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摘  要 

随着“云计算”、“人工智能”、“大数据”等数字技术的创新与应用加速推进，各行业数字化改革发

展趋势迅猛，智能化浪潮奔涌。人工智能技术的出现，无疑给社会工作谋求新道路的途中提供了新的契

机。不可否认的是，科技是把双刃剑，同时也为社会工作未来的发展提出更多更高的要求。本文首先简

要介绍人工智能技术给社会工作未来发展带来的机遇，并基于社会工作伦理价值观，对其面临的挑战进

行分析研究再思考，并提出相应优化策略。 
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Abstract 
With the accelerated innovation and application of digital technologies such as “cloud computing”, 
“artificial intelligence” and “big data”, the development trend of digital reform in various indus-
tries is rapid, and the wave of intelligence is surging. The wave of intelligence is rushing. The 
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emergence of artificial intelligence technology undoubtedly provides a new opportunity for social 
work to seek a new path. It is undeniable that technology is a double-edged sword, and it also puts 
forward more and higher requirements for the future development of social work. This paper first 
briefly introduces the opportunities brought by artificial intelligence technology to the future de-
velopment of social work, and then analyzes and rethinks the challenges it faces based on the eth-
ical values of social work, and proposes corresponding optimization strategies. 
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1. 引言 

“智能时代”是指在 5G、互联网、物联网、大数据、云计算、区块链以及人工智能等技术支撑下的

新型社会治理时代。以深度学习、跨界融合、精确感知为主要新时代特征，并且代表着智能技术发展的

一个新阶段[1]。根据《国务院关于新一代人工智能发展规划的通知》指出必须促进“全社会的智能化水

平大幅度提升”，“精准化智能服务更加丰富多彩”1。在智能化时代背景下，为深入贯彻落实党和政府

的战略部署，社会工作可以和互联网、人工智能等热潮结合，借助时代的机遇，进行专业创新。近几年，

也随之发展出了网络社会工作、数字社会工作等新兴领域，各式各样的人工智能技术融入到社会工作服

务领域，较之以前的传统工作方法有很大突破，可见人工智能技术与社会工作专业的融合中有着巨大的

张力与可塑性。但是凡事都有双面性，在这个全新视角下，既是一种机遇，也是一种挑战。笔者在中国

知网上以“智能化”“人工智能”“社会工作”等作为关键词进行文献搜索，相关研究论文较少，本文

将简要梳理社会工作在人工智能领域中的机遇和挑战，研究分析人工智能技术对社会工作未来发展的影

响。 

2. 国内外研究现状 

2.1. 国外研究 

1956 年麦卡锡首次提出了人工智能概念。尼尔逊教授认为应该研究如何表达、获取和应用科学知识

是人工智能的核心。而有学者则认为人工智能的出现是为了让人工智能完成曾经只能由人类实现的工作。

21 世纪初，深度学习的智能设备逐渐融入到人们的日常生活中，越来越多的研究开始将人工智能和社会

工作相结合。国外的研究，大致可以分为以下：① 研究社会工作者的智能技术。摩根[2]建议通过人工智

能技术提升员工的职业能力。② 智能技术与社会工作关系的研究。英格拉姆[3]指出，情商在社会工作服

务中占据核心位置，服务结果受到具体技术状态地影响。③ 社会工作实践中技术研究。爱得华兹[4]建议

使用智能技术提高专业技术人员的专业能力。 

2.2. 国内研究 

中央政策推出智能化治理社会后，我国的社会工作和智能化相关研究才开始兴起。纵观国内研究，
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1中华人民共和国中央人民政府:《国务院关于印发新一代人工智能发展规划的通知》， 
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大致可以分为以下：① 大数据与社工的研究。陈婉珍、何雪松[5]指出，大数据的出现推动了社会科学的

新范式，社会工作应该积极探索新领域。② 二是研究人工智能对社工的影响。奚彦辉、苏妮[6]认为，人

工智能不仅为社会工作带来机遇，同时也带来了挑战。③ 为探究人工智能与社会工作的融合。刘嘉倩[7]
提出要构建“人工智能 + 社会工作者”的服务模式。④ 社工与人工智能实务研究。孙启铭[8]将该领域

用于老年服务领域具有重要的作用。 
综上所述，国外相关研究过多关注于理性化的实证研究，国内相关研究处于起步阶段，现有的成果

普遍缺乏战略定位和执行的研究视角，在今后的实际案例中需要更深入地去分析探索。 

3. 人工智能给社会工作带来的主要机遇 

3.1. 提供更高效的工作方式 

智能化技术可以帮助社会工作实现自动化的智能化，提高社会工作者在实践服务中的工作效率和生

产力。我国社会工作实践中大多将智能化技术用于老年服务领域中，在我国老龄化急速加剧，老年服务

领域政策制度支撑力不够、服务人员匮乏且专业度不足、服务内容单一等缺陷，传统的社会工作者仅依

靠自身的经验、观察、评估来判断老年人的需求，主观性较强。而人工智能技术力量的注入，将更依靠

准确的数据分析客观分析老年人的需求，目前已经探索出了“智能化”养老服务模式。该文提出了 3 种

服务模式：①“人工智能 + 医养结合”，产品类型有智能疾病监测、智能穿戴、智能护理机器人，可以

提供健康指标检测、身体护理等服务；②“人工智能 + 照养模式”，产品类型有智能家务机器人、智能

电脑、智能远程控制，可以提供洗衣、扫地、自动报警等服务；③“人工智能 + 情养模式”，产品类型

有人机交互设备、三维虚拟影像、智能心理专家系统、可以提供聊天互动、兴趣培养等服务[9]。此外，

人工智能技术还可以通过互联网助力线下服务。如：利用微信公众号、微博等平台进行宣传，发布最新

项目动态，传达社会责任，以及招聘人才等，扩大了社工机构的认可度和影响力。社会工作者之间也可

以通过在线协作工具以及平台商讨案例、讨论和解决问题、分享经验等，工作效率大大提升， 

3.2. 拓宽服务范围和提升服务质量 

智能化技术可以打破空间地域上的限制，使得社会工作者可以通过互联网和远程通信技术跨越时空，

为案主提供服务。例如，在偏远地区的社会工作者可以通过视频会议等技术与案主进行沟通和支持，提

高服务覆盖率和质量。例如，采用“智能化 + 社会工作”模式构建“智能化脱贫框架”，通过资源整合、

平台建设、人力优化以及线上服务等方式参与脱贫实践。特别适用于于农村偏远地区，利用大数据和信

息技术分析现有贫困大数据系统，精准动态管理贫困户档案。分类并建立当地资源库，聚焦当地的贫困

问题，同时挖掘周边资源。这样的平台不仅可以获取贫困地区和贫困户周边各类资源的数据，还可以连

接社会组织、基金会、公益企业和关心个人等社会力量，为项目提供支持[10]。此外，还可以将人工智能

机器人投放到个案、小组、社区、行政工作中[11]，助力留守儿童、犯罪青少年、吸毒人员的救助服务领

域，协助社会工作者提升服务质量[12]。 

3.3. 创造新的职业机会 

智能化技术的发展为社会工作领域创造了新的职业机会。人工智能时代背景下的社会工作不仅为社

会工作专业的发展提供新的契机，同时也为社会工作者创造了新的职业机会。由此衍生出的“数字社会

工作者”“网络社会工作者”等新兴职业领域，依靠互联网和人工智能技术，在多个领域成功地带动了

社会工作的创新发展道路，此外，传统的社会工作者如果熟悉了解相关的智能知识还可以在智慧城市建

设、人工智能应用研究等领域从事相关工作，促进社会工作专业实践的创新和发展。 
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3.4. 促进个性化服务 

智能化技术可以根据案主需求和特点为其提供个性化服务，可借助各种高端技术收集案主情况身体

各项数据，评估案主的各类需求如：人工神经网络(Artificial Neural Networks, ANN)、贝叶斯学习器

(Quasi-Optimal Bayesian Learner)和支持向量回归机(Support Vector Regression, SVR)可以客观准确预测案

主的认知和心理健康状况[13]，针对于不同需求的案主分析其需求，如有脑溢血的案主，一旦发病情况非

常紧急，而人工智能通过数据检测和分析身体实时数据，提前做出预判和干预策略，另外针对于有老年

痴呆疾病的患者，在家中安装智能摄像头和报警器，将数据和画面传送给家属和医生。为不同需求的案

主提供个性化服务。此外人工智能还能给失能老年人、残疾人等特殊群体提供洗衣、做饭、清扫等服务，

带来生活上的便利。 

4. 人工智能给社会工作带来的主要挑战 

4.1. 道德、伦理与法律问题 

道德与伦理问题是人工智能应用将要面临的重要挑战。社会工作者应该考虑到人工智能系统是否涉

及隐私侵犯，个人数据不当利用以及人工智能决策偏见方面可能带来的道德困境。社会工作实务过程中

本身就是人与人之间的情感沟通和联系，人工智能终究还是冷冰冰的机器人，缺乏人类情感和“人情味”，

没办法满足老年人情感上的特殊需求[14]。虽然有过人工智能阿尔法狗战胜了世界第一围棋冠军柯洁的例

子，大众在感叹人工智能厉害的同时，也会产生机器人是否会超过人类的忧虑[15]。在社会工作实务过程

中却涉及到许多困境。如：为老年人提供服务的人工智能如果没有做出灵活选择，一旦直接或间接导致

老人受伤、抢救不及时死亡等严重情况，谁来承担责任？人工智能需要负责吗？该人工智能专利研发负

责人是否该担责？该领域的法律制度不完善甚至责任划分不清晰，亟待解决并完善。 

4.2. 数据隐私和安全问题 

人工智能的进步离不开海量数据，但是也带来了数据隐私与安全方面的问题。社会工作者在对数据

进行获取、保存、分析时，基于社会工作的伦理价值观，应该要保护案主知情权和隐私权，需要保证数

据收集工作的合法性、真实性、准确性、透明性，对于案主个人隐私数据，应该尽最大努力避免数据泄

露与滥用。但是因为网络社会的隐蔽性和私利性以及有部分违法分子侵入信息管理系统的行为，信息一

旦泄露不仅违反了社会工作伦理，更严重的是，对社会工作机构、案主、整个专业都会造成巨大的冲击

和难以想象的后果[16]。同时，这也要求社会工作者，管理案主网络化信息能力和处理电脑信息能力更高

了，不仅如此，社工机构的联网办公设备成本也会相应增加。 

4.3. 宣传的公平性和真实性问题 

在前文智能化脱贫例子中提到的线上募捐行为，在实际操作过程中，也要谨防出现侵犯他人知情权

和选择权的情况出现。在社会工作公益实践中，“网络得票数量”是评审评估的一个重要指标。官方初

心是为了更加公平化，合理化。将公益项目的一定权力比重交给互联网，由大众进行投票，虽然这是该

领域重要的实践形式，但这似乎像一个“公平的阴谋”，投票人将自己意愿强加给被投票人，被投票人

基于共同利益、人情世故、共同身份投票，间接上失去了知情权和自主选择权[17]。再者社会工作利用互

联网进行宣传时，也要注意辨别真假信息，这里就涉及到社会工作者的“真诚”问题，要真切地介绍内

容，也要对转载分享的内容谨慎考察真实性。 

4.4. 技术壁垒和数字鸿沟 

人工智能技术在带来便利的同时，也容易给社会工作专业人员和案主带来技术壁垒和数字鸿沟的困
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扰[18]。作为社会工作者如果不熟悉该高端科技技术的使用，没有办法高效地应对工作要求，比如：年纪

稍大地社会工作者不会使用新兴地网络软件会议、以及新开发复杂的人工智能技术。并且还会有部分“守

旧派”的社会工作者或案主对于数字技术、人工智能技术没有渠道或机会了解信息资源，甚者直接拒绝

使用。没有意识到科技的进步和创新大体上是能够带来重要作用的。 

5. 策略与建议 

5.1. 加强伦理准则和完善法律法规 

应该制定和完善社会工作在人工智能领域应用的伦理准则，明确人工智能系统设计及运用原则、保

证符合社会工作核心价值及伦理原则，还要为整个社会工作业界提供一个有政策保障且合理规范的发展

方向的环境。并且在新的时代背景下，特别是新兴的网络社会工作者群体，在网络宣传、动员时都并且

保持自身地“伦理自觉”，承担起对专业权威的使命，政府应该加大对该领域的财政支持，增强监管制

度，专家研发团队的思想觉悟和行动正确性十分重要，避免谋取个人私利，同时制定和健全一套规范的

法律法规体系，明确责任界限，减少不必要的安全隐患[19]，营造有政策保障和安定秩序的社会环境。 

5.2. 保护数据隐私和加强安全措施 

案主的隐私信息数据保护尤为重要，所以存储其大数据的系统网站安全应该进行严格加固，相关技

术人员和研发团队应该在系统网站上线前进行安全检测，提前发现安全漏洞或缺陷，及时修复可以减少

被攻击的几率。通过代码安全审计、动态测试等方式，能有效提高上线前网站安全性，减少修复漏洞的

时间和金钱，以及设立网络应用程序防火墙，安装入侵检测和防御系统，防止不法之徒盗取数据。而社

工在使用过程中也应该用强密码和安全网站访问系统，提高安全性。 

5.3. 鼓励大众参与与知情权 

社会工作者可以提倡大众积极参与人工智能开发与决策过程中，提出自己有效的建议，并且在涉及

到类似线上募捐等公益活动时，应该保证人工智能软件平台的透明度和公开性，对于“诈捐骗捐”“恶

意投票”“恶意刷票”等行为进行严格的后台检测和管控[20]，提前严格审核相关单位资质合法性，让社

工机构、案主、社会工作者、政府等多方主体都能了解到整个流程的进度，促进公平性和合理性，保护

大众的知情权。 

5.4. 增强社会工作专业人员与人工智能系统的互补性 

社会工作专业人员在实践服务中，往往按照经验及感觉判断案主需求并处理事件，具有灵活性。但

缺乏准确客观的支撑，可能会导致失误。人工智能系统弥补了信息记录方面的缺陷。它能够记录、分析

和评估案主身体各方面的数据。然而，相较于社会工作者，它在灵活性和情感输出方面稍逊一筹。因此，

将两者结合互补，可以为案主和整个社会提供最优质的服务。。 

5.5. 提升社会工作专业人员的技能知识 

人工智能的盛行，一定程度上也会加大对社会工作人员知识技能的要求，传统的社会工作者可能只

需要拥有组织动员、连接资源、沟通交流等与人进行互动的能力，但是在新的时代背景下，还要与电脑

进行“互动”，要学习和熟悉掌握数字技术工具、互联网管理能力、网络信息处理能力等。 

6. 结论 

综上所述，科技发展中的智能化技术运用于社会工作领域里具有正面意义。只要抓住机遇，我国社
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会工作实践能够借力实现高质量的提升和飞跃，具有很大的张力。然而，人工智能技术和社会工作的实

际结合中还存在诸多挑战，需要做出更多努力，社会工作者应该正确认识将要面临的挑战并且采取积极

的策略以应对，不断优化专业服务。 
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