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從組織間關係的觀點談社會福利組織 

跨組織/跨專業服務網絡的建構 

鄭 怡 世  

中文摘要 

本文從組織間關係的觀點，探討社會福利組織建構跨組織/跨專業服務網絡的理論基

礎，以及從理論及實務中，討論建構這種跨組織/跨專業的服務網絡所可能採取的型態。

本文的重點並不在於探討跨組織/跨專業服務網絡現存的問題及尋求其解決之道，而是探

討在這個議題中理論關懷的焦點，並期待藉著這樣的探討，為日後進行實證研究與分析

時，提供較完整的理論架構及分析的焦點。另外，本文所述的「網絡」，是指組織與組織

間透過合作、協調……等機制所建立的「正式網絡」，而非基於個人私誼所建立的「非正

式網絡」。 
關鍵字：非營利組織；社會福利組織；組織間關係；服務網絡。 

Abstract 

In this rapidly changing era, social welfare organization alone can no longer serve all the 
needs and solve all the problems. Therefore, the establishment of multi-organizational and/or 
multi-professional network among social welfare organizations is an ideal option to restructure 
the service delivery process. This paper tries to explore the inter-organizational relationship 
perspective through five theories: social exchange theory, resource dependence theory, transac-
tion cost theory, institutional theory, and social capital theory, as well as the application of 
these theoretical disciplines and their impact to social work practice. The purpose of such 
analysis is aim at providing a theoretical framework for empirical research. In this article, 
‘network’ refers to the official networking of which relationship base on institutional collabo-
ration, coordinate or alliance as oppose to the informal connection base on personal friendship. 
Key Words: Non-Profit Organization; Social Welfare Organization; Inter-Organizational Rela-
tions; Network 



一般論著 
 

社區發展季刊 107 期 414 中華民國 93 年 9 月

 

我們是身處在一個快速變遷的時代！

面對著與日俱增、複雜、多元、多變的社

會問題，社會工作這個助人的專業也正面

臨著嚴竣的挑戰。從組織的觀點來看，社

會福利組織有其特定的使命，為解決特定

的社會問題，或為滿足特定族群的社會需

求而設立（鄭怡世，1999：312），因此，

個別的社會福利組織不可能滿足其服務對

象的所有需求，也不可能解決服務對象所

面臨的所有問題；因此藉由多個不同組織

間的協調、合作、整合而形成「服務網絡」，

以更有效率的方法，提供更多元的服務型

態，使服務更具可近性（accessibility），便

成了現代社會福利組織在從事社會服務時

極為重要的工作重點之一。而當代社會工

作專業中所強調的服務整合、個案管理、

照顧管理等議題或實務，亦皆是基於這樣

的理念而漸次發展起來並重到重視（黃源

協，2000；朱小綺，2000；Payne, 2000；
Hassett & Austin, 1997；Loxley, 1997；
Pappas, 1994）。 

事實上，不同組織間的協調、合作、

整合，就是組織社會學中組織間關係

（inter-organizational relationships）關懷的

重點；而組織間關係的研究，也由於組織

間關係的日趨複雜化，使得討論重點逐漸

從核心組織與其他單一組織間的互動，轉

變為對多個組織間互相連結與互動的研

究，這也使得「網絡」這樣的議題，成為

近年來組織間關係一個很重要的研究領域

（邱瑜瑾，1999；陳東升，1993；Eber, 
1997；Baker, 1992）。因此，本文將從組織

間關係的觀點，來探討社會福利組織建構

跨組織/跨專業服務網絡的理論基礎，以及

從理論及實務中，討論建構這種跨組織/
跨專業的服務網絡所可能採取的型態。也

因此，本文的重點並不在於探討跨組織/
跨專業服務網絡現存的問題及尋求其解決

之道，而是探討在這個議題中理論關懷的

焦點，並期待藉著這樣的探討，為日後進

行實證研究與分析時，提供較完整的理論

架構及分析的焦點。另外，本文所述的「網

絡」，是指組織與組織間透過合作、協

調……等機制所建立的「正式網絡」，而非

基於個人私誼所建立的「非正式網絡」。 

從組織社會學的觀點來看，二個或二

個以上的「行動者」（可能是個人、團體、

機構或是組織）會因聯結而產生特定的角

色及互動，「關係」也就因著這些角色及互

動而產生；因此，組織間關係所關注的焦

點，是組織與組織間因聯結而產生的互動

與角色關係（Hall, et al., 1978）。近代的組

織理論，對於組織的觀點，已由封閉的體

系轉變為開放的體系，亦即認為任何組織

不可能單獨地存在，一定會與外在的環境

產生關係，而在這些外在的環境中，組織

最直接面對的，就是與其互動的其他組

織，其複雜程度之高，就像人與人之間的

互動一樣，絕非三言兩語便能說明清楚，

因此，在組織社會學中，組織間關係自然

便成為極為重要的理論議題之一，也就是

說，有部分的組織社會學家試圖透過理論

的觀點，系統地解釋組織間關係的種種現

象。 
早期組織間關係研究的重點，在於討
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論一個核心組織與其他單一組織間的互

動，亦即其重點在於探討兩兩配對組織間

的依賴、交換關係；但隨著社會環境的複

雜化，組織間關係的重點逐漸移向對多個

組織間互相連結與互動的研究，亦即所探

討的重點是多個組織間所形成的「網絡」

關係，同時其關懷的重點，也傾向於觀察

位於網絡中的組織，因其所處的位置，或

其擁有資源、訊息、權力的不同，而產生

的組織間關係（Podolny & Page, 1998；
Dubois & Hakansson, 1997），以及形成這種

「網絡」關係後，對個別組織或整個「網

絡」所可能產生的助益（Nahapiet & 
Ghoshal, 1998；Burt, 1992；Oliver, 1990；
Coleman, 1988）。 

網絡（network）是指由諸個個體相互

關聯所構成的全型，是一種具體化的結構

（李明政，2000：710）；Seed（1990：19）
則認為，網絡是透過點與點的聯結而構成

一個有意義的體系或模型；Payne（2000：
11）從跨專業合作的觀點來討論這個概

念，他認為網絡是不同的專業，跨越組織

的疆界（boundaries），而形成一個正式的

合作體系。黃源協（2000：48）則以「社

會網絡」一詞來指稱這個概念，他認為「社

會網絡」是整合的建構體（ the integral 
building blocks），它是由一群互動的人

們、團體或組織所組成的社會體系，以從

事目標的達成或共同目標的實現；網絡可

以是個人的、專業的、和組織的，網絡建

構可以是個人間的與組織間的」。本文所欲

討論的重點，便是以組織與組織間的社會

網絡為主，特別是在社會福利組織的工作

過程中，透過與不同的組織及專業間的協

調、合作，來建構社會福利的跨組織/跨專

業服務網絡。另外，Knoke & Kuklinski
（1982）強調，在探討「網絡」這個概念

時，觀察的重點應放在網絡中點與點間「關

係的聯結」（relational ties），而非各個單點

的特色（引自 Payne, 2000：11），因此，

本文的論述除了放在建構社會福利組織的

跨組織/跨專業服務網絡所可能採取的型

態外，也會在影響組織與組織間關係的因

素上多所著墨。 
在簡要討論過組織間關係的學術發展

脈絡，以及「網絡」的意義後，我們將先

行檢閱幾個解釋組織間關係的理論，因為

這是在探討影響組織與組織間、或是跨組

織/跨專業間合作關係的相關因素前很重

要的基礎觀念；我們將從對這些理論的理

解中，再進一步討論建立社會福利組織跨

組織/跨專業服務網絡可能採取的型態，以

及可能影響跨組織/跨專業服務網絡運作

的相關因素。 

一、社會交換理論 

Hardcastle, Wenocur and Power（1997）
整理組織社會學中有關社會交換理論

（social exchange theory）的觀點後指出，

各個行動者（組織）之間交換行為的產生

與維持，是基於獲得最大利益與付出最小

成本的考量；而兩個行動者間產生交換行

為的條件，是雙方皆擁有用來交換的資源

與訊息，同時也有想要獲得該項資源的意

願；原則上，行動者會從所有可能的交易

中，選擇利益與成本的比值最大者進行交

換（引自沈慶盈，2000：147）。這樣的理

論觀點，著重於從一個組織與其他組織進

行資源交換的意願及可能獲得的利益等層

面，來觀察與探討跨組織/跨專業服務網絡
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中組織間的關係。 

二、資源依賴理論 

資源依賴理論（resource dependence 
theory）是從社會交換理論所衍生而來的觀

點，其最核心的關懷就是不同行動者（組

織）之間擁有資源的程度，以及不同行動

者因控制其他行動者所需的資源而產的權

力關係。這樣的理論觀點分別有下列幾位

著名的學者曾做過精闢的討論：Lehman
（1969：454）從擁有資源的觀點來探討權

力，他認為權力是資源的擁有者運用其資

源，而將其意願強加於他人身上；Benson
（1975：233）認為，組織在組織間所形成

的網絡關係中，權力是衍生自這個組織佔

據在掌握其他組織所需要資源的策略性位

置；Pfeffer & Salanick（1978：42-54）則

認為，資源擁有者對於資源的流向與配置

具有深厚的影響力，特別是對其他想近用

或獲取相類似資源的組織更具影響力；而

若一個組織所需要的資源遭到壟斷或操控

於少數供給者時，這個組織所擁有的可替

代性資源是決定依賴程度的關鍵，亦即組

織所擁有的可替代性資源越少，依賴資源

擁有者的程度便越高。也就是說，因為組

織所擁的資源及其關鍵程度不同，會使得

組織在組織間關係中佔據著不同的權力位

置而產生不同的影響力。這樣的理論觀

點，是觀察跨組織/跨專業服務網絡中，組

織間權力流動的一個重要理論觀點。 

三、交易成本理論 

交易成本理論（transaction cost theory）
主要是以經濟學交易成本的觀點，來探討

組織如何降低與其他組織的交易成本，以

提昇競爭力。Williamson（1975：9）便認

為，市場的交易只有在某些條件下才是最

有效率的；當環境的不穩定性與複雜性極

高，意即環境因變動而產生的不可預測性

增加，而參與互動的組織數目減少，但交

易與互動持續地發生，如果將這兩項環境

因素與組織的有限理性（bounded ration-
ality）及機會主義（opportunism）兩個組

織行為的因素加起來，市場的效率就會變

小而會有市場失靈的情形產生；當這種情

形產生時，組織可以採取收購、合併原本

在市場交易的夥伴為組織的一個下屬部

門，而形成指揮統禦的層級關係，因為這

種形式的交易成本較低。但 Podolny & 
Page（1998）認為，組織除了以這種以購

併的方式來降低交易成本之外，組織也會

進行某種程度的資源交換，以從其他組織

獲取資源。也就是說，交易成本理論強調，

組織與組織間的關係是組織對「成本」理

性計算的結果，並採取對自己最有利的條

件來進行組織間的購併、交易、協調與合

作。這樣的理論觀點，提供了觀察跨組織/
跨專業服務網絡中，組織間利害關係及利

益交換一個重要的理論觀點。 

四、制度理論 

制度理論強調制度環境對組織間關係

影響的重要性。DiMaggio & Powell（1983）
認為，效率的要求雖然會影響組織的生存

與發展，但在現代社會中，組織合法性的

取得，可能會對組織有更大的影響。制度

代表的是一種具有固定特性的社會秩序或

互動模式，而組織間所形成組織網絡，一

定會形成新的價值、規範與行為模式，這

將使得個別組織共同分享這些價值、規範



鄭怡世 從組織間關係的觀點談社會福利組織跨組織/跨專業服務網絡的建構

 

社區發展季刊 107 期 417 中華民國 93 年 9 月

 

與行為模式，而網絡中的組織也會因互動

而更強化組織對這些制度的順從，這將形

成一套新的規範，一旦新的規範在網絡組

織中形成，將很難去改變，因為這將耗費

可觀的成本（引自陳東昇，1983：48）。所

以，就制度理的觀點而言，在網絡形成之

初，若這個網絡中的組織能夠增加彼此的

忠誠度，並藉由共同的使命或目標來形塑

認同感，亦即透過共塑新的「合作文化」，

或透過共同協商的「規範」（如建立規制、

或簽訂「合作備忘錄」……等）等機制，

來維繫組織間的關係，這將有助於跨組織/
跨專業服務網絡的凝聚與強固。 

五、社會資本論 

以上四個理論，探討重點著重於觀察

網絡中個別組織所處的位置，以及「如何」

與其他的組織「發生關係」。「社會資本」

（social capital）這個觀點則可用來解釋

「為何」要形成組織間的關係網絡，亦即

「社會資本」的觀點可以幫助我們理解，

在形成跨組織 /跨專業服務網絡的關係

後，對個別組織或整個服務網絡所可能產

生的助益。那什麼是「社會資本」？事實

上，這個概念目前仍難獲得一個共通的定

義（註 1），本文僅以幾位社會學家的觀點

來加以說明。Bourdieu（1985：248）認為，

社會資本指的是「實際或潛在資源的集

合，而這些實際或潛在的資源，是由相互

認識或認同的持久性網絡所構成」；

Coleman （1988：S98）則認為「社會資

本是一種存在於關係中的資本」；而 Portes
（1998：3）亦指出，社會資本代表的是行

動者藉由成為社會網絡的成員這樣的方式

來確保其利益。也就是說，某些組織會因

某種關係而形成「關係網絡」，並透過這樣

的「關係網絡」而產生「社會資本」，也因

著這樣的「社會資本」而更有利於個別組

織或整個「關係網絡」目標的達成。 
但「社會資本」為什麼會有助於身處

這個「關係網絡」中的個別組織或整個「關

係網絡」目標的達成？Nahapiet & Ghoshal
（1998）認為，當這些組織在特定的社會

結構、制度、關係的鑲嵌下，以及一定規

範的引導下，會建立起密切的社會關係，

而這樣的社會關係是有助於身處這個「關

係網絡」中的個別組織或整個「關係網絡」

產生有別於個別行動者所擁有的資源，而

更利於組織目標的達成或提昇組織的競爭

優勢。綜合言之，社會資本代表的是一種

存在於關係中的資源，透過這樣的資源，

個人或團體可以更容易達成目標（Karner, 
2000：2637）。 

在討論過網絡的意義及組織間關係的

相關理論後，我們的重點將移至討論跨組

織/跨專業跨組織/跨專業服務網絡建構的

可能型態，本文以組織間合作與協調、組

成團隊、以及組成聯盟或策略聯盟這三種

型態分別敘述之。 

一、組織間合作與協調（註 2） 

合作（collaboration）依《Webster’s New 
World Dictionary》的解釋，係指「和他人

共同工作，特別是指不同專業、學科間的

人一起工作」。而 Abramson & Rosenthal
（1995：1479）則認為：「合作是一種動態

的過程，是由一群原本各自分散、獨立的
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人或組織為解決共同的問題或為達成共同

的目標而開始結合；合作的特徵是參與者

之間產生互利、互惠、互賴、協力行動及

聯合生產的關係；理想上，合作需要參與

者之間自發性地發展出共同的理想、工作

程序及工作架構，同時彼此間也共同分享

工作、資源與報酬。」也就是說，合作是

行動取向的，其意涵是指涉一群人或組織

為達成共同目標而採取特定行動的過程的

總稱。而 Mizrahi & Rosenthal（1992）則

認為，「組織間合作」（interorganizational 
collaboration）是一群各自獨立的組織為特

定的目的及清楚的結果（outcome）而彼此

承諾共同工作，但在合作過程中仍保有各

自組織的自主權（autonomy）；當目的達成

時，這些組織將終止合作關係或轉換為其

他型式的組織（引自Abramson & Rosenthal, 
1995：1479）。 

而所謂組織間協調（interorganization 
coordinate），Rogers & Whetten（1982）認

為指的是一種過程，透過這種過程，二個

或二個以上的組織使用既有的決策規則，

或另創決策規則，以應付共有的工作環境

（引自江岷欽，1995：333）。同時，江岷

欽（1995：334）也認為，組織間協調比合

作來得更為正式，因為組織間協調往往帶

有契約同意的形式或性質，由相關的組

織，針對共同控制的資源，設定一套彼此

同意的分配標準。也因為協調的決策過程

牽涉到的資源較多，對參與協調的組織影

響較大，所以高階人員參與協調的可能性

會高於低階人員。 
從以上這些學者對「協調」、「合作」，

以及「組織間協調」、「組織間合作」的定

義，我們可以發現，組織間的協調或合作

具有下述的特徵： 
參與在這過程中的組織皆擁有各自

的「自主權」，亦即參與的組織不會因為參

與協調或合作而喪失該組織獨立運作的能

力； 
參與協調或合作的組織共同協定彼

此皆能接受的目標及結果； 
參與的組織各自投注資源以促成目

標的達成； 
目標達成後，組織間的合作關係便

告結束，或轉換成其他型式的組織。 

二、團隊 

團隊（team）依《Webster’s New World 
Dictionary》的解釋，是指一群人透過協調

而在一起工作；Finlay（2000：165）認為，

團隊可定義為一群具有不同背景、觀點、

技術與訓練的人在一起工作，以完成服務

輸送這個共同的目的；Fatout & Rose
（1995：46）則認為，團隊是一個有組織

的任務團體（organized task groups），而這

個任務團體是由不同專業或相同專業中的

不同專家所組成，而他們的工作內容、流

程、與程序是具有結構性的。也就是說，

團隊強調的是，不同的組織或成員，透過

合作及協調的方式，為達成共同的目標而

貢獻不同的心力。 
Payne（2000：52-3）在整理了眾多文

獻與實務經驗後，歸納出理想的團隊運作

至少應包含括下列因素： 
團團團團團團團團團團團團 ：包括

明確的團隊使命宣示；能被團體成員了解

與接受的宗旨與目標；成員對於目標的達

成具有使命感，同時成員要能彼此認同報

酬的獲得是基於不同的貢獻。 



鄭怡世 從組織間關係的觀點談社會福利組織跨組織/跨專業服務網絡的建構

 

社區發展季刊 107 期 419 中華民國 93 年 9 月

 

團團團團團團團團團 ：包括成員對

團隊的忠誠；成員願意盡最大努力以來獲

致團隊的成就；成員有隸屬於團隊的感覺。 
團團團團團團團團團 ：包括溝通管

道的開放；彼此信任、誠實、開放地溝通；

要能認識到衝突是正常的；開放、誠實地

分享資訊。 
團團團團團團團團團團團團團 ：以

合作及支持的氣氛來解決意見上的不同；

歡迎新的團隊成員，並給予最大的支持與

鼓勵；發展非正式的團隊氣候；可以有不

同的意見，但不可以有「少數暴力」；以對

事不對人的態度處理衝突。 
釐釐釐釐團釐釐 ：團隊的成員應了

解自己在團隊中的角色，以及自己與其他

成員的關係；工作指派必須明確且能被接

受。 
團合團合合 ：完善地組織工作程

序；讓成員了解決策的原則，以及對團隊

有利的長期策略；成員們能夠互相傾聽、

討論。 
適適團適適 ：慎選團隊的領導者，

因為團隊的領導者要能創造整個團隊支持

與合作的關係；領導者不是獨裁的主導者。 
定定團定定 ：以目標管理的原則，

著重對結果的評量；要能明確評估團隊成

員的成效；定期評鑑各個成員的優勢；最

好能發展出自我評量的工具。 
個個團個個 ：讓團隊中的每個成員

發揮其最大的優勢；團隊中的每個成員應

該幫助其他成員發展，使各個成員發揮其

最大的潛能；建設性地指揮與教導；協助

生產力較弱的成員改善其效能；平和地撤

銷不合適的成員。 
建建建建團團建建建 ：良好的領導

來自於領導者分享權力，讓團隊成員參與

決策的討論；團隊中的決策儘可能採共識

決；營造開放、沒有威脅感、沒有競爭壓

力的參與氣氛；建立堅固的團體內關係。 
個個團發團發發建建 ：有效地聯結

團隊外的相關團體；與團隊外相關團體的

重要關鍵人物或組織發展信任關係。 
創創團團團團創團 ：營造相互支持

的氣氛以提昇創造力；透過更明確的操作

流程與問題解決取向來有效地運用資源。 

三、聯盟與策略聯盟 

跨組織/跨專業的服務網絡除了透過

合作、協調、以及組織團隊外，亦可以聯

盟或策略聯盟的方式為之。事實上，社會

福利組織間透過結盟的方式，形成專業的

服務網絡，藉由各結盟組織的專業分工，

使服務流程更加順暢，是社會福利組織在

提供福利服務時所經常採行的策略。依

《Webster’s New World Dictionary》的解

釋，「聯盟」本身存在著不同的類型，包括

「 alliance 」、「 league 」、「 coalition 」、

「confederation」、「union」這些不同的字

彙都是用來指稱「聯盟」這樣的組織型態

與社會事實，但這五種型態的結盟方式或

組織型態本身存在著本質上的差異（引自

鄭怡世、紀惠容，2001：101）。因此，本

文所指稱的「聯盟」，包括「廣義的聯盟」

（指不同組織間，基於特定的目的而進入

一種互惠的關係，例如：921 震災發生後

組成的「全國民間災後重建聯盟」……

等），以及「狹義的聯盟」（指不同的組織

聯合而再成立另一個特定的組織，例如：

「殘障聯盟」、「老人福利推動聯盟」……

等）。而聯盟的特色，亦如鄭怡世、紀惠容
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（2001：102）所強調的，結盟團體會由於

聯盟目的不同，而產生不同性質的聯盟組

織，同時，這樣的聯盟組織又因著其組織

型態、組織的層級、成員間的凝聚力、以

及組織存續時間的不同，而影響到聯盟的

體質、定位與其所能發揮的社會功能。 
另外，企業組織則慣用「策略聯盟」

（strategic alliance）來指稱不同企業間，

藉由共同責任的分擔、共享利益的方式，

來達成策略目標的一種結盟關係（Yoshino 
& Rangan, 1995），亦即「策略聯盟」是企

業組織在面臨變動的、複雜的、競爭的以

及挑戰的環境時，為了解決技術、人力、

財力、生產力、及行銷力等困窘的情況，

以提昇組織競爭力、建立合作優勢為目

的，而與其他企業組織相結合的行動；因

此策略性聯盟的意涵包括（江明修、許世

雨、劉祥孚，1999：276）： 
組織因應環境變遷與挑戰的一種策

略應用； 
是不同組織間的一種長期合作（合

夥），但非合併關係； 
各組織享有共同的目標，並共同付

出資源； 
是一種互利的過程，彼此互相依賴；  
是一種契約行為；  
目的在於提昇彼此的競爭優勢。  

所以，無論是「聯盟」或是「策略聯

盟」，都是組織與組織間共享資源、強化政

策影響力、建構跨組織/跨專業服務網絡、

提昇專業服務能力的極佳選擇，也是社會

福利組織建構跨組織/跨專業服務網絡可

採行的方式之一。 

組織與組織間的關係就像人與人之間

的關係一樣，一旦建立起關係，由於彼此

間高密度的互動，必定就存在著利益的思

考、權力的互動、承諾的多寡與分工的不

均……等問題。本文提出權力、信任、規

制這三個在討論組織間互動關係時，最常

被提及的因素，以此來檢視社會福利組織

在建構跨組織/跨專業服務網絡時，所可能

遭遇到的困難與問題。 

一、權力 

權力（註 3）（power）依《辭海》的

解釋，係指「權威勢力，具有操縱指揮之

效用者」；而《百科大辭典》的解釋則是「一

種特殊的、獨斷的影響力。基本上是指一

個行動者（個人或團體）在決策過中，影

響其他行動者接受或挑選其所偏好的選擇

之非對稱關係。換言之，即某種行動者強

制其他行動者做其不願做的事的一種影響

力」。而《Webster’s New World Dictionary》
則解釋「權力是一種控制他人的能力，是

一種權威、支配與影響力；而權力的設計

或運作則是來自於個人或團體」。因此我們

可以說，權力是一種影響他人來順從已意

的力量，而且是發生在人與人、人與組織、

或組織與組織之間的互動關係中（引自鄭

怡世，1999：2690270）。 
如果從前述「資源依賴理論」的觀點

來看，資源擁有的關鍵性程度，是組織間

互動權力來源的基礎；而在跨組織/跨專業

服務網絡中，不同組織間也會因著資源擁

有程度的不同，而產生權力不均衡的問
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題。而這裡所謂的資源，是指組織投入有

形的金錢、人力資源，亦即在跨組織/跨專

業服務網絡中，擁有或投入較多金錢、人

力資源的組織，可能在整個網絡中，會較

佔據在支配者的核心地位。然而，除了這

種有形的資源會影響組織在網絡中的地位

外，更值得注意的是，「專業」這種無形的

資源，亦會深深地影響著網絡的中的權力

關係。 
「專業」，如果從權力的觀點來看，事

實上代表的是一種壟斷、保護與聯合

（cartel），專業團體藉此獲得與保有服務

提供的獨佔性，並免於其他外來者的競爭

（Freidson，1986；引自楊玫瑩，2000：
435）。而「專業」在整個社會上的「地位」、

「聲望」也是極為不同，專業的不可替代

性越高，其專業的「地位」、「聲望」便越

高，而其所呈現的專業權威及權力也越

大。而這種專業的權力也會不知不覺地被

帶入跨組織/跨專業的服務網絡中；在服務

網絡中，具有較高專業權力的專業，在「效

率」及「專業知識」提供這些前提的考量

下，往往在組織間互動的過程中佔據著支

配性的位置，而形成不同專業組織間權力

的不均等，這是在跨組織/跨專業的服務網

絡中很難避免的情事。避免之道，除了參

與的成員彼此產生道德上的自律外（但有

些專業的成員連自己是佔據在「有權力」

的位置的意識都沒有），透過制度設計形成

「規範」，以使參與網絡的成員形成最低限

度的「信任」，應是其中一個基本的思考方

向。 

二、信任 

信任是一種對他人行為相信的態度。

Dunn（1984）認為，信任（trustworthiness）
是一種承諾自己去完成他人合法期待的能

力，是一種建構的德性（constitutive vir-
tue），也是任何社會存在的先決條件（引

自 Miaztal, 1996：12）；Fukuyama（1995：
26）認為，「所謂信任，是社團成員對彼此

常態、誠實、合作行為的期待，基礎是社

團成員期待共同擁有的規範，以及個體隸

屬於那個社團的角色」；張苙雲（1999）則

認為，「信任是根據對他人行為的預期，在

有風險的情況下，也願意將自己置於可能

受到損失與傷害的位置，接受他人的承

諾，而將結果的控制權交於對方手中」；因

此，我們可以說信任是任何型式合作的基

礎。如果我們將以上觀點放大到組織間關

係以及跨組織/跨專業合作的場域中，我們

也會發現，參與在跨組織/跨專業服務網絡

中的各個組織，無論是透過合作、協調，

或是組成團隊、聯盟，其間都有極高密度

的互動，而這種持續性的互動，如果沒有

信任行為存在於其中，彼此的合作關係將

很難形成，甚至會彼此互相抵銷努力的成

果。 
另外，我們也可以從上述「交易成本

理論」及「社會資本論」的觀點來理解信

任對組織間形成服務網絡的重要性。就「交

易成本」理論而言，所謂交易成本是指交

易過程中有關交易對象之選擇、溝通、協

商、訂定契約，以及契約之執行、監督等

必須涉及的資訊蒐集的成本（information 
search cost）（Williamson, 1975），若組織與

組織間產生信任關係，將使得交易的一方

對另一方的回應有較適當的期待，因而大

大地降低溝通、協商與訂定契約……等交

易成本（Hill, 1990）。若從社會資本論的觀
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點來看，Coleman（1990：S102）認為信

任是一種重要的社會資本型式；Fukuyama
（1995：26）也認為，「所謂的社會資本，

是指一個社會或社會中某些團體間的成

員，其彼此信任的普及程度」；Putnam
（1995：67）則指出，社會資本是指諸如

網絡、規範與社會信任（social trust）等這

些社會組織的特徵，而這些網絡、規範與

社會信任等特徵，有助於為了彼此的共同

利益而協調合作。這也難怪 Creed & Miles
（1996：32）會認為，信任是網絡型的組

織要能順利運作的關鍵因素。 
但，信任行為到底是什麼？有學者指

出，至少應包括能力及善意（張苙雲，

1999；Miaztal, 1996）。能力是指合作的對

方至少應具備完成合作事項的基本能力，

善意則是指跨組織/跨專業服務網絡中的

各個行動者，在合作過程中，對共同的行

為有具體的承諾與行動。因此，從組織間

關係的角度來看，信任行為至少表現在三

個層次上：認知上，願意相信網絡中的成

員是具有能力及善意的；情感上，願意服

膺網絡的共同使命與目標，並有所承諾；

行為上，願意盡力完成相關工作以及和網

絡成員共同行動。具備以上這三個層次的

信任行為，才能確保跨組織/跨專業服務網

絡順利運作。 

三、規制/規範 

權力及信任是無形地存在於組織間關

係中，它們會流動於跨組織/跨專業服務網

絡中的各個組織之間，特別是若有行動者

間產生不被信任的行為，或是權力的傾軋

發於網絡中，若不謹慎地處理，往往會讓

好不容易建構起來的跨組織/跨專業服務

網絡消失於無形，甚至造成組織間的仇

恨。為了避免這樣的情事發生，除了期待

跨組織/跨專業服務網絡中的各個成員彼

此誠心相待，並以道德自律外，透過彼此

協議而形成具體的規制（regulation）以規

範成員的行為，是現代社會中組織間合作

所經常採用的方式；而這種具體的規制，

較常以契約、合同、備忘錄、協議書……

等形式為之。事實上，從上述制度理論的

觀點來看，這個方法不僅可以形成一個跨

組織/跨專業服務網絡新的、具體的規範，

亦可將組織間關係予以制度化及法令化，

以明確規範彼此的權利義務，特別是利益

衝突時的責任歸屬。但這樣的方式應是「最

後的防線」，最好是備而不用；若是參與跨

組織/跨專業服務網絡的各個組織能夠展

現出最大的善意及承諾，才是成就良好的

網絡運作的不二法門。 

社會工作專業的實施場域是極具多樣

性的，在實施的過程中，也無可避免地必

須與其他的組織或專業進行合作、互動以

完成服務或任務，服務整合、個案管理、

照顧管理等議題與實務的發展，就是典型

的例子。本文選擇從組織間關係的觀點，

來進行相關文獻的整理，並從理論的觀點

出發，探討跨組織/跨專業服務網絡建構的

可能型態，以及可能存在其中的影響因

素，期盼讓社會工作專業在和其他組織或

其他專業合作、互動時，有一些理論脈絡

可尋，並建構屬於以社會工作專業為基礎

的「組織間關係」相關研究領域。很明顯

地，本文的探討仍相當地粗略及有限，因

為跨組織/跨專業合作是一項高密度人與
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人、組織與組織間互動的歷程，其間必定

存在著許多微妙的感覺、情緒、與技巧，

任何的理論及研究都不可能窺見其全貌。

期盼這只是個開始，未來能有更多學術上

與實務上的討論與對話，為這個議題建構

更完整的論述與工作方法，相信這將更豐

富社會工作理論與實務操作的內涵，同時

也開拓社會工作研究的另一視野。 
（作者現就讀於國立暨南國際大學社會政

策與社會工作學系博士班研究生） 

註釋： 

註 1： 社會資本理論已被社會學家應用在的許多不同領域，包括現代化、經濟發展、網

絡，以及組織；也有將社會資本理論應於家庭與青少年行為問題、學校教育、社

區生活、工作與組織、民主與治理，以及集體行動（Woolcock, 1998：188）。但各

個領域有其對社會資本不同的智識基礎與理解，因此，對「社會資本」的「定義」

也有所不同。 
註 2： 本段文字引用自作者 1999 年所撰碩士論文「臺灣非營利組織與企業組織合作募款

模式之探討：以民間福利服務輸送型組織為例」，頁 216-217。 
註 3： 社會科學討論「權力」這個概念的文獻相當多，本文主要以「組織間互動的權力

關係」這樣的角度，來探討跨專業/跨組織服務網絡建構時，所可能產生的權力議

題。 
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