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從辦公室到案家客廳－ 

家訪準備與家訪工作內容 

鄭維瑄 

壹、楔子 

“ The term friendly visitor does not ap-
ply to one aimlessly visit poor for a lit-
tle while, without making any effort to 
improve their condition permanently or 
to be a real friend to them….training 
volunteers to do effective work in home 
of the poor.”  

M. Richomld (1903) Friendly visitor 
among poor， Preface- 

這段文字雖是一世紀前 Richmond 寫

給友善訪問者，她認為走入家庭的工作是

要帶來改變與提供如朋友般支持，不是無

目標的拜訪。百年前對家訪定位與現代社

會工作家訪仍若合符節。起於 19 世紀

COS（Charity Organization Societies）友

善訪問，以「案主家」為場域的工作方法

－「家訪」，從由志願工作者擔任，到由

全職專業社工擔負，家訪深植於社會工作

專業，成為專業服務的工作環節。家庭是

接觸兒童與照顧者最自然的環境， 家訪

擁有其他場域工作沒有的優點。社工可以

在自然的場域認識家庭、瞭解家庭背景、

傳承、最重要的是直接觀察家人關係與互

動型態，發掘家庭優勢。隨著賦與社工法

律責任的擴大，家訪成為兒童保護的「標

配」工作方法（Farmer & Lurman, 2014; 
Winter & Cree, 2016）。兒童保護的工作焦

點，不是處遇是否成功，而是能否成功的

救援，快速的起訴、定罪施虐者。為提升

風險篩選的正確率，社工評估兒童受虐、

疏忽風險及監督家庭照顧品質的工作，被

標準化為各式量表與表格。逐漸家訪的工

作任務放在調查、保護、與危險管理，高

案量與繁複的行政、科層工作壓力下，社

工在家訪時和家庭發展夥伴工作關係，改

變家庭生活的工作目標，被擠壓、邊緣化

（Munro, 2011）。 
發展家訪時能有效篩選危險因素的量

表，正確使用量表獲得較多的關注，

（Gillingham & Humpharey, 2010）；由於

社工保護性業務增加，風險評估與監督成
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為常態工作內容，家訪時社工人身安全經

驗也漸有研究整理（吳明珍等，2015）。
對於如何走進案主家，進入家門後，如何

達成 Richmond 所揭櫫的家訪目標--帶來

改變，獲得的關注不多（Ferguson, 2009, 
2016）。本文依家訪工作的時間順序，整

理相關研究，（Allen & Tracy, 2008; 

Beder, 1998; Carrilio, 2007; Ferguson, 2009; 
Nicolas, 2015; Wasik et al., 1990），討論

從社工的辦公室走進案主家，不同階段的

準備工作。 

貳、家訪各階段準備 

家訪被視為個案工作理所當然的工作

內容，社工都有社會個案工作基本會談技

巧與工作原則訓練－同理、傾聽、接納、

與案主自決，原則都相同，家訪只是轉換

工作場域而已。這樣的思考，顯然忽略空

間場域的影響（Ferguson, 2016）。家訪是

進入個別家庭極度私密的領域，坐落的社

區、房子的大小、擺設、動線、氣味，屋

子裡有什麼人，幾乎不能預見，家訪工作

的壓力遠高過在辦公室的會談。隨著家訪

經驗累積，對風險會較為敏感，有助於當

場判斷與即時反應。但面對初次家訪的家

庭，在敲門進入案家前，有經驗的社工都

仍難免焦慮。準備有助於舒緩焦慮，依不

同家訪階段，分別討論可做的準備工作： 

一、準備家訪前 

社工工作繁忙，手邊總有許多臨時交

辦事項，可能會懷疑「哪來的時間事前準

備！」。事前多一點準備，能省去日後時

間。建議可以列工作清單，在家訪前逐一

檢視，或許實際需要的準備時間不如想像

長。以下為建議清單，可視個別狀況增

刪： 

(一)聯繫案家 

社工與家庭關係建立，開始於第一次

聯繫，而非第一次家訪。 
1.聯繫用字遣詞語要考量案家教育程

度，語意掌握能力。特殊需求如新移民家

庭是否需要通譯，聽障家庭是否需要手語

翻譯。以家庭懂得語言說明服務與家訪目

的。 
2.評估案家知道被轉介通報嗎？除非

可能為家庭成員帶來風險與傷害，應該告

知家庭被轉介通報。接觸家庭中的受暴成

員需要特別謹慎，避免給他們帶來危險。 
3.電話聯繫時案家抗拒，不需在電話

中做過多說明及解釋，僅需說明，轉介事

實，與提出家訪要求。如家長：「我不需

要任何服務」、「我們不能用電話談

嗎？」，社工：「是否需要服務，我們見面

討論。但是我預計周三或四下午 2 點到你

家，看兩個孩子，還有和你討論子女照

顧，哪個時間你比較好安排？」，堅定的

說明家訪要求。勿用個人手機聯繫，個人

手機號碼留給案家不僅不專業，也讓自己

暴露在風險中。 
4.如狀況特殊，需進行不通知、無預

警的家訪，要特別留意自身安全。 

(二)資訊收集 
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多重管道收集案家服務紀錄，及早瞭

解案家背景與被服務經驗。但不要被這些

資料限制住，或是在家訪前就下結論。 
1.聯繫轉介機構，瞭解轉介機構的服

務期待，討論接續的處理方向。 
2.聯繫曾服務案家的社工，詢問是否

有什麼該知道的訊息，可預先準備。如案

父母輪班工作時間，熱心的鄰居，或兇惡

的狗。 
3.聯繫曾服務家庭的機構，瞭解已提

供的服務及與家庭工作的經驗。同時建立

初步合作關係，為服務計畫預作準備，如

學校。 
4.閱讀紀錄是很重要的準備工作，可

掌握案家的面貌。如果記錄內容很多，可

先讀評估，快速瞭解案家的問題。建議可

依案家接受服務時間，與服務項目繪製時

間序列圖，將不同機構的資料整理在同一

張圖，利於訊息統整。 

(三)「家訪包」 

預先準備家訪常用物品的提包 /背
包，可節省時間。 

1.依據家訪目的準備需要的書面資

料，或需要案家簽署的文件。複印已交給

案家相關文件或資料，因為非常可能，案

家已經找不到哪些文件！ 
2.可帶幾樣適合的玩具，或是蠟筆、

畫紙，吸引兒童注意，才有機會和成人說

話。 
3.筆、印泥等文具，雖文件都可簽

名，如案家不識字，需按手印代簽名。 

(四)特殊考量 

案家族群與文化考量，案家有聽障成

員，需要預先申請手譯員。如需通譯，建

議盡量從專業機構找，不要從社區志工

找，因為志工可能和案家同屬一社會網絡

如教會，有洩露案家隱私的可能。 

(五)穿著 

我們是專業，衣著要符合專業身分；

但同時要考量實用，案家的環境可能連坐

的地方都沒有，或是需要坐在地上和兒童

一起玩。需要乾洗的衣服，不要穿去家

訪。穿方便活動的衣服。所謂方便行動，

請設想，如果需要快速的離開現場，身上

的穿著，能跑嗎？如果可以，就是方便行

動。還有，碰到可能要脫鞋的環境，有洞

的襪子是會減損專業權威的！ 

二、安全計畫 

擔任保護性工作，社工隨時都會面對

成人甚至兒童的敵意與攻擊，尤其是我們

工作需要進入私人領域，談論很敏感的話

題，要隨時注意自己的安全，我們要對自

己的安全要負責，當然機構也有責任；因

此當綜合評估某個特定家庭風險高，覺得

不安全，應該和機構督導，或團隊領導

者，討論或請求協助。雖然社工人力不

足，不一定能有人力陪同家訪，警察單位

也不一定能配合。但我們有權利覺得擔心

與害怕，也有權說出來，請求協助協。但

如果頻繁的主張風險高，不能單獨家訪，

或許要評估自己的工作狀況。且風險如果

高到社工都不能去家訪，兒少卻留在家



專題論述 
 

社區發展季刊 159 期 358 中華民國 106 年 9 月  

中，是否該採取適當的保護行動。提升家

訪社工人身安全可以： 

(一)行必有方 

家訪出發前，確認機構的同事或督導

知道你拜訪的家庭與位置及預計返回機構

時間。機構可設置，掌握社工家訪狀況簡

易設備，如行事紀錄白板，出勤地點，預

計回機構時間。 

(二)保護圈 

正式或非正式組成同事間的保護圈，

相互注意是否準時回機構。 

(三)時間規劃 

訪問風險較高的地區或家庭，盡量安

排在白天，避免訪談結束在辦公時間結束

後，因為你的同事都下班了。如假日家

訪，一定要讓機構督導同事知道，出發與

結束都需回報。 

(四)確認環境 

1.先確認家訪時有哪些人會在家，相

對人會不會在家。 
2.路線與位置確認: 借助科技規劃路

線，  但也別太依賴科技，案家常在

google 地圖上不顯示的地方，注意路上的

加油站、便利商店等路標也是潛在可求助

地點。如果案家位在住宅群，要先確定棟

與樓層。也可請案家引導帶路。 

(五)裝備確認 

1.汽/機車狀況正常，油箱加滿油。下

車後要上鎖，別停在很遠的地方。 
2.手機電池量滿格，設定緊急快速撥

號鍵。 

(六)中立的會談場所 

經評估家訪風險高，可約在中立的地

方進行訪談。 

(七)撤退方式預想 

1.如果進入家後，感受到攻擊或威

脅，建議直接、清楚、冷靜的告訴案家

「我們沒辦法在你情緒激動的時候，繼續

討論，我會再電話聯繫你，等你情緒平靜

後，我們再討論接下來怎麼做」。在恐懼

下要做到冷靜堅定，非易事。提醒自己，

到案家是我的工作，沒有任何理由，該讓

任何人威脅或對我辱罵。  
2.如果觀察或感受到受訪者的語氣、

情緒突然改變、肢體展現攻擊性等，讓你

覺得不安全，不要懷疑，不需要堅持訪

完，相信你的直覺。可以找理由離開，

「需要瞭解的已經清楚了，我們今天就談

到這裡，我會再聯繫你」、「有份文件需要

你簽名，今天沒帶來，下次再談」然後離

開，如果你覺得需要跑的也行。 
3.如感受到受訪者的怒氣上昇，試著

用同理與傾聽，不要解釋，不要試圖以手

輕拍、安撫受訪者，容易被誤解；注意自

己的肢體語言，或是建議暫停，喝杯水，

調整呼吸，舒緩受訪者情緒。如果怒氣持

續上升，就該另外約時間再訪。 

三、案家門前 
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做好準備，站在案家門口，還有些狀

況要先處理，才能敲開大門： 

(一)確認訪問的對象在家 

應門的如果是受訪對象之外的人，房

東或分租房屋的房客，只需說明你和受訪

者約好了，來拜訪即可，以維護案家隱

私。先確認是受訪者，再正式說明自己的

身分。不要立刻進門，覺得安全才進入案

家，如開門的人明顯喝了酒，雖不是受訪

對像喝酒，就要評估當時在家兒童的風

險，是否需要通報。如無立即風險，不適

合在家訪談，可約受訪者在家外訪談，另

外約時間家訪或在辦公室會談。 

(二)來應門的如果是兒童，先評估兒童狀

況。 

如果兒童說照顧者「在忙」，可請照

顧者到門口，以便確認照顧者狀態。如果

照顧者不在家，則需要評估兒童單獨在家

的風險，是否需要進一步處理。  

四、進入案家 

終於進門了，社工要運用所有可能的

技巧與能力，瞭解家庭生活狀況，特別是

弱勢家庭成員幼兒、兒童、老人等狀況。

進案家後，除了風險評估量表上的項目，

還可以做什麼？ 

(一)確定屋內有哪些人與身分，特別是家

中出現，紀錄中沒有的人物 

如照顧者的親密友人。社工要評估照

顧者是因為畏懼「友人」，所以要「友

人」在場才願意進行訪談；還是表達對家

訪的不合作。不論何種狀況，社工都該先

確認「友人」身分，「友人」在案家角

色。如果是表達不合作，則社工應堅定立

場的表示，「討論的議題與友人無關，事

涉隱私，有沒有其他合適的地方，可以單

獨討論」，或是「照顧者還沒有準備好單

獨和我談，我會寫在紀錄中，需要友人陪

同在場討論」。社工藉由確認誰參與會

談，瞭解誰在屋內，在案家建構會談場域

及規則。 

(二)家庭環境中的「干擾物」 

由於在生活場域訪談，出現鄰居、朋

友，電視開著，電話與手機鈴聲，看起來

很兇或是很熱情跳到你身上的狗，都是在

家中會出現「干擾物」。清除干擾與否，

視社工當場的判斷。如果這是家庭表達不

滿的做法，即使社工自覺可以和干擾共

存，也要堅定的表示「希望清楚瞭解彼此

的看法，請關掉電視/手機，可聽清楚彼

此的聲音」，「請把狗安排到其他房間，需

要不受打擾的環境討論」。 

(三)客廳以外的空間 

不要以客廳狀況推估其他房間的狀

況。 不建議家訪一開始就要求看其它房

間，先和照顧者建立關係，表達我們關心

成長孩子狀況，再請案家同意看不同的房

間。如孩子比同齡兒童瘦小，可以說想看

看平時家裏都準備什麼東西，給孩子吃？

我們可以到廚房看看嗎？早上你要忙著上

班，小孩上學時間趕，早餐怎麼準備？吃
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什麼？孩子正在長，容易餓，會準備點心

嗎？放在冰箱嗎？我可以看看嗎？我們可

以幫忙提供奶粉，我下次帶來。兒少的房

間一定要看，可以請孩子帶我們看他的作

業簿，書包在房間裡，跟孩子一起去房

間；浴廁也可讓孩子帶路。盡量不用檢察

環境的方式，以瞭解關心的角度。可邊看

邊提供案家環境安全意見，如兒少房間的

窗戶旁垂著過長的窗簾拉繩，和家長討論

有小孩玩超人遊戲，把自己纏在拉繩上，

無法掙脫窒息的案例，和家長一起動手整

理拉繩。插座電器用品超載，浴室洗潔劑

要避免幼兒拿到，都是評估環境同時可以

和家長分享的知識。如果家長以各種理由

刻意阻止社工移動到其他房間，則應堅定

的主張要看。提出要求前，當然還是別忘

了評估自身安全風險。 

(四)和兒少互動 

和孩子互動時間至少要和成人一樣，

互動原則為: 
1.用適齡的語言和孩子說話，和孩子

一樣的高度說話。 
2.用孩子懂的語言介紹自己，還有自

己到家裏來的目的，如「幫助小朋友告訴

爸爸媽媽自己想法的人」。   
3.如果孩子的房間沒椅子，可徵詢孩

子的意見坐哪裡，以示對孩子尊重。 
4.用繪本、蠟筆、玩具和孩和在家的

孩子故事，畫圖、玩遊戲，透過遊戲孩子

能提供生活作息及手足相處。不是遊戲治

療，就是玩，或視為另類會談。 
5.年齡大一點的孩子，或許要離開家

才比較願意說家裏的狀況，可以帶孩子到

社區公園玩，提供不同的機會，讓孩子說

在家裏的生活。 
6.家中有嬰幼兒，一定要看到，因為

嬰兒是家中最脆弱的成員。即使睡著，也

要在床邊觀察，同時詢問照顧者嬰幼兒作

息。根據家庭狀況，判斷是否有搖醒嬰兒

評估的需要。 

(五)環境空間擺設 

巷口熱情的老太太問「你是王太太家

的親戚嗎？沒看過你」。老太太反應告訴

我們案家與鄰居關係（不建議告訴不相關

的鄰居，家訪的目的，保護案家基本生活

隱私）；門口散落的鞋，可以告訴我們住

在屋裡的人的年齡與性別；門上貼的是佛

教或是基督教的經句，告訴我們屋主的宗

教信仰；屋內牆上掛的照片、架子上風景

區的紀念品、餐桌上不同醫院的藥袋；放

在角落的學步車、空氣中的氣味。案主的

家已經，靜靜告訴我們住在屋子裡的人的

歷史與生活。這是家訪另一個無可取代的

優點，進入案家的家庭生命歷史與生活。 
解釋環境訊息需要另寫一篇文章討

論，因涉及的理論假設複雜。要提醒的是

空間的安排非隨意，如母親和子女睡床

上，父親睡房間地上。這種空間安排，要

探索家內性侵可能，家庭系統理論可以協

助瞭解空間配置與家人關係的關聯。 

五、家庭內動力觀察 

社工已經進入家門，看了案家所有的

房間，也和家裏的大人、小孩都說過話，
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還要「看」什麼呢？ 

(一)孩子行為傳遞的訊息 

社工到訪對孩子而言，是陌生人，初

見陌生人，學齡前的孩子的表現是，完全

沒有陌生感，翻社工的提包，不斷打斷社

工與照顧者說話，吸引注意；還是縮在照

顧者旁，眼神不敢接觸社工。這些行為該

如何解釋？只是怕生、膽小嗎？還是教養

型態型的反應？如果用吸引注意解釋翻提

包行為，是極缺乏注意的孩子，用不適應

行為爭取注意。理論可以幫助瞭解孩子行

為的訊息。 

(二)孩子玩的遊戲 

孩子的遊戲可以提供孩子生活資訊，

觀察孩子玩什麼，怎麼玩，可以發現家庭

隱而未說的生活。曾看過 5 歲的小孩，坐

在地板上，把小積木排成一排，然後向前

一推說「胡了！」家長則一臉尷尬。孩子

的遊戲內容反應成年人的生活。家訪提供

社工很好的機會，在自然生活環境觀察。

但不要太快看到兒童行為就下結論，敏銳

的覺察兒少行為，然後和發展理論交互檢

證。 

(三)照顧者對孩子的回應 

依附關係理論提供觀察的架構。照顧

者將孩子的需求放在自己的需求之上嗎？

照顧者有觀察到孩子的需求嗎？照顧者如

何回應？漫不經心？還是丟下社工先照顧

孩子？孩子對照顧者有要求嗎？孩子對社

工比較好奇，無視照顧者嗎？照顧者與孩

子的交互反應，是評估依附關係的基礎。 

(四)家庭動力 

以家庭系統理論為架構，觀察案家成

員間的互動。觀察夫妻次系統與親子次系

統間的界域，家庭成員的情緒分化程度，

互動溝通模式是否出現替罪羔羊；或因缺

位、低功能的父母出現親職化子女。不是

要家訪社工做家族治療，但要看見家庭成

員如何互動：如夫妻透過子女傳話，當孩

子離家求學，夫妻忘了如何說話，孩子甚

至自豪的說「我說話爸爸媽媽才聽，我不

在家，他們一講話就吵架」，孩子傳話翻

譯能力越好，夫妻就越不需聽懂對方說什

麼；又照顧者如果自覺和子女說不通，社

工說話孩子比較聽，要社工和孩子談。因

此如果家訪遇到夫妻不說話的家庭，鼓勵

孩子協助父母瞭解彼此，是強化家庭原有

無效的溝通模式。對無法相互瞭解的母

子，社工如果告訴照顧者「你的孩子其實

很心疼你，知道媽媽賺錢辛苦，和孩子聊

過他買東西的想法，你不要擔心」；告訴

孩子「你媽媽其實不是不讓你買球鞋，是

擔心你亂花錢」，這是幫助母子瞭解，還

是重複原有的家庭溝通模式？幫助傳話，

還是協助親子溝通，要分清。否則不說話

的母子依然不需要學習聽懂對方的話，想

靠近彼此的母子，依然學不會如何靠近。

「家訪」，社工進入實體案家的房屋內，

抽象上社工進入案家的家庭系統。社工有

效的介入，讓家庭成員間既有僵固的互動

與回應模式，有新的可能。如果看不見家

庭成員如何相互連結，社工進入家庭，很
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容易被拉入家庭原有的互動模式，無法帶

來新的互動可能。 

(五)兒童教養討論 

家訪最大的優點是，在兒童與照顧者

自然的生活環境，觀察瞭解兒童與照顧者

行為。社工家訪時，有很高的機會看到照

顧者如何處理兒童的不應行為。此時家訪

的社工是純然的觀察者？還是教育者？當

社工和父母訪談時，兒童翻社工提包，社

工除靜待父母處理，以便評估父母親職能

力，還是當成示範兒童不適應行為的機

會？不是每個照顧者都有時間參加親職講

座，都能申請到親職培力員。在調查、監

督之外，家訪可以同時是提供直接服務的

工具。社工可示範如何處理兒童不適當行

為，讓照顧者有機會直接看到、聽到，學

習教養孩子技巧。「溫合而堅定的語氣態

度」是親職教育課程最常提到的教養原則

或「技巧」，到底什麼是「溫和而堅定」，

平日吼小孩都沒用，小聲怎麼會有用？沒

看過，很難想像；「那是讀過書的人方

法，我沒讀書不會用」，一定很難，我做

不來。 
以翻提包為例，社工蹲下或彎腰到和

兒童一樣的高度，眼睛看著孩子，如果兒

童試圖跑走，可以稍微用一點力，握住孩

子的上臂，固定孩子，語氣堅定的說「你

沒有問我可不可以，就翻我的袋子，我很

不高興。因為不可以，別人沒有說好，就

動別人的東西」，「如果你很想知道袋子裝

了什麼，可以問我可不可以看。」。孩子

可能會攻擊我們「很小氣」，不要和孩子

爭論自己是否小氣，只需重申「動別人的

東西，要經過同意，沒有經過同意，就是

不尊重」；孩子的反應也可能是吵鬧，哭

泣，社工要堅持原則，孩子如果有房間可

以說「因為和媽媽有話要說，請他回房間

哭，想清楚該如何做有禮貌的事，就可以

回來」。沒有單獨房間，可以安排一個位

子如客廳角落，讓孩子坐到哪裡。 
社工的做法示範--溫和堅定，自然後

果、與 Time out（暫停）等教養原則。照

顧者可能因孩子的反應面子不好看，會罵

小孩，甚至恐嚇孩子「等下你就知道」。

社工要保持鎮定，同理照顧者情緒。並藉

機和照顧者討論平時如何處理，及社工示

範的原則，照顧者覺得自己做的來嗎；哪

裡比較難?可以和照顧者討論處理兒童行

為「暫停」的具體做法。  
家訪時社工和兒童的互動方式，對照

顧者而言就是一種教養方式的示範。示範

和孩子玩、和孩子說故事，鼓勵孩子的適

應行為，規範孩子的不適應行為。示範、

舉例、角色扮演，是協助照顧者學習親職

教養直接有效的方法。家訪給社工機會，

現場示範；當教養方法用在自己孩子身

上，不是親職團體中別人家的孩子，或教

學錄影帶假的演出，照顧者學習、改變的

動機或許會高些。 

(六)家庭生命週期 

家庭生命週期從兩個人組成家庭開

始，生育子女，產生新的家庭角色父母，

家庭發展任務隨著成員的個人成長改變。

如果成員離婚、死亡，原來的家庭發展周
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期就不在與家庭個別成員同步，可能子女

需要提早離家獨立。父母再婚又再度當父

母，前一段關係的子女，要如何加入父母

各自的家庭周期。對經歷照顧者如果多次

進出婚姻，或是轉換伴侶的兒童，要評估

兒童在這個家庭占的位置。 

六、後續家訪 

第一次家訪結束，家庭對家訪的目的

與社工的角色，應有較清楚的輪廓，社工

對家庭在達成服務目標，要負擔的責任與

要解釋清楚。家庭與服務機構間應在初次

家訪後，依據家庭與機構都同意的目標，

簽服務契約。清楚範定，家庭各個成員，

與社工各自負擔的任務。例如照顧者可學

會運用「暫停」技巧處理兒童攻擊行為。

再次的家訪就是檢討，契約執行狀況，是

否需要修改，討論困難執行之處。除了評

估、監控風險，陪伴、支持家庭履行契

約，改變生活狀況，可放入社工後續家訪

的工作任務清單。 
最好的服務成效評估，或許是自問，

「從我進入家庭到現在，這個家庭兒童/
成員的生活狀況是否改變？」。希望可以

出現 Richmond（1903）期待的結果「to 
improve their condition permanently」。 

參、家訪需要的內功心法與外家

功夫 

雖然有標準化量表可以協助社工進行

家訪與評估，但使用量表要知其然，知道

這些行為之所以代表危險指標的原因。社

工需要自我裝備的是： 

一、內功心法 

會談有資訊、評估、與處遇三種形

式。三種形式並不互斥，雖然從時間序列

上看，先資訊會談、再評估最後才是治療

會談。但要蒐集什麼資訊，從，哪個角度

瞭解。資訊會談不僅只是機械式的收集，

所謂客觀資料，年齡、父親教育程度、戶

籍變更，這些訊息可解釋為世代差異，家

庭社會經濟力，成長於城市或鄉村。當客

觀資訊轉化後，就能形成對個人行為的假

設，就是評估。如何知道年齡要轉化成世

代，社會學提供解釋訊息的架構，這是內

功，不是經驗。家訪是一系列邏輯與假設

檢證的過程。依理論形成假設:運用依附

理論，先收集資料—兒童初次看見社工的

反應，照顧者對兒童需求的回應；檢證假

設—依附型態檢證；最後提出對家庭評

估，兒童反應為迴避依附，因照顧者管教

態度不一致，對兒童需求不敏感，經常不

回應；對照顧者的建議是學習分辨兒童哭

聲傳遞的需求訊息，這是內功。 
內功可以一層一層練，選擇社會工作

基本教育訓練課程與家訪工作較相關的理

論： 
1.發展心理學，人類行為與社會環

境。社工依服務案主群年齡層，熟悉強化

對該年齡層生理、心理、社會發展理論。

如兒童期的依附，青少年的自我概念、老

年期活躍理論等。 
2.家庭系統理論，能看見家庭如何互

動，交互影響，瞭解個別家庭成員不等於



專題論述 
 

社區發展季刊 159 期 364 中華民國 106 年 9 月  

家庭。學習並運用家庭概念，分析家庭。 
3.尊重不同族群、宗教、性取向、生

理狀況、與階級案主群的文化與價值差

異。保持尊重與開放的學習態度。 

二、外家功夫 

擬定的服務計畫要能執行，社工除了

掌握資源，協助家庭連結到需要的資源，

還要具備提供直接服務能力。 

(一)基本助人技巧 

同理、傾聽、提問、面質。 

(二)親職教育 

不同心理學理論發展出不同親職教育

方案。適用 1-5 歲的 STAR，適用 6-12 歲

的 STEP，適用特別困難父母 Triple P-
Positive  Parenting，以上方案均有實證研

究支持，較為常見（Collins, & Fetsch, 
2012）。親職教育是發展心理學的應用，

社工具備基本理論知識，要補強的是親職

教養方法。社工依服務案主群年齡，熟悉

至少一派親職教養方法。 

(三)和兒童與少年建立連結技巧 

隨著年齡日增，我們會忘了怎麼玩。

要會和幼兒和兒童玩，最好會說故事，至

少要知道孩子們流行什麼，看什麼動畫，

和孩子有話題。與青少年互動則要讓青少

年覺得你夠好玩，夠 Cool，如會點簡單

的魔術、桌遊，會打 game 更好，較容易

開啟關係。 
家訪要在有限的時間，陌生的環境，

獨立執行。因此保護性社工需要一定的工

作資歷方能勝任，理論、技巧都需要時間

磨練、累積。 
負責家訪業務的機構，要有社工人身

安全保護規畫，專業督導，在職教育、與

情緒壓力與替代性創傷輔導機制。在前線

獨立工作的社工，需要堅實的專業團隊當

靠山。 

肆、家訪工作內容定錨 

家訪工作內容受到法令政策賦與任務

影響，以下將討論政策規範對於，社會工

作進入家庭一起工作的初心本意，有何影

響： 

一、政府規劃的工作內容 

對於保護性家訪社工的工作內容，英

國對保護性工作建議以關係為基礎

（relationship-based），替代制式的評估架

構，提高工作內容彈性，和家庭建立有意

義的連結（Munro, 2011; Ferguson, 2016; 
Winter and Cree, 2016）。高風險家庭關懷

處遇輔導計畫（衛福部，2015），明定專

業人員關懷訪視的工作內容是「個案管理

員角色模式，為個案家庭做需求評估、尋

求資源、安排轉介、督導服務、追蹤評估

等」。負責家訪社工到工作內容是資源協

調、轉介，督導提供案家服務的機構，工

作內容嚴格區分屬於間接服務。如果依方

案規劃的個管模式，家訪的工作重點，放

在風險管理，及查核各服務機構提供服務

狀況。有可能出現照顧者與兒童覺得參加



鄭維瑄 從辦公室到案家客廳－家訪準備與家訪工作內容 
 

社區發展季刊 159 期 365 中華民國 106 年 9 月  

親子旅遊很有趣，但對改善孩子不寫功

課，可能沒有直接助益；面對照顧者抱怨

孩子不寫功課，家訪社工是申請課後照

顧，到宅課輔服務，還是和照顧者討論他

用的方法不成功的可能原因，或討論不同

的鼓勵策略。課後輔導可能可以降低，照

顧者因為指導子女課業導致不當管教的風

險下降；但不是因為照顧者的教養能力提

升，而是照顧者不需要處理子女課業。當

風險下降，案家達到結案指標。結案後所

有的服務都將撤出案家，親子衝突可能再

起，案家仍有再進入系統的可能。 
當家庭處理多重且複雜的問題時，改

變的效果常很慢，甚至進一步退三步，很

容易因挫折、失望退回原來的熟悉的問題

處理模式。社工為高風險家庭協調、轉

介，然後導入不同的機構進入家庭提供服

務，唯獨缺了 Richmond 提到能提供如朋

友般支持的人，陪伴家庭撐過挫折，肯定

家庭願意改變。別服務提供者，只負責部

份服務，唯一對家庭狀況瞭解最完整的人

是負責家訪的社工。家訪時社工是幫覺得

自己是失敗的照顧者，轉介個人諮商；還

是幫照顧者一邊整理早上買回家的菜，一

邊聽她的嘗試與挫敗。 
個案管理模式並沒有限制個管員提供

直接服務（Moxley, 1997）。但政府實施計

畫以正面表列方式在個案管理模式後列出

一串工作內容。執行工作的社工要主張沒

有列出來的工作就不能做，還是主張沒有

列出不能做的工作，就可以做。以案主最

佳利益考量，主張後者，符合社會工作價

值的邏輯判斷。 

二、數字會說話 

以下回顧幾個兒童保護與高風險家庭

服務的統計數據，或許可以幫助思考，家

訪工作內容的影響。 
分析歷年兒童虐待施虐原因（衛福

部，2017），缺乏親職教育知識始終高踞

首位，其次為婚姻失調；換言之不知如何

當父母、當夫妻，處理家人關係能力與技

巧不足，是兒童虐待發生主要原因。自

2004 年，為發現與篩選出有可能虐待與

疏忽兒童的家庭，在原有兒童保護與家庭

暴力防治機制外建置的高風險家庭防護網

絡，主動提供家服務。高風險家庭遭遇的

困難類別（簡慧娟，2014），順序多年未

變，依序為:經濟困難、支持系統薄弱、

家庭衝突、照顧者死亡、生病、出走、照

顧者養育疏忽管教不當、就業問題、婚姻

不穩定。綜言之高風險家庭的問題概括為

經濟與家庭關係兩類。兩個兒童保護機制

的資料顯示，提供直接的物質經濟協助，

調整家庭關係，改變家庭原有的互動模

式，可降低兒少受虐風險。 
高風險家庭服務方案，實行已超過十

年。鄭麗珍（2016）的成效評估研究發

現：(1)不論家庭的風險或需求類型，社

工提供的服務型態，主要是資訊與資源轉

介，社工直接提供服務的比例很低，(2)
需求評估與處遇服務間差距最大的項目

是，親職與親子服務。社工家訪時無法在

家訪時直接與照顧者討論親子教養問題，

討論如處理子女攻擊、不守規範行為；提

供的親職服務主要是資訊轉介、親職講座

或親子活。執行高風險家庭關懷方案專業
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人員的工作，和政府計畫書服務項目一

致，以評估與資源轉介連結為主。但是服

務使用家庭，對於社工提供直接親職教育

服務是有期待的。換言之服務內容，無法

下降導致風險的因子－親職能力不足。 

三、親職教育/子女管教成為獨立的

服務內容 

為彌補高風險方案親職教育服務不

足，社工到宅頻率不足，高風險家庭服務

方案編有到宅親職示範服務。委外機構可

招募組訓高中職以上學歷，家政、護理、

保育等相關類科畢業或是具備保母丙級證

照、保母訓練、照顧服務訓練證書者，經

過 20 小時訓練，即可擔任家務指導、親

職示範。由兼職人力，補服務不足。20
小時的訓練如何能保證示範者的教養知

能，傳遞的教養觀念是正確的。招募對象

強調幼兒照顧經驗，則親職指導員如何協

助照顧者管教中高年級兒童或青少年。一

非營利組織拍攝的家務指導員影片呈現家

務指導員執行陪照顧者就醫、指導家務收

納與兒童陪伴，如果主辦機構都分不清，

家務與親職指導與家事服務員及照顧服員

的區別，家務指導與親職示範者要在案家

建立專業工作界域，會相對辛苦。 
（2017/05/20 取自 https://www.youtube. 
com/watch?v=Wh184QHlv1k） 

依服務方案分析，回應家庭親職教育

需求的方法是將親職教育獨立成一項委外

服務，不是增加社工員額，降低服務量，

讓社工有時間和案家建立有意義的工作連

結，更不是提升社工親職教養知能；而是

多一個服務提供者家務指導與親職示範

者。曾訪過一個家庭，案主很認真的扳著

手指說我家有：家暴的社工、早療的社

工、就業的社工、學校社工，遊戲治療、

婚姻諮商師，有的是我的社工，有的是我

家老大的社工，還有小兒子的社工。當時

出現在腦中的想法是，真難為案家，要記

得不同社工的工作，還有不同的訪視日

期。除了社福系統的工作者，案家還要和

司法、警政與醫療體系人員工作。 
家庭一旦進入系統，不同的專業人員

就會進入案家，所有的社工都家訪，不同

的家訪相互支持彼此補位嗎？如果不同的

家訪都側重服務資格評估、督導服務，當

照顧者說孩子玩手機不睡覺？由哪位社工

的家訪負責討論如何限制孩子使用手機？

當社工家訪的內容定為個管員，重督導服

務，輕直接服務，符合有效益滿足案主需

求，有效率運用服務資源的個案管理核心

精神嗎？ 
家訪因在私領域進行，社工如何執行

工作，只能依靠事後回溯分析，其實對家

訪所知仍有限，像社工如何處理進入私領

域的陌生與焦慮，如何在私領域建立互動

規則與專業界域都不清楚，對於社工如何

「家訪」還需要再靠近一點瞭解。現行法

規與行政規範的家訪工作被定錨在資源轉

介與風險管理，實質直接服務如照顧者管

教技巧、親子、夫妻關係緊張等都部分化

為不同委外服務。受限於經費及社工人

力，導致服務量不足如親職示範員，運用

志願服務與半專業人力補充服務，原無可

厚非，但需要思考的是，如果由半專業或
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兼職人員提供服務成為常態，則專業專職

人員的工作價值如何彰顯？社工家訪工作

內容被定錨在危險評估與資源連結的個案

管理，而非風險管理、資源協調與直接服

務三項工作內容平衡，這是多重力量作用

的結果，是否為最適位置，尚需梳理社工

如何執行「家訪」與家庭的回饋方能釐

清。 
（本文作者為長榮大學社工系助理教授） 
關鍵詞：家訪、社會工作服務模式、個案

管理、直接服務 
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