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社區工作、社會資本與知識管理： 

以澳門社會問題為例 

姚瀛志 

摘  要 

社會資本來自於個人及機構的社會網絡。本文旨在透過剖析近日澳門報章報導的三

個社會問題案例，分析社會資本如何促進社區工作及透過知識管理在工作員與機構得以

分享交流，成為一種資產使社區工作及機構不斷進步與革新。 

 

關鍵詞：社會資本、知識管理、橋樑、鑲嵌觀點、人際關係、檔案系統 

Abstract 

Social capital comes from the connections within and between individual and organiza-

tion social networks.  This paper aims to analysis social capital as a resource to facilitate so-

cial community services and become organizational strategic asset which can be exchanged 

and shared within workers and organizations by knowledge management for continuous im-

provement and innovation of community work through studying three community issues re-

cently reported by Macao newspapers. 

 

Keywords: social capital、knowledge management、bridge、embed、interpersonal  

relationship、filing system 

 

壹、前言 

全面運用社會資源，協助居民解決問

題是社區工作重要理念。近年澳門的經濟
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發展較過往十年有更大的改變，社會結構

變化更趨為複雜，協助居民解決所面對的

社會問題，需要運用較多的資源與知識。

面對急速的社會轉變，社區工作員如何突

破局限，以處理複雜的社會問題，滿足居

民的需求是一個值得深思的議題。社區服

務機構應從新思維反思過往的社區工作技

巧模式，以新思維探索現今的社會問題並

進行深切的研討。 

社區工作技巧特性強調關係的運用，

關係可來自員工本身的人際關係，還涉及

組織的內外關係，以及服務對象的脈胳。

這些關係資源可強化為組織的固定資本，

讓員工在工作時應用，使有效處理社會問

題。筆者嘗試以社會資本理念結合知識管

理探索其對社區工作服務的功能。 

貳、社會資本與社區工作關係 

根據世界銀行（2006）對社會資本的

釋義，社會資本是指一些制度、關係和標

準。社會的互動能力及質素就是憑這些關

係和體制而形成的。社會資本與社會網絡

息息相關，它將社會各種制度及資源凝聚

一起，包括個人、機構、社會各階層（不

同社會背景或行業人士）或界別之間互相

溝通、聯繫，建立互相關懷互信的網絡關

係，在互助互惠的情況下，促進各人的力

量幫助他人（香港政府，2005）。 

Coleman、Waton、Emirbayer、江明修、

羅家德等提出的社會資本觀念強調人與人

所產生的資本價值。群體中的成員在互動

中建立社會資本，繼而發展相互利益。社

會工作專業訓練的員工要求所提供的工作

以『人』為本（Andrews, 2001; Blom, 

2004），強調以個人與環境之互動所形成的

社會關係為介入點開展工作，尋求增強個

人的社會功能（Farley, Smith, & Boyle, 

2006），協助受助者達致助人自助的目的。

因此，社會資本與社會服務的特性在表徵

上有強大的相關性。 

Emirbayer and Williams（2005）在

Bourdieu and Social Work一文以 Bourdieu

模式分析社會工作，強調社工員在前綫工

作上的資源關係，在工作崗位本身具有各

類的資本，而這些資本本身並不真正存在

及自行發揮其功能，它是透過工作員的互

動關係才能發揮它的功能。有關社群互動

影響關係的研究，Granovetter所提出的「弱

連帶理論」（Weak tie theory）及「鑲嵌觀

點」（Embed）分析人群的行為網絡。另

外，Burt 提出「結構洞理論」分析人群關

係結構，其觀念強調在人際網絡中，結構

位置對網絡成員的資源及權力取得具有重

要的影響關係（Burt, 2004），尤其是弱連

帶網絡中之「橋」（Passey and Lyons, 2006; 

Portes, 1998; Waton & Papamarcos, 2002）

的位置可以使位置擁有者掌握多方面的訊

息。從上述的觀點看出資源存在於互動間

的不同位置，若能將當這些資源透過不同

層面的連結，是可成為組織的資本。 

連帶觀念可謂與居民工作息息相關，

居民關係強弱影響其處理或表達行為的取

向。Passey and Lyons（2006）研究結果顯

示，非營利組織具有維繫社會資本的作

用，而橋樑的概念強調透過連結關係創造
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更大的網路，從其網路地位獲得額外的利

益。Lin（2001）認為社會資本的資源可透

過直接及間接連帶取得，社會連帶的位置

資源會比個人資源對個人更有幫助，而個

人資源可以因為可能獲得回報而會考慮與

別人交換。 

以社會資本的角度處理居民問題，它

的功能是擴大彼此的支援和協助，解決共

同關心的問題。社區工作強調鼓勵服務

者、提供者與使用者的互動，協助受助者

建立互助網絡關係（Network Relation-

ship），透過相互網絡協助改善生活質素。

這種理念與近代學者倡導的社會資本理論

觀點相當接近，兩者均強調人際網絡關係

對人的影響（羅家德、朱慶忠，2004；

Coleman, 1993 ; Waton & Papamarcos, 

2002）。 

社區工作包含社區發展、社區組織、

及社會行動，目的是結合政府及社區的資

源及影響力去改善人民生活。重點在於鼓

勵居民參與社區及國家建設，鼓吹社區自

助與互助的精神。以善用社區本身的資源

去提高生活素質，培養居民對社區的歸屬

感，減低居民對社區的疏離，透過鼓吹居

民參與加強社區的自我決能力及社區整合 

（甘炳光，1997）。Walker（2004）認為

社區工作具連結作用，將服務受助者與社

會資源結合，透過工作員的協助，運用適

當的網絡資源去達致居民自己選擇的目

標，並對個人及社區作出貢獻。他的觀點

與 Passey and Lyons及 Burt的橋樑作用觀

念相同，均是結合兩者或多方面的資源以

發揮更大的功效。 

梁祖彬在『社區工作技巧』一書指出

社區工作是透過專業人士、政府部門或民

辦組織的介入，解決地區內的問題，以改

善服務設施及環境，提高生活素質，並加

強居民與政府的溝通（甘炳光，1997）。

社區工作同時強調互動過程的重要性，這

理念與 Coleman的社會系統規範觀中產生

互動作用相似，個人在群體規範中透過互

動產生社會資本（Lin, 2001），Passey and 

Lyons（2006）的研究亦發現非營利組織內

能產生社會資本，它的功能就如社會工作

的主要工作環節是協助服務受助者建立社

會網絡。 

一、組織外在與內部社會資本觀念 

社會資本有多種類型，但都具有兩個

共同的要素：一是由社會系統結構的某些

面向所構成；二是可以促進社會結構內成

員的特定行為（Lin, 2001）。也就是說對社

區工作而言社會資本可指組織外在的社會

關係，及組織內部的資源。工作員在有需

時，需結合組織這些資本以協助解決居民

的社區問題。 

(一)組織以外的社會關係 

Burt（1997）社會系統觀點認為成員

行為和社會系統是同時存在。從居民的角

度而言，帶有目的的行動者，以他知覺的

目標利益為行為方針。另外，社會脈絡會

影響個人對利益知覺及能力。因此，在不

同脈絡下，位於不同社會結構位置的人，

會受到不同形態及程度資源的限制，當個

體處於某個團體當中時，其追求利益的感
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知和行為除了受限於自身能力及影響力

外，還會受到周遭互動的關係所影響。在

員工工作層面而言，他們處理居民問題時

會透過組織以外的其它資源協助，如與大

廈管理單位的關係資源，能讓員工順利進

入相關大廈進行了解居民的工作；另外，

運用大廈內的設施資源進行居民會議等，

這就是組織外在社會提供的資本。  

(二)組織內部的人際關係網絡 

Coleman（1988）將社會資本界定為

一組有助於行動的關係聯繫。組織被視為

一個系統，在系統內所建立的互信及良好

的人際關係，亦是一種社會資本。組織網

絡內成員由於具有相似信念，成員的自我

價值往往受到組織價值所影響，形成組織

內部特有的社會資本與關係，這類關係為

工作員在工作中提供了協助。Passey and 

Lyons（2006）研究結果亦顯示，非營利組

織具有維繫社會資本的作用。而橋樑的概

念強調透過連結關係創造較大的網路，這

觀念亦見於組織內部的社會資本概念。經

由人際互動所形成的橋樑（Burt, 2004），

往往能夠決定網絡成員在網絡中能夠獲取

的資源形態與資源多寡。 

社區工作另一主要概念為社區組織，

它是一個有意義的社會接觸過程，也是一

種社會工作的方法，其目的是協助較弱勢

的群眾（Walker, 2004），建立強大的社會

連結網絡，維繫社區需要及進行社區資源

的調適，從而協助居民解決問題，並培養、

加強及維持居民擁有參與、自決及合作的

素質；改善社區及社區小組的關係，並改

善決策權力的分配（Blom, 2004; Brisson & 

Usher, 2005）。在鼓勵居民參與的過程中，

工作員需運用連帶的功能，在居民群體中

發揮黏合與潤滑的作用（Passey and Lyons, 

2006），利用鑲嵌在成員、組織、及社會間

的資源，協助服務受助者，這種強調以社

會資源協助居民的方法與社會資本觀念相

配合。 

綜合上述分析，顯而易見社會資本是

人與人之間的重要資源，同時具有強化社

區工作功能的能力。因此，社會服務組織

可透過組織內部環境及組織外在關係為員

工及居民建造社會資本，以協助居民解決

日漸複雜的社會問題。 

參、知識管理與社會資本的關係 

早在十九世紀，管理大師 Drucker

（1993）在《後資本主義社會》一書中已

提出「知識工作者」（Knowledge Worker）

的觀念。知識管理的理念是將機構在日常

服務中的資料、員工經驗，各種資源來源

進行分類及分析，轉化為機構的重要資

產，使這些資產得以傳承，讓機構、員工

及居民都能分享，從而提升社會服務機構

及工作員的效率。能掌握、儲存、整合、

分享和再使用知識，機構才能與時並進，

不斷創新。香港小童群益會推行知識管理

多年。由於社會服務機構具備分享資料、

工作心得供同工參考的文化。因此，在社

會福利機構推行知識管理較一般企業有先

決的條件。 

在協助居民的工作上，不論是個人問
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題、對政府政策，甚至是居民之間的問題

都會導致嚴重的社會衝突，影響社會和

諧。社區工作者工作責任與義務就是協助

政府或居民解決社會問題，面對日漸複雜

的社會問題，應建立新的一套知識管理制

度，建立社區工作資料庫（姚瀛志，2004），

讓機構員工對問題有所掌握。 

每個人擁有的社會資源，是視乎他們

社會連結的廣度、深度與多元性而定，社

會資本的資源可透過直接及間接的連帶關

係取得，社會連帶的位置資源與個人資源

對服務中心有同樣幫助，這些資源存在於

組織與組織的關係，組織與個人的關係

等。善於利用這些存在於各體系及關係網

絡的資源可讓各組織或個人在互惠的情況

下建立強大的支援體系。Chen and Chiu

（2008）以互惠的角度看員工行為，它可

分三個類型：有利組織、有利個人在組織

中、及有利個體的工作。陳浩（2011）認

為在互惠的情況下，互動行為增加。若組

織能為員工在組織發展互惠的社會資本，

讓員工感到組織給予正向的支援，員工會

與組織間產生互惠的反應，因此管治者宜

強化組織內外的正向互惠作用，建立一個

知識管理體系，讓員工更易尋找協助，及

更易了解社區問題所在，使同類的社區問

題得以用更有效的方法處理。這些關係、

經驗、方法都是無形的社會資本，它是可

隨離開組織的同工消失，因此保存及傳承

這些資源非常重要。 

現今管理理念已超越了只對物質的管

理，它亦包含無形資產的管理及任何可為

組織帶來收益的組織資產（Lev, 2001）。組

織資產是組織動力或回報期望的基礎，若

組織能有效管理，可提升工作績效。伍忠

賢、王建彬（2002）認為組織的資源包括

資產與能力，資產方面分有形及無形資

產，能力方面包括顯性的組織能力及隠性

的個人能力。個人能力如專業技術能力、

管理能力、組織資本、創新能力等均被視

為知識。在知識管理中，周宗耀（2003）

認為知識不單指資料，還包含其經驗與心

得。社區工作者處理社區問題會針對問題

的獨特性，找尋不同的資源及與某些人士

建立關係，這些處理手法及人際關係的資

源、行動經驗、活動心得應以管理方式進

行有系統的記錄。當其它員工重遇相類似

的情況，以往累積的知識、經驗、工作手

法等得以被分享。這些工作記錄我們稱之

為集體知識，它應加以備存供有需要的同

工擷取、參考學習，亦得以傳承。 

無疑社會問題千奇百怪，錯綜複雜，

但解決問題的技巧與程序有著基本相同的

模式。因此，存在於機構知識檔內的歷史

經驗可為同工提供處理問題的方向和參

考。 

 

如案例：「一苑兩委事件」，根據澳門

新報資料指出因小業主不滿大廈兩業

主管理委員會在協商仍未有進展下，

某一方單方面舉行全體業主大會，引

發不滿的一方包圍舉行會議的大廈會

所，要求立即停止任何形式業主大

會。以包圍、擲雞蛋、阻止等行為阻

止會議進行，導致有人暈倒需由救護

車 送 院 治理 （ 資 料參 閱 自 新報
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2010/9/6 M01 版今日澳門）。而市民

日報的報導指出有關大廈的糾紛源於

維修基金，報導指該大廈出現管理糾

紛，因此分兩派各自申請成立業主管

理委員會，形成一個屋苑有兩個業主

管理委員會，互相指摘，擔心約 400

萬元的維修基金會被不當挪用，要求

政府介入事件（資料參閱自市民日報

2010/8/30 P04 版澳聞）。 

 

以上述案例的情況，大廈管理委員會

的成立是需要經過一段時間，而一個屋苑

出現兩個大廈管理委員會的問題必定亦經

過一段較長時間，社區服務中心員工或多

或少會掌握箇中情況，倘若機構有完善的

知識管理平台，工作員處理這類居民組織

間衝突問題時可查看過往同工對這事件的

看法，了解其關鍵所在，過往與哪些居民

溝通較為困難，以往工作員的感受，在區

內工作的經驗與問題分析等，能讓現時的

工作員在推動協調工作時，可依過往的記

錄重新思維問題，及探索新資源及方案來

解決問題。因此，知識管理所處理的除了

資料外，還應包括管理員工的價值思維，

這類價值思維是無形的，組織管理者可透

過管理制度，將無形的價值思維，以文書

方式記錄，轉化為可接觸的檔案系統得以

傳承。 

針對社會發展的需要，社區工作者應

在深厚的歷史理論支持下結合近代的管理

哲學思潮，從而提升服務工作的效能。從

社會資本角度來看，社區工作知識管理系

統，它包括： 

1.建立組織外部社會資本連帶關係。 

2.強化組織內部社會資本的互動，提

高互信及人際關係的發展。 

3.建立可分享的檔案機制供同工、夥

伴及機構使用。 

4.與社會服務組織、政府部門、友好

團體或人士建立正式合作機制資訊分享平

台。 

5.傳承機構文化、歷史和價值觀。 

一、建立組織外部社會資本連帶關係 

正如社會資本的鑲嵌觀點，不少組織

外部的資源是鑲嵌於各體系，能運用這些

資源往往需透過組織不同途徑才能獲得。

在提供社區工作服務時，工作員若只會依

個人及機構狹窄的資源來處理居民問題，

未必能達致最大效益，甚至部分問題因未

有足夠資源得以有效處理，而引發其它問

題。反之，若能善用組織外部資源的網絡

關係並作有系統的管理，將其資源成為組

織固定的資產必能提升工作效益。 

 

如案例：「黑沙環衛生中心的美沙酮事

件」。濠江日報以「五百居民自發上街

遊行 反對北區設戒毒中心」為標

題，報導五百餘名居於黑沙環衛生中

心附近多棟大廈的居民，在黑沙環衛

生中心聚集並舉行簽名會反對在該區

衛生中心設立美沙酮戒毒服務，以遊

行表示抗議。其間有居民在行車道上

拉起橫額示威，將兩條行車線堵塞，

令從友誼橋返澳門半島的交通瞬間停

頓（資料參閱濠江日報 2010/12/8 A04
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版澳門新聞）。 

 

當社區工作員接觸有關問題時，若機

構擁有良好內部知識管理平台，工作員可

在資料庫中找出政府部門、可提供意見的

法律人士、居民組織聯絡人、曾處理相關

事情的員工對問題的看法及工作等，讓介

入的社區工作者從不同的角度了解問題及

掌握資源，可加速及提升引導居民分析問

題及討論解決問題的方案效益。 

二、強化組織內部社會資本的互動，

提高互信及人際關係的發展 

建立內部互信的人際關係是社會資本

的主要特質。個體與個體間，及個體與群

體間的良好關係建基於相互信賴，因此組

織需為員工建立一個互信的工作環境，讓

員工在相互信任的環境下合作處理居民事

宜。互信是一種價值觀念，管理者可在組

織文化中建立，就如守時的承諾、鼓勵合

作關係、增加員工間溝通機會、提高團隊

精神、建立組織使命認同。能使同工將自

己的工作心技巧無私地儲放在機構的知識

檔案庫供大家分享，強化了機構內互信的

文化，並會激勵團隊士氣，增加同工歸屬

感。 

三、建立可分享的檔案機制 

知識管理是一個有系統的資料庫，組

織應給與員工明確檔案制度要求，將不同

的資訊及經驗等分類予與其它員工參照。

所以組織必須制定一套檔案系統，讓各員

工可即時查看。例如建立以資訊檔，其內

容應以各類資源及社會問題的資料為主；

而技巧檔，主要針對員工所處理的社區問

題，詳細說明工作員的工作心得與經驗，

並分析問題的主要人物關係等。 

四、與社會服務組織、政府部門、友

好團體或人士建立資訊分享平台 

倡導建立區域性聯繫協作處理社區問

題的觀念。基於社區問題日漸複雜，各機

構組織有其獨有的資源及關係，若能結合

各組織的資源，有助處理社會事件。因此

組織需要考慮在目前的機制下，擴大及加

深知識分享合作平台，讓員工了解及能參

與，在不同平台建立社會資本網絡關係。 

有效提昇社區工作服務除了監管員工

服務質素外，還要注意組織整體支援網

絡，給與員工在服務需要時提供協助。良

好的管理系統及網絡關係，更能讓員工有

效發揮所長。因此，組織管理者在制訂管

理制度時亦應考慮如何建立組織整體社會

資本管理的制度。 

五、傳承機構文化、歷史和價值觀 

意無疑問，完善的社會服務知識管理

平台承載著機構員工的智慧，是機構文化

的集合體，包含了同工已知並認為值得保

留的珍貴資料以供用者追求知識及提供更

完善服務的工作計劃。它是機構樹立起來

現實的文化現象；它是同工的集體回憶

錄；它是同工藉以創新與想像力的基石；

它更是聯結傳統與現代的橋樑，是機構發

展里程碑及智慧結晶所在，諸如服務百科

全書。 
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肆、居民行動與社區工作服務透

析 

資訊發達，居民的表達行為受到媒體

影響，表達訴求的行為與過往不同，近年

以衝突式的行為表達素求已不單在群體層

面，某些個別人士的訴求亦出現類似行

為。不論是個別居民的需要或整體居民期

望，激烈行為的目的是希望改變或保護現

狀。下述以不同案例作說明社區工作員如

何利用社會資本和知識管理平台的特性協

助處理社會問題。 

一、個人問題案例 

 

濠江日報以「清拆青洲木屋戶主大鬧

房屋局」為標題報導了青洲木屋戶主

對個人問題的表達方式。報導指澳門

房屋局與多個政府部門在青洲區內進

行木屋清拆工作，遇有一名木屋戶主

全家到位於青洲區的房屋局總部大吵

大鬧，其中一名男子更爬上房屋局的

圍欄上企圖自殺 （資料參閱濠江日報

2009/10/8 A04 版澳門新聞）。這種以

激烈的行為向政府表達居住訴求的行

為，顯示居民希望以另類表達意見的

手法爭取訴求。 

 

本文並不評論上述居民的行為對與

錯，而是探討社區工作者處理這類居住問

題時可運用的資源，從而掌握各類資源的

關係。首先以組織外社會資本掌握房屋清

拆涉及相關機構的權力授與、安置及賠

償，相關部門運用的法例、居民反對清拆

的原因、他們的賠償要求理據？這些資料

往往非一般市民及工作員能掌握及所具備

的，要了解各方情況，需要相關專業人士

協助，聘用專業人士費用不菲，工作員可

透過服務組織與外界已建立的人脈關係資

本，尋找相關專業的義務工作者提供協

助，提供相關法例及居民權益的知識。 

然後運用組織內部資源協助居民解決

居住問題，要協助居民解決居住問題，並

不是單一針對居住問題來處理，可能涉及

居民的情緒疏導、支持、轉介等多項工作

的配合，不少房屋安置問題，往往涉及子

女的就學問題、工作地點問題等。因此工

作員在短時間應付有關工作時，需要集結

組織內員工協助，聯絡各相關人士或部門

以發揮最大的效用。這些人手資源的集結

正是組織內的社會資本。 

二、群體案例 

 

居民集體向政府政策表達不滿的激進

行為。從前文引述黑沙環衛生中心美

沙酮事件的案例，從報導看出居民非

常關注政府的政策，尤以直接與居民

生活相關的議題。居民上街遊行並不

是單一居民的行為，而是經過有計劃

召集群眾參與的行動，例如橫額製

造、動員參與人數等。群眾的激烈行

動絶大部分是因為未能尋找到適當的

緩解方法。以社區工作而言，組織居

民向政府表達不滿是以有序及不影響
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社會大眾為主要考慮，要協助處理美

沙酮事件案例的問題，必須先與居民

建立關係，收集不同群體的意見，向

社工局及衛生局展開溝通，以預防突

發事件的發生或行動影響社會安定及

秩序。這時期的工作可由組織內部員

工處理及協調，但必須掌握相關群體

的核心人物及聯絡方式，如學校、家

教會、業主會等。 

 

當上街遊行示威行動發生後，社區工

作員介入突發事件，非單一工作員能協

調，必須結合組織內部其他員工及其它友

好服務單位共同處理。也即是說結合組織

內外的社會資本，處理突發的群眾事件，

並進行協調工作，包括與政府相關官員接

觸尋求改善方案的可行性；其次是組織居

民代表與相關官員建立良性溝通關係，了

解雙方的困境與要求。工作員需發揮橋樑

作用，在事件中扮演緩和及調解角色以疏

導居民情緒。另外，運用關係的影響力，

整合居民，引導居民以對話方式進行即時

協商工作。 

而上文另一則「一苑兩委」的居民糾

紛案例，顯示居民雖然發展至大廈居民自

助階段，大廈的管理工作由業主自行承擔

責任，但不少紛爭源起自溝通及協調的不

順暢，居民在互信不足或顧慮個別人士因

私利影響整體居民權益時，就會給居民關

係帶來重大衝擊。若協調者未能掌握問題

所在及對居民期望不了解，會造成雙方面

的猜忌，更甚者演變成對抗。針對這案例，

社區工作者應以不同的資源介入協助，首

先對兩方居民組織進行了解，同時需透過

地區代表，如議員，及專業人士介入調解，

聘請義務法律專業人士向居民分析業主會

的合法性；房屋局及議員協助進行咨詢會

及解說會的工作，社區工作員在進行居民

關係建立的同時，亦需了解居民所關心的

問題及問題核心所在。在案例的透析中我

們可以看到前述的資源運，以及社會資本

所起的重要作用。而組織內部員工共同分

析以往的或現在的所得資料，正正是知識

管理功能的表現。因此，社區工作者需依

社會問題的特性，將社會資本配合知識管

理加以整合，定能提升工作效益。 

伍、總結 

社區工作所處理的居民問題錯綜複

雜，千變萬化。現今員工面對不斷轉變的

社會情況，必需與時並進，才能真正了解

居民及各界的觀點，從而進行適切的協調

工作。工作員除了講求專業工作技巧外，

組織資源管理系統的輔助，能使工作員獲

得自主性的支援。 

建立人際關係是社區工作重要的元

素，人與人的關係可由工作員自行建立，

但組織與組織間的關係便需在組織層面來

建造，並加以維護，讓員工在有需要時自

行接觸與運用，給與員工另類的資源，這

些都是社會資本的根本，亦正是知識管理

的內涵。 

社會轉變為組織帶來不同的挑戰，機

構必須考慮及預備有效的資源令員工工作

更具效益。組織原有的管理模式可否透過



姚瀛志 社區工作、社會資本與知識管理：以澳門社會問題為例 
 

社區發展季刊 135 期 419 中華民國 100 年 9 月 
 

適當的改變，與時共進，而發揮社會資本

的最大效用雖難以測量，但只有能有效發

揮的資源才是真正的資源。 

（本文作者姚瀛志現為澳門理工學院社會

工作課程講師） 
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