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壹、前言

……站在服務者的角度來看要讓長輩

身體有活動是好的，但以現實考量來說，

仍要以安全為主，在疫情恐慌時期如果社

區發展協會變成病毒感染的協會，對協會

往後的發展影響更大，所以暫停服務是不

得不的措施。……但突然宣布停止服務，

如沒有協調的會議讓大家可以接收訊息，

會很錯愕……反應不過來……。（S01）

2020年全球性疫情（COVID-19、新

冠肺炎）席捲全球，2020年上半年疫情爆

發期時，在教育端課程受到極大影響，P

大學啟動分流上課加上Teams遠距教學一

學期，緊張、恐懼氣氛瀰漫校園，社區服

務實作課程被迫停止進入社區。上述案例

是P大學專業服務學習成員在學校獲知官

方停止社區相關服務方案時，亦宣佈學生

停止進入社區，照顧服務與課程實作亦須

停止，當時參與學生S01的感受。

P大學專業服務學習由社工系申請建

立專業服務制度班隊（靜晉、晉湳青銀共

學好生活專業服務學習團隊）和鄰近社區

長期合作，以社區照顧服務融入課程實

作進入社區到了第5年，當新冠肺炎疫情

爆發，2020年3月官方公告防疫新制3/23

起，暫停「長青學苑上學期課程」及「社

區照顧關懷據點健康促進活動及老人共

餐」後，學校亦同步宣布師生停止進入社

區。此時，原已規劃的服務要如何因應？

停止、修正、或有權宜作法，考驗著課程

師生、社區志工及高齡者等。

疫情衝擊下臺灣P大學社工系社區服

務班隊的因應策略與經驗為何？如何形成

因應策略？本研究旨在從參與社區服務的

師生和社區志工面對疫情的因應經驗、如

何形成因應策略的觀點分析歸納，期待可

作為從事社區照顧服務實作課程在遇到疫

當社區服務遇到疫情
――臺灣P大學COVID-19新冠肺炎的

因應經驗

王秀燕、顏炘怡
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情與突發事件之因應參考。新冠肺炎疫情

持續延燒，2021年第三波疫情再度席捲而

來，考驗著我們的應變。惟本研究期間主

要以2020年首次面對疫情時，專業服務學

習社區服務班隊參與師生與社區志工的因

應經驗為主。

貳、文獻檢視

一、新冠肺炎（COVID-19）

世界衛生組織（WHO）於2020年對

於在中國和世界多地造成疫情的新型冠

狀病毒肺炎正式命名為「COVID-19」；

並在日內瓦向媒體宣佈。該病毒屬於

冠狀病毒大類別之下其中一種，因此

「冠狀病毒」本身並不能代表這種最新

出現的病毒。而國際病毒分類委員會

（International Committee on Taxonomy of 

Viruses）此前將這種病毒定名為「SARS-

CoV-2」（BBC NEWS，2020）。而世

界衛生組織所稱的「COVID-19」名稱是

字母來自於Corona（冠狀）、Virus（病

毒）和Disease（疾病），將其出現2019

年作為名字的一部分（病毒的爆發最早是

在12月31日向世衛報告）。自此，世界各

國對於造成嚴重疫情的新型冠狀病毒肺

炎開始以新冠肺炎（COVID-19）稱之。

2021年第三波疫情席捲而來，世界各國無

一倖免，衝擊我們生活各層面。本研究主

要以2020年全球性爆發「COVID-19」疫

情期間為主。

二、專業服務學習

P大學在推動服務學習過程中，發現

有些老師或許他們不知道服務學習這個

名詞，但是他們的課程一向透過「做中

學」，帶領學生走進社區，藉由實際應

用，培養學生紮實的專業知能，並反省專

業知識份子在社會中應扮演角色與責任，

因此，2007年第2學期服務學習中心透過

教學卓越計畫推動服務學習類型的專業科

目，進一步提升教學效果、增長學生專業

知能，積極擴大培養各年級學生服務社會

之熱忱與責任感，將原本大一新生「服務

學習」課程，擴展為大二至研究所相關之

專業課程，發揮專業服務學習之更大功效

（P大學，2017）。

P大學社會工作系自104（1）學期組

成「靜晉青銀共學好生活專業服務學習團

隊」、106（1）組成「靜湳青銀共學好生

活專業服務學習團隊」透過專業服務學習

運用課堂所學至社區服務迄今，成員成為

種子隊帶領修習社區工作相關課程同學一

起至社區服務。

三、 靜晉、晉湳青銀共學好生活專業服

務學習團隊

P大學社工系專業服務學習班隊由社

工系老師自發性帶領學生組織而成，第一

代加入班隊成員修習專業科目，經過專業
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訓練成為社區服務種子隊，帶領修習「社

區工作」、「非營利組織管理」課程學生

參與社區關懷據點健康促進與高齡者關

懷訪視實作與體驗服務（P大學社工系，

2015）。

修課學生經過進入社區的實作後，有

興趣者可申請加入專業服務學習團隊成員

成員，但需經面試與接受專業訓練與實作

（活動單元設計、高關懷之老人關懷訪視

技巧、內外資源結合與運用等）通過後，

始可成為種子隊成員帶領修習課程學生參

與實作，建立該機制主要是希望將專業落

實於社區照顧服務，提升實務能力亦可增

加未來加入高齡產業職場之競爭力（P大

學，2015）。自104（1）學期起與社區合

作模式獲得社區肯定，持續合作迄今，社

區照顧關懷據點穩定運作，社區和學生從

中獲得成長。

圖 1　策略管理步驟

資料來源：整理自Robbin and Decenzo（2004）。
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四、策略管理

策略管理是持續不斷過程，它必須

定期檢討，改進和更新以確保組織與時俱

進，策略管理是對組織整體長遠之未來

方向的思考，以系統分析的方法審視組

織與其環境的關係，以釐清組織未來的方

向，並可增進組織為將面臨的挑戰預作

準備與控制環境的能力。當組織試圖發

展策略需透過策略規劃、執行和評估三

個面向構成九個步驟（如圖1），但管理

者未適切執行或評估最佳策略也可能會

失敗（Robbin & Decenzo, 2004; Tschirhart 

& Bielefeld, 2012; Griffin, 2013; 黃源協，

2014；黃源協、莊俐昕，2020）。本研

究分析P大學專業服務學習社區服務班隊

面對疫情時，如何運用SWOT分析機會

（Opportunities）與威脅（Threats）、優
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勢（Strengths）與劣勢（Weaknesses）形

成策略（成長、穩定、縮減、組合策略）

執行策略到組織評估其執行結果。

參、研究方法與設計

質性研究主要透過自然研究作真實

世界觀察，瞭解自然狀態發生的現象注重

人類行為的主觀意義、當事者內在觀點、

以及人們解釋經驗過程，質性研究具備深

厚描述，情境脈絡觸覺，獨特詮釋，每個

研究參與者都是獨特個案；他們觀點都是

有特殊性和情境脈絡，研究者需敏於觀

察，深厚描述研究結果和情境脈絡。（鈕

文英，2021；2017；吳芝儀、李鳳儒譯，

1995；簡春安、周平儀，2004；陳若平、

張祐綾等譯，2007）。本研究主要在瞭解

P大學和鄰近社區合作的社區服務參與的

師生和社區志工面對疫情的因應經驗，以

及如何形成因應策略，從參與師生、志工

觀點分析、反思等，從情境脈絡觸覺詮釋

其面對疫情經驗，適合質性研究，本研究

期間為2020年07月到2020年12月。

一、研究對象之界定

本研究參與者為P大學「靜晉、靜湳

青銀共學好生活專業服務學習團隊」師生

與參與合作社區志工，其社區服務年資3

年以上、持續參與社區高齡服務單元設

計、社區高關懷之老人關懷訪視者其參與

提供服務資訊越豐富越好。訪談對象之基

本資料，如表1。

二、資料蒐集的方法與分析

本研究以半結構式深入訪談法，參

考實務工作者與專家意見後以大綱形式列

出訪談主題，訪談進行中依受訪者情況調

整問項順序和措詞，確保每位受訪者均能

表 1　「臺灣 P大學 COVID-19新冠肺炎的因應經驗」研究參與者基本資料

編號 職稱 性別 年齡 教育程度 社區服務年資

S01 社工系學生 男 21 大三 3

S02 社工系學生 男 21 大三 3

S03 社工系學生 女 21 大三 3

S04 社工系學生 女 21 大三 3

V01 社區志工 女 55 高工 4

V02 社區志工 女 53 國中 4

T01 帶隊老師 男 53 博士 3

資料來源：研究者整理。



社區發展季刊　175期 223 中華民國 110年 9月

王秀燕、顏炘怡   當社區服務遇到疫情――臺灣 P大學COVID-19新冠肺炎的因應經驗

問到相同問題，在自然環境情境下自由回

答，確保從每位研究參與者收到完整資

料。資料處理與分析包含跨個案分析與質

性資料編碼；在資料中尋找類型、重複發

生行為、目標或知識，一旦確認某種類

型就會用社會理論或發生場景加以詮釋，

包括檢視、分類、評估、比較綜合思考編

碼等。

三、研究方法之檢驗

評鑑質性研究的三項尺度，包含真實

度（be authentic），以不同時間或互動了

解受訪者對問題看法、觀察受訪者平時對

話；可信度（be plausible），以理論分析

架構不斷把研究對象和相關研究作比較，

了解研究與文獻有哪些異同處，作合理的

說明；批判度（be critical）：從第一線參

與社區服務的研究參與者其訪談情節挑戰

突發事件，引領讀者看到新的觀點以及其

深層詮釋和意涵，可作為評估本研究所描

繪的經驗和感受（蕭瑞麟，2020）。本研

究研究參與者持續在社區服務3年以上，

研究者對本社區服務相關議題亦具有一定

程度熟悉度，因此與班隊、社區討論後選

擇適合之研究對象；在互信基礎下進行訪

談，取得可靠性與正確的資料。

四、研究對象倫理

從道德與專業層面，研究者有信守

倫理的義務，尤其當研究參與者在不知情

的情況之下更是如此，本研究歸納相關文

獻（Numan, 1997; 2000；鈕文英，2019；

2021）後，將本研究遵守之倫理包含知會

後同意原則，研究者在訪談前說明研究內

容，徵求受訪者同意進行訪談、不願意參

與或在中途退出權利等；隱私、匿名、保

密原則，受訪者之姓名或其他個人辨識物

如：身分證號碼、住址等，將做到不與個

人身分連結；避免生理傷害原則，在進行

訪談時研究者先作事前評估，確保受訪者

在安全、自然、舒適環境下進行。

肆、 當社區服務遇到疫情─

臺灣P大學COVID-19新冠

肺炎的因應經驗

對本研究參與者21歲大三學生其出生

於88年當時臺灣發生921大地震尚無深刻

體會與經驗，當面對2020年全球性新冠肺

炎疫情（COVID-19）和經歷過88年921震

災與90年SARS洗禮的帶隊老師與社區志

工確有著類似感受，差異是直覺或因周遭

氣圍帶動影響。

一、疫情當下

（一） 聽聞全球性新冠肺炎（COVID-19）

疫情當下感受

1. 比過去的SARS更嚴重，世界末日

的感覺

覺得非常的恐怖也很緊張，感覺一切
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好像都要改變、死定了，很擔心家裡小孩

往後上學的問題，更不知道疫情的影響會

延續多久，對於未來好像很絕望、沒有前

景。（V01）

感覺這次的疫情狀況，比過去的

SARS更嚴重，很擔心小孩的安全，整

的社會都會淪陷，因有經歷過之前的

SARS，所以更加的擔心……。（V02）

社區志工大多是直覺反應，感覺事

態嚴重，帶隊老師和社區志工感受大致相

同，認為要世界末即將到來，覺得越來越

危險！如T01認為「覺得好像流感一樣一

下就會過，但是後來發現越來越嚴重，覺

得氛圍有世界末日的感覺。……開始擔心

食物、飲水的問題。覺得越來越危險！不

知道何時輪到我……」。感覺和當下2021

年第三波疫情再度席捲而來的氛圍相似。

2.週遭氛圍帶動恐慌、緊張

學生過去未有經歷重大災變經驗，大

多是因週遭氛圍帶動了感覺，呈現恐慌並

意識到事件的嚴重性。

……看新聞時覺得還好，因為病例

都在國外，但後來疫情越傳越快，感染人

數快速增加就覺得越來越緊張，甚至國內

也出現搶口罩的行為，大家都表現得很恐

慌，尤其當連家人都在詢問有沒有買到口

罩時，更讓人驚恐……。（S01）

……爸爸帶中國團導遊的工作受到嚴

重影響，這時才對疫情有感。反而是因為

旁人的眼光而擔心害怕。（S02）

……一開始覺得臺灣沒有很嚴重，

後來看到大家都在搶口罩，害怕會不會

有一天病毒毀滅世界，甚至真的有喪失

感……。（S03）

……當下沒感覺，因為都在家裡面，

但在學校分流時，就想說什麼時候會停

課，覺得心情鬱悶、緊張，尤其當疫情離

我們很近時（85度C有感染者）更是害怕

恐慌。……。（S04）

（二） 政府公告防疫新制，暫停所有的社

區高齡服務

研究參與者主要有認為生命安全最重

要，亦有人表示應有配套措施否則長者身

體、心理狀況會更加退化；不得不採取的

錯施；亦有研究參與者認為有矛盾感。

1. 生命安全最重要

……暫停是好的，怕長輩們無法承受

風險，不怕一萬只怕萬一，生命安全最重

要。不過仍可嘗試邀請長輩們到安全的空

間裡活動。……。（S04）

這樣也好，因高齡者身體較弱易受影

響，生命更重要。（T01）

2. 沒有配套措施長者身體、心理狀況

更加退化

……政府應該要有其他方法，不至於

要完全停掉高齡服務，也許初期可以嘗試

分流，當不活動停止時，長輩們也無事可

做。（S03）

覺得擔心社區中的長者，會因為沒
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有進行預防性活動或運動，以及減少社交

的機會，會使長者身體、心理狀況更加退

化。（V01）

社區民眾作息會因此而失序，因沒有

固定的活動和聚集的場所，政府也無配套

措施，讓社區的氣氛很惶恐和混亂……。

（V02）

另學生S01認為這是不得不的措施，

如S01：「……站在服務者的角度來看要

讓長輩身體有活動是好的，但以現實考量

來說，仍要以安全為主，在恐慌時期如果

社區發展協會變成病毒感染的協會，對

協會往後的發展影響更大，所以暫停服

務是不得不的措施」。亦有學生認為很

矛盾，很想出隊但又怕違反政府和學校

規定，如S02「……覺得很矛盾，想要有

出隊的機會，又不能違背學校及政府的政

策」。

（三） 學校宣佈學生停止進入社區服務，

對照顧服務與課程實作影響

研究參與者認為學生不能進入社區，

對照顧服務與課程實作會帶來極大影響，

而社區志工大多認為被服務長輩會有失落

感、失去活力。大部分研究參與者認為學

習不應中斷學校應有替代方案或配套。

1. 有失落感、失去活力

覺得心情很消沈，如果沒有學生或年

輕人的加入，有種失落感，活動的進行好

像會轉變得更黯淡一些的感覺，感慨這樣

的事情發生。（V01）

覺得學生如果不再來到社區中，與長

者們共同進行活動，會失去了年輕的熱鬧

氣氛，會變得很沒有活力、很沈悶……。

（V02）

2. 學習中斷應有替代方案或配套

……學生學習空間被壓縮、經驗無法

累積，對服務的延續性受到影響。……。

（S04）

同意學校禁止學生進去，但是擔心學

生的學習產生中斷、也缺乏重新設計課程

的機會，以老師的立場來說希望能有替代

教學的方案。（T01）

……學生只能被動接受不進社區的指

令，希望學校能有配套措施，感覺學校太

突然，老師也無法因應。（S03）

……學校不是只有服務隊與社工系

的學生，所以建議可以跟各系所主任開

會，討論緊急措施與長期的因應辦法。

（S02）

而研究參與者S01認為應召開所有專

業服務學習班隊協調會：「學校指令太直

接、突然，學校沒有跨系協調的會議，讓

團隊大家可以接收訊息，感覺錯愕」。

二、如何因應？─腦力激盪

當政府政府公告防疫新制，暫停所有

的社區高齡服務學校宣佈學生停止進入社

區服務，和社區合作的專業服務學習團隊

該怎麼做？
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（一）修正社區服務實作方式會議

2020年3月23日在地政府宣布即日起

暫停「社區照顧關懷據點健康促進活動及

老人共餐」，送餐、便當、電話問安、關

懷訪視等持續提供（臺中市政府，2020；

P大學，2020）該期間為108（2）學期，

帶領老師、學生蒐集相關資料（官方、學

校、社區）於109年03月25日（三）快速

召開「社區照顧服務實作因應疫情修正實

作會議」，決議調整本學習服務單元為照

顧關懷據點長輩電話問安、社區一起來防

疫抗菌精油製作（志工、學生）供特殊狀

況訪視獨居長輩之需、協助社區完成服務

對象用藥狀況資料建置、完成異代觀點-

高齡者活動設計防疫篇等，和社區討論後

形成共識後實施。

1. 集思廣益（規劃會議）

(1) 社區端：團隊的方式商討，有效

率有用方法

覺得很棒，能以團隊的方式進行商討，

是很有效率且有用的發法！」（V01）。

「覺得覺得滿好的、還不錯。……。

（V02）

(2) 學校端：還未意識到嚴重性

學生端過去沒有過因應疫情經驗認為

還好，並期待不嚴重時還有機會進去，帶

隊老師之一開始還未意識到嚴重性。

……有心理準備，得知無法進社區，

就開始想新方案。（S01）

……第一次不覺得有什麼，甚至覺得

是不是還有機會進入社區服務。（S02）

……當下覺得還好。（S03）

……當下覺得還好。（S04）

還好，未能意識到嚴重性。（T01）

2. 調整服務方式看法

研究參與者認為疫情期間為維護長輩

安全與身心健康，這方式有意義、可行，

亦有認為電訪需有詳細流程否則會被誤

認為詐騙集團，也有認為趁機會充實自己

能力。

(1) 有意義、可行

在電訪時，發現長輩平時會忌諱被關

懷藥物控制的問題（血壓的檢測或胰島素

的控制），會避而不談論，但仍覺得以電

訪的方式進行，是很不錯也有意義的事！

（V01）

……因知嚴重性越來越大，需找其他

因應的辦法，因為我們做任何事都會對社

區產生不同的影響，為了配合社區與疫情

才特別需要開這個會必須進行，因長輩也

無法因應。（T01）

(2) 需有詳細流程

長輩會覺得自己有被關心，所以希望電

訪時有更加詳細的流程，因過去在電訪時，

曾被誤會是詐騙集團，經過一番解釋、介紹

和撥打後，才能順地的通話……。（V02）

……改成電訪、用藥安全，覺得長

輩的健康很重要，但電訪沒有實際跟長輩

相處的感覺，還被許多長輩認為是詐騙集
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團。（S03）

而研究參與者S02有更正向的想法認

為可以提升專業能力「……覺得趁這個機

會透過課程增加大家的能力也不錯。」

S04平時與長輩互動深入雖然接受修正的

服務方式，但期待可以再出隊「……接受

改變的新方式，但在疫情好轉時能回去社

區服務，只是暫時先走一步算一步。」

（二）可行性評估（SWOT預估）

P大學專業服務學習社區服務班隊

面對疫情時，如何運用SWOT分析機會

（Opportunities）與威脅（Threats）、優

勢（Strengths）與劣勢（Weaknesses）形

成策略（成長、穩定、縮減、組合策略）

並評估其執行結果。

1. 優勢（Strength）

優勢部分研究參與者主要認為包含和

社區關係緊密，有利方案執行、服務單元

設計多元，執行過程嚴謹、團體動力與應

變力強。

(1) 和社區關係緊密，有利方案執行

……和社區關係良好、種子隊有良好

的組織、內部的團體動力很強。（S02）

……比其他學校與社區關係更緊密，

所以社區配合度高。（S03）

P大較有想法、有企圖心，參與過的

長輩或是志工都覺得很滿意也比較開心。

其他學校感覺辦完活動就匆匆離開，人際

關係的互動和聯繫較弱！（V01）

(2) 服務單元設計多元執行過程嚴謹

P大有資源、能力，會設計很多小遊

戲帶入活動中進行，且會與共同參與的社

區志工共同開檢討會，分享與討論活動的

優缺點……。（V02）

……跟社區關係緊密，單元設計因疫

情關係變多樣化，能創造出不同的備用方

案。（S04）

(3) 團體動力與應變力強

……相較其他學校，團體動力已形

成，可讓一個組織的發展能更為健全，

因為他必須不斷想新的因應方式……。

（S01）

……同樣執行的單位（其他學校），

才能找出比較，給出優、劣勢，但應變能

力不錯。（T01）

2. 劣勢（Weakness）

劣勢部分研究參與者社區志工主要認

為疫情下，服務設計需顧及長輩安全、學

生擔心服務中斷、學習受到限制，老師想

到的是風險承擔。

(1) 服務設計需顧及長輩安全

長輩較無法近距離或待在室內的活

動，且自我管理很重要（不群聚、要戴口

照）！（V01）。

要保持社交距離，且不觸碰東西，在

進行某些活動的情況下，非常的麻煩與不

便！（V02）。

(2) 服務中斷、學習受到限制

……服務產生斷層，一學期無法實體
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提供服務。（S01）

……新加入的成員參與度可能降低、

可能會有斷層，服務產生斷層，……。

（S02）

影響到課程設計，學習受到限制，出

隊經驗減少……。（S03）

……影響到課程設計，原先設計的課

程不能用……。（S04）

帶隊老師T01認為是風險承擔「……

風險承擔。必須承受風險」不管做任何決

策都需考慮這個劣勢。

3. 機會（Opportunity）

機會部分研究參與者認為有好領導者

可引導正確方向，大多研究參與者認為可

以藉機會建立自己（學校）的品牌與強化

社區關係，學生亦有認為電訪可訓練口語

溝通能力以及學習應變能力。

(1) 好領導者可引導正確方向

經歷過與許多學校合作的活動之後，

覺得團體中最重要的是領頭人，好的領導

人會將團體引導向正確且有明確目標的方

向！（V01）

(2) 提升品牌知名度、強化社區關係

可以建立自己（學校）的品牌商品！

（V02）

……建立口碑，社區會對有我們的正

向看法。（S01）

……學校設備非常充足，有機會做很

多創新的服務……。（S02）

……提升品牌知名度、強化社區關係

與其他完全停擺的學校相比，我們的行動

能增加社區認識，認同感、品牌知名度。

（T01）

另外S03認為電訪可以可訓練口語溝

通能力「……增加另外的服務方式且電訪

可以訓練學生口語溝通能力。」以及S04

認為可以學習應變能力「……學了更多方

式，面對疫情時可做變化」。

4. 威脅（Threat）

威脅部分包含來自參與服務志工與長

輩免疫系統不好而感染、面對利害關係人

的遲疑、面對大環境不確定的威脅等。

社區志工V01認為威脅可能來自服務

志工與長輩免疫系統不好而感染「這個疫

情擔心體力較差的工作人員或是長者，因

免疫系統不好而感染，但又捨不得放棄

或退出這個經營一段時間、一起努力的社

區！」

(1) 需面對利害關係人的遲疑

……利害關係人的意見（負面）。

嘗試採取不同型態時要面對利害關係人的

遲疑。例如：家人、學校、報章雜誌等。

（T01）

……學校是命令式的沒有協調的空

間，所以沒有轉圜的餘地。（S01）

……來自政府與學校，如果過於積

極，可能會被學校強制禁止活動進行。

（S04）

另外S02認為需面對大環境非常不確

定的威脅，如「……大環境非常不確定、
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疫情不知道甚麼時候會降低到大家可以進

社區的程度。」

（三）擬定因應策略

因應策略指的可供選擇策略包含成長

策略（增加服務範圍）穩定策略（排除任

何重大的改變，組織持續服務相同市場和

服務使用者）、縮減策略（衰退環境中，

縮小服務）、組合策略（兩種或兩種以上

的策略某部分採取成長策略，另一部分則

採縮小策略）。研究參與者進行可行性評

估（SWOT預估）後，大多認為要採組合

策略，少部分採縮減策略和穩定策略。

1. 組合策略

組合策略，較有成長的空間，以及討

論的彈性。（V01）

組合策略，覺得較有彈性可以改變！

（V02）

……組合策略，為了穩定提供服務所

以改變服務的方式，減少實際去社區的次

數，變化是增加電訪維持與社區的方式。

（S01）

……組合策略，有穩定策略持續以電

訪的方式為社區提供服務、也用縮減策略

縮小組織經營。（S02）

……穩定策略＋縮減策略＝組合策

略，因為我們要穩定市場，但受到限制。

（T01）

僅學生S03認為要採縮減策略因無法

進社區如「……縮減策略，因為在疫情中

我們無法去服務所以只好縮減服務內容，

讓服務得以繼續。」而學生S04則認為要

採穩定策略不管疫情前後要有基本服務，

如「……穩定策略，因為不管疫情前後服

務仍持續進行。」

（四） 多元服務執行（遠距關懷與資源

連結）

1. 服務提供者

社區照顧服務實作因應疫情修正實作

方式與內容在執行時是否順暢？研究參與

者大多認為可維持支持系統，連結資源、

電訪聯繫守住防疫的安全距離，又可盡到

關心長輩等。

覺得還不錯。（V01）

如果沒來社區，可能會使其支持系統

崩壞，所以利用電訪的方式聯繫關係，也

可以了解長者最近的狀況！（V02）

……我覺得很棒，因為因應疫情的

需求採取可行的策略，一方面守住防疫的

安全距離，再盡到關心長輩維繫之實，

並且提供防疫的實際資源（酒精等）。

（S01）

透過課程成員們聚再一起，不會降低

凝聚力。（S02）

……很好，可提升社區向心力。

（T01）

2. 服務使用者反應

在疫情期間社區長輩仍然期待能關

心，大多長輩會熱情回覆，並表達感謝之
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情，但也有長輩以為是詐騙集團，因不是

面對面，少部分會有不信任感。

利用電訪的方式聯繫關係，也可以了

解長者最近的狀況。（V01）

長輩期待被關心、注意，在經過電訪

關心後，就會來參與活動。（V02）

……以電話方式聯繫，長輩聽聞是種

子隊大多相當熱情的回覆，並表達感謝之

情，但也有長輩以為是詐騙集團，拒絕訪

問。（S01）

……長輩依然有活力，有得到關心的

感覺。（T01）

研究參與者S02發現長輩未看到人會

有不信任感覺，如「互動性還是沒有面對

面來的強，長輩們也不太習慣電話的感

覺，電話中感覺到長輩們對電話中我們的

聲音有種不信任感。」

（五）趨穩後的實作

2020年6月解封，再度進入社區，服

務學生與社區志工如釋重負，社區又可正

常放心活動，長輩表示非常思念學生與社

區志工。

覺得很開心，好像如釋重擔一樣，

但又覺得過去因疫情暫停的那些時間很可

惜，有很多事情沒有經歷、完成，長輩還

說還好有來社區活動，才能與更多的人互

動。（V01）

很感動，還有一切沒有結束，社區

可以正常且放心的進行活動，看到長輩很

開心、很喜樂，展現出比前陣子更多的笑

容。（V02）

……看到學生相當熱情，長輩表達思

念之情。覺得疫情期間相當無聊。聆聽長

輩這段期間發生的事，關心長輩。看得出

對長輩也很思念。（S01）

……非常期待再次進入社區，也希望

能順利完成。（S02）

……看到長輩開心，開心。（T01）

三、 與疫情相遇─對社區服務課程實

作或突發事件建議

社區服務課程實作仍會持續運作，但

遇到這樣疫情社區志工期待平時要建立完

整的服務規劃機制，包含教育訓練和資源

整合，學生期待有充分討論與協商，參與

老師期待平時教育訓練加入因應風險的方

案設計以及模擬情境的課程。

（一）平時要建立完整的服務規劃機制

參訪過其他社區時感觸很多，覺得平

時要有完整的服務規劃措施（如：召開活

動籌備會、檢討會），並建立有效的志工

訓練體制，將資源的整合與利用最大效益

化，以應突發之需。（V01）

（二） 充分討論與協商與明確且清楚的解

決辦法

完善的討論機制，可以了解疫情的情

況以及可行事務的限度。尤其是專業服務
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學習的部分需要與學校達到良好的溝通，

雖然因疫情需求時有需要多加注意之處，

但需要透過討論及協商。（S01）

雖然學校在一開始發布緊急方案，但

希望在緊急方案後能有其他更加明確且清

楚的解決辦法而非一直以緊急方案為解決

辦法。（S02）

另外參與老師期待平時教育訓練加入

因應風險的方案設計以及模擬情境的課程如

T01認為「……平時教育訓練加入風險因應

方案設計，考慮模擬情境的課程設計」。

伍、結論與建議、反思

一、結論

經歷2020年全球新冠肺炎（COVID-19）

第一波的疫情，當時氣圍緊張，多年在社

區服務實作的師生、社區志工放不下這

些服務長輩，雖然聽聞全球性新冠肺炎

（COVID-19）疫情當下，相當焦慮、不

安，曾經歷過921震災和90年SARS洗禮

的帶隊老師與社區志工有種世界末日即將

到來之感。但大多研究參與者認為在疫情

階段生命安全最重要，但又擔心中斷服務

長輩身體、心理狀況會更加退化，經過師

生、社區志工討論後開始啟動因應策略，

這個過程可分為五的階段來說明：

（一）修正社區服務實作方式會議

在地政府宣布即日起暫停「社區照顧

關懷據點健康促進活動及老人共餐」，送

餐、便當、電話問安、關懷訪視等持續提

供，即配合政府與學校規定召開調整服務

方式以避免服務中斷。

（二）可行性評估（SWOT預估）

P大學專業服務學習社區服務班隊面

對疫情時，利用強弱危機分析SWOT分

析，彙整SWOT分析做為擬定策略之參

考，如表3。

透過SWOT分析，思考最佳的SO策

略，結合學校優勢與發展的機會，是最佳

的發展情形。因此，研擬如何維持服務有

安全方法，持續提供服務。與ST策略是

利用優勢克服威脅；利用和社區關係緊

密，有利方案執行、服務單元設計多元執

行過程嚴謹、團體動力與應變力向利害

關係人說明規劃方式且符合政府和學校的

要求。

（三）擬定因應策略

研究參與者進行可行性評估（SWOT

預估）後，大多認為要採組合策略，可穩

定提供服務啟動改變服務方式，但減少實

際去社區次數，調整服務方式為電話訪

視、社區一起來防疫抗菌精油製作（志

工、學生）供特殊狀況訪視獨居長輩之

需、協助社區完成服務對象用藥狀況資料

建置、完成異代觀點-高齡者活動設計防

疫篇等和社區討論後形成共識後實施。
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（四） 多元服務執行（遠距關懷與資源

連結）

調整服務方式以遠距關懷（電話問

安）與資源連結為主，研究參與者大多認

為可維持服務對象支持系統與連結資源、

電訪可聯繫與守住防疫的安全距離，又可

盡到關心長輩等功能。在長輩這端大多熱

情回應，表達感謝之情，但亦有長輩以為

是詐騙集團，因不是面對面，少部分會有

不信任感，此部分需事先向長輩說明。

（五）趨穩後的實作

2020年6月解封，6月再度進入社區服

務學生與社區志工如釋重負，社區又可正

常放心活動，長輩表達思念學生與社區志

工，因有疫情期間配套措施，在服務連結

上亦較順暢。

經歷第一波疫情，社區服務課程實作

迄今仍持續運作，但遇到這樣疫情社區志

工期待平時要建立完整的服務規劃機制，

包含教育訓練和資源整合，學生期待有充

分討論與協商，參與老師期待平時教育訓

練加入因應風險的方案設計以及模擬情境

的課程。

二、建議

災害充滿不確定性，全球性新冠肺

炎（COVID-19）席捲全球，沒有人能置

身事外，它改變了我們習以為常的生活模

式、學習和服務等。關心在地議題，進入

在地社區服務模式是大學社會責任一環，

表 3　P大學社區專業服務學習班隊面對疫情調整服務實作方式 SWOT分析表

S W

Strength：優勢（組織內部）

1. 和社區關係緊密，有利方案執行

2. 服務單元設計多元，執行過程嚴謹

3. 團體動力與應變力強

Weakness：劣勢（組織內部）

1. 服務設計需顧及長輩安全

2. 學生擔心服務中斷

3. 學習受到限制

4. 風險承擔

O T

Opportunity：機會（組織外部）

1. 藉機會建立自己（學校）的品牌

2. 強化社區關係

3. 社區高齡者電訪提升口語溝通能力

4. 學習應變能力。

Threat：威脅（組織外部）

1. 志工與長輩免疫系統不好而感染

2. 面對利害關係人的遲疑

3. 面對大環境不確定的威脅

資料來源：研究者整理。
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從P大學專業服務學習社區服務班隊面對

疫情的因應經驗，有幾項建議可供從事社

區服務實作參考。

（一） 重大疫情下原有社區服務實作進行

方式需有充分討論與協商

雖然2020年3月23日在地政府宣布即

日起暫停「社區照顧關懷據點健康促進活

動及老人共餐」，送餐、便當、電話問

安、關懷訪視等持續提供，P大學團隊快

速召開「社區照顧服務實作因應疫情修正

實作會議」，但學生期待涉及所有社區服

務的方案都有統一作法，學校僅發布緊急

方案，但緊急方案後其明確且清楚的解決

辦法並未同步，各自班隊自行因應處理，

讓師生困擾。

（二） 蒐集更多因應疫情的社區服務實作

策略，提供從事服務學校與社區

參考

疫情改變了我們既有的設區服務模

式，但還有什麼安全方式可以持續服務？

P大學採組合策略，改變服務方式雖無法

進入社區，但以電話訪視、社區一起來防

疫抗菌油製作（志工、學生）供特殊狀況

訪視獨居長輩之需、協助社區完成服務對

象用藥狀況資料建置、完成異代觀點―高

齡者活動設計防疫篇等和社區討論後形成

共識後實施。和社區合作關係不中斷又可

在疫情後發展多元合作模式。除了P大學

的因應策略外，亦可蒐集更多因應疫情

社區服務實作策略，作為有心從事服務

學校和社區參考。

（三） 完成異代觀點－高齡者活動設計防

疫篇，做為日後遇到疫情推展非實

體服務模式之參考

P大學在編制社區服務實作的教案設

計，在2020年實際操作過之因應疫情的單

元服務設計，亦可增加防疫篇，做為日後

遇到疫情時推展非實體服務模式之參考。

（四） 社區服務實作平時教育訓練宜加入

因應風險方案設計和模擬情境的課

程

P大學專業服務學習社區服務班隊面

對疫情時，雖利用SWOT強弱危機分析，

分析後做為擬定策略之依據，但這是不夠

的，危機管理整備期就是如果要持續推動

社區服務實作，在平時教育訓練就需加入

因應風險的方案設計和模擬情境的課程，

確保服務提供者和服務使用者在安全環境

下可進行服務。

三、反思

（一）防疫及專業服務提供間的取捨

當面對疫情期間在防疫及專業服務提

供之間需有所取捨時，社會工作者對於這

樣的環境議題要有所警覺，並且透過這樣

的警覺來調整自己的服務方式，思考在什
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麼條件許可下才能提供服務。但生命安全

一定是最優先考量的。

（二）疫情下實作課程設計的思考

實作課程考量到疫情關係要做任何調

整，應對的對策相當迅速，但在無法進入

社區服務時如何利用這階段培植參與服務

志工的能力，並維繫成員的團體凝聚力亦

是值得重視的課題。

（本文作者：王秀燕為靜宜大學社會工

作與兒童少年福利學系副教授；通訊作

者：顏炘怡為靜宜大學國際企業學系助理

教授）

關鍵詞： 新冠肺炎COVID-19、專業服務

學習、策略管理
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