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壹、前言

隨著科技時代的變遷，傳統的人文領

域開始適應新技術的發展，包括人工智慧

（Artificial Intelligence, AI）。這並不意

味著社會工作交由AI執行，反倒促使大

學開始將新興技術納進人文社會科學科系

課程，以提供更多元的服務。AI的應用

包括風險評估、強化預防工作、識別社會

服務中的系統性偏差、提供社會工作者教

育、預測社會工作者的倦怠程度及服務結

果等（Reamer, 2023）。利用AI能協助社

會工作者快速分析數據，並提供有效的服

務。然而，目前AI的發展較為新穎，社

會工作者對其理解與運用的相關文獻和討

論較為有限。因此，本文旨在提出社會工

作者在AI時代應需具備的「數位素養」

與「核心能力」。數位素養涉及使用數位

科技時，可能面臨的道德倫理議題；核

心能力則關懷社會工作者與AI共處的可

能。若兩者相輔相成，將有利於社會工作

場域的發展。

貳、AI在社會工作場域的運用

科技發展已深入人類生活。自從

Alpha GO戰勝世界頂尖棋手後，其概念

便廣為人知，證明AI在運算思維與決策

速度上的優勢。隨著科技進步，AI及大

數據等相關概念逐漸普及，藉由數據分析

與資訊科技整合，針對特定議題進行深度

學習訓練，以作為未來預測的模型。

AI能夠透過專家系統、自然語言處

理、語音辨識和機器視覺等方式來收集

和呈現資料，背後是仰賴精密的演算法

來提升機器學習、推理、創造力及自我修

正能力。目前，國外的AI廣泛應用於醫

療保健領域，提供疾病診斷、管理醫療紀

錄、促進患者治療、降低藥物劑量錯誤，

及使用聊天機器人提供客戶服務等功能
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（Rong et al., 2020）。高文忠（2023）亦

指出，隨著AI的興起，教師與學生應積

極運用此類系統作為日常生活的輔助工

具，如同平時使用手機與電腦處理事務。

儘管其推理能力與回應機制尚未超越人

類，但隨著數據資料庫的增加，未來潛力

亦不可小覷。因此，應鼓勵教師從知識的

提供者轉變為教導學生運用數位科技工具

的輔導者，未來的教育領域將需仰賴AI

的輔助。

顯而易見，AI的應用已滲透至不同

領域，人文社會科學亦不例外。情感分

析作為1990年代的電腦科學分支，也與

社會工作息息相關。當時的AI主要依賴

電腦分析圖像與非語言線索，例如臉部

表情、手勢、眼神和身體姿勢等（Royer, 

2021）。這些非語言線索有助於解析個

案背後隱藏的困境及難以言說的情況，

社會工作者除了需從個案言談過程理解

他的困境外，還需擔任觀察者角色，覺

察個案顯露的非語言訊息，有時候這些

訊息更能傳達出個案的需求。據此，社

會工作領域內，AI在個案風險評估及

預防工作中的應用顯得尤為重要，並能

有效防止社會服務中的系統性偏差問題

（Frackiewicz, 2023; Gillingham, 2019; 

Jacobi & Christensen, 2023）。Trevor 

Project與Google.org曾共同合作推出一個

完全由AI主導的輔導員培訓模擬器，用

於模擬危險環境下LGBTQ青少年的數位

對話，這種模擬讓輔導員在與個案實際對

話前，可以先行體驗真實情境，以降低刻

板印象和歧視帶來的負面影響。另一個例

子是Woebot，它是一個自動化治療師聊

天機器人，運用自然語言處理和學習反

應來模擬真實的治療對話，不僅能記住

過去的對話資料，還能針對情緒或其他

困擾提供實質建議，從而減少個案的不

安感，發揮穩定情緒的作用。University 

of Kentucky 社會工作學院則是將AI與虛

擬實境技術相結合，用於兒童福利調查的

模擬中，讓學生透過虛擬實境進行家庭環

境的評估學習，是目前學生在進入實際環

境前獲得寶貴經驗的最佳方法（Thomas-

Oxtoby, 2023）。亦有報導指出，部分社

會工作學系認為 ChatGPT 等大型語言模

型具有分析大量資料的潛力，能夠整合政

府政策、專案評估和研究報告等資訊，轉

化為易於社會工作者閱讀的摘要（Touro 

College Graduate School of Social Work, 

2023）。Dey（2023）則主張社會工作

領域應重視AI帶來的創新優勢，讓社會

工作者利用AI進行質性與量化數據的分

析，找出可能的解決方案。

綜上，AI的發展已經滲透到社會工

作領域並產生了深遠影響。因此，社會

工作者應提高數位素養，除了利用AI協

助個案處理之餘，高等教育內的社會工作

系應教導學生如何正確且合乎道德地在實

務場域中使用AI，以降低倫理困境風險
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（Hodgson et al., 2023）。如果能夠將AI

與專業知識結合，不僅能更有效的解決問

題，還能從AI提供的解決方案中獲得見

解（Dey, 2023）。科技的快速發展解決

了部分社會工作者的工作負擔，提升個案

風險判斷的精確度，讓弱勢群體能迅速獲

得政府的介入以改善現況，降低不幸事件

的發生機率。國外已有許多結合AI運用

的成功案例，顯著改善了社會現狀，臺灣

也逐步引進這些技術，以期科技的介入能

夠有效改善當前困境。然而，AI的發展

仍需持續努力，方能滿足各類型社會工作

的需求。

Spooner（2023）指出，AI應被視為

支持人類決策的輔助工具，而非取代人

類專業知識與同理心的替代品。Shoaib

（2023）也支持此一觀點，認為AI的介

入有助於提高工作效率，並幫助社會工

作者做出更明智的決策。Molala與Mbaya

（2023）則認為，如果能將AI融進社會

工作，將能最大化行業利益，提高社會工

作服務的效能。此外，Shoaib（2023）與

Chen（2022）還強調，社會工作者在運

用AI時，需重視潛在風險與挑戰，確保

以公平、公正和以人為本的方式來改善個

人、家庭與社區的福祉。

學者們普遍認為A I的發展已趨成

熟，也有學者認為AI無法取代社會工作

者，AI的角色是處理日常瑣事，讓社會

工作者能專注處理需人工介入的個案，

並劃分AI與社會工作者間的差異（Perron, 

2023）。Lehtiniemi（2023）對芬蘭社會

工作者的研究顯示，AI可能會忽視或過

度看重某些情境，導致分析結果偏離，

無法滿足特定條件下對獨特個人需求的

理解。然而，我們應認識到AI的快速發

展，隨著使用人數與大數據資料的增加，

未來有望更深入的理解特殊境遇的個案，

並透過機器學習建立針對弱勢群體的模

型，廣泛應用於社會工作領域。

綜上，不同領域的研究對AI與社會

工作者間的互動持不同見解，能幫助我們

從不同視角來分析此議題。結構功能論學

者將社會視為均衡、有秩序且整合的系

統，整體的社會系統與子系統間的運作是

協調的，因此，無論是社會工作者亦或是

AI，兩者的存在均有助於整體社會的運

作，若社會變遷過程淘汰其中一個，社會

運作將不完整。然而，隨著AI發展越趨

成熟，若廣泛應用於社會工作領域時，澳

洲社會工作者協會（Australian Association 

of Social Workers, AASW）呼籲社會工作

者應轉型為具有批判反思與倫理道德的

實踐者，積極參與終身專業發展與學習

（Hodgson et al, 2023）。投入社會服務

的社會工作者，多數具備豐富的學識與實

務經驗，能被視為「轉化型知識分子」，

強調社會工作者在政治和社會改革的主體

性和積極角色（Giroux, 1988）。因此，

社會工作者不僅要回應AI時代的社會變
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遷，還需深刻覺察自身與經驗脈絡間的差

異，思考如何提升自我能力以適應時代變

遷。社會工作是一門與時俱進的專業，隨

著數位時代的變遷和AI的引入，許多過

去無法被納入社會福利體系的社會問題有

望得到改善。然而，這並不意味著社會工

作者的主體性將消失，反而更需不斷學

習，以提升專業能力來回應社會需求，

使之與AI的發展協調一致，彼此相互合

作，開創社會工作的全新扉頁。

參、數位素養：社會工作者需
面對的科技與道德倫理議
題

數位科技的發展重塑了社會服務的

面貌，如今已被廣泛應用於實務現場，使

社會工作者能透過數位技術提升工作效

率及品質。數位素養（Digital Literacy）

是指獲取電腦網路資源並加以應用的能力

（Gilster, 1997）。在當今科技社會中，

數位素養涵蓋的範圍更加多元化。鄧宗聖

（2010）提到，Spilka認為數位素養的概

念涵蓋了由電腦科技興起所帶來的社會實

踐，包括「讀寫、資訊交換」的環境，同

時聯繫社會、政治、經濟、文化與教育等

實踐情境。由此可見，數位素養不僅是單

方面的電腦能力運用，而是綜合了其他面

向的數位能力，使數位科技的運用更廣

泛，應用於更多元的領域。

國外一些機構已開始使用數位技術來

規劃與記錄社會工作者的服務內容，並將

機構升級為全面數位化管理。這些技術結

合了電腦、手機和平板，協助社會工作者

在照顧計畫、風險評估、健康檢測、安全

管理及用藥管理等方面整合記錄與處理，

滿足即時回報的需求（黃喬邦，2015）。

在科技高度發展的時代，多數社會工作者

具備數位能力，將數據分析應用於社會工

作實務中評估介入措施的有效性。然而，

社會工作者仍需不斷學習，及時掌握新興

數位工具、平臺及趨勢，並參加專業研討

會或線上社群，以提高數位科技方面的專

業知識。同時，數位科技的介入使社會工

作者與管理單位能無縫對接，全面滿足受

助者需求，並協助檢查服務過程中的遺

漏，降低服務不足的可能性。

目前，臺灣也開始將科技整合到社會

工作領域。洪敍銘（2022）指出，資訊科

技與社會工作的整合能夠真正實現助人的

初衷，但《社會工作倫理守則》在專業知

能規範上不足，缺乏對資訊能力應用的培

養，導致社會工作者的培訓與數位科技連

結有限。此外，長期欠缺數位素養或數位

科技應用人員，將阻礙數位化的發展，可

能引發過勞與人才流動快速的惡性循環。

因此，數位化與科技時代並非所有領域都

能成功轉型，需要跨領域的整合協助，才

能讓社會工作者熟悉AI的運作。

然而，在數位時代下，若社會工作者
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缺乏數位素養，可能在使用數位技術或數

位工具時無意間對個案造成二次傷害。因

此，數位能力及數位素養是一個值得重視

的議題。曾峻偉等人（2023）探討數位性

暴力時強調應注意倫理道德界限，避免對

個案及服務關係造成傷害，以維護社會工

作者形象。胡中宜（2022）也指出，道德

倫理涵蓋隱私與保密、知情同意、利益衝

突、關係界限等內涵。中華民國社會工作

師公會全國聯合會（2008／2019）在《社

會工作師倫理守則》內規定，未經服務對

象同意，不得公開其他可以辨識服務對象

的信息，即使在社交網站或網絡通訊工具

上，也應避免傷害服務對象的法定權益。

顯見，社會工作學界高度重視倫理議題，

這與社會工作者經常接觸及服務弱勢群體

有關。若沒有嚴格的資料處理規範，數位

技術產生的內容容易被濫用或洩露，將會

對個案造成二次傷害。因此，社會工作者

除了需要熟練使用數位設備與技術外，還

需具備數位素養的認知，即在數位環境中

利用科技學習解決各種專業問題的知識、

能力及態度。透過數位素養的培養，降低

數位系統程序規範的限制，提高個人化決

策能力（Thunman et al., 2020）。可惜的

是，目前的工作環境使許多社會工作者認

為他們不適合積極創新的領域，社會福利

機構也經常缺乏升級與維護數位設備的經

費，只能維持最低營運水平（Kennedy & 

Yaldren, 2017）。政府單位及服務使用者

對社會工作者使用數位科技持謹慎態度，

擔心其不經意間影響或傷害到個案，反而

製造更多問題。

綜上，對社會工作者數位素養的討

論涉及多種層面，大多肯定數位素養在社

會工作領域的重要性，尤其是倫理道德敏

感度及正確運用數位科技輔助工作的能

力。無論社會工作如何發展，未來數位科

技與AI的結合將成為必然趨勢，社會工

作者應及早具備數位素養的知識、情感與

技能。黃喬邦（2015）的文章提到，數位

科技正在重塑社會服務，有95%的員工認

為自己的數位能力足以應付工作需求。但

是，年長員工因缺乏基本網絡技能，數位

科技介入反倒可能增加工作負擔。未來，

如何普及數位科技與AI在社會工作領域

仍需努力。

肆、核心能力：社會工作者需
具備的判斷能力、批判思
維能力及協處能力

探討A I在社會工作場域內的運用

時，需要先理解AI作為數位工具的重要

性，並應將其視為支援人類決策的工具，

而非取代人類專業知識。Shoaib（2023）

指出，AI能提升人類介入個案時的效率

及效果，幫助社會工作者做出更為明智的

決策。Molala與Mbaya（2023）也認為，

未來若是社會工作能與AI結合，將有潛
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力提升社會工作服務的效率，及改善整體

社會工作環境。若使用AI時能敦促社會

工作者留意倫理問題，將能改善個人、家

庭與社區的福祉。然而，AI的發展目前

仍無法取代社會工作者，因此，社會工作

者需要充分掌握其技術，了解背後的運作

方式、優缺點及可能的偏見。據此，社會

工作者若要走在時代前端，不被資訊科技

浪潮淘汰，就需要學習識別AI產生的不

準確及具有偏見的資訊。

若要讓AI有效且精準地協助社會工

作者，就需要給予精準的問題陳述，使其

能產生準確且有意義的答覆，方能作為服

務個案時的參考依據。這時，社會工作者

給予的「提示」顯得格外重要，經常提問

或具脈絡化的提示能提升AI內容生成質

量，反之則會產生誤導性的回應，這關聯

到社會工作者專業知識的重要程度，不

僅能為個案帶來創新服務，也能有效利用

AI帶來更有效率且符合倫理的解決方案

（Perron, 2023）。不過，在社會工作場

域運用AI時仍然需要特別注意以下提到

的項目。

一、具備錯誤訊息的判斷能力

在使用AI生成的回應後，我們發現

其內容有時看似合理並具說服力，但實

際上可能隱含不正確或誤導性資訊，甚

至無法反映當前社會的最新資訊及數據。

這受到運作背後數據資料庫更新狀況的限

制。為避免爭議，AI營運團隊通常會提

醒使用者，即便已經採取相應的保護措

施，仍然可能產生不正確或具偏見的內容

（Alkaissi & McFarlane, 2023）。此類警

告標語明確告知社會工作者，參考AI生

成資料時，應具備基本專業知識與數位素

養，並結合人類的智慧來評估答案的準

確性及參考性。受限於AI尚處於發展階

段，其資料來源及年份有限制，難以回應

最新時事並提供最精確資訊。此外，政府

或非營利組織單位的資料隱密性與不公開

原則，也可能導致AI為了回答問題而拼

湊出不恰當語句，進而誤導社會工作者的

專業判斷。

基於我的使用經驗，建議多參考並引

用可信度高的資料來源，交叉比對資訊準

確度，以降低完全信賴AI生成資料所帶

來的錯誤訊息傳播風險。特別是非專業領

域的工作者，若經常使用AI進行資料分

析與統整時，需要注意潛在風險，即AI

可能提供錯誤答案或訊息，讓使用者誤信

而作出錯誤判斷及決策，須承擔更多風

險。據此，建議在使用AI蒐集資料時，

應累積相當經驗或接受相關訓練，能夠下

達正確指令，讓生成內容符合社會工作者

需求，而非增加疑問及錯誤判斷時間。可

見，使用AI是一門高階藝術，唯有正確

使用才能獲得所需資訊，達到相輔相成的

效果，讓社會工作者能如魚得水。
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二、具備批判思維能力

不可否認，AI目前的資料庫龐大且

全面，但這可能產生另一個問題，即「填

鴨式」的答案可能影響社會工作者批判

性閱讀文獻與獨立綜合各項資訊的能力

（Victor et al, 2023）。因此，社會工作

者不應長期依賴AI提供的想法或資訊，

而應納入個人經驗與知識，並反思AI生

成資料中的倫理與偏見問題。當我們檢

視AI生成的文字內容時，會發現回應的

資訊多半僅有表面效度，難以具備社會

工作專業領域的深入分析，這可能導致

社會工作者長期使用AI產生答案或想法

時，逐漸失去批判性思維能力，使得社會

工作專業慢慢被替代。臺灣事實查核中

心（Taiwan FactCheck Center）也提到，

批判性思考是對抗假訊息的重要工具，

當人們使用AI的頻率越高時，假訊息的

傳播速度就會增加，若AI無法有效辨識

訊息真偽，甚至可能成為假訊息的傳播

者。為避免這類問題，需要經常對內容

保持懷疑態度（何蕙安，2023）。Ghosh

等（2019）也指出AI可能帶來的負面影

響，包括取代人類做決策的地位，削弱批

判性思考及問題解決能力。

目前AI仍處於發展階段，如同人類

的幼兒期，正在吸收來自各領域的專業知

識，自我訓練以符合專業領域的需求。

未來，希望能建立一套屬於社會工作領

域的AI模型，運用於「醫務」、「心理

衛生」、「兒少、婦女及家庭」、「老

人」、「身心障礙」等五大領域，協助社

會工作者更有效率地檢視個案。在此之

前，也希望社會工作者具備這五大領域的

專業知識，以便批判性檢視AI生成的內

容。若是非社會工作領域的工作者，則應

具備基本的判斷能力，或將AI生成的內

容進行再檢視，多方比較後了解該次問答

的正確性及可信度。

三、具備與.AI.協處的能力

未來社會工作者將與A I協作，中

低度知識任務可能轉由AI接管。分析

決策工作也可能由智慧系統處理，因此

學習與AI共處並運用其能力至關重要

（Bhattacharyya & Nair, 2019）。社會工

作者應發展第二專長或參與在職訓練，以

適應數位科技工作場域，保持專業能力是

倫理的一部分。隨著社會變革走向數據

化、科技化及數位化，跨專業整合不再僅

限於實體單位合作，也包括與數位工具協

作。傳統社會工作服務存在資訊流通不

便、資源分配不合理及效率低等問題。利

用數位科技改革服務模式能因應人員不足

和個案量增加的趨勢。AI對社會工作者

有利，若善加利用將能彰顯社會工作的價

值。此外，經常使用AI能訓練其學習社

會工作領域的倫理道德標準（Goldkind, 

2021），降低生成答案時的倫理問題或困

境。
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跨領域整合是未來趨勢，教育領域已

發展AI與精準教育的概念，針對學生問

題提供有效策略（黃國禎，2021）。社會

工作領域未來亦能發展精準方案，根據個

案需求訂定內容，並評價方案設計對個案

的影響，實施過程不僅需要AI的協助，

亦需要人類的協作才能達到目標。

伍、結論與建議

一、結論

AI的發展為社會工作場域的未來帶

來了深遠的影響。將AI融入社會工作領

域是必然趨勢，但需認識到其應用的限

制。科技的進步僅能提升社會工作者的工

作效率，而非解決所有社會問題的萬靈

丹。因此，利用AI時尚需要依賴我們的

創造性、道德標準及批判性思考能力。將

AI生成的數據與專業知識相結合，以產

生新的洞見或解決方案，從而提升社會福

利。鑒於AI對社會工作領域的重要性，

兩者間具備相輔相成的效果，如能妥善規

劃，將可為社會工作引入嶄新的服務模

式，提升服務品質。隨著服務案件量增加

及服務模式日益複雜，未來勢必會走向

AI協處的策略。然而，目前社會工作者

及場域是否已做好準備尚無法確定。但是

我認為，目前可以透過高等教育或在職進

修教育的途徑，培養社會工作者的數位素

養與核心能力，使其具備應對社會變遷帶

來挑戰之能力。

二、建議

根據內容與結論，本文提出建議如

下。

（一）社會工作科系應開設跨領域課程

社會工作科系需因應社會變遷與科

技時代的來臨，從固守傳統的紙筆紀錄與

登門拜訪的舊模式中解放，與資訊相關科

系合作開設跨領域課程，將社會工作的業

務數位化管理，或因應社會工作領域的差

異來發展相對應的應用程式，導入AI技

術，使其能化解當前業務量與管理困境。

（二）社會工作科系應注重學生的數位素

養

社會工作者接觸及服務的多數是弱

勢者，因此運用AI協處個案時，若沒有

具備基本的數位素養，則容易產生道德倫

理的問題。社會工作倫理課程內應多篇幅

的提及這方面議題，讓學生能藉由討論的

歷程了解到數位科技的運用可能產生的限

制。對於現代學生來說，科技是生活不可

或缺的部份，但是倫理意識及其概念較不

清楚，若能透過課程學習得到啟發，將能

改善此問題。
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（三）社會工作系學生應具備檢錯誤的能

力

我們大致能夠想像，未來AI生成功

能越來越豐富的時候，可能會成為社會工

作者大量使用的數位工具，若一昧的相信

AI生成的內容將有可能會造成個案權益

的損失等問題。因此，社會工作系學生於

求學階段就應培養檢錯誤的能力，並學習

社會學的反思能力，批判性的檢視並修正

AI生成的內容。

（本文作者為玄奘大學社會工作學系助理

教授）

關鍵詞： 人工智慧、數位素養、核心能

力、社會工作
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