
一般論述 
 

社區發展季刊 157 期 372 中華民國 106 年 3 月  

社區關懷訪視員工作動機 

與角色之初探 

劉竹瑄．鄭惠心．侯建州 

壹、研究背景與目的 

我國衛生福利部成立心理及口腔健康

司後，推動精神疾病及自殺防治相關工

作，並積極投入心理健康初級預防工作，

目前除了政府行政體系連結外，更需要結

合民間資源的加入，儘早開始「國民心理

健康促進計畫」倡導心理健康的概念，提

升社會大眾對心理健康問題的認知，共同

參與心理健康促進計畫及精神疾病、自殺

防治工作計畫，推展促進心理健康的概

念、整合、實務、行動，提升社會大眾心

理健康，並期望能進一步減少精神疾病、

自殺等不幸事件發生（衛生福利部，

2014a）。 
心理衛生工作是公共衛生重要範疇之

一，主要是致力於預防疾病，並維護生理、

心理、社會安寧及和諧的健康狀態（姚卿

騰，2007）。「公共衛生服務」開始於十九

世紀的歐洲社會，國家為管理社會秩序，

積極的推動各種人口健康管理政策，目的

在於預防疾病、延長壽命、促進身心健康

與效能，透過有組織的社區力量，發展成

立醫護事業和社會機構等，使得身心能夠

早期發現、早期診斷治療與預防（李復惠、

林麗鳳、阮玉梅，2014）。 
我國心理衛生中心（簡稱心衛中心），

於 1990 年底立法院通過「精神衛生法」後

正式具有「得設」法源基礎，之後衛生署

因九二一震災，在臺中及南投成立「災難

心理衛生中心」，並於 2005 年完成每縣市

至少一家心衛中心的目標。在 2007 年立法

院通過「精神衛生法」修正條文，社區心

衛中心成為「應設」的單位，心理衛生工

作進一步確立其重要性。 
根據行政院主計總處綜合統計處統

計，2014 年底領有身心障礙證明手冊者

114.2 萬人，比較 102 年增 1.7 萬人，占總

人口比率略提高為 4.9%，其中 43.2%是女

性，而兩性身心障礙者占其總人口比率，

男性為 5.5%，高於女性之 4.2%；65 歲以

上身心障礙人數占 38.2%，中度以上障礙

等級人數則占 61.4%，均居多數。依障礙

類別女性為慢性精神病患者占 12.7%，男
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性為慢性精神病患者占 9.3%（請參考表

1-1-1）（行政院主計總處綜合統計處，

2015）。 

表 1  2013 至 2014 年領有身心障礙證明（手冊）人數 

項 目                           年份 2013 2014 
領有身心障礙證明（手冊）人數 112.5 萬人 114.2 萬人 

占總人口比率 4.8% 4.9% 
女性所占比率 43.1% 43.2% 
女性身心障礙者占女性總人口比率 4.1% 4.2% 
男性身心障礙者占男性總人口比率 5.5% 5.5% 
65 歲以上所占比率 37.5% 38.2% 
中度以上等級所占比率 61.7% 61.4% 

資源來源：行政院主計總處綜合統計處（2015） 

 
近年來社會結構轉型，社會支持系統

薄弱，民眾心理健康需求日益增加，衛生

福利部 2013 年成立設置心理及口腔健康

司，積極推動心理健康促進活動及概念的

發展，整合、實務、行動，補助推動精神

疾病及自殺防治工作計畫（衛生福利部，

2014b）。 
衛生署 2006 年透過社區關懷訪視員

的照顧計畫，提供全方位服務，並結合社

政、勞政、衛政、教育行政等資源，瞭解

個案與家屬需求，給予情緒支持與評估，

增進家屬及個案疾病知識與問題解決能

力，建構資源轉介體系，發揮網網相連有

效功能性連結，以促進社會大眾心理健康

（新竹縣政府衛生局，2015）。 
研究者觀察到，社區關懷訪視員為衛

生福利部(原衛生署)計畫性人力，非久聘

制，在如此壓力大之工作環境，工作條件

相對不良之情形下，社區關懷訪視員仍願

意服務大眾之動機為何？其對角色為何？ 
本研究希望藉由社區關懷訪視員自身

工作經驗之探討，讓外界認識社區心理衛

生中心的社區關懷訪視員，並肯定其專業

與定位。研究者從社區心理衛生實際工作

經驗角度出發，透過與社區關懷訪視員的

訪談，藉此探討社區關懷訪視員工作動機

與專業角色，綜合上述的研究背景，本研

究的目的有下列二項：(1)瞭解社區關懷訪

視員工作動機與人格特質；(2)瞭解社區關

懷訪視員的專業角色與功能。 

貳、文獻探討 

一、社區關懷與社區關懷訪視員 

健康照顧的本質是關懷，透過社區關

懷訪視員的持續關懷訪視，實際提供服務

運用同理心，藉由陪伴、傾聽、瞭解、尊

重個案（謝佳容、蕭伃伶，劉淑娟，2007），
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與個案建立良好信任關係，以專業照顧提

供相關資訊及心理支持，讓個案有效面對

問題減少負面情緒，並能增加自我照顧能

力，溫芯寧、吳宏蘭、楊月穎（2014）提

出關懷目標為提供實際的服務、瞭解、陪

伴、分享、並賦予能力、增強個人信念。 

二、工作動機 

湯捷伃（2007）在其半導體廠直接人

員工作動機之研究中指出工作動機為工作

者為了要達到個人需求或目標時，所採取

的行為動機，即為內在動機；而除了內在

動機之其它外在因素，如獎酬、升遷等，

即為外在動機。 
王曉菡（2008）在其華人工作動機之

研究中指出工作動機是刺激員工需求

（needs），進而產生和組織目標趨於一致

的行為（behavior）。黃榮護（2010）在其

公共部門行政主管工作動機之研究中指出

工作動機為組織中的員工，為了從滿足工

作的某種需求或得到某種工作的成果，所

產生的內驅力，而此一內在驅力亦為導引

員工產生符合組織期望行為歷程的重要影

響因素。 

三、人格特質 

Pervin（1993）指出人格特質乃個體

在對情境做反應時，所表現出之結構性質

和動態性質。郭李靖（2003）指出人格特

質乃一種使個體有別於他人的持久特性。 
黃一峰（2006）亦指出人格特質乃個

體在不同情境與他人互動時，所呈現出一

致且持久的行為特質。岑淑筱、林佳潁

（2010）亦指出人格特質為一個體對於環

境的適應與個體於內在以及外在所表現出

的一種獨特個性，可以影響到人們的行

為，具有持久性的表現。 

四、專業角色與功能 

社區關懷訪視員運用其專業，協助社

區中高危險群個案如：精神病人、自殺、

藥癮、酒癮、家暴、性侵害等個案的管理、

危機處理機制及持續性的訪視關懷照顧服

務，增進民眾心理健康為目標（新竹縣政

府衛生局，2014）。 
社區關懷訪視員工作項目還包含接受

衛生局之自殺未遂個案轉介並評估收案，

定期以電話、面對面協談、家庭訪視等方

式進行訪視個案關懷服務，視個案實際需

求提供社會資源諮詢與轉介等（李明濱，

2009）。以下將社區關懷訪視員之專業角色

及功能分為以下五點分析。 
1.社區關懷訪視 
社區關懷訪視可說是社區關懷訪視員

最主要之工作之一。負責服務非住院及非

接受機構照顧服務之精神病個案。了解其

身心健康狀況，給予情緒支持及紓解。藉

由社區關懷訪視發現個案問題，進而通報

相關單位。 
2.個案管理 
個案管理可被視為一種系統性的照護

輸送過程；一種管理的方法；一種助人的

過程；一個有系統化的解決問題之過程；

代表協調服務等。個案管理實務內涵則視

執行機構之政策、理念、目標、資源及服

務族群的特性不同，有不同程度之差異，
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因此需要完整清楚描述接受個案管理服務

之對象、服務地點、目的、執行之專業人

員及其服務的實質內容，才不會扭曲個案

管理之意涵（劉玟宜等，2011）。 
3.相關行政工作 
社區關懷訪視員除例行社區關懷訪視

訪視工作外，有時也需協助相關行政業

務。此外，醫院內社區關懷訪視單位若有

相關人力需求，社區關懷訪視員亦會協助

相關行政宣導或推廣活動。 
4.精神疾病社區關懷工作 
社區關懷訪視員的服務內容為：提供

精神病患或案家屬心理上的支持、建立精

神病患之病識感、衛教家屬有關精神疾病

的照護、協助精神病患規律回診及服藥、

提供社區復健機構資訊、轉介勞政之就業

媒合、協助規劃健康的生活。另外，提供

社會福利資源，協助案家申請相關補助；

轉介民間團體救助資源，如：社團法人臺

南市新世代社會福利關懷協會、慈濟基金

會、勵馨基金會、富邦慈善基金會等（魏

婉晴，2013）。 

5.自殺防治 
關懷訪視員主要任務為負責該縣市內

「自殺防治通報系統」通報個案的後續關

懷及轉介服務。主要是以關懷及協助個案

為出發點，落實社區高危險群及自殺企圖

者之個案管理，期望透過定期關懷訪視，

減少自殺高危險群重覆發生自殺或自傷等

行為，並提供自殺企圖者家屬情緒支持及

評估等，以降低其危險性（行政院衛生署，

2011）。 

參、研究方法 

本研究採用質性研究方法，並透過閱

讀文獻、以半結構式訪談大綱進行深度訪

談，研究對象之選取需符合具有之條件：

1.目前從事社區關懷訪視員；2.服務滿一年

以上之工作經驗。研究對象以社區心理衛

生中心之社區關懷訪視員為主要深度訪談

的對象，共訪談六位社區關懷訪視員詳見

表 2。 

表 2  受訪者基本資料彙整 

編號 S1 S2 P1 P2 N1 N2 
性別 女 女 男 男 女 女 

年齡 32 31 31 29 35 43 
婚姻狀況 已婚 已婚 未婚 未婚 已婚 已婚 

教育程度 大學 大學 大學 大學 大學 大學 

專業背景 社工 社工 心理 心理 護理 護理 

社關員服務年資 5 年 4 年 5 年 4 年 2 年 2 年 
※S：社區關懷訪視員（社工） P：社區關懷訪視員（心理） N：社區關懷視員（護理） 
資料來源：研究者自行整理。 
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肆、研究發現 

本研究透過訪談方式，從中瞭解受訪

者投入社區關懷訪視員服務工作的動機與

人格特質。動機分為內在動機與外在動機

二部分呈現。以下茲將訪談逐字稿提供之

想法進行整理與分析歸納如下。 

一、內在的動機 

(一)符合自身的所學 

受訪者當中 P1、P2 是心理系畢業；

S1、S2 是社工系畢業；N1、N2 是護理系

畢業，讀書時所學理論與技能，這屬於自

已專業領域並應用於職場上，剛好符合期

待，希望能學以致用。 
「我只能說...學心理的啦，可以與所

學相關的工作較好也適合，直接與個

案接觸到，發現一些心理問題用我的

專業，幫助他們渡過困境…」（P1-25） 

「大學學心理的是在找跟心理相關的

工作，因為這工作可以直接這樣跟個

案面對面，其實我覺得…，適合心理

輔導跟自己所學的有關。」（P2-23） 

「本身就是學社工的，想說會可以面

對個案，提供服務像社區資源連結或

運用…，社區關懷訪視員有符合自己

專業我選擇這個工作。」（S1-15） 

「就是做助人工作之前就在醫院做精

神社工，有機會先到社區看看，社區

關懷訪視員從社區做起，與社工專業

有相符合，關懷個案還有資源結合、

解決問題等…很有意義。」（S2-28） 

「我覺得與護理還算有謀合之處，過

去接受教育及認知，就決定來做社區

關懷訪視員工作，我曾服務精神科病

房工作上經驗，對精神及心理問題的

個案，是適用的給予協助…」（N1-29） 

「大學護理曾在精神科病房實習過，

對這 PSY 相關的工作，應可以適用於

面對社區個案使他們身、心、社會能

協調，從當中學習…，所以就進入了

社區關懷訪視員領域…」（N2-9）  

(二)樂於助人的特質 

受訪者 S1、N2 表示本身就是從事助

人專業工作，以前所學的知識、技能也都

說明是要幫助人的，表示喜愛助人工作，

能參與社區關懷訪視員工作、從當中學習

付出，覺得是充滿意義的。 
「因為之前學是社工，本身就是從事

助人工作阿，社區關懷訪視員的部

分，比較符合我要的喜歡助人的特質

吧…雖然是辛苦，但我會選擇這個工

作是覺得有意義。」（S1-2） 

「我們天生特質就是喜歡幫助人，工

作在醫院也算是救人的，現有機會從

醫院內環境，改成社區服務個案，我

不覺得累反而充滿意義。」（N2-2） 

(三)願意服務的心意 

受訪者 N2、P1 表示從事社區關懷訪

視員，除了要專業能力外，還包含有愛心、

有耐心、有熱情及同理心，最重要的是必

須擁有一顆願意服務的心，當面臨各種個

案及家屬狀態時，就能淡定面對問題並解
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決。 
「這工作是要有能量及熱忱的心才能

順利走下去，每個個案狀況不同，我

是社區關懷訪視員，要幫助個案協助

個案，我不能放棄會也樂於想其他方

法 來了解問題。」（N2-35） 

「因為可以直接這樣跟個案面對面，

我覺得每個個案背後都有他自己的一

些歷史或…對。你多認識一個個案，

就是多了解一個故事，可知個案問題

點是…值得我們思考幫助解決問題方

法或…有益於個案就對」（P1-23） 

二、外在的動機 

受訪者對於外在動機均表示最主要為

實質的酬賞獲得薪水，其他包含行為的因

素或獎懲，或環境現實上不得不配合等皆

會影響，依不同受訪者分述之： 

(一)失業中的選擇 

社區關懷訪視員工作內容，針對精神

疾病及自殺高危險族群以健康促進理念，

透過定期訪視關懷個案，給予適當轉介，

妥善安排使個案接受醫療、復健、追蹤及

治療；以上社區實務工作，對當時失業中

的受訪者 P1 表示一年多沒工作，受訪者

N1 表示請育嬰假一年了，當時而言這是是

好的選擇，工作時間、收入算穩定，因這

樣考量下讓受訪者願意嘗試進入社區關懷

訪視員場域裡服務。 
「那一年沒工作，其實九九年的時候

剛好就是，我有個同學，就是問我說

要不要來做醫院的計畫那…，就轉做

這個社區關懷訪視員工作，一直做到

現在，算做滿多年了」。（P1-9） 

「是因為我同事介紹，就是那時候請

完育嬰假，然後想要找工作，然後同

事就說我們醫院主任最近標了一個計

畫，就是看你要不要做這社關員，我

當下就決定要做此份工作，我非常肯

定是要做社區關懷訪視員。」（N1-3） 

(二)符合專業的選擇 

受訪者 N2 從事社區關懷訪視員之

前，在醫院醫療體系服務過；受訪者 S2
表示在精神科做醫務社工，當中受訪者 P2
提出能在實務工作經驗中學習、成長，當

面對相同類型工作時，駕輕就熟很快進入

社區照顧服務領域。 

「我曾在精神科病房、急診服務過，

對這 PSY 相關的工作不陌生算有經

驗，就做了社區關懷訪視員，我知道

他們可能出現那些症狀或藥物方

法…」（N2-8） 

「我是覺得自己是因為有那個曾經有

醫療社工上面的背景，及精神科上面

的訓練的一些背景，在擔任社區關懷

員的時候，會知道就是說，例如說精

神病人的一個疾病診斷，還有他的病

程或副作用是怎麼樣，在服務個案上

面，是優勢啦。」（S2-61） 

「我做輔導個案心理工作…輔導人是

我都做過，做社區關懷訪視員，社區

關懷個案會談部分應是不陌生，我是

學心理的諮商會談個案是很 ok 的。」

（P2-45） 
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三、人格特質 

個人的行事風格及人際關係上面，有

一定表現方式或模式的呈現，個人對工作

價值觀即是衡量自身能力、個人特質影響

是對工作特性的偏好程度與需求，以此判

斷工作相關事物、個人工作的行為、追求

工作目標，做為工作選擇的準則（王世福，

2005；鄭美娟，2014）。 
以下針對受訪者提出人格特質進行分

析，受訪者 P1 直接提出從事社區關懷訪視

員工作人格特質是很重要的條件。 

「但是最重要我覺得還是跟人的特質

比較有關，因為我會覺得其實不同特

質的人在面對不同族群，還是有優勢

的，因為像其實我們，每個訪員我們

這邊之前到現在，每個訪員的那個特

質都不太一樣…」（P1-123） 

(一)雞婆熱情的人 

受訪者 S1 表示個案問題是多面向

的，要有雞婆熱情的個性，並從工作過程

中得到的磨練。 
「社工本質我是很喜歡幫助人，社工

服務個案都算弱勢一群，問題面滿廣

如家庭、社會、鄰居、疾病、心理…

等，不雞婆沒熱情是待不住這工作…」

（S1-8） 

(二)願意付出的人 

受訪者 N2 表示透過自身專業工作又

能幫助個案，社區關懷訪視員是助人工

作，可以幫助需要幫忙的人，是有意義的

工作，可以付出又有工作。 
「我找工作就做社關員，工作內容、

性質、時間、都覺得可以，我對社區

工作滿有興趣，我知也願意服務這群

弱勢的人，做這工作可幫助人，滿合

適我的可以付出自已的專業，也做些

好事加助人。」（N2-1） 

(三)正向思考的人 

受訪者 P2 談到社區關懷訪視員基本

的服務，就是個案各種狀況處理，尤其所

面臨人、事、物潛在的複雜性及挑戰時，

必須正向思考，要充滿能量，協助個案解

決問題，恢復家庭功能外，盡快適應社區

生活，因有社區關懷訪視員存在，讓個案

活得更好。 
「社區訪視面對個案不是精神疾病，

就是心理出現症狀想不開要自殺…，

我會正向思考，協助個案各種狀況，

因為我們存在讓個案更有能量活得更

好。」（P2-101） 

(四)接受挑戰的人 

受訪者 S2 表示醫院服務精神疾病病

人多年，喜歡社區工作且具挑戰性，能為

弱勢或需要幫助的人服務，面對接受個案

給予挑戰並順利完成任務，因此讓受訪者

表示願意投入社區關懷訪視員的工作。 
「個案精神疾病、想自殺個案、以前

醫院服務精神疾病病人多年，我喜歡

也  想從社區工作，有…具挑戰性，

不會一成不變，又能為弱勢或需要幫

助的人服務，看多個案大概知如何協
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助。」（S2-56） 

四、社區關懷訪視員的專業角色與功

能 

社區關懷訪視員面對個案多樣的照護

需求，其角色功能也隨著變化成不同且多

元化的樣貌，可透過直接服務與間接服務

的方法，整合多方資原，以提供與滿足個

案需求，研究者將訪談者所陳述的觀點歸

納出各項角色功能，比較其異同，並分述

如下。 

(一)直接服務的角色 

1.資源連結者 
受訪者 S1 皆表示主要是資源連結

者，評估個案家庭狀況，依據各種需求做

連結如：社會處、勞工處、或轉介其他福

利機構；受訪者 N1 提到最常見的就是協

助就醫部分；而受訪者 P2 提出要幫助個案

結合醫療部分功能等；社區關懷訪視員清

楚有那些資源社區裡，當個案及照顧者有

需求時，協助連結社會資源是服務中重要

角色之一。 
「就是資源連結，當然我會進行個案

家庭各項評估後，對於有那些需要擬

定處遇計畫，那最最重要還是協助資

源連結部分，比如失業問題轉介勞工

處、福利資源就社會處…」（S1-17） 

「功能就是協助資源連結，像最常見

的就是協助就醫，然後還有給他們醫

療上相關的問題的解答及連結這樣

子，若工作找不到也請我們協助，幫

忙連絡勞工處協助個案找工作，若經

濟、申請社會補助會請社會局處理。」

（N1-33） 

「就資源連結嘛，要幫助個案結合醫

療、甚至社會福利等相關單位，針對

個案及其家人或照顧者的需求，協調

及轉介適當資源服務。」（P2-92） 

2.陪伴、傾聽者 
受訪者 N2 表示透過陪伴、傾聽的過

程，給予適時鼓勵，協助渡過人生黑暗期，

受訪者 S2 表示個案身體功能是良好的，但

生活無方向，透過我們陪伴並與個案共同

參與社區活動，培養社區復健的潛在能

力，讓個案瞭解社區關懷訪視員是個案最

好的朋友，知道自己並不是孤單一人。   
「我覺得就是除了專業人員，然後再

來就是，很單純的當成他一個說話聊

天的對象朋友，在個案覺得人生最黑

暗時期，我們支持陪伴讓個案及家屬

覺得不孤單。」（N2-28） 

「比如說這個人阿，整天就是都無所

事事阿，然後明明功能很好阿，可是

他就不願意去做一些是事阿，鼓勵

他，陪同他一起去社區，或一起去看

護之家，或一起去什麼社區復健中

心，去參加那些活動。」（S2-183） 

3.支持、關懷者 
受訪者 P2 表示面對個案時，聽個案訴

說任何事情時候，不論是對的或錯的，或

真或假的，因我們不是偵探，不加入任何

評論，提供支持的力量與關懷，可讓個案

更有信心面對生活中的任何狀態。 
「不管他告訴你的事情是對的或錯

的，或真的或假的，我覺得督導還是
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說得很好，我們不是偵探，所以我們

其實不需要一定要知道真相是什麼，

只要關懷他什麼，然後適當給我的個

案心理上支持，相信當面對問題時能

有信心的面對。」（P2-188） 

4.引路、指導者 
受訪者 P2 提出對於精神疾病、有自殺

意念的個案，常會出現情緒起伏大、且想

法是非常與眾不同的，社區關懷訪視員要

在適時時機協助個案釐清一些事情，引導

個案好的動機及對未來希望，所以還具有

引路者、指導者角色。 
「其實我可以把我看到的東西是什

麼，回饋給我的個案，其實對我來講，

我覺得我最大的工作大概有兩塊，一

個是我可以協助他們釐清一些事情，

那給他們一些有點像引路者的角色，

連結一些資源啦…」（P2-68） 

5.個案管理者 
受訪者 N2、S2 提出當個案出現一連

串的問題時，依個案需要進行評估並提供

個別處遇計畫，無法解決時，就需要轉介

給其他不同的單位，協助個案連結服務系

統，並要持續監督服務輸送的情形，並做

個案記錄，瞭解個案是否有獲得適當服

務，讓個案能成功生活在社區裡，受訪者

表示其角色是個案管理者。 
「社區服務訪員就是做些個案管理工

作，有個案資料及評估項目必須登入

系統，就是那些…都要完成的，關懷

追蹤最主要將個案需求協助連結…

等。」（N2-29） 

「針對個案進行評估將訪視結果做成

記錄，輸入電腦登錄等…，有規定訪

視時間、量，追蹤關懷訪視及個案管

理工作…還有評估、處遇計畫…還

有…我們角色功能就是…個案管理

者。」（S2-118） 

6.家庭溝通服務者 
社區關懷訪視員以個案服務為主，因

涉及範圍非只有個案本身，還包含家屬的

部分；受訪者 S1 表示除個案管理外，也會

關懷家屬的部分，發現問題溝通處理；受

訪者 S2 談到個案與家屬溝通不良或無法

溝通時，社區關懷訪視員試著協助與個案

及家屬間做一溝通橋樑。 
「應該是說媽媽常常就是約束小孩上

下學的時間，媽媽就是有一些所謂的

自殺或人格上的問題啦，那孩子每天

下課一定要固定時間回到家裡，爸爸

又很忙，因為我們的介入服務這個個

案大概一年，之後與父母溝通也讓他

可以正常的就是上下學…」（S1-70） 

「我們社區訪視個案情緒不穩或家屬

告知與個案無法溝通時，我會試著做

溝通者，你知有些家庭人多，人員包

括爸媽、叔叔、兄長姐妹…等，需求

都不盡相同同，我的角色就將個案需

求跟家屬成員做溝通…能幫忙這家庭

還是覺得很好…」（S2-176） 

(二)間接服務的角色 

社區關懷訪視員介入處理個案的生態

與環境，並創造有利的情勢，提升個案的

自主性，提供及支持個案使用如：職業訓

練課程、福利機構等資源網絡訊息的連
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結，促使個案獲得重生力量。 
1.影響者 
受訪者 S1 談到服務中發現個案對孩

子管教上狀況，個案情緒或心理問題上造

成孩子另種壓力問題，針對個案問題提供

解決方法外，其另外的即是呈現出社區關

懷訪視員的影響力；受訪者 S2 認為能協助

影響個案及家屬間問題調合，代表社區關

懷訪視員在個案及家屬心中是相當具影響

力。 
「因為我們的介入服務這個個案大概

一年，之後與父母溝通並協助個案小

孩就與社會處兒福聯盟，也讓他可以

正常的就是上下學，然後他滿十八歲

了，之後他考上了外地的大學這樣

子，很感謝因為我們影響他的一生，

可以完成他的學業。」（S1-69） 

「媽媽一直勸他去住，他不要住，然

後我只講說走我們去，他就說好；因

為我叫個案去住院，他願意住院，本

來不願意住，後來就…我就覺得…很

感動這樣能影響他，然後他去住院」

（S2-174） 

2.諮詢者 
諮詢服務主要提供個案一些資訊與建

議、問題解決的過程，受訪者 P1 表示每次

關懷訪視的過程中，觀察個案狀況給予相

關專業知識及資訊給個案，有信心以達到

改變的行動，提升案社區生活功能。 
「個案常會對自己的現況感到無助

時，可以給予個案及照顧者提供方

法、心理健康相關的訊息與服務，可

以幫助個案自己願意有勇氣去改變，

讓個案從無希望轉成有信心以達到改

變的行動。」（P1-164） 

3.行政協助者 
社區關懷訪視員以社區關懷、個案管

理服務外，因文獻中提出分三種類型中

心，受訪者 S2 談到在衛生單位內工作，除

了社區關懷訪視員工作外還有會協助局行

政業務；受訪者 N2、P1 談到雖醫院內社

區關懷訪視員單位若有需求，在能力可即

範圍還是會配合行政宣導或帶活動等工

作。 
「因為剛好卡在局裡有缺人是想要你

一個關懷員，不只做關懷員的事，要

你接其他的行政業務，這是關懷員做

的事情工作。所以也希望我們能去接

一些就是局裡業務，做些行政方面的

工作。」（S2-248） 

「會做些行政工作，因我們在衛生單

位內聘請的雖在醫院裡，…其他就宣

導或帶活動…行政工作能力範圍可以

做的我會做。」（N2-68） 

「因為除了個案本身之外，還是有一

些其他行政或者是，協辦的工作，像

我們現在一年也是要辦十二場活動

阿，跟社會處合作或有些就是縣內大

型活動那種。」（P1-46） 

伍、結論與建議 

一、結論 

依研究目的及分析順序將社區關懷訪

視員服務的動機與人格特質，社區關懷訪

視員的專業角色與功能，研究結論分別歸
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納陳述如下： 

(一)社區關懷訪視員服務的動機與人格特

質 

1.社區關懷訪視員服務的動機 
根據本研究深度訪談之結果，社區關

懷訪視員服務的內在動機包含(1)符合自

身的所學；(2)樂於助人的特質；(3)願意服

務的心意。外在動機包含(1)失業中的選

擇；(2)符合專業的選擇。 
若進一步深究社區關懷訪視員其專業

背景不同是否會造成服務的內在動機或外

在動機有所不同，本研究發現在內在動機

之符合自身的所學，在心理系、社工系、

護理系之受訪者皆認同社區關懷訪視員之

工作內容是相當符合其專業背景的。而在

樂於助人的特質此一內在動機上，僅有社

工系、護理系之受訪者較明顯具有此項內

在動機。在願意服務的心意此一內在動機

上，僅心理系、護理系之受訪者較明顯具

有此項內在動機。 
在外在動機部分，本研究發現在外在

動機之失業中的選擇上，心理系、社工系、

護理系之受訪者皆有此項外在動機。而在

符合專業的選擇此一外在動機上，心理

系、社工系、護理系之受訪者同樣皆有此

項外在動機。 
2.社區關懷訪視員的人格特質 
根據本研究深度訪談之結果，社區關

懷訪視員的人格特質有 (1)雞婆熱情的

人；(2)願意付出的人；(3)正向思考的人；

(4)接受挑戰的人。 
若進一步深究社區關懷訪視員其專業

背景不同與其人格特質之關聯性，本研究

發現社區關懷訪視員其專業背景不同與其

人格特質並不具明顯的關聯性。社區關懷

訪視員不論其專業背景為何，皆有樂於付

出、正向及願意接受挑戰之人格特質。 

 

 

 

 

 

 

圖 1  社區關懷訪視員服務動機與人格特質示意圖 

資料來源：研究者自製。 
 

服務動機 

1.符合自身的所學 
2.樂於助人的特質 
3.願意服務的心意 
4.失業中的選擇 
5.符合專業的選擇 

人格特質 

1.雞婆熱情的人 
2.願意付出的人 
3.正向思考的人 
4.接受挑戰的人 

社區關懷

訪視員 
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(二)社區關懷訪視員的專業角色與功能 

根據本研究深度訪談之結果，在社區

關懷訪視員的專業角色與功能上，若以直

接服務的角色與功能、間接服務的角色與

功能來區分，直接服務的角色與功能包含

(1)資源連結者；(2)陪伴、傾聽者；(3)支持、

關懷者；(4)引路、指導者；(5)個案管理者；

(6)家庭溝通服務者。以間接服務的角色與

功能包含(1)影響者；(2)諮詢者；(3)行政協

助者。 

 

 

 

 

圖 2  社區關懷訪視員角色與功能示意圖 

資料來源：研究者自製。 
 

若進一步深究社區關懷訪視員其專業

背景不同是否會造成其專業角色與功能上

之不同，本研究發現不同的專業背景的確

會造成社區關懷訪視員其角色與功能上之

差距。其原因乃在於社區關懷訪視員從事

社區關懷及個案管理工作，當面對個案問

題時，會以本身專業做判斷，知道該做些

什麼或不該做什麼，如何開始及如何執行

並協助個案解決問題，此些問題都涉及價

值判斷與其專業背景。 
因此若是具社工專業背景就是資源連

結為主；護理專業背景就以照護相關問題

為主，如身體疾病症狀、藥物使用方式或

副作用；心理專業背景就運用心理學做諮

商輔導，針對個案需求提供個別化服務。

因此，社區關懷訪視員專業背景之不同將

造成個案判斷、評估，以及協助面向之優

先順序差異，進而造成社區關懷訪視員其

角色與功能上之差異。 

二、建議 

(一)加速社區關懷訪視員長期聘任 

根據上述訪談資料可知，社區關懷訪

視員的專業角色與功能主要包括資源連結

者、傾聽者、支持者、引導者、諮詢者。

上述專業角色與功能著實考驗社區關懷訪

視員的專業能力。且本研究透過深度訪談

發現不同的專業背景的確會造成社區關懷

訪視員其專業角色與功能發揮之差距。 
為避免社區關懷訪視員不同專業背景

所造成之個案判斷、評估，以及協助面向

直接角色與功能 

1.資源連結者 
2.陪伴、傾聽者 
3.支持、關懷者 
4.引路、指導者 
5.個案管理者 
6.家庭溝通服務者 

角

色 

間接角色與功能 

1.影響者 
2.諮詢者 
3.行政協助者 
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之優先順序差異過大，影響社區關懷工作

之推展，因此，社區關懷訪視員的員工訓

練就顯得格外重要。事實上，目前社區關

懷訪視員相關訓練的不足乃常為人所詬病

之處。然本研究認為其原因與社區關懷訪

視員非長期聘用制度以及相關經費的不足

有很大之關係。 

(二)重視社區關懷訪視員之人格特質 

根據上述訪談資料可知，社區關懷訪

視員的主要人格特質包括樂於付出、正向

思考、勇於接受挑戰。且不因專業背景之

不同，而造成主要人格特質之差異。社區

關懷訪視員乃非長期聘用，屬一年一聘制。 
本研究受訪之社區關懷訪視員其服務

年資皆超過二年，最多長達五年，某個程

度來說已相當適應社區關懷訪視員之工作

內容，具有相當之穩定性。因此，本研究

認為上述人格特質值得未來我國社區心理

衛生相關單位在社區關懷訪視員招聘時之

參考，就已找到合適之社區關懷訪視員。 

(三)安排不同專業背景之社區關懷訪視員

進行專屬教育訓練 

根據上述訪談資料可知，從事社區關

懷訪視工作之社區關懷訪視員其服務的動

機不外乎符合其學經歷以及本身有著樂於

助人的心。然本研究也發現在心理系、社

工系、護理系等三種不同專業背景之社區

關懷訪視員中，相較於心理系之社區關懷

訪視員，社工系、護理系之社區關懷訪視

員有較明顯之服務熱忱。 
根據研究者本身與社區關懷訪視員共

同訪視之經驗，社區關懷訪視工作常常需

要與弱勢族群一同相處，除本身之專業背

景外，是否具有服務熱忱乃其是能否甚任

社區關懷訪視員相當重要之要件之一。若

不具備服務熱忱，便無法有同理心、有效

的去傾聽、了解、個案所欲傳達之訊息與

需求，將大大影響訪視服務之品質。再者，

社區關懷訪視員工作壓力極大，個案對其

的期望，與社會大眾的期待，都使其工作

壓力不段升高，致使發生職業倦怠之情

事。若沒有足夠之服務動機，較易產生職

業倦怠。 

＊本研究改寫自侯建州助理教授指導、劉

竹瑄碩士所撰之《社區關懷訪視員工作經

驗之探討》碩士論文部分成果。 
（本文作者：劉竹瑄為新竹縣新豐鄉衛生

所護理師；鄭惠心為新竹縣政府社會處社

工師；侯建州為中山醫學大學醫學社會暨

社會工作學系助理教授） 
關鍵詞：社區關懷訪視員、心理衛生、工

作動機、人格特質 
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