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游麗裡

高齡志工志願服務內容
之適能適性規劃：

職務再設計概念之運用

壹、前言

1993 年，臺灣邁入高齡化（）

社會，自此後高齡人口數持續不斷攀升，

加之戰後嬰兒潮世代陸續邁入 65 歲，自

始至 2025 年間將成為高齡人口成長最為

快速的期間，依推估 2026 年臺灣高齡人

口將達 20，成為超高齡（），

而人口負成長亦預估於 2021 至 2025 年

間發生，加速人口老化（社會國家發展委

員會，2015）。而人口高齡化，並非臺灣

獨有，世界先進國家皆然，高齡者因平均

餘命延長而使人數逐年攀升，惟此一結果

代表的，並非其健康餘命即可同步延長。

事實上，高齡者將無可避免地會面臨身心

「老化」的最終結果。「老化」會導致生

理機能衰弱、退化，必然地衝擊生物體的

構造與功能，影響其生命、生活、生計之

活動及參與，最後走向生命之終點。在此

過程中，良好「老化」過程與結果，將可

減輕其負面之衝擊。故投入資源以因應此

負面衝擊，及介入改變一些因子或變項，

改變予人負面印象之老化，皆為追求良好

老化之重要策略（李世代，2000）。

面對人口高齡化的必然趨勢，聯合國

世界衛生組織（）即於 2002 年，提

出「活躍老化」（ ）政策架構，

主張從健康、參與及安全三大面向上，提

升高齡者之生活品質，強調應持續積極的

參與社會。但其所稱之「活躍」除維持身

體活動，或持續性工作外，更希望高齡者

在退休之後，能持續參與社會、經濟、文

化、及公民等各項事務，維持自身生理健

康外，同時也能強化社會及心理的健康。

其策略涵括：1 提供教育及學習機會；2

積極的投入經濟發展相關活動與志願服務

等工作；3 鼓勵民眾充分的參與社區與

家庭生活 4 研提策略以增強民眾社會參

與的動機與實際的行動參與，以上四種實

際社會參與的策略中，志願服務參與值得

關注，特別在人口老化的國家，隨著老人

人口數增加及平均壽命的延長，老人逐漸

成為志願服務成長的生力軍（呂寶靜，

2015）
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「老化」引起身心功能多方面的變

化，如記憶力、反應時間、注意力或視力

等等，皆影響著高齡者能否有效參與社

會。依林美玲等人 2009，針對高齡者參

與產出型志願服務活動之實證研究結果指

出，高齡者準備投入志願服務活動前，需

要組織與機構的專業訓練；並在服務過程

中，需要人、事、物等之協助，以因應其

身體功能退化上的壓力。另高雄市政府社

會局長青綜合服務中心設立之長青人力資

源中心之調查，運用高齡服務工作者的困

難，包括接受服務者及提供服務者，角色

混淆不清、服務時放不下身段、不願輪調

較辛苦工作、喜歡待在設施完善的空間工

作、大型且健全的組織，不願接受高齡者

等  曾進勤，2003。以上現況，皆代表著

推動高齡者參與志願服務，面對著個人心

態上、社會環境、空間及設施等等的種種

限制，皆有待突破，不論是透過意識醒覺、

予以技能提升或透過職務再設計，都是重

要的策略。其中，高齡者參與志願服務，

若能依其身心功能進行職務再設計，將最

能收到立竿見影之成效。

貳、高齡者參與志願服務及相關
政策作為

衛生福利部（2014）於 2013 年所進

行的老人狀況調查結果顯示，5564 歲

及 65 歲以上高齡者，社會活動參與情

況（包括定期及偶爾）分別占 614 及

504，完全沒有參與者則分別為 386

及 496；相反地，仍有約 4 成至 5 成的

高齡者完無參與社會活動。而定期參加活

動者中，5564 歲，除「志願活動」略為

增加，其餘皆減少；65 歲以上，社會活動

參與情況，定期與偶爾參加者，以「宗教

活動」為最高，其次則為「志願服務」。

與 2009 年相較，定期參與「志願活動」

之比率呈現增加，由 72 成長至 88。

另衛生福利部統計數據亦顯示，截至 2015

年底，國內 65 歲以上高齡者參與志願服

務人數，已由 2014 年的 14 萬 2312 人，

增加至 2015 年的 16 萬 5636 人，成長率

1639，顯示高齡者參與志願服務的力量

正日益茁壯。就教育程度別觀察，定期參

加「宗教活動」、「志願活動」及「進修

活動」，隨著教育程度增加而遞增。以上

調查結果，意謂著投入志願服務將成為高

學歷之高齡人士，參與社會活動最重要的

選項。而相關文獻或經驗現象觀察均可有

相似的發現，民眾退休後，愈來愈多人選

擇採取參與志願活動繼續貢獻社會（胡夢

鯨、王怡分，2016）

臺灣政府為回應未來高齡社會可能的

挑戰與需求，積極推動各項工作，其中鼓

勵高齡者參與志願服務是重點工作。故衛

生福利部為落實《高齡社會白皮書》各項

措施，研定「鼓勵高齡者參與志願服務推

動計畫」，該推動計畫包含推動高齡志工

服務方案、成立高齡志工服務團隊、開發

多元高齡訓練教材及訓練型態、加強宣導

及透過多元行銷，促進高齡者參與、辦理

全國高齡志工選拔活動、推動志工人力銀

行等六項行動方案，以提高高齡者自我價

值  衛生福利部，2017。以上計畫之各

項推動重點，意味著未來高齡志工參與志

願服務的類型及內涵，將朝向更多元化的



社區發展季刊  163 期 中華民國 107 年 9 月

游麗裡 高齡志工志願服務內容之適能適性規劃：職務再設計概念之運用

78

發展。目前實務志願服務場域，確亦已發

展出於不同於傳統服務要求之志願服務內

容，如老五老基金會的哈老農場，種出建

康、無毒蔬菜，志工需有綠手指、童庭基

金會的種子手作坊，培訓手沖咖啡、烘豆

等專才、弘道基金會經營的 125 夢想館，

真人圖書館，皆運用大量的高齡志工。愈

來愈多為高齡人力再運用所規劃之服務方

案，明顯脫離了傳統服務型式，而服務亦

開始產生導入不同或更專業之要求。

因此，對於高齡者積極社會參與，如

何突破既有高齡者自身因素或社會因素所

帶的困境及限制，政策跟實務上應有更多

鼓勵的作為，提升高齡者社會參與知能，

以協助高齡者成功老化，將是臺灣老人政

策重點架構之一。

參、年齡、身心功能與限制

一、年齡與身心功能
「老化」是每個人一生中必定會經歷

的現象與過程，個人因年齡增加，其身心

會因而有所變化，包括視力退化、體力及

記憶力變差、不易接受新資訊等情況。探

討「工作能力」受人口學因素影響的文獻

中，「年齡」是最常被研究的變項，大多

數研究皆指出年紀愈大，工作能力指數得

分愈低。文獻中指出高體力負荷工作需求

   ，例如工作

需有肌肉收縮、不良的工作姿勢以及不佳

的工作環境等因素均與工作能力指數得分

低有關（勞動部勞動及職業安全衛生研究

所，2014）。謝依純 2012 亦指出，高

齡者的工作能力受到生理的限制，老化過

程常伴隨可能的慢性病與失能，高齡者也

常被描述為認知能力降低、感官功能影響

記憶力、聽力、反應時間、注意力、視力

與協調能力等等，而以上各項功能的改變

都會導致生產力下降。呂寶靜 2013 調查

研究則指出，志願服務單位志工督導觀察

到高齡志工的限制，體力較差 587、

容易中斷或減少服務 48、記憶力不好

40，分别佔據百分比前 2、3、5 名。

另胡夢鯨、王怡分（2016）針對退休者貢

獻經驗及障礙的相關研究指顯示，退休者

意欲持續貢獻社會時，遇到的個人障礙主

要有四項：（1）生理障礙；（2）心理障礙；

（3）專業障礙；（4）家庭障礙。總而言之，

高齡者參與社會能否順利，深受身心功能

退化之影響，但若過於強調個人因素，忽

略了社會結構對於高齡者的限制，對於高

齡志工的推動，勢必產生負面影響。

二、身心功能與限制
目前尚未有一種理論可以完整地解

釋人體老化的原因，惟所有理論皆提出老

化進程的各種變化則在人的一生中逐漸累

積，直到我們在高齡者身上看到的生理變

化，以下則說明伴隨正常老化進程而來的

改變，包括毛髮老化、皮膚老化、骨骼老

化、肌肉老化、臟器功能老化、感覺器官

老化、新陳代謝及內分泌變化、心智變化

等等。有些是外顯性的，卻對持續參與社

會不一定產生阻力；部分是隱性的，雖然

從高齡者的外表看不到，但因老化所帶來

的身心變化，確是明顯影響其能否有效參

與社會。

綜合相關文獻，簡述如下： 紀佳芬、
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陳進隆，1999、陳人豪、嚴崇仁，2003、

謝依純，2012、游麗裡、張美淑，2012

（一）感覺器官功能

1. 視覺：人的視力 40 歲後開始退化，

最常見的是「老花眼」，側視的能力也變

差，對左右兩方的事物反應能力較慢。水

晶體調節能力變差，光線通過水晶體時產

生散射，明顯降低了到達網膜的光線。瞳

孔對光的反應變慢、淚腺製造淚液功能

差，角膜對視覺的敏感度退化，視力敏銳

度會變差，特別是針對動態物體。眼睛對

顏色深淺的感覺、對顏色對比的敏感度、

對光線明暗變化的調適速度皆亦下降。因

此，快速移動的工作內容、需進出明暗空

間等，都可能會對高齡者的工作效率造成

影響。

2. 聽覺：隨著年紀變大，內耳感受頻

率的聽覺神經逐漸萎縮，內耳毛細胞及聽

神經元數目減少，30 歲後聽力逐漸損失，

年紀愈大會有重聽、耳聾的現象，造成與

人溝通的困擾，特別是高齡者的高頻聽

力，會使高齡者不易分辨說話時發出的子

音。當兩耳聽力退化程度不一，可造成定

位聲音來源的困難。當說話速度不一或環

境中有迴音干擾時，高齡者不易聽清楚。

3. 嗅覺、味覺及觸覺：嗅覺方面，年

紀愈大鼻腔內嗅覺細胞數量減少，嗅覺

靈敏度也隨著年齡增長而下降。味覺方

面，到 70 歲時的味蕾數目僅為 20 歲的

六分之一。觸覺方面，最明顯的就是反

應變差，對各種感覺，如痛覺、溫差感

的敏感性下降。

（二）肌肉與骨骼系統

一般而言，高齡者四肢所能移動的範

圍與靈活程度、改變姿勢的能力與某一固

定保持平衡的能力變差，肌肉、關節及骨

骼等特徵都會有所改變，故人至一定年齡

易發生跌倒，亦影響站立時間及移動。

1. 肌肉：人體肌肉密度於 25 歲達到

巔峰，之後便會緩慢退化，包括肌肉的功

能、彈性與力道。30 歲到 80 歲約減少 30

40，其中以下肢近端肌肉減少的最多。

依勞動及職業安全衛生研究所 1996，針

對服務業、製造業及營造業勞工所進行的

建康體能調查結果指出，高齡營造勞工的

肌力與肌耐力有急遞衰退的現象，且整體

而言，身體組成、肌力與肌耐力、頸部與

腰部關節活動度及平衡能力，隨著年紀增

長而明顯差變。

2. 骨骼系統：骨骼從 20 幾歲開始，

骨頭吸引的速密逐漸超越骨頭形的速度，

導致骨質密度的流失，進入自然老化過

程。而女性於停經，骨質流失更快，故

骨質疏鬆特別好發於女性，且易於 60 歲

後發生骨折、骨刺等問題。關節軟骨的表

面隨年齡增加由平滑變粗糙，軟骨強度變

差，水份含量減少，容易有骨關節炎，影

響高齡者的移動。

（三）神經系統

20 歲到 80 歲，大腦重量會減少約

57％，血流量變少，神經元數目及神經

傳導速度亦會隨著老化逐年減少及變慢。

腦部某些功能因老化而變差，依 

資訊處理模式，是將人視為運用注意力

資源進行包含知覺（）、記憶



社區發展季刊  163 期 中華民國 107 年 9 月

游麗裡 高齡志工志願服務內容之適能適性規劃：職務再設計概念之運用

80

、決策（ ）及反

應執行（ ）的資訊處理

系統，影響社會參與或工作能力相關者，

主要有以下三方面：一為記憶與決策，記

憶的衰退，主要是處理分析感覺訊息的速

度變慢、理解能力變差，較難把資訊儲存

於長期記憶或從記憶中提取必要的資訊。

另外，一般而言，高齡者在新訊息的編碼

上比起年輕人，較缺乏效率與精確度，直

接影響高齡者的決策的有效性；其次為注

意力，當多種資訊同時呈現時，高齡者無

法有效及時判斷重要資訊或不相關資訊，

致使注意力容易產生分散現象；第三，反

應執行，執行運動反應時間所需時間變

長、壓力反射的敏感度變差等等，故工作

任務需要以很快的速進行或加以反應時，

可能比較不適合高齡者。以上各種功能退

化的情況，往住是高齡者對於自身的自信

心產生嚴重懷疑的重要因表之一。

依劉世南 2008，針對高齡者工作動

機與工作生活之行動研究結果指出，對高

齡者的身心特質多加瞭解，安排適能適性

具個別差異的服務內容及工作，協助高齡

者發展其能力，以發展適合高齡者學習的

有效率性的工具，有助於提升高齡者工作

動機。高齡者投入志願服務活動，雖然不

似進入就業職場來得複雜，但仍需面對身

心功能不足與無法適應服務環境等問題。

而對高齡者本身或志願服務運用單位，面

對身心功能日益老化及要求服務效之間的

拉扯，如何透過職務再設計，以降低因其

生物體功能退化所帶來的負面影響，並改

善其服務環境，以提升高齡者社會參與，

是有效推動運用高齡志工人力的策略之一。

肆、職務再設計

一、職務再設計
勞動力發展辭典，對「職務再設計」

廣義的解釋，系指排除工作者在職場的障

礙，以發揮事配合人之功能，充分運用人

力資源。我國中央勞工主管機關對「職務

再設計」的定義為：針對工作者的特性，

依其現存能力，將現有職務加以重行安

排，並透過工作分析，按身心障礙者的特

性，分派適當工作，或重新設計與安排，

以期發揮事配合人之功能，充分運用人力

資源。而勞動力發展署 2016 所出版之

《中高齡者職務再設計作業手冊》，對於

「職務再設計」之定義，勞工在職場作業

環境中，對於職務內容執行的能力與表

現，與其個人因素（如體力、健康狀況、

職業經驗與期望等）、環境因素等息息相

關。「職務再設計」是透過專業評估的方

式，針對職場工作特性，依勞工的工作能

力及面臨的工作不便，透過工作分析，重

新設計職場工作環境、改善機具設備、提

供適當就業輔具、改善工作流程、分派適

當的工作或工作時間彈性安排等，將工作

環境中不利的因素排除，以提升勞工的工

作產能與效率，並使其於工作崗位上發揮

得更出色。郭振昌（2013）則指出，「職

務再設計」主要是針對身心障礙者或中高

齡者的特性與需求，將現有職務加以重新

調整，並透過工作流程分析，找出其在服

務場域中所遭遇的困難及原因，經由環境
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改善、設備機具或工作流程重新設計及提

供輔具等，協助其增加工作能力，提升工

作效能。

依以上定義，「職務再設計」概念，

普遍運用於勞動職場，其適用對象主要針

對工作能力不足及面臨的工作不便的勞

工，泛指身心障礙者及中高齡者，其目的

協助其增加工作能力，提升工作效能。本

文論及之對象為高齡志工，並非勞工，惟

高齡者參與志願服務，對於志願服務運用

單位而言，志工雖非正職人員，確替代了

正式工作人員部分的職務功能。同時，隨

著政府對高齡者參與志願服務日益重視，

未來高齡者參與志願服務方案或型式，將

愈趨多元，對於高齡志工參與志願活動過

程，當其久缺工作能力及面臨的工作不便

時，應同樣能夠透過職務再設計，將功能

退化所帶來的負面影響，或將工作或服務

場域中不利的因素排除，將有助於高齡志

工的服務產能與效率的提升。

二、依身心功能，進行職務再設計
《中高齡者職務再設計作業手冊》

指出，中高齡者職務再設計介入的時間，

包括因生理或心理功能限制、工作地點變

更、工作上需要輔具的協助、職務內容或

工作流程有變、轉換工作及職場環境或設

備有障礙時。而高齡志工無法有效適合服

務安排的原因，大致與以上需求相似，特

別是在體能、反應力，以及對工作內容與

工作環境的適應力減弱時。因此依據個人

感官、認知及生理的特色，進行工作分析，

高齡志工身心功能退化，如視細微事物、

複雜判斷力、長時間以不良姿勢工作、搬

運重物等工作，由工作內容正常操作之情

況，應予減少；針對不適宜之條件，將工

作環境重新設計加以改善，高齡者並非完

成無法任務。綜合相關論述及實際場域之

觀察，依高齡者身心功能的限制，進行職

務再設計，大致有以下作法：（勞動力發

展署，2016、王孝慈等人（2008）、紀佳

芬、陳進隆，1999、郭振昌，1995）

（一）身心功能限制及因應

1. 感官功能

高齡者面臨多種感官功能的退化，為

達有效傳遞資訊，須於外在環境改善多加

著墨，同時亦可採取併用多種感官（視覺

與聽覺）傳邊資訊。

（1）視覺方面：

考慮照明環境，避免眩光或過度刺眼

情況。

簡化作業指示的標示或圖示，避免閱

讀尺寸過小的字、圖示或標示。

簡化文字說明及操作步驟，並多採用

附圖說明。

運用色彩加強安全標示，如樓梯邊緣

運用色差進行區隔，避免無法辨別階梯高

度而發生摔倒。

避免辨視細微事物的工作，或放置放

大鏡等工具。

（2）聽覺資訊

高齡者聽覺退化，可搭配視覺刺激的

提示。

（3）嗅覺資訊

嗅覺靈敏度也隨著年齡增長而下降，

為避免服務不一致，落實標準化服務流程。

2. 生理及認知限制
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（1）運用動作經濟原則簡化工作，

意即用最少動作完成最多的事。

（2）避免以勉強的姿勢長時間工作，

如彎腰姿勢改為站姿，站姿改坐姿。

（3）避免重複性身體活動，如站立

重複性洗便當盒，可採自動洗碗機或混齡

一起工作。

（4）減少單次搬運的重量，明示重

物的重心位置，並標準化工具的操作與握

持方法。

（5）避免搬運重物，減少單次搬運

的重要，可減少體積或重量，或不可避免

需搬運重物，採取協助性工具，如符合力

學之搬運工具。

（6）避免過重的或過長的工具。

（7）避免會頻繁上下樓的工作，可

採取混齡一起工作。

（8）與腳接觸之地板與通道等，加

強防滑與照明。

（9）避免需要複雜、需判斷或決策

的工作。較複雜之工作，事先進行工作分

析，將工作分化，簡化工作內容，讓高齡

者能快速適應。

（10）避免需要大量記憶的工作，提

供協助記憶的工具或簡化其工作流程。

三、高齡志工服務適能適性規劃之案例

（一）哈老農場簡介

1. 設立時間：2017 年 8 月建置完成

2. 經營單位：財團法人老五老基金會

石岡服務中心

2. 工作人員人數：9 人。1 位場長  兼

任 、6 位高齡志工，平均年約 69 歲、2 位

中高齡志工。

3. 農場概況：位於台中市石岡區，佔

地 2 分多約 2000 平方公尺，目前種植區域

規劃，包括二座温室，一座水耕，採高架

式；一座土耕，部分高架式，部分地面種

植，農產品以蔬菜類為主；戶外農地，採

棚架式，種植瓜果類。皆不施農藥。

4. 農產品銷路：皆使用於老五老基金

會餐飲相關服務項目，目前主要二處，1

石岡服務中心中央廚房，製成獨居老人、

哈老食堂、各社區據點共餐之餐食；2

  照顧咖啡館，主要以生菜、瓜菓類

為主，製成輕食，銷售於消費者。

（二）志工之工作內容

1. 水耕育苗

2. 水耕種苗、土耕播種

3. 除草、採收

4. 澆水

（三）志願服務內容之適能適性服務規劃

1. 感官功能限制：農場屬戶外服務場

域，感官功能之視覺比較受到影響。

1 考慮照明環境。高齡者的眼睛功能

退化，部分高齡志工會畏光，農場規劃初

期即考慮此一因素，故採取温室，減少太

陽光直射。服務時間，也大多安排於一大

早或傍晚，光線較不強烈之時。

2 辨視細微事物。育苗則屬這類之工

作，育苗處所放置放大鏡，方便高齡志工

順利完成育苗之工作。

2. 生理及認知限制

1 運用動作經濟原則，簡化工作及避

免複雜、需判斷或決策的工作。農場水耕
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取得循環用水系統，志工只須注意水質情

況，定期更新用水，平常並不用特別澆水。

土耕温室，部分高架、部分地面，則採自

然農法，種播較輕鬆，目標皆為簡化工作

流程。

2 避免以勉強的姿勢長時間工作。種

植（含水耕及部分土耕）採取高架化，可

站姿或坐姿完成工作。

3 需要運用體力的工作，農場採取混

齡一起工作，非高齡之志工，可協助完成

不適合高齡者的工作內容，工作現場亦提

供搬運工具，方便志工們使用。

4 防止高齡志工跌倒。使避免在農場

地面不平，温室內部地面舖設水泥，温室

外通道舖設抑草席。

3. 其他：建立彈性服務制度。除了澆

水須固定時間外，志工參與時間運用上較

為自由。石岡區務農者眾，家中高齡者也

經常需要協助家裡農務，而無法按班操課，

採取較彈性的作法。

（四）規劃限制及挑戰

1 日常習慣難以改變：為配合職務再

設計，部分工作規劃採標準化流程，但高

齡志工仍容易依其日常習慣工作，無法配

合要求。如覺得育苗放大鏡麻煩，看不清

楚，憑直覺種小苗，小苗致死率大增。

2 社會服務財源不穩定，影響職務再

設計之時程。哈老農場進行高齡適能適性

服務規劃過程，財源非一次到位，逐年修

正執行，目前進行第二期工程。

3 未有專職且專業之高齡人力運用職

務再設計的人才。目前農場不具經濟規模，

營運尚無法自付盈虧，故農場管理、高齡

志工運用及管理等，目前僅運用兼職人力，

影響整體規劃及執行成效。

伍、結論

臺灣人口老化速度加劇，面對愈來

愈多的高齡人口，延長高齡者健康餘命是

當務之急，高齡人力維持社會參與，投入

志願服務，可謂是政府積極推動「預防及

延緩失能計畫」中的最佳方案。而政府透

過政策力量，推動高齡者參與志願服務，

除將有愈來愈多高齡者投入志工行列，也

意味著有更多創新服務方案可能被開發，

以使高齡者服務技能及健康可滿足志願服

務運用單位的需求，同時也提升了高齡者

自身自信力。故政府除了提供相關知能訓

練外，應積極針對志願服務運用單位宣導

職務再設計與工作環境改善的理念及重要

性，讓運用單位了解，進行職務再設計時，

同時也提升了高齡志工及其他志工的服務

績效與安全性。

( 本文作者為財團法人老五老基金會執

行長 )

關鍵詞：職場再運用、高齡志工、身心

功能
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