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性別敏感的個案管理－ 

以受創傷／家庭暴力受害女性案主為例 

劉珠利 

壹、前言 

根據美國社會工作人員協會（National 

Association of Social Workers，以下簡稱

NASW）(1992)的定義，所謂個案管理(case 

management)意指一種根據社會工作知識

理論與價值（例如：生態系統理論、專業

關係的重要性等）所發展出的服務方法，

社工員對案主或是案主家庭的需求做出預

估(assessment)，然後安排、協調、監控、

評估、以及倡導多重的服務(multiple ser-

vices)，以滿足案主多重複雜的需求

(complex needs)。這個方法也以外展(out 

reach) 方法服務案主、提升服務的覺察、

提供需求預估、發展服務計畫、保障案主

獲得所需的服務(Seltzer, Litchfield, Lowy 

& Levin, 1989)。個案管理是社會工作處遇

方法(social work intervention)之一，因為這

個處遇方法可以滿足多重問題案主的複雜

需求，而且社會工作人員在運用此方法

時，可以在案主不同的環境系統中進行處

遇，符合社會工作專業中所強調的「人在

情境中」(person in situation)的概念，因此

在近年來成為社會工作直接服務領域中，

廣泛被運用的工作方法。NASW 在西元

1992 年出版了個案管理方法的使用手

冊，足見其被重視的程度。 

在協助家庭暴力議題的領域中，個案

管理是一個被廣泛運用且強調的工作方

法，Belcher, De Forge, and Jani (2005)指

出，家庭暴力問題通常和酗酒、藥癮、或

者其他長期的創傷問題合併出現，因此沒

有那一個單一的專業擁有全部的知識與技

巧足以解決這個問題，所以家庭暴力問題

的處理必須是跨專業的合作才可能成功

(Colarossi & Forgey, 2006; Kanter, Enos, & 

Dalton, 2001)。這樣的團隊通常包括：法

官、檢察官、律師、警察、醫師、社會工

作人員、以及宗教人員(Scotto & Wallace, 

2006)。因此西方世界為了終止家庭暴力，

家庭暴力服務輸送體系已經發展成為整合

社會服務、醫療、法律/司法、以及精神衛

生的跨團隊服務，目的在於提供全面的回

應家庭暴力問題的體系，全面的提供受害
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者、加害者、以及目賭兒童相關的服務

(Colarossi & Forgey, 2006)。除此之外，以

治療代替監禁的概念來處理家庭暴力問

題，也開啟了跨專業合作的時代(Caragata, 

1998)。因此，家庭暴力問題不同於其它問

題，家庭暴力問題需要多重專業的協同合

作，而社工員在這樣的團隊中就扮演個案

管理者的角色，評估案主的需要、協助案

主安排、協調多重專業的服務。 

臺灣對家庭暴力事件也採用同樣跨團

隊合作的方式處理，結合警政、社政、民

政、戶政、司法等單位的力量，協助受害

者及其家庭，在家庭暴力防治網絡中，社

工員的角色為： 

 

社會工作人員對案主的協助已跳脫以

案主內心狀態為主的服務取向，而強調服

務系統的改變，以及資源體系與案主之間

的協調及互動。此外，家庭暴力及性侵害

事件服務流程具有需整合警政、社政、醫

療、司法、教育等網絡整合特性，以解決

案主所遭遇的多重問題。而在強調個案服

務品質之前提下，社會工作人員更需運用

個案管理工作方法所強調之需求評量、服

務計畫、發展和強化資源網絡、強化案主

個人能力以及獲得、運用網絡資源等工作

方法，才能真正解決案主問題，遠離家庭

暴力及性侵害事件所造成之傷害（內政部

家庭暴力與性侵害防治委員會，民 98 年）。 

 

因此，個案管理員是臺灣家庭暴力與

性侵害防治中心（以下簡稱家暴中心）社

工員所扮演的主要角色，而個案管理方法

中所強調的發展與強化案主的資源網絡、

強化案主運用網絡中的資源的能力，是臺

灣社工員協助家庭暴力受害者的主要工作

方法。此外，除了協助案主善用多重資源

之外，社工員運用個案管理方法協助案主

的另外一個優點就是，協助身心均處於危

機脆弱狀態下、無法發揮原有功能的案

主，統合多重資源，避免身心已經受創傷

的案主在不同、分裂的系統中，再次感受

到傷害。 

 

對被害人而言，他們必須去面對分裂

的專業，如果這些專業間的合作緊密，可

以避免被害人在專業間流浪的落差與二度

傷害。因此，案家所接受的服務品質是網

絡所有單位合作加乘的結果。…整體而

言，社政人員擔任個案總管理者的角色， 

具有通報中心、評估者，兒童保護者、原

生家庭輔導者、轉介者、資源整合者等角

色（內政部家庭暴力與性侵害防治委員

會，民 95年，頁 B1）。 

 

總言之，家庭暴力受害女性在生活上

均面對多重問題，僅協助女性個人內在力

量的重整是無法全面且達成效果，她們所

需要的是多重層面的協助，才能有效的解

決問題，個案管理的介入就成了必要的處

遇。 

雖然個案管理方法所能發揮的效果是

肯定的，然而實務操作的過程中，有一些

議題是實務工作者必須關注的。Oom et al. 

(1992)指出，採用個案管理方法協助案主

的過程中，有一些實務上的議題社會工作
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人員必須小心處理，這些議題包括：個案

管理社工員握有控制資源的權力，社工員

如何避免不濫用權力？既然個案管理社工

員握有較多資源與權力，案主是否可以反

對個案管理員對案主的預估(assessment)

？因為 Oom et al. (1992)提出個案管理實

務操作上的議題，進而讓筆者思考到臺灣

各地家暴中心協助的受害者九成為女性（

行政院主計處，民 98年），個案管理處遇

方法在案主的性別上，尤其是女性案主方

面，是否也有獨特的議題是實務工作者必

須關注的？既然個案管理是臺灣許多婦女

服務中心所採用的協助模式，在行之多年

之後，實有必要針對這個處遇方法在協助

女性案主的獨特性，深入了解與探討。因

此本文嘗試從現有的西方文獻中整理有關

個案管理方法在協助女性案主時的相關議

題以及臺灣受創傷/家庭暴力受害女性需

求的文獻，希望能從文獻中整理出運用個

案管理方法協助受創傷/家庭暴力受害女

性需要關注的實務原則，提供實務工作者

參考。 

貳、個案管理基本概念 

NASW所訂定的個案管理的定義，在

本文前言的第一段中已經說明，此處不再

贅述。Seltzer, Litchfield, Lowy, and Levin 

(1989)認為個案管理是一種協調社會服務

的方法，目的在於對多重需求的案主提供

多重的服務；這個方法也企圖以外展(out 

reach)方法服務案主、提升服務的覺察、提

供需求預估、發展服務計畫、保障案主獲

得所需的服務。個案管理的目標包含兩個

系統的目標，一是機構系統目標，二是案

主系統目標，機構系統是要達成責信

(accountability)與經費上的效能的目標，而

案主系統的目標是要達成獲得資源，解決

問題的目標，因此採用個案管理的機構，

常常需要在這兩個目標之間取得平衡，某

些機構特別強調其中一個目標，某些機構

則是時時在兩個目標之間求取平衡(Noel, 

2006; Oom et al., 1992)。 

個案管理包括數個過程，NASW (1992)

以及 Oom et al. (1992)指出個案管理應包

括： 

(一)確認案主或是家庭以及可以採用的選

擇 

通常案主是由其他機構轉介至個案管

理員，如果是非常弱勢的案主，個案管理

員就必須採用外展的方式接觸案主。 

(二)完整的案主或是家庭需求預估 

個案管理員不能僅是對案主現階段的

問題作出預估，而是必需採用完整、多重

向度對案主或是其家庭的社會功能，作出

預估；對於弱勢或者是依賴的案主，例如：

女性，就更需要將案主非正式支持系統中

的人，以及對於滿足案主需求的意願與準

備，包括在預估的內容之中，因為有些時

候資源已經存在案主的環境系統之中，只

是案主並未覺察。 

(三)發展服務計畫 

必須發展出明確的目標，將案主的需



劉珠利 性別敏感的個案管理－以受創傷／家庭暴力受害女性案主為例 
 

社區發展季刊 136 期 413 中華民國 100 年 12 月 
 

求與資源配對，在發展服務計畫時常需要

召開個案研討會，將不同資源與案主共同

討論。 

(四)採用連接資源以及協調資源的方法執

行服務計畫 

如果案主所需資源均是個案管理員所

在機構能夠涵概的，那麼個案管理員就是

扮演轉介，催化者的角色；如果案主所需

要的資源包括個案管理員所在機構之外的

機構，那麼個案管理員就必需扮演仲介者

(broker)的角色，倡導案主的需要，協調可

用資源。 

(五)監控服務輸送 

當個案管理員不再是案主主要的諮商

者時，個案管理員的責任就轉為監控者，

在中間階段追蹤案主/家庭以及其他的資

源提供者，了解服務是否接收到、品質與

進展狀況、並在必要時重新預估。 

(六)倡導/個別化服務 

有時案主被其他服務提供者忽略，進

而 覺 得 無 力 (powerless) 與 更 加 脆 弱

(vulnerable)，結果讓案主無法得到需要的

資源，也無法讓問題有所改善，或者是案

主所需要的資源根本缺乏，此時個案管理

員就必須扮演倡導者的角色。 

(七)評估 

個案管理員的工作之一，就是收集、

記錄、以及存檔有關案主的需要、服務提

供、問題進展等資料，這些資料有助於進

行監控進度與評估，評估也有助於機構建

立責信(accountability)。 

(八)結案 

意指案主/家庭與個案管理員以及機

構的專業關係結束。在這樣的過程中，Oom 

et al. (1992)認為，個案管理能否達到目

標，有幾個因素必須考慮，一是個案管理

員和案主之間的專業關係是靈魂，除此之

外，個案管理員也必須扮演教練的角色，

教導案主自己和資源連繫的能力，藉由這

樣的過程，增加案主的權能，另外一個因

素則是個案管理員所在的機構，所提供的

行政方面的支持，足夠的支持，才能讓個

案管理員扮演仲介角色和其他機協調資源

時，達成目的。 

個案管理方法能夠協助的標的人口群

相當多元，包括老人、有身心障礙孩童的

家庭、有健康問題的案主等，服務的次數

也具多元性，從僅提供一至兩次的會談到

非常密集的會談都有，工作的內容包括行

政的部分與治療的部分，行政的部分以轉

介資源與核定個案所需經費或行政公文為

主，而治療的部分則包括評估案主需要，

連接與協調資源，監控案主使用資源的情

形與問題的進展，動員/募集(mobilize)案主

非正式支持系統的資源等，個案管理過程

所使用的工具包括家庭訪視、跨地理區域

的資源協調、個案研討會、跨機構的合作

協定、詢問臨床諮詢團隊的臨床建議、以

及採用資訊管理系統記錄與存檔案主的相

關資料(Noel, 2006; Oom et al, 1992)。個案

管理雖然有其固定的功能與角色，然而實
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務工作上，還是必須根據機構、服務輸送

系統、標的人口、以及環境的限制等因素，

適度調整(Werrbach, 1994)。 

Lister (1984)指出，個案管理過程之

中，對個案管理者最具挑戰的角色/任務，

就是資源的仲介者與協調及仲裁者的角

色。Lister (1984)以老人的性問題為例指

出，在資源仲介的角色中，挑戰之一就是

案主的家人是否也認為個案管理員所轉介

的資源（性能力治療）是案主所需要的，

挑戰之二是轉介機構的專業人員，是否對

案主的問題與需求，抱持不同的專業價值

立場; 而協調與仲裁者的角色的挑戰，就

是個案管理員需要面對不同機構之間的合

作與權力的問題。雖然 Lister (1984)是以老

人的性問題為例所提出的個案管理者的挑

戰，但是 Lister (1984)也認為類似的挑戰也

有可能出現在其它脆弱的案主。Werrbach 

(1994)以兒童個案管理員為訪問對象的實

證研究，也提出跟 Lister (1994)類似的觀

點，但是強調的是不同專業之間對案主問

題不同看法的挑戰，亦即精神衛生、兒童

福利、教育、以及矯治不同性質之間的機

構，都會出現各自保護「地盤」(turf)的態

度，使得個案管理員的協調與溝通變得困

難；另外Werrbach (1994)的研究還發現，

資源的倡導者對個案管理員而言，是非常

困難扮演的角色，因此Werrbach (1994)所

訪問的個案管理員雖然多數抱怨資源不

足，卻僅有少數的個案管理員曾經扮演倡

導者的角色。Lister (1984)與 Werrbach 

(1994)所提出個案管理過程的議題是否出

現在服務弱勢女性案主的過程？以下有關

協助女性案主的實證研究可以提供一個思

考的架構。 

參、個案管理與女性案主相關實

證研究 

目前西方有關運用個案管理方法協助

女性案主的實證研究，多數運用於藥癮/

毒癮、犯罪、愛滋病、創傷（包括家庭暴

力與性侵害）、以及精神疾病等問題的案

主，聚焦討論運用個案管理方法協助家庭

暴力受害女性案主的文獻不多，因此本文

先廣泛的討論運用個案管理方法協助女性

案主解決所面臨的貧窮、懷孕、創傷、毒

癮等的問題，作為了解這個方法運用於協

助女性案主的獨特議題的基礎。以下篇幅

為筆者整理的結果。 

(一)個案管理處遇計畫中所提供資源的提

供方式需讓女性案主兼顧母親職責 

Blank (2007)以美國讓單親貧窮女性

以工代賑政策失敗為例指出，在美國有一

群長期依賴福利制度補助以及已經失去福

利補助但仍然無法保有穩定工作與收入的

單親母親，她們的依賴與無法保有工作源

自於多重問題，這些問題包括精神與身體

健康問題、物質濫用、家庭暴力問題，同

時她們本身教育程度也不高，非正式支持

系統不足，而孩子也還年幼尚需成人的照

顧，因為這群單親母親的狀況，使得她們

保有穩定工作極為困難，因此成為依賴福

利或者是生活於極差的情況之下，所以單

親貧窮女性並非不願意工作，而是母親的
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角色讓她們無法全時工作或者符合雇主的

要求，因而失去工作。因此 Blank (2007)

認為以工代賑的政策若要有效果，還必須

搭配密集的個案管理服務來解決母親以及

孩子的需求，才能真正達成幫助單親貧窮

婦女回到工作以解決經濟問題。這個研究

顯示，貧窮又有年幼孩子的婦女當生活產

生問題時，普遍都是多重問題，而問題又

與案主擔任的母親的角色責任相互糾結在

一起，因此運用個案管理方法協助女性案

主時，通常都必須處理案主母親角色職責

所衍生的問題，這是一個必須注意的獨特

性。 

(二)提供資源機構需了解女性案主的次文

化 

另外一個研究則顯示女性案主的文化

背景與這個背景脈絡下所塑造的女性性別

角色，是個案管理者在轉介女性至相關資

源時，必須一同納入考慮的因素。

Edinburgh and Saewyc (2009)針對一群逃

家、經歷性剝削經驗、之後接受公共衛生

護士所提供的個案管理服務的青少女為對

象，了解她們接受服務的經驗。初步結果

顯示，由於這群青少女來自非白種文化

(Hmong)，雖然她們居住在北美洲，然而

她們的女性性別角色仍然受到她們原本的

Hmong文化所塑造而成，她們的文化所塑

造的女性性別角色使得她們更難與父母溝

通有關於女性逃家與性剝削的問題，因此

公共衛生護士將她們轉介至諮商機構接受

諮詢。結果因為諮商師並不了解 Hmong

文化及其女性性別角色的規範，因此青少

女停止諮商的比率很高。所以公共衛生護

士在重新轉介諮商機構時，就必須特別篩

選對於女性案主文化與性別角色有所了解

的機構，而且後來的研究結果顯示，青少

女持續前往能夠了解她們性別角色規範的

機構接受諮商的比例，明顯增加。這個研

究顯示，女性案主求助的問題、因應問題

的方式等，與其社會化過程中所內化的女

性性別角色規範是有相互關連的，因此個

案管理員必須具備對於女性性別角色特質

的知識，在預估與篩選轉介相關資源時，

一併考慮這些機構是否了解女性的獨特性

，才能達成協助案主的目標。Vourlekis and 

Ell (2007)針對患有子宮頸癌婦女的個案管

理研究中也顯示，個案管理過程要有效就

必須考慮婦女的文化背景以及婦女獨特的

生活情況，例如：婦女的文化背景對於婦

女面臨子宮頸癌的解釋與信念（民俗的解

釋與信念）、家庭的影響力、孩子照顧與交

通等生活問題，融合問題、案主次文化中

對婦女問題的解釋與信念、家人的影響等

因素，形成針對某位女性案主的個別化個

案管理方案，才會達成效果。 

處遇計畫必須考慮案主的家人的想

法、案主文化背景的信念等是社會工作直

接服務過程中的原則，然而從前述的研究

顯示的是個案管理過程中，社工員的處遇

計畫需注意的是轉介的資源也都能充份了

解這些因素，才能全面的協助案主。 

(三)女性案主需要人際情感交流，所以女

性案主對外展服務與心理諮商的接受

度高 
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外展服務(outreach)是個案管理實證

研究中，討論甚多的主題。Perloff and Jaffee 

(1999)以 New York地區、在西元 1991以

及西元 1992年懷孕生子的婦女為對象，了

解她們使用產前檢查的狀況。結果顯示，

使用產前檢查的狀況與婦女的特性以及居

住的社區環境有關，換言之，有色人種婦

女、青少女、低收入健康保險(Medicaid)

保障的婦女、完全沒有醫療保險的婦女、

以及居住在非常貧窮社區的婦女，鮮少使

用產前檢查。由於產前檢查對於母親與孩

子健康的影響極大，因此根據這樣的研究

結果，Perloff and Jaffee (1999)指出貧窮會

導致多重問題，而貧窮女性則會因為懷孕

生子或是養育孩子，而導致更為多重的問

題，所以個案管理與外展的服務方式，對

於貧窮且懷孕的女性而言，是適合的服務

方式，因為這種方法將服務帶至案主的環

境/家庭之中。Jansson, Svikis, and Beilenson 

(2003)以美國 Baltimore地區的 240位患有

毒癮的母親以及她們的新生兒（暴露於藥

品危害的高危險新生兒）為研究對象，了

解外展服務對她們母子女的影響。結果顯

示，接受密集的個案管理外展服務的母

親，使用毒品的次數明顯降低，接受戒毒

治療的情況也較佳；同時，接受密集的個

案管理外展服務的母親也陳述新生兒的健

康較佳，母親本身的母職技巧改善。

Jansson et al. (2005)認為，這樣的研究結果

顯示外展服務對於患有毒癮的母親與暴露

於藥品危害的高危險新生兒相當有效，亦

即以外展服務方式提供有子女的女性所需

的個案管理服務，配合了女性案主需要在

家照顧孩子的生活型態，因此得到較好的

成果，也因為這類型母親獲得協助改善問

題，使得社會成本明顯降低。 

Henskens, Mulder, Garretsen, Bongers, 

and Sturmans (2005)以荷蘭一家醫院總共

63位患有毒癮、並接受醫院的外展個案管

理協助的案主為研究對象，了解兩性是否

對於個案管理的需求有差異存在。結果顯

示兩個結果，研究結果之一是兩性都共同

需要衣服、住所等，然而女性有較高的處

理焦慮（情緒）、人際關係方面的需要，而

男性則有較高的處理法律問題方面的需

求；研究結果之二是女性需要屬於正規下

班時間之後的個案管理服務，因為這樣才

能配合她們的生活與工作，而且女性也需

要外展服務以增強她們持續接受服務動

機，研究結果之二呼應了 Perloff and Jaffee 

(1999)以及 Jansson et al. (2005)的研究。

Gavrilovic, Schutzwohl, Fazel, and Priebe 

(2005)的研究發現，在經驗過創傷事件之

後，女性、白種人、以及較高社會經濟階

層的人，比較容易接受心理衛生(mental 

health)方面的服務，可能的原因在於女性

對於人際之間的情感交流是比較看重的，

又呼應了 Henskens et al. (2005)的研究結

果之一。因此 Henskens et al. (2005)建議，

針對女性提供的個案管理服務，除了考慮

女性獨特的需要（例如情緒與人際關係上

的需要），並要考慮整合所有的服務且裁剪

成適合女性生活型態的方式，而且外展服

務要成為提供女性案主服務的主要方式，

這才是加入性別角色思考的個案管理服

務，為這一類型的研究結果提供了最佳的
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總結。 

(四)女性案主不了解自己的權力，缺乏能

力協調和機構不同的意見，造成使用

資源上的障礙 

女性案主在使用資源時，也有因為女

性性別角色特質所呈現的議題。Pillai, 

Kupprat, and Halkitis (2009)以美國紐約地

區接受AIDS service organization (ASOs)協

助、HIV 篩檢呈現陽性的女性為研究對

象，了解她們對於機構提供的服務輸送模

式的滿意度。研究結果發現、而且是提供

女性個案管理協助的重要參考，就是女性

對於自己在個案管理服務輸送過程以及自

己在醫療照顧體系中的權力，不甚清楚，

因此造成女性對於資源取得的誤解，所以

女性對於自己權力的議題，是個案管理過

程中必須教育女性案主的部分。 

Cook, Selig, Wedge, and Gohn-Baube 

(1999)以美國低收入的懷孕婦女為對象，

了解她們使用產前服務體系的障礙(access 

barriers)。結果顯示，使用產前服務體系的

障礙包括個人原因以及服務輸送體系的原

因；個人原因最主要是婦女對於懷孕不覺

得開心，並不想讓家人與朋友知道，婦女

個人不覺得產前檢查的重要性或是婦女本

身有酒癮或是藥癮等問題，是她們使用這

個服務體系的障礙；服務輸送體系的原因

則包括醫院環境不舒適、等待時間過長、

醫院環境過度擁擠、以及未提供夜間與週

末服務時間。由於低收入婦女無法負擔額

外的保姆費用，因此如果沒有彈性的時間

或是等待時間過長，均會影響這些婦女的

日常生活，進而變成使用服務體系的障

礙。當然缺乏產前檢查使得這些懷疑婦女

容易成為嬰兒早產、發展有問題等的高危

險群。Cook et al. (1999)的研究提醒個案管

理員在預估女性案主的需要時，也必須預

估女性案主在使用解決問題資源的獨特障

礙，協助案主運用複雜的資源系統以及如

何動員 /募集 (mobilize)社區支持系統。

Cook et al. (1999)的研究除了呼應前面數

個研究有關女性的生活型態在運用多重資

源的議題之外，這個研究不同於其他研究

的地方在於，Cook et al. (1999)提出預估的

階段必須將女性案主獨特的使用解決問題

資源的障礙一併考慮，這也是實務工作者

需要注意的。 

Noel (2006)以美國 San Diego市的一

個幫助青少女戒毒的機構中的青少女為研

究對象，了解她們接受個案管理是否有助

於讓她們持續參加戒毒的治療。結果顯

示，接受個案管理協助的青少女比沒有接

受個案管理協助的青少女，參加戒毒方案

的時間較長，且接受個案管理協助的青少

女沒有人中途離開(drop out)戒毒方案。

Noel (2006)認為，因為這群青少女並不是

僅有毒癮的問題，她們尚有貧窮、缺乏良

好住所的問題，雖然個案管理在整個戒毒

機構中隸屬於輔助性的協助（主要協助是

戒毒治療），但是因為接受個案管理協助的

青少女得到的協助項目較多、較廣，因此

就容易促使她們持續參與戒毒。Noel (2006)

的發現認為女性案主更需要個案管理協助

模式的原因，在於個案管理模式事先將不

同資源機構的協助哲學加以整合並且消除
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衝突的訊息之後，再提供女性案主全面、

完整、彈性、更多元選擇的服務，讓女性

案主免除自行處理尋求協助過程中的阻

礙，這是符合女性獨特性的方法，因為女

性在社會化的過程中被要求照顧同理他

人，所以對於衝突的處理是較不擅長的，

也因此這種方法對於協助女性成功的機率

較大。 

女性在社會化過程中，所內化的訊息

讓女性面對權力或是權威人物時，較習慣

以退縮或是保持沉默的方式回應(Belenky 

et al., 1986/1997; Miller, 1986)，而成為社會

福利機構的女性案主，長期以來都是處於

弱勢與脆弱的位置，當她們必須主動取得

資源或是啟動自己非正式支持系統環境中

的資源時，她們並沒有足夠的能力可以啟

動資源，因此同理女性案主缺乏這方面的

能力，在問題處理初期協助她們啟動資

源，並進而教導她們這方面的能力是重要

的。 

總言之，前述的文獻提供筆者一個了

解運用個案管理方式協助女性案主時的獨

特議題，包括：個案處遇計畫需剪裁成符

合女性偏好與生活型態、外展服務是貼近

女性案主的方法、實務工作者本身需要具

備貼近案主文化脈絡下的女性性別角色的

概念、轉介案主前往相關機構前也必需謹

慎評估該機構是否了解女性性別角色特

質、女性案主在接受協助過程中對於專業

機構權力的畏懼、使用資源的障礙、以及

與個案管理員間建立專業關係的狀況會影

響協助計畫的進行。然而這些議題在協助

臺灣受創傷/家庭暴力受害女性時，是否也

有同樣的議題？前述的文獻可以提供什麼

思考？筆者從臺灣受暴女性的需求，結合

前述的文獻，嘗試回答前述的問題。 

肆、討論 

(一)臺灣受創傷/家庭暴力受害女性案主

的現況/需求與現階段協助目標與方

法 

女性主義領域中，對於女性性別角色

特質的論述，以人際文化理論(relational 

cultural theory)最為貼近臺灣女性的性別

角色特質(Liu & Regehr, 2006)。人際文化

理論的主要觀點在於與人有情感交流的關

係是女性發展過程中一個重要的歷程與需

求，也是女性性別角色的特質，所以女性

在能夠相互同理、情感相互交流的人際關

係中，能夠成長與成熟；反之，在冷漠與

傷害的人際關係中，女性無法成長並且受

到傷害(Jordan, 1991)。女性主義領域中另

外一個理論是女性對世界的了解方式的理

論(women’s ways of knowing)，這個理論指

出當女性長期生活在隔離、且沒有自我的

環境之中，對於外在世界事務的反應，通

常是保持沉默與害怕並順從權威(Belenky 

et al, 1986/1997)。這兩個有關女性的理論

觀點，也反應在臺灣受創傷/家庭暴力受害

女性案主的身上。 

在臺灣，協助受創傷/家庭暴力受害女

性的社工員指出，創傷/家庭暴力事件的女

性案主多數長期處在暴力與缺乏正向情感

交流的環境之中，導致受暴女性案主在人

際關係上呈現退縮的狀態、無法清楚釐清
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自己在人際關係中的權利，同時這些受暴

女性案主對於表達自己的需求有困難，也

不了解自己擁有求助的權利，不清楚存在

自己周圍的求助資源與管道，導致她們不

知道自己可以求助且不需要忍受暴力的對

待，或者是曾經嘗試求助，但是在求助過

程中因為表達的困難而產生誤解與阻礙。

當這些受暴女性好不容易和家庭暴力防治

網絡聯繫上，並展開問題處理的過程後，

如果此時女性案主又再次經驗到外在世界

的冷漠，例如：經濟不夠而導致經驗到社

會冷漠，或是經驗到警政、法律、司法體

系的冷漠或是挫折，女性案主很容易又會

退縮，甚至選擇重新回到受暴的關係與家

庭之中（劉珠利，民 97年，民 100年）。 

因此當協助受創傷/家庭暴力受害女

性的臺灣社工員回顧她們的工作經驗時指

出，面對因為長期受暴而有前述獨特性的

女性案主時，協助的第一要務且是最有效

的方法就是大量的陪伴與支持。所謂的陪

伴與支持不單只是社工員在案主身邊陪

伴，而是意指社工員和案主之間有情感上

的交流、接納案主的情緒、關心案主生活

上所有的細節、在問題解決的每一個步驟

提醒並和案主討論相關細節，例如：當女

性案主在庇護中心或是離開暴力家庭自行

居住時，社工員會前往案主的住所陪伴並

傾聽案主的情緒與需要，並關心與設法解

決案主的生活細節與所需；當女性案主決

定並開始尋求法律與司法系統的協助時，

社工員會讓案主了解這兩個系統的權威特

性，案主自己的權利，與和這兩個系統溝

通的方法，甚至事先和案主演練和這兩個

系統人員溝通的方法。當受暴女性案主在

經驗到正向有情感交流的支持網絡，經驗

到家庭暴力防治網絡盡心的和她互動並提

供協助，經驗到這個世界的善意時，女性

案主內在想要解決問題的力量與動機就會

被啟動（劉珠利，民 97年，民 100年）。 

臺灣受創傷/家庭暴力受害女性除了

需要善意、溫暖的人際情感交流，以啟動

她們解決問題的力量與動機之外，當她們

進入做決定的階段時，照顧孩子與家人的

福祉是她們最重要的考量。臺灣社工員指

出，受創傷/家庭暴力受害臺灣女性的目標

是以孩子以及其他家人的福祉放在一起考

慮，甚至孩子的福祉是受害女性的第一考

慮，即使自己身心受創，受暴女性也不是

以自己的福祉為第一考慮，因此在協助目

標的設定方面，孩子與家人的福祉是需要

納入的，同時以這樣的目標為前提才能讓

社工員和女性案主建立起工作同盟

(working alliance)(Liu & Regehr, 2009)。除

了協助目標的設定須將女性案主的孩子與

家人一併考慮之外，實務工作的策略也必

須考慮這些因素。增強權能(empowerment)

是協助受創傷/家庭暴力受害女性案主的

主要策略之一，也是臺灣家庭暴力領域社

工員協助女性案主很重要的策略，然而華

人文化對人際關係的和諧以及對家人的責

任相當重視，因此 Yip (2004)的研究指出，

對具有華人文化背景的女性案主實施增強

權能方法時，必須以循序漸進的方式，並

且將女性案主的家人視為是需要一起增強

權能的人。協助臺灣受暴女性案主的社工

員也注意到若是僅增強案主個人權能與福
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祉是多數案主無法接受的方向，因為家人

的福祉同樣也是受暴女性的考慮，因此在

實務工作中若要增強臺灣女性案主的權能

時，也併須同時ㄧ併增強女性案主家人/

孩子的權能與福祉，才是有效的做法(Liu 

& Regehr, 2009)。所以在協助臺灣受暴女

性的目標、過程、與實務工作策略上，女

性案主的孩子與家人的福祉、女性案主母

親角色的職責都是必須納入考慮的因素。 

因此，臺灣第一線社工員的實務經驗

顯示，臺灣受創傷/家庭暴力受害女性的需

要計有：和防治網絡中的專業人員溝通求

助有困難、面對權威的體系容易退縮、與

實務工作者情感的交流能夠啟動女性案主

解決問題的能量、作決定時一併考量孩子

與家人的福址。根據這樣的需要，對照前

述西方文獻中所整理出有關運用個案管理

方法協助女性案主所需要特別考慮的重

點，可以發現有數個可以合併討論之共通

點，以下篇幅就是筆者整理的共通點。 

(二)性別敏感的個案管理 

1.人際情感交流可以啟動退縮的受創

傷/家庭暴力受害女性解決問題的力量，而

個案管理方法中的外展方法可以提供較多

人際溝通與交流，且將服務輸送至案主的

環境之中，是協助受創傷/家庭暴力受害女

性應該強調的部分 

劉珠利（民 97年，民 100年）指出，

第一線家暴中心社工員協助女性案主的經

驗顯示，社工員或者是家庭暴力防治體系

中的專業人員，以同理、和案主有情感交

流的態度協助女性案主，可以啟動女性案

主勇敢解決問題的能量；西方文獻中

Gavrilovic et al. (2005)的研究指出，女性案

主比男性案主對於心理諮商的接受度較

高，可能原因在於女性對於情感交流較能

接受；因此不論東方或是西方的女性案

主，社工員或是助人專業者提供她們人際

情感上的交流與互動，對問題的解決是有

幫助的。Hensken et al. (2005)與 Perloff and 

Jaffee (1999)的研究則顯示出，個案管理中

的外展方法對增加女性案主求助動機與運

用資源是有效且重要的，因為外展方法提

供了額外的、在女性案主環境中的人際互

動與情感交流。綜合劉珠利（民 97年，民

100年），Gavrilovic et al. (2005)，Hensken 

et al. (2005)與 Perloff and Jaffee (1999)的觀

點可以發現，在運用個案管理方法協助受

創傷/家庭暴力受害女性時，外展且在運用

外展方法提供女性案主服務時，同時提供

正向情感上的交流，是應該強調的方法。

此外，因為受暴女性長期生活在缺乏正向

情感交流的環境之中，導致人際關係上呈

現退縮的狀態（劉珠利，民 97年，民 100

年），而外展能夠將社會工作協助輸送至案

主的環境之中(Perloff & Jaffee, 1999)，能夠

讓呈現退縮的女性案主有機會和正式協助

體系建立起聯繫、有意願接受社工員的協

助，進而解決問題。因此綜合前述文獻的

觀點，以個案管理方法協助女性案主時，

外展工作方法是符合女性需要的方法，是

一個應該被強調的方法。 

2.受創傷/家庭暴力受害女性作決定的

過程中，孩子的福祉通常是第一優先考慮

的重點，因此運用個案管理方法協助女性
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案主時，處遇計畫中多重資源的提供必須

能夠讓女性案主兼顧母親角色職責，社工

員也需要倡導這樣的需求。 

Jansson et al. (2005)以及 Blank (2007)

的實證研究指出，當社工員運用個案管理

方法協助女性案主時，女性案主所扮演的

母親角色相關的處境，是須要加以關注，

例如：案主是否是有年齡很小、尚需要案

主長時間照顧的孩子？案主需要的社會服

務與案主需要照顧年紀尚小的孩子的生活

型態、與可以前往接受服務的時間是否相

互配合？都是在實務工作過程中，需要特

別關注的部分。而臺灣受暴女性如果已經

為人母親，孩子的福祉是這類型案主的主

要考量(Liu & Regehr, 2009)，這兩類文獻

都共同指出母親的角色是左右女性案主的

重要因素，因此個案管理的處遇計畫中，

多重資源的提供是否能夠讓女性案主兼顧

母親的職責，是社工員需要納入考量。目

前臺灣實務工作者已經注意到這個影響的

因素，只是現階段仍有許多社會資源的提

供單位並不注意這個需要，例如：需要照

顧年幼孩子的女性案主可以上課的時間，

無法配合職業訓練課程提供的時間，使得

許多須要學習新的職業技術的女性案主放

棄學習的機會，也因為缺乏新的職業技術

而無法獲得薪資較佳的工作，造成一個惡

性循環（劉珠利，民 97年）。然而從個案

管理的概念而言，社工員除了扮演資源的

安排者、協調者、評估者、服務輸送監控

者之外，尚且需要扮演資源的倡導者的角

色(NASW, 1992)，因此當社會資源提供單

位忽略女性案主的獨特需要時，社工員也

應該倡導案主的需要，促使社會資源提供

單位可以調整提供的方式與時間，滿足女

性案主的需要。  

3.中華文化強調家庭的重要性，家人

對女性案主的影響力極大，因此運用個案

管理方法協助女性案主時，女性案主來自

的（次）文化所強調的價值，尤其是家人

的影響力，是社工員在發展處遇計畫、提

供資源的型態時需要注意的，也需要讓轉

介的資源機構了解這樣的獨特性。 

Vourlekis and Ell (2007)以及 Edinburgh 

and Saewyc (2009)的研究指出，女性案主

來自的（次）文化或是家庭對於案主問題

產生的原因的解釋與處理問題的方法，對

案主是否能夠接受社會資源的協助有極大

的影響，如果家庭不認為案主需要某種社

會資源的協助，那麼案主就不容易接受社

工員處遇計畫中的資源轉介。這樣的情況

同樣顯示在 Yip (2004)的研究之中。Yip 

(2004)以中華文化成長的女性案主為例指

出，這樣的案主成長過程以家庭為主，以

家人的意見為作決定的重要依據，因此在

增強來自中華文化背景的案主的權能時，

必須同時增強女性案主家人的權能，如此

增強權能的社會工作協助才會產生效果。

因此，一個對受創傷/家庭暴力受害女性的

個案管理處遇計畫，必須將女性案主的家

人意見、案主（次）文化對問題的看法及

這個看法對案主的影響，一併考慮，教育/

說服女性案主家人有關接受某種社會資源

協助的必要性，也要讓轉介的資源機構了

解案主這樣的獨特性，才是一個有效的計

畫。 
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4.女性在面對權威時，對自己的權力

容易感到不肯定，也較不知道如何協調，

因此在運用個案管理方法協助女性案主

時，社工員需要協助女性案主了解自己的

權力並發展學習/協調的能力與方法。 

女性在成長過程原本就較缺乏對自己

權力的了解，同時也缺乏發展協調衝突的

能力 (Belenky et al, 1986/1997)， Noel 

(2006)，Pillai et al. (2009)以及 Cook et al. 

(1999)的研究指出，女性案主通常畏懼專

業體系的權威，因此如何與專業體系溝

通？自己（女性案主）在專業體系中的權

力為何？如何和專業體系溝通自己的權力

與不同的意見？對女性案主而言，都是非

常挑戰的議題。同樣情況也出現在臺灣女

性案主身上。臺灣受暴女性在面對專業權

威體系，尤其是法律與司法體系時，常會

出現不知道如何與專業人員溝通，甚至退

縮的情況（劉珠利，民 100年）。這樣的狀

況常讓問題解決過程窒礙難行。由於個案

管理方法的重要特色，就是提供案主多重

資源以滿足案主的多重需要，在如此多的 

“多重” 需要與體系下，協調必然是需要

的，因此採用個案管理方法協助女性案主

時，個案管理員/社工員需要事先教育案主

有關她的權力，當案主覺得自己權力受損

時如何處理，以及如何跟不同的資源系統

溝通案主的意見的方法，才能使整個協助

過程順利進行。 

伍、結論 

個案管理是現階段臺灣各地家暴中心

主要的工作方法之一，而家暴中心協助的

受害者女性占了九成（行政院主計處，民

98 年），因此家暴中心在運用個案管理方

法時，性別角色（尤其是女性性別角色）

是需要納入的角度。根據西方有關個案管

理方法協助女性案主的實證研究與臺灣家

暴受害女性需要的研究的綜合討論，一個

對受創傷/家庭暴力受害女性有效的個案

管理方法，需要多運用外展的工作方法，

提供案主較多情感交流的機會；提供多重

資源時都必須考慮讓女性案主前往接受該

資源協助時能夠兼顧母親角色的職責，同

時也是女性案主的家人能夠同意的資源；

社工員在案主接受多重資源協助前，需要

讓女性案主了解自己的權力，並教導案主

協調溝通不同意見的方法；當社會資源不

具備性別敏感的角度時，社工員應扮演倡

導者的角色，讓社會資源更符合女性案主

的需要。當個案管理方法具備性別敏感的

角度，才是更為貼近受創傷/家庭暴力受害

女性的工作方法。 

（本文作者劉珠利現為東海大學社會工作

學系副教授） 
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