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從實體到數位：科技運用於
社會工作教育訓練的轉化歷程

──以台東智協為例

李艷菁

壹、前言

在COVID-19襲來，疫情升溫之際，

一切就像被按下暫停鍵一樣，為了預防疫

情的擴散，學校停課、公司行號減班或停

班等等，不僅改變了人們的生活模式，也

讓許多家庭陷入生活困境。因此，偏鄉弱

勢家庭更需要社工的服務，但大多的社會

服務都會與案家（案主）面對面接觸，卻

無法因疫情升溫而停止服務。自全國提升

三級警戒起，不論是禁止群聚，或工作場

域改為分艙分流模式，讓許多課程與活動

不得不暫時停止進行，家庭關懷訪視也因

擔心病毒的感染與傳播而暫時中止。然而

在面對這些更需要協助的弱勢服務使用者

而言，如果突然將服務中止，也未安排其

他方式繼續提供服務，對案主來說是雪上

加霜，其生活窘境更是不堪，在種種的限

制下為既有的社會工作模式帶來挑戰，使

得原本穩定的服務模式，不得不思考如何

調整與改變。

不論是機構式或社區式的身障服務，

在暫停提供實體服務之際，全面改為線上

進行，社工的業務也面臨新挑戰，除了改

用電話關懷聯繫，來取代實地的家訪之

外，還要學習運用通訊視訊軟體、影片錄

製等等數位工具，以因應日照學員自行在

家使用學習包的教學。除了提供服務的模

式改變之外，社工的專業知能提升課程，

及各式會議的參與，也以線上遠距模式

開啟。

資訊科技發展日新月異，如何運用科

技提升非營利組織的行政效能、教育訓練

及社會工作更好的服務呢？早在COVID-19

爆發前，因應實務現場需求，尤其在提升

工作專業知能上，已有琳琅滿目的數位研

習課程的產出。但在社會工作教育訓練的

經驗中，仍採實體面授方式進行為主。過
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去三年在疫情病毒肆虐風險之下，遠距線

上研習成為主要的方式，大家也學習如何

在變幻莫測的疫情中，改變原來慣用的

研習模式。因此想透過回顧與整理，將

數位科技運用於教育訓練的轉化歷程，

以了解科技運用在社會工作教育訓練上的

成效。

貳、 科技運用於社會工作教育

訓練

一、社會工作服務模式

社會工作的服務模式可分為直接服

務與間接服務，直接服務是社會工作者直

接對案主提供服務時使用的模式。運用專

業知識、理論、方法與技巧，透過面對面

的服務方法，協助案主發揮潛能，解決問

題，進而滿足案主的需求，並重新調整其

人際關係與增進社會適應之功能（「社會

工作」，2023）。

在服務對象方面，以弱勢族群為主，

不論是貧窮、失業、疾病、婚姻與家庭、

兒少、老人、身障等等的問題，社會工作

者都需要在面對案主、直接接觸的過程

中，解決問題並達成服務的成效。

二、社工教育訓練

社會工作是以助人為目的的專業，在

工作領域中要擬定一套整體的服務策略與

流程，以期有效及系統化的來處理案主的

問題。因此在專業人員的專業知能及各項

社會福利法規不斷的修訂之下，更需透過

在職訓練適時更新觀念及有效提升專業知

能，以符合工作上的需求，讓社工的專業

服務觀念與時俱進。

社會工作在規劃服務方案，服務社會

弱勢的過程，要先了解案主在個人、社會

和經濟方面限制，以及社會福利制度對於

他們的支持情況，讓社工能夠發展適合案

主的服務方案，有助於降低其社會弱勢情

況。由此可知社工專業提升對於弱勢服務

的重要性。因此，社工的教育訓練能讓社

工人員更能掌握現況，更能運用有效的方

法來解決問題。

在《身心障礙者服務人員資格訓練及

管理辦法》（1999／2017），第18條規定

中也提到身心障礙者服務人員每年應接受

至少20小時身心障礙福利服務相關課程之

在職訓練。為因應社會結構變遷與民眾需

求，並加強社會工作專業技能，每年需規

劃各項在職訓練，課程內容隨當前社會趨

勢與議題調整，以符合社會工作人員解決

問題所需之理論、技術與價值，使其能提

供更適切之服務，確保福利服務品質。

三、運用科技的數位學習

數位學習是運用科技透過網路進行學

習，與傳統學習模式不同。電腦多媒體與

行動網路的快術發展，已為運用科技的數

位學習帶來另一波新浪潮。
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運用資訊科技力量，因應教學現場實

務需求，提升教師專業知能，教育部積極

推動教師專業成長數位研習課程，考量教

師教學工作繁忙，又想積極專業成長，時

常舟車勞頓到處進修，尤其偏鄉教師須花

費更多時間與精力，容易造成減少教師學

習的動力。教育部為減少老師進修的交通

往返時間，且有鑑於資訊科技的進步與傳

統實體講授的單一的修課管道已無法滿足

教師進修需求，積極推動數位研習課程，

讓教師破除時空限制，隨時隨地皆可進

修，提供多元化的進修管道（教育部師資

培育及藝術教育司，2015）。

隨著科技的快速腳步，行動裝置大

量普及，大家在各方面都深受科技產品的

影響。無所不在的「低頭族」就是一個明

顯的例子。科技一直在進步，學習的管道

也越來越多元，學習社群亦讓學習變得更

即時、更互動。因此，應該要善用現代科

技，讓無所不在的學習變得更有吸引力、

更方便、更有效率。

受到COVID-19疫情影響，教育部發

布停課不停學計畫之下，開始採取線上遠

距教學，學生坐在自家電腦前上課。社會

工作的課程訓練也在疫情的壓力下，改變

了學習的方式，讓教育訓練跳脫了原來的

框架，變得更加多元化。數位學習就在這

樣的氛圍中，逐漸成為教育訓練的主流，

看似COVID-19疫情所帶來的危機，卻也

是推動數位學習普及化的轉機，雖然數位

學習取代不了實體課程，但數位學習也提

供了更多元的學習方式。

參、 科技運用於員工教育訓練

─以台東智協為例

「社團法人台東縣智障者家長協會」

（以下簡稱台東智協）是於1991年成立的

家長組織，以促進心智障礙者之權益，爭

取政府及社會大眾對心智障礙者之重視與

關懷為宗旨，服務內容有：諮詢與轉介服

務、家庭支持服務、智青支持團體、社區

日間作業設施、社區居住與生活服務、社

區布建據點等。

COVID-19疫情爆發前，台東智協為

提升專業工作人員的相關概念與實務應

用，以工作坊的模式安排了一系列的研習

課程，期待透過舉辦專業知能工作坊，以

課程設計培力及定期進行督導計畫等策

略，提升工作人員的專業能力與技巧，並

盡力落實在服務當中，進而增進心智障礙

學員的服務品質。

原為實體課程的工作坊，開課期間因

疫情嚴峻，改採遠距線上教學方式進行，

甚至在課程當天仍然有工作人員發現染

疫，因此立即隨機應變，運用分艙分流模

式，讓確診的人員在隔離期間自行在家上

線，其他人再分處在辦公室、教室保持安

全社交距離，雖各自在線上卻恍若同處一

室，讓課程得以順利進行。這個創新的嘗
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試不僅挑戰了講師與員工雙方，甚至影響

了團隊夥伴之間的關係，以下分成三個階

段來敘說各階段的歷程轉變。

一、第一階段（初階課程）

初階課程以線上（Google Meet）實

體與遠距線上混合模式進行兩天，以基礎

觀念建立及簡單的實作教學研習課程為

主，講師群是由特教老師、社工、家長

與智青合作組成的團隊，多元化的成員會

依不同面向觀點來進行課程規劃，讓員工

在此教育訓練中，不但獲得專業的課程知

識，更有實務上的經驗分享，以達到提升

專業服務的品質。

講師在進行課程時使用了許多的互動

式會議功能，例如，訊息討論區、雲端白

板、雲端教室、文字雲、影片等等，來與

員工進行互動或分組討論。當課程在線上

進行時，發現工作人員除了專業知能參差

不齊外，數位能力落差也很大。過程中所

遭遇的問題也彼此各異，有些人可以即時

跟上講師指令，有些人則進不了雲端教室

或是開不了白板，也有些是麥克風聽不到

聲音，各式各樣的問題層出不窮，也考驗

了講師的臨場解決問題能力。由於大家都

是新體驗、新學習，大都自顧不暇更遑論

互相幫忙。

初階就在緊湊的課程加上問題百出之

下，圓滿順利地結束，課程結束前，參與

的工作人員回饋，皆表示對於課程專業內

容更加認識，且刷新舊有的觀念。甚至有

參與課程的夥伴在課後向講師表達「想要

繼續報名進階或相關課程」。

二、 第二階段（進階課程、定期督導

教練）

由於初階線上課程效果良好，為避

免講師舟車勞頓，也省去交通往返時間成

本，決定日後工作坊就以線上方式進行。

此階段是以初階的課程為基礎，進行課程

設計與撰寫，實際帶進日照服務試教，並

於課後檢討、修正與調整，增進工作人員

的專業知能。講師每個月線上督導教練一

次，針對在執行教案時遇到的問題來討

論，並即時給予協助與建議，讓教案在實

務應用上更為有效與順暢。定期督導教練

課程總共進行六次。

有了初階的線上課程經驗，大家對於

使用線上研習模式已能稍稍適應，但緊接

而來有新的挑戰，以往的經驗是有些人雖

然上過課，卻不一定會運用在實務上，且

對於視訊教學模式及互動式操作仍未全然

熟悉。尤其在前兩次的督導課程裡，明顯

看到部分員工學習表現不如預期，陪同教

練的講師也想盡辦法給予協助。

經過了兩次的磨合期之後，大家對於

課程與教案有了較明確的執行方向，開始

看見夥伴之間有了互相支持協作，一起為

完成共同目標而努力，一起為遇到的問題

腦力激盪，集思廣益。各組也逐漸建立起
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團隊默契，不再是各自有想法，卻無法統

整目標的窘境。

由於看見初階課程後的成效與需求，

為加深方案深度與廣度，也回應工作人員

想再繼續相關進階課程研習，因此，加開

了一場為期兩天的進階研習課。模式跟初

階類似，但專業知能課程更為深入，參與

此課程的工作人員對於線上研習模式已能

駕輕就熟，夥伴間會互助合作，以合作學

習達成知識再加值的效果。

執行完成第六次督導前，夥伴間逐

漸能敞開心胸，接受講師或夥伴給的建議

與想法，並說出自己想不通或不了解的問

題，一起為提升專業服務品質而努力。參

與回饋有人說：

彼此之間有默契之後，也了解團隊每

個人的能力，再去分配工作中的角色，大

家也會互相提醒協助。

有時候工作做一些調整或轉一個方

向，在工作上的思維當中不是幫自己快點

完成或許先幫助別人也是幫助自己。

三、第三階段（成果紀錄、報告）

完成教案的執行後，對於教案執行結

果也進行了最重要的步驟，即是檢討與反

思，並將一開始遇到的問題、如何解決、

如何修正及完成後的結果與成效等紀錄，

彙整出成果報告。方案效益呈現出除了服

務使用者的表現和改變，還包括了工作團

隊，有夥伴分享：

自己在團隊中不再一味的覺得自己是

對的，而是會主動去反省和檢討。

透過不斷的討論我們彼此之間有找

到個自的性格，也找到互相配合的方法。

一開始會抗拒上互動線上課程，感到很緊

張，透過每一個小活動，才慢慢看見每一

個人適合的位置，以及擅長的事，團隊默

契和凝聚力都慢慢上升，團隊都有朝共同

的目標，彼此互相幫忙互補。

以往習慣只是聽課，不思考，課程開

始訓練自己要思考也要講話，以往甚至講

話會發抖，現在已經不會那麼害怕了，不

會一直推託，從被動轉為主動。

過程中雖然曾經面臨許多挑戰和困

難，但透過討論並即時調整與改善後，那

些讓我們感到沮喪的困難變得沒那麼可怕

了，因為我們是一個團隊，要互相支持。

成果報告出爐，工作人員建議將此

次的方案列入年度創新方案。在縣府年度

方案評鑑中，也獲得評鑑委員高度認同與

肯定。由此可知，混合方式的數位教育訓

練，並非排除既有實作，而是以發展新的

數位混合模式，恍若同處一室的網路教

室，師、生的距離不是問題，讓工作人員

以團體合作、同儕互動，達成合作學習，

增進學習效能。也能彈性運用數位學習何

時、以及如何最好地支持服務實作，不只

讓工作人員在課程當下獲益，更能增加面

對未來風險與不確定的準備。

提升工作人員的專業知能何其重要。



社區發展季刊　182期 291 中華民國 112年 6月

李艷菁   從實體到數位：科技運用於社會工作教育訓練的轉化歷程――以台東智協為例

因為當工作人員的專業知能提升，並且專

業能力足以具體運用在實務上，受益的便

是所有使用服務的心智障礙者。此次工作

坊的即時應變改為線上遠距教學模式，讓

我們了解到即使遇到疫情來攪局，也可以

將科技運用於員工教育訓練上。

肆、結語

支持專業人員就是支持身心障礙者，

雖然疫情打亂了工作節奏，卻也因為疫情

我們展開不同以往的工作模式。運用數位

科技模式進行教育訓練的過程，得到一些

反思與看見，分述如下。

一、優點

疫情期間利用線上教育訓練除了可減

少直接接觸的風險，外聘講師也可大幅減

少交通往返的時間。對於偏遠弱勢家庭的

視訊聯繫能比實際家訪的次數更密集，數

位互動成為更安全的家訪策略。視訊聯繫

雖不能取代實地現場的家訪，卻也為日後

作為混合式社會工作服務的另一種應用。

二、侷限

遠距教學的品質，在於講師對於課程

內容的規劃與設計，講師如何善用科技平

臺呈現多元化的互動與回饋，增加教學彈

性而不只是單一的教學型態，也考驗著講

師運用科技能力。再則每位社工人員的科

技優化能力的不同，若因科技運用而產生

學習意願低落，也非組織所樂見，且人

與人的互動溝通仍是需在面對面之間較有

溫度。

三、挑戰

資訊訊息瞬息萬變的時代裡，運用數

位科技的管道也非常多元，如果在訓練課

程中不理解的內容，又無法透過立即溝通

解答的情形下，也可以透過網路搜尋在學

習，但獲取的知識或觀念是否正確或合時

宜，也較容易被誤導，不可不慎。

四、未來方向

此次意外收穫則是讓組織開始思考，

如何善用資訊管理系統，導入數位工具提

升組織管理效率，對外或團隊間溝通及相

關專業服務，落實及精進會務管理，雲端

的運用已是跟過去不一樣的世界了。科技

始終來自於人性，將科技優化應用於特定

工作目的，讓人省去麻煩事，專心做更重

要的事。

疫情造成全球的衝擊，雖為生活帶

來諸多不便，卻也讓一些事情變得更加簡

便。後疫情時代來臨，社會工作教育訓練

過去的模式是否有改善空間？或者現行的

方式更精益求精，展望未來疫情漸漸落

幕，即使停課也不停學的概念，線上教育

訓練也可以很精實，繼續優化大家的科技

能力，讓專業服務品質更提升。
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