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壹、前言

社會福利組織通常提供社會中相對弱

勢服務輸送，其內容、性質、模式與範圍

可能因為社會環境變遷、人口結構改變、

特殊族群議題或輿論壓力等因素而調整，

但服務輸送模式可能因為科技發明的衝擊

而改變，本文係針對科技發明的浪潮下，

對社會福利組織提供服務輸送可能帶來的

影響與挑戰而論述，希能協助各公私部門

的社會福利服務組織因應與修正，除改善

單位提供服務輸送之模式延伸服務範圍、

對象，並能及早防範因科技運用而衍生之

可能困難議題。

資訊科技   

   於 20 世紀末期發明

後，將人類社會由工業社會推向資訊科

技社會，使社會型態由工業轉入科技社

會中，而科技社會的發展似乎對社會福

利組織執行服務輸送的方式產生許多的

改變；   2011 在其專書社

會工作與訊息通訊科技    

    

 中提到，科技對社會工作中，直接服

務的案主、服務提供者、社團組織與教育

機構進行服務輸送產多的助益，亦可利用

科技幫助案主提升生活品質，另於執行線

上諮商   的服務過程，

可提供更具彈性、便利、隱匿與記錄等；

此特性在    2008 對澳洲中央

連結  機構的個案研究中亦有

類似的論述。

自 20 世紀末期起，各學科領域對於

科技與社會相互影響的議題早掀起研究熱

潮，但這波風潮似乎尚未結束，且有加劇

的現象；天下雜誌 201712 月號刊物中對

於人工智慧  的專題介紹，已經在提

醒社會大眾，目前  的發展已進入另一

波新的的高峰，其功能已提升至，深度學

習、臉部辨識、語音助理與電腦視覺等新

能力，在  人工智慧研發風潮起動後，

勢必將科技革命進階至更高層次；在科技

發展大爆發的世代，社會福利組織或許應

重新建構服務輸送模式與相關專業知識，

科技社會中社會福利組織
執行服務輸送應有之認知與挑戰

黃寶中
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以因應科技進化對執行各類服務輸送可能

帶來的影響與挑戰。

本文將透過文獻資料整理方式，就運

用資訊科技協助社會福利組織執行服務輸

送的發展趨勢與類型，與科技社會中社會

福利組織應有的認知與挑戰兩部分進行探

討，希能拋磚引玉使社會福利組織對此議

題有興趣的同好，共同深入此議題進行研

究，期協助公私部門社會福利組織，及早

完成使用科技提升服務輸送品質與效能的

準備。

貳、科技強化社會福利組織提
供服務輸送的發展趨勢

運用資訊科技協助社會福利組織提

供直接服務輸送已經是無法回頭的事實，

2015 強調透過科技的協助可增加

社工員提升預防性服務的效能、服務品質

的控制與評估、設施資訊的分享等功能，

以下就目前已透過科技提供直接服務的模

式、發展趨勢、功能及可能產生之問題加

以論述 

一、線上與網路輔導服務
   
線上與網路輔導的服務模式，已早

為國、內外社會福利組織所使用，汪淑媛

2003 強調臺灣保護性社工員於 1998 年

「家庭暴力防治法」於立法院三讀通過後

開始實施，依據此法各縣市相繼成立家暴

防治中心，漸漸形成「保護性社工」專業；

吳敏欣 2015 檢視 113 保護專線介紹我國

保護性業務發展與演變的論述，即驗證了

社會福利服務透過科技協助提升保護性服

務的事實，例如該專案除利用電話協助接

案服務外，並可透過強制顯示來電功能過

濾目前通話號碼過去來電紀錄，但未來應

如何透過科技之協助以提升服務輸送或預

防事件發生之功能，似乎仍有極大的強化

空間；透過國外案例如    2008

對於澳洲中央連結  機構的個

案介紹，除可說明此類服務模式的功能與

重要性，亦凸顯線上服務對社工員帶來的

負擔與影響；該機構於 1997 年成立，隸

屬於澳洲聯邦政府，初期工作係以提供社

會安全與就業服務為主，共有員工 23000

人，並規定其中 500 人必須由社會工作專

職人員擔任，社會工作者主要工作係透過

線上服務方式為中低收入戶辦理補助與執

行風險家庭的調查；機構每年除約服務 6

百萬人次個案，須寄出 1 億封信件及提供

6 百萬本書籍與提供 4 百萬人次的收入補

助申請案件，並須回應大約 2 千萬通電話

與進行約 3 百萬次的線上轉接服務，若無

科技的協助，上述的服務量恐須編列大量

人力預算方能因應；顯示透過科技的協助

除可增加服務內容、方式、範圍與能量，

其最大的功能似乎是在有限的人力下，替

福利服務輸過程節省了大量的經費。

    

二、E 化學習 (E-Learning) 與教育訓練
有關實務工作者反映自身科技能力

不足的問題，部份學者強調將科技運用

於社會工作教育的討論或許提供了答案，

 2015 探討如何將  化學習運用於

社會工作教育，其論述強調透過  化學習

的方式，除了可以透過資訊媒體進行同步
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學習，亦可解決距離與資訊傳輸的問題；

   1998 強調透過地理資

訊 系 統    

 的幫助可以協助社會工作者了解社

區的多元因素，兩位學者將此軟體運作功

能導入社會工作碩士班課程中，透過系統

的協助使學生瞭解社區發展的特性與區域

性的問題，據以建構出兒童福利服務輸送

順序，與歸納出社區可接受之計畫模式，

顯示若能於學校教育與實務社會工作者在

職訓練中，導入科技課程或技能訓練，

可強化社會福利服務輸送能力；但  

  2014 針對社會工作組織運用

資訊科技系統進行探討時，藉由蒐集教育

研究者對社會工作者使用資訊系統的回饋

資訊，歸納出幾點使用科技管理的可能變

項，包含  電腦自我效能的感知、電腦焦

慮、使用新科技的內在動機與專業的疆界

等因素，這些因素或許是學校或社會福利

理組織於建構Ｅ化課程時，應納入課程規

畫與設計中考量。

三、建構數位溝通平臺與市場行銷
除了上述服務輸送模式與課程學習的

需求介紹，2017 曾就三項運用

資訊科技強化社會福利服務的案例進行比

較，其對於科技的運用模式，是將網路平

臺、手機應用程式與追蹤定位與訊息傳遞

功能加以延伸至服務輸送的服務中，分別

為線上雜誌“”、手機程式

“ ”與手機健康服務“ 

 ”等三項，以下分別就此三

項產品及功能加以說明 

（一）線上雜誌“”起

源於一群義大利年輕人，他們建構此網路

平臺的目的，是希望透過該平臺提供公開

的線上工作坊與意見交流空間，並透過此

平臺與其他對年輕人議題有興趣的團體互

動，而平臺功能主要在建構一個可提供與

年輕人有關的訊息交換與建議場域，包含

地方藝術、文化、健康與福利、志願服務、

旅遊、與其他特殊需求如工作機會、訓練

等資訊；該線上雜誌平臺成功的因素，在

於年輕人除藉由資訊科技的功能並整合如

結合電視、廣播介紹此平臺外，另將所學

用於實務操作，透過年輕人對使用科技的

程度與依賴性，建構適合其需求的新資訊

與知識交流平臺，而平臺工作坊中訊息的

建構亦來自於  市政府協助下完成

 2017 426。

（二）手機應用程式“ ”

此應用程式最初是由比利時一間非營利組

織所設計，其目的是為日間照顧機構中的

智能障礙者所規劃，主要是藉由智慧型手

機中書寫功能，協助身障朋友與其他人

溝通或提出服務需求，此  初期設計

係依據智能障礙者需求設計，後續並修改

其功能至適用於癡呆與自閉症患者使用；

而該軟體發展成功的因素，乃是透過跨

機構合作模式，由    

 負責開發設計，並由非營

利組織實際運作後提出修正建議，經多次

執行功能修改後，方使智能障礙者能夠透

過系統獨自或不依賴家人協助的搭公車、

去超級市場購物恢復其日常生活自理能力

 2017 426427。

（三）手機健康服務“  

” 是 由 丹 麥 的   
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    政 府 部 門，

依 據 丹 麥 政 府     

    20072012 計

畫開發設計的產品，目的是在追蹤、管理

與提供訊息給合法或非法移民賣淫婦女及

性侵害被害人；其功能包含健康照顧、教

育與觀察服務等，服務團隊由護士 1 人、

社工員 2 人與專案計畫管理 1 人所組成，

科技在此項服務過程中，提升了傳統服務

模式中，對服務案主提供社會或健康服務

模式中的困境  2017 427，因為

藉由科技的協助，除了增加服務的功能，

似乎更強化了傳統福利服務輸送過程中，

空間、時間、區域與管理的限制與障礙。

上述不同案例的作業模式與功能，或

許並不全然適合本土社會工作發展現況，

但在科技發展的趨勢中，這些延伸科技功

能的多元服務模式概念與經驗，應可供公

私部門社福組織於未來規劃或修訂組織經

營與服務項目時參考；但透過科技的協助

時，應考量與配合單位組織文化、能力與

特性後，方能強化組織執行服務輸送之功

能與範圍；但 1999 強調科技社會

中，在運用科技提供服務的同時，亦可能

因科技衍生出更多社會議題，以下將針對

這些因使用科技帶來無法預期或延伸的問

題加以探討。

叁、科技社會中社會福利組織
應有的認知與挑戰

前文介紹了幾項社會福利組織運用科

技協助提升服務能量的案例，接續將就科

技中社會福利組織應有之認知之，與科技

可能帶來的挑戰加以討論，分別以接受資

訊科技的轉型挑戰、因應資訊科技的倫理

議題、接軌資訊科技的未來發展等三項議

題進行論述，期協助社會福利組織釐清與

面對這即將面臨之挑戰 

一、接受資訊科技的轉型挑戰

一 線上教學 機構督導

 等 2008 對  機 構 的

研究中，發現該機構社工員似乎因為個人

職務高低的因素，對於科技的功能與需求

有明顯的差異，如管理者與行政人員對於

科技的使用多以行政與通訊為主；但社工

員對於科技的使用則以研究與資訊的搜尋

為主；研究並發覺該機構社工員對於科技

的依賴性雖高，但卻對其使用科技的能力

感到不足，另有將近 6 成半的中心社工員

希望透過督導提供教育訓練，而非自己於

電腦訓練模組教材或工作手冊學習；此結

果顯示雖然線上教學可節省人力、經費、

時間與彈性，並提供機構新進社工員進修

或在職進修的機會，但適度的透過督導協

助追蹤與輔導社工員學習現況似乎仍有其

必要性，不可貿然廢除，以確保服務品質

之維持。

二 社工員  教練

手機應用程式“ ”的發明

似乎改變了社會工作者與服務對象的關係

與角色，在此科技服務過程中，社會工

作人員成為了服務對象的教練 

（ 2017 427）；但在成為教練前，

社會工作者除了須執行個人服務工作外，
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另須對科技產品有相當的熟練程度，才能

提供服務輸送的服務；重點是當機構引用

此種服務輸送模式時，人員教育訓練是否

完備、系統操作能力是否足夠、對科技管

理的經驗是否充足等問題，可能應先行完

成與執行系統與服務過程之標準作業程序

   ，於機

構完成內部稽核與確認訓練程序，並經系

統設計單位確認操作程序無誤後，方可於

線上執行服務工作。

二、因應資訊科技倫理議題

一 服務便利  案主隱私

科技確實協助強化了服務輸送的便

利性、彈性、效能與空間限制，但仍須重

視這些優點所帶來的副作用與可能影響；

 2001 強調社會工作運用現代科

技管理服務資訊所可能遭遇的新議題，包

含隱私、行為控制與健康照顧等；此建議

於    2011 探討社會工作與

資訊科技     書中即再

次提醒，科技雖可提升服務對象生活品質

之協助與功能，但透過科技的功能強化線

上會談的服務質量時，對於科技服務中所

產生的個人隱私與社會正義等議題勢必造

成衝擊，如案主隱私、保密與社工員對其

管理者透過科技管控其服務品質的信賴議

題等；這些議題的重要性並非單純由社工

員或機構可以釐清，或許應由社會福利業

管單位主導，透過跨領域方式邀請社會福

利組織、法律與科技專業與學術部門同仁

共同討論後，再行擬訂可行方案供基層社

工員遵守。

二 個人價值  倫理標準

在上述案例的介紹中，透過科技之

助已協助服務輸送跨越時間與疆界的限

制，無需考量時間、地理區域、國籍的限

制，可立即追蹤或掌握服務者與案主的動

向、需求與隱私等有關的資訊；鑑於此美

國社會工作協會    

   與社會工作委員會

協 會      

 就已提出科技社會中，社會福利

組織與社工員於運用科技提供福利服務輸

送時應遵守的“科技與社會工作實務標

準”      

 ，此標準計包含八項與倫

理有關之議題，包含：倫理與價值、接受、

文化權限與弱勢群體、技術能力、監管能

力、識別與驗證、隱私，保密、文件與安

全及風險管理等議題    

2005  2014 針對該八項議題所強調

重點、內容與社會工作者關係之討論與建

議，應可為我國公私部門中各領域之社會

工作組織，於透過科技執行福利服務輸送

時參考，以下分別就該八項運用科技與社

會工作倫理議題進行介紹 

1. 倫理與價值 ( Ethics and Values)

「社會工作透過電話或其他電子產品

提供服務時，應以專業的方式保護案主，

並注意服務時對服務倫理的維護」 

  20057；此規範的主要目的，

在提醒社會工作者經由線上  服務

提供福利輸送服務時，應遵守  所

制定的倫理標準提供服務，該標準雖未

對科技的使用詳加規範，但主要目的在提

醒社工員當透過科技執行處遇時，對於倫
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理行為    應有的態度  

 2014 818。

2. 接受 (Access)

「社會工作者應接受科技與運用支

持系統執行實務工作，此外並應告知案主

正透過科技接受服務」   

20058；此標準強調事實上多數社會工作

者，可能因為組織的環境限制、科技設備

的不完善與對資訊訊科技  設備的不熟

練，因此尚未完成運用科技提供服務的準

備；但運用科技提供服務的趨勢已經開始，

且其服務範圍會延伸的越來越廣，因為科

技不但可以提升服務能力，並可成為資訊

與資源交換平臺，所以社工員除應接受使

用科技，並應告知或協助案主使用科技所

提供之服務   2014 818。

3.文化權限與弱勢群

 (Cultural Competence and Vulnerable

「網路已打破地理疆界的限制，社會

工作者應開發各種潛在的電子服務方法，

並避免誤用導致傷害」   

20059；此標準提醒社會工作者透過網路

服務時仍應注意文化價值的差異，因為拜

科技的協助，人可以打破地理與社會的疆

界去建構或維持與其他人的關係，但全球

化的社會中，使用者可能誤觸與資訊有關

的社會正義議題，亦可能因網路使用者對

國家或社會文化的不瞭解，以至於觸犯其

他社會文化中的禁忌；而部分社會弱勢族

群亦可能已習慣於面對面的服務模式，無

法接受透過網路提供服務輸送的新方式  

 2014 820。

4. 技術能力 (Technical Competency)

「社會工作者應熟練科技技能、了

解工具功能、完成倫理實務訓練、教育

訓練準備與諮詢，使自己在投入服務前能

完成與融入科技服務」   

200510；部分學者強調社會工作者在

大學時就應先行完成這些線上諮商的學

習 課 程     

2008； 2014 822，因此只須於至社

會福利機構服務後由機構提供在職訓練即

可；但似乎多數學校並未規劃這類課程提

供學生練習，值得社會福利行政與學術單

位重視。

5.監管能力(Regulatory Competences)

「使用電話或其他電子產品提供服

務之社會工作者，應遵守負責案主服務與

社會工作者管轄單位所擬定的規範執行服

務」   200511；由於網

路服務的範圍與疆界擴大，對於管轄權的

法律規範似乎尚未隨著科技的腳步修訂，

因此該標準即在提醒使用科技提供服務

時，應先行律定監控與管理辦法，提供管

理者、社會工作者與服務案主遵守之依據  

 2014 823。

6. 識別與驗證

(Identification and Verification)

「社會工作者透過數位科技提供

服務時，應確實對服務者或案主表明自

己身分與聯絡資訊」   

200512；此準則的主要目的在避免有心

人士冒用社會工作者身分，並避免有心人

士冒用案主身分，造成服務輸送之困擾；

因此透過網路提供服務時若能加設帳號與

密碼應可確保追蹤與隱私兩問題；因此許

多學者均建議在網路社會中，對於服務提

供者與被服務者，都應經過雙方的身份驗



社區發展季刊  161 期 中華民國 107 年 3 月

專題論述

243

證作業，以確保資訊安全的維護  

   2005； 2014 824。

7. 隱私，保密、文件與安全

(Privacy,Confidentiality, 

Documentation and Security)

「社會工作者在使用電子產品提供服

務時，應規畫特別程序以保護服務、文件

與資訊之電子紀錄，以確保案主隱私」；

此標準特別強調電子環境的安全維護，

包含防火牆、密碼與電子郵件加密等建

議    200513； 如 何 強

化案主隱私在資訊社會中的維護是社會工

作者在服務時更應強化的首要工作  

2014 824825，雖然行政院 2015 已頒

布個人資料保護法，在該法令頒布後各社

福組織是否依據此法令來管理，機構中與

案主有關之各類電子訊息，是個值得深入

探討的議題。

8. 風險管理 (Risk Management)

「社會工作者在使用電話或其他電子

產品提供服務時，應確保對於法律知識、

保護案主權益與保障訴訟權益等倫理議

題，已完成高品質的訓練與程序」 

  200514；此準則的目的是提供

案主與服務者的規範，以避免透過資訊服

務過程中為案主與社會工作者帶來風險；

部分研究顯示將近三成接受線上服務的

參與者相信他們自己正面臨風險   

 2010； 2014 825，由此可見

透過科技執行服務輸送時，有效的風險管

理程序，除可避免案主受到二次傷害，另

藉由對法令的認識與了解，可協助服務提

供者，避免因觸犯法令而導致自己或組織

傷害，其重要性不可不重視。

在資訊科技大爆發的時代，新的技術

與功能確實可以強化社會福利組織執行服

務輸送的能力，但重點是社會福利組織若

能跟上科技發展的腳步，那科技絕對會是

福利服務輸送的助力，反之若社福組織的

管理者能未能察覺這股無法停止進步的動

力，社會工作者對於管理科技的相關技能

與知識無法及時跟上，那未來科技的功能

很有可能會取代部分社會工作者的服務並

將之淘汰，這個現象或許就在  接棒資

訊科技發展之後，接下來的案例與介紹或

許就是此觀點的證明。

三、接軌資訊科技的未來發展
上述介紹科技與社會福利服務輸送的

案例，都是目前科技社會中正在執行的服

務模式，誠如本文開頭特別強調，天下雜

誌 201712 月號針對人工智慧  專題

所述，此類科技功能已進入，深度學習、

臉部辨識、語音助理與電腦視覺等新境界；

該專題中特別介紹幾個  系統，值得社

會福利組織特別關注；首先是亞馬遜網路

服務 與兒童救援機構棘刺 

合作的  系統，此系統在篩檢網路中龐

大的色情廣告資訊後，可篩出有「被逼迫

與未成年」訊息的資料，在兩年半的運作

中，共協助 6 千位未成年可能受害者避免

與逃過被害的機會；類似計劃如科技大

廠英特爾也與美國聯邦政府合作執行拯救

失蹤兒童計畫     

 此計畫可將找到失蹤兒童的平均

時間由 33 天縮短至 1 天；此外中國微軟

與吉林省民間搜尋組織「寶貝回家」合作

案例中，透過  系統比對 1 萬 3 千張兒



社區發展季刊  161 期 中華民國 107 年 3 月

黃寶中  科技社會中社會福利組織執行服務輸送應有之認知與挑戰

244

童照片後，找到一位失蹤 4 年的孩童；此

功能係以透過  深度學習的功能結合圖

像辨識系統，透過驗算模式分析使系統自

動學習所達成，這能力已非個人能力所及；

其次是亞馬遜引爆電腦介面革命的自然語

音助理  設備，此系統可以讓使用

者在回家後，透過聲控的方式藉該介面協

助，執行各種電器設備開啟、資訊查詢甚

至於銀行語音服務，這個系統的使用似乎

已取代許多管家的功能；該設備將來在持

續修正系統功能後，相信可對身心障礙、

高齡或行動不便者提供更多服務的功能。

肆、結論

科技社會中運用科技提供與強化福

利服務輸送已經是個現在進行式，無論執

行任何類型或領域的社會福利組織應難以

避免此衝擊，臺灣社會工作組織在專業化

建構的過程中，礙於社工專業證照考試制

度的框架下，使學術機構與實務單位將多

數心力專注於考試制度中；若檢視所有學

術單位課程設計，應可發現多數學士課程

規畫，仍以輔導學生於畢業後考取證照為

主，此現象於短期內應難以改善，但在碩、

博士課程設計中，對於科技社會中社會工

作或其他專業跨領域結合有關的課程，目

前亦有明顯不足現象，若能及早修正或許

尚能與科技發展接軌；在資訊科技爆發的

時代，社會福利組織應及早調整步伐，配

合科技發展帶來的跨領域與無時空限制的

福利服務輸送模式；社會福利組織應投入

開發、管理、設計與控制科技，而而非僅

停留於操作科技，社會工作者若對科技的

管理思維落後於科技發明與功能；那當新

一波  革命啟動後專業的面對面服務，

很有可能會被  的深度學習與其超級服

務內容所取代，值得所有公私部門社會福

利組織深思。

( 本文作者為育達科技大學健康照顧社會工

作學系助理教授 ) 

關鍵詞：科技社會、社會福利組織、服務

輸送、資訊科技 
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