
許釗涓、蔡素芬、李慧玲 高雄市社會福利資源網絡與行銷策略 

社區發展季刊 115 期 21 中華民國 95 年 9 月

 

 

許釗涓‧蔡素芬‧李慧玲 

壹、前 言  

為因應人口、家庭結構轉變及社會

變遷所衍生的社會問題與社會福利需

求，近年來高雄市政府社會局不斷擴充

與發展社會福利服務內涵，如成立單親

家園及單親家庭服務中心、開辦身心障

礙者日間服務多元方案、推動外籍及大

陸配偶家庭支持輔導服務、設立老人社區

照顧關懷服務站、開辦高風險家庭預防服

務方案等，建構出不同社會福利資源網

絡，因應服務對象個別性需求。 
然而推動各社會福利資源網絡時，常

因各項資源複雜且多元，並來自各個不同

主管部門，網絡能否持續運作，且確實將

福利資源正確傳送至服務對象，其實並不

容易，每個環節均是需要用心付出，且須

以不同策略來因應不同資源網絡所面臨的

問題，本局與不同公部門、民間部門一步

一腳印達成共識，合力輸送服務，藉由資

源的協助，使處於角落中發生困境的市民

都能獲得及時協助。 
此外，如何行銷社會福利資源網絡，

讓每個網絡迎合不同服務使用者的需求，

且透過行銷讓市民了解及支持認同社會福

利，進而愛護週遭弱勢的市民，使整個城

市洋溢著溫暖與幸福。本文除介紹本市 3
個較具代表性社會福利資源網絡外，並說

明本市建構社會福利資源網絡及行銷策

略，供大家參考。 

貳、高雄市社會福利資源網絡介紹  

當少子化、高齡化社會來臨，及面

對複雜且多變社會問題，本市所建構的

各項社會福利資源網絡亦正接受檢視，

其是否能因應時代潮流及趨勢，並有效

解決問題。舉凡老人、身心障礙者、兒

童少年、婦女、外籍及大陸配偶等服務

對象，本市均已建構不同社會福利資源

網絡，且各具特色，有的網絡須跨多項

專業領域、有的網絡則以廣結民間資源

為主，本文將詳加說明 3 個較具代表性

之社會福利資源網絡。 

一、老人照顧服務資源網絡 

首先以高雄市政府社會局建立獨居老

人關懷服務網絡為例，民國 87 年時社會

上發生多起獨居老人因乏人照料，致在家
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中死亡多時，甚至遭狗啃食等重大社會事

件，且有鑒於老人獨居比例逐年增加，為

關懷獨居老人，使其免於孤寂與生活危

難，經評估如僅靠本局人力予以關懷，其

效果相當有限，故本局積極扮演整合者角

色，發動民間團體組成「長青社區關懷服

務隊」，當時來自二十多個民間團體及近

千位志工，每個團體都充滿熱忱希望儘快

投入關懷行列，惟意見非常分歧，要整合

談何容易，幸因本局有足夠的公權力與公

信力，且與民間團體長期互動，早已建立

彼此信任關係，經居中協調整合，並訂定

明確方案目標及服務流程，獲得各單位共

識後，由本局將全市以里為單位，並透過

民政系統提供獨居老人名冊，加以整合

後，正式啟動就近認養關懷獨居長者的服

務網絡。 
現服務網絡已推動近 9 年，期間持續

擴增獨居老人相關服務措施，如送餐服

務、在宅緊急救援連線服務、裝設扶手及

社區活動等，自 94 年起本局配合中央政

策大力推動社區照顧關懷服務據點，結合

當地社區團體就近設立社區照顧關懷站，

提供問安、關懷訪視、送餐、健康促進活

動及長期照顧轉介等預防性服務，目前本

市已有 46 個關懷站，預估至 96 年底將達

115 個據點，加上長期照顧服務多項措

施，本市已完整建構老人照顧服務資源網

絡（如附圖 1）。 
 

附圖 1 

 

 

二、兒童及少年保護服務網絡 
兒童及少年並非父母的財產，而是社

會資產，任何人都沒有權利剝奪兒童及少

年安全成長的權益，但邇來重大兒童虐待

事件，如毆打女童致死、帶著小孩全家燒

炭自殺等令人愕腕及鼻酸事件不斷上演著，

為有效防範不幸事件發生及維護兒童及少年
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最佳利益，本局早已於 79 年建構兒少保護

網絡，結合民間團體以成立「兒童保護聯合

會報」方式，積極推動兒童保護服務，後為

因應兒童少年福利法整併及行政體系考量，

本局於 95 年年初整合兒少保護服務，以往

係將兒童及少年保護工作以年齡作區分，一

旦服務對象年滿 12 歲，就必須轉換社工員

提供服務，經本局檢視評估後發現以年齡作

區分，導致個案需重新適應社工員或建立專

業關係，因此打破年齡屆限，以「人」、「家

庭」為單位整合資源及提供服務，由同一社

工員一路陪伴個案成長，提供專業處遇計

畫，增加雙方信任關係。 
除此之外，本局並與民間單位分工合

作，由本局負責第一線須公權力介入處理保

護工作，如受理通報、調查評估、夜間出

勤、緊急安置庇護、保護令聲請、司法訴訟

等，委託民間單位負責第二線家庭處遇等後

續追蹤輔導工作，如安置輔導、醫療服務、

經濟協助、就學輔導、親職教育等。 
為能早期協助高風險或弱勢家庭，減

少無法彌補的憾事發生，本局自 94 年新

開辦預防性服務方案〜高風險家庭關懷輔

導處遇服務計畫，結合學校、民政、警

政、衛生、勞政等系統通報高風險家庭，

進行追蹤輔導，另為協助弱勢家庭維持兒

童少年生活安定，避免其遭受虐待等情

形，本市配合中央政策，率先全國自 95
年 5 月 29 日起開辦「弱勢家庭兒童及少

年緊急生活扶助計畫」，協助高風險或功

能不全之弱勢家庭紓緩經濟壓力，並藉由

新聘之 15 名專業社工人力訪視評估案主

之需求，適時予以協助，避免不幸事件發

生，因此本市兒童少年保護網絡藉由整

合、專業分工及新開辦預防服務措施，已

更臻完善（如附圖 2）。 

附圖 2 
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三、家庭暴力、性侵害及性騷擾防治網絡 
本局於 92 年 1 月 1 日正式成立「家

庭暴力及性侵害防治中心」，為全國唯一

社政、警政、衛生人員合署辦公之防治中

心，全面推動家庭暴力、性侵害及性騷擾

防治工作，為達到三級預防功能，即事前

預防宣導教育、事後補救與治療及復原期

的追蹤輔導與復健，本局從三級預防的概

念出發，結合相關資源網絡建構成完整的

安全防護網，其涉及層面涵蓋警政、醫

療、司法、社政、教育、勞政等單位，由

於專業性不同，分工有其必要性，除組成

「本市家庭暴力、性侵害及性騷擾防治委

員會」，由市長擔任主任委員，相關局處

首長擔任委員，並外聘地方法院法官、專

家學者如律師、醫師、社工等，另亦定期

召開社政、警政、教育及醫療網絡協調會

議，以達到垂直整合，專業分工清楚，整

合資源共同投入防治網。 
近年來因應日益複雜之家暴案件，除

第一時間危機處遇外，更需長期的陪伴與

協助，因此結合民間單位開辦「家庭暴力

案件後續輔導計畫」，藉由網絡資源的連

結與建構，提供多樣化的服務內容，並深

入追蹤輔導，提升服務品質，除此之外，

配合內政部推動「台灣健康社區六星計畫

――社區治安」政策，連結民間資源共同

牽手推動家暴及性侵害防治工作，建構全

面性防治網絡（如附圖 3）。 

附圖 3 
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參、高雄市建構社會福利資源網絡策略 

高雄市社會福利資源網絡經過多年來

逐步建構，已具備完整的雛形，但網絡並

非封閉或固定不變，而是必須隨時因應外

在社會環境變化及服務使用者的需求，彈

性調整修正，而非疊床造屋，如此才能提

供有效益的服務。曾華源、郭靜晃

（2000）指出社會福利資源網絡之建構，

意指福利服務輸送上，案主所需之各種資

源能彼此相互連接之情況或過程，包括垂

直與水平整合而建構立體的網絡，其目的

在提供有效率和有效能之服務。因此有關

彈性調整及相互連接，在實務推動上是相

當重要，如何因應資源網絡的變化及增強

網絡的連結，不致產生斷層或不連續的情

形，本局累積多年來成立不同社會福利資

源網絡經驗，提供以下策略： 

一、扮演強而有力的整合者 
政府的角色不再是萬能的提供者，而

是福利整合者及補強者，能結合個人、家

庭、社區、民間團體妥善分工，有效地建

立周延的福利服務體系及輸送網絡，而擔

任整合者必須掌握需求、熟稔資源，並瞭

解資源缺口，且積極開拓資源，方能引領

民間團體全力投入，且達到政府與民間團

體互相補強的功能。 

二、激發民間單位的使命感與承諾 
每個非營利組織目標是不相同，如

何結合不同組織投入共同的服務網絡，

以達成網絡的最終目的，除須有強而有

力的整合者外，最重要的是激發參與者

的使命感，並且可轉換成更具體可行的

明確目標，如此民間團體才能有共同的

努力方向。 
以「清寒家庭社會救助服務方案―

―生命轉彎專線」為例，每當媒體報導

社會上有貧窮、急難個案時，社會各界

善款紛湧而至，為免資源重複浪費，且

發揮救助服務宅急便的功能，照顧角落

中尚未被發現的弱勢家庭，本局自 93
年起結合本市慈善團體聯合協會成立清

寒家庭社會救助服務方案單一窗口，設

立 322-6666 生命轉彎專線，並藉由說明

會，將本方案使命、可達到的目標、服

務流程及各單位配合方式等讓各慈善單

位瞭解，95 年更完成資訊平台，如發現

清寒亟需協助個案，可登錄個案相關資

料，尋求資源媒合，同心協力為弱勢家

庭努力，建構完善的社會救助服務網

絡。 

三、定期召開業務聯繫會報或委員會 
部分社會福利資源網絡的組成是跨

越不同部門，而各部門有其主管機關及

其職責，因此容易有本位主義，並可能

相互推諉相關責任，為免發生類似情

況，負責單位通常會藉由定期召開聯繫

會報，連結不同部門的資源，讓服務對

象獲得最適切的服務。 
以外籍與大陸配偶服務資源網絡為

例，市府為落實執行外籍與大陸配偶照

顧輔導措施，統籌規劃外籍與大陸配偶

生活適應輔導、醫療衛生保健、保障就

業權益、提昇教育文化、協助子女教
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養、人身安全保護、健全法令制度、落

實觀念宣導等 8 大政策，自 94 年起成

立「推動外籍與大陸配偶照顧輔導專案

小組」，由市府副秘書長擔任召集人，

包含民政局、教育局、社會局、勞工

局、警察局、衛生局、文化局、新聞

處、研考會、監理處、榮民服務處等不

同部門，定期召開推動小組會議，期盼

結合各局處資源全方位推動外籍與大陸

配偶服務措施，如 94 年本局與新聞處

高雄廣播電台及民間團體合作開播「南

國姊妹」電台節目，95 年由教育局與本

局共同合作編印外籍及大陸配偶生活手

冊，此外，為更深入服務，本局目前正

積極籌設「外籍及大陸配偶家庭服務中

心」，預訂於 95 年 10 月成立，以提供

本市外籍及大陸配偶更多元深化的服

務。 

四、以個案管理方式有效整合資源 
因社會福利服務項目類別不斷擴

展，使得服務方案數量相對增加，現行

各項福利服務體系，強調符合個別性需

求，因此不同服務對象由不同的補助標

準、資格限制、服務內容組成各福利服

務體系，福利服務提供者有時不全然了

解各項資源的銜接，為有效銜接各項資

源，透過個案研討會可達到資源水平整

合，如兒童少年、老人保護、家庭暴力個

案研討會等。 
以本市單親家庭支持網絡而言，單親

家庭需面對居住、子女教養、經濟生活、

就業等問題，為協助家庭支持系統較薄弱

的單親家庭解決問題，本局自 89 年起結

合國宅設立單親母子家園、親子家園及開

辦多項補助措施如中低收入單親家庭緊急

生活補助、子女教育補助費等，並成立單

親家庭服務中心，藉由個案管理方式，協

助單親家庭連結多元服務措施，以求自立

自主。 

五、提供相關資源協助 
「政府資源有限，民間力量無窮」，

愈來愈多非營利組織投入本市社會福利工

作，而民間單位長期深植社區，充分了解

在地需求，政府實應協助民間單位俾發揮

最大力量，本局為有效運用本市獲配公益

彩券盈餘分配款，以專案方式補助民間社

會福利機構團體，推展社會福利，特訂定

「高雄市政府社會局運用公益彩券盈餘推

展社會福利專案補助審核作業規定」，並

以配合推展政策性、迫切性、創新性、發

展性之服務為補助原則，94 年補助 49
案，95 年共補助 83 案，如「單親家庭課

業輔導計畫」、「外籍配偶家庭個案陪伴員

培訓與服務計畫」、「發展遲緩兒童療育推

動計畫」、「自閉症音樂潛能開發計畫」、

「老人失智及憂鬱防治團體與關懷服務計

畫」、「夜間社區照顧服務計畫」等。 
再以兒童托育服務資源網絡為例，本

局以委辦方式補助民間團體辦理保母訓練

及媒合配對及追蹤輔導，並建立保母資料

庫，提供民眾諮詢及配對，以協助家庭解

決兒童托育問題，目前已培訓近 4,000 位

保母，並自 93 年輔導設立 41 處臨托服務

站，提供 24 小時專業保母臨托服務。民
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眾如有托育需求，可就近至臨托站提出申

請，經過媒合配對，找到適當的專業保

母，提供安心安全托育服務。 
除上述經費補助外，為加強業務聯

繫，扶植民間，本局自 95 年協助建立資

訊網路平台，強化本局與人民團體、社區

發展協會、托兒所雙向交流工作，並將本

市重要施政理念及政策透過資訊平台加強

宣導。 

肆、行銷幸福的策略  

本市社會福利資源網絡提供市民從出

生到安老、創新與貼心的福利服務，一路

相伴，其實這就是幸福。但所建構的社會

福利資源網絡，如未能加以行銷讓民眾瞭

解，再多的網絡都是空談，幸福亦無法傳

遞給市民。現今行銷觀念已相當普及，透

過行銷可將服務、產品及觀念有效地傳達

給不同的服務對象，陳政智（2000）認為

行銷用於社會工作，可以轉化解釋為「幫

助他人滿足需求，提高生活品質」、「設身

處地為案主著想」等哲學觀念。陳定銘

（2003）認為行銷係指確認消費者的需

要，發展適當的產品，並且有效的定價、

通路與促銷，因此本局對於行銷社會福利

策略，最大前提在於滿足服務對象的需

求，將幸福傳達給有需求民眾，並透過廣

設福利據點及有創意的活動，讓民眾瞭

解社會福利資源。 
本文擬以最常用的行銷 4P 組合，

產品（服務）、價格、通路、推廣或促

銷，加以說明本市社會福利資源網絡的

行銷。 

一、發展符合使用者需求的服務 
社會福利資源網絡是由多項服務所

組成，本市每項服務措施均經過需求評

估、服務方案策劃、執行推動、成效評

估檢視、修正方案及再評估等一系列過

程，且不斷提升服務品質，以增加福利

使用者的信任感，以求確實滿足服務對

象的需求。 

二、制定公平合理價格 
社會福利服務對象大都是經濟弱

勢，沒有能力購買服務者，對於制定服

務價格，本局基於使用者付費及符合公

平原則，對於低收入戶、中低收入戶

者，訂定不同補助比例，一般家庭則自

費購買，如目前老人及身心障礙者居家

服務、日間照顧服務等，不論是免費服

務或部分收費，其實背後重要意涵在於

確保服務品質。 
確保服務品質及對於福利使用者有

責信，是本局重要的施政理念之一，因

此本局定期對於服務措施進行評鑑或實

施滿意度調查，瞭解方案推動過程中有

無疏漏、是否盡心服務，對於使用者有

不同需求時有無協助轉介相關資源及收

集顧客意見等。 

三、設立普及便利的通路（服務據點） 
社會服務市場不如一般商品市場容

易取得資訊，為協助民眾就近申請使用

社會福利，不需南北奔波，增加額外的

負擔，本局加強建構福利輸送的通路，
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即福利服務據點，目前已設立 100 處福

利據點，輸送多項福利服務，大大提高

市民對於福利資訊獲取及便利性。 
其實本局在設立各據點時，須先整

體考量本市社會福利資源網絡分布，對

於資源缺乏地區，積極開發據點提供服

務，而在地點的選擇上，本局早期係自

行興建福利服務中心，後逐漸改為結合

里活動中心設置，如青少年中心、居家

服務支援中心等，現則呈現多元結合方

式，如結合國宅設立單親家園及單親家

庭服務中心、脊髓損傷者成功之家、北

區輔具資源站、銀髮家園暨老人社區照

顧服務支援中心等；如結合地方法院設

立家庭暴力事件服務處；如結合如教

會、寺廟等推動社區照顧關懷據點及辦

理社區型長青學苑，從本市社會福利據

點的多元性，即可瞭解本局一向站在福

利使用者的角度，不斷思考服務對象的

需求，提供貼心的服務。 

四、適時地宣導與促銷 
各項福利資源網絡雖以滿足服務使

用者需求為主，但並非網絡建構完成

後，使用者就可依其需求申請使用，實

務上發現許多民眾仍不瞭解、不清楚政

府或非營利組織所開辦之服務措施，因

此宣導行銷社會福利資源網絡亦相對非

常重要，以下列舉本局宣導策略： 
建建建建建建  

面對資訊廣泛流通，民眾習慣上網

查詢相關資訊，為便於民眾立即查詢福

利資訊，於本局網站首頁上即可快速連

結福利資訊，如老人福利特區、婦女福利

資訊網、導盲犬服務網、身心障礙商品

等，另專案補助民間單位設置身心障礙服

務產業化電子商務網站及清寒家庭社會救

助個案管理資訊系統等。 
結結結結結結結結結結結結結結

建 
連結與民眾生活機能相關之美容

院、大賣場及美容工會刊物結盟為社會

福利傳播站，並提供本局印製之社會福

利相關簡介等，以利民眾可隨時獲取簡

單易懂之福利訊息。 
辦辦辦辦辦辦辦辦辦辦辦辦辦辦

媒體焦點辦主辦協助宣導 
以創意、活潑方式強調福利措施意

涵，如為肯定本市各種不同條件背景的

母親在現今多元家庭中發揮母職角色、

安定家庭功能，於慶祝 95 年母親節

時，跳脫過去傳統辦理方式，特別規劃

多元形象現代媽媽表揚，產生另類媽

媽，如身兼母職的父親、終身學習媽

媽、環保媽媽、社會參與媽媽等；再者

如辦理身心障礙者月餅聯合推銷販售活

動，為凝聚市民買氣，推出中秋月餅聯

合販售，讓民眾從購買節慶禮品時亦能

散播愛心。 
從從從從從從從從從從從從從從

故事 
從服務過程中發掘溫馨感人或自立

向上故事人物，並連結媒體專訪心路歷

程與成長點滴，此外亦積極辦理實務工

作或故事書出版，藉由書本的發行，宣

導社會福利。 
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開開開開開開結結開開開結開開  
為定期將本市最新社會福利訊息傳

達給民眾，本局與高雄廣播電台自 88
年即合作開設「二四五福利談」節目，

目前每週二固定由本局副局長及專門委

員輪流擔任主持人，除宣導社會福利訊

息外，並以深入淺出方式，讓聽眾更加

認識社會福利。 

伍、結 語 

近年來高雄市政府以「友善」、「健

康」、「真愛」理念，期盼帶給這個充滿

熱情、進步的城市，不論是幼童、長

者、身心障礙者、弱勢婦女等市民一個

安全、安心、幸福的生活環境，而本局

負責社會救助及社會福利工作，經常不

斷自我鞭策，優先考量弱勢民眾的需

求，發展創新服務方案，提供更專業服

務，逐步讓每個社會福利資源網絡更加

充實。 

其實網絡涵蓋範圍層面甚廣，來自

不同部門，各有其專業及分工，弱勢民

眾需求能否於資源網絡中尋求解決，而

非只是一再轉介或甚至無疾而終，因此

跨部門協調及整合工作是相當重要，本

局經常扮演居中協調角色，由於市府各

局處及民間單位充分配合，各社會福利

資源網絡連結才得以更加緊密。 
再充實緊密的資源網絡，有需求的

民眾不知如何利用，所努力建立的資源

仍是浪費，因此本局重點工作之一，即

是加強行銷工作，先一步想到弱勢民眾

的需求，開辦創新的服務措施，持續擴

增福利服務據點及辦理創意宣導活動，

以透過多重方式加強宣導，使”資源適得

其所”，發揮網絡效能，避免重複浪費。 
（本文作者：許釗涓現為高雄市政府社會

局局長，蔡素芬為高雄市政府社會局主

任秘書，李慧玲為高雄市政府社會局專

員） 
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