
第五章  結論與建議  107 

 

第五章 結論與建議 

 

乍看之下，「非營利組織在服務過程中的文化衝突與適應」，是一個以非營利

組織為主的研究，然而本論文不折不扣是一個以人為主的研究。在非營利組織的

議題中，不外乎經營管理、跨部門合作與服務績效等，甚少將目光落在服務過程

裡的困境與衝突上。筆者有幸在參與伊甸基金會的服務過程裡，發現了幾個不同

面向的文化衝突點，因而成就了這篇論文。 

 

 

第一節 結論 

 

回顧整篇論文可知文化變遷開始於文化接觸，故本文即是在探討文化接觸到

文化變遷過程裡，所可能發生的文化衝突與適應現象。然而整個文化變遷的過

程，可由人類學者所提出的幾個重要文化變遷理論，得知其並非直線式地由文化

接觸、文化衝突、文化適應到文化變遷般單純。文化本身就會產生程度不一的變

遷，以因應時代的轉變，文化接觸僅是文化變遷可能發生的因素之一。 

在文化傳播的過程裡，會經歷文化認知歷程，才到跨文化適應的階段。在文

化認知的歷程中，又可能因為錯誤認知而導致文化間溝通的衝擊。其中語言又是

主導文化傳播的重要角色，能克服語言使用的困境，才能進一步達成跨文化適

應。再者古典進化論的觀點，無疑突出了其隱藏的「民族自我中心偏見」，也因

此文化相對論的主張便更形重要。 

伊甸基金會之所以在服務過程中面臨文化衝突問題，原因之一即其服務宗旨

「服務弱勢、見證基督、推動雙福、領人歸主」所展現的宗教色彩。而伊甸的文

化衝突問題，又可以其服務據點分為海外與國內兩個案例。再者以文化元素來分



108  非營利組織在服務過程中的文化衝突與適應 

析，可分為語言與宗教兩個議題。然而，文化內涵之複雜，實難以單純用語言和

宗教來囊括，本文將文化化約為語言和宗教兩個元素，正是由於這兩者是衝突過

程裡最顯而易見的現象，且無須長時間觀察即可得知。 

 

 

第二章伊甸在蘭塔的文化衝突現象，反映了兩個主要觀點：一為海外服務當

中，語言形成的服務困境勝過宗教差異的衝突；二為個人與組織實為一而二二而

一的關係。 

 

伊甸在蘭塔的服務過程裡，無論是服務本身曾面臨的各種困難，抑或是文化

差異所造成的衝突，都反應出服務過程的複雜與不易。而為求推展服務而尋找適

任翻譯的工作，也未如伊甸預期的順利，進而限制了服務面向的開展。這似乎也

突顯出海外服務能順利推展的前提，就是得先克服語言問題。 

此外伊甸在蘭塔島的穆斯林出現反基督教現象時並未遭受波及，其主因有

二。一為伊甸並非國際知名的非營利組織，故當地人對伊甸的認識也僅止於伊甸

的對外宣傳與服務。加上伊甸並未在人口組成有 90%穆斯林的蘭塔島上，大張旗

鼓地宣揚其基督教信仰，這便和具高國際知名度的世界展望會不同。世界展望會

即便不做宣傳也無刻意彰顯其基督教色彩，就已然因其知名度而廣為人知。相較

之下，世界展望會當然更受人矚目，因而易樹大招風。其次，伊甸鎖定漁民為其

主要的服務對象，而世界展望會並未像伊甸一般鎖定特定族群，而是針對整個蘭

塔島服務。且兩者的服務方式也不相同，世展的服務方式以金錢發放為主，未如

伊甸尚有其他後續服務。由於服務方向對象的差異，造成島上穆斯林不同反應。 

 筆者以為伊甸絕非為了避免宗教衝突而忽略島上穆斯林的需求，而是由於島

上的社會結構致使其以漁民為主要服務對象。由此可知，即便是宗教類非營利組

織，其海外服務的主要目的，也是解決大環境所造成的困境與需求而非宣揚宗

教，只是在長期推行服務之下，其宗教色彩也難免隨之到來。 
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郭詩妤的身分是伊甸派駐蘭塔的同工，故在蘭塔漁民的眼中，她也就代表了

伊甸這個組織。在本章以組織角度為主的訪談過程裡，郭詩妤的觀點，無疑綜合

了她個人與伊甸的觀察，甚至可以斷言，她的觀察也就等同於伊甸的觀察。更甚

者，那些會造成郭詩妤困擾的文化因素，也都直接影響伊甸在蘭塔的服務。由此

可知，郭詩妤在蘭塔的觀察與建議，對伊甸在蘭塔的服務策略，有著絕對性的影

響力。 

總歸伊甸終止蘭塔服務的原因主要有三，一為無法克服語言問題、二則非營

利組織的營業事業行為推展不易，三為人事問題。這三個原因同時也反映了伊甸

在蘭塔的在地化服務計畫，不夠長遠完善的現象。 

除了郭詩妤不會泰語外，從台灣來的人力資源也因語言問題，導致其難以發

揮專業。雖然伊甸曾嘗試從泰北找華人來擔任翻譯，但可惜效果不佳，翻譯問題

始終難以解決。 

當伊甸加入中盤商的行列之際，其在漁民眼中的角色扮演，也自普通的慈善

團體，轉為營利的商人。由於服務對象對組織的認知不夠清楚，加以組織也無力

對服務對象進行教育，致使水產銷售最後轉讓私人經營。非營利組織不以營利為

目的地自行營利以維持組織運作，在蘭塔的水產銷售案例來看並非成功。一則在

陌生的環境從事不熟悉的業務，二則服務對象不能完全理解與接受，都是其最後

不得不結束水產銷售的原因。 

伊甸蘭塔辦公室在 2005 年 2月成立之初的分工模式為郭詩妤主責財務、行

政、英文課與水產協助，三毛主責水產買賣與管道，羅秀珍教英文。2005 年 10

月之後交棒給泰北來的華人岳國銀，接著於 2006 年 1月暫停其蘭塔島的服務工

作。在資源難覓人才難尋且服務定位不明確的情形下，再加上諸多個人因素，致

使蘭塔服務不滿一年就得結束。對照於伊甸馬來西亞的海外服務成功案例來看，

由馬來西亞的牧師，從台灣帶伊甸的服務系統回去，成功地在檳城與吉隆坡成立

分會。但越南與泰國的服務，卻是由台灣先派人過去，先連結當地資源，再開始
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找尋當地願意投入的人。即便也是傾向當地人做當地事的模式，但在面臨找不到

適合接手人之時，台灣派駐的同工又無法永久長駐的情形下，便只能如蘭塔服務

一般暫時關閉。 

以蘭塔島的服務案例來觀察其文化適應情形，在語言的部分是以找尋翻譯為

主要應對策略。以語言溝通無礙且工作能力佳者為優先尋找對象，故撇開語言問

題，伊甸欲招攬的其實是工作人才。以優秀的工作人才作為日後服務在地化的先

決條件，只是加上語言需求的變項，以致增加了找尋人力的困難度。由此也可知，

伊甸以找尋翻譯人員而非派外人員學習當地語言的方式，來解決語言溝通問題的

用意，在於其最終希望服務能在地化，即由當地人自理。但以蘭塔島最後不得不

關閉的情況也突顯出，伊甸在地化的服務計畫不夠長遠完善。 

語言在蘭塔形成的衝突來自溝通的障礙，假使能克服該溝通障礙，則伴隨溝

通而來者，則為語言使用時的情境問題，此便為文化衝突之範疇。而語言使用的

情境問題，則可以第三章宗教語言所造成的溝通障礙為例。 

 

 

第三章伊甸基督教信仰對同工志工之影響，突出本章兩個特點：一為既已鎖

定伊甸的基督教信仰為主題，自然顯示本章宗教的文化元素勝過其他；二為同工

與志工對於基督教的觀察與反應，可有比較對照與相互檢視的作用。 

 

以伊甸志工發展中心為主要觀察對象的原因，乃基於其為伊甸各部門中最具

信仰特色的單位。將福音內化到生活當中，是志工發展中心與其他部門在信仰上

最大的差異。伊甸其他部門不會要求同工一起禱告，但中心每天都會有禱告行

動。除了一般飯前禱告外，在大型活動之前的每一天也都會聚在一起禱告，並且

以遊戲的方式輪流讓同工們帶禱告，讓禱告成為一種習慣而不是一種工作。此外

正是由於志工發展中心，是伊甸與志工接觸的主要部門，因此也只有志工發展中

心會將伊甸的基督教信仰帶給志工們。再者中心同工也會為志工們禱告，期望能
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讓非基督徒從中看到禱告之後上帝的見證。 

中心同工是將伊甸的基督教信仰傳遞給志工的主要關鍵，即便如此，中心也

並非都只有基督徒的同工，由此可見任職準則還是依個人能力而非宗教信仰。再

看中心同工中的第二代基督徒，也並非因為伊甸是基督教組織，才進入伊甸工

作。且其在宣傳福音上的態度差異，也可印證基督徒在信仰上的差異。中心對非

基督徒的同工採絕對開放的態度，沒有強迫信仰的規定。只是中心同工在基督教

信仰的環境裡工作，接觸基督教的時間與機會日增，影響力自然也不容小覷。 

中心同工普遍都認為中心的基督教信仰行為，多可被志工們接受，少有反彈

情形。故最後回歸到志工本身如何看待伊甸在活動中的信仰行為。結果顯示活動

時間的長短，會影響個人對宗教信仰行為的接受或排斥程度；再者加入志工行列

較長時間者，對伊甸的禱告行為有內化的情形，會不習慣伊甸的活動沒有禱告的

行為，即便自己未必是這個信仰的人。 

志工在接觸伊甸的過程裡，基督教信仰一直深植其中，無論是和伊甸合作一

年還是一次，都可以清楚感受到基督教信仰的成分，而參與短期活動的志工們，

也可以就個人意願選擇對這個宗教保持距離，故宗教對他們並不構成壓力，也不

會是影響服務態度或意願的主因。但反觀長期服務，在密集接觸基督教信仰之

下，志工們出現了兩種影響較深的反應：一為強烈的反彈現象，二為逐漸靠近這

個信仰。 

此外志工之間都曾碰過，新志工成員在第一次碰觸禱告時，出現的普遍疑

惑。但這類志工第一時間的反應，甚少回饋到同工間。故也可顯示同工與志工在

接觸訊息間，確實存有落差。 

總歸同工與志工對基督教信仰的適應，是建立在尊重伊甸為基督教立會組織

並因此參與信仰行為之前提，在此前提下個人才有所謂適應上的差異。適應其實

是一種認知和選擇的歷程，故本研究可觀察到的適應類型有三：接受、排斥與存

疑。 

其中志工 A與志工 D屬於存疑的適應類型。志工 A的適應是以一種觀察的
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態度來審視禱告的真實性與意義，之所以如此乃因其不相信宗教信仰；志工 D

則是堅守自己不願意說「親愛的主耶穌」與「阿們」的界線，因為他認為世界上

的神絕對不止耶穌一個。志工 B則偏向排斥的適應類型，故其在感到壓力時，

會明確表達不願參與或接受的態度。 

同工 A、同工 C與志工 C屬於接受這個信仰的適應類型，即便如此，其在

接受的過程中也出現過信仰適應的狀況。同工 A也曾抗拒決志禱告，志工 C在

決志禱告後抗拒受洗，同工 C也曾懷疑自己是否真正相信主，以及她們三人在

決志後都有是否祭拜祖先的問題。同工 A與同工 C在祭祖的調適，傾向拿香與

祖先對話的解釋，甚至在不得不拜拜時，轉換心態為拿香向上帝禱告之意。志工

C在這個部分的調適便不如同工 A與同工 C順利，她始終不能接受為何基督教

規定不能拿香祭祖。 

伊甸在碰觸不願接受信仰行為的志工時，只採以尊重不強迫的態度，並未特

別有何應對策略，其本意乃期望志工能在大環境的影響下，逐漸接受信仰行為。

針對上述同工與志工在信仰適應上的問題，中心同工可互助以解決疑惑，然而相

形之下，中心便較難照顧到志工的適應狀況。 

 

 

第四章便回歸到文化衝突現象的分析，並以此呼應第一章第四節所提及的文

化變遷理論與文化間傳播。經由本章可發現，語言和宗教是伊甸服務衝突過程

中，兩大重要的因素。即便第二章伊甸在蘭塔的服務，突顯出語言的重要性，但

宗教差異也不容忽視。再看第三章基督教信仰的影響，即便在宗教領先的情形

下，仍可發現宗教語言在溝通中的影響力。 

 

本章針對文化衝突與適應過程裡的三個重要議題，來交互檢視伊甸在服務過

程裡的文化衝突情形各自屬於何種現象。第一節首先探討不同文化相接觸時所產

生的文化認知現象，並且分析錯誤的文化認知將造成文化間溝通的衝擊。尤其同
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工與志工的部分反應，證實了基督教雖為世界三大宗教之一，但非基督徒普遍仍

存有對基督徒或基督教的刻板印象。第二節則分析語言和文化的關係，語言如何

產生或反映一個文化的內涵。這個部分又可再分為兩條支線來探討，一條分析相

同語言之間的不同文化世界，另一條則切入不同語言間的兩個文化世界。這裡便

充分突出，雖然志工與同工間，皆使用相同語言即國語，但卻因基督教信仰緣故，

增添了宗教語言的差別，也顯現出相同語言間含有不同的文化內涵。反觀蘭塔服

務，便可單憑泰語和國語的差異，突顯兩地文化的不同。第三節則按文化接觸的

時序，進入跨文化適應的部分。而此也回到第一章第四節裡提及的兩個文化變遷

理論，古典進化論與文化相對論。古典進化論當中的民族自我中心偏見，極容易

出現在未審的文化認同期裡。故文化相對論所主張的概念，便是文化相接觸時所

應秉持的客觀態度，以尊重與誠實來看待任何文化。 

 

 

環顧整篇論文的章節安排與論述之後，我們可以得知人際互動的過程裡，藏

有文化差異所可能導致的衝突因子，大如一個非營利組織對其廣泛的服務對象，

小如一個同工與一個志工的互動，都可能因為語言和宗教的差異造成彼此的衝擊

效應。此外文化元素裡的語言和宗教，也並非造成衝突的唯一原因。由此可見，

衝突的形成難以簡單歸納至單一因素上，其背後往往藏有許多複雜的緣由。是否

能達成跨文化適應，就得看能否找出形成衝突的原因。由本文的案例中可知，即

便有顯而易見的文化差異跡象可循，如伊甸在蘭塔的服務，也未必能順利克服困

境。再看志工發展中心的情況，同工未必都能得知志工們的真實感受，加以中心

所堅持的信仰原則，致使其難以處理隱藏的情緒問題。於是我們可以得到一個總

結，既然文化衝突難以避免，也未必都能獲得紓解達成適應，那麼只能盡其所能

降低文化衝突可能帶來的傷害，無論是個人與個人抑或群體對群體。 
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第二節 對伊甸基金會與未來研究之建議 

一、對伊甸基金會之建議 

 開展海外服務本就不易，既然伊甸有心為之且行之有年，則更應在海外服務

計畫上有更周全的準備。不僅借鏡於馬來西亞成功的案例，也應朝向更多元的拓

展方式。故建議伊甸，或許可參酌台灣其他在海外服務上也極為成功的非營利組

織，其海外服務模式與計畫，再加以伊甸在地化的期望，發展出一套更為完整且

長遠的計畫。 

再者海外的長期服務，確實得先克服語言溝通的問題，才能有效執行工作。

是以建議伊甸未來在派駐同工之前，除考量個人意願與適應程度外，也須兼顧語

言溝通，除應設法為該同工安排語言課程外，也應趁早尋覓合適的翻譯與工作人

才，並有效連結當地已有的資源。以蘭塔的例子來看，既然泰北已有完善的資源，

那麼應更有效地運用在語言學習或尋覓人才上。 

此外台灣的非營利組織若欲開展海外長期服務，除著重在當地需求外，也應

了解當地文化以擬定更為完善之服務計畫，諸如適合當地的海外人士規章與查核

流程等，切勿以台灣之工作成效投射於當地服務之推展。 

針對伊甸的基督教信仰對志工之影響的部分，建議同工們在禱告之前，可先

對第一次參與的志工說明禱告的緣由，以及未來可能以遊戲的方式讓大家輪流帶

禱告，以避免志工產生不夠被尊重甚至是強迫的感覺。如此也可讓第一次接觸基

督教信仰的志工，留下一個美好的開始。 

有關已離職的同工中，出現強烈排斥基督教信仰的現象。在此建議中心同

工，為避免類似情況再度發生，在解釋困境的緣由時，除以聖經或信仰的故事來

開解外，也可以不屬於信仰的例子來解釋。如此一來可讓非基督徒的同工，有宗

教以外的思考方向，使其感到信仰之外，彼此之間也有其他的連結。 

宗教類非營利組織在進行服務時，應以服務優先抑或宣傳宗教為主，其比重

不僅涉及組織之服務宗旨，其結果也將影響服務對象對組織之觀感，是以宗教類
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非營利組織在服務之前須確立自身定位與組織期待。 

 

二、對研究伊甸基金會之建議 

本研究只針對伊甸六十個服務中心裡的兩個部門進行文化衝突面向之觀

察，然而以伊甸的服務對象而言，外籍配偶與其子女的部份，除有台灣的轉銜教

育服務外，還有越南地區的跨國服務，建議未來研究者可朝向這之中的服務過程

與困境，來比較在台灣與越南服務之差異性。 

再者也可針對伊甸基督教信仰對志工管理之影響，作更深入的觀察研究。 

 

三、對非營利組織在服務過程中的文化衝突與適應研究之建議 

本研究結果突顯服務過程裡的兩個重要文化衝突元素：語言及宗教。由於服

務性質與時間長短的差異，致使語言有深淺不一的影響，故建議未來研究者可以

跨國長期性服務與跨國短期性服務來比較之。此外有關宗教類非營利組織的研

究，建議未來研究者針對相同或不同宗教非營利組織，來比較其世俗服務與宗教

宣傳之比重差異。再者文化衝突之因素也不僅止於語言和宗教兩者，未來研究者

可試圖自服務過程裡再觀察其他文化衝突之因。 

再者除關注服務過程外，非營利組織之研究也可針對志工之於組織之角色作

分析探討。 
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