更加清楚、明確，降低

因個人判斷產生的誤差，以免使網絡間成員在合作過程中無所適從。 

二、提升資訊交換的完整性 

當網絡成員在進行資訊交換時所提供的資訊過於片斷、不完整，

將可能使的與其合作的成員在服務銜接上產生困難，並可能因此無法

提供適切的服務內涵。 

三、合作對象單一化 

由於兒童保護服務網絡的合作對象多元，故有受訪者期待能使合

作對象單一化，藉由公部門社工扮演資訊交換、統籌的中介角色，使

成員不再需要另外花費成本與其他網絡成員建立合作關係，因而能使

訊息交換較為簡便、快速。 

最後，在對合作關係的期待則是包含了「重視網絡成員作為服務提供

者的主體性」與「提升專業自主性，避免過度依賴」這兩個面向，以下說

明： 

一、 重視網絡成員作為服務提供者的主體性 

家外安置服務的部分受訪者認為其個別意見未能受到網絡成員的

尊重，故期待網絡成員能重視家外安置服務工作者作為一服務提供者

的主體性，對個別意見予以尊重，並將其納入決策範圍。 

二、提升專業自主性，避免過度依賴 

該項次為公部門社工對於其他網絡成員的期待。即便在服務委託

的情況下，公部門社工仍感受其他網絡成員對其過度依賴，或是針對

其接受服務委託的內涵無法確實提供服務，故期待網絡成員能在其接
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受委託的服務範疇內，盡可能發揮個別專業工作能力而增強其專業自

主性，減少對公部門社工的依賴，並能就其服務範疇內確實達到委託

業務的執行成效。 

 

 



 

211 
 

第二節、 研究討論 

本研究依據研究發現進行更加深入的議題討論，包含下列六個主題： 

壹、 委外作為服務提供的選擇？ 

社會服務的民營化除了被期待用以滿足使用者的需求以外，更重要的

是透過民營化的市場理性，而達到更有效率、更有效能的服務提供，同時

這些改變也有助於政府部門的財政負擔，激發在地能量，對於三方（委託

者、受託者、服務使用者）而言，儼然成為最佳的服務輸送途徑（江明

修，2002；黃源協，2005）。具體的操作是政府將其「社會經營權（the 

management right of society）」轉移至民間部門的過程，其策略則包含

供給減少、經費減少和管制減少，而運作的關鍵則是部門間委託契約的簽

訂，這意涵著公、私部門間的角色的為由上下層級關係轉變成水平式的合

作關係（江明修，2002）。 

民營化的多元協力機制發展至今，政府部門和非營利組織愈來愈習慣

這樣的服務輸送模式，甚或依賴其做為組織運作或是服務存續與否的重要

分工方法，民營化的風潮幾乎席捲了台灣的社會服務領域，成為銳不可擋

的趨勢。但是，社會服務民營化是否真的是服務輸送困境下的萬靈藥？以

下根據受訪者在研究過程中所提供的訊息，大致可以將服務委外過程中所

面臨的挑戰分為下列議題討論之： 

一、契約內容 

在服務契約的運作中，績效是服務提供成效的重要指標，連帶象

徵成本效益與服務品質的展現，然而非營利組織所提供的社會服務原

本就具有難以測量績效的特性（Isett & Provan，2005），如何針對

契約進行有效「管理」，對於締約雙方而言都是不可避免的挑戰。 

從此次研究受訪者的經驗來看，在契約擬訂所面對的問題大致分

為下列幾個面向： 
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(一) 契約內容的細緻程度 

契約訂定的首要問題，即是「到底要訂的多細」？之所以會

產生這樣問題的思考，在於締約雙方對於契約內容的解讀不一

致，經常使的彼此的合作機制流於個人判斷，對於合作的期待跟

判斷不一。 

「好像自己的拿捏要做多少，就會變成，就是又好像，就好像服

務的品質沒有一定的標準」（C，93）。 

但是也會擔心若將委託項目訂的太細會使服務內容失去彈

性，而未能提供真正適切於服務對象的服務內容。接受政府委託

的受訪者認為，細節性服務項目的訂定可能是基於政府對受託單

位的不信任。 

「就是如果把一些規定訂出來，然後或是明確的說出來…可能在實

際上的操作，就會把服務的方式限制住了，就會變成可能，因為畢

竟，服務的方式真的是很多元」（C，108）。 

況且在契約執行上多由政府具有掌握或管理另一方的權能，

受託單位鮮少有能力以契約內容要求政府單位履行締約責任： 

「我自己的看法是，做得到的社工還是做得到，做不到的社工還是

做不到…因為我覺得其實你做社會工作、你跟孩子工作，有太多東

西不是合約上你訂得出來的」（F1，208）。 

實務工作者的回應就如同文獻所呈現，契約明細訂定技術上

仍有相當的限制，而未能在契約中明確清楚的敘明彼此的責任與

績效期待，同時也缺乏有意義的標竿、成效與控制機制（劉淑

瓊，2005）。 

(二) 服務成效的極大化？ 

政府將服務委託由非營利組織執行時，為了使服務成效達到

極大化的效果，多會以「統包」的方式進行委託，亦即，在委託

金額不變的前提之下，盡可能要求受託單位承擔較多的服務內

容，因而在委託的承接過程中會有所謂的「商議內容」情形。 
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「它是類似議內容的部分，就是說，我們在議價的時候其實是議內

容…那看完如果有意見的話，可能我們就需要再跟委辦單位那邊

談」（I1，402）； 

「如果以這一個職務的社工員來講，其實就是除了個案以外，還有

一些方案要執行，所以那個負荷量是還蠻大」（B，84）。 

受託單位雖看似擁有與政府單位就契約內容「談條件」的主

動權利，但最終的契約內容決定權仍掌握在政府單位，民間單位

事實上僅握有接受或不接受的被動選擇權： 

「就是要做明年的這個方案的那個招標，那我們可能透過一些會議

或是一些討論，是可以跟他有一些建議啦，可是決議權還是在市政

府」（B，91）。 

契約的內容設定著眼於價格與成本的拉鋸，在漂亮的「效

率」數字底下對應的服務品質，似乎不是也無法成為契約內容的

討論重點。 

(三) 履約管理的困難 

即便經過契約內容的訂定、協調後，並非表示執行過程就能

從此一帆風順。過程中的履約管理對政府部門來說才是委託關係

中的一大挑戰。從一位公部門受訪者的經驗來看，其將服務委託

給某一非營利組織之後，在契約執行過程中雖然覺得該組織的服

務提供有狀況，但是否或能否對受委託單位進行履約過程的管理

工作仍充滿挑戰： 

「我們要透過督考的機制去弄，我覺得，我看長官們在那邊，其

實也沒有那麼的容易。而且坦白講，督導、組長他們對這個其實

不是不瞭解…這個處理是需要比較細緻化的啦，他不會是那麼

的，嗯，就是好像很決裂的這樣子的方式去做」（G3，298：17-

299：16）。 

甚至有受訪者認為，服務委託受到影響的並非僅限於締約雙

方，而在整體影響涵括進服務使用者的因素之後，仍是負面大於

正面。 
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「你該國家承擔的，那你就國家承擔，你用這種委外的方式，只

是節省經費嗎？還是？當然我們都有一個很美的名字，叫做〝公

私協力〞啦…那就是講當初受那個什麼績效的那個實證主義，你

那個影響下來，我是覺得負面的影響大於正面的影響」（G3，

298：2-298：13）。 

因此，雖然「公私協力」、「服務外包」這些民營化的思維某

個程度上代表著國家和非營利組織之間由相互監督走向契約連結

的夥伴關係，這樣的服務輸送模式也愈發常見，但在這樣的服務

輸送模式之下是否能達到原先所預期的理想性目標？如果沒有，

這樣的制度設計又是得利了誰？傷害了誰？都成為政府和民間單

位不可逃避的重要議題。 

二、服務對象的權益保障 

服務的民營化面臨的挑戰之一為「公平性」的議題，特別是在資

源有限的情況下，如何決定服務對象顯得更不容易（謝美娥，

1995）。對於服務對象而言，透過接受委託的非營利組織來提供服

務，首先要面對的就是「挑個案」的道德議題。從理性考量的層面來

看，同樣的委託費用設計下，選擇「容易」服務的個案要比「困難」

服務的個案來的成本較低、績效較高，如此一來，非營利組織應盡可

能選擇「容易」的個案來提供服務，以極小化組織成本並極大化組織

所呈現的服務績效，此一有意識的選擇操作過程，便是這裡所稱之的

「挑個案」。 

在家庭處遇服務的委託上，台中市的契約內容僅設有案量的上

限，而未對於案量類型及難易度進行分類，故對於承接單位而言，自

認是沒有「挑個案」的議題存在： 

「以目前的這個我們大家簽訂的契約來講，大概我們是沒有挑案的那

個空間，那大概就是他派，我們就會來接」（B，80：27）。 

但是從家外安置服務的委託來看，不分縣市和安置服務的類型，
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進行個案安置委託對公部門社工來說顯然不是一件容易的事。 

「就是會感覺有點他們會在挑個案的感覺，對，所以就是會導致孩子是

需要接受家外安置，但是卻沒有適合他的可以地方去」（A2，52：10）。 

然而對寄養督導的角度來看，在遇到照顧難度較高的孩子時，心

中雖然會有所警戒，但是並不會因此而拒絕個案的媒合，「我們當然會警

戒，可是我不會去，因為這樣去推孩子」（D1，127：27）。另一寄養單位的督導

也認為，事實上是否「挑個案」並不能僅是從社工員或受託單位的價

值或道德判斷，而應該從整體服務的設計供給面來評估現有的服務品

質是否足以容納或包含安置兒少的所有需求？ 

「我們發現有很多其實有蠻多特殊需求的小朋友，對，那我們一

直去遇到，就是說，你的，就我們的契約設計，或者說我們服務

流程的設計，或者說現行的這一個寄養服務的一個部分，可能不

能，沒有辦法全然去滿足他們，或是說滿足個管社工安置小朋友

的需要。」（I1，401：3）。 

這個問題的答案並不容易回答。但是顯而易見的是，不論是安置

單位是不能/不想收納需要特別照顧的兒少，這些兒少的照顧需求皆

仍難以獲得滿足。寄養安置服務如此，機構安置服務亦然： 

「某些機構他們會覺得說孩子難以管教的時候，他們其實是，覺得

是個燙手山芋，直接就想要把他丟出來那種心態。我覺得就一個安

置機構來說，如果孩子因為帶著很多的一個創傷或是問題，待處理

的議題，然後到機構裡面去，那孩子有一些行為問題的時候，我覺

得我們應該是想辦法去解決他，而不是，而不是把孩子又再一次，

就是遺棄他，把他丟出來」（G2，282：6）。 

三、問題解決了嗎？ 

透過服務的委託過程，目標是達到成本降低、服務品質提升的效

果（謝美娥，1993），然而民營化的成功與否決定於服務的類型，存

在於高度發展與競爭的市場、契約的明確性、有能力提升效能與評估

方案成果（Van Slyke，2002），契約委外的結果使得非政府組織擁有

政府所授予的權力，但是卻很少有責信要求，這個公共功能與義務的
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議題對社區服務來說尤其關鍵（Tang，1997）。理想上，透過評鑑結

果和後續獎懲的結合，在實質地以獎勵表現優良者的同時，也已退場

機制讓表現不佳者有所警惕，確保政府購買的質量俱優的服務（劉淑

瓊，2005）。但是如果缺少競爭者，那麼民營化的結果將會使得由政

府獨佔轉變為民間獨佔，並沒有辦法實際產生其效率、效能與責信等

好處；另外，如果政府不能做為一個聰明的購買者（smart buyer），

那麼實際的成本效益之間換算則也是有難度的。最後，在民營化的思

維下，很少有人會對民營化是否真的降低成本與提升品質產生質疑，

但是如果民營化的結果不能達到原先所期待的成果，為什麼我們還需

要繼續民營化？ 

從此次的研究成果中可以發現，兒童保護服務在進行契約擬定的

過程中首先面臨到訂定細緻化的程度與技術困難，在實際執行的過程

中又面對了管理的不易，且在缺乏競爭者的情況下彼此合作關係勢必

持續，使著締約雙方必須努力維持良好的「表面」合作關係，至於委

託的成本和品質，似乎已經不是考慮的重點了。令人更擔心的是，社

會服務的使用者經常具有其脆弱性，當政府扮演服務使用者的「代理

人」為其挑選無法掌握品質的服務，而原本扮演監督和倡導功能的非

營利組織卻又隱身在契約委託的背後，成為了政府的服務委託者時，

誰又能為這些弱勢的服務使用者發聲？ 

貳、 不對等的合作關係 

一、委外產生的不對等 

資源依賴理論假定，組織需要資源才能存活，因此必須與其他資

源控制者互動。在這樣的情況下，組織依賴於他們所處的環境，使的

組織與組織間因著對資源的供需求關係而在權力位階產生落差

（Eikenberry& Kluver，2004）。在此次的研究資料也可以發現相似
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結果。公部門作為其他網絡成員（資源依賴者）的服務委託者（資源

提供者），對於個案的處遇服務享有更高階層的權力位置，有較高的

權力要求其當網絡成員進行特定工作，並敏感於權力位置變化的動態

關係：  

「我不知道是不是因為我們的權力還是什麼不夠，對阿，就是那個，

沒有辦法要求他們要去配合還是怎麼樣，對，就是反而有點變成我們

低聲下氣的去請求他們幫忙我們這樣子，對，我覺得那個關係好像有

點怪怪的」（A2，52：21）； 

「如果我覺得這個案家需要有立即需要趕快著手進入這個家庭的話，

我會請他盡快，趕快去做訪視跟做後續的處理、關懷這樣子」（A3，

56：17）。 

接受公部門委託而提供服務的網絡成員亦對權力的落差有感，不

論家處社工、寄養社工或是機構社工，都曾有部分受訪者表示對於權

力落差所衍伸的合作過程感到不舒服、不被尊重，雖然就契約關係看

來彼此是合作夥伴，然而實際運作上卻好像不是這麼一回事： 

「那有時候，以我們跟他的關係，其實是一個合作的關係，那有時候，

我覺得會有一些影響就是，或許以主責來講，他會覺得他派給你，他是

上對下的關係，甚至他有時候就會下指令給你說『你可能要幫我追什麼

什麼』，這個我覺得有時候也會影響到我們跟他的一個合作關係」（B，

83：21）； 

「我覺得還是會有影響是在於，我們堅持到最後，因為這個孩子的委託

安置，是他們委託給我們，對，這個部分還是會受影響…我們不可能說

把他孩子強制留下來，因為我們沒有公權力啊」（D1，132：27）； 

「為什麼會覺得機構聲音比較小？我們會常常，有時候還是會尊重主責

社工啦，因為終究我們是委託安置…因為你是委託安置你不委託了嘛，

你要撤，我們也真的沒轍了嘛，只好讓他撤」（E，182：8-12）。 

二、家處大，家外小？ 

除了委託關係容易產生落差之外，網絡成員間也會因為「服務內

涵」的不同而感覺權力不對等，而權力不對等的情形會因著處遇階段

的不同而產生改變。當個案要進行安置服務時，由於安置單位的床位

具有資源稀少性的特徵，且其資源為家處服務端所迫切需求，故使的
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安置單位在此一階段的權力位階相對提升。 

「孩子是需要安置床位卻找不到床位的狀況，那就會蠻困擾的…就是反

而有點變成我們低聲下氣的去請求他們幫忙我們這樣子，對，我覺得那

個關係好像有點怪怪的。」（A2，52：10-22）； 

「我覺得有時候我們的態度感覺有點卑微。因為我覺得要安置孩子，有

時候找處所不是很容易，尤其又臨時很緊急找處所不很容易，就是有時

候要低聲下氣…就是很拜託這樣子」（A3，66：27-30）； 

「兒少保社工還是，真的是比較卑微，就是人家退，我們還是得收，就

是想辦法再去找其他的機構」（G1，257：24-258：22）。 

然而當安置程序完成之後，安置單位的權力位階就會在此時產生

變動，對於個案的處遇權力多回歸於家庭處遇服務的提供者，也就是

家處社工和公部門社工身上，就如同公部門社工所說：「總不能說因為前

面我跟你低聲下氣，好，有位子了，後面我就還是要跟你低聲下氣，不至於吧」

（A3，68：9） 。特別是對於安置結束的評估與決策上，公部門社工認

為家處社工的意見應該會比機構社工來的更加重要： 

「他（家處社工）有在接觸家庭的狀況，他（家處社工）知道家庭的

狀況怎麼樣阿。總不能說，他只是，因為機構的社工，他只是針對孩

子在機構的生活狀況作了解，他並不是真正了解家庭狀況」（A3，

69：15）。 

寄養社工和機構社工對於安置結束與否的決策原則上也傾向於尊

重公部門社工和家處社工的決策，「一般來說，我們會尊重他們，因為原生家

庭是他們在輔導」（D1，123：8），即便對於不認同，也很難有對此發聲甚

而獲得尊重的機會： 

「有些 worker（公部門社工）他可能比較，堅持度比較高，然後他的

看法跟我們看法不一樣，那時候就是，我們剛開始可能會跟他討論…

他如果很堅持，我們會跟他說好」（D1，132：5）; 

「我覺得我們的立場是想要跟他們（公部門社工）討論啦，但是我覺

得他們，他們會，主觀意識比較強，他們就會覺得，我們說的是，是

只供參考，那他們可能就會依他們自己的一個決定跟處遇的方向去

做…（家防中心的社工會）綜合大家的，然後最後可能還是會依他自

己的想法去決定」（D2，162：19-26）; 

「那個管單位你都，你都是這樣決定了，那我們提了意見之後，你還

是這樣決定，那我們還是尊重你的決定」（I3，397：11）; 



 

219 
 

「他的主責是跟家屬嘛，然後當然就個案嘛，對不對，他認為這樣的

一個聯繫就，好像就夠了，把你機構甩一邊去了，所以有的機構，不

要講哪一個機構，有的機構就非常的排斥個管和二線」（J，428：

4）; 

「因為我們是接受他們的委託，阿他如果說強制需要帶離，我們，我

們可能也會，嗯，遵，比較遵照他的方式」（K2，471：7）。 

此部分的權力關係約可分為兩個部分進行討論。在公部門社工與

寄養社工和機構社工之間權力關係，仍因著「委託人-被委託人」的

契約關係而產生權力不對等。特別是兒少結束安置對受託單位而言也

意味著委託關係的結束，此時即便是認為兒少不適合返家的專業評估

都可能被解讀為「抗拒委託關係的結束」，因而有其角色和位置的尷

尬，似乎顯得不那麼理所當然；而在家處社工和寄養社工、機構社工

的互動關係中，由於兒少返家與否多仰賴家庭功能的提升情形，家處

社工此時作為公部門社工的服務受託者以及掌握主要資訊的角色，似

乎也比寄養社工和機構社工擁有更高權力決定兒少的安置期程。即便

沒有人會質疑「家庭」與「兒童」同時準備好才是返家的合適時機

點，然而現行的實務運作上，「兒童」是否準備好顯然不被網絡成員

視為重要資訊加以考量，連帶削弱了安置單位在網絡合作中的權力位

階。如同文獻所提到，當一方獲得對方所交換資源的意願與重要性，

高於對方獲得己方所提供交換資源的意願與重要性，兩者及處在一種

不平衡的狀態（沈慶盈，2000；Provan，1984），值得注意的是，組

織間的權力結構平衡與否，將是決定組織間是否能夠建立協調合作關

係的重要關鍵（林良穗，2008）。 

參、 評估落差的議題 

經安置的兒少和其家庭可能同時有三至四個以上的兒少保護專責單位

提供服務，若網絡成員間服務資訊交流不足，很難就一個家庭提供完整的

服務，導致對於處遇評估意見的分歧，造成服務目標設定與實際執行項目
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的斷裂(王明仁、黃毓蘋，2007)。「那我們可以大家討論就討論，可是難免，難免

到最後會變成雙方有各自的說法的時候，好，誰聽誰的？」（D1，141：10）。從此次的

研究資料中可以發現，有些受訪者認為評估落差的產生與個人的訓練、經

驗有關： 

「是不是因為訓練不足或是個人，本身社工個人的經驗。對，所以就會有一

些，其實在個案的，在評估、判斷，診斷上面，其實就會有一些落差」

（A1，27：19）。 

有受訪者認為與各個角色位置能夠蒐集到的訊息差異有關： 

「我覺得會因為這個接觸的內涵上不太一樣，資訊蒐集不太一樣，然後評估的

判斷不太一樣，就會有落差出來了」（H1，333：18）； 

「但是某部分的個案，我覺得，我覺得角度會不一樣」（D1，123：16）。 

也有受訪者認為與個人的專業能力有關： 

「另外一個我覺得是專業的能力，對，因為就是，一、二線也有不同的，

嗯，養成的一個背景狀況，對危機的狀況也判斷不太相同，我覺得這個就比

較都是專業上的一個落差的這個問題」（H1，333：27）。 

對於評估落差的產生因素多元，然此次受訪者對於落差的消弭

或減緩多持負面態度，不認為透過特定方法可以改善此一情形： 

「改變喔，其實我覺得會有一點點難度在於，我們只能說我們盡量去跟他的

主管去達成一個共識，可是，可是有時候，難免，真的，這只要牽涉到一個

主觀性的問題，就很難免會有這些問題啊」（D1，141：2）； 

「我比較悲觀，我比較悲觀，因為這純粹就是，一個人的養成就是這個樣子

阿」（G3，296：9）。 

基於角色分工而產生的評估落差恐怕是在目前分工底下無法避

免的現象，目前的網絡合作機制雖會透過召開個案會議的方式尋共

識，然仍有受訪者認為許多落差仍無法透過個案會議的方式協調解

決，且未能發展其他有效的處遇策略。 

肆、 安置服務的規劃特性 

一、安置服務的期程設計 

寄養安置在實務工作中被視為短期性的安置服務，機構安置則被

視為長期性的安置服務： 
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「我們基本上只要安置超過，嗯，一年以上，我就會要求我們同工提

出來（安置評估會議）」（D1，124：19）； 

「應該說是我們台灣法令就把這個寄養視作一個短期服務，那所以他

當初也就在法令直接載明是兩年，對，所以我們當然就跟著法令走

啊，那所以我們就把他設定是兩年的短期服務」（D1，127：2）； 

「寄養是比較短期嘛，大概一、兩年嘛」（H2，361：18）； 

「因為我們是長期安置單位，這樣子會占了我們的床…通常都是會他

是要長期安置他才敢送進來」（E，175：13）； 

「所以一年以下的我們是不會接受安置的，我們通常都是接受安置一

年以上，甚至更久的小孩」（F2，214：27）。 

關於寄養服務的短期規劃原因，在本研究中的第二章中以就現有

法規進行檢索，過去曾制定兩個與寄養期限規定有關之辦法，其一為

民國 72 年 1 月 5 日發布的「兒童寄養辦法」，其二為民國八十六年十

二月十八日發布之「台灣省兒童少年家庭寄養辦法」，然目前兩法皆

已廢止，惟各地方縣市政府因應過去中央辦法分別制定的辦法或條例

仍有部分縣市尚未廢止。故對於實務工作人員多知悉過去曾就寄養服

務的安置期限設有法律規範，然依循該法、法律的變動情形仍不清

楚，而習慣按照舊法來自我約束寄養服務期程。 

從機構社工的經驗中可以看到，兒少的安置若期程較短，可能會

使的機構照顧不易，處遇期程難以規劃，甚或床位估算困難等情形；

然而對寄養社工而言，其亦表示寄養家庭可能因為寄養兒少的時效性

而影響了照顧意願和投注程度：「他變成他帶孩子的頻率增加了，他對這個孩

子的情感，就不敢投注太多…你流動快，感情就稍微比較薄」（D1，151：16-24）。 

二、安置服務的年齡區隔 

寄養服務與機構安置的兒少仍有年齡層的落差。一般而言，寄養

服務所接收的兒少以年齡較輕者為主，就如同公部門社工的經驗，其

所接觸的寄養單位所能接受的年齡多以國小以下：  

「以目前我們寄養的一個，比較能夠接受的一個孩子的年齡，通常是

在國小以下的話，我大概就會比較優先是考量寄養的一個服務」（G1，
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244：27）； 

「那我們可能孩子需要做安置，那安置的時候孩子如果年紀小，那就

只能到寄養，寄養家庭去，就比較小的孩子」（G2，266：9）； 

「如果遇到孩子是，已經是國中以上，就是青少年的一個年紀，或者

是說，他可能也不適合在寄養家庭的話，我們大概就是會直接朝向那

一個機構的一個媒合」（G1，247：19）。 

當所需安置的兒少年齡層較大時，公部門社工就傾向於將兒少安

置於機構內，因而自然產生不同安置型態兒少年齡上的區隔。 

三、安置機構的面談程序 

公部門社工和家處社工多有將兒少進行機構安置時，機構要求須

要對安置兒少進行面談的審查流程。從機構社工的經驗來看，是為了

在面談過程中了解兒少個人是否願意接受安置的意願： 

「我們請這個孩子來，因為主要安置的是這個孩子，所以我們就會請社

工帶著這個孩子來跟機構作第一次的接觸。那在接觸的主要目的是希望

我們可以透過，把我們的家園的一個規範，可以一個作業的一個流程讓

這個孩子有全盤的了解之後，由孩子來選擇到底這樣的服務適不適合

他？」（F2，216：16） 

然而就兒少安置的供需來看，安置服務的供給量仍無法滿足兒少

需要安置的需求，經常是有地方安置對兒少來說就已經不容易，遑論

兒少還有「挑選」的權力。因而部分受訪者表示不認同機構有關安置

前的面談規定： 

「機構會，都會需要有一些面談的過程，那就是曾經我就有一個孩子在

苗栗，然後我就這樣子帶他來台中面談了兩、三次，都媒合不到合適的

安置床位，我覺得這真的很困擾，對孩子來說也是很傷害。因為孩子

他，他也不知道為什麼他會沒有辦法到這個」（A2，52：13）； 

「我會覺得說他到底是要讓孩子來認識環境，還是他要評估我的個

案？」（A3，77：1）; 

「有一些機構會（面訪小孩）阿，就是要求，對阿，民間的一定他們有

他們的評估嘛…那我沒有辦法阿，尊重，尊重，也只能尊重阿，不然怎

麼辦？是我們去拜託人家阿」（G3，290：21-24）。 

但是為了順利讓兒少進入安置，公部門社工即便對安置面談有不

同意見，但對此仍無可奈何。 
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四、機構安置作為最後選擇？ 

兒保工作的網絡成員多認為兒少最適當的成長環境應該是自己所

處的家庭中，當家庭無法提供合適的照顧環境，應該有安置環境選擇

的順序性： 

「如果非不得已，真的不要住機構，機構對孩子來講並不是一個最好的

成長跟生活環境。我們都會覺得說，如果能夠留在原生家庭，那應該是

最好的機會，不行，親屬家是其次，親屬家再不行，寄養家庭考慮一

下，寄養再不行，再考慮機構」（F2，220：12）； 

「事實上其實我們真的感受的到，你愈多，對孩子來講不一定是好的，

因為，我可以想像，你愈多人數的安置，你怎麼可能是用愛管理？那

個，那個人的，人的能量是有限的」（F2，223：10）； 

「我們當然會希望說如果孩子能夠是生活在一個家庭裡面會是最好，可

是對於青少年來講，真的很難，因為很多的家庭其實並不想要照顧青少

年這樣的一個孩子，對，那變成說這一群孩子沒有辦法，他們可能就只

能去機構」（G1，255：13）。 

如同文獻資料所述，機構安置經常被視為兒少保護的最後一道防

線（郭靜晃，2009）。其中更值得注意的是，接受長期安置的兒少，

通常在進入此系統前即帶有創傷以及外顯行為問題，這些內外在問題

導致兒童安置的困難，進而形成不斷轉安置的現象。即使兒童原先的

問題相當微小，但也會在轉換安置環境或游蕩(drift)於不同寄養照

顧系統中而使其問題加劇（余漢儀，1996）。 

伍、 永久性服務規劃的執行困境 

在兒少保護服務的範疇中，為能使受虐兒少經家外安置後能盡快生活

於穩定的環境之中，兒童及少年福利與權益保障法第六十五條規定「安置

兩年以上之兒童及少年，經直轄市、縣（市）主管機關評估其家庭功能不

全或無法返家者，應提出長期輔導計畫」，使部分家庭無法重建或重建無成

效致兒童及少年無法返家者，能接受長期安置、永久安置、出養或少年自

立生活方案等。然而這一類型個案卻在實務的操作上有一定挑戰，雖然從

研究資料中可以看出各網絡單位間必須針對安置兩年以上的個案進行「長
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期安置個案評估會議」，然而在具體服務的規劃上仍存有價值挑戰。首先，

這一類型的服務個案是否仍有公部門社工進行開案處遇的需求？如果有，

工作目標又該如何設定？ 

「他已經是一個確定了的，要長期安置，可能，返家不太可能，但是其實還有

一些可能需要親情維繫的啦，就是，好，那這一類的案子，是不是一定要，還

要有一個所謂的社會局，或者是二線的 worker hold 著？」（G3，304：10）。 

此外，即便在確認兒少無法返家的前提之下，是否進行剝奪親權亦或

兒少的出養安排，對公部門社工而言也同樣為難。身為一個為兒少未來生

活安排的主導角色，公部門社工進行的抉擇往往充滿自我懷疑和掙扎的過

程： 

「我們實務操作上面其實，至少對我而言，我不覺得那是（剝奪親權）一件

很容易的事情，然後再來的部分是你說你要出養，我們的市場，是不是能夠

容納這樣子的東西？所以，如果說是理想是這樣子，我非常同意你剛講的那

些東西，但是在我們真正操作裡頭，我會發現，不太容易走得通。」（G3，

304：28）； 

「有時候我自己也在思考，你剝奪他親權的，如果我又不出養，那，要幹

嘛？對不對？要幹嘛？那他現在就是耗在那裡…坦白講，如果是可以的話，

坦白講，就是，也許，剝親讓他出養，其實是一個，是一條路…但是常常有

的時候是，一拖再拖，那一拖再拖，問題是那，那孩子就大了耶…但是我不

能講說，他好像出養就一定比較好，我說，天知道，搞不好他去出養了之

後，有一個很糟的發展。我說，問題是未來的事情我不敢講，我只能不斷的

跟你協商，然後我希望能夠期待有一個所謂的，嗯，底線」（G3，305：8） 

除了在價值選擇的困難外，影響公部門決定是否要進行永久性服務規

劃的主因還是在於相對應服務的供給、連結情形。從公部門社工的經驗可

以看到一連串的挑戰：什麼程度的傷害需要剝奪親權？父母的協商底線在

哪裡？要給照顧者幾次機會？出養的市場是否能夠容納？在剝奪親權後卻

未被順利收養的兒少，真的有助於其往後的生活適應嗎？一連串沒有正確

答案的問題再再考驗著公部門社工身為一個國家權力介入者的專業判斷與

專業信念。 

陸、 返家的可能性愈來愈低？ 
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在理想的情況下，網絡間的合作不但能夠增加人力、資源、訊息流通

的便利性，增強組織因應困頓環境的能力之外，就服務輸送而言，還可以

促進照顧服務的取得與連續性(Lundeen,1993; Gulzar & Henry,2005；引

自趙善如，2009) 。然而從許多學者的研究之中都可以發現（彭淑華，

2006；余漢儀，2012；陶蕃瀛，2003；劉淑瓊，2011b；鄭麗珍，2008），

兒童保護服務銜接的問題仍然持續發生，因為轉案的過程若未能充分溝通

交流，或是評估之間的研判落差問題，最後就很容易形成各顯神通、各自

表述、或各自處理，特別是在委外的過程與關係上，更強化了彼此相互合

作的困難度。如同陶蕃瀛（2003）所說，政府部門人力不足，處理的辦法

就是招標委外。然而，一旦把原生家庭的重建服務委託出去，服務系統內

資訊流通共享和服務提供者在服務方式的意見不同，權責劃分與個案管理

的需要問題就會出現。而這些合作上的阻礙，將使兒童保護系統功能受到

極大影響（Thoburn,2007）。在這樣的合作情境之下，各個網絡單位僅各自

所負責的就家庭次系統進行工作，是無法達到家庭的全面調整與改變，期

待安置兒少能早日返家，可說是緣木求魚(Lundeen,1993; Gulzar & 

Henry,2005；引自趙善如，2009)。 

本次研究所蒐集的資料當中，網絡成員多未察覺或低估目前分工模式

對於兒少返家與否產生的影響，致使在服務提供的過程中僅就其所接受委

託的服務項目提供服務，侷限了服務對象的範疇以及將「家庭整體」作為

服務視角的機會與可能性。由於現行全國性的統計資料中並沒有兒少安置

年限的計算，也未有結束安置的因素分析，難以確知目前合作模式對於兒

少安置的具體影響，以下僅能從此次受訪的兩個機構督導及社工經驗中窺

知一、二： 

「早期我在做數據的時候是比較大，但是明顯看出來，現在自立的狀況愈來

愈高，就是他無法返家狀況愈來愈多，就是沒有家屬帶走」（E，177：1）； 

「其實兒保個案回去，回歸家庭的，不多，應該是不多啦」（K2，470：

19）。 
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處遇時間愈拉愈長、安置後無法返家的情況逐漸為研究者所發現（彭

淑華，2006；王明仁、黃毓蘋，2008），此一現象不僅意味著服務效能的低

下，也同時代表明為「兒童保護」的服務網絡，可能正同時侵害著兒童及

其家庭的基本權益。網絡間如何有效工作以維護兒童和家庭權益，將成為

兒童保護服務網絡共同面對最嚴峻的挑戰。 
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第三節、 研究建議 

根據研究結果，本研究對實務工作之建議區分為對組織管理者、社會

工作者以及對主管機關之建議。 

壹、對中央主管機關的建議 

一、服務整合，消弭縣市不同產生的服務落差 

中央與地方的權責分工基準應視事件的性質而定，凡具有全國一

致的性質者歸中央管轄，需因地制宜者歸地方管轄。兒童保護工作係

為國民重大基本權益之保障，當兒少受到身心虐待與不當照顧之情

形，國家負有保護、照顧之責，就其事務的廣泛性、重大性判斷，事

件類屬應屬中央管轄事項。然而在實際保護服務的運作上，各縣市的

服務規劃卻仍傾向各自判斷、各自處理，造成服務的落差與不一致。

雖然此一現象可解讀為各縣市「因地制宜」的做法，但事實上各縣市

政府是否有相對應的資源（人力、財力、專業知識）能對於保護服務

的規劃具有評估、選擇能力仍不無疑義。據此，國家為維護兒童及少

年的最佳利益和基本福祉，應對於各縣市現有的保護機制進行全面性

清查，統整、評估各服務模式的利弊缺失，以利規劃、設計具有一致

性的服務型態，另針對各縣市的個別情形保留有限度的彈性，以降低

各縣市的服務落差情形，並降低因此產生的服務品質掌控困難。 

二、寬列預算，擴編服務提供人力 

目前的服務執行規劃來看，各縣市兒童保護服務規劃、提供者仍

是以地方政府進行規畫與執行工作，不論兒童及少年保護服務的合作

模式為何，地方政府仍多被期待扮演「統籌」與「整合」兒童保護服

務的角色，但是在地方政府量能不一的情形下，要滿足受託單位對於

地方政府的角色期待仍有許多挑戰。如何在民營化的服務輸送趨勢下

達到「雙贏」並不是口號，而是應謹慎對待的「目標」。中央主管機關
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除了在整合與盤點過程中協助縣市政府建立一致性的服務模式外，為

能協助各地方政府在與受託單位的合作過程確實保障服務輸送的效益

與效能，應有具體化協助地方政府扮演「委託單位」的執行策略，透

過經費與人力的挹注，在服務對象的權益保障上、服務品質的掌握維

護上、服務經費的監察管理上都能建立起制度化的系統工作，進而培

養地方政府委託單位的角色與職能。 

三、訂定指標，重申家庭重整服務的基本價值與原則 

雖然「家庭」為兒少最佳生長處所的概念被普遍接受，然而此一

概念及立法的發展卻未能確切落實於現行家庭重整服務的規劃之中。

當兒少因保護性議題而安置之後，家庭及兒少的服務部分委由不同單

位提供服務，然而其之間的合作機制與連結卻仍未建立，導致「家庭

做家庭的」、「兒童做兒童的」，致使服務的輸送過程產生斷裂，彼此的

互動及合作關係完全仰賴服務提供者的個別判斷，地方政府在缺乏合

作意識的前提之下未能主動扮演連結角色，亦無法對於組織間個別的

不合作行為進行相關處理。據此，中央主管機關應採取立場與角色，

透過執行辦法的擬定，重申以「重聚」作為家庭重整服務的執行目

的，以「整合性服務」作為家庭重整服務的執行原則，並設定相關績

效評估指標，以確立我國兒童保護家庭重整服務之定位。 

四、資料統計與檢核 

在我國目前現有的統計資料中，並沒有因保護性議題遭受安置兒

少的安置年限統計。這些安置兒少一旦進入了家外安置系統中，彷彿

就從正式系統中隱匿了，無法被尋找也難以被確認。然而這些兒少究

竟在家外安置系統中待了多久？為什麼回不了家？已經成為不再重

要，且不被在乎的議題。如果說讓兒少返家有機會是家庭重整服務的

重要目標，那麼統計資料的缺乏也不過呈現目前服務根本沒有績效測
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量的憑據和基準，現況只是更加殘忍的印證，返家，好像從來就不是

家庭重整服務的主要考量。唯有中央主管機關對現有的安置兒少的總

人口數、安置年限、人口特性進行全面性的盤查與了解，才能讓這些

困境有被凸顯的可能，也才真正有機會碰觸這些兒少流轉於安置系統

中的可能原因。 

貳、對地方政府的建議 

一、服務委外的制度再思考 

家庭重整服務啟動於兒少因保護性議題進行安置，終止與兒少順

利返家，或確認家庭狀態已無法返家。其中不論是安置的決策、強制

性親職教育的裁定、法院相關程序的申請等等皆不可免除「公權力」

的介入。目前各地方政府在家庭重整服務部分多委由非營利組織執

行，然因其具有高度公權力行政的色彩，各地方政府即便想在服務委

託後完全隱身似乎也成為不切實際的盼望。此外，民營化的理想期待

是透過準市場的運作以產出成本最低、品質最佳的服務，然而在社會

服務的領域中，削價競爭、統包喊價的結果帶來的可能使受託單位得

到不足額的資源或是過度的工作量，造成服務提供者的人力不足以及

工作負荷過重等不良結果。因此，地方政府不僅需要花費更多心力在

行政管理的成本之上，對於受託單位提供的服務品質掌控可以說一籌

莫展。 

是故，地方政府應就委託項目的特殊性質進行審慎評估，並非所

有社會服務類型都適合透過委外的方式處理；即便服務委託成為不得

不的選擇，在服務委託之後，地方政府應對於受託單位的角色、權責

有合理分配，因為低成本的背後可能是更高的服務品質風險；最後，

目前的契約運作多能設定「產出」(output)而非「結果」(outcome)，

致使服務提供流於形式，如何掌握具體成效仍需地方政府集思廣益並



 

230 
 

具體化反映於服務契約之中。 

二、落實督考制度、培植潛在受託者 

過去期待契約理性能自然篩選出最合適的受託單位，然而在目前

的兒少保護服務中各縣市的受託及潛在受託單位數量不豐，仍多侷限

於全國性的社福組織，在競爭者不足的前提下，地方政府不僅難以執

行、落實獎懲措施，反而可能受制於非營利組織（資源稀有性）。因

此，當服務委外之後，對地方政府而言才是挑戰的開始。公部門社工

和各項委外業務的主管機關可能隸屬於不同科室、組別，故服務提供

的過程之中公部門社工若對受託單位有合作上的疑義或是評估不當的

情形，是否能在契約執行的過程中透過地方政府內部的橫向連結來達

到有效監督仍有挑戰。即便是在契約的執行期結束之後，地方政府是

否能落實督考、評核機制，在有限的受託單位選擇中確切執行相對應

的獎懲措施也顯得困難重重。 

據此，地方政府應有計畫性的對於在地社福團體（潛在受託者）

進行培植，提升其提供直接服務之權能，健全競爭市場；在目前的受

託對象的合作關係上則應審慎思考獎懲機制的運作模式，如何在委外

的過程中掌握服務品質，使契約制度確實發揮獎優汰劣的效果，以維

護服務對象的最佳利益，將是地方政府在民營化趨勢中的重大挑戰。 

三、確立組織的合作關係與合作機制 

從此次的研究當中，可發現網絡成員間對於和其他網絡單位的合

作機制未被建立或是合作機制相當薄弱，許多成員甚或只有與其主管

機關的互動經驗。若網絡成員間服務資訊交流不足，很難就一個家庭

提供完整的服務，導致對於處遇評估意見的分歧，造成服務目標設定

與實際執行項目的斷裂(王明仁、黃毓蘋，2007)，對兒童及其家庭造

成的負面影響不得不察。 



 

231 
 

一個能夠具有執行力的服務輸送體系，必須有合理的組織架構。

合理的架構不僅是任務分工必須具有合理性，而且體系內之相關單位

必須能夠充份協調與良好合作關係，才能夠確實發揮預期效果（曾華

源，2012）。據此，地方政府應有權責建立網絡單位之間的合作機制，

增進網絡成員之間的相互連結、互動機會，提升網絡單位間合作機制

的正式化程度，使彼此自個案服務的目標擬定上能更具一致性、整合

性，並降低組織之間因界線或保密等因素而拒絕與其他組織互動之可

能；此外，若能將參與網絡合作機制的努力具體規範於委託契約中，

並能依此作為成效評估的重要指標，將有助於網絡成員間發展合作意

識，並提升個別成員投入網絡合作的努力。 

參、對非營利組織管理者的建議 

一、平衡與委託單位之間的合作關係 

合作關係中的權力位階和資源的重要性、稀有性有連帶關係。地

方政府透過服務委託的經費編列對許多非營利組織而言仍占組織總收

入的重要比例，據此，非營利組織在與地方政府的合作關係中經常有

「受制」於他方的感受，也使的彼此的合作關係失衡而無法對等。唯

有當組織管理者有意識的覺察其因資源所衍伸的權力落差關係，並逐

步規劃、降低政府委託案的經費占組織收入的比例，方有平衡彼此委

託關係、發展組織個別專業自主性的可能。 

二、組織定位的重新思考 

非營利組織過去在接受政府委託之間多扮演服務對象權益維護的

角色，具體操作方式採倡議或是民間募資提供服務，然而在接受政府

委託提供服務後，非營利組織面臨某個程度的政府「收編」，如何扮演

一手拿錢一手監督的角色，恐怕是所有承接政府委託的非營利組織都

無法逃避的定位問題。透過經費的比例配置逐步縮減可能是策略之
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一，然而更加重要的仍是非營利組織的自我定位，如何在受託業務中

和單位內部的核心價值與理念取得平衡，牽涉到非營利組織的對外徵

信和績效展現。透過自我角色的再定位不僅有助於取得社會大眾的認

同；也只有組織管理者對組織的發展方向持續的省思、校正，才能讓

非營利組織不再隱身於地方政府的受託角色中。 

三、培養網絡合作相關知能 

組織管理者對於網絡間是否需要進行合作多抱持存疑態度，雖有

部分管理者認同網絡合作的重要性，但仍受限於情境中許多的影響因

素而難以發展合作關係。組織與組織間的合作行為並不會突然發生，

而是需要透過有意識的行動逐步確立。目前組織間的合作機制多是基

於契約而建立的委託，或是相同組織內部因著不同業務的承接而發展

出非正式合作關係；此外，組織願意與其他組織合作，只發生在合作

會帶來一些好處的前提之上 (Wood and Gray, 1991;引自 Einbinder 

et al.,2000)。從此次的研究結果中發現，組織管理者對於在既有的

合作架構上多有正面評價，認為合作有助於各自工作與服務對象的權

益保障；但是卻對尚未發展的合作關係也同樣認可，甚至覺得是「不

需要」、「多餘的」，這個落差判斷顯示組織管理者對於網絡合作的相關

知能仍有提升空間。據此，組織管理者若能增進個人對於網絡合作的

相關知能，對於合作機制的利弊分析能更加妥善，不僅是將焦點放至

於因合作產生的時間、金錢等成本，而是能將思考面向擴及個人工作

的效益分析，或是對服務對象的受益層次，將有助於工作者及組織內

部發展網絡合作的機制。 

四、組織文化轉化 

從本研究中發現，組織間的界線是組織與組織間的合作關係發展

的一大阻礙，許多受訪者在非契約式的合作關係中，是否隸屬於相同
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組織幾乎決定了自己與他人進行合作的意願。然而組織之間協調合作

的文化建立，有助於強化協調合作行動的動機以及努力（劉淑瓊，

2004；引自林良穗，2008）。因此，組織領導者若能意識到網絡合作的

重要性，對於目前合作方式對於各自工作及服務對象權益之影響能有

更加具體且深刻的理解，並由組織內部進行合作文化的培養，削弱直

接服務提供者和其他組織間的界線隔閡，將有助於社會工作者與其他

網絡成員進行合作互動，進而提升個別工作之效能及服務對象的權益

維護。 

五、發展網絡中的合作關係 

網絡合作的益處和挑戰在文獻上已有許多相關資料可供參考，然

而目前的兒童保護網絡成員間的合作機制仍相對薄弱。當組織管理者

愈能相信從組織間的合作中獲得利益時，就愈有可能參與組織間的連

結活動（趙善如，2009），組織管理者的重要性可見一斑。為了提升組

織管理者的合作意願，可先在現有的網絡合作機制基礎上強化、穩固

與外單位間的連結關係，透過正式化程度較低的合作機制運作，有助

於累積網絡合作的正向經驗，培養組織與其他組織間的信任關係， 

Sainsbury Centre（2000；引自 Horwath & Morrison,2007）發現如

果組織過去曾有正向、非正式合作的網絡工作經驗，那麼就會產生正

向的影響。當現有的網絡合作關係穩定之後，便可以此為基礎提升合

作機制正式化程度。從文獻資料來看，網絡成員間的合作架構和角色

分工愈清楚，愈有助於彼此合作關係的開展（Einbinder et 

al.,2000）。 

肆、對直接服務提供者的建議 

一、以服務對象的權益為焦點，擴張服務範圍 

目前的服務分工模式是將兒童及家庭分別委託，由不同的單位來
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提供服務，然而僅就家庭次系統工作，是無法達到家庭的全面調整與

改變，而在這樣的工作模式下，期待安置兒少能早日返家，可說是緣

木求魚。網絡間的合作不但能夠增加人力、資源、訊息流通的便利

性，增強組織因應困頓環境的能力之外，就服務輸送而言，還可以促

進照顧服務的取得與連續性(Lundeen,1993; Gulzar & Henry,2005；

引自趙善如，2009)。然而從受訪者經驗看來，多認為自己與其他單位

之間沒有合作的必要或責任，而僅就個人所承接的委託業務進行工

作，難以將視角擴及服務對象的整體家庭系統，遑論思考服務分割模

式對兒童及其家庭可能造成的負面影響。許多學者認為可以從服務對

象及服務範疇的擴增來改善此一問題（彭淑華，2006；郭靜晃，

2009；劉淑怡、謝美娥，2011），因此，社會工作者在提供直接服務

時，應以服務者為中心來思考專業服務的合作關係，建立服務提供者

之間的資源分享的機制，使服務對象能夠得到適合且具連續性的服務

（Briskman，2009）。 

二、培養網絡合作相關知能 

從此次研究中的可以發現，家庭重整服務或家外安置服務的直接

服務提供者僅有部分具有合作關係的認知以及網絡成員的辨別能力，

不再將服務對象零散的切割為接受委託的個人，而是能夠以更具系統

性的焦點在看待家庭及兒少之連動關係；然而大部分的直接服務提供

者對於合作與否多是拒絕的，即便其曾具有和其他單位合作的正向經

驗，也鮮少發展出對網絡合作的正向認知。在進行聯合工作之前經公

認的前提是，彼此要能承認有合作的需求 (Horwath & 

Morrison,2007)。若社會工作者能夠提升網絡合作的相關知能，將有

助於個人在實務環境中，對於是否要和其他網絡成員產生互動的判斷

更加周延，而非僅聚焦於進行合作的成本考量。當社會工作者對於網
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絡合作的想法有所改變，才有發展合作機制的可能性。 

三、與網絡成員發展合作關係 

組織與組織間正式化合作關係建立之前，社會工作者作為一直接

服務提供者，在工作過程中即有與其他網絡成員合作、互動的機會，

良好的情感維繫與互信將有助於網絡成員在互動過程中發展合作關係

（池祥麟，2011）。從文獻中亦可發現，員工的信念與態度、知識和技

巧，及其所感受的規範壓力將會直接影響合作的過程。因此，在正式

化合作機制確立以前，社會工作者若能於個人工作中有意識的發展其

與網絡成員間的合作關係，將有助於彼此合作機制的建立。 
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第四節、 研究限制與對未來研究之建議 

本章節為本次研究的限制以及對未來研究建議，其中研究的限制主

要在於研究場域的限制、選樣上的限制、議題不熟悉與關係建立的限制、研究

方法的限制，詳如下述： 

壹、研究限制 

一、研究場域的限制 

台灣的兒童保護服務網絡的合作機制因縣市不同而有所差異，依

家庭重整服務的權責分配大致可區分為公部門自行處遇、公私部門共

同處遇以及私部門自行處遇這三種模式。受限於經費與人力成本的考

量，本次研究所挑選的縣市為高雄市與台中市，屬於其中的兩種合作

模式，未能針對不同的合作模式進行研究調查，且單一模式僅有一個

縣市接受訪談，難以進行不同模式間的比較分析。此外，在單一縣市

中的家庭重整服務網絡之中，本研究共區分了四種服務類型進行抽樣

訪談，然而受限於訪談經費與人力，每一服務類型僅能選取一至二個

單位，並在每一單位抽取一至三名不等的工作人員進行訪談研究，致

使單一縣市、單一服務類型或個別組織所呈現的資料代表性仍相對薄

弱。 

二、選樣上的限制 

此次研究在每一縣市中針對提供不同類型服務的單位各選取一至

二個單位進行訪談，由各單位推薦受訪者一至三名接受訪談。由於受

訪對象為各單位推派，因此無法確認各單位的推派基準；對於拒絕受

訪或是推派人員不足額的單位亦無法知悉確切原因，恐產生資料蒐集

的偏誤。 

三、議題不熟悉與關係建立的限制 
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此次研究的主題對於實務工作者而言相對不熟悉，個別工作者對

於合作與否對各自工作影響的回應差異甚大，不同的受訪者對於網絡

合作的認知亦不相同，雖在訪談過程中研究者已針對訪談題目進行一

致說明，然個別受訪者對該議題的接受程度仍有落差；另外，基於目

前合作機制所產生的負面影響因有其敏感性，而研究者與受訪者在短

時間內難以建立信任關係，可能因此影響受訪者對於該題項的回答意

願，或是在該項次的回應上選擇保留而未能周全。 

四、研究方法的限制 

本研究所採行的研究方法為深度訪談法，雖能對個別受訪者的經

驗進行較為深度的探討，然而對於具體的實證資料難以掌握，包含合

作的頻率、合作方式等項次，對各縣市合作機制的資料蒐集完整性稍

嫌不足。 

貳、對未來研究之建議 

本次研究的縣市未能涵括所有的合作機制，合作經驗呈現的完整性相

對較低，建議往後在該議題的探討上可加入不同合作機制的縣市經驗，以

了解不同合作機制對於社會工作者及其督導的個人工作經驗差異；除了擴

充合作機制的比較外，另建議在單一合作機制的受訪縣市、受訪單位和受

訪對象可再行增加資料蒐集的多元性，讓更多實務工作者的經驗有被聽

見、看見的可能，使兒童保護服務領域網絡合作的學術研究更為豐厚；最

後，此次研究發現各縣市政府作為主管機關的角色，對於合作機制的建立

有其影響性，建議往後在研究中可納入縣市政府各委託業務承辦人作為研

究對象，使合作關係的動態分析的完整性能夠加提升。 

在研究方法上，建議可採用不同取向的方法進行研究。本次研究所採

行的方法為質性研究中的深度訪談法，對於實證資料的蒐集多有限制，若

能以質量並重，甚或量化取向的研究方法進行資料蒐集，不僅有助於實證
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資料的蒐集，亦可提升研究對象的多元性。 
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附件一、受訪同意書 

親愛的受訪者 您好！ 

我是政治大學社工所三年級的學生，目前正在進行碩士論文研究。論文題

目是「家外安置服務中家庭重整服務的網絡合作情形初探」。選擇這個主題是因

為自己過去對兒少保護工作的參與，深感兒童保護服務網絡之間合作的重要

性。希望可以透過研究，了解您與其他兒童保護服務組織之間的合作經驗、感

受與期待。這不僅是為了瞭解實務運作的現況，也希望能夠過此研究，對於未

來的兒童保護工作的實務設計，甚或政策制度能夠產生具體的貢獻和效益。您

的意見對研究來說非常寶貴，在此，想先徵求您對於接受訪談的同意，以共同

來促成這份研究的完成。 

訪談時間大約是 1個小時，不過可以依您的方便彈性調整。在訪談過程

中，您有權利決定是否回答我的問題與回答的多少，若過程中您想結束訪談，

也可以隨時開口，不會遭到任何的質疑或責難。  

在訪談的過程中，為了要讓訪談過程可以記錄下來，讓研究更有可信度，

我會全程錄音，但訪談中如果您有不希望被錄音的部分，您可以隨時告知，我

會馬上終止錄音。訪談的內容僅供學術上的分析，您與組織的資訊也會受到妥

善保密。研究最後，也將損毀錄音檔案，保護您的隱私，所以您可以放心的回

答。 

您的參與對對研究與實務將有很大的幫助，若您願意接受訪談，請您在下

面受訪同意書上簽名，我會於訪談結束後提供禮券作為答謝，非常感謝您的協

助！  

                          政治大學社會工作研究所  

                                          指導教授 謝美娥 教授 

                                          研究生   陳宜君        敬上  

 

 

 

 

受訪同意書 

 

經過研究者的介紹後，本人同意參與此研究，並了解:  

1. 本人所提供的資料，研究者會絕對保密。  

2. 在研究過程中，若對研究有問題可以隨時提出疑問或退出研究。  

                                  

                                     受訪者 簽名__________________ 
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附件二、訪談大綱 

訪談日期：                          縣市名稱：                       

一、 基本問題 

1. 請問您的工作的組織名稱/單位為？ 

2. 請問您的工作職稱為？ 

3. 請問您於該組織工作的年資為？ 

4. 平常所負責的工作對象及工作內涵？ 

 

二、 合作機制探討 

【對縣市社工】 

1. 在您的工作經驗當中，是否有與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務

的社工/機構安置的社工）進行合作的經驗？ 

2. 如果有，什麼情況下您會與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社

工/機構安置的社工）進行合作？ 

→合作機制、合作動機的確認 

3. 您與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）合

作的方式是什麼？ 

→合作方式的確認 

4. 您與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）合

作的頻率如何？ 

→合作頻率的確認 

5. 呈上述，您與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置的

社工）之間的合作行為是被規定好的嗎？由誰來決定呢？ 

→合作關係的正式化程度、合作層級的確認 

【對非營利組織社工】 

1. 在您的工作經驗當中，是否有與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置

的社工）進行合作的經驗？ 

2. 如果有，什麼情況下您會與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社

工）進行合作？ 

→合作機制、合作動機的確認 

3. 您與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）合作的方式是什

麼？ 

→合作方式的確認 
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4. 您與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）合作的頻率如何？ 

→合作頻率的確認 

5. 呈上述，您與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）之間的合

作行為是被規定好的嗎？由誰來決定呢？ 

→合作關係的正式化程度、合作層級的確認 

【對寄養服務社工】 

1. 在您的工作經驗當中，是否有與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服

務的非營利組織社/機構安置的社工）進行合作的經驗？ 

2. 如果有，什麼情況下您會與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的

非營利組織社工）進行合作？ 

→合作機制、合作動機的確認 

3. 您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社工/機構安

置的社工）合作的方式是什麼？ 

→合作方式的確認 

4. 您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社工/機構安

置的社工）合作的頻率如何？ 

→合作頻率的確認 

5. 呈上述，您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社

工/機構安置的社工）之間的合作行為是被規定好的嗎？由誰來決定呢？ 

→合作關係的正式化程度、合作層級的確認 

【對機構安置社工】 

1. 在您的工作經驗當中，是否有與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服

務的非營利組織社工/寄養服務的社工）進行合作的經驗？ 

2. 如果有，什麼情況下您會與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的

非營利組織社工/寄養服務的社工）進行合作？ 

→合作機制、合作動機的確認 

3. 您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社工/寄養服

務的社工）合作的方式是什麼？ 

→合作方式的確認 

4. 您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社工/寄養服

務的社工）合作的頻率如何？ 

→合作頻率的確認 

5. 呈上述，您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社

工/寄養服務的社工）之間的合作行為是被規定好的嗎？由誰來決定呢 

→合作關係的正式化程度、合作層級的確認 

三、 影響合作的原因 

【對縣市社工】 
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1. 在您與（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）的合作經

驗當中，哪些因素會影響您決定是否要與其合作？ 

→影響合作的因素確認 

2. 這些因素是如何影響您與（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置

的社工）的合作？ 

→上述因素影響合作的程度 

【對非營利組織社工】 

1. 在您與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）的合作經驗當

中，哪些因素會影響您決定是否要與其合作？ 

→影響合作的因素確認 

2. 這些因素是如何影響您與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社

工）的合作？ 

→上述因素影響合作的程度 

【對寄養服務社工】 

1. 在您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社工/機構

安置的社工）的合作經驗當中，哪些因素會影響您決定是否要與其合作？ 

→影響合作的因素確認 

2. 這些因素是如何影響您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非

營利組織社工/機構安置的社工）的合作？ 

→上述因素影響合作的程度 

【對機構安置社工】 

1. 在您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社工/寄養

服務的社工）的合作經驗當中，哪些因素會影響您決定是否要與其合作？ 

→影響合作的因素確認 

2. 這些因素是如何影響您與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非

營利組織社工/寄養服務的社工）的合作？ 

→上述因素影響合作的程度 

四、 合作經驗 

【對縣市社工】 

1. 您對如何看待目前與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構

安置的社工）的合作經驗？感受如何？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗與感受 

2. 您覺得目前與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置的

社工）的合作機制對於您工作上的優點是什麼？負面影響是什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

3. 您覺得目前與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構安置的

社工）的合作機制對於您服務對象所產生的優點是什麼？負面影響是什麼？ 
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→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

【對非營利組織社工】 

1. 您對如何看待目前與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）的

合作經驗？感受如何？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗與感受 

2. 您覺得目前與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）的合作機

制對於您工作上的優點是什麼？負面影響是什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

3. 您覺得目前與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）的合作機

制對於您服務對象所產生的優點是什麼？負面影響是什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

【對寄養服務社工】 

1. 您對如何看待目前與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利

組織社工/機構安置的社工）的合作經驗？感受如何？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗與感受 

2. 您覺得目前與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社

工/機構安置的社工）的合作機制對於您工作上的優點是什麼？負面影響是

什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

3. 您覺得目前與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社

工/機構安置的社工）的合作機制對於您服務對象所產生的優點是什麼？負

面影響是什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

【對機構安置社工】 

1. 您對如何看待目前與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利

組織社工/寄養服務的社工）的合作經驗？感受如何？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗與感受 

2. 您覺得目前與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社

工/寄養服務的社工）的合作機制對於您工作上的優點是什麼？負面影響是

什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

3. 您覺得目前與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利組織社

工/寄養服務的社工）的合作機制對於您服務對象所產生的優點是什麼？負

面影響是什麼？ 

→了解受訪者對於網絡合作的主觀經驗 

 

五、 對合作機制的期待 
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【對縣市社工】 

1. 如果可以，您希望與委託進行（家庭重整服務的社工/寄養服務的社工/機構

安置的社工）的合作機制可以有什麼樣的改變？ 

【對非營利組織社工】 

1. 如果可以，您希望與（縣市政府社工/寄養服務的社工/機構安置的社工）的

合作機制可以有什麼樣的改變？ 

【對寄養服務社工】 

1. 如果可以，您希望與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利

組織社工/機構安置的社工）的合作機制可以有什麼樣的改變？ 

【對機構安置社工】 

1. 如果可以，您希望與（縣市政府社工/接受委託進行家庭重整服務的非營利

組織社工/寄養服務的社工）的合作機制可以有什麼樣的改變？ 

 

 

 

 

 

  

 

 

 


