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壹、前言

時至今日，數位革命早已相當程度

的改變了社會運作的方式，非營利部門及

社會服務領域亦無法自外此發展。數十

年來，資訊科技的發展以1990年代興起

的Web 1.0為起始，著重的是單向顯示訊

息的網際網路技術，到2000年起出現的

Web 2.0階段，著重使用者參與及訊息的

分享；再由於2004年首度出現的「臉書」

（Facebook）等社群軟體，大幅改變了全

世界相互聯繫的方式（Watling & Rogers, 

2012）。近年來，2007年起智慧型手機的

上市與普及化，使得前述的資訊科技進一

步被更快速、個人化的數位工具取代，形

成了社會互動與社會關係的巨大轉變；這

個過程學者稱之為「科技的社會形塑」

（Social-shaping of Technology）（Watling 

& Rogers, 2012, p. 11），意指隨著科技技

術的革新，將改變人際互動與關係模式，

並可能重新建構社會的新樣貌。

不僅如此，當數位不只是技術上的

改變，而是全面改變人們的生活方式，則

與進行人群服務的社會工作非常相關，

值得更加重視。數位生活的普及不僅使

得非營利部門能對外進行隨時的線上動員

與募款（組織社團、捐發票、進行線上

活動、數位金流等），對內簡化溝通方

式（以不同Line群組來討論公務、電子公

文等），到改變服務方式（由加入Line群

組、Facebook或Instagram，進行貼文、語

音通話等來取代發送新聞稿或使用傳統的

信件與電話），以及由資料庫和數位表單

來進行個案紀錄，改變了原本使用紙張及

手寫的工作方式。2019年以來席捲全球的

嚴重特殊傳染性肺炎COVID-19，因防疫

需求強迫接受的數位化過程，改變了人們

習以為常的生活模式，也為所有產業的既

有營運模式帶來挑戰（林柏君，2020）。

疫情下的遠距辦公與新型多元的就業型
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態，對於勞動者的工作條件與權利則一方

面帶來工作方式更加彈性的優點，另一方

面也衍生如工時長、獎金與附加福利低落

等勞權的議題（賴逸芳，2021）。在人群

服務方面，數位化催生了數位醫療擬真教

育、遠距醫療的應用（尤珮力、蔡淳娟，

2021），而疫情三級警戒導致社會服務的

暫停，對服務對象與家屬的影響，則需由

都會區的視訊服務、及偏遠地區的到宅服

務來替代（林廷芳，2022），部落長照站

的活動暫停，使得服務提供者必須轉變為

數位課程、並儘速與跨部門建立具防疫

功能的部落防疫工作站（呂怡慧等人，

2022）。疫情加速了數位發展的進程，也

迫使我們更嚴肅地面對：社會福利／社會

工作領域既有的數位延遲現象，而未來是

否準備好迎接數位時代的轉變？

數位研究中關於資源不足帶來的連

鎖效應稱之為「馬太效應」（Mathew 

Effect），也就是貧者愈貧、富者愈富的

效應（曾淑芬、吳齊殷，2015，頁4；韓

意慈、徐煒勛，2018；Helsper, 2008; Van 

Dijk, 2005）；由於提供社會服務的非營

利或社會福利組織通常資源有限，在數位

社會的發展過程中，卻是從動機、設備取

得、技能有無、到日常使用，數位近用的

程度和深度都容易受到資源的限制；有如

社會上具有優勢的人較容易運用本身優

勢，獲得更高的數位近用程度，而影響其

透過數位參與獲得更多的政治、經濟、文

化資源，進一步形成有利的正向循環（曾

淑芬、吳齊殷，2015，頁4；韓意慈、徐

煒勛，2018；Van Dijk, 2005）。作者在過

去的研究中，曾針對社福型非營利組織的

官方網站及社會倡議聯盟型組織的數位運

用進行過一系列的研究。在社福組織的官

方網站研究中，從網站資訊的內容分析比

照該組織在公益團體自律聯盟網站上的財

務公開資訊，在蒐集到的113間社福型非

營利組織中，研究發現線上揭露的分數高

於線上倡議及邀請參與；受測組織的總收

入較低、社會捐贈不多、獲得政府資源較

少者，運用網站以達到整體線上責信的比

例明顯較高；顯示數位應用反成為中小型

組織策略運用上突破資源限制的一環（韓

意慈、徐煒勛，2018）。

另一系列針對社會福利倡議聯盟型

組織及其會員團體的研究，則發現資源對

於數位運用有顯著影響。在八家倡議型組

織當中，數位運用程度高的組織更易提升

與會員組織的聯繫及掌握社會議題的敏感

度，並朝向參與式管理的方式進行決策，

對於服務個案與潛在支持者的意見也更擅

於接納應用（韓意慈，2016）。而資源是

否足夠確實可能是非營利組織應用數位化

策略程度的關鍵因素，研究發現：組織的

屬性、組織的地理位置、組織的財力規

模、人力規模都對數位化程度有顯著影

響（韓意慈，2016），呈現大者恆大的

狀況。
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Development）等關鍵字進行文獻檢閱。

在Social Science Citation Index中獲得10

篇相關文獻，於中文文獻檢索則運用數

位發展、社會服務、社會福利、疫情、

COVID-19等關鍵字，於華藝線上圖書館

進行檢索，經由篩選獲得約7篇較為相關

的文獻。此外，作者重新整理2015年針對

社會福利倡議聯盟型數位化發展的研究內

容，包含國內七所身心障礙、兒少、婦女

等各領域聯盟型組織（註1）之執行長或管

理者的訪談資料（如表1）。雖然是數年

前的研究資料，然作者發現對數位延遲現

象的爬梳仍有高度應用價值。本文將對照

近期研究文獻，針對非營利組織數位發展

的困境與可能的解決之道進行探討。

近年來COVID-19疫情使我們更重視

社會服務領域中的數位轉型，數位革命啟

動的各項轉變速度不減反增，在資源有限

下社會服務領域的數位化該如何發展？為

了釐清上述研究中組織資源與數位應用的

關聯，以及從現在數位社會的角度又帶來

哪些啟示，本文擬透過國內外文獻探討，

並重新檢視過去研究及訪談資料，探討數位

延遲效應的不利影響及原因，期能為國內相

關領域的數位發展提出可能改善的建議。

貳、研究方法

本文以非營利（Nonprofit）、社會服

務（Social Service）、數位發展（Digital 

表 1　受訪對象與所屬組織特質

受訪者

代號
組織描述 員工數 會員組織

資訊專職

人員
受訪者職稱

DIS 障礙議題相關的聯盟型組織   9 130 無 執行長

WOM 婦女議題相關的聯盟型組織   8   60 無 公關與社福專員

CHI_1

CHI_2
青少年議題相關的聯盟型組織 10   39 有 執行長與研發專員

MEN 心智障礙議題相關的聯盟型組織 12   41 有 執行長

WEL 社會福利議題相關的聯盟型組織   3   43 無 研發人員

ACC_1

ACC_2
第三部門相關的聯盟型組織   8 207 有 執行長與資訊主管

VIO_1

VIO_2
暴力防治相關的聯盟型組織   8   33 無 秘書長及社工

說明：訪談期間為2014-2015。
資料來源：韓意慈（2016）。
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參、研究結果

文獻上，國外研究探討非營利組織數

位延遲的現象，例如，Goldkind（2015）

針對社群媒體的技術適應上，非營利部門

較商業部門更延遲的現象，透過20位美國

非營利社會服務組織的資深領導者進行質

性研究訪談。研究者將受訪者分為非使用

者、初學零星使用者和進階初學者，研究

發現董事會投資、正式政策和社群媒體使

用指南，以及評估工具結果的計畫或協定

扮演了支援社群媒體的結構因素。受訪者

提出非營利人群服務組織使用社群媒體主

要的障礙是缺乏資金，並且難以聘用合適

的人才和購買相應的資源，連帶使得相關

知識也無法被引入。而有使用經驗的受訪

者則是具體地提出與服務對象、捐助者互

動關係的轉變；這些轉變經驗成為組織的

重要資訊，為受訪組織決策和與董事會的

談判提供資訊。整體而言，該研究參與的

組織都沒有全面的多種社群媒體計畫，就

算領導者表達評估其社群媒體活動是有價

值的，但即使是技術最先進的組織也沒有

明確的評估策略，來衡量其社群媒體傳播

目標的有效性。

就算是使用了數位工具，研究上也

發現非營利組織的數位應用能力仍然有

限。例如，為探討非營利性專業人士是否

經常缺乏必要的培訓與專業知識，以利用

數位技術進行有效溝通，Getto與Flanagan

（2022）進行一項參與式研究，邀請美

國北卡羅萊納地區的13位不同組織代表進

行焦點團體訪談；結果發現即使應用了各

種媒體，非營利組織卻更喜愛應用非數位

媒體，並傾向於以非常鬆散的方式定義受

眾，以非聚焦的方式設定內容，並且更重

視維持既有的組織流程，而不是尋找內容

策略的最佳實踐。Dush（2017）的研究

也有相似的發現，在他探討82筆來自非營

利組織網站中的個人經驗的自述，發現傳

統使用照片伴隨著文字敘述的方式仍然為

主流，並且並未普遍採用可用的數位介面

功能，例如，使故事可共用或可排序的功

能、或開放收藏以供使用者提交的功能。

這些可能反應非營利組織技術上不能或不

願意採用更具有互動性的故事描述方式。

而研究指出這些數位延遲的現象可

能來自於地理區域或組織特質等因素。

Svensson與Naraine（2022）則探討數位責

信研究指標的運用，從體育促進發展與和

平領域中的532個國際組織的網站收集相

關數據，研究結果顯示地理位置和其他組

織變數對於數位責信具有重要影響。研究

也指向世代差異將形成組織內的不同溝通

方式（Kamber, 2017）。

從數位延遲的影響及其原因來分析國

內社會福利倡議聯盟型組織的訪談資料，

本文將之分為兩部分，分別是：「數位化

延遲的負面效應」與「數位化延遲的原

因」。以下分別探討之。
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一、數位化延遲的負面效應

（一） 不利於服務使用者、工作者、與管

理者間的互動聯繫

運用網際網路與新媒體促使組織更

有機會獲得個案的直接回應，更有益於行

動或外出不便的服務使用者，缺乏連結的

弱勢社群（如：單親戶長、藥酒癮人士

等），透過數位媒介形成團體，或與工作

者進行常態的聯繫互動。固守實體的聯繫

方式則較為耗時耗力，或因過於重視場合

與角色，而使互動聯繫受到限制。例如，

受訪執行長的觀察：

你知道有些很local的，有些中南部或

屏東的，他們的執行者一直換人，或者是

part-time的很多，或是年紀很大了他也不

太會用，你跟她講很久，他還是叫年輕

的志工，只能把東西傳給志工，但又不

確定東西是不是，到最後只能用最原始

的傳真或寄信，就我們一直很想E化，但

你會發現數位落差真的很大。（受訪者

ACC_1）

（二） 不利於從數位工具獲得服務對象的

回饋

對非營利社會服務組織而言，數位化

發展所帶來的雙向溝通，也能從中獲得即

時的回饋，對於回應變化萬千的社會議題

有很大的優勢；受訪管理者可以感受到此

數位化可能帶來的好處：

就是有個感觸，我們一直在做，可是

有個問題點是，是不是做的這個事情是我

們會員需要的，或者是說會員到底需要什

麼，做的是不是能夠match到。（受訪者

WOM）

若組織不積極投入數位發展，則不利

於組織更有效率的得到服務對象的回饋。

另一位受訪者也描述：

的確大家從電子報或臉書上面比較

快，也比較迅速……像我們在臉書發布什

麼樣子的訊息，有回應或者是有按讚我

大概會去看一下是那些人……然後他按

的次數也看看就好，反而要去關心有留言

的人，有留言的人不管怎麼樣都要給回

應，甚至於如果他有分享，把你這資訊分

享出去，最好可以到他的臉書上面去留言

說：「謝謝你的分享！」這個才是比較積

極……但是很難啦。（受訪者DIS）

（三） 不利於認識數位工具的使用並在數

位人權議題上取得發言權

非營利社會服務組織若能善用網際網

路或社群媒體，則能建構出更深入討論社

會議題的空間，針對受到汙名化的社會議

題與對象，也有更多接觸的機會：

其實我覺得網路，像愛滋病或精障

很被汙名的議題，可能牽扯到社會上比較

忌諱的東西，愛滋病又是性、毒癮、犯罪

的東西，大家不願意談，但在網路上大家

就會，像愛滋病的話，同志的網站就會談
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這個，就有一些可以進去的空間，精障也

一樣，可以善用網路的話，能做到很多部

分。（受訪者WEL）

此外，數位化是一個趨勢，當組織延

遲這方面的發展，但社會上其他互動方式

或使用習慣已經轉型，則非營利組織可能

也會逐漸失去對新議題的快速理解，甚至

失去新的發言權。例如，數位性別暴力、

數位詐騙、數位世界中的勞動剝削等，成

為新的社會問題，但當非營利組織自身處

於數位延遲，將難以深入探究其中的社會

結構導因，更不易在當中取得發言權。

二、數位化延遲的原因

（一）數位化發展的設備或專業人力限制

數位化發展固然可能節省內部會議或

跨組織間的溝通成本，但建置相關設備與

人力需要相當的成本。由於社會服務領域

的資源有限，政府部門的補助及民眾捐款

通常未包含相關經費，除非組織的高層決

策者瞭解數位發展的優點並加以支持，否

則難以持續。這是大部分受訪者提到的一

個困境，例如：

為了勸募目的而做這些媒體的運用，

但是你要操作到可以成為一個社會媒體

（進行倡議）不容易，因為你一定要有這

方面的人才。（受訪者CHI_1）

其實真的就是要去看組織是不是願意

去花這個成本去投資這樣子的人力？組織

是不是願意花成本去做資訊上面的更新？

那我覺得這個最後真的還是回到最原始的

問題，就是經費問題。（受訪者DIS）

而對於非營利社會福利部門而言，經

費問題意指績效部分的認定：

即使你有經費，即使政府願意給你，

他還是卡在一個問題，比如說績效，這種

倡議的東西、網路的東西很難證明績效，

如果用傳統的像網路的點閱率，你把它當

成績效，你也得看的人懂或認定那是績

效，因為一般○○或是社福團體，它們看

的是服務人次，可是點閱率能不能當點閱

人次，有的人不能認同，像現在比較大的

基金會，現在幾乎沒有人願意花錢給機構

做網路。（受訪者WEL）。

（二） 轉換期兼顧新舊不易，挑戰執行數

位發展的過程

面對會員組織屬於數位化程度的不同

階段，組織內必須同時應用新舊媒體，以

達到適當的跨組織的結盟與合作。受訪者

指出都會區會員組織與偏遠地區的運作方

式差異愈來愈大，使得運作上變成配合大

家可以做得到的部分，於是沒有動力去迎

接新的方式。同樣的困難也發生在個案服

務部分，服務個案的數位落差亦挑戰組織

的因應方式。而這些都是導致數位延遲的

原因之一。

不僅如此，工作者往往早已被既有業

務包圍，難以分神逐漸學習或建立轉換期

所需的新工作模式：
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我覺得會有一個問題就是你可能只能

有百分之八十以上的時間你要投注在自己

的事情上面，可能只有二十或十去關心一

些外界的東西，可是不應該這樣，其實你

應該還是要有一些東西是你能夠跟得上，

那樣子你才有辦法在未來存活。（受訪者

WOM）

（三） 世代差異使決策與執行層級對數位

化發展不一定相同

世代差異是影響組織以不同程度進行

數位化發展的關鍵。在擁有年輕世代工作

者或志工的組織中，數位發展較為可行並

在實現過程較為順利；受訪者指出：

那當然也跟他的工作人員有關係，如

果他有比較年輕一代的工作世代的話，那

這個年輕的工作世代就會比較熟悉這樣的

介面。（受訪者MEN）

另一方面也有賴於組織的領導者認知

數位策略的重要性，並雇用青年工作者從

事相關任務才有機會更認識數位工具的價

值；受訪者提到的負面經驗是：

很多的主管對網路的認知，有一些會

有誤解，比如說都免費或是出去的效果都

很好，可是要達到那樣的效果要有一些條

件，或是花額外的費用，效果不好時就會

說發出去為什麼沒人轉載……很多不同的

狀況。（受訪者WEL）

總結而言，從國外文獻到國內經驗，

都顯示「數位延遲」現象在非營利部門具

有高度普遍性，隨著近幾年數位化發展更

加快速，社會服務組織的數位延遲現象值

得吾人深思。上述國內研究結果呈現：

從事社會福利倡議的聯盟型組織自多年前

起，即理解數位化延遲現象，並指出其造

成溝通互動、即時回饋和數位議題上的不

利處境；然而專業設備與人力的受限、服

務對象的數位落差、及組織內的世代差

異，成為數位延遲的因素；這些經驗也與

國外文獻相呼應。事實上，在商業部門的

數位轉型牽涉三個階段：首先，數位化意

指將資訊工具及技術導入，將所有流程進

行記錄，以產生可以管理的資訊；其次是

數位優化階段，此時組織可利用數位工具

所累積的資訊，協助營運過程的改善，來

提升生產品質、管理進度或增加效率，並

提升組織內部體質。最後才是真正的數位

轉型，強調的是企業要因應數位科技的改

變，在商業模式上真正的轉型（林柏君，

2020）。相對的若能善用數位技術，例

如，Citrin等人（2018）的研究探討低收

入社區中受惠於農村中的電子健康平臺，

並輔以每三個月一次的醫療團隊家訪，

加以數據被用於改進方案，成功地改善

因距離及資源不足造成的服務受限。非

營利社會福利組織的數位發展，應朝向

數位優化，以及從中產生可以管理的資

訊、改善服務過程、提升服務的效率，

達成真正在服務模式上的轉型（洪于倫，

2022）。



社區發展季刊　182期 中華民國 112年 6月74

專題論述

本文認為，資源不足雖是其中主要

的原因，然而更精確地說，在於我國非營

利社會服務組織的資源來源―募款和政

府補助機制，未能充分認識數位發展對相

關領域的價值。一直以來非營利組織募款

策略強調展現苦幹實幹、任勞任怨，甚至

悲情訴求為主，若是強調運用數位工具能

帶來省時省力或是勸募昂貴的設備與專業

人力，似乎與傳統社會服務的形象有所衝

突。而政府社會福利委外的機制下，往往

流於以花費最少資源、完成最多事為競標

的邏輯；非營利社會福利組織之數位化發

展的重要性在這樣的脈絡下難以被認可。

另一方面，數位世界中的技術革命和低價

競爭，也可能為資源有限的非營利部門帶

來更多機會；例如，免費的App和數位化

後節省下來的實體資源（如：因數位會議

減少租用實體空間的花費、因數位訊息溝

通減少之郵寄或紙本開銷等），或許也正

是資源有限之非營利組織應該掌握的趨勢

與機會。

肆、討論與結論

我國資訊工業策進會依據國際經濟合作

組織（Organisation for Economic Cooperation 

and Development, OECD）在2019年提出

的數位福祉概念，於2021年提出《110

國家數位發展研究報告》（資訊工業策

進會，2021）；透過整合2018年以來的

三份社會調查，檢視我國數位轉型對個

人的影響。這份報告顯示：當今臺灣12

歲以上民眾中，家戶連網率已突破九成

（90.4％），由於行動上網的普及，個人

連網率也已達86.6％，其中，60歲以上已

達56.2％。而生活層面上，每10人就有6

人透過網路購買商品或服務（56.5％）、

參與網站內容（45.7％），在社群媒體方

面，每三人就有二人參與社群網路活動

（66.5％）（資訊工業策進會，2021）。

顯見數位生活已經不是少數人的生活方

式，多數人早已習於並投入各樣的數位參

與活動。

在民眾高度參與數位活動的數據

下，相對而言，政大第三部門研究中心在

2022年底發表了國際的好公益指數。好

公益指數是針對17個亞洲經濟體，2239

個亞洲社會輸送組織（Social Delivery 

Organizations, SDO, 近似於非政府或非營

利組織）及126位專家接受訪談後發表的

數據。這份調查的臺灣受訪組織中，36％

與政府簽訂合約、68％獲得政府計畫補

助；研究發現疫情當中，臺灣社會服務組

織有56％表示增加了日常營運中的數位技

術使用，而其中61％的組織認為他們最大

的需求之一，是數位化和數位素養方面的

支持。進一步探詢社會組織未來12個月最

迫切的需求，則認為組織不僅需要更多資

金的支持、需要支持數位化和數位素養支

持，亦需要建立合作關係，而三者都與數
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位發展有高度關聯（安妮洛特‧沃爾什，

2022）。

全球的COVID-19疫情加速了數位社

會的發展，使過去兩三年社會服務部門不

得不加快腳步面對過去的數位延遲現象；

然而，我們從中獲得的啟發，是否能協助

組織於疫情結束後，更加重視數位發展？

並對人才設備、對管理與服務模式加以投

資與關注？疫情將結束之際，藉由社會大

眾對數位工具重要性的認可，在募款行動

中傳達數位發展的必要性；而行政院數位

發展部於近年成立，其影響也值得關注。

本研究建議：政府單位社政相關部門的補

助及民間相關部門的捐款，應更大程度資

助社會服務組織的數位設備及專業人力等

資源、應重視數位化後即時回饋的效率，

對於社會服務修正與調整帶來的益處，能

協助服務對象獲得更切合需求的服務，期

間所節省的成本及數位發展投注的資源應

該被公平的考量。本研究亦建議非營利部

門的管理者正視數位創新所能帶來的機

會，應投注於管理階層的數位知能與素養

訓練。在這些關注與投入的資源之下，數

位發展也可能帶來不同形式的資源挹注，

可能受惠於日漸普及甚至免費的數位工

具，值得中小型非營利組織重視這些新的

機會。這仍然需要對於數位發展的重視，

對於適當設備與專業人才的認可，才可

能跟上時代，共享數位世代的利益，避

免數位延遲拖累非營利社會服務組織的

工作。

總結而言，數位轉型需要由上而下

的投入，以及打破年輕世代與管理階層的

隔閡，與克服轉型期間的障礙，也需要

強調使用工具而非抗拒（楊雅婷等人，

2018）。更重要的是，從下而上更加即時

的資訊蒐集，將使服務對象在數位轉型過

程中更受重視，能成為社會服務數位轉型

的隊友，組織能回歸組織創立宗旨，以服

務對象為核心，提供更好的服務（洪于

倫，2022）。從這個角度，則非營利組織

的數位轉型，不是造成資源的開銷與負

擔，而是挹注組織活力的新力量。

（本文作者為實踐大學社會工作學系副

教授）

關鍵詞： 數位落差、非營利組織、數位發

展、社會服務

註　釋

註1： 聯盟型組織係指：在這份研究中，受訪組織係來自不同領域，與直接提供社會福利服務的

會員組織組成聯盟（最少33家，最多207家）進行政策倡議，故聯盟型組織運作上的觀察

某種程度可反映整體民間社會服務組織的數位發展狀況與困境。
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