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高齡悅樂~社區實務 

黃昭蓉 

說起高齡者之關懷服務，「社區照顧關懷

據點」可說是一種政府與民間力量的結合，

在社區中有一個固定的空間，為長輩提供服

務，這樣的在地駐點方式，同時符合了長輩

在地老化以及福利服務可及性的需求。自九

十四年起各地陸續成立社區照顧關懷據點，

主軸服務以「關懷訪視」、「電話問安、諮詢

及轉介服務」、「健康促進」、「餐飲服務」等

四大項目為中心，評估當地長輩需求及駐點

活動場域整體條件，提供三項以上之主軸服

務，這樣的據點扮演著當地初級預防之角色

(內政部，2005)。社區照顧據點籌組，主要由

地方社區發展協會、里辦公處、立案社會福

利組織、宗教團體、非營利組織所組成，照

顧據點中之直接服務提供者，皆為志願服務

的性質。關懷據點迄今已邁入第八年，隨著

城鄉文化、社區背景脈絡的不同，這樣的方

案在各地生根並產生了不同的風貌。 
執筆者至 97 年投入社會工作迄今，似乎

與社區照顧關懷據點特別有緣分，有幸在過

去接觸社區照顧據點直接服務，以及接手目

前的社區照顧關懷據點輔導工作。社區照顧

關懷據點的深耕，首重社區中志工、老人二

群人之彼此認同及努力，唯二者形成共識達

到平衡時，始能讓照顧據點產生源源不斷的

發展能量，以下與讀者分享在社區照顧關懷

據點中的感動及所見。 

壹、在地服務的帶來的希望與感動 

「阿公 ~ 今天血壓比較高，要注意

喔！」、「阿嬤~天氣冷，外套要穿上」，這是

據點裡最常出現的聲音，志工透過為長輩測

量血壓，陪伴長輩與其寒暄，進而提醒長輩

時常注意自己的健康情形，長輩的回饋常是

笑容滿面的謝謝，開始與志工話家常，聊聊

生活瑣事，這樣的情景常是據點一天服務的

開始。然而在這溫馨畫面的背後，是一群人

一起努力的過程，大部分的據點有著一段辛

苦的耕耘，據點成長的軌跡，往往不是簡單

的一天兩天，而是長期的一年兩年，才能看

到在地長輩及志工的改變。 
在據點建立的初期，並不是所有的長輩

在據點一設立就願意踏入據點，「主動」使用

據點服務，受限於不認識據點、不了解服務

內容、不習慣與外界互動、身體上的障礙……

等種種限制，在據點設立的初期主動出擊提

供「外展服務」，或許是據點經營較為可行的
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方式，藉由關懷訪視的機會，透過據點主事

者(可能是里長、社區發展協會理事長、社福

團體社工)帶領志工至社區長輩家中拜訪，邀

請長輩參與據點活動，宣傳據點提供之服務

內容。 
剛進入社福領域時，我是一位民間非營

利組織的社工員，單位駐點在一個鄉村當

中，四周是一些農田及微型工廠，有很多長

輩時常坐在家中的騎樓前納涼，偶爾在溪邊

洗衣服，當時社區中的長輩對於據點設立並

未有太多的認識，所以辦理活動前是非常辛

苦的時期，往往是活動前幾天帶著志工及宣

傳單，分組挨家挨戶看到長輩就開始宣傳，

甚至到了活動前一小時，騎著摩托車在社區

中巡迴，看見長輩就提醒待會兒的活動時

間，剛開始一場活動可能只有十多位長輩，

可是在一、兩年之後據點辦理的健康促進活

動，往往會有超過三、四十人參與，很多阿

公阿嬤都是在基於「人情」壓力下，不好意

思不出席，因而漸漸成為照顧據點的固定班

底，在志工團隊持續的耕耘努力下，據點中

除了長輩出席人數上的量化成長之外，社區

長輩更有了「質性」態度上的轉變，長輩從

過去被動接受訊息，轉變成看見志工、工作

人員會主動詢問接下來的活動時間，進而主

動為據點宣傳，邀請周圍老朋友一起參加。 
在民間單位服務時，在某個下午接到了

志工的電話，電話中的語氣感覺到夥伴的緊

張，原來在家訪時中發現長輩開門時神色不

太對勁，閒聊幾分鐘後長輩昏倒，在通報 119
後隨即透過長輩在會裡留下的緊急聯絡資

料，找到了長輩的兒子，志工也一直陪伴到

家屬來到醫院才安心離開，家屬及長輩在出

院後也直與志工道謝。據點服務過程充滿了

人情關懷，運用有限的資源，結合眾人的智

慧，搭配經過討論出來的工作方法，共同為

長輩提供服務。關懷據點中的動能來自於志

工及長輩，志工須有提供服務的能量，長輩

須有接受服務的意願，二者缺一不可，此係

照顧據點持續運作之核心要項。 

貳、照顧據點提供長輩的服務 

據點開放時間隨著當地需求及活動空間

場域有所不同，從每週定時開放一、兩個半

天到每天開放不等，據點提供服務的質量，

取決於志工團隊的能量，依據內政部規劃之

主軸服務項目「關懷訪視」、「電話問安、諮

詢及轉介服務」、「健康促進」、「餐飲服務」，

每個據點自主選擇三項以上之服務項目，由

社區志工提供直接服務，社區中的志工人

力，可能是社區中之退休人士、中高齡婦女、

熱心居民或受到據點幹部邀請前來的專業志

工，以下與各位讀者分享各主軸服務之服務

方式。 

一、關懷訪視服務 

透過關懷訪視服務，據點志工夥伴時常

透過分組進行，至長輩家中為其測量血壓，

提醒重視身體健康，進而與長輩閒話家常，

了解其生活近況，並邀請長輩參與據點活

動，往往透過關懷訪視，據點亦可發掘社區

中能夠擔任志工的長青人力，邀請其至據點

擔任志工。面對時常至據點之社區長輩，因

病或家中變故不便前往據點時，據點志工亦

可透過關懷訪視，達到陪伴協助的功能。此
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外進行關懷訪視工作，有助於發現社區中獨

居及弱勢長輩，當據點獲得資源時，可協助

長輩媒合資源。 

二、電話問安、諮詢及轉介服務 

透過各社區照顧據點專線進行電話問

安、提供長輩諮詢服務，發現失能長輩具有

居家服務需求，協助轉介至長期照顧管理中

心。實務工作中發現電話問安服務並非適合

每位長輩，隨著詐騙電話事件普遍傳出，部

分長輩擔心無法分辨是否為不肖分子假借志

工名義探訪隱私，對於不熟悉的來電顯示一

概以拒接來因應，抑或長輩隨著年事日高聽

力減退，無法了解來電內容，因此電話問安、

諮詢及轉介服務服務，宜針對據點志工宜有

認識之長輩，並採固定時段、同一志工長期

服務方式，除了免除長輩不必要之疑慮外，

亦可較為完整地瞭解長輩現況。 

三、健康促進 

社區照顧關懷據點之健康促進活動，隨

著據點所在位置、風俗文化產生諸多的動靜

態活動類型，志工運用據點空間或社區合宜

場域，採定時定點或不定時的活動時間，帶

領長輩進行動、靜態活動，實務中常見的動

態活動類型包含：音樂律動、養生操、趣味

競賽、平衡練習……等，靜態活動包含：手

工藝製作、藝術繪圖、讀書會、影展、童玩

製作、宣導講演……等。在活動帶領師資方

面，可能採用外聘講師、運用社區志工專長、

結合公私部門專才人力、運用長青人力等方

式，無論是動靜態課程設計，除了達成終生

學習成長的目標，進而到長輩促進社會參與

之功能。 

四、餐飲服務 

據點所提供之餐飲服務依用餐方式可分

為「集中用餐」及「送餐服務」，前者係提供

長輩定時定點的餐時服務，後者係由志工協

助送餐至長輩家中。實務工作中餐飲服務隱

藏著多重細節及多面向的考驗，舉凡食品安

全衛生、食材選購、長輩飲食健康及喜好、

餐飲預算控管、送餐路線及時間規劃，此皆

考驗據點志工及長輩間之互信與默契。 
除了主軸服務提供，目前大高雄市部分

據點開始沿襲原高雄縣日托班據點運作模

式，將健康促進及餐飲服務(集中用餐)進行整

合，讓長輩在參與動態、靜態課程後，能夠

集中用餐，藉此凝聚志工與長輩情誼，使長

輩之人際互動網絡更為緊密。因為有定時定

點固定學員的上課方式，並且有著使用者付

費的正確觀念，這些老同學們開始有了一起

學習的時間，透過公部門辦理訓練，培訓社

區優秀志工成為長輩專屬的生活輔導員，肩

負更多照顧長輩的責任，為其設計並帶領課

程，據點因此創造了更多共通的話題，使志

工及長輩共同思考據點的發展特色。 

參、社會工作專業於社區照顧據點

服務所發揮之功能 

社區照顧據點在中央的主責單位為內政

部，由地方的輔導工作則由透過縣市政府之

社工員，據點直接服務主要提供者為志工，

社工專業於據點服務著力扮演的多為間接服

務的角色，透過有限的所見與讀者分享社工
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專業於據點服務所發揮之效能。 

一、辦理志工培訓工作 

依據據點設立時間、發展現況瞭解各據

點服務需求，設計志工培訓課程內容，邀請

各據點志工參與培訓課程。因據點服務主力

為志工，規劃完善、分階的志工培訓，提升

志工服務信心，為長輩提供穩定且高品質的

服務。 

二、資源連結與整合 

充分運用資源，將週遭人力、物力、財

力的資源進行盤點及整合，為據點永續發展

順利與否之要素之一，資源管理運用得宜，

將使社區擁有源源不斷的能量。運用社工專

業，於據點日常運作過程中，陪伴社區志工

進行資源整合，包含透過方案計畫撰寫申請

公部門補助資源、民間單位之橫向整合。 

三、據點發展方向之規劃 

社區照顧關懷據點之服務，隨著各地文

化差異，發展出諸多不同面貌，在鼓勵據點

積極為長輩提供服務的同時，社工專業扮演

著引導者的角色，引導據點在規劃各項服務

方案時，以健康樂活為主軸核心，透過年度

大型活動之規劃，提供據點展現學習成效及

長輩活力之舞臺。 

四、積極傾聽據點團隊之需求 

據點服務過程中，往往存在著許多不足

為外人道的辛苦，據點輔導員此時應發揮積

極傾聽的專業，除了同理主事者之辛勞，亦

從中聽見據點發展中的需求，例如：社區志

工反應長輩近期在課程中有中途離席的問

題，此時輔導員則應引導據點思索當中的原

因，是否長輩對於課程內容接受度較低、抑

或授課時間過長導致長輩無法專注參與，與

據點夥伴討論是否定期評估長輩服務需求，

協助媒合相關講師……等，透過積極傾聽陪

伴據點共同解決現階段之困境。 

五、透過評鑑激勵與輔導據點運作 

透過一年一度的評鑑作業，邀請專家學

者、據點實務工作者，進行實地考評，關心

照顧據點一年來之服務成效，對於績效卓越

之據點加以表揚，豎立值得效法之典範，肯

定服務團隊之辛勞，對於尚有些許成長空間

之據點，提供改善之方向及建議，進而為在

地長輩謀求福祉，維護照顧據點服務品質。 

肆、社區照顧關懷據點面臨之挑戰

與展望 

自民國八十二年起及我國邁入了高齡化

社會，持續增長的老年人口比率，使高齡人

口照顧的問題不斷的受到各界的重視，社區

照顧關懷據點的設立，即為因應老人社區照

顧服務需求的供給方式之一，以下探討據點

所面臨之挑戰與展望。 

一、照顧據點面臨之挑戰 

(一)照顧關懷據點普及設置之可行性 

照顧據點須在地利人和的情況下設置，

社區中須有足夠大小、安全的空間，以及穩

健的志工團隊，有意願長期為地方長輩服
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務，為符合公部門的補助作業規定，每年須

提出計畫申請且完成核銷程序，以及執行過

程中相對比例的社區自籌款項。在這樣高標

準的前提之下，部分社區受限空間、人力、

財力，在社區中沒有團體有足夠的能量進行

申請設置。 

(二)在地據點承辦組織之屬性所帶來的限制 

隨著照顧據點承辦組織的不同，其所帶

來的優勢及挑戰亦會有所差異，諸如由當地

社區發展協會承辦，其優勢為團體內成員具

有在地優勢，與當地長輩多為親友關係，人

際關係網絡密切便於親近宣導，免除不必要

疑慮；反之若由民間社福團體進行服務，雖

其多半具有社工專業人力，惟缺乏在地人際

網絡，在初期耕耘需花費更多時間，讓社區

長輩對組織有所認識。 

(三)承辦團體組織結構之穩定性 

社區照顧關懷據點雖由民間立案團體承

辦，而部分組織、主責人具有宗教、政治之

使命，實務工作中偶有出現由於人事異動導

致據點無法順利運作的情形產生，此於組織

改選前夕，對於使用據點服務之長輩產生心

理壓力，為推動永續服務添增不確定性。 

二、社區照顧據點之未來展望 

社區照顧關懷據點之設立，實為民間團

體與政府力量的結合，政府提供有限的資

源，由民間具有公信的組織提供服務，臺灣

真是處處富有人情的地方，多數的社區在面

臨困難時依舊堅持為長輩服務信念，總有一

群志工願意不計報酬的付出，因為有這些大

愛付出，讓在地活躍老化的目標，不只是期

望而是讓長輩有更多的選擇，在眾多夥伴的

耕耘下，社區照顧關懷據點已於各縣市林

立，若以整體服務進行宣傳，鼓勵長輩就近

使用據點服務，各界期盼投入關懷長輩之資

源就近與照顧據點結合，將可使據點達到事

半功倍的之服務成效。 

伍、結語 

參與社區照顧關懷據點服務，是一段充

滿感動與感謝的歷程，因為有各地志工的投

入，因為他們不計報酬、不辭辛勞的付出，

讓長輩的生活增添色彩，遠離惱人地孤獨。

投入據點服務的志工，每個人的心裡都藏有

一本厚實服務心得，藏著令人感動的服務紀

錄，但可貴也可愛的是每當我問起志工夥伴

的豐功偉業，想聽他們分享時，最常聽到的

聲音是「這個又沒什麼，你們比較辛苦

啦！」，這些夥伴讓身為社工的我由衷地感到

敬佩，更不敢有絲毫的怠惰。每當我踏入據

點，聽見長輩喊著我的名字，與我分享生活

點滴細數週遭事物，還八卦詢地問我的生活

近況，我看見的是長輩歡樂帶有朝氣的笑

容，我知道我將帶著這一分溫暖與夥伴共同

努力，因為我知道這是身為社工的我~最樂於

所見的。（本文作者為高雄市政府社會局長青

綜合服務中心社工督導員） 
關鍵字：高齡、社區、社區照顧關懷據點 
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