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摘要 
科技在社會服務的使用往往偏向於管理者對基層社工員的績效管理，而無法成為

基層社工員解決問題的工具。為了使科技充分成為基層社工的助力，本研究以基層社

工員的需求出發，藉由助人專業與科技專業的對話，發展符合基層社工所需的科技運

用。本篇論文中，我們以質化分析的方法研究精神障礙就業輔導體系，針對現行的問

題，我們分成學員、就業輔導員、與機構三方面加以探討並以 Web 2.0 的科技提出多

媒體資料庫、知識管理、與公共關係等解決方案，協助提升精障就業輔導體系的運作

成效，並使就業輔導員能夠減少行政負擔更有效率的服務個案，專注於輔導精障者的

生活與就業。 
關鍵詞：精神障礙者就業輔導體系，非營利組織，Web 2.0，blog，知識管理 

Abstract 
The purpose of existing information technology for social services is not to assist their 

work but to monitor their progress. Since we are interested in applying IT to the 
empowerment of first-line social workers, a different methodology will be used. Research 
methods in action science-based activities, such as organized participatory observations, in-
depth interviews, field work, and focus group studies, will be conducted to involve not only 
the research team to become familiarized with common practices of social services but also 
the users (job coaches) to become part of the design team by providing the requirements from 
the native point of view. 

In this paper, we introduce Web 2.0 solutions such as multimedia database, knowledge 
management, and public relations tools to NPOs working on supported employment for 
people with severe mental illness. The research issues can be categorized into three aspects. 
The first one is about the mentally disabled. The second is about their job coaches. The third 
is about how to introduce this organization to the potential employers and the general public 
as well. By provisioning of hosted, fee-free, user-friendly web services, Web 2.0 removes 
administrative burdens from social workers, improves organization efficiency, and empowers 
job coaches to dedicate more efforts to supported employment for people with severe mental 
illness. 
Keywords: supported employment for people with severe mental illness, Web 2.0, blog, 
knowledge management, action research, nonprofit organization (NPO) 
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I. 導論 

科技的進步確實帶來人類在社會的改變，但是科

技的傳播與滲透卻不是全面與平等的，所開創出的新

空間也不是平均分享給所有人。因此，掌握科技的人

使用科技的目的是創造更大的公共利益，還是讓財富

更為集中？科技的發展是讓整個世界更多人可以參與

科技所創造的新可能，還是讓更多人被排除導致權力

更為集中？這是社會學者對科技發展的主要提問。社

福界有一句名言：窮人使用差勁的服務(Poor service 
for the poor)，我們也可以改寫成：窮人使用差勁的科

技(Poor technology for the poor)。這其實反應社福機構

服務弱勢族群的本質，導致他們在資源獲得上也常常

處於社會邊緣位置。江明修[1]對於非營利組織的定義

如下：「具備法人資格，以公共服務為使命，享有免

稅優待，不以營利為目的，組織盈餘不分配給內部成

員，並具有民間獨立性質之組織」。而 Salamon[2]對
於非營利組織做了以下的定義：「具有正式結構的民

間組織，它是由許多志願人士所組成的自我管理團

隊，其組織的目的是為公共利益服務，而非為自身的

成員謀利」。 
Web2.0 最早由 O'Reilly [3] 於 2004 年提出，譬如

維基百科[4]，每個詞條有條理的陳列，資料是由全世

界維基百科會員一同完成，Web2.0 的特點在這上面發

揮到極致。Web2.0 有幾項優點：(一)使用者不需要維

護網站的軟硬體運作，在 Web1.0 時代，ㄧ個網站的經

營團隊必須把心力一直投注在網站上，這對一般使用

者來說很難辦到，所以 Web2.0 可節省許多時間和金

錢，(二)它的操作介面較為簡單，讓ㄧ般網路使用者輕

易的就能使用，譬如要增刪部落格的文章，常常只需

ㄧ兩個步驟，這是 Web1.0 的網站難以相較的。換句話

說，以往被專業壟斷的網路空間正在經歷一場平民化

的權力轉移過程。 
GetActive, NetSquared 與 Squidoo 三個單位[5]選

出 2006 年全球 59 個最善於運用網路科技的非營利組

織，我們挑選其中前十大進行研究，發現所有網站都

以 Web2.0 的形式呈現，其中更有二分之ㄧ的組織使用

部落格，讓我們進而思考如何運用 Web2.0 到台灣的非

營利組織上；此外，我們也看到國外的社會工作顧問

與專業訓練人員，運用部落格、維基百科、影音分享

平台等 Web2.0 科技，進行有效率的經驗分享、概念傳

播與資訊保存，更驅使我們將 Web2.0 科技引介到台灣

的精障者就業輔導系統。相對來說，國內對非營利組

織運用網路科技的學術性探討仍不多見[6-9]。 
Web2.0 將資訊操作與維護管理平民化的新趨勢，

讓一般大眾從原本被動的閱讀者轉變為積極主動參與

的使用者。過去極度仰賴資訊專業人員負責網頁設

計、版面內容管理及系統維護等高度技術導向的工

作，得以被其他非資訊專業領域的人來運用，有效提

升網路資訊分享的機會，減少網路傳媒的經營成本；

而網路世界裡因高技術門檻所壓制的多元性與獨特

性，藉由此平民化的改革得以呈現。長久以來，非營

利組織其社會服務目的及實際社會資源有限的現實考

量下，選擇將多數人力與經費資源投入在第一線的助

人工作之上，但也疲於應付補助單位的管理需求所衍

生的工作紀錄資料系統，確實影響到助人工作者其工

作次序及時間安排，但對其助人工作知識及經驗的累

積及分享效果卻很有限。因此，本研究邀請非營利組

織工作者共同參與及合作，將此平民化資訊技術改革

應用在其助人工作流程上，建制跨單位的助人工作者

的資訊交流平台，跨越實際時間與空間的障礙，在網

路資訊環境中無障礙的分享實務工作經驗及即時訊

息。  

II. 研究背景 

精神疾病是人類最古老的疾病，也是最無法確切

掌握病因與治療的疾病；因為高度的社會污名結果，

傳統上精神障礙者是一群被一般就業市場所排除的族

群，被視為「不可雇用的」(unemployable)。因此在精

神障礙者的需求與現況調查中，總是出現精障者有高

度就業意願，但卻只有少數精障者可以真正就業。

2000 年 3 月內政部、行政院衛生署及勞委會委託國立

中正大學社會福利學系暨研究所[10]辦理之「臺閩地區

身心障礙者生活需求調查計畫」調查及中華民國殘障

聯盟[11] 2002 年 9 月接受勞委會委託之「促進身心障

礙者就業中長程計畫」兩份報告書指出，目前精神障

礙者正值就業年齡（平均年齡 41.1 歲）但精障者就業

率(8.29%)在各障別中卻只比自閉症高，而其他障別之

就業率分別介於 47.6%至 13.79%之間。在後工業社會

中，沒有工作不僅代表缺乏固定經濟收入的來源，更

代表失去與他人互動所需要的社會角色，進而失去認

同自我價值的重要依據。換句話說，病情穩定的精障

者就算出院回家，如果沒有一份穩定的工作，精障者

就無法享有與一般人相同的生活機會。換句話說，就

業服務將精障者從病人變成一個具有生產力的勞動

者，是精障者回歸社會的關鍵。但就業服務卻往往是

各國精障服務體系中最晚也最不發達的服務環節[12]，
台灣也不例外。  

我國現今精神病患的職業復健模式，大多數仍停

留在庇護性工作場和院內職能治療的階段，直到 1997
年身心障礙者保護法修法將就業服務明確規範由勞政

主責，並以定額雇用雇主繳納的罰款所累積的基金做

為推動身心障礙就業服務推動的財源，台灣精障就業

服務才蓬勃發展。除了原先的職業訓練與庇護職場之

外，支持性就業是最主要的改革性服務。支持性就業

拋棄傳統先訓練再安置的學習模式，而強調情境中的

學習，投注更多的資源在學員工作安置後的在職訓

練、現場指導及持續的協助。  
文獻顯示，支持性就業在精障者工作時數及薪資

所得兩項指標上皆優於傳統的職業復健模式[13,14]，
其原因是 1.直接地協助病患尋找工作並穩定就業。2.
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先安置再訓練的模式，具體的工作情境使就業目標和

實施步驟得以明確與具體，對精障者的就業有直接的

助益，避免了虛耗時間和資源，並增加病患就業率。3.
支持性就業較能顧及病患的工作意願和興趣，而不會

侷限在庇護職場的單一職種。4.提供精障者長期且持

續的支持，可及時介入就業上的問題。5.陪伴及從旁

協助病患尋找工作及與雇主洽談比病患自行解決的效

果好。  
支持性就業在就業輔導工作上，依據進程不同可

分為三階段:  
(1) 階段一：就業機會開發與媒合  

就輔員透過不同工作資訊來源管道，開發適合精

障學員的工作機會。開發就業機會的常用管道為行政

院勞委會職訓局的就業資訊、親友告知工作機會、就

輔員個人開發、接洽曾經雇用過精障學員的雇主、在

機構內部尋找合適工作機會。在接獲新的就業機會

時，就輔員事先詢問雇主工作詳細內涵、要求、職缺

人數後，再進入到職場中親自學習工作項目的操作流

程，進行工作環境及工作內容分析，然後從機構內部

尋找合適的學員，安排面試。  
(2) 階段二：面試與就業前準備  

就輔員在這個階段會教導精障學員面試的注意事

項，例如叮嚀學員面試當天的服裝儀容、行為談吐、

準備學員履歷資料、收集學員住家到工作地點的交通

資訊、及規劃交通路線等等，於約定面試時間帶領學

員前往職場，與雇主進行面試。  
(3) 階段三：開始工作後的適應與支持  

學員進入職場就業後，就輔員視學員適應狀況給

予不同程度的支持。所有學員開始進入職場工作時，

就輔員提供密集式的現場輔導和訓練，讓學員熟悉工

作環境、工作守則、工作內容及人際互動，一段時間

後，學員對職場的熟悉程度和工作的熟練程度上升，

就輔員會逐漸撤離工作現場，結束現場指導工作，將

學員慢慢轉移給職場中的雇主與其同事，但仍持續與

學員及雇主保持密切的聯繫。  
由於支持性就業在精障就業體系中佔據了相當重

要的一環，也是讓精障者走出醫院，回到社會及社區

的關鍵，因此，本論文將以台北市精障支持性就業輔

導工作為研究場域，以基層就輔員的資訊需求做為探

討的起點。以下我們分兩部份來探討:第一部份是描述

精障者就業輔導體系其使用官方資料庫的現況，及使

用者所遇到的問題，第二部份呈現目前就業輔導單位

何以低度使用資訊科技來輔助助人工作的主要原因。  

1. 資訊運用現況  

目前就輔員所使用的資料系統共有兩個，一者為

全國身心障礙者就業轉銜暨職業重建服務管理系統由

行政院勞委會委外建置與維護，二者為台北市勞工局

身心障礙就業基金系統，統整學員支持性就業服務月

報表，與行政院勞委會職訓局的資料庫重複個案服務

紀錄部分。目前主要的問題如下:   

1-1. 耗時書寫紀錄  
就輔員透過各式表單紀錄就輔工作，但目的偏向

主管機關的管理與評鑑功能，前者資料庫中包含新開

發職場的資料及學員個案工作紀錄兩種資料，每次與

雇主或學員進行會談或討論之後，必須將會談內容記

錄在資料庫之中，每次填寫時間差不多需要 2 小時，

就輔員必須花費大量時間填寫資料庫中所要求填寫之

表單，但這些表單對就輔員在實務工作上所需要的資

訊需求非常有限。  
1-2. 無法即時分享最新訊息  

該資料庫中雖然設計了工作機會分享，但其設計

卻無法有效讓其他就輔員發佈即時訊息，使得其他就

輔員會錯過媒合的機會，此資料庫無法有效達到跨單

位間新開發的就業機會之整合及分享平台的功能。目

前就輔單位未使用的就業機會必須回報台北市勞工

局，勞工局彙整所有回報的工作機會，每兩週以電子

郵件寄送就業快報給就輔員，但必須直接跟原開發單

位查詢該工作項目詳細內容，造成工作機會無法立即

分享給其他就輔單位的問題。  
1-3. 僅以文字呈現，缺乏影音圖像資料上傳，傳遞分

享效果有限  
現有官方資料庫的分類架構及填寫欄位無法如實

反應就輔員在職場中所看到的情形，僅以文字來呈

現，缺乏上載圖片或影音的資料，使得就輔員須花更

多時間詳實文字記錄，但對其他就輔員閱讀與理解該

工作流程與內容仍然有限；另外也缺乏對雇主的評比

與僱用狀況的紀錄，可供其他就輔員或單位參考，因

此新進的就輔員或是職務代理人常需要花費更多的時

間才能進入狀況。在學員的資料方面，目前勞委會職

訓局資料庫系統提供的是預設好的欄位及勾選方式，

以此方式僅呈現資料庫中原預設的欄位，學員資料及

評估紀錄是被系統切開，分散在不同的表格中，缺乏

對學員整體學習、輔導及工作訓練過程的完整介紹。  

2. 影響非營利組織運用網路科技的因素  

非營利組織本身營運的資源不如營利事業單位充

裕，有經費與人力將原本存在於日常生活中的工作經

驗轉譯成資訊化資料加以累積與管理，同時間也反映

了非營利組織本身強調以助人工作的社會目的，對非

營利組織工作者而言，科技並非是助人與否的關鍵，

一般而言，非營利組織在經費有限的壓力下，寧願選

擇以人力密集的工作型態來完成工作，其文件紀錄、

保存及傳閱多以紙本為主。以往專業資訊所慣用的專

業術語，一方面不貼近使用者的生活世界，另一方面

其不被常人所理解的技術操作方式也是多數就輔員難

以親近資訊科技的主因。另外，長期聘僱資訊科技人

才也不是一般非營利組織能夠負擔的，無法適切提升

就輔員的隨身工作配備，添購設備也是一筆不小的數

目，對多數非營利組織來說，仍會選擇將資源投入第

一線助人工作之上，而非優先提升先進的隨身工作設

備。  



非營利組織運用 Web 2.0 社群運算之質化分析與效益評估 
--以精神障礙者復健與就業輔導工作資訊系統為例 

Action Science Approach to Experimenting Nonprofit Web 2.0  
Services for Employment of Individuals with Mental Impairments 

 

164

政府部門委外設計了就輔工作的資料庫系統，並

非針對第一線工作者其工作需求量身打造，但就輔員

必須花大量工作時間去滿足管理者稽查的需求，但又

無助於自身工作需求，再加上科技的快速汰換或新

增，對就輔員而言，無疑是增加一項新的學習，成為

工作以外必須學會的事，也易形成就輔員對資訊系統

的抗拒使用與排斥感。  

III. 研究方法 

軟體工程重視縮短開發週期、講求元件複製與再

利用的原則，著重以科技解 決實際問題；而社會人文

學科將研究過程視為關係建立的過程，強調被研究者

的需求是否被理解與尊重，著重科技的運用與介入是

否在助人過程中成為助人者的助力。由於涉及科技與

人文兩種不同領域的合作，我們預期雙方都需要彼此

學習從各自的觀點看問題，因此我們以強調「提問-資
料蒐集 -分析 -行動」循環前進的行動研究 (Action 
Research)的方法[15]進行本次資訊系統的開發[16]。行

動研究作為資訊系統研究方法可以追溯到 1985 年

Wood-Harper [17]的著作，以行動研究方法進行資訊系

統分析可以參看 Checkland 等人[18-20]的研究。一般

科學的訓練強調超然的客觀分析而非以參與方式歷經

現存問題，我們在需求調查的階段，採用行動研究的

原理原則，希望藉由研究者進入就輔員的在地觀點

後，探尋其工作生活脈絡來分析診斷其資訊使用之需

求，進而修正其原有的問題意識，提出解決方案改變

現狀，並搭配科技研究專業的參與，從分析既有科技

設備、使用者習慣及使用後成效來探究現存問題，進

而提供具體的科技改革方案持續改進。  
非營利組織運用 Web 2.0 社群運算尚在起步階

段，事實上多數非營利組織仍不熟悉 Web 2.0 的特

性，遑論引入與運用。成功地將科技導入助人工作需

要立基於雙方彼此的對話與瞭解之上，因此，我們從

就輔員每日工作流程的理解開始，蒐集其每日工作中

的困難，探索科技可以介入的可能性，進行需求分析

情境。研究團隊運用參與觀察[21,22]、深度訪談[23]、
焦點團體[24]、工作坊等質化研究的方法[25,26]，以貼

近就輔員的生活世界，以確保一個從使用者角度出發

的科技工具。我們儘可能傾聽與接近就輔員的工作生

活，進行第一手的資料收集。行動研究設計的邏輯，

不以特定理論為出發，而以行動者在生活中所遭遇的

問題出發，進行資料蒐集，然後根據資料結果試圖歸

納出可能的行動策略，行動策略的執行引領我們進入

另一個問題與資料分析的循環，在知識與行動交互檢

驗的行動研究模式下，試圖融合科技與人文兩大視

域，作為這次研究的認識論導引。由於科技對助人領

域的陌生，需求調查的過程以探索助人工作者的生活

世界為目的，因此採用質性分析的方法，我們認為質

化分析的最大益處深入是：第一、由於質性研究強調

研究者與被研究者之間的互動，因此研究者可以了解

目前就輔員填寫資料庫與助人工作過程中等現象背後

更多不為人知的事實，使得科技設計過程中帶著對未

來使用者的同感而有貼切人性的可能；第二、由於探

索的循環性，可彌補量化分析所無法說明的現象細

節，讓研究團隊不斷檢視與調整問題發生的脈絡與相

關環節，並在後續研發與設計切合就輔員工作需求的

科技工具。2006 年接受台北市勞工局委託辦理精障者

支持性就業的單位共有八所，其中五所單位（仁愛醫

院、中興醫院、和平醫院、北投國軍醫院及台北市康

復之友協會）參與本研究的需求調查，總計有就業輔

導員 13 名，經由個別訪談、焦點團體、與實地參與觀

察等方式進行需求調查。  

1. 參與觀察[21,22]  

參與觀察的目的在於捕捉被研究者的在地觀點(the 
native point of view)，為了更加瞭解就輔員平日的工作

型態與服務方式，本研究團隊中六位成員先後於 2007
年三月二十日與二十八日在兩位就輔員的同意下，進

入現場觀察就輔的工作，場域分別為某麵包工廠與某

大型連鎖餐廳，為了降低干擾與介入程度，事先請就

輔員視當天工作內容、取得學員同意及雇主同意的前

提下，安排研究人員的參與觀察。第一場某麵包工廠

觀察，由於是雇主臨時通知就輔員有職缺，可帶正在

找工作的學員前往面試，再加上聯絡安排上的急迫

性，當天僅只二位研究成員能配合時間進行參與觀

察。第二場某大型連鎖餐廳的工作訓練觀察，就輔員

並未設限參與觀察人數限制，當天有五名研究人員參

與。  
觀察的位置是以跟在就輔員身邊，由於事前已取

得學員及雇主的同意，因此並未刻意隱蔽研究人員的

身份。參與的研究人員以旁觀與提問訪談方式進行資

料收集，並降低影響就輔員與精障學員正在進行的工

作為原則，在就輔員有空暇時提問問題，並且於參與

觀察結束後進行事後討論。在觀察結束後，每位參與

者將其見聞與心得張貼於線上討論區，除了有助於澄

清與詮釋現象之外，也讓未能參與現場觀察的其他研

究人員也可藉由他人的描述紀錄進一步瞭解就輔員的

現場工作情形。 

2. 深度訪談[23] 

訪談是為了瞭解被研究者的主觀經驗，根據參與

觀察後的經驗，進一步探究精障者就輔工作情形及困

難發生的原因，以一次討論一個主題的討論方式，瞭

解實際工作過程中能夠被轉為科技工具輔佐的資料。

為了避免研究者個人主觀意識，使不同個案之資料蒐

集工作維持客觀、一致且無疏漏，並增加研究的「信

度」，本研究使用個案研究計劃(protocol)做為執行個

案研究之指導綱要[27]。個案研究計劃中包含訪談作業

步驟、受訪對象與訪問時程等作業細節，同時設定了

若干之訪談議題。我們分別針對官方資料庫填寫情

形、即時就業機會分享平台、拜會雇主資料準備及服

務過程中所遇到問題，於 2007 年三月十四日、三月二
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十二日及四月十八日分別與二位資深就輔員及一名就

輔督導進行面對面訪談，每次訪談花費約 1 至 2 小

時，訪談過程進行錄音，訪談後摘要會談內容，並寄

給受訪者審閱以驗證訪談內容之正確性。  

3. 焦點團體[24]  

焦點團體是為了在最短的時間內，針對特定議題

蒐集資料，並透過團體的動力，讓研究團對與被研究

者之間經由對話對所生產的知識進行反思。由於在幾

次深度訪談的過程中，我們發現不同單位的就輔員有

不同的資訊需求，因此我們召開了二次焦點團體會

議，邀請五個單位的就輔員及就輔督導與會，彙整就

業輔導工作中的共同需求。於 2007 年二月七日及三月

十四日分別邀請八到十位第一線就輔工作人員參與焦

點團體，於二月七日邀請與會就輔員確認共同需求部

分；於三月十四日子計畫主持人簡介國外非營利組織

使用科技的案例，並提出具體建議方案給就輔員進行

討論。現場由就輔員針對提問自由回答，對話紀錄摘

要於會後公佈於內部線上討論區，讓研究團隊得以藉

此繼續反覆思考及討論。  

3-1. 研究方法之綜合討論 

從研究方法的類型來看，這三種方法是不同的，

但在執行上卻是針對共同問題的探討而交互運用的一

連串研究活動。在「進入就輔員工作世界瞭解他們的

資訊需求」的大前提下，個別深度訪談讓不熟悉精障

就業的我們可以藉由面對面訪談而進入他們的世界，

建立合作關係，熟悉他們的語言與對需求的初步理

解，但仍侷限在少數就輔員身上。因此，透過焦點團

體，我們可以將深度訪談的理解形成焦點討論的問

題，透過焦點團體在短時間內獲得大量資訊，因此焦

點團體具有進一步澄清、篩選議題與形成團體後續行

動共識的功能。例如，從就服員彼此的對話中，我們

發現「定向找路」的需求不是共同需求，但針對特定

病人與職種開發會是需求；但「就業機會的資訊分

享」則是他們共同關注的重點，然而現有系統卻無法

提供這項功能，使他們不免質疑每個工作天裡花費時

間鍵入這些新開發卻無法分享的工作機會的實際效

用。因此透過焦點團體，我們可以區分不同層次的資

訊需求，與後續合作的行動策略。針對共同的迫切需

求，就業機會的資訊分享就被列入第一項資訊需求。

當進入到實際設計的階段，研究團隊需要具體的細節

來進行技術的選擇，這個層次的分析就不是就輔員可

以告知的，需要科技成員進入真實運作情境，因此參

與觀察則有助於我們進入陌生的情境，瞭解在第一線

上就服員與雇主或是學員與雇主之間的互動，尤其就

服員需要說服雇主解答疑問，這方面工作非常需要展

現就服員的專業以取得雇主的信任，因此「雇主拜

會」的需求得到就服員普遍的回應，尤其是政府獎勵

金的現場試算功能，更是「雇主拜會」中受用的一項

科技工具。隨著方向的確定與合作關係的進展，我們

與就輔員又進行深度訪談，幫助我們在情緒上與認知

上更完整地認識就輔員，包括他們工作上的經歷以及

專業成長，相當令人印象深刻的像是資深就服員對學

員背景的豐富記憶，以及這些記憶如何協助他們輔導

學員日常生活與處理職場上的突發事件或是挫敗經

驗，再對照較為新進的就服員希望掌握對學員的工作

知識，這些真實人際互動提供我們在設計時，對使用

者貼切的想像，也讓參與者感到這項工作的意義，進

一步回饋成為整個團對前進的動力。透過「學員資料

維護」的妥善紀錄與維護，我們協助資深就服員與新

進就服員的工作傳承。訪談中，我們聽到資深就服員

對新進就服員的提攜與關切，加上這裡原有的彼此打

氣相互鼓勵的工作文化，「就輔員間支持及資訊交流

平台」焉然而生，這個平台對於一個性質相近卻跨越

組織的精障就服體系，扮演ㄧ個經常性的資源橫向連

結與訊息相互流通兼具情緒支持的功能。 
這些不同需求蒐集方法彼此可以交叉運用，以三

角檢視的原則相互驗證。例如，在焦點團體中，我們

從就服員對話中初步找到關切的議題，在後續的深度

訪談或參與觀察中得到驗證或進行釐清。我們在參與

觀察所記錄的某些現象，像是一些文化衝擊(culture 
shock)經驗，也可以作為深度訪談的話題切入點。但重

要的是，這些資料蒐集的方式幫助我們與被研究者建

立相互信任的關係，並建立合作的基礎，在彼此的差

異中學習與前進，建立科技與人文兩種世界互為主體

的知識平台。 

3-2. 工作坊  

歷經兩次就輔員生活的參與觀察、三次訪談及二

次 焦 點 團 體 後 ， 我 們 以 一 個 月 時 間 進 行 雛 型

(Prototyping)系統試作[28]，不僅建立一個以 Web 2.0
社群運算為主的資訊系統，根據前次參與觀察的體驗

心得，研究團隊成員以虛擬就輔員角色來設計真實情

境，設計兩個部落格及就輔員討論論壇，其中一個部

落格是對外公開的就輔方案簡介，另一個部落格是屬

於就輔員記錄服務對象的工作紀錄等隱私非公開之資

料，論壇部分則是以即時訊息的發佈及分享為主。  
為了驗證雛型系統是否滿足使用使需求，我們於

2007 年四月十八日與五月十六日召開兩階段式資訊教

學工作坊，邀請先前參與本研究的就輔員與督導參加

工作坊(Workshop)，工作坊先進行三十分鐘簡短的虛

擬系統架構進行概述之後，進入操作教學的階段，每

一位就輔員與督導以一人一機方式實地操作雛型系

統，現場配有足額的助教，以一對一方式進行操作協

助與教學工作，工作坊歷時兩個半小時。於工作坊結

束後，本研究團隊邀請參與人員以匿名書面方式收集

就輔員的課後心得及回應，並公佈於研究團隊內部線

上討論區，提供研究團隊作為課程設計改善之參考依

據。之後，五個參與單位都分配指導助教，負責後續

個別追蹤與輔導，針對就輔員使用的困難（技術上與

心理上）進行協助；同時，每月一次的團體討論提供

後續追蹤的回饋管道，供研究團隊瞭解就輔員使用上

的障礙與困難，作為後續介入行動的參考。這種個別
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指導對於缺乏科技使用經驗的資深助人工作者尤其重

要。 

IV. 資訊需求 

經過數月來，研究團隊以實地訪談及內部討論所

蒐集到的資料，並且參考國內外相關機構的資訊科技

運用現況與趨勢，我們從精障者就業輔導工作流程及

工作需求中歸納出下列可納入新的資訊系統建置:  
1. 就業機會開發與分享：為了提供就輔員具時效性的

訊息，協助篩選無意願雇用精障者的雇主，因此我們

的介入在於將現有無效率的公文分享機制加以 e 化，

並透過就輔員回饋機制提昇就輔員開發工作機會的成

功率。不與勞委會的資料庫重疊且就輔員只輸入一次

資料，就可以同時回應勞委會的要求，又可以進入分

享給其他就輔員的精障就業資料庫。  

2. 雇主拜會：與雇主短暫面談過程中，就輔員需攜帶

相關資料，透過文字或圖片讓雇主瞭解精障者就輔工

作的概況，例如就輔單位簡介、支持雇主服務、學員

工作照片、已合作雇主名單及政府政策補助等等。  

3. 就輔員間支持及資訊交流平台：(1)一個就輔員放心

討論的園地，譬如:就輔員對某家公司有所評論，但是

僅限內部使用，不影響就輔工作、服務對象及雇主。

(2)需要具備時效性的新就業訊息發佈，容易讓就輔員

掌握工作媒合的最佳時機。(3)其他應用於就輔工作上

的相關輔導工具、表格、各種職種的工作流程圖等等

資料，透過此相互分享的精神與資訊機制，實際協助

其他就輔員解決其工作所面臨到的困難與需求。  

V. 系統實現 

依據系統分析的結果，我們先建立一個雛型系

統，然後以工作坊 (Workshop)形式提供給就輔員試

用，就輔員實際參與課程後，將其課堂心得回饋給研

究團隊，將作為雛型改進的參考依據。目前在系統的

建構上可提供以下五大功能，分別為雇主資料庫，就

輔機構資料庫，學員資料庫，拜會雇主套件，學員面

試與就業前的注意事項提醒功能等。  

1. 雇主資料庫  

解決目前精障就業資訊流通範圍小、速度慢的問

題，整合不同就輔單位開發的就業機會，以及公部門

的就業資訊，有意願雇用精障學員的雇主可以自行登

錄就業機會，使就輔員可以更快速掌握精障學員的工

作資訊。同時讓就輔員評比雇主雇用精障學員的表

現，提供後續就輔員推薦學員至相同單位工作時的參

考。  

2. 就輔機構資料庫  

將就輔機構的基本資料、培訓方案和執行過程、

政府法規與補助等資料整理成一個資料庫，方便就輔

員向雇主介紹就輔單位及其培訓方案。   

3. 拜會雇主套裝軟體  

當潛在雇主確定後，如何進行有效的口頭報告並

說服雇主釋放就業機會給精障者是就輔員最大的挑

戰。我們希望幫就輔員設計一套雇主簡報軟體，將複

雜的就業服務資訊整合，有效強化就輔員對雇主的說

服力。  

4. 學員面試與就業前的注意事項  

將就輔員提醒學員面試和就業前準備的資料資訊

化，例如透過手機發送注意事項的簡訊給學員。 
設置精障者就業輔導系統需要考慮以下幾點，第

一：資料庫系統的維護如何靠非營利組織本身，會是

個很大的挑戰，要如何持續性的維護而不是只能在計

畫運行時實施。第二：網站內容管理，像是機構運作

的方向以及就輔人員的基本資料，包含資歷和專長如

何及時更新，以及過去的成果以及成功案例的不斷呈

現。網頁上所顯示的資料可以由就輔員自己來完成，

內容管理的工作可以從少數資訊人員分散給多數就輔

員或是相關社服人員，內容呈現會比較完善。 

VI. 行動研究 

我們進一步探討雛型系統對就業輔導員的工作能

有多少幫助，為了更貼近就輔員的想法，在一日就輔

員工作生活的體驗後，使研究團隊實地了解就輔員日

常的工作情形，在互動過程中，我們對就輔員的資訊

科技需求和正面臨的資訊問題有了新的體認，因此

Nonprofit 2.0 使用的方式也做了修正，以下呈現我們發

現什麼新的議題以及如何去改進。  

1. 使用者測試  

有了可具體測試的介面之後，如何將正確使用這

些工具的方法步驟化，我們進一步設計了課程教學方

式，讓就輔員在投影畫面中觀摩老師們的示範操作，

然後再進入到互動教學的情境中，以助教輔助就輔員

按步操作的過程，讓此系統的功能與運作可先被瞭解

與熟悉，繼而發揮其功能，因此，我們特別針對就輔

員平日工作資料的整理及分類、紀錄方式及工作資訊

交流等三方面為主要目標，教導他們如何正確使用此

系統。  
1-1. 記錄方式  

目前就業輔導員每天要填大量的表格，錄當天所

發生的事情，再加上有許多就業輔導的工作，光靠文

字解說是不夠的，因此，對於文字書寫有排斥感，但

是對於圖片的接受度卻是很高，所以我們決定運用圖

片與影片（圖 1 與圖 2），譬如：我們在部落格上貼

出製作手工藝品的步驟，以圖文解說的方式來達到更

好的效果；就輔員可以用此種方式，解說工作的流
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程，不但可以讓工作上應該注意的細節更加清楚，還

可以省下到處去講解的時間，有不懂的地方也可以重

覆觀看，對於繁複同性質的就輔工作有很大的幫助，

如果圖片的方式還不夠清楚，部落格還可以放上影片

來教導，更增加學習效果。 
1-2. 工作訊息交流  

我們所設計的示範論壇，提供就輔員常可用圖表

及工作資訊交流（圖 3），因此，原本許多必須重複

的表格可以在論壇上找尋到，藉此減輕他們工作量，

也可讓新進人員可以輕鬆學習如何做好這些工作，在 

 
圖 1  以知識管理工具發佈就輔工作經驗與整理現場知識 

 
圖 2  以私密性部落格紀錄學員職訓狀況，照護歷史，與相關工作

經驗與職場表現（為保護個人隱私，所有人名皆以假名取

代） 

資訊交流之後，可增進彼此間工作上的經驗，讓就業

輔導系統的運作更加完善，也讓就業輔導員彼此間的

關係更加緊密。 
在教學工作坊的過程中，除了教學之外，我們也

在觀察就輔員學習狀況，一邊引導就輔員學習如何使

用這套系統，一邊也可以清楚瞭解他們操作過程中常

遇到的問題，並蒐集就輔員於教學結束後的心得感

想，作為我們判斷就輔員對新系統的觀感及使用意

願。 在此次的教學當中，就輔員呈現的是正面的態

度，對於練習如何使用部落格和論壇非常的積極，在

學習過程中一有不懂就馬上提問，相較之下，對此一

系統的熱忱和他們於填表格的態度大不相同，已經不

是因為工作需要而學習的，而是因為興趣使然，這對

我們來說是ㄧ大鼓勵。 

2. 系統導入前後作業模式與效益比較  

引入 Nonprofit 2.0 之後，在學員資料維護方面，

就輔員將部落格定位為可讓多元類型資料並存的媒

介，就輔員表示若可以使用大量的圖片和少量的文

字，來解說該項職種的工作內容、操作流程及注意事

項，將有利於應用在就業輔導工作上，相對減少就輔

員書寫文字的工作量，讓就輔工作能夠以比較生動與

活潑的方式展現。如此有效協助就輔員詳實紀錄輔導

學員過程，除了可以更有效培訓新進精障學員之外，

也有利於交接或轉介學員給新的就輔員，達到知識傳

承的效用。在就輔員支持平台上，透過知識管理機制

發揮相互分享的精神，營造就輔員間的分享習慣，在

原本已資源稀少的公益團體，提供橫向連結管道，實

際協助其他就輔員解決其工作所面臨到的困難與需

求。在對外的公開網站上，網頁上所顯示的資料可以 

 
圖 3  以 Google Groups 為基礎的 Web2.0 知識管理平台 
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表 1  台北市精障就輔計畫導入 Nonprofit2.0 系統前後作業模式比較 

 上線前 採用 Nonprofit 2.0 上線後 

就 業 機 會

開 發 與 分

享 

 現有官方資料庫無

此功能 
 寄發電子報以批次

方式提供就業情報 

 即時分享就業機會 
 可針對個別就業機會線上討

論與洽詢，減少對電話的依

賴，提高資訊正確性。 

雇主拜會  攜帶紙本資料前往

拜會。 
 前置作業耗費大量

時間搜尋與整理學

員書面資料。 

 線上取得學員多媒體資料，

紀錄完整。 
 可線上取得簡報資料，更新

較以往容易。 

學 員 資 料

維護 
 現有資料庫欄位過

多 ， 資 料 過 於 零

碎。 
 僅提供文字記錄。 

 導入私密性部落格，紀錄學

員資料相對容易。部落格說

故事的方式適合輔導工作的

本質。 
 多媒體的呈現，相片與影片

資料更加豐富呈現學員的生

活面。 
 標籤功能使資料分類變得容

易且有彈性。 

就 輔 員 相

互支持 
 以電話與 email 為

主。 
 具隱私功能，內部討論不易

外流。 
 具備標籤索引與全文搜尋，

支援多媒體，容易分享工作

經驗與最佳典範。 
 每日自動精華摘要整理，容

易閱讀與傳播。 

機 構 對 外

介紹 
 簡易網頁，必須透

過專人更新，因此

資料老舊。 

 Web 2.0 架構，更新權力下

放，分權負責，利於資料即

時更新。 
 提供版本控制，有助於資料

毀損時的救援。 

由就輔員自己完成，不需凡事藉助網站專門技術人

員，內容管理的工作可以從少數資訊人員分散給多數

就輔員或是相關社服人員，內容呈現會比較即時與完

善。我們所設計的就 輔員工作資訊交流功能，改善原

先批次作業的無時效性，在 資訊交流之後，可增進彼

此間工作上的經驗，也可讓新進人員較為容易進入狀

況，使就業輔導系統的運作更加完善（表 1）。 
就輔工作中多數工作幾乎仰賴就輔員親力親為的

去溝通協調，從就輔員對工作項目的排序來看，最優

先的是維持與已合作雇主之間的關係，再來是訓練及

輔導精障學員，第三是開發新的就業機會，最後才是

書寫工作紀錄，從工作排序來看便可以瞭解就輔工作

是以人際間的信賴關係做為就業輔導訓練的基礎。導

入非營利網路科技 Nonprofit 2.0 以後，就輔員得到更

好的科技支援，無論資訊獲得與分享，或是例行性紀

錄建檔，都可顯著經歷效率的改善與時間的節省。表

2 是台北市精障就輔計畫導入 Nonprofit 2.0 系統前後在

第一線助人工作與網站維護上效益的比較。 
 

表 2  台北市精障就輔計畫導入 Npnprofit 2.0 系統前後效益比較 

效益種類 項目 上線前 採用 Nonprofit 2.0 上線後

僱用機會

分享 
 每週人工匯整後

以電郵個別通知 
 於 Web-based 平台上即

時分享就業機會，爭取

時效。 
 每日自動匯整以電郵通

知，延續原先閱讀習

慣。 

學員職前

培訓 
 以使用紙本教材

為主 
 增加多媒體線上教材，

學習成效較佳。 

第一線助

人工作 

雇主拜會  使用紙本資料。  線上文字與多媒體資料

展示，並新增政府獎勵

民間聘用精障人士線上

獎勵金試算功能。 

資料維護 學員資料

維護 
 文字檔紀錄  隱密型多媒體個人資料

夾，可以在 Web 線上

存取。 

對外網站

內容更新

 必須由身兼系統

管理者的就輔員

進行，工作量集

中。 

 由多位就輔員共同協力

完成，工作負擔有效分

散。 

系統管理  網站設備與程式

付費委外進行。 
 由提供線上免費服務公

司負責，節省時間與金

錢。 

網站服務

與系統維

護 

就輔員間

支持及資

訊交流 

 原網站無此功能  以線上論壇提供此項功

能。 

3. 討論  

研究團隊所規劃的 Nonprofit 2.0，經由台北市精神

障礙者就業輔導體系的支持，進行了使用測試。使用

者對於新科技的接受度受到此項新科技特性的影響，

Roger [29]提出五項主要影響新科技是否被接受以及續

用的因素：(1)功能優勢、(2)具相容性、(3)低複雜度、

(4)效果可被觀察、(5)提供試用。對照本研究與此科技

擴散理論，個別說明如下： 
3-1. 相較於現今其他網路創新科技，Web 2.0 具有低

管理與維護成本，擴大使用者參與的優勢。  

3-2. 可以與現今精障就輔作業常軌相搭配使用，提供

學員就業、職訓與雇主較佳的服務。  

3-3. 低學習門檻，對於剛上手的使用者來說，不會感

覺困難重重。  

3-4. 無論就業資訊分享，知識傳承，雇主拜訪，容易

觀察出成果。  

3-5. 在使用者接納之前的試用期間內，已經提供雛型

系統驗證使用需求，並且針對缺失改進。 
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當我們從訪談與田野資料蒐集的過程中，從就輔

員抗拒新增資訊系統的反應中，有助於我們看見助人

工作裡資訊科技發展與運用的過程，並未提高工作效

能，反而帶來的更多無助於就輔工作的工作量，讓我

們能重新確認這個研究計畫中資訊科技的角色與功

能。在與就輔員實際共事及合作過程中，我們也確實

慢慢累積了對就輔員工作世界的瞭解，有助於我們有

機會重新思考資訊工具設計過程，如何以使用者的需

求為主體，如何避免新的科技帶來更多的工作災難，

繼而落實讓科技輔助與有效提升助人工作的方便性。 
總體來說，就輔員覺得就輔工作與科技的相遇是

一次很好的經驗，由此觀點和上述反應來看，我們成

功的把此套系統初步的導入就業輔導體系中，除了提

供給就輔員一次學習新事物的機會，也讓他們覺得部

落格不再是想像中的系統，引導他們親自體驗及學

習，讓就業輔導工作在書寫工作經驗、彙整工作知能

及分享即時訊息有了不一樣的可能性，透過新系統的

多功能，提供一個新的工作模式的嘗試。此外，就輔

員也希望可以在多加認識有關 Web 2.0 的科技，因

此，我們還會再持續舉辦工作坊，針對實際所遇到的

問題進行改善，譬如：(1)如何以最簡單的方式教導就

輔員，讓就輔員能輕鬆的認識、學習論壇，(2)如何把

其他關於 Web 2.0 的知識帶給就輔員，都是我們未來

要面對的課題，藉此我們不斷的測試和改進此系統的

效益，期待把 Web 2.0 的技術落實在精障就業輔導系

統上。  

VII. 結論 

行動研究的螺旋型「提問/資料蒐集/分析/行動」

過程強調研究是個社會過程，甚至刻意強調是個對弱

勢者充權、將研究權力分享給被研究者的過程。帶著

這個觀點，我們在此研究過程中，清楚看到科技的分

佈是依附在社會權力關係下完成的，例如就服員使用

的資訊科技是由主管單位以監督立場來設計精障就輔

資訊系統，未考量就服員在地的觀點，造成「工作機

會回報」作為績效考評工具，卻無助於就服員普遍需

要的流通與分享功能，因此確定我們的研究是要反轉

這樣的社會權力關係，發展另類以發展有助於就服員

的科技，我們相信正是這樣的過程可以有效地克服就

服員對科技的抗拒。換句話說，就服員抗拒的不是科

技本身，而是科技進入所依附的不平等權力關係。本

研究的精神正在於展現一種基於平等參與關係的科技

發展過程。 
傳統不平等關係展現在就輔員（科技使用者）無

法參與科技發展的過程。從與不同就輔員討論與面談

的經驗中，我們發現官方資料庫的建制過程中，由於

系統撰寫人員並未與第一線工作者的就業輔導員作交

流，導致系統無法真正切合就業輔導員的需要，雖然

建置系統的初衷是期待將就輔工作加以彙整與工作減

量的目的，但在正式上路之後，卻讓就輔員在初期需

花費三到四個月的時間去熟悉該資料庫的操作方式。

對就輔員而言，官方設計的資料庫裡有太多表格、欄

位命名及勾選項，並非切合就輔員工作時所面臨到的

實際現況，也非就輔員原本熟悉的工作語言。 
我們瞭解這群就服員對ㄧ般資訊系統並沒有太多

好感，我們研究團隊也不願意去建造另一個無法被使

用、很快將被丟棄的系統，因此，除了採用文中所述

不同的需求搜集方法，在雛型完成後，我們更重視持

續與使用者對話，像是設立使用問題的通報窗口，建

立 長 期 一 對 一 使 用 者 與 設 計 者 的 導 師 機 制

(Mentoring)，不定期舉辦教學工作坊教導資訊系統的

使用，事實上，他們的持續回饋改善了原來的設計，

換句話說，就服員無形中參與了系統的設計與持續改

善，正如ㄧ位就輔員提到:「就輔工作與科技的相遇是

一次很好的經驗，提供給就輔員一次學習新事物的機

會，引導我們親自體驗及學習，有機會讓書寫工作經

驗、彙整工作知能及分享即時訊息」ㄧ位參與研究的

資深就服員督導表達她對雇主拜訪功能的感想:「補助

公式對於就輔工作當然一定有幫助，最起碼去雇主處

可以當場查閱會請雇主自行去點閱。另外對於其他障

別的夥伴，以我一個工作者的立場，他們當然也會期

待與驚奇於這樣的設計，畢竟這是以前沒有的!現在連

線就可使用，真是太方便了!所以這套系統是有幫助

的...」。這種願意開放研究權力、解除科技迷思的研

究策略，讓就輔員經驗到不同的科技使用經驗，是就

輔員可以在面對科技恐懼時仍願意嘗試的重要原因。 
本篇論文目的在於尋找適當的研究方法，了解非

營利組織在資訊科技運用上的困境，以及尋求解決之

道的系統性科學。不同於多數人採用的量化分析，我

們藉由質的研究與行動科學的原則，以強調「提問-資
料蒐集-分析-行動」循環前進，希望藉由研究者進入就

輔員的在地觀點後，探尋其工作生活脈絡來分析診斷

其資訊使用之需求，進而修正其原有的問題意識，提

出解決方案改變現狀，並搭配科技研究專業的參與，

從分析既有科技設備、使用者習慣及使用後成效來探

究現存問題，進而提供具體的科技改革方案持續改

進。我們運用參與觀察、深度訪談、焦點團體、工作

坊等質化研究的方法，以貼近就輔員在實際工作流

程，蒐集與分析其工作經驗，並從中設計一個從使用

者角度出發的科技工具。我們認為質化分析的最大益

處是：第一、可以揭發與了解目前就輔員填寫資料庫

與助人工作過程中等現象背後更多不為人知的事實；

第二、可彌補量化分析所無法說明的現象細節，讓研

究團隊理解問題發生的脈絡與相關環節。  
經由工作坊的方式，我們發現藉由 Web 2.0 科技

讓精障就業輔導系統更加完善，目前系統包含多媒體

資料庫與知識管理，(一)在多媒體資料庫我們提出使用

部落格來解決如何用故事紀錄學員資料的需求；(二)在
知識管理方面，我們提出任意門的概念，藉由一個個

人化介面到達所有就輔員所使用網頁，以達到分享工

作機會和知識的功用。在完成 Nonprofit 2.0 系統雛型

後，藉由ㄧ日就輔工作生活的體驗，了解 Nonprofit 2.0
對就輔工作實際的幫助，接著舉辦使用者測試，由使
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用者回饋了解使用者滿意度，從此二項活動中探討和

改進此系統。期待以 Web 2.0 的架構來達到對精障就

業輔導系統最大的幫助。雖然我們以精障者就輔工作

作為非營利組織使用 Web 2.0 的切入點，由於非營利

組織一些基本共同性，我們期待這項研究也能作為其

他非營利組織引入資訊科技策略時的參考。  
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