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壹、前言

彭婉如文教基金會成立於1997年，並

於2000年起發展出「家事管理服務」，將

打掃、洗衣、膳食等家務工作，有系統

地轉化成為專業技能，並引導有二度就

業需求的中高齡婦女藉此機會進入勞動力

市場。

不過，時序邁入21世紀，臺灣的人

口結構及居住型態面臨劇烈的轉變。2018

年，臺灣65歲以上人口占總人口的比例

已達14.05％（行政院國家發展委員會，

2020），正式進入高齡社會，邁入每5人就

有一人為老人的「超高齡社會」更是指日

可待。老人的居住型態也改變甚鉅。衛福

部《老人狀況調查報告》（2017）顯示，

從2003年至2017年這14年間，臺灣65歲以

上長者獨居以及與配偶同住的比例，共增

加了10個百分點，達到29％，顯示有愈來

愈多的老人都不與子女同住。

這兩股趨勢，代表有愈來愈多家庭，

需要藉由外來的資源協力照顧家中長輩的

晚年生活。

因此，除了政府積極擴充長期照顧服

務量能，彭婉如文教基金會也在思考如何

「超前部署」，摸索出及早支持老人維繫

自立生活的各種途徑。因此，2016年起，

基金會就開始瞄準高齡人口，實驗性推出

「銀髮家事服務」。「銀髮家事服務」的

宗旨，是將發展成熟的家事管理服務，優

先提供給70歲以上的銀髮家庭，並給予更

多的服務彈性，加強協助一些長輩較費力

的家務內容。此實驗方案的概念在於―

只要接受一點點精簡、省錢的家事管理服

務，長輩就足以維持在家自立生活，那麼

政府的長照資源，就只須要留給中、重度

照顧需求的人。

這項銀髮家事服務方案邁入第七年，

截至2022年1月底，在臺灣六都地區共有

982個家庭正在使用。本文的目的是探索

銀髮家事服務的使用者觀點
――以彭婉如基金會的實驗方案為例
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這些銀髮家庭使用者的實際面貌，包括長

輩們的生活型態為何？對老年生活有什麼

想法？此外，在同類型服務中，他們為何

選擇彭婉如基金會？家事服務人員的表現，

是否符合長輩對服務的需求與期待？最重

要的是，銀髮家事服務是否有達到當初預

設的價值，及早支持老人維繫自立生活？

貳、文獻回顧

一、 家事服務的起源：是福利，還是

消費？

家事管理工作作為一種服務，使用

者的需求是如何出現的？Esping-Andersen

（1999）明白指出，後工業化時代的服務業

興起，和家庭本身的轉變有直接的關係。

由於女性就業率提升，家庭從男主外、

女主內的舊模型，轉化為雙薪就業的新模

型。雙薪家庭收入相對豐富，但其中的男男

女女都需要工作，所以他們沒有時間處理家

務，家務外包的需求應運而生。如此一來，

原本由家中女性提供無償家務勞動的傳統家

庭漸漸消失，取而代之的是時間不足、渴

望服務的新興家庭。這就導致大量個人服

務業（管家、幫傭、廚師、園丁）或社會

照顧服務業（幼兒托育人員“childcare”；

老人居家服務“home help”）的興起。

然而有趣的是，社會照顧服務業，在

自由主義福利體制和社會民主福利體制國

家的命運，大不相同。

在自由主義福利體制國家―以美

國為代表，社會照顧服務業是高度市場化

的。保母、家庭幫傭或清潔工作人員，都

是在不受管制的勞動市場中從事服務。而

且，其服務特性深受「成本弊病」（cost 

disease）的影響，也就是這種低技術、勞

力密集的服務業，終究要依靠「人力」而

不是「機器」，因此生產力很難有效率地

快速增加。於是，在市場體系中工作的他

們，工資也很難有成長的機會。其結果就

是，美國的社會照顧服務業，形成了一個

龐大的低薪勞動力體系。非正式的、沒有

任何證照的、便宜的女性幫傭服務，收費

甚至只要中產階級家庭平均月收入的6％

（Esping-Andersen, 1999, p. 57），極為低

薪而廉價。因此，家事服務作為新興服務

業，在美國是一種相對便宜的市場化服務，

它有效彌補了大量雙薪家庭的家務外包需

求。當然，收入非常低的家庭仍會被排除

在消費市場之外，但是一般中產階級家

庭只要自己不是低薪的勞動者，就有機會

購買這些服務，維持雙薪家庭的有效運作。

反之，在社會民主福利體制的國家

―以瑞典、丹麥為代表，社會照顧服務

業本質上是一種公共就業。這些北歐國家

早在1960年代後期，就以公共政策開始大

規模擴張幼兒托育、老人居家服務。保母

或家庭清潔工作人員，是由政府聘僱；而

他們的服務，是政府以收費低廉的條件，

提供給有特定資格公民（例如家有幼兒
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者、家有老人者）的福利服務。換句話

說，這些新興服務業，在美國是勞動力自

由市場的事，但在北歐，卻是福利國家的

事。本質上，它們雖然都是幫助雙薪家庭

外包家務無酬勞動的服務，但跨國福利體

制的制度脈絡，卻決定了這些服務的分歧

性質（Esping-Andersen, 1999, p. 113）。

它們是一種純粹的市場消費服務？或者福

利服務？依所在國家的福利體制而定。

二、北歐經驗：以家事為中心的居家服務

瑞典、丹麥的社會照顧公共就業擴

張政策，導致社會民主福利體制的老人居

家服務覆蓋率，遠高於其他福利體制國

家。根據Esping-Andersen（1999, p. 61）

的分析，早在1990年，社會民主福利體

制國家的65歲以上老人家庭，就已經有高

達19.5％的比率會使用home help服務。同

時，因為依賴市場化的勞動力體系，自

由主義福利體制國家的服務覆蓋率只有

4.3％；南歐國家則因為持續依賴家庭非

正式照顧，服務覆蓋率更只有1.3％。雖

然這些已開發國家在同一個時期邁入後工

業化社會、雙薪家庭照顧需求勃發，但是

由此可見，社會照顧服務本身的分歧性質

（市場化或公共化），會造就服務普及性

的大幅差異。換句話說，影響跨國居家服

務普及率的主要因子，其實並不是跨國使

用者的「需求」（諸如身體功能的衰退程

度）差異，而是不同國家的制度脈絡或服

務使用習慣（Meinow et al., 2005）。

若以居家服務發展歷史最悠久、發

展程度最普及的瑞典來說，其服務的具體

樣貌為何呢？Herlitz（1997）依據IADL和

ADL指標來界定瑞典的居家服務範疇，

亦即，home help是指完成各種IADL任務

（協助購物、膳食、洗衣、打掃等）和

ADL任務（上下床、如廁、穿衣、洗澡

等）。但有趣的是，瑞典的不同區域研究

都發現，實際上，居家服務人員的工作

高度集中於IADL服務。舉例，Hellström

與Hallberg（2001）針對瑞典某城市的

75歲以上老人設計調查研究，其中使用

正式居家服務者，最普遍得到的服務項

目是打掃（44.6％），其次是協助洗澡

（18.3％），再其次是洗衣（14.9％）、

膳食（14％）、購物（12.5％）等；屬於

IADL事項的打掃、洗衣、膳食、購物，

就占了絕大部分。Meinow等人（2005）針

對斯德哥爾摩使用正式居家服務老人的抽

樣調查則發現，79.6％的老人有三到五項

IADL需求，其餘老人則為零到二項；15％

的老人有三到五項ADL需求，其餘老人則

為零到二項。也就是可以說，絕大多數使

用正式居家服務的老人，是IADL需求高，

但ADL需求低的群體。完全沒有ADL需求

（零項）的老人，比率甚至高達50.8％。

此外，調查中的絕大多數居家使用者老

人，也並沒有認知問題或精神疾病。

這代表的是，瑞典老人獲得的正式
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居家福利服務（home help），實際上在

做的，主要並不是身體照顧工作，而是廣

義的家事服務。Meinow等人（2005）的

研究甚至發現，這些老人家的服務使用

模式，51.2％是每周只使用5小時以內，

17.4％每周使用5-10小時，22.2％每周使

用10-20小時，每周使用超過20小時的則

不到10％。換句話說，這些老人家因為相

對健康、以IADL需求為主，沒有甚麼翻

身移位、協助如廁或穿衣的必要，所以居

家服務也只需要「輕薄短小」地使用。大

多數人，也許只是每周一次或兩次，每次

三、四個小時；少數人也許每周五次、每

次4小時；而超過這個使用量範圍的人是

極少數。

為什麼瑞典發展出這種模式的居家

服務呢？研究指出，這和瑞典人大多數仍

依賴家庭照顧，以及住宿機構相對發達有

關。其中，老年男性在有配偶的狀態，

尤其會依賴配偶來提供IADL或ADL的協

助，不願假手他人（Hellström & Hallberg, 

2001）。所以，正式居家服務的使用者

大宗，是老年獨居的女性（Herlitz, 1997; 

Meinow et al., 2005）。她們往往是在身

心相對健康，只需要IADL協助，但配偶

可能已經離世、自己獨居的時候，使用政

府的居家服務。而一旦她們的ADL需求

提高，或者出現認知問題，就不再能留

在家中，而必須進入住宿機構（Hellström 

& Hallberg, 2004）。也就是說，瑞典居

家服務的特殊性，是瑞典男性和女性生命

歷程不同安排的結果―瑞典男性老人的

需求，大部分由家庭照顧者來滿足；女性

老人的需求，則是相對健康期由居家服務

來滿足、相對失能期由住宿機構服務來滿

足。所以，從瑞典使用者（女性、獨居

為多）的觀點來看，所謂居家服務，就

是「輕薄短小」，以IADL或家事服務為

主，卻相當高普及率的服務型態了。

參、研究方法

瑞典、丹麥模式的居家服務，和彭婉

如文教基金會的銀髮家事服務內容較為近

似，是以IADL或家事服務為主，而不是

以身體照顧工作為主；兩者「輕薄短小」

的服務型態也十分相近，接受銀髮家事服

務的多數家庭，每周或每兩周只實際服務

一次，每次四個小時。根據基金會的內部

統計，銀髮家事服務型態的分布如表1。

銀髮家事服務每次均服務4小時，一

個上午或下午時段，每小時給服務人員的

費用在300至350元不等。各地區服務人員

的月薪平均在29,000元至37,000元間，他

們主要是中高齡（45至60歲）二度就業女

性。和其他家事服務單位不同的地方是，

他們都通過彭婉如基金會一個月130小時

的密集訓練、通過實作測驗，還必須接受

督導人員家訪評估適任與否。

而這982個使用者，都是沒有與子女
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同住、70歲以上的雙老或獨居銀髮家庭。

由於我們沒有精確的調查統計資料，無法

確知他們的社會經濟地位。不過兩周一次

服務、每次需1,400元；一周一次服務、

每次需1,200元，這多少是有一些經濟門

檻的。家計能夠負擔這筆費用，才有可能

成為服務使用者。

由於本文是初探性研究，因此我們瞄

準雙北地區的銀髮家庭，以立意抽樣的方

式，訪問了3位長輩、3位晚輩使用這項服

務的經驗，再訪談1位家事管理員提供服

務的經驗。本文三位作者都是訪員，訪談

皆完成於2021年12月，訪談主要問題包括

為何想找外包家事服務？（並追問為何找

彭婉如基金會、為何不找移工或長照等）

重視的服務內容為何？（並追問服務歷程

中需求有無改變）對未來所需服務的看法

等等。受訪者的簡介如表2。

表 1　彭婉如基金會銀髮家事服務的不同型態及地區分布

地區 兩周一次 一周一次 每周兩次 每周三次以上 總計案數

雙北 216 185 14 27 442

桃竹   83 136 19 29 267

中彰   69   59 10 10 148

嘉南   53   32   4 10   99

高雄   16     9   0   1   26

總計 437 421 47 77 982

資料來源：本文作者整理。

表 2　受訪者一覽表

代碼 身分 服務型態

A1 長輩 兩週一次，清潔為主

A2 長輩 一週兩次，清潔為主

A3 長輩 一週三次，清潔及備餐

B1 子女 兩週一次，清潔為主

B2 子女 一週一次，清潔為主

B3 媳婦 A3的媳婦

C1 家事服務員 A3的家事服務人員

資料來源：本文作者整理。
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除B3是A3的媳婦（但並未同住），

A1-B2都是沒有親屬關係的受訪者。其

中，A1是塑膠袋工廠老闆退休、A3是大

學畢業，以世代來說應屬社會經濟地位中

上程度者。

雖然是立意抽樣，訪問樣本數也不

多，從中所得的任何結論都不能概推到所

有的銀髮家事服務使用者家庭。但是，我

們還是透過這些訪談，得到了一些有趣的

使用者觀點。以下我們將分析這些觀點的

共通性和獨特性。

肆、訪談結果分析

一、 銀髮使用者高度強調自主性，故只

使用有限度的服務

根據衛生福利部（2021）統計，2019

年臺灣人平均的「不健康存活年數」為

8.5年。「8.5」這個數字代表的，可能是

依賴外籍看護、可能是以鼻胃管餵食三

餐、做氣切協助呼吸。但有趣的是，本文

的受訪者非常抗拒「8.5」這個數字下的

老年生活景象。他們對於自己的生活有高

度的自主意識，而這種自主意識可能來自

國外的生活經驗，又或者是從書報媒體接

收到的資訊。總之，他們因而產生了一種

高度認同「自主性」，並且想要跟一般臺

灣老年人有所區隔的意識。

北歐的世界是長照兩、三個月就走

了，但臺灣長照時間八點多年，我們兩個

認為是不好的。應該要自己做自己的主

人，剩餘的年齡要自主化。人總有一天一

定要離開，但盡量一定不要去依賴人家，

輪椅甚麼的，我不會這樣。福利政策應該

把癱瘓掉的人提升上來，一起復原。（受

訪者A1）

臺灣老人家都不想動，但可能我五十

幾歲在加拿大住，那邊的老人家都很獨

立，九十幾歲也都沒有跟兒子女兒住，也

都沒有請人啊！我覺得人就是要這樣子，

在我的觀念裡，要活就要動，不動就會死

掉。（受訪者A2）

當然，僅從有限的訪談樣本也可以看

出，並非所有自主生活的長者，都是根據

自己的喜好做出選擇。雖然同樣表達「自

主性」的重要，不過訪談中有一位長輩多

少帶著不得不然、被動、妥協的色彩：

話說回來，要靠自己啦。靠人家，

靠太太也一樣，太太要離開你，小孩擔心

我也沒有用，小孩結婚之後就是妻兒，變

某ㄟ兒子了。最後還是靠自己。（受訪者

A3）

總之，無論是主動或被動選擇，「獨

立」是這群銀髮使用者最大的特徵。由於

不習慣依賴子女，即使遭遇「喪偶」這麼

重的生命事件，也會向子女及外人展現自

己獨立生活的能力，避免造成子女的負

擔。舉例，九年前妻子過世的受訪者A3

說：

掃地很簡單啦，因為我以前打網球，
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所以身體還好。吃不一定，有時候自己

煮，就電鍋、電子鍋很方便，外面也很方

便，旁邊有餐廳啊。

如果不是子女說服他使用銀髮家事服

務，A3其實是不願意家事工作假手他人

的。生病或衰弱，當然會削弱一個人的自

主性、提高依賴性，但A2的訪談顯示，

這也並未削弱這其獨立生活的意志。83歲

的受訪者A2談到自己的經歷：

我癌症開刀後，因為身體很弱，所以

請24小時特別護士。但她做了一兩個月之

後，我就覺得我愈來愈強壯了，我就沒有

再請了。

換句話說，這位長輩一旦體力恢復

後，對他人的服務選擇適時喊卡，堅持恢

復到自立的生活方式。

性格獨立、重視自主，所以對於服務

的期待只要「剛剛好」即可。受訪者A2

就表示：

介入我生活的照顧剛剛好就好了，其

他的我能做的我就自己做，我們就找婉如

的家事了。因為我們還健康，在我的觀念

裡，要活就要動，不動就會死掉。

雖然使用銀髮家事服務，這些長輩十

分節制自己對服務的依賴。即使是八十多

歲的受訪者，仍不乏選擇兩週一次的低頻

率服務者。

從請家事服務長達十二年的A2使用

服務的軌跡，也可看出其強烈的節制性。

前九年，因為忙於照顧身體不佳的先生，

所以用一週五天家事兼膳食服務；先生過

世之後則改為一週兩次，其理由是：

因為我一個人了嘛，我現在身體還蠻

好的，所以我說我兩天就夠了。我煮飯就

沒有請他煮，她就幫我洗洗菜啊。

這個例子正好符合北歐文獻所描述

的居家服務使用者生命歷程，也就是女性

長輩一旦喪偶之後，就傾向成為「輕薄短

小」的、瞄準家事及IADL服務的居家服

務（home help）主力客群。

由於本文只是初探性的質性研究，

並未全面調查彭婉如基金會銀髮家事方案

的使用者年齡、性別、配偶存歿、失能程

度或居住狀態，所以對於這群長輩，我們

無法妄下定論，分析他們與北歐整體居家

服務使用者的屬性異同。但僅從少數個案

訪談，我們就可以觀察到一項有趣的現

象，也就是「銀髮家事服務方案」與「高

度自主的長輩」之間，有一種「選擇性

的親近」。「選擇性的親近」（selective 

affinity），是德國社會學家韋伯詮釋基督

新教倫理與資本主義關係時，所使用的概

念。這代表了兩種不同背景的文化，在各

自發展的過程中，可以產生置換、結合甚

至相互增強的現象（高承恕，1982）。銀

髮家事服務的發展，與這群重視自主性的

長輩之間，各有不同的脈絡，銀髮家事服

務當初也並沒有特別針對這群長者進行宣

傳。但由於服務本身具有「有限度的介

入」、「輕薄短小」、「剛剛好的服務」
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等等特性，正好回應了這些長輩的特質所

產生的需求，於是受訪長輩根據自己的自

主性、身體能力、生命歷程的改變，做出

了使用服務的選擇。

而且，對這些長輩來說，他們的自

主性也不容兒女作主，任意改變其生活模

式。於是子女表現孝道的方式，從傳統的

親自或找人隨侍在側伺候父母，轉為擔任

長者生活背後的社會支持―固定頻率的

打電話、一周探望父母一次、周末帶父母

出門走走，都是常見的做法。受訪長輩們

並沒有想要將外包的銀髮家事服務工作，

重新轉嫁回子女身上的企圖。

二、 重視服務機構的可信賴度，以及服

務人員的自發性與合宜分際

使用者依據何種標準來選擇想要的服

務？從訪談中可知，其實不是所有的使用

者家庭，都是長輩自己決定所要的服務，

子女的勸說，也是長輩使用服務的重要動

機。舉例，受訪者B2就說：

一直以來都是母親自己打掃家裡，母

親愛乾淨，常常拆這洗、拆那洗的……但

隨著母親年齡愈來愈大，加上有幾回因爬

高刷洗而跌倒，腰部因此受傷。兩次經驗

下來，再也不敢爬高了，但又看不得家裡

髒亂，所以才開始接受我們的勸說，答應

申請家事服務。

但決定家事工作外包，意味著放行外

人「侵門踏戶」進出私領域，這勢必需要

一番心理調適。這時候影響服務選擇的決

定性因素，就是服務所屬機構的社會信賴

度，或所謂的「口碑」。正如受訪者B2

說的：

我們更重視的是母親的安全，因為

媽媽年紀大了又獨居。家裡的空間，找任

何外人來都是會擔心，因此沒有考慮找個

體戶、清潔公司。由於姊夫的爸爸、身邊

朋友一直以來對請到彭婉如的人評價都還

不錯，最重要是讓家人都能安心、就是信

賴。因此當需要此項服務時，未考慮其

他，自然而然的就到彭婉如的網站申請。

此外，尋求有機構背景的銀髮家事

服務，比尋找個體戶或個人外籍勞工，都

更有助於使用者跨過第一道信任門檻。

A1、B1兩位受訪者就不約而同地指出，

任何問題可以向機構申訴、甚至換人，不

必使用者和服務人員之間大眼瞪小眼，是

他們不考慮個體戶的主因。

因為聽說有訓練過、而且彼此不合還

可以反映，你們是有監督的，你們還有別

的人員可以換，如果沒得換也沒得申訴，

就會很麻煩。（受訪者B1）

發生問題，也可以找彭婉如負責任。

外勞？希望不要。外勞你還要重新訓練

他，要跟他磨合的生活方式，這個不好，

我年紀大不要磨合了。我寧願我有問題，

請彭婉如協助。（受訪者A1）

其次，對銀髮使用者來說，可以找到

一個不必耗費太多監督成本的家事服務人
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員，是他們接受服務的關鍵。例如受訪者

A2就說：

比如說我那邊有黑板嘛，有時候我

要出去辦事情，把鑰匙交給樓下管理員，

她可以自己開門進來，我就會寫在黑板上

可以做什麼，她都做得蠻好的。她們都不

多講話，交代的事情做得好好的，乾乾淨

淨。時間到了，她事情做完了還有多餘的

時間，就會幫我把電風扇洗一洗、刷一

刷、弄乾淨再裝回去。她自動自發的，不

需要我講話。

由此可知，即使銀髮家事服務的基本

內容是家事清潔或IADL服務，協助長輩

享有滿意的在宅老化生活，但是根據長者

訪談回饋，更重要的「服務項目」其實是

主動觀察使用者需求，並具備自發性，主

動規劃可加強服務的區塊，進而讓長輩從

費神下指令、說明工作、檢驗成果的勞心

層面真正解放。

反過來說，若想讓使用者不必勞心，

就代表銀髮家事服務不只是「勞力」，也

是一項必須自己「勞心」的服務了。家事

服務人員的勞心，除了必須主動、自發地

判斷需求以外，還要觀察長輩或家人的人

格特質，以做出適當的人際回應。以下一

位長輩、一位子女的使用者觀點，就證實

了這種勞心服務的重要性。

我這個人不喜歡人家打破砂鍋問到

底，比如說，我今天要出去，那張媽媽妳

要去哪裡啊怎麼樣。或是說我兒子女兒回

來，他就問你兒子住哪裡啊、做什麼啊。

如果是這種，我就覺得有點煩煩的，我就

覺得算了。（受訪者A2）

不知道你們是不是有特別挑，○○

很活潑、講話中氣十足，就是來了都會和

爸爸打招呼，我覺得很好。有人和爸爸說

話，這是我想要的。（受訪者B1）

上述兩位使用者，對家事服務人員的

期待方向正好相反。受訪者A2期待家事

服務人員不要多問、不必多話，但受訪者

B1期待家事服務人員可以活潑、中氣十

足，並和家中長輩打招呼。可見在使用者

的觀點中，理想的銀髮家事服務，並不只

是技術層面的協助購物、膳食、洗衣或

打掃，更包括家事服務人員所展現出的

社會能力，或說一種拿捏人我合宜分際的

能力。

事實上，這正好也是彭婉如文教基金

會家事服務的培訓及管理重點（王百芳等

人，2009）。在長達一個月的家事基礎培

訓課程中，除了教授技術課程，督導人員

也會判斷受訓人員是否具備適宜居家工作

的特質？有沒有察言觀色的技巧？有沒有

哪些言行舉止容易逾越人我分際？培訓課

程的重點之一，也包括服務倫理及原則，

例如不可隨意打探長輩家庭的隱私，應該

避免於服務家庭中用餐、接受餽贈等等。

這都是為了培養家事服務人員「勞心」的

能力，形成有利合作又不失專業分際的防

火牆。
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三、 銀髮家事服務，也被期待有「警鈴」

作用

訪談使用者子女會發現，固定頻率的

銀髮家事服務，其實某種程度也有替代子

女探視的效果。

雖然家裡只有爸爸住，環境很好整

理，但我還是會堅持希望至少要兩週一次

固定有人來……我就是要有人和我一樣固

定探望爸爸，幫我關心爸爸的情況。（受

訪者A1）

家管員看到媽媽趕到家時看起來非常

喘，就會和我說她的觀察和擔心……多一

個人關心媽媽很好。（受訪者B2）

由此可見，使用者子女對銀髮家事方

案的期待，絕對不只是清潔打掃的品質而

已。服務人員能否和子女保持訊息交換、

順暢溝通，是銀髮家事服務能否從A到A+

「升級」的關鍵。

甚至，更成功的家事服務人員，還需

要具備老人身心變化的基礎知識，才能及

早觀察到危險的徵兆，再告知子女、及早

介入。我們訪問的家事服務人員C1就是

一個典型的例子。訪談C1的過程中，她

舉出了至少三項事例，證明家事服務人員

可以發揮「警鈴」般的功能，預防高齡者

的身心狀況或生活品質惡化：

有一次他趕著要幫我開門，就跌倒

了，我一進來發現地上怎麼都是血，就趕

快幫他包紮，他兒子有問我有什麼建議，

我就建議他兒子把枴杖換成四腳拐杖，就

比較沒有跌倒了。」「我就是把他當自

己的長輩來照顧，如果有什麼狀況，我

跟他兒子有加LINE，就會跟他兒子說。

例如，前陣子我發現他一直變胖，褲子

都太小了，就LINE他兒子請他買幾件過

來。」「我曾經問過○爸爸怎麼洗澡，他

說他坐在浴缸的邊緣洗，我有建議他買那

種專門洗澡的椅子比較安全，但○爸爸拒

絕。……（之後）我應該會直接建議他兒

子要買洗澡椅給○爸爸用。父親不一定什

麼都跟兒子講，所以……如果○爸爸有什

麼狀況或變化，我就會主動告訴他兒子。

（受訪者C1）

這位居家協助工作者的最後一句話：

「父親不一定什麼都跟兒子講」，恰恰展

現了高齡者需求的幽微特性―雖然需求

存在，但長輩未必能自我覺察，甚至未必

願意承認、表達。這時候，在父母╱子女

之外的第三方，反而能夠有所作為。而家

事服務人員C1，一方面因為會觀察、關

注高齡使用者的身心狀況和生活品質，另

一方面又剛好了解輔具基礎知識（四腳

拐、洗澡椅等），這就讓她的服務，更朝

向高齡居家安全的方向延伸，超越了簡單

的家事打掃。

四、 使用者家庭對未來服務的安排， 

往往理解有限，只能想到外籍看護

由於彭婉如基金會的銀髮家事服務以
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清潔打掃為主，不包括身體照顧服務，

所以這群長輩的健康程度可能是相對良

好的。

但或許也正因如此，他們對於日後

可能要面對的身心失能問題，了解頗為有

限。受訪者往往不太確定，如果長輩身心

失能惡化，未來有甚麼服務的潛在需求？

或是有哪些服務資源可用？

現在最主要的（害怕）是跌倒的問

題……我們每個周末都會去看他，但畢竟

不是每天在他身邊。（受訪者B3）

長輩年齡愈來愈大，很多行為會愈

來愈無法自理……我們子女的考量，最重

要的還是有人能隨時在身邊陪伴及照顧。

（受訪者B2）

沒有接觸過政府的長照耶……有想要

找其他資源，但完全不曉得這方面照顧資

訊。如果爸爸身體狀況變差的話，或者是

跌倒的情況真的嚴重的話，可能會考慮看

有沒有需要外勞，因為外勞的用意就是24

小時陪伴。（受訪者B1）

這些高齡長輩子女所展現出的焦慮，

無論是「每天在他身邊」，或者「隨時在

身邊陪伴」、「24小時陪伴」，共通反映

的都是同一件事―他們對於未來服務需

求的想像，主要都是「超長時數的安全看

視」。但這顯然是中年就業子女不可能完

成的任務，因此受訪者所能思考的答案，

幾乎都指向24小時服務的家庭外籍看護。

其實，從專業老人照顧的角度，現在

的長照服務特別關注「自立支援」，強調

將「復能」的技巧整合進日常的照顧計畫

中，盡可能提升使用者的ADL能力和自

主意願（林金立，2021）。「自立支援」

一詞源於日本，在厚生勞動省社會保障審

議會（2004）的官方文件中，「自立」代

表讓受照顧者自主、自決，即使處於身心

障礙狀態，也可以盡量活用自身的能力；

「自立支援」則代表受照顧者以自主生活

為原則，不能自主生活時才提供必要的支

援。不過對於彭婉如基金會銀髮家事服務

的使用者子女來說，此概念似乎並不存在

於未來的想像之中。

有趣的是，不同於子女們的焦慮，反

倒是受訪的高齡使用者本人，表達了一些

對於「超長時數安全看視」的負面意見。

舉例，受訪者A1認為：

我們兩個喜歡緊湊的生活，不要把時

間浪費掉。我不能完成的事，他幫我做，

這個才對。但（外勞）沒事他就坐在那裏

等時間，我喜歡家事服務這樣，很緊湊。

又，當我們問到，如果出門的時候

有一個人隨侍在側，會不會比較放心？受

訪者A3的看法也很直接：「放心？就只

是跌倒有一個人在旁邊扶而已，其他沒什

麼」。

當然，也有高齡使用者和前述的子女

輩看法一樣，覺得未來的身心發展惡化以

後，一定需要隨時有人在身旁。例如A2

就說：「如果說我走路不行了，那就需要
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多一點的服務，24小時的。我就會直接用

外勞了。」這顯示的是，對於身心失能以

後的需求和服務，也許大多數臺灣人、不

分世代，心中想像的圖像都是「超長時數

的安全看視」―也就是外籍看護。儘管

自立支援模式的照顧，才能解決超高齡社

會「『照顧資源投入愈多、照顧時間愈

長、照顧負擔更重』的惡性循環」（林金

立，2021），但這似乎還沒有成為本文受

訪者所能想像的照顧解方。反過來說，這

也正是健康高齡者的銀髮家事服務，未來

可以介入、宣導、傳播之處。銀髮家事服

務，未來也許應該盡力成為專業長期照顧

服務的觀念前哨站。

伍、結語

本文以彭婉如文教基金會的「銀髮

家事服務」方案為例，看到了一群高度重

視自主性、身體相對健康，甚至有意識抗

拒依賴、抗拒照顧的長輩。他們的服務圖

像，和北歐模式的居家服務使用者頗為

相似―以家事及IADL需求為主，並且

只期待每周一次、兩次或兩周一次，少少

地用。

其實，銀髮家事服務當初並未針對

特定生活型態的長者加以宣傳，卻因服務

具備「有限度介入」的特性，正好引來了

這群重視自主性的長輩。我們認為，這群

強調自主的長輩和服務方案之間，形成了

類似社會學家韋伯所謂的「選擇性親近」

關係，彼此相互結合，更進一步強化以長

輩自立生活為目的的服務型態。他們不依

賴隨侍在側的子女事親，而是只靠「剛剛

好」的銀髮家事服務，維持在宅老化的

生活。也就是說，銀髮家事服務確實能

夠支持他們維持自立生活，但部分原因，

可能因為他們本來就是一群重視自主性的

長者。

當然，選擇使用銀髮家事服務，不

是毫無障礙的。我們觀察到，如果沒有服

務機構作為使用者家庭、家事服務人員之

間的中介，又如果服務機構的口碑沒有累

積足夠的社會信任感，這群銀髮家庭未必

會願意接受服務。此外，家事服務人員不

僅要「勞力」（精進家事服務技術），也

要懂得「勞心」。一方面，這代表家事服

務人員要主動聽其（長輩）言、觀其（長

輩）行，覺察未言明的服務需求；另一方

面，這代表家事服務人員要能夠「投其所

好」，拿捏出符合使用者家庭期待的人我

分際。從使用者觀點來看，這都是有助服

務關係長遠維持的重要因子。本文也發

現，成功的家事服務人員會與使用者子女

密切交換訊息，如「警鈴」般留意長輩的

身心變化和居家安全。這等於讓銀髮家事

服務也發揮了替代子女照看的功能，能夠

撫平子女對於無法同住的焦慮或不安。但

其前提當然是，家事服務人員必須具備一

定的銀髮族身心健康基礎知識。
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最後，我們也發現，受訪者不分世

代，對於未來可能必須面對的長輩身心失

能問題，理想的照顧圖像都是仰賴家庭外

籍看護工。因此，如何加強推廣自立支援

的長期照顧觀念，打破過度依賴外籍看護

的惡性循環？這是已經成功早期介入長輩

生活的銀髮家事服務，亟須思考的下一項

課題。

本文的限制是，只以少數的個案訪

談，未必能推論彭婉如基金會銀髮家事服

務整體的使用者圖像；只研究單一機構的

銀髮家事服務，也不能推論到所有相似的

家事服務型態。此外，當使用者進入更為

衰老或失能的階段，更具照顧專業的居家

式或社區式服務，必須與銀髮家事服務有

效銜接。但如何銜接？仍有待未來的研究

及實作。

（本文作者：王兆慶為彭婉如文教基金會

執行長；王百芳為彭婉如文教基金會研發

專員；尤敏馬告為彭婉如文教基金會家事

管理部組長）

關鍵詞： 銀髮家事服務、home help、使

用者觀點
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