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非營利組織的婦女服務方案之智慧資本研究
NSC-96-2629-H-126-001

前言

「性別主流化(gendermainstreaming)」為推動一個達到社會性別平

等的全球性策略，近年來台灣也以性別主流化做為婦女權益發展的核心觀

念。性別主流化要求政府全盤地檢討目前勞動、福利、教育、環保、警政、

醫療等政策中所隱藏的性別不平等，重新打造一個符合性別正義的社會。

而公辦民營的婦女服務方案是政府提供辦公室建築、硬體設備、經費補助

等傳統資源，再由非營利組織運用傳統資源，提供人力資源、發揮組織能

力及運用非營利組織的內外關係來提供服務，因此政府與非營利組織成為

夥伴關係，共同致力於婦女權益發展與倡導。

而智慧資本是可為組織創造價值之資源，目前智慧資本已開始在企

業、資訊業、製造業、金融業、電子業等領域研究運用，但卻甚少被運用

於非營利組織領域。因此本研究是將智慧資本的概念導入六個非營利組織

的婦女福利服務方案，以研究非營利組織的婦女福利服務方案對於智慧資

本中各項資源認知的重要性、擁有程度及兩者的差距，及了解資源間的轉

換關係，進而協助非營利組織掌握資源、展開資源並創造最大價值，期待

能帶給非營利組織的婦女福利服務方案在實務上的建議，並擴大智慧資本

管理議題在非營利組織的應用，及提供本研究所進行的智慧資本分析方

法，讓非營利組織的機構在資源佈局方面能有具體的建議及方向。

計畫執行

本研究以承接或辦理婦女福利服務方案的六個非營利組織為研究對

象，針對其智慧資本的認知及智慧資本間的轉換做一個探索性研究，其執

行過程如下：

一、專家效度訪談：本研究首先根據文獻及實務工作者意見列出婦女福利

服務方案之智慧資本項目共計 45 項，並召開專家座談會，經由 10 位

專家學者及實務工作者的專業意見，來刪除及修改智慧資本項目共計
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33 項，作為發展研究訪談問卷的題項。

二、焦點團體：為使資料具豐富化及完整性，特邀兩個個案的相關工作人

員共 10 人進行焦點團體座談，主要針對婦女福利方案資源比重的衡

量進行了解及評估。

三、個案訪談：以六個研究個案進行深度訪談，每一個案進行兩次訪談，

受訪者都是直接負責婦女福利服務方案的管理者，其特點為工作資歷

豐富，或有碩士學歷，且大多擁有專業證照。

四、資料分析：本研究運用 ICN 軟體為分析工具，描繪出六個個案在人力

資本、組織資本、關係資本、實體資產及金融資本間的資源轉換邏輯

圖像，以了解婦女福利服務方案的資源佈局情形，再加以深入探討及

歸納整理分析。

研究結果

一、非營利組織的婦女福利服務方案對於各項資源認知的重要性：

非營利組織在提供婦女福利服務方案，智慧資本資源是比傳統資源來

得重要，這是符合非營利組織提供服務的特質，雖然研究的個案都為公辦

民營的性質，由政府提供傳統資源（經費及設備），因此機構更需加強智

慧資本資源。

智慧資本資源部份以組織資本為最重要，其次為人力資本，再其次為

關係資本。在組織資本中，最重要的是服務品質，其次為需求對象的掌握

程度，再其次為組織的策略制定及管理能力與口碑聲譽及形象，而最不重

要的是提供有特色及差異化的服務；在人力資本中，最重要的是社工人員

的專業技術能力，其次為管理人員規劃能力與整體服務團隊，而最不重要

的是志工的服務態度熱忱；在關係資本中，最重要的是與案主關係的良好

程度，其次為與員工關係的良好程度，而最不重要的是與董事會（理事會）

關係的良好程度。

傳統資源部份雖以實體資產重要於金融資本，但金融資本的政府補助

款卻是兩者中最重要的，其次為政府提供或組織專屬的財產設備及辦公室



3

及組織自籌資金都一樣重要。

二、非營利組織的婦女福利服務方案對於各項資源的擁有程度：

非營利組織在提供婦女福利服務方案，傳統資源是比智慧資本資源還

不足的，雖然已經由政府提供傳統資源（經費及設備），但機構仍覺得不

足，這顯示非營利組織是依賴政府的，所以非營利組織仍需在傳統資源多

加強，避免過度依賴政府。

智慧資本資源部份以關係資本擁有資源程度最為不足，其次為組織資

本，再其次為人力資本；在關係資本中，以與社區關係良好的程度所擁有

的資源為最不足，其次為與媒體關係良好的程度所擁有的資源，而擁有資

源較為足夠的為與員工關係良好程度；在組織資本中，以開發捐款者及維

持長久關係的能力所擁有的資源為最不足，其次為組織的行銷募款能力所

擁有的資源，而擁有資源較為足夠的為服務品質、財務管理能力、口碑聲

譽及形象；在人力資本中，以社工人員資源運用能力及志工的服務熱忱所

擁有的資源為最不足，而擁有資源較為足夠的為管理人員的行政管理能力

及溝通協調能力。

傳統資源部份以實體資產資本擁有程度多於金融資本，其中最不足的

為活動收入，其次為組織自籌資金。

三、非營利組織的婦女福利服務方案對於各項資源的重要性及擁有程度的

差距：

非營利組織在提供婦女福利服務方案，在智慧資本資源及傳統資源都

呈現掌握不足之現象。

智慧資本資源部份以組織資本的差距最大，其次為關係資本，再其次

為人力資本。在組織資本中，以行銷募款的差距最大，其次為服務及品質，

這顯示非營利組織的婦女福利服務方案在募款能力的不足，及對服務品質

的重視及積極提升。在關係資本中，以媒體及社區關係的良好程度差距最

大，其次為與員工關係的良好程度的差距，這顯示非營利組織的婦女福利
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服務方案普遍缺乏對媒體的認識和關係經營及缺乏外展服務和社區互

動。在人力資本中，以社工人員的專業技術能力及資源運用能力資源的差

距最大，其次為整體服務團隊，這顯示非營利組織的婦女福利服務方案在

工作人員部分顯現出人力不足、工作量大、挫折多而獎勵不足的問題，同

時溝通協調及整合運用也為社工人員與管理人員極大的挑戰。

傳統資源部份差距大，尤其以金融資本的差距最大，其中以活動收入

差距最大，其次為自籌資金。這與婦女福利服務方案為公辦民營性質有

關，也顯示全部個案需避免過度依賴政府，並在自籌資金部分多加強。

四、非營利組織的婦女福利服務方案各項資源的轉換關係：

非營利組織在提供婦女福利服務方案，所需的各項資源中，智慧資本

資源的比重普遍大於傳統資源，這同時符合非營利組織提供服務的特質，

因此機構更需加強智慧資本的資源。

在三項智慧資本其轉出與轉入平衡性方面，有關人力資本部份，顯示

所提供婦女福利服務方案中的人力資源貢獻給其他資源的比獲得的多，因

此需要注意人力耗竭的危機。有關組織資本及關係資本部份，顯示組織資

本及關係資本從別項資源獲得的比貢獻給其他資源的多。所以整體而言，

機構要讓組織資源及關係資源能夠再為其他資源創造更多價值，並要加強

育才及留才策略，以避免人力耗竭問題。

在三項智慧資本彼此間轉換之對稱性方面，在人力資本與組織資本間

的轉換及人力資本與關係資本間的轉換，同樣都是人力資源轉給組織資源

及關係資源大於兩者轉回給人力資源，由此說明人力資本是屬於 value

sources ，組織資本及關係資本是屬於 value sinks。而組織資本與關係

資本間的轉換是較對稱，由此顯示組織資本與關係資本間的資源轉換趨於

平衡。整體而言，非營利組織在提供婦女福利服務方案需特別注意人力資

本與組織資本及與關係資本兩者間轉換的問題。

綜合以上研究問題的研究結果，非營利組織的婦女福利服務方案在智

慧資本資源及傳統資源都有掌握不足之現象；而智慧資本比傳統資源來的
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重要，並且以專業能力提供案主良好服務品質為婦女服務方案最重要的，

這正符合政府委辦及機構承接的宗旨；而在擁有程度部份，婦女福利服務

方案在與外部關係的經營最為缺乏，這包含社工人員的資源運用能力及整

個方案與外部資源的互動；最後在導入 ICN 的研究分析發現，非營利組織

的婦女福利服務方案的人力資本一直為其他資本創造價值，雖然符合非營

利組織的特徵，但需注意耗損的問題，而組織資本及關係資本所吸收的比

產生的價值還多，因此應加強組織資本及發揮關係資本，讓智慧資本彼此

間能夠維持平衡及對稱。

以上結果請參考附件一至附件七，其中附件一為六個個案綜合比較，

附件二至附件七則分別為六個個案之 ICN 分析圖。

計畫成果評估

本研究的主要貢獻是將智慧資本轉換（Intellectual Capital

Navigator, ICN）方法運用於非營利組織婦女福利服務方案的情境中，並

針對六個個案進行深度的資源轉換分析並提出相關實務建議。儘管如此，

本研究仍存在一些研究限制有待進一步突破，包含訪談內容偏誤、訪談個

案之限制、績效評估困難三方面。

而目前本計畫研究成果符合計畫之預期目標，即：

1. 透過專家訪談，彙整非營利組織提供婦女服務方案之智慧資本資源項

目。

2. 透過焦點團體座談分析婦女服務方案各項智慧資本資源之相對重要性。

3. 透過六個個案之深度訪談，分析婦女服務方案各項智慧資本資源之重要

性及擁有程度之差距，了解其資源不足之處；同時分析智慧資本之間的

轉換，瞭解非營利組織在提供婦女服務方案上對於資源之利用情形。

4. 依據研究結果，提出對於非營利組織進一步提供婦女服務方案之實務建

議。

本研究已著手整理研究報告投稿於學術期刊。
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附件一：ICN 綜合比較分析

個案 A 個案 B 個案 C 個案 D 個案 E 個案 F

比重 O＞H＞R＞M＞P H＞O＞M＞R＞P R＞H＞O＞M＞P O＞H＞R＞M＞P H＞O＞R＞M＞P H＞R＞O＞P＞M

H、O、R 轉
出與轉入
平衡性

H：轉出＞轉入
O：轉出＜轉入
R：轉出＜轉入

H：轉出＜轉入
O：轉出＜轉入
R：轉出＜轉入

H：轉出＞轉入
O：轉出＜轉入
R：轉出＞轉入

H：轉出＞轉入
O：轉出＜轉入
R：轉出＜轉入

H：轉出＞轉入
O：轉出＞轉入
R：轉出＜轉入

H：轉出＞轉入
O：轉出＜轉入
R：轉出＜轉入

H、O、R彼
此間轉換
之對稱性

H–O：不對稱
（H→O＞O→H）
H–R：不對稱
（H→R＞R→H）
O–R：對稱

H–O：不對稱
（H→O＞O→H）
H–R：不對稱
（H→R＞R→H）
O–R：對稱

H–O：不對稱
（H→O＞O→H）
H–R：對稱
O–R：對稱

H–O：不對稱
（H→O＞O→H）
H–R：不對稱
（H→R＞R→H）
O–R：對稱

H–O：不對稱
（H→O＞O→H）
H–R：不對稱
（H→R＞R→H）
O–R：不對稱
（O→R＞R→O）

H–O：不對稱
（H→O＞O→H）
H–R：不對稱
（H→R＞R→H）
O–R：不對稱
（O→R＞R→O）

綜合分析 ◆人力耗竭危機
◆加強行銷募款
◆具良好形象及
口碑，但要活絡
內外部關係

◆強化內部督導
及整合功能
◆加強組織策略
管理，發展核心
能力及特色
◆積極建立網絡
關係

◆加強服務團隊
◆資源佈局完整
◆行銷募款能力
佳

◆人力耗竭危機
◆組織資本發展
穩定，但要加強
行銷募款
◆需善用關係資
源

◆加強育才及留
才策略
◆行銷募款能力
佳
◆需善用關係資
源

◆人力發展全方
位，但需加強留
才策略
◆組織運作成熟
◆需善用關係資
源

註：1.H-人力資本、O-組織資本、R-關係資本、P-實體資產資本、M-金融資本。
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附件二：個 A ICN 轉換圖
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附件三：個案 B ICN 轉換圖
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附件四：個案 C ICN 轉換圖

Effector Plot：
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附件五：個案 D ICN 轉換圖

Effector Plot：
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附件六：個案 E ICN 轉換圖

Effector Plot：
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附件七：個案 F ICN 轉換圖

Effector Plot：
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