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調查結果摘要 

 

2013 年 8 月 12 日 
 
研究背景 
 
1. 微軟香港有限公司(Microsoft)及香港社會服務聯會於 2013 年 2 月委託本研究

組進行是次「本地青少年服務機構使用互聯網溝通工具的意見調查 2013」。
調查對象為本地青少年服務機構（服務對象為 15-24 歲人士）的代表，聯絡

名單由香港社會服務聯會提供。 
2. 社聯向 172 間機構會員透過電子郵件發出邀請，當中 64 間表示願意參與是次

研究。然後由社聯將聯絡名單交予本研究組以進行電話訪問。調查於 2013 年

5 月 6 日至 27 日進行，64 間機構中有 53 間的代表接受並完成整個電話訪問。

因此，調查的整體合作率為 91.4%，佔合資格的社聯機構會員總數約三成。

在 95%置信水平下，假設沒有回應偏誤，各個百分比的抽樣誤差應少於正負

11.5 個百分比。 
 
 
重點結果摘要 
 
3. 就有關機構提供青少年服務的現況，七成受訪機構的社工最常以「社交網站」

(70%)與青少年溝通，其次為「電話」、「面談／家訪」、「電郵」及「即時通訊

社交應用程式」，分別佔樣本的 60%、58%、49%及 42%。與此同時，各有 15%
的受訪機構以「短訊」及「網站」與青少年溝通。透過「書刊／信件」、「網

上即時通訊」和「網誌」接觸青少年的則分別佔樣本的 13%、9%和 9%。至

於其他較少使用的方法包括「活動」(6%)、「網上討論區」(2%)及「街頭接觸」

(2%)。 
4. 之後，調查要求被訪機構代表將互聯網溝通工具與傳統方法作出比較，「快捷

／即時反應」(62%)為使用互聯網溝通工具與青少年溝通的最明顯優點。遠隨

其後的是「容易被青少年接納」及「方便」，分別佔樣本大概五分二(38%)和
四分一(25%)。除此之外，17%的受訪非政府機構認為這些工具令社工「可以

主動接觸青少年」，稍多於約十分一認為「可易於與青少年保持聯絡」(11%)
和「青少年會更願意講出感受和困難」(9%)。認為互聯網溝通工具「能夠擺
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脫地域限制」、「接觸層面廣」及「成本低」的各佔樣本 8%。其他較少提及的

好處包括「留有紀錄作分析」(6%)、「單對單溝通，提高私隱度」(4%)、「增

加青少年的安全感」(2%)、「能接觸到足不出戶的青少年」(2%)及「容易建立

互信關係」 (2%)。僅有 2%的被訪者認為這些工具「沒有好處」。 
5. 然而，被訪機構代表認為「未能得到即時反應」(17%)同樣是有關工具的主要

限制或困難，緊隨其後為「青少年未必有╱使用相關溝通工具」的憂慮(15%)
以及「未能留意青少年的神情和動作」(13%)。各有 11%的代表表示社工可能

「需要於晚間╱凌晨進行輔導」以及「資源╱人手不足」，而認為「難於與青

少年保持聯絡」、「難以分辨青少年的問題」、「難以確定資料真偽」和「文字

表達不足」是使用互聯網溝通工具的限制或困難的就各佔 9%，其次的為有關

「社工不熟悉新興的流動裝置或互聯網溝通工具」的憂慮(8%)。此外，分別

各有 6%認為使用這些工具「感覺不夠真實」、「難以於網上找到有需要幫助的

青少年」和未能確保「私隱保密」。同時各有 2%認為使用這些工具「難以了

解青少年」，而「社工亦未能密貼網上資訊╱話題」。另一方面，有 8%的被訪

者表示利用這些工具完全「沒有限制╱困難」。最後，近十分一未能提供明確

答案(9%)。 
6. 結果亦顯示，半數受訪機構的社工會使用「多個帳戶」(51%)在互聯網上與青

少年接觸，而三分一的社工就只會用「一個帳戶」(34%)，6%則「沒有帳戶」，

餘下 9%的受訪機構代表對此表示「不知道／很難說」。當被問及所屬機構有

否為社工提供關於何時表明身份的指引，逾半受訪非政府機構表示「沒有」

為社工提供任何相關的指引(53%)。相反地，稍微多於五分二表示「有」(42%)。
餘下的 6%未能給予肯定的答案。 

7. 以下問題假設有一個「機構雲端」系統，然後要求被訪者對這系統功能的效

用作出評價。首先假設此系統可讓使用者用一個登入名稱處理多個互聯網溝

通工具的戶口，以 0-10 分評價，0 代表完全沒有幫助，5 代表一半半，10 代

表很大幫助，被訪機構代表平均給予 6.6 分。如果此系統可設定不同的討論

群組供青少年分享內容，而社工可控制討論群組上的資料存取和內容，這項

功能錄得的平均分為 6.0。最後，被訪機構代表平均給 6.5 分予一個可隨時讓

使用者以多種媒體，例如文字短訊、語音及影像等，與青少年溝通的機構雲

端系統。這顯示出被訪的非政府機構普遍同意以上的系統及其三項功能對社

工的日常工作有幫助。 
8. 至於青少年服務的發展方向，三分一被訪代表認為「網上平台的內容及資料

要迎合青少年的口味和興趣」(32%)以吸引青少年多以互聯網溝通工具與社工

溝通，遠隨其後為「宣傳」(15%)及「容易╱方便青少年使用」(11%)。其他

較少被提及的建議還有：「經常有社工或負責人提供即時回應」(9%)、設立「討

論區」(8%)、「聊天室」(4%)、「推出網上遊戲」(2%)、「定期舉辦創藝交流活

動」、「設立網上電台」(2%)和「鼓勵多瀏覽的獎賞計劃」(2%)。然而，超過

四分一的樣本不知道如何鼓勵青少年更多利用這些工具(26%)，另有 8%就認
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為「沒有」方法。 
9. 至於受訪機構會否於未來一年增加資源以進一步推行使用互聯網溝通工具的

青少年服務?反應正面的略多於負面的，有 47%表示「會」，43%表示「不會」。

另外，稍微少於十分一表示「不知道／很難說」(9%)。  
10. 「完善的電腦設備」為受訪非政府機構認為目前最需要的資訊科技支援以推

行表少年服務，佔樣本五分二(40%)。稍多於五分一的受訪代表認為機構最需

要「資訊科技培訓」(21%)。另方面，各有 17%認為最需要「製作網站的專業

人員」和「穩定的流動通訊網絡」，而約十分一則認為是「製作流動應用程式

的專業人員」(11%)。此外，分別有 9%及 8% 最需要「管理伺服器的專業人

員」和「服務管理系統」，而認為最需要「簡單易用的網上互動平台」、「穩定

的固網通訊網絡」與「網上溝通的私隱保障」皆佔樣本的 6%。只有 4%表示

最需要「網上捐款系統」，而 2%就認為是「網上溝通的記錄／備分」。同時，

13%受訪代表表示他們所屬機構「不需要」任何資訊科技支援，餘下的 8%沒

有給予明確答案。 
11. 有關政府的協助方面，絕大多數被訪機構代表認同政府「應該」向青少年服

務機構在使用互聯網溝通工具方面提供協助(91%)，當中，分別有 40%及 38%
表示政府應「提供購買硬件的資助」及「提供培訓」。超過四分一希望有「購

買軟件的資助」(28%)，另有 23%就建議「設立恆常資助模式」。各有 15%建

議政府「透過特定撥款資助」的模式協助及「提供有關指引，如私隱保障等」。

此外，十分一提議政府建設「支援網絡服務，如公眾 wifi」(11%)，而其他提

議包括有「協助推廣」(8%)和提供「通訊紀錄」(2%)。另有 2%認同政府應該

提供協助但沒有具體建議及 4%表示「不知道／很難說」。 
12. 當被問及所屬非政府機構有否為員工提供互聯網溝通工具保安措施的使用指

引時，接近三分二表示「有」(64%)；相反，三成表示「沒有」(30%)。除此

之外，6% 沒有提供肯定答案。 
13. 最後，三分一受訪非政府機構表示「會考慮」由公眾雲端轉到機構自己的雲

端系統(32%)，但高達 62%表示「不會考慮」，餘下的 6%表示「不知道／很

難說」。在 17 個表示「會考慮」的受訪機構代表當中，「對資料保密較有保障」

是想改變的最主要原因 (82%，即 14 間非政府機構)。此外，分別有兩名代表

表示他們會考慮是基於「對自己機構的系統較有信心」以及「自己機構的系

統較穩定」。此外，一位代表是因為考慮到「機構的資訊科技部門建議」，另

有一位未能解釋當中原因。至於表示「不會考慮」的 33 名受訪代表，「沒有

資源設立機構自己的雲端系統」是令他們卻步的主因 (64%，即 21 間非政府

機構)。有六名代表表示基於「保安問題」不會考慮(18%)，而分別有四位是

因為「機構沒有資訊科技部門管理有關系統」和「不知道有甚麼好處」。僅有

一位表示「機構的系統不太穩定」，另有兩位就未能提供令他們遲疑的原因。 


