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14.關懷社會行動 

 

14.1 專業介入的目的及形式 

 

(a) ( 3 分) 

● 幫助受助人解決當前的需要甚至是危機 

● 令受助人的生理、心理或社交(人際)功能復元 

● 令受助人能應付日常生活的挑戰 

 

(b) ( 4 分) 

醫治、輔導、心理治療、訓練、建議、化驗 

 

(c) ( 4 分) 

保護、減輕傷害、生活支援、改善、賦權、識別 
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14.2 溝通的種類 

 

a) ( 2 分) 

單向溝通是指接收人在溝通過程中未能作出回饋，主要是由於溝通方式本身的限

制。 

例如小冊子、宣傳品、錄像光碟和海報等。 

 

b) ( 2 分) 

優點： 

能將信息大量傳遞，方法簡便，速度案快。 

 

缺點： 

● 對於傳遞信息的內容不能作補充。 

● 未能即時解答有關疑問。 

 

c) ( 2 分) 

雙向溝通是指在溝通過程中接收人對發訊人為交流訊息而作出回饋，例如面談和

輔導等。                                   

                                  

d) ( 2 分) 

優點： 

能令接收信息者獲得最詳盡的資訊。 

能作即時的咨詢和解答。 

 

缺點： 

不能將信息作大量的傳遞。 
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14.3 增強或阻礙有效溝通的因素 

 

a) ( 4 分) 

● 清晰：使用對方明白的語句表達，不應用專門術語和簡略語等。 

● 簡潔：語句簡短，不冗長，關注值得交流的資料，令人容易明白。 

● 完整：溝通內容涵蓋所有期望交流的資料，減少誤解。 

● 具體：採用符合現實的內容，避免過於一般和欠完整的資料。 

● 有禮：溝通必須謙虛有禮，態度誠懇，尊重對方。 

● 積極聆聽：專注地聆聽對方的語言和非語言的訊息，除明白訊息的意思和對   

方感受外，亦產生同感(同理心)，做到尊重和接納對方的處境，不打斷對方的

敘述並積極作回饋，表示對溝通內容感到興趣。 

 

b) ( 4 分)。 

● 發訊人發出訊息時欠缺組織，表達能力欠佳。 

● 發訊人使用對方不明白的專業術語和簡略語等，對方未能解碼。 

● 溝通時只關注資料提供，欠缺積極聆聽和產生同感，不明白對方的真正需要， 

窒礙有效溝通。 

● 因噪音而窒礙有效溝通，物理性噪音如嘈吵的環境，心理性噪音如情緒激動和 

低落，皆妨礙訊息接收和解讀。 

● 溝通雙方關係欠佳、存偏見和缺乏信任，容易對立和產生誤解，窒礙訊息接收

和解讀。 

● 溝通雙方因語言不通、習俗和價值觀的文化差異，導致沒法理解訊息，更未能

產生同感，令溝通的質素下降。 
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14.4 小組工作溝通技巧 

 

(a) ( 4 分) 

● 全神傾聽： 

 聆聽時不分神處理其他事項，既有助清楚了解對方傳遞的訊息，而且是尊重對  

 方的表現，令對方樂於繼續發言。 

● 完整接收： 

  除了說話外，發言者的身體語言如眼神，動作，語調等，都有可能在傳遞訊息，   

  聆聽者應注意發言者整體的表現，才能接收完整的訊息。 

● 明白感受： 

  讓對方知道你明白他/她的感受。  

  即使不贊同對方的意見及行動，仍然可以認同對方的感受。例如明白對方憤怒  

  的原因，並不等如認同毆鬥的做法。 

● 心平氣和： 

  當發言者提及容易令人激動的說話時，往往會令人常常出現情緒波動的情況， 

  聆聽者應儘量控制自己情緒，表現心平氣靜，能令氣氛和緩，有助接收訊息。  

● 態度客觀：  

  先入為主的想法，會阻撓聆聽者接收全面的訊息，容易妄下主觀的判斷。因此 

  聆聽者應持客觀開放態度，耐心讓對方將說話說完，多角度分析對方的說話，   

  才能清晰掌握對方的意思。 

 

(b) ( 4 分) 

技巧包括： 

● 平衡和尊重各組員的意見，以不偏不倚的態度得出各方認為理想的結論，若     

 組員感到不受尊重，會有對立、忿怒、只顧面子和不表意見等無助發揮小組動 

 力的態度。 

● 積極聆聽各方意見，非只堅持個人看法，反以客觀、理性和誠懇地說出個人的 

 意見讓組員參詳。 

● 不存偏見和過早定型組員意見的重要性，溝通技巧 重鼓勵發言和分享，批評   

 應是正面兼具建設性。 

● 溝通技巧要重視多角度和多層面的反思，客觀提出問題，考慮事情的優缺和 

  所有影響。 
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14.5 組織技巧 

 

(a) ( 4 分) 

● 根據機構使命和服務對象的需要計劃不同的服務。 

● 具體訂立有關服務的短期、中期和長期的目標，並為工作項目訂立優次。 

● 設定需要運用的資源，例如各層級的人手、場地和財政支援。 

● 計劃組織的行政結構及運作，例如部門運作模式和政策、各級人員的權責分  

配及工作程序等。  

 

(b) ( 3 分) 

● 帶領團隊明白並朝向共同的工作目標，從而提供服務。 

● 有效運用機構資源於福利的統籌工作上。  

● 管理整個行政架構， 確保各部門能暢順地按工作程序運作。 

 

(c) ( 5 分) 

● 建構具有效溝通和鼓勵協作的團隊。 

● 確保每位成員均可盡展所長，在其崗位中具有發揮的機會。 

● 調配不同類型的資源以組織福利工作。 

● 確保各部門的運作具效率和效能，實際能有效地解決問題。 

● 支援團隊中每位成員在推行工作中的需要。 

● 隊長應給予隊員適當的督導，以維持福利服務的專業性。 

（以上任何五項） 

 

(d) ( 1 分) 

帶領組員進行檢討 

 

(e) ( 4 分) 

● 督導人員應經常評估並檢討組織的效率和效能。 

● 具體訂立評估目的、過程、範疇和頻次。 

● 設計各種評估工具。 

● 協助推行評估工作並得出結果。 

● 落實推行評估結果所得出的檢討建議。 
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14.6 詮釋資訊的技巧 

 

(a) ( 2 分) 

詮釋資訊的作用： 

● 能對健康及社會關懷的議題及當前需要有準確的掌握。 

● 在推展相關服務時更具效能。 

● 在研究方面更見客觀。 

● 有助健康及社會服務機構的支援和倡導工作。  

 

(b)  

( 4 分)  

注意以下的事項，便可避免誤導： 

● 取樣方法 

● 研究工具 

● 訪問技巧 

● 資料的可靠性 

● 數據分析 

● 現象解釋和結論等 

                                   

(c) ( 2 分) 

效度是指資訊和數據的準確性和可靠性。 

效度關注研究工具能否有效地量度研究所探討的概念。                                   

 

(d) ( 2 分)  

信度是指資訊和數據在重復的處境和程序下的穩定性和一致性， 

信度關注研究工具能否在重複測試下得出穩定和一致的結果。 

                                   

(e) ( 1 分) 

本港政府機構和大學的研究資訊和數據一般具合理的水平，較容 

易得到客觀的結論。 
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14.7 溝通網絡 

 

(a) ( 2 分) 

輪型,網型 

 

(b) ( 1 分) 

環型  

 

(c) ( 2 分) 

環型，環型  

 

(d) ( 1 分) 

輪型   

 

(e) ( 1 分) 

輪型 

  

(f) ( 2 分) 

環型,網型 

 

(g) ( 1 分) 

輪型 

 

(i) ( 1 分) 

環型 
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14.8 管理風格 

 

(a) ( 1 分) 

專制型 

 

(b) ( 4 分) 

● 領導者與團員之間溝通較少，隔膜較大。 

● 領導者只著重成員的工作態度和質量，對成員的其他需要會較冷淡。 

● 領導者容易對成員有苛刻及不合理的要求。 

● 領導者與成員之間容易產生戒懼的心理而致互不信任，甚至產生誤會及敵意。 

 

(c) ( 2 分)   

● 成員工作態度機械保守，傾向按指示完成工作任務。 

● 多作自保及塞責的行為，較少在工作上有創新及發揮的動機。  

  

(d) (2 分) 

 

● 領導者的智識和能力遠超其他成員。 

● 或團隊欠缺充裕的時間、條件等作討論、商議及決策。 

 

(e)( 1 分) 

民主型 

 

(f) ( 4 分) 

● 領導者較重視群體的利益和意見，並能就成員需要提供協助及支援。 

● 領導者與成員之間溝通較多，隔膜較少。 

● 領導者與成員之間產生誤會的機會較少。 

● 面對意見分歧時，領導者與成員之間較容易妥協或達到共識。 

 

(g) ( 2 分)  

● 由於工作方針及具體方式由整體成員決定，工作自發性及效率均較高。 

● 工作氣氛較和諧，較能互相提供協助及支援。 

● 工作士氣及責任感亦會較強。 

 

(h) ( 4 分) 

適用於團隊成員均欲利用集思廣益的力量，增進工作的效能及生產質量。 
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(i) ( 1 分) 

放任型 

 

(j) ( 3 分) 

● 領導者態度並不積極，並不提供明確的工作目標。 

● 領導者對具體工作亦不提供充分的協調、安排及指導。 

● 領導者並不關心成員的各項工作上的需要，反應冷漠。 

 

(k) ( 4 分)  

● 工作效率偏低，工作進度亦較遲緩。 

● 工作態度不夠積極，責任感相對較低。 

● 成員之間較少作互相支援及協調。 

● 與工作無關的討論及活動會較多。 

● 人際關係淡薄，衝突亦較少發生。 

  

(l) ( 2 分) 

小組成員之間各有不同的專長或專業知識，互不統屬。  
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14..9 領導角色與成員角色 

 

(a) ( 4 分) 

● 統籌工作 

 統籌及協調整個工作的進行，令各團隊能各展所長，工作能暢順、妥善進行。 

● 促進成效 

 負責檢查工作進度及成效，評核與計劃預期是否相符，思考改進方法。 

● 解決問題 

 團隊工作出現問題，領導需找出妥善的解決方法，以促進工作效能或減輕損失。 

● 處理衝突 

 處理成員之間及機構對外的衝突，尋找圓滿的解決衝突。 

 

(b) ( 3 分) 

● 執行職務 

 成員基本任務，便是執行基本被分配的職務，盡力將之完成。 

● 接受督導 

 成員需接受領導者的檢核和監督，若有偏離，便須作改善檢討。 

● 互相支援 

 團隊成員除執行基本職務外，亦需以各展所長，與其他成員協作，解決問題，   

 互補長短。 

● 團隊精神 

 團隊成員應發揮團隊精神，遇到問題應放下成見，以整體利益為首要考慮。 

 

(c) ( 4 分) 

● 成員認同工作機構的理念和原則。 

● 團隊各有專長，不同專長者安放在適當的崗位，因而發揮最大的效益。 

● 成員之間工作互有默契。 

● 團隊成員有一定的素質，尤其在責任感和團隊精神方面。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


