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從適應觀點看老人長期照顧機構 

外籍監護工之運用及管理 

王潔媛 

壹、前言 

隨著社會變遷、健康政策之發展，台

灣近年經歷了低出生率、身障及失能人口

增加的挑戰，呈現出家庭的脆弱性及變異

性。家庭對老人的支持因素受到人口、經

濟、政治、文化等多元因素之影響，在長

照體系尚在努力建構發展的過程中，家庭

會如何選擇同時兼顧並滿足老人與家屬雙

方需求的服務，成為社會共同關注的焦點。 

台灣自 1992 年起開始引進外籍監護

工進入機構，截自 2008 年底我國已有 36.5

萬名外籍勞工。隨著人口老化所所需的照

顧人力及不斷立案的照顧機構成立，在需

求高於供給的情境中，外籍監護工從 1993

年的 1,320 人增加至 2008 年的 165,564

人，在十五年內增加近 126 倍之多，反映

出市場需求。 

長期照護機構多為中重度失能之住

民，近年來失智症患者亦不斷增加中，讓

照顧工作隨處充滿挑戰。照顧機構為人力

密集且工作負荷大的工作場域，外籍監護

工於工作時必須要在更快的時間內適應，

方能提高工作效率。面對住民、家屬、工

作同儕、各專業人員與主管等複雜的人際

關係及組織環境，成為外籍監護工在工作

適應上的關鍵影響因素。 

外籍監護工在「國籍語言、文化差異、

經濟法律、社會制度」等微視、鉅視面的

差異，更突顯機構在管理上的難度。照顧

不僅是單純的行為，除需具備充分之知識

與技巧外，更牽涉到機構是否有完整的分

工與整合及足夠照顧資源。若無適切協

助，易形成工作執行上的困難度，甚至出

現外籍監護工與機構間「上有政策、下有

對策」的互動方式。 

適應為一交互作用，為個人和環境持

續互動的結果。照顧服務人力質與量之提

升與適切的管理，除了機構外，實需透過

機制之建立與推展，方能結構性的永續發

展。故本文將以小型長期照顧機構為範

疇，針對外籍監護工在長期照顧工作中的

適應、管理、工作屬性進行探討分析，並

對此提出建議。 
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貳、外籍監護工在台灣的現況 

一、外籍監護工人數成長快速、持續

攀升 

在工業國家中長期照顧服務需求快速

增加是共同面臨的現象，尤其在長期照顧

體系仍在持續發展中的資本國家，外籍家

事工及監護工即成為家庭或機構選擇的人

選之一。政府於 1989年 10月為推動重大

公共工程，首次引進外籍勞工，1992年開

始開放外籍監護工的申請。在內政部 2009

年的統計週報資料顯示，97年底在我國之

外籍人士統計共有 56萬人，其中以外籍勞

工 36.5萬人，占 65.3%最多，與 96年相較

增加 7,123 人，主要為看護工之增加（內

政部，2009）。 

據行政院勞委會的勞動統計月報第

191期資料顯示（2008年 12月），在 1993

年底外籍監護工人數為 1,320 人，截至 

2008年 12月人數增加至 16萬 5,564人。

從 2003年在台的外籍監護工由最初的 306

人攀升到 2008年的 165,564人，在九年中

申請人數增加了 541倍，足見市場需求之

殷切。2001年勞委會提高外籍監護工申請

門檻，將需照顧之患者的標準限定於巴氏

量表 20分之內，以試圖減少外籍監護工之

申請數量。但經過一段時間後，發現本勞

在幫傭市場中成功媒和機率低，甚至因試

圖申請外勞，出現許多造假之巴氏量表合

格證明文件。 

在外籍監護工之工作內容，有半數仍

需兼做其他工作。依行政院勞工委員會統

計處的「外籍監護工運用及管理調查」資

料表示，以「看護老人」最多，占 64.1%，

「做家事」居次，占 37.9%，「看護病人」

占 37.4%，「看護身心障礙者」占 19.6%，

「帶小孩」占 7.2%。就以上工作內容項

目，僅做一種工作者占 49.1%、做二種者

占 37.5%、做三種以上者占 13.5%。 

在未僱用外籍監護工之前，受看護者

有八成由家人提供照顧，其餘依次是透過

本國幫傭者最多，占 5.8%、特別看護占

5.1%、使用看護機構占 4.0%。其中，有九

成四之雇主表示，不會優先聘僱國內居家

照顧服務員照顧家人，其原因以「薪資太

高」居首，價格差異影響雇主聘僱本國居

家服務員之意願。其次分別為「找不到合

適人選」、「外勞較勤勞」、「其他」。依據該

調查發現，受查者曾經僱用國內居家照顧

服務員或本國看護者，占 26.5%。  

政府於 2002年即開始推動「照顧服務

福利及產業發展方案」，規劃將「病患服務

員」及「居家服務員」整合為「照顧服務

員」，迄今接受培訓人數超過 2 萬 5,000

人。並自 2004年起辦理照顧服務員丙級技

術士技能檢定考試，已有 7,812 人通過檢

定，所培訓人員除在醫院、安養護機構就

業外，提供居家服務之照顧服務員已超

過 4000人，希望能提供長者適切之照顧服

務，更能藉此提供國人之就業機會。 

但從後續就業追蹤發現，照服員實際

從事照顧工作的比例僅有 2%-8%，依筆者

承辦台北市近年來照顧服務員訓練及其他

單位訓練結果之觀察，實際投入擔任的比

例不到 2%。以台北縣為例，92 年度共訓

練了 1,055位照顧服務員，93年度訓練了
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1,088 位照顧服務員，94 年 8 月為止訓練

了 511位照顧服務員，三年來訓練了 26,54

位照顧服務員；但在兩千多位接受訓練的

服務員當中，僅有 351人從事居家服務的

工作，而其中全職（每週工作 40小時）從

事居家服務工作的只有 78人，佔總人數的

3%，參訓取得證照與是否就有仍有極大差

距。 

檢視我國長期照顧各類人力實際從業

人員與未來推估所需人力之差距，顯示照

顧服務員之供需差距最為顯著，在社區及

機構中皆有照顧服務員人力嚴重欠缺之問

題。外籍照顧人力的定位不清，跨專業間

人力的分工合作模式仍在建立中，上述問

題有礙於政策的推動和服務品質的提升

（內政部，2007）。究其因，台籍監護工往

往因為薪水過低加上照顧工作性質辛苦而

不願留任，流動頻繁，老人長照機構不論

其規模，皆普遍面臨本國籍照顧服員人力

短缺的問題。機構業者普遍認為在聘用外

籍監護工時，具有流動率低、休假天數較

少、成本較低、工作配合度高等有助於機

構照顧工作進行的優勢（許靜如，2006）。 

內政部在「老人福利機構設立標準」

規定每8位住民須設置監護工一名，並於

1999年7月29日開放外籍監工於一般的公

私立老人機構，使外籍監護工擔任起照顧

老人的工作。在台灣的長期照顧機構中，

外籍照顧服務員即佔了二分之一以上。上

述之優勢考量與本國籍照服員相較，成為

機構負責人的重要選擇，擔任老人基本照

顧第一線的主要照顧人員。 

表 1：外籍勞工在台歷年人數一覽表 

年 度 外籍監護工 家庭幫傭 

82年底 1,320人 6,205人 

83年底 4,257人 9,201人 

84年底 8,902人 8,505人 

85年底 16,308人 13,947人 

86年底 26,223人 12,879人 

87年底 41,844人 11,524人 

88年底 67,063人 7,730人 

89年底 98,508人 7,823人 

90年底 103,780人 9,154人 

91年底 113,755人 6,956人 

92年底 115,724人 4,874人 

93年底 128,223人 2,844人 

94年底 141,752人 2,263人 
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年 度 外籍監護工 家庭幫傭 

95年底 151,391人 2,394人 

96年底 159,702人 2,526人 

97年底 165,564人 2,549人 

資料來源：作者整理自行政院勞委會勞動統計月報第 191 期（97 年 12 月出版） 

 

二、外籍監護工在長照機構內的角色 

在現有政策面，勞委會對外籍監護工

的介入只停留在引進的層面。在法規上僅

規定以「雙方當事人自行約定，約定工作

時間除兼顧監護工的體能外，宜參酌勞動

基準法之精神訂定之」做原則性的規範，

而將引進後的重大責任交給機構自行辦

理，並未有任何相關協助外籍照顧服務員

的相關政策措施。在業者方面，僅由仲介

公司針對勞僱糾紛進行處理，或事先提供

的語言訓練課程，對於外籍照顧服務員在

老人機構內從事照顧工作的結構面的問題

及需求則無能為力。 

近年來隨著新立案的機構不斷的增

加，截至 2007 年底止，我國老人長期照

護、養護及安養機構計有 1,034 所（含行

政院退輔會之14所榮民之家及 4所自費安

養中心）；可供進住人數 62,881 人，實際進

住人數 46,699人，使用率為 74.3%（內政部，

2008）。其中，以免辦財團法人登記，不對

外募捐、接受補助或享受租稅減免之小型

老人機構計 870所占 84.14%最多，餘依序

為財團法人機構 107所、公立機構 43所、

公設民營 14所（內政部社會司，2008）。

隨著機構數量的擴增，無論在服務品質及照顧

人力的招募上，皆會出現白熱化之激烈競爭。 

在需求高於供給的情境下，國內對中

部長期照護機構人力調查中發現長期照護

機構中最大的人力為監護工，佔護理人力

之 76.9%，提供了許多非技術性的直接照

護，對機構住民的福祉及行為具直接影響

性。外籍勞工人數則以桃園縣有 72,653

人，占 19.46%比例最高，其次為台北縣

51,584人，13.82%，台北市有 37,163人，

占 9.9%。 

台灣國際醫療行動協會研究發現，外

籍與本國看護相比，有工作時數過長、工

作環境優劣參差不齊之現況。機構內外籍

監護工多被住民吃飯、洗澡穿衣、打掃、

清潔、協助各項活動及基本生活照顧所佔

據，雖然扮演第一線的重要照顧角色，但

因住民的異質性及工作內容負荷繁重，很

難對住民的心理層面及人際互動上有較細

緻的互動。 

此工作情境若無法得到有效的紓解或

良性的循環，經過長期的情緒壓抑及工作

負荷壓力過大影響下，對外籍照顧服務員

的健康造成衝擊，直接影響照護品質，甚

至發生虐待或疏忽機構住民的情形。在機

構內曾發生過外籍照顧服務員無預警的逃

跑失蹤、適應不良、缺乏工作動機、不願

意從事現有的工作等問題。  
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表 2：主要縣市老人安養護產業概況 

安養護機構數 

機構式長期照護 

縣市別 人 口 數 老年人口數 

老年人口

比例 家數 床數 收容率 總床數 

台北市 2,630,191 318,117 12.09% 168 6,606 82.90% 7,923 

台北縣 3,811,043 290,895 7.60% 193 8,391 73.70% 9,031 

桃園縣 1,945,581 155, 044 7.97% 56 2,930 74.30% 5,422 

彰化縣 1,313,003 152,968 11.65% 57 3,132 63.20% 4,053 

台南縣 1,104,491 139,224 12.61% 66 3,384 73.00% 3,971 

台灣地區 22,994,262 2,367,652 10.30% 1,022 51,825 72.60% 68,121 

資料來源：內政部統計處（2008.08.13） 

 

參、老人長照機構的屬性與管理 

一、長期照顧機構之工作具負擔性及

連續性 

(一)機構住民多為中、重度失能、失智患

者 

長期照護共同服務對象之特質為先天

或後天之身心失能者，在個案照顧上是具

負擔性及具連續性的，照顧需透過整合性

的方式提供。相對於醫療性，雖非特殊性，

卻需要專業的知識及技能，如翻身擺位、

拍痰等（蕭伃伶，2007）。台灣長期照護專

業協會(2007)在台北市九十六年度私立老

人安養護評鑑報告指出，針對受評機構中

的入住院民活動能力加以分析，發現顯示

大部分住民須照顧程度偏重，須特別護理

中之個案總數 815人，以鼻胃管留置個案

515位最多，佔 31.6%；需約束 443人，佔

27.2%，導尿管流置為 262人佔 16.1%，說

明住民多為中重度失能，顯示小型養護機

構之照顧對象為數眾多之中重度之失能

者，顯現分擔社會重要之照顧責任，協助

解決社會問題，減輕家屬之照顧壓力及負

荷（台灣長照專協，2004）。 

機構住民多為慢性病患者，部分住民

並有心智或精神上的問題，導致在認知上

的虧損。黃靜君(2000)針對北投社區型養

護機構住民健康狀況研究指出，機構住民

疾病診斷以中風最常見，評估住民的社交

情形，發現只有 28.7%住民會和人主動交

談，34.9%住民表情淡漠且不喜人與交談。

從老人身心變化歷程來看，機構內之長者

在進住機構前多已面臨生活劇烈改變，除

了面對疾病所帶來的不便痛苦外，因行動

能力偏低，連帶對原有生活方式及行動自

主性造成衝擊，後續還要經歷進住養護機

構之挑戰與轉變。 

台灣人口老化，失智症人口亦快速增
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加。老化是阿茲海默症最重要危險因子，

由 65-69 歲組成的老年人口群每年每千人

發生率從 2.8 上升到 90 歲以上的 56.1。

2004 年度由行政院衛生署委託台灣失智

症協會、台大醫院神經部進行的調查台灣

地區社區及長期照護機構失智症盛行率調

查資料顯示，台灣地區 65歲以上人口失智

症之盛行率在社區方面平均約為 4.48%，

在機構方面，安養機構為 24.54%、養護機

構為 61.17%、護理之家為 65.70%，顯見

失智人口的影響。因失智長者在認知能力

及日常生活能力退化，在溝通及照顧上難

度挑戰更高於慢性病之長者。無論是在社

區或機構中的照顧人員，多面臨照顧人力

不足、照顧知識與技巧不足之困境，進而

影響工作表現及與失智長者互動，除了易

在工作中遭遇挫折，導致工作的高流動

率，對失智長者的適應及品質影響甚鉅。 

面對長照機構之住民，除需掌握照顧

技巧外，如何回應工作之負荷及與住民、

家屬、同儕間之密切溝通，除須具備經驗

外，照顧的態度及敏感度更是重要能力。

在運作上則有賴於機構明確的分工與整合

式的服務，方能勝任及發揮照顧者的專業

角色。故扮演稱職的照顧角色，有時連本

國籍之工作人員都未必能勝任，遑論外籍

照顧服務員在扮演工作角色時所面臨的壓

力。 

(二)照顧機構為人力密集且工作負荷大的

場域 

機構內的外籍照顧服務人員包含國籍

多元，從菲律賓、越南、印尼到泰國，彷

彿一小型的聯合國，加上語言、文化、經

濟各層面差異，更突顯機構管理上的不

易，常形成外籍服務員在適應及工作執行

上的困難度。 

專業服務素質之良窳影響老人在機構

內之生活品質甚鉅，故專業服務人力的素

質在高齡化社會中更形重要。郭林瑋(2003)

指出在老人養護機構的照顧服務員其工作

性質多屬庶務性、非專業，但需要高情感

投入，除要面對機構住民的正、負向情緒

外，還需滿足家屬及機構的照護要求及情

緒反應。如語言溝通上的障礙普遍存在於

住民與外籍監護工之間，也發生在家屬，

甚至連雇主及護理人員等身上，使得照顧

過程中易發生不滿及衝突。 

照顧機構為一人力密集的場域，若機

構缺乏完善的管理制度，更容易出現「上

有政策、下有對策」的分裂狀態，所有的

照顧工作之提供未必是基於住民的需求，

在工作中會以選擇性方式，即僅在有人監

督的情境下方能持續進行，遑論對住民提

供身心靈等全面性的全人照顧。長照機構

中對外籍照顧服務員的管理及教育多以

「舊人帶新人」、「邊做邊學」的方式進行，

極少以系統化的正式訓練進行在職訓練。

來台前雖多已由仲介公司給予照顧技巧及

語言訓練，但在實際照顧操作時，仍受到

語言隔閡及服務對象失能程度之影響，在

照顧技能上不具穩定性。 

處在機構中的外籍監護工普遍面臨到

過多的工作內容、無正規照顧訓練及種族

歧視等問題，此過程及壓力的累積亦讓照

護者的負荷超載。筆者在參與老人養護機



一般論著 
 

社區發展季刊 125 期 478 中華民國 98 年 6 月 
 

構評鑑時，曾見機構針對外籍監護工的人

事管理規章中明訂：「導致院民跌倒扣

3,000元、打院民扣 2,000元、偷吃東西倒

扣 1,000元、導致院民褥瘡倒扣 500元…」

等規範。說明了仍有少數機構以較集權之

方式統一管理，對外籍監護工之權益保障

仍有極大的努力空間。在此模式下，機構

的工作人員易發展出「上有政策、下有對

策」的回應模式，以消極態度因應，更遑

論對老人權益之保障。 

(三)服務品質提升有賴於機構之管理分工

及整合 

協助機構老人達到改善身心健康及逐

漸脫離依賴，是機構持續努力的目標。有

鑒於照顧失能老人問題與需求之多樣性，

涵蓋飲食起居、生活協助、健康保健、疾

病醫療、安養與養護、經濟支持、家庭協

談、心理諮詢等，分屬各不相同的層面，

因此在服務提供上需要有良好的整合（李

世代，2001）。 

在長照機構中普遍面臨本籍照顧服務

員聘請不易及留任困難的困境，尤其以小

型機構為甚，受限於經濟規模，普遍面臨

缺乏專業人力、資金不足、建物非自有、

空間不足、地點不佳等資源缺口（許世凱，

2005；許靜如，2006）。而照顧人力充足與

否，更牽涉到機構的財務營運狀況及主管

的認知，機構工作成員多在現實與理想的

鐘擺兩端擺盪，團隊的分工與整合多呈現

在理論層面。面對經濟不景氣、同業惡性

競爭、專業技能不足等主客觀因素，皆使

得機構在實際運作中，必須考量「人力」

及「能力」的現有範疇內其資源的充足性，

並作為機構當下提供服務之依據，在人力

有限下，多以滿足住民生理基本需求為首

要目標，不足之處多作為「未來」需要持

續努力改善之目標。 

近年來隨著評鑑制度實施及消費者對

權益之重視，機構多以提升住民的獨立性

及自主性為照顧目標，需要更充裕的人力

及團隊間的共識等細緻操作之介入得以實

施。Easterbrook (1999)從服務提供者的角

度說明，工作人員應有足夠的敏感度去察

覺老人的需要，照顧服務必須以彈性、個

別化優質照顧為主，且須具備基本的技巧

和能力。要擔任一位適任的照顧人員，需

具備溝通協調之能力，與其在機構內的社

會地位有直接關係。 

尤其在失能老人照顧模式上需透過各

專業介入及整合，當外籍監護工和其他成

員合作及分工時，能否得到適切的對待及

所需的資源將大大影響在工作士氣及專業

能力上的表現。外籍監護工受到「文化差

距、工作認知、專業技能、個人期待」等

各環節之落差，加上外籍監護工本身若非

相關背景，即使提供簡易訓練，面對失能

長者在工作初期仍難以勝任。 

肆、外籍監護工在機構內的適應

機制探討 

一、適應之觀點 

適應為一交互作用，為個人和環境持

續互動的結果。在雙向互動過程中，為協
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助機構住民生活有更佳適應，首先必需先

協助照顧人員有較佳適應，才能進而服務

機構內的失能老人。French、Caplan 及

Harrison (1982)提出的環境應合理論

（Person-enviroment fit theory，簡稱 P-E fit 

theory），強調個人的需求與環境的供給的

應合程度及個人的能力與環境的要求的應

合程度，都會影響壓力的產生。個體的行

為是人與環境互動的結果，行為受到個人

特質及環境的影響，個人或環境上的任何

一個的變遷將導致行為的改變。 

故在探討外籍監護工在機構內的適應

過程，必須了解外在環境對其影響為何，

外籍監護工的適應狀況及行為是和環境互

動的結果。國外心理學者 kaplan & Stein 

(1984)提出「健康的適應」一詞，並論述

其定義需具備三項特質： 

(一)健康的適應必須先了解個人自己

本身的各種需求； 

(二)健康的適應者不但能重視個人自

己的生活，亦能顧及到他人的權利； 

(三)健康的適應過程中，必定能具有

彈性與容忍力；亦即個人可面對實際環境

做多樣性的選擇，而非僅是單一固定的反

應。 

綜上所述，可知適應是「個人」和「環

境」互動雙向過程中所取得的平衡。在此

平衡間包含有配合的意味，在自己的需求

及他人的要求間尋得一平衡點，並可適合

不同的外在情境。同時，適應也包含過去

的經驗及現在及未來的需求，是一個連續

性的相互動態關係。 

二、影響外籍監護工工作壓力及適應

因素 

許靜如(2006)指出，在機構內的外籍

監護工的工作壓力頻率出現最高的三項依

序分別是：照顧瀕死的住民、照顧身體狀

況沒有起色的住民及害怕對住民做出不正

確的判斷和處理。林叔蔓(1999)則發現，

機構監護工之工作滿足感與管理監督者關

係、同事關係、工作負荷與流程及機構環

境與維持等之層面的壓力源有顯著相關。

Schaefer & Moos (1996)對國內長照機構中

所有照護人員進行工作壓力之探討，亦發

現工作壓力源來自所從事的「工作本身之

特性、工作中的人際關係及組織環境」等

三大層面。 

黃梓松(2003)、郭瑜純(2000)，將外籍

監護工與幫傭的適應程度及速度，歸類出

三個不同的變項，包括國籍、語言能力、

學歷。在長照機構的工作環境中，監護工

常須與雇主與同事們長期處於同一空間

內，故在工作及生活的適應上，與一般工

程雇用的外籍勞工相較，必須要在更快的

時間內適應，方能提高工作效率。 

外籍監護工身處陌生之異鄉，擔任機

構內照顧失能老人的重責及挑戰。因為在

文化背景、語言、生活習慣、醫療科技等

多元差異外，亦有多數外籍監護工不具相

關背景，故在擔任照顧者角色的認知、行

為及技術上多毫無準備。余明助、蔡明田

(1997: 156-157)針對工作適應方面說明，調

整不同文化情境所產生文化衝擊的一連串

過程，即為「跨文化適應」。來自各個國家

的外籍監護工，在陌生環境中，會因害怕



一般論著 
 

社區發展季刊 125 期 480 中華民國 98 年 6 月 
 

觸犯禁忌或行為不符合當地文化而產生焦

慮、敏感、或心理不適的反應，此現象稱

作「文化衝擊」。加上離鄉不僅使他們既有

的社交網絡脫離，在沒有任何的支援及協

助下，只能靠自己的能力及運氣學習，容

易導致外籍服務員在身心上的適應不良，

連帶影響其的工作表現。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1：環境應合理論（Person-enviroment fit theory，簡稱 P-E theory） 

註：1.環境的要求內容參閱 2008 居家服務操作手冊（再版）94 頁之居家服務員考核表，中華民

國老人福利聯盟編印。 

 

三、系統化發展外籍監護工在職訓練

之機制 

台灣國際醫療行動協會研究發現，外

籍與本國看護相比，有工作時數過長、工

作環境優劣參差不齊之現況，在專業程度

上，則有近五成未受過專業訓練。行政院

勞工委員會統計處的「外籍監護工運用及

管理調查」資料表示，雇主對外籍監護工

之工作滿意度方面，在看護技術、工作態

度、工作情緒、工作效率、僱傭關係、衛

生習慣等之綜合表現尚稱滿意，各項表現

以僱傭關係滿意度 81.7 為最高，工作情

緒、工作態度、衛生習慣之滿意度為 76，

工作效率、看護技術滿意度 69為最低，顯

示外籍監護工在看護技術部份仍待加強。 

 個人的需求 

 

1. 生理 

2. 心理 

3. 社會 

4. 靈性 

5. 自我實現 

 環境（機構）的供給 

 

1.提供環境與組織介紹 

2.說明工作職責角色 

3.提供職前訓練 

4.提供在職訓練 

5.協助提升專業知能 

6.協助語言及文化適應 

  個人的能力 

 

1.溝通表達能力 

2.工作認知 

3.人格特質 

（主動性、適應能力） 

4.資歷 

（學歷及工作經驗） 

環境（機構）的要求 

 

1.能提供照顧服務 

2.工作態度 

3.工作責任 

4.工作績效 

5.能和團隊協調分工 

6.能主動反映問題 

應合程度影響 

壓力與適應 

狀況 
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林叔蔓(1999)針對台北市士林、北投

地區安養護機構 102 位看護工為研究對

象，利用問卷填答方式收集資料，以了解

安養護機構看護工工作壓力源與工作滿足

感間的關係：研究結果顯示外籍看護工中

則以大學以上學歷為最多。平均的服務年

資為 22.61 個月，平均照顧老人的經驗是

21.16 個月。每天照顧住民的時間最多為

12 小時，平均照顧位住民 12.14，有一半

以上的看護工沒有參加過機構外的在職訓

練。台灣國際醫療行動協會理事林秀麗更

指出，政府應鼓勵民間團體培訓外籍看

護，而不是由仲介負全部的責任。 

筆者任職於台北市社區銀髮族服務協

會時，負責由台北市社會局委託辦理機構

外籍照服員的在職與職前訓練課程，課程

設計時需考量到在工作職位上照顧機構住

民必須有的技能，從翻身移位、預防跌倒

的基本照顧到感染控制、營養判別及飲食

服務、復健及輔具的使用、失智症認識、

失智住民溝通與照顧等。為增進外籍監護

工在照顧時的敏感度，課程多結合「回覆

示教課程」，並安排二名助教在旁以小團體

方式對學員進行確認與個別指導。在學習

效果上則可透過「檢核表」(checklist)，作

為評估學員在技能上是否具足的測量工

具。並鼓勵學員以配對方式，透過「住民

－照顧者」角色之互相扮演，示範各項照

顧技巧動作，此刻就能看到學員們認真投

入的表情與驚恐耽心的反應，深刻體會到

因為錯誤的照顧方式所引起的疼痛及不

適。  

在執行訓練時，究竟要以「公平」或

「效益」原則作為主要考量，則會受到我

國在外勞政策因素之影響，歷年來自各國

籍之監護工人數各有消長。故舉辦訓練時

應以公平原則，即無論參訓人數多寡皆舉

行訓練，或是以效益原則為考量，將有限

資源投入在人數最多的國籍，成為規劃時

的首要考量。不同國籍之外籍監護工在訓

練需求及專業程度上各有差異，會影響後

續訓練課程深度之執行及內容的規劃。 

為使訓練發揮最大效益，過程性評估

相當重要。需考量到口譯及書面翻譯的專

業性，確認對長照機構領域的熟悉程度，

否則會發生口譯者用字不精準，影響課程

品質。故初期可經由預先演練的方式，去

評估及確認口譯者的技術與順暢性，並培

養口譯翻譯與講師間的默契。在執行效益

上，則須了解雇主對於參訓後的滿意度如

何，因雇主態度是決定外籍監護工參加訓

練的關鍵性因素。部分雇主擔心在訓練課

程中團體情境中，外籍監護工彼此間除了

會交換各項資訊外，尚會進行各項福利及

勞動條件異同之比較，易影響日後的工作

態度及管理。對於參訓者則由講師針對課

程內容設計簡易考題，透過對學員前後測

之施測比較，具體了解學員在概念與認知

上的改變，作為未來課程修正時的重要依

據。在針對外籍監護工課程之滿意度調查

時，所有參訓者皆表示應能經常性的辦理

相關訓練，因為參訓機會及管道有限，對

擔任照顧者的角色而言非常的需要。在執

行的阻力上，則有不易依外籍監護工之年

資或經驗將學員分類之困境，故無法依序

規劃短、中、長程的進階訓練課程，提供
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更深入的專業訓練。現在，經過多年訓練

之舉辦，已能引起長照機構及政府部門、

資源團體等各單位對外籍監護工在訓練及

各項需求的重視。 

四、協助外籍監護工在機構內的適應

機制探討 

(一)機構應結合內外部資源，建立在職訓

練之機制 

為增進外籍照顧服務員的適應及社會

支持，應持續性的針對在機構內的照顧技

巧及操作訓練課程，針對外籍監護工的「照

顧知識、技能、態度」層面，預防職業傷

害，逐一累積所需的服務知能，提升在機

構內的地位與角色。同時，機構亦不應忽

略在職場文化、生活休閒、情緒支持等多

元面向的適應需求。 

機構應建立符合小型機構之操作模式

及文化的知識庫，將資料完整建檔及持續

更新，以有系統的方式真正落實內部在職

訓練。透過內、外部資源的運用，如結合

居家護理師、簽約醫院之專業人員、社區

內醫療院、專業組織團體、社會局等單位，

可分別規劃外籍照顧服務員所需的課程，

提供專業在職訓練課程，協助證照取得，

以增強實務工作資訊、知識及操作面所需

技巧。藉由訓練方案之規劃及執行，增加

老人養護機構外籍照顧服務員的社會支

持，進而發現外籍照顧服務員結構性的困

境，作為協助機構負責人管理及輔導之具

體依據。 

(二)持續提升機構主管對外籍監護工的管

理運用知能 

郭林瑋(2003: 406)指出在機構內外籍

監護工運用上有角色模糊、工作繁瑣、管

理職權模糊、種族歧視等問題。傳統的小

型機構多以家族經營方式運作，亦因組織

規模較小，在扁平式的組織中較不重視規

範之建立。但為達協助員工順利進行工作

之目標，仍需透過例行的評估到監督的過

程獲取資訊，以成為管理者掌握情境的重

要元素。 

影響組織成功的因素，主要包含結

構、任務、技術、管理、員工與環境的相

互配合度。機構以團隊模式進行各項照顧

工作，管理者必須要能掌握對服務使用

者、家屬及同儕間的觀點，方能掌握問題，

引進機構所需之內外資源。更重要的是在

意識型態上，並非單純僅為審核員工之表

現，而是透過對人的關注，加上對文化的

敏感度，協助外籍監護工能認真看待自己

的工作，在良善動機下進而獲致更佳的工

作適應及表現，達到雙贏局面。平日可藉

由優質機構間寶貴的經驗分享，截長補

短，增進管理經驗與技能，進而促成工作

之融合。 

(三)由社工人員協助推動外籍監護工之讀

書會 

語言為互動溝通及融入文化的必要工

具，機構應儘早協助外籍監護工有系統的

學習語言，除能減少人在異鄉的疏離及無

助感，尚可增進和住民及同儕溝通的能

力，增進環境的要求與個人能力之應合程
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度，減少工作壓力，發揮照顧者的角色。

台北市已有機構由社工人員帶頭規劃執

行，除準備語言學習之教材（書籍、作業

本、CD），以每週 1-2次、每次 20-30 分的

時間，帶領外及監護工進行語言的學習，

以培力方式落實伙伴關係。 

(四)提供母國刊物及開放外籍監護工母國

烹飪食物 

台北市社區銀髮族服務協會與台灣立

報社在中華社會福利聯合勸募協會補助

下，自 2006 年針對越南籍的外籍夥伴發行

的「四方報」，並提供給台北市老人機構內

監護工免費閱讀，獲得廣大熱烈回應。內

容涵蓋台語學習、中文學習、醫療健康、

法令宣導、生活資訊、工作經驗分享等多

元面向，減少越南朋友因為語言不通所造

成的資訊落差，更做到了台灣數百媒體難

以做到的事，讓族群之間相互理解。 

伍、結論 

鑑於我國經濟受到結構轉型、國民所

得增加、服務業急速成長、教育水準提升

及工作價值關念轉變等多元因素影響，導

致國內就業市場勞動供需失調，長期以來

勞動者選擇性的不願從事辛苦、骯髒、危

險等工作，造成失業率居高，但基層勞動

力不足同時具存之現象。長照機構長期來

在基本照顧服務員之人力聘請上，一直無

法獲得足夠基層勞力之挹注，故在失業率

不斷高昇的同時，除了鼓勵本國勞工之投

入外，亦不應忽視外籍監護工在台灣的角

色及不可替代性，不應僅將其視為暫時性

的人力，而吝於給予所需及必要之資源。 

台灣邁入高齡化社會已有數十年，無

論在社區或機構四處皆能看到外籍監護工

的身影，協助分擔第一線的照顧工作，甚

至成為家庭中不可或缺的角色。在協助外

籍監護工適應上，鼓勵機構能針對外籍監

護工依其專長或嗜好，舉辦社交休閒等聯

誼活動、同意自行烹煮母國食物、提供母

國刊物等多元方式。對於機構內的工作夥

伴應平等的給予資源，避免僅做單向的要

求，管理人員更應敏感環境為人雙向互動

之結果。在促進良好主雇之互動關係之同

時，能更積極的增進工作上的健康適應及

滿意度，達到減少流動率，穩定及提升機

構服務品質及降低管理成本之雙贏局面。 

（本文作者王潔媛現為明新科技大學老人

服務事業管理系講師） 
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