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需求評估 VS.

問題陳述



本章學習重點

• 需求評估

• 問題陳述

• 需求評估vs. 問題陳述

• 撰寫指引

• 再一次叮嚀
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• 方案設計的第一個步驟是要先確定到底是案主需求？

抑或是案主問題？需求與問題因屬性各有不同，方

案只能自兩者中取其一，不宜二者兼併。

• 所謂評估是指「對人物及事態的了解之後所做的整

體性診斷，目的是要掌握確實的訊息、以確定如何

執行」。
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需求評估

• 在未能充分了解案主所需要的是什麼之前，必須經

由研究方法、透由雙向互動過程，來蒐集資料，以

判斷並落實案主需求的所在為何。
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需求評估

• 一、需求？需要？要求？

1. 何為需求

• 需求是指「個人對所需要者的意識程度，期待能夠有
實質的獲得」，也可以是「在特定地點與時間，個人
內心所產生的籲求，尤其是對特定服務、物質或事項
感到有不可或缺的必要性」。

2. 何為需要

• 需要或稱想要是指「察覺到自己所要的是什麼，心中
有所渴求與期待，但不一定會或一定要得到」。需要
不只是個人的需要，也可以是社區性需要、區域性需
要等。

Tuesday, June 4, 2019

6



需求評估

3. 何為要求

• 要求是指「主動採取爭取行動，提出本身或他人想要

獲得的特定服務或協助」。

4. 需求－需要－要求的差別

• 需求需要要求三者的循序層遞，呈現了不同的程

度差別；但在層次上，三者間的差異其實是依序漸進

的：內在外顯訴求。
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需求評估

• 之所以會有需求，乃是因實際已擁有的與應該要擁

有的之間有顯著差距。因此就應經由社工服務的協

助，將生活需求提升到基本要求點上，以促使生理、

心理、社會、生活等方面獲得滿足，促使生活功能

更正常運作。
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需求評估

• 二、何為需求評估

• (1) 需求評估的定義

• 需求評估就是「評量特定人口群在社會生活環境中需

要被協助的項目與程度」，也可以說是「有系統、具

體地指認特定人口群的需求類型、辨識其嚴重程度、

界定出其對服務需求與對服務性質要求程度的過程」。
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需求評估

• (a) 需求的類別

1. 需求的層次：Maslow的需求層次理論，從低階到高階，

依序為：

a. 生存需求

b. 安全與安全感需求

c. 社會隸屬與聯繫需求

d. 自我尊嚴與社會階級需求

a-d 的需求階層稱為基本需求，

e-f 的需求階層稱為成長需求。
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e. 知識需求

f. 美的需求

g. 自我實現需求



需求評估

2. 需求的類別：

• Ponsioen（1962）認為「一個社會或社區最主要的責任是解

決其組合成員的生存性需求，包括生理需求、社會需求、情

感需求以及精神需求等」。

• Bradshaw（1972）認為個人的需求滿足與需求重要性間存在

著關連性，故宜從社區層次的社會需求性質與角度來類分需

求型態，可分有四種：

• a. 規範性需求

• b. 感覺性－感受性需求

• c. 表達性需求

• d. 比較性－相關性需求
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需求評估

3. 主觀性需求 vs. 客觀性需求：

• 感覺性需求與表達性需求是為主觀性需求

• 規範性需求與比較性需求是為客觀性需求

而處於現代社會中，一般人對科技的需求已然凸顯，

科技性需求也成為必需關注的需求項目之一。

Tuesday, June 4, 2019

12



需求評估

• (b) 評估需求的方法

• 為了記實或檢查這些需求

是否存在，就得運用探索

方法來檢驗。

• 評估需求至少有三種方法

可以運用：

• 1. 社會調查

• 2. 社會指標方法

• 3. 社區印象方法

• 梁偉康還建議另外四種可行

的方法：

• 1. 資源清點法

• 2. 使用分析法

• 3. 現存統計資料

• 4. 德菲法
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需求評估

• 三、需求評估的目標

• 不論所選用的需求評估方法為何，下列五項基本目
標是在做評估時，務必要達到的：

1. 用量化或質性方式來描述需求的類別、性質、強度、
變化及重要性；

2. 掌握到案主的社會、心理、生理等需求層次；

3. 指出所有可行的需求解決方法；

4. 建議可促使案主生活品質改變的服務方法；

5. 同時考慮需求對案主或社區的必須性、重要性，以及
被處理的優先次序。
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需求評估

• 四、需求分析

• 需求分析的主要目的是「辨識需求的嚴重性」，所
以是需求指辨過程中必經歷的階段。

• 需求分析所需要的資料來源為直接針對案主人口群

調查所得的資料，以及官方人口統計資料。
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問題陳述

• 一、議題？問題？

1. 何為議題

• 所謂議題係指「針對某一事件有眾說紛紜的看法；表

示很多人對於該事態與狀況的見解不一、各自表述，

群眾間尚未有一致性定論」。

• 對議題的認定，不會是由個人喜好、偏愛或情緒反應

等因素來左右，而是要精準地區別、界定：為何、是

何、何處、對誰，更重要的是，要研判其在日後是否

變成需求或問題？
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問題陳述

• 一、議題？問題？

2. 何為問題

• 問題是指「某些狀況或事態對特定人口群已造成生活

上的困難事實，必得尋求方法解決。」

• 既然問題已存在，就需經由適合的方法去改善、修正、

改變或解決。

• 對既存的問題狀況加貼標籤並無任何實質意義，重要

的是以事實來證明問題的確存在，有解決或處理的需

要。
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問題陳述

• 一、議題？問題？

3. 對問題的認定與詮釋

• 對問題的認定與詮釋，大都認為與案主個人的問題相

連結，如貧、病、窮、失業、衰老等。而較少與服務

提供者（指機構行政管理者、業務督導、社工人員

等），或服務方式或內容（指機構制度、人事結構、

服務宗旨、服務範圍等）做相關聯想，更少人注意到

問題解決的癥結會涉及機構缺乏完整的處理規劃、服

務後盾的社會資源不敷使用、相關法令不夠健全以致

難以援用等。
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問題陳述

• 一、議題？問題？

4. 問題佐證與事實呈現

• 對於問題的佐證事實與依據，不能完全依賴官方所公

布的統計數據或資料，因為這些訊息大多呈現全國性

狀況，要反應出地方事實是有些困難。

• 因此，社工人員在與案主接觸時，要多留意自己所得

的觀察心得、工作體認、內心感受、案主特徵等，是

第一手資訊，才有益於貼近案主問題的核心，才是方

案所要解決的關切導引。
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問題陳述

• 二、問題分析

1. 問題的演變

• 只是問題能否擴廣為社會大眾所認定與接受，卻也常

受到環境及政治性因素所干擾；這其中的演變過程是：

• 個人問題社會性問題被確認是個問題政治上對問題

的認定引起爭辯政治議論後確認是為問題。

2. 問題分析

• 問題分析的目的主要是「確認問題對特定人口群的影

響程度與嚴重性」。
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需求評估 vs. 問題陳述

• 一、決定需求的優先次序

• 當問題存在，表示案主的需求已趨於明朗化，這時

就要借重統計數據，或發生的案例事實來證明問題

的嚴重性，把注意力集中在對問題情境的分析、了

解與掌握，但卻不必急著針對解決方法做過早的設

想與選擇。

• 要先從不同角度去檢析需求或問題的本質，而非先

設定立場、堅持「以所能服務者為基本設想、可如

何解決需求或問題」為優先原則。
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需求評估 vs. 問題陳述

• 一、決定需求的優先次序

• 只是每個社福機構的服務、人力都有其限制，無法

同時顧及所有有待解決的需求或問題。因此必要依

照緊急性或被需求程度排列出優先次序，也就是以

排行方式來過濾哪些題得先行處理。

• 優先次序的排列若是由機構行政主管自行決定，工

作人員只需負責策劃及提供服務。若是由工作小組

成員共同決定，除非大家見解相同、易於達成共識，

否則必須經歷多次討論過程。
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撰寫指引

• 基本上，本單元的撰寫要先指出服務對象的狀況、

議題、需求或問題，再決定要採取的行動提議，在

此強調合理說明及事實佐證，目的在協助對需求或

問題的深入了解與認識。

• 在撰寫本單元時，尤其避免犯下所謂的轉圈理由邏

輯。即理所當地認為就是因為缺乏方案所建議的服

務，才會產生需求或問題。反之，關鍵點或許就在

於需求或問題，就是要藉由所規劃的方案服務才可

獲得解決。
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撰寫指引

• 一、資料來源

• (1) 初級資料

• 又稱為第一手資料

• (2) 次級資料

• 又稱為第二手資料

• 二、效度與信度

• (1) 效度

• 指事實存在與操作性定

義及評量間呈現有一致

性。

• (2) 信度

• 指不同資料來源有穩定

性、正確性。
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相關名詞釋義

• 假設

• 發生率

• 介入協助

• 盛行率

• 問題衍生

• 疑問
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