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摘  要 

随着互联网技术的不断发展，数字化浪潮正深刻影响着人类社会生活的各个方面。在这样的时代背景下，

传统社会工作“以人为媒”的服务模式正经历着数字化转型。以互联网技术为基础的数字社会工作应运

而生，极大提高了传统社会工作的服务效率与水平。但同时，我国数字社会工作发展正面临着被桎梏于

“技术边界”与“实践边界”的双重困境，如何有效跨越边界，促进数字社会工作更大范围的承认是当

前我国数字社工所面临的难题。但好在，具有“多样性”与“交互性”的新媒体平台正在我国悄然流行。

其所具有的区别于传统媒体的传播速度快、传播范围广等的特点正为我国数字社会工作发展实现技术赋

能以及实践领域的扩展。但事物发展的道路总是曲折的，数字社会工作在抓住机遇与新媒体平台融合发

展的同时也需要注意风险规避问题。其背后的社会工作伦理困境问题正成为其发展路上的障碍，而如何

有效驾驭这些风险则成为数字社会工作者所要思考与发掘的。 
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Abstract 
With the continuous development of Internet technology, the digital wave is profoundly affecting 
all aspects of human social life. In this era, the traditional “people-mediated” service model of so-
cial work is undergoing digital transformation. Digital social work based on Internet technology 
has emerged, greatly improving the efficiency and level of traditional social work services. How-
ever, at the same time, the development of digital social work in China is facing a double dilemma 
of being shackled by “technical boundaries” and “practical boundaries”. How to effectively cross 
the boundaries and promote the wider recognition of digital social work is a difficult problem 
faced by digital social workers in China. Fortunately, new media platforms with “diversity” and 
“interactivity” are quietly popular in China. Its characteristics of fast propagation speed and wide 
propagation range, which are different from traditional media, are realizing technical empower-
ment and expansion of practice areas for the development of digital social work in China. However, 
the road to the development of things is always tortuous. While seizing opportunities and inte-
grating with new media platforms, digital social work also needs to pay attention to risk aversion. 
The ethical dilemmas of social work are becoming obstacles to its development. How to effectively 
manage these risks has become something that digital social workers need to think about and ex-
plore. 
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1. 引言 

随着互联网技术的日新月异及各类数字设备的迭代升级，人们的生活正发生着翻天覆地的变化。可

以说，当今社会正处于数字化浪潮引领下的第四次“工业革命”。在这样的时代背景下，具有传播速度

快、传播范围广等特点的新媒体应运而生并逐渐融入人们的生活，其影响范围几乎涉及社会生活的各个

领域。而作为秉持利他主义精神为核心，满足困境人群需要以及促进社会和谐稳定的社会工作也正在新

媒体时代下进行数字化转型。比如近些年兴起的以互联网技术为依托的数字社会工作。这种基于网络通

信以及人工智能技术的非现实性服务模式不仅摆脱了传统的“以人为媒”，而且能够更高效地锁定潜在

服务对象并提供个性化服务。但数字社会工作正是由于其服务的网络化以及虚拟化，如何切实有效地回

应现实世界人们的需求、如何构建“数字–现实”的有效交互机制是数字社会工作发展的核心问题。而

新媒体的出现与流行为数字社会工作的发展提供了稳定的平台，也扩展了数字社会工作的实践领域。但

同时，我们也必须注意到，数字社会工作在蓬勃发展的同时也不可避免地带来了许多风险，如果社会工

作者在实践过程中无法有效回避或者化解这些难题，那么将会造成不可挽回的后果。因此，如何在新媒

体时代下捕捉发展机遇以及有效驾驭风险是广大数字社会工作者需要思考和挖掘的。 

2. 中国社会工作数字化发展 

我国数字社会工作的发展离不开网络的普及以及网民规模的不断扩大。根据中国互联网络信息中心
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(CNNIC) 2023 年发布的第 51 次《中国互联网络发展状况统计报告》显示，截至 2022 年 12 月，我国网

民规模达 10.67 亿，互联网普及率达 75.6% [1]。如此大规模的网民群体为数字社会工作的发展提供了土

壤。不仅如此，国家更是从政策层面支持社会工作数字化发展。比如，民政部在 2020 年先后制定两版《“三

社联动”线上抗疫模式工作导引》明确倡导运用微信群等信息化手段提供社会工作服务[2]。在这样的背

景下，数字社会工作蓬勃发展并在多个领域发挥作用。比如社会福利、社会工作教育、案主心理健康等。

社会工作者借用先进的网络技术为案主提供服务，拓展了服务范围也提高了服务水平。 
目前，中国社会工作数字化呈现出以下特点：首先是数字社会工作总体覆盖面较广，从业者与服务

对象对社会工作数字化接受程度普遍较高。对于社会工作从业者来讲，数字工具的使用极大提高了服务

的效率以及科学性。比如，社会工作机构通过电子网络表格完成对案主基本信息和服务过程的记录，借

助“网上办事大厅”填报年度工作报表等[3]。而对于案主来说，数字社会工作更是拓展了案主接受服务

的渠道，提高了案主对社会工作服务的接受度和满意度，案主相较于传统的线下社会工作服务接受模式

更加主动。其次，由于我国数字社会工作起步较晚，发展尚不成熟，应用较为肤浅和流于形式。西方数

字社会工作流行较早，实践经验较为丰富，且西方社会科技发达，许多先进的科技技术在数字社会工作

实践中的身影越来越突出。相较于国外，我国数字社会工作发展层次较为浅，途径较为单一，有流于形

式的风险。比如，国内数字社会工作者基本上仅仅局限于电话、短信等基本的渠道收集案主信息，且数

字工具的使用也停留在数据收集和分析等领域，缺乏较为深入的数字社会工作实践。 

3. 机遇捕捉：新媒体时代下数字社会工作边界跨越 

传统的数字社会工作实践如前文所述仅仅局限在较为浅显和狭窄的领域，并且仅仅只是被作为线下

服务模式的补充。可以说，我国数字社会工作发展被桎梏于“技术边界”和“实践边界”之中。一方面，

西方社会由于其较为先进的技术水平，已经实现了专业与数字技术的深度融合，并将技术作为沟通媒介，

利用数字工具设定虚拟助人场景，生成数据库预测定特定人群的潜在需求并模拟试验解决问题[4]，不同

于我国数字社会工作发展受制于技术鸿沟；另一方面，我国数字社会发展速度极快，但相应的数字服务

仍停留在较低水平，最明显的表现就是我国数字社会工作实践领域的狭窄。仅仅停留在日常数据统计以

及服务计划制定或者案主信息核查等基础性社会工作实践领域。而面对两大“边界”难题，新媒体平台

的出现成为了数字社会工作边界跨越的有力工具。 

3.1. 新媒体的界定 

“新媒体”一词最早是在 1967 年由美国哥伦比亚电视网技术研究所所长高尔德·马(Gould M.)提
出的[5]。而所谓新媒体是区别于传统媒体的一种全新的传播媒介。新媒体的产生得益于计算机处理技

术的不断成熟，其能够通过互联网为媒介向社会大众传递信息。随着数字设备的普及以及迭代发展，

诸如智能手机、平板电脑、数字电视等都是新媒体发挥作用的载体。我国网民基数庞大，许多民众更

是直接从网络获取新闻资讯等信息。而像微博、微信等新媒体平台就成为了广大网民关注热点的渠道。

而在这样的数字化浪潮之下，社会工作要想朝着多元化以及专业化的趋势不断发展，就必须借助新媒

体平台的力量。 

3.2. 新媒体平台助力数字社会工作“技术边界”跨越 

3.2.1. “多样性”实现效率赋能 
新媒体平台具有多样性的优势，主要体现在两个方面：首先是传播渠道的多样性。新媒体平台能够

根据案主的实际情况以及不同的需求，通过多样化的传播途径帮助社会工作者传递数字服务。PC 端、手

机端等多种客户端能够根据案主的需求为其提供服务，极大地降低了案主接受服务的成本，提高了资源
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利用效率；其次是新媒体技术传播内容的多样性。新媒体能够借助大数据从海量的信息中精准锁定案主

或数字社会工作者需要的信息，并且能够在短时间内为其提供多样而丰富的内容，这极大地提高了数字

社会工作者工作的效率以及服务的水平。 

3.2.2. “交互性”实现距离赋能 
新媒体平台具有极高的交互属性。这里的交互体现在数字社会工作者和案主双向的信息交流和沟通。

传统的数字社会工作服务过程中，案主仅仅是信息的接受方，缺乏一定的主体性。而新媒体平台凭借其

可视化以及时效性的特点为案主与社会工作者双向互动提供了可能。在这样一种交互模式下，案主能够

及时诉说自己的困难以及需求，而服务者也能够为其提供有效的反馈。无形之中，案主与服务对象的距

离缩短了，空间和时间的阻隔被打破了。 

3.3. 新媒体平台助力数字社会工作“实践边界”跨越 

3.3.1. 数字社会工作与留守人群情感陪伴 
随着经济社会的不断发展，人口流动的规模不断增大。特别是对于一些农村地区来说，年轻人为了

更好的生活，往往会选择到机会更多的大城市去谋求工作。这就导致了大量留守人群的产生，包括留守

老人、留守儿童以及留守妇女等。这类人群由于缺乏亲人的陪伴，不仅生活上存在困难，其在社会融入、

人际交往方面也存在一定的障碍，更重要的是，长期的情感缺失容易让其陷入情感孤独的状态。可以说，

我国不仅面临留守人群生活困难的问题，还面临着留守人群情感孤独问题。有许多亲人不在身边的留守

人群常年找不到人倾诉和陪伴，陷入一种情感危机之中。 
而新媒体平台的出现为数字社会工作帮助留守人群摆脱孤独处境、融入社会生活提供了切入点。数

字社会工作者可以通过新媒体为留守人群提供情感陪伴服务。一方面体现在数字社会工作者可以通过新

媒体平台帮助留守人群与远在千里外的亲人取得联系，尤其是通过社交网络平台，留守人群可以随时随

地与他们的加入视频或语音交流，减轻留守人群独守空宅的孤独。另一方面，新媒体平台为社会工作者

向留守人群提供“情感介入”提供了便利。比如，社会工作者可以通过微信视频或微信群聊等方式与案

主沟通交流，了解他们所面临的孤独感以及其他生活上的需要并及时进行开导；社会工作者还可以创建

专业的情感咨询平台，以计次收费的方式为案主提供专业的线上情感咨询和服务帮助他们摆脱困境；社

会工作者还可以鼓励案主创立自己的社交媒体账号，比如抖音等，拍摄自己的生活日常并发布到网络上，

以此方式来结交志同道合的网络朋友，在网络上丰富其精神世界。 

3.3.2. 数字社会工作与弱势人群救助 
弱势人群一直是社会工作所关注的重点人群之一。他们往往因为各种原因而陷入生活不能自理、家

庭资产薄弱等状态。传统社会工作在介入弱势人群时往往很难动员社会大众力量，更多地是配合民政部

等政府机关为其提供救助。而新媒体平台的出现为社会工作者帮助弱势群体开辟了道路。 
首先是现在较为流行的短视频平台。短视频平台在快节奏的时代背景下因其视频时长短、视频内容

丰富等特点而深受广大网民的喜爱。这让数字社会工作者借用短视频平台动员社会慈善力量提供了便利。

社会工作者可以作为第三方力量参与关于弱势人群的短视频拍摄，拍摄内容更多的是关于他们生活的片

段以向社会大众展示他们所存在的生活上的困难以获取更多的人的关注与支持。短视频平台还具有宣传

成本低、传播速度快等特点，可以在短时间内让更多的社会慈善人士参与到救助之中。除此之外，社会

工作者也可以利用短视频平台开设自己的账号，拍摄有关弱势人群救助或者是其他与社会工作有关的视

频以获取大众的关注，提高公众对社会工作的认可度。 
除此之外，一些社交媒体平台也可以为帮助弱势人群贡献力量。比如现如今非常流行的微博平台，

https://doi.org/10.12677/ass.2024.137558


陈昊杨 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2024.137558 27 社会科学前沿 
 

其不仅具有较强的娱乐属性，更重要的是具有一定的社会影响力和公益属性。比如，2011 年 1 月 25 日，

中国社会科学院教授于建嵘建立了名为“随手拍照解救乞讨儿童”的新浪认证微博，发起微博打拐行动。

在短时间内微薄的粉丝就突破了 20 万人次，吸引了上千名爱心人士发布了超过 5000 张有关乞讨儿童的

照片[6]。社会工作者可以以此为启发，开设新浪微博账号，呼吁社会上广大爱心志愿人士参与到对弱势

人群的帮助之中去。 

3.3.3. 数字社会工作与乡村振兴 
乡村振兴战略是党和国家实施中国特色乡村发展道路的重要举措，是为实现共同富裕的必经之路。

2018 年中央一号文件首次明确提出“实施数字乡村战略”，此后连续四年中央一号文件都要求推进数字

乡村建设[7]。可见，乡村建设数字化已成为共识。2021 年 2 月 25 日，我国脱贫攻坚战取得了全面胜利，

消除了我国绝对贫困的艰巨任务。但需要注意到的是，脱贫只是社会发展的一个方面，农村社会生态、

文化、基础设施建设等都需要进一步完善和发展。数字化背景下，乡村振兴时至今日仍是广大乡村工作

者的奋斗目标。而新媒体平台助力数字社会工作介入到乡村振兴中可以从以下几个方面进行： 
首先，新媒体为拓宽农产品销售渠道、提高农村居民可支配收入提供了平台。社会工作者可以凭借

发达的大数据技术精准锁定消费者，通过互联网及一些电商销售平台帮助农村居民宣传特色农产品，建

立农村生产者和城市消费者之间的桥梁，形成“城乡合作”的线上消费模式。在这个过程中，网络直播

平台也可以发挥巨大的作用，通过直播吸引更多消费者，不仅可以扩宽农村居民的销售途径，还能让农

村居民享受到流量带来的增收。 
其次，社会工作者可以借助新媒体平台完善乡村数字治理体系。社会工作者可以通过新媒体平台协

助政府加强基层组织的数字化建设，利用微信小程序等渠道搭建乡村对话桥梁，通过线上居民业主群以

及相关电子政务平台打造公共服务参与平台。除此之外，数字社会工作者可以借助新媒体平台提升数字

乡村治理效能。通过互联网云储存技术以及一些数字办公的软件(比如钉钉)，包括微信平台的群信息收集

等方式，社会工作者可以对乡村居民实施电子建档，清楚了解乡村各类人群，比如留守老人、儿童、建

卡贫困户、外出务工人员等的情况，提高发现潜在案主的能力，更好地创建数字乡村治理体系。 

4. 风险驾驭：新媒体时代下数字社会工作风险规避 

4.1. 隐私保密与隐私泄露 

伦理问题一直是社会工作领域所重视的。数字社会工作实践过程中也存在着伦理问题，首先便是关

于案主的保密原则。保密原则源于伦理领域和法律领域对个体隐私权的关注，是社会工作专业伦理中最

为重要的原则之一。保密原则的实践不仅仅关系到社会工作者对案主隐私权的尊重、与案主专业关系的

建立和维系，更是社会工作作为一门助人专业取得社会信赖、获得专业权威的必要条件[8]。传统社会工

作对案主隐私的保密具有一整套可控制的流程。而当服务形式转变为线上时，数字环境下的案主隐私遭

遇到巨大的威胁，社会工作者和案主双重关系难题凸显[9]。社会工作者对案主的保密往往会遇到许多困

难。比如，缺乏有效的网络监管机制容易导致案主信息的流失；一些新媒体社交平台要求强制实名而平

台本身对案主信息安全缺乏重视；在视频会议或者是视频拍摄过程中可能会暴露案主家庭住址等都是对

社会工作保密原则的挑战。具体来看，胡莹(2022)在针对 13 名青年社会工作关于数字技术使用的访谈中

就发现了数字社会工作者在面对案主隐私保密的问题上的困境：比如在一位青年社工在开展针对心智障

碍儿童的“21 天生活技能训练打卡”的线上小组活动时，就经常出现涉及案主家庭住址等个人信息的照

片被转发或者被泄露的问题[10]。与此同时，社会工作者需要注意到，案主隐私一旦泄露，类似新媒体平

台这样的虚拟空间缺乏有效的信息阻断机制，其所带来的后果以及对案主的伤害难以估量，这对于社会

工作者的职业伦理道德来说是极大的考验。 
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4.2. 案主自决与家长作风 

除此之外，案主自决原则在数字社会工作实践中也存在一定被破坏的风险。案主自决意味着尊重和

崇尚个人自己做出生活选择的权利，也意味着对个人的生活的掌控是抓住机会做自我决定[11]。传统的社

会工作服务中，社会工作伦理要求社会工作者承认案主身上蕴含的能量，不干涉案主自我决定的权利。

但在进行线上服务时，虽然数字社会工作者在服务过程中依旧会注意案主自决原则，但由于线上沟通的

成本较低，案主仅仅是通过一个视频电话就可以与社工取得联系，长此以往案主容易产生依赖而削弱了

自立意识从而放弃自决；社会工作者也会因为线上服务从而缺乏对真实情况的判断，容易产生对案主自

决的不自信和担忧，为了服务质量也容易产生一种家长作风式的操纵行为。 

4.3. 数字亲密与数字排斥 

人生活在社会中就需要与社会、与重要他人发生联系进而融入社会。而那些因为某些原因无法与社

会融入而遭到排斥的人群就需要社会工作帮助，而社会工作的弱势偏向则要求社会工作服务需要优先向

社会底层人群开放。在新媒体数字化时代，网络拉近了案主与社工之间的距离，各式各样的新媒体平台

更是让双方产生紧密的联系，“数字亲密”在数字社会工作服务中是一种理想的服务状态。但社会工作

者也需要注意到，社会上有许多人会因为各种原因而处于“数字鸿沟”之中。所谓数字鸿沟是指由于网

络信息技术拥有程度、开发创新程度等的不同而产生的存在于不同国家、地区或者人群之中的一种差异

及不平衡状态。而数字社会工作发展中不可避免的就是如何帮助那些存在信息差异的人群顺利融入数字

生活。这其中包括不会使用电子设备的老年人、农民工、留守妇女、残疾人等群体，这些群体中的部分

人存在着难以跨越的数字鸿沟进而陷入一种“数字排斥”的状态。社会工作依托数字平台打破了服务的

空间边界，拉近了与案主之间的距离。但面对这些缺乏数字武装的潜在服务对象，反而将他们排斥在了

服务之外，这显然违背了社会工作的本心。 

5. 新媒体平台与数字社会工作良性融合发展对策 

5.1. 建立线上监督机制，保护案主信息安全 

当前我国尚未建立起完善的针对新媒体网络平台的监督机制，导致各种不良信息与有害信息流入网络。

而现如今的新媒体平台针对一些不具备较强信息甄别的能力的案主，比如青少年或者老年人群体，缺乏相

应的行业规范，导致他们极容易陷入数字诈骗或者信息泄漏的陷阱。针对现如今新媒体平台鱼龙混杂的情

况，线上多方监督机制急需建立。这就需要政府牵头，制定完善相关的法律政策以规范新媒体平台的运作

并明确准入机制，以防不法分子作祟；新媒体平台自身需要落实相关政策，成立互联网巡查小组实时监控；

而社会工作者作为平台的参与者，也需要发挥监督者的作用，帮助案主甄别信息，保护其信息安全。 

5.2. 加大社会工作者互联网教育，开展面向数字社工伦理培训 

当前我国数字社会工作发展依旧面临接受度较低的问题。一方面由于数字鸿沟所造成的服务对象数

字排斥，另一方面则来自社会工作者对互联网技术的匮乏。新媒体背景下，数字工具的使用能够极大便

利社会工作者的服务模式，而一些社会工作者依旧存在对于新媒体平台等工具的不认可，互联网教育势

在必行。加大对社会工作者的互联网教育一方面可以有效提高社会工作者的服务效率与服务质量，另一

方面可以提升社会工作者对互联网信息的敏感度，更精准地满足服务对象的“数字需求”；但同时，对

于数字社会工作者的伦理培训则是互联网教育的重中之重。当前数字社会工作实践中仍然存在一系列的

伦理困境，这是数字社会工作者无法避免的。因此，针对社会工作者开展线上伦理教育是保证案主权益、

提供网络服务的前提和基础。 
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5.3. 构建数字社会工作在地知识体系，发展与互联网相适应的本土理论 

数字技术融入人们的生活，改变了社会生活的方方面面。一方面，“数字革命”正重塑社会系统，

加剧了社会不平等与差距，另一方面也带来了巨大的数字排斥以及对弱势群体的挤压。数字社会工作陷

入一种两难的境地：如何弥合高科技与社会底层群体之间的差距；又如何将现代科技技术在地化发展。

面对这样的困境，数字社会工作需要深度开发能够适应本土困境的社会工作理论。一个好的社会工作理

论能够帮助社会工作者厘清实践中的困惑，并且能够指导社会工作者了解实际情况并及时回应[12]。因此，

发展数字社会工作在地化知识体系，发展适应本土人群的数字社会工作理论是数字社会工作发展的必经

之路。社会工作者首先需要正视网络亚文化以及新媒体的盛行，保持价值中立的原则探索当前网络环境，

在线上服务中累积经验，进而弥补当前数字社会工作本土理论与在地知识体系的匮乏。 

6. 总结与反思 

尼葛洛庞帝(Nicholas Negroponte)在《数字化生存》中指出信息技术的发展将变革人类的生存方式

[13]。对于人类生活的各个产业来说也是如此，如何进行数字化对接是信息技术高速发展的今天的唯一生

存之道。社会工作自诞生以来就被赋予了神圣的救助使命，即使其是人与人之间心灵的交流，在智能化

时代也必须走向数字化转型的道路。新媒体平台作为现如今数字时代流行的产物，其便捷性和普适性以

及信息传播的快速和影响深远已然成为社会工作数字化的有力工具，其跨越了数字社会工作的实践与技

术边界，创新了社会工作的服务方式也提高了社会工作的服务质量。相信在不久的将来，人工智能等更

先进的人类科学技术产物将会在社会工作领域以及其他更多领域发挥作用。但同时，数字社会工作在新

技术加持以及新服务场域中也必然会面对更多的风险问题。社会工作者在积极转变工作方式，促进社会

工作与数字信息技术融合的同时也要注意驾驭风险，特别是注重数字社会工作中的伦理道德困境。这不

仅仅是要做微观层面的努力，更重要的是从更宏观的层面进行倡导，更科学合理地运用诸如新媒体这样

的工具帮助有需要的群体迈向美好生活。 
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