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《社會工作管理》 
 

試題評析 

今年的社會工作管理申論試題較為基本，沒有深澀的題目，且在課堂及講義中均已提過，同學們只

需再加以潤飾，或結合自己的實務經驗，配合講義中的內容來答題即可。 

第一題有關管理者對組織的承諾及專案服務兩難的部分，同學們可從管理者對社會、機構、社工員

及案主四大面向來進行思考，尤其是機構的永續經營與維護案主最佳利益間的衝突，在解決的部分，

可從管理者個人、對專業、對機構、對案主及對社會等五大面向來闡述，探討可能的方式。 

第二題有關社工人員流動率高如何激勵的內容，在 94年社會工作師第一次檢覈及 93年社會工作師

專技高考均出現過類似的題目，此種應用題同學們宜先套用一個相關理論，再由該理論為根基，思

考可能的激勵方式為佳。 

 

甲、申論題：(50 分) 

一、社會工作管理者必然存在某種程度對組織的承諾，同時也常面對專業服務兩難的處境。請舉例說

明這些兩難是甚麼及如何處理？(25分) 
 

【擬答】 
(一)社會工作管理者必然存在著某種程度對組織的承諾，同時也常面對專業服務兩難的處境，有關這種兩難的處

境，茲試說明如下： 
1.管理者對第一線員工提供個案服務與監督上的兩難： 
此種兩難狀況較容易發生於直接提供案主服務的單位，如兒童福利機構、婦女服務中心、老人服務中心

等，此種兩難的狀況可能包括： 
(1)保密原則所導致的兩難爭議：如因法令相關規定而為某些服務時，可能會在未經案主同意下，透露案

主某些個人資料。 
(2)社工員與案主的專業關係：社工員在服務案主的過程中與其建立之關係係為專業關係，但若案主邀請

社工員參加某些家中的婚喪喜慶，或贈送禮品時，容易衝擊專業關係的界線而產生兩難。 
(3)案主自決的兩難爭議：某些案主或沒有充分的資訊、或自我決定有違社會規範時，社工人員必須面對

是否介入案主自決過程，左右案主決定的兩難情境。 
2.管理者在方案設計與規劃、組織決策、人員安排及管理方式上的兩難： 
有關組織的方案、決策及人事安排等方面，可能會面臨到下列幾種兩難狀況： 
(1)有時依相關法令或契約提供服務時，會排擠案主權益或忽視專業判斷。 
(2)方案的要求係以達成方案總體目標，提供高品質的服務，亦或講求收支平衡，維持機構財務穩定為要。 
(3)有效分配資源的考量，係以案主最佳利益之維護為前提，亦或機構的永續經營為優先。 
(4)是否要對外誇大績效、機構功能而獲得更多的資源，或投入較多的行銷費用以爭取更多的捐款。 
(5)對於機構內的人事調整、績效考核及員工的聘用、解雇等，有時也會引起不公平的爭議。 

3.管理者與組織員工間人際關係的兩難： 
管理者有時因職務內容，會得知組織內部較為負面的狀況，或員工從事違反機構規定或倫理道德的行為，

此時是否要向主管單位反應，或如何導正員工行為，易形成兩難情境。 
4.管理者與外在組織或團體之間的兩難： 
在福利多元化的意識形態下，契約外包、公辦民營成為部分提供服務的主要方式，而準市場競爭也成了

第三部門無法避免的現象，在與其他福利機構爭取政府或其他資源預算的過程中，如何兼顧合作與夥伴

機制，常會形成兩難狀況，考驗著社會工作管理者的智慧。 
(二)面對上述兩難的處境，社會工作管理者可採取下列方式因應： 

1.秉持自身信念，發展個人潛能： 
社會工作管理者應積極的追求自身的成長，包括知識、專業素養及行為舉止等方面，在適當的情境中，

以合理的方式維護自己的權益。 
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2.維護專業領域發展及素質： 
社會工作管理者宜先澄清自己的專業角色與期待，並對所屬的機構及案主提供最佳的建議與服務，並對

行為的結果負責，如此方能提升機構責信並維護案主最佳利益。 
3.提供案主高品質的服務： 
以維護案主最佳利益為前提，建立彼此的專業關係，並訂定契約提供服務，真誠、負責的對待案主。 

4.整合社工及其他專業領域： 
可與其他專業分享社會工作專業領域的相關知能，並促進與其他專業領域的合作關係，一方面澄清社會

工作服務的目的與角色，另一方面也能整合各種專業領域的資源共同服務案主。 
5.對社會講求責信： 
社會工作管理者應對自己的行為與決策對外在社會講求責信，真實的展現機構績效與服務，以獲得社會

大眾的認同。 
 
綜合上述，社會工作管理者在服務的過程中，會遭遇許多兩難情境，此時要藉由對自己本身、對機構員工、

對社工專業及對社會大眾等負責，設法研擬解決之道。 

 

二、臺灣社會工作機構常面臨員工的高流失率，管理者可以運用甚麼方式激勵員工，以挽留人才？(25
分) 

 

【擬答】 
臺灣的社會工作人員多半面臨著龐大的工作壓力，容易因專業倦怠（burn out）或其他因素而離職，導致各

社會工作機構面臨著員工的高流動率，若參考Maslow的需求層面理論，管理者可激勵員工的方式，茲試列舉

如下： 
(一)Maslow的需求層面理論 

Maslow 認為人與生俱來即有需求亟需滿足，這些需求按對個體重要性程度順序排列，亦即不同層次有不同

需求，較低層次需求滿足後才有可能往上一層次需求追求滿足。Maslow 所歸納人類的需求最常為人引用的

是需求五層次論，包括： 
1.生理的需求 
最低層次包括饑餓、渴、性等生理層次。 

2.安全的需求 
免於遭到傷害與危險，包括居住、衣著、行動自由等。 

3.愛與隸屬的需求 
得到友誼關愛，屬於特定團體的歸屬感。 

4.尊重的需求 
得到自尊與獲得他人的尊重。 

5.自我實現的需求 
個人潛能得到發揮，理想得到實踐。此時個體會有愉悅的巔峰經驗（peak experience） 

(二)管理者可激勵員工的方式 
若參考Maslow的需求層面理論，管理者可激勵員工的方式如下： 
1.生理的需求方面 
如維持員工的薪資在某一水準，而讓員工能交換日常生活所需之基本物品。臺灣社會工作人員流動性高，

多半因薪資無法維持家庭所需而導致。 
2.安全的需求方面 
社會工作人員的工作內容，有時會對個人人身安全產生影響，如家庭暴力防治中心的社工員，可能會遭

到家暴加害人的恐嚇、騷擾或下班後跟蹤，對社工人員自身安全方面產生偌大的心理壓力，從而提高離

職的可能性，因此，管理者必須要能與警察單位密切合作，要求警務人員全時段協助維護社工人員人身

安全，方能滿足安全的需求。 
3.愛與隸屬的需求方面 
管理者在要求社工人員積極工作、服務案主之外，宜辦理員工聯誼或團體出遊等活動，如此不但能調解



(02)23318268‧台北市開封街一段 2號 8樓 
 高上社工師班  

www.license.com.tw/social-worker 

 

 

 2009 高上社工師高考 ‧ 全套詳解  

— — 3

員工的工作壓力，亦能提升社工員對機構的認同和歸屬感，降低人員的流動率。 
4.尊重的需求方面 
社工人員在服務案主或其他工作的過程中，有時會因案主的不當言語或管理者較為強烈的要求，而有不

受尊重的感覺，此時管理者在要求員工努力工作的同時，也宜多利用智慧與員工洽談，以接納、真誠的

方式給予員工獲得尊重的感覺。 
5.自我實現的需求方面 
社會工作的服務成果，有時難以立竿見影，亦或社工員投入了許多的心力和時間，卻因某些因素而前功

盡棄，低落的成就感常會影響員工繼續投入社會工作領域的意願，此時管理者宜提供某些較可能獲得高

度成就感的事務，如執行方案、協助符合標準的案主申請補助等，予社工人員執行，以使其能在當中獲

得高成就經驗。亦或對某些較小的工作成果，利用口頭讚美或物質獎勵方式，加強該成就感的程度，以

滿足員工的自我實現需求。 
 
總而言之，為降低社工人員的流動率以留住人才，管理者宜在基本的薪資水準、人身安全維護，或再進一

步的提升機構凝聚力、尊重員工及創造社工員的巔峰經驗中，多運用智慧思考可能的方式。 
 
【參考資料】 

1.高點社會工作管理講義第 10 頁，有關社會工作管理的倫理兩難部分內容。 

2.高點社會工作管理講義第 24-26 頁，有關激勵理論的部分內容。 

 
乙、測驗題：(50 分) 
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