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壹、前言 

 

    台灣高齡人口不斷的在創新高，預計 2025 年將到達 20%。1997 年老五老

基金會看到台灣人口愈來愈老，我國面臨人口結構的斷層，老人面臨更大的困

境，故成立老五老基金會，期待透過五老五寶的推動（讓老人享有老身、老伴、

老友、老本、老居），提供老人更多支援系統與獨立能力，因應人口老化的危機

(楊志良，2012)。也因為推動老五老寶，老五老基金會成立的二大願景:促成國

人（一）越老活得越好。（二）社區可以提供温馨互助的網絡。因這樣社區工作

成了老五老基金會最基本的工作方法。 

    行政院 2005 年 5 月 18 日核定通過「建立社區照顧關懷據點實施計畫」，推

動目標之一：結合有意願團體參與設置，由當地民眾擔任志工，發揮社區自助

互助照顧功能，並落實在地老化及社區營造精神，建立社區自主運作模式（衛

生福利部及家庭署，2015）。這樣的目標剛好也符合老五老基金會願景，故在

2005 年老五老也進入社區在社區裡成立社區照顧關懷據點。直到 2011 年台中

縣市合併，原縣社區關懷據點皆有縣府承辦自行輔導，縣市合併後委有二家輔

導單位輔導社區關懷據點，而老五老基金會開始由直接經營社區關懷據點轉而

開始以培力角色進入社區輔導社區照顧關懷據點。 

    如何讓舊有的社區關懷據點持續維持服務，並且提升服務品質；如何讓新

的社區關懷據點願意進來，並且以陪伴、評估、教育為主，讓社區關懷據點穩

定提供服務，成為培力的主要目的。 
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貳、台中市社區關懷據點輔導 

 

2011 年台中縣市合併，大台中將分為四大區為山區、海區、屯區、市區等，

四大區又分為二大區為一區（山、海區）及二區(原市區、屯區)。2011 年台中

社區關懷據點總點數為 144 點，2016 年大台中己有 241 點。五年的努力下據點

數倍數成長，老五老基金會輔導一區這五內年從 54 點擴展到 106 點，可以見到

老五老輔導團的進入，是讓更多想做據點的社區安心的申請做據點服務。 

我常常跟想成立據點的社區說，不用害怕，現在有老五老的輔導員，他們

都會教我們怎麼做，不用擔心像以前都只有政府的人，他們不像政府官員

一樣高高在上的感覺。（A據點） 

 

一、 據點輔導社工主要服務事項 

 

(一)巡迴訪視輔導 

1. 以行動管理之理念，社會工作員實地訪察據點運作情況，提供照顧服務實務  

操作、行政輔導(含計畫、核銷及成果報告輔導等)、方案規劃、人力培訓、

發展評估等之輔導及協助，並視需要邀請專家學者、實務工作者實地巡迴輔

導。 

2. 建立據點發展輔導分級制度，並依其類屬提供輔導策略及密集度，每據點平

均每月至少巡迴訪視輔導 1 次以上，據點設置初期或運作未穩定者每月至少

巡迴訪視輔導 2 次以上，每次輔導或巡迴訪視輔導並紀錄。 

(二)評估據點營運績效：輔導社工協助社區照顧關懷據點，依量化及質化指標

定期評估服務情形，並彙整、製作據點操作手冊及年度成果報告。 
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1. 量化指標部分：輔導各據點每月紀錄服務情形，並輔導據點提升健康促進、

餐飲服務天數及使用者付費等情形。 

2. 質化指標部分：視各據點經營情形，輔導各據點失能失智等相關評估，如建

立社區照顧關懷據點實施效益評估問卷。 

3. 績效評估：每月 1 次定期召開本案成效評估會議，並視情況邀請專家學者、

實務工作者與會。 

4. 輔導行政聯繫會議：辦理第每季輔導行政聯繫會議事宜。 

5. 據點輔導團隊成長工作營：每年至少辦理6小時課程，透過工作營方式辦理，

強化據點輔導團隊協調的整合力，促進公私部門及跨單位調和與聯繫網絡，

並建立團隊信任的行動力，加強團隊一致目標，且養成團隊敏銳的洞察力，

期增進據點輔導團隊向心力及默契思維。 

(三)據點聯繫會議 

  辦理據點聯繫會報，視需要邀請專家學者、實務工作者與會加強據點及行

政單位間橫、縱向聯繫；透過經驗分享，協助解決服務過程中所面臨之問題，

提升整理據點功能。 

(四)據點人力培力課程 

1. 據點志工 

（1） 辦理據點志工教育基礎訓練：內容有基礎電腦研習(如 word、excel、

powerpoint 及網路教學)、志工基礎訓練或特殊訓練、長青福利服務介紹。

每半年辦理一場以上基礎訓練，一年至少辦理 2 場以上，每場訓練時數

至少 6 小時，完成完整訓練者頒給研習證書。 

（2） 辦理據點志工教育進階訓練：以提升據點志工能量規劃進階課程以滿足

據點志工需求。每半年辦理一場以上進階訓練，一年至少辦理2場以上，

每場訓練時數至少 6 小時。 
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2. 據點主要幹部培力營：依據點經營狀況以活化據點能量辦理培力營，完成完

整訓練者頒給研習證書。每年至少辦理一場培力營，每場訓練時數至少 6

小時。 

(五)專案活動：以減緩失能失智為理念，規劃主題系列活動或方案，導入服務

區域的據點，進行效益評估分析，及進行成效發表，以了解據點服務成效。 

(六)新點擴建及培植 

1. 針對服務行政區域辦理說明會和社區工作訪查，主動開發有潛力的據點單 

位。 

2. 針對涵蓋率較低的行政區域設立社區照顧關懷據點或鄰近社區照顧關懷據

點之外展服務，辦理說明會、實地評估、新點試辦、實地審查、新點培植之

機制，評選出適切的單位提供據點服務，以服務在地長輩，強化初級預防功

能。 

3. 新點培植將針對確定己申請之新點進行新點凝聚共識團體暨課程，以培植新

點快速進入服務狀況。 

(七)成果展：辦理本市社區照顧關懷據點成果展，提供社區資訊交流機會，提

升社區老人服務品質。 

 

參、新點凝聚共識團體計劃暨執行 

 

一、緣起 

 

老五老基金會於民國一百年開始承接台中市第一區（山海區）社區照顧關

懷據點輔導，輔導過程中發現新據點對於社區照顧關懷據點的內涵不明，且志
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工隊對於如何執行社區關懷據點也都不清楚，故導致執行社區關懷據點之業務

的困難。 

本方案以新成立社區關懷據點為主要對象，設計主題課程並協助社區進行

社區共識凝聚團體。社區共識凝聚可透過團體方式，參與者為社區幹部及志工

為主，共同先建構社區共識，及社區未來願景的勾勒。 

新點凝聚共識團體分為職前訓練課程及共識團體二大部份，職前訓練課程

為四堂課（四大服務項目概論、輔導員與社區關係、高齡模擬體驗課程、體適

能檢測運用），共識團體分為四次，以三個月進行，第一次及第二次每隔半個月，

第三次及第四次隔一個月進行，以讓社區志工有時間進行實作的實地操作後再

透過團體課程做檢討及修正其服務技巧。 

後續追蹤輔導將由輔導員每月定期進行輔導，且輔導員第一年目標將以社

區凝聚為主目標。 

 

二、目的 

 

（一）透過新點起跑課程，建立新點志工服務知能與技能，減輕因不了解 

      所產生的恐懼感。 

（二）透過共識團體，引導據點討論服務問題與交流，而非依賴輔導單位 

的單方面灌輸。 

（三）透過共識團體，引發據點內部思考據點的期待與未來願景之建構， 

以規劃未來發展的方向與策略。 
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三、參加對象、人數 

   

（一）對象：新設立據點之幹部與志工 

（二）人數：一個據點至少 10 名志工參加。 

 

四、課程內容 

 

(一)共識團體前之課程 

共識團體前志工必須先進行前測，了解志工對社區關懷據點服務概念，再

安排照顧關懷據點之基本課程，讓志工可以有對據點四大服務項目有初步概念，

課程包含關懷訪視、電話問安技巧、餐飲服務、健康促進活動暨體適能測驗、

認識據點與輔導團隊、高齡模擬體驗等課程。志工必須先上過這些課程後，再

接著進入新點共識團體，基本課程及新點共識團體結束後，會安排鄰近績優據

點觀摩。 

(二) 新點共識團體(視據點狀況做主題調整) 

1. 第一次團體：建立關係與社區願景建構。主要目的為建立與社區關係及社區

願景建構，建立關係從自我介紹，在自我介紹裡包含志工的專長及基本資料、

還有包含團體規範、志工規範、凝聚社區願景共識等。 

2. 第二次團體：據點服務對象及服務量。主要目的為讓據點志工共同討論未來

服務對象會是誰、如何去找到這些服務對象、以志工能量能服務多少量及服

務頻率、教導志工畫製家系圖等。 
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3. 第三次團體：行政工作及資源聯結的學習。主要目的為教導及實際操作個案

基本資料表填寫、各種服務及行政報表的填寫演練、長期照顧管理資源及據

點的關聯、家系圖的複習及上次課程追蹤預計服務對象名單。 

4. 第四次團體：永續及出發(回顧)。志工隊分組及運用狀況，如未分組則協助

共同討論一起分組、及討論志工各小組的架構及服務流程、行政表格填寫的

困境與解決。永續部份教導如何招開會議並留記錄、如何推選幹部與接班人

等。 

5. 最後結束時再做一次後測 

    四次團體皆由據點輔導社工擔任 Leader 跟 Co-leader，其中一名為未來輔導

該社區輔導社工，這也是讓輔導社工快速跟據點志工建立關係的一種方式。每

次團體結束會設計功課給志工，下次團體時會再針對功課做討論，並且回顧復

習團體內容，以增加志工們的印象。每次團體結束後 Leader 跟 Co-leader 都會

針對該次團體做討論並撰寫團體記錄，以做為下次團體的課程規劃。四次團體

結束後會再針對志工們進行一次後測，針對前後測比對成績，了解志工對據點

相關服務是否能有更清楚之概念。 

 

肆、方案執行概況 

     

從 2011 年至 2016 年老五老基金會台中新增了 45 個社區關懷據點，且針對

每個新點都有進行新點共識團體，五年輔導 45 個點新成立，但其中有 4 個點後

來因據點人力問題而轉為功能型，其 4 個點表示等人力穩定，再回到補助型之

據點。 
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    針對 45 個有參與過新點共識團體的據點抽樣四個不同成立時間及地區的

據點（表 1）進行訪談，其中 A 據點為老五老還沒接據點輔導，就受社區邀個

別輔導成立據點，當時是第一次進行據點共識團體方式教導社區幹部及志工如

何做據點，因成效良好，在老五老基金會承接據點輔導方案時，針對輔導新據

點的策略就延用共識團體模式進行新據點輔導。 

以四個有進行共識團體的據點為例，以山海區各二據點，並且依成立時間

不同，對成立較久的據點回顧檢視其新點共識團體的影響及今年才成立且才進

行完共識團體課程的新點不同的看見，對於據點運作的影響。 

表 1：新點共識團體的抽樣訪談據點 

據點 成立時間 區域 據點 成立時間 區域 

A 據點 98 年 豐原 C 據點 103 年 潭子 

B 據點 101 年 大肚 D 據點 105 年 沙鹿 

 

一、幹部與志工的共識與凝聚 

      

據點的幹部與志工對據點運作共識及據點順利運作是很重要的關鍵因素之

一。作者在社區工作的經驗裡，大多數據點的運作多是理事長、總幹事、隊長

三個人當中某一個主責，大大小小事都由一、二個人在做，常做到無力或倦怠，

因據點並無專職人力，幹部多數有自己主要工作，其據點業務是兼著做，所以

一旦這個主要幹部有異動，據點通常就很難再經營下去。 

  社區能力特色主要四個面向裡的社區成員間相互委身的程度，指特定的個

人、群體或組織對於社區內之事、物，願意負責的程度（李易駿，2015）。透過

新點共識團體了解到據點志工隊的志工一起參與團體課程，透過團體課程告知
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所有志工，據點的工作是每位志工的責任，把工作責任全部分散到更多人身上，

願意負責的程度越高，其據點相對也更穩定，也比較不用擔心幹部異動而有太

大的影響。但志工可以分工主責一些工作責任，這也要讓據點的幹部及志工都

清楚明白據點的運作角色職責，及據點願景，據點未來期待走到那裡，將可以

增加幹部及志工的凝聚力。 

  新點共識團體的總目標不只是教導志工們的服務技巧、行政表格填寫，更

主要為凝聚幹部及志工的服務共識、願景共識、行政作業共識、透過團體方式，

不斷共識幹部及志工的想法。 

我覺志工們的共識及凝聚力是最重要的，如果有共識有凝聚力，不管遇到

什麼問題都是可以解決的。(據點 A、B) 

志工有了凝聚力之後，他們就會相互搭配，有要請假的啦還是什麼，就會

自己找人替代，所以我也不用擔心。(A、C據點) 

 

二、志工管理與分工 

 

志工管理是一件不容易的事，所以在共識團體裡的教導成了很重要的關鍵，

教導志工規範、協助志工隊選出幹部及分組、志工組別角色及職能等，很多社

區發展協會雖然有志工隊，有媽媽教室志工或環保志工，但對於社區照顧關懷

據點並不清楚，所以社區照顧關懷據點四大服務項目及文書工作等分組分工，

並且教導各組別的工作原則及服務技巧都是很重要的。在 45 個新點裡，有 8

成的新點都是透過共識團體中直接協助志工分組及幹部遴選。輔導社工進入輔

導過程裡，因共識團體建立良好關係，輔導社工也常受邀一起參與志工會議，

輔導社工將會判斷會議的議題，如果針對多數志工都不了解的議題或是志工隊
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長必須借助外力解決問題的議題，輔導社工也會一起參與據點內部志工會議，

協助其調解或教育，並且更細微的了解到目前該據點志工隊運作狀況，所以輔

導社工參與志工會議也是輔導的方式之一。 

原本就什麼都不會，也不知道要怎麼開始，所以有這樣共識課程，讓幹部

及志工都知道也都會，像原來志工簽到不能說來了簽了一下就走了，就像

這樣的志工規範，你們不教，我們也不會知道。(A、C、D據點) 

你們跟我們討論志工要分幾組，每組要做什麼工作，在大家面前教大家，

全部的人都知道，這樣很好，也比較有公信力，而且如果沒有很清楚的人，

也可以再私下互相討論。(C、D據點) 

 

三、四大服務項目的執行與行政表格 

     

社區關懷據點四大服務項目為:關懷訪視、電話問安、健康促進、餐飲服務，

針對據點服務，如服務對象、頻率討論，可以更加熟悉據點服務提供四大項服

務的內容及運作方式，使據點志工對服務更有方向與目標，再透過實做及演練

方式或實際個案討論，讓志工更深入學習與長輩互動及訪談技巧，針對個案問

題如何做資源轉介。在團體討論過程也解決志工對於服務長輩的疑慮及服務倫

理的重要性。 

家庭圖學過及複習就更知道怎麼畫家庭圖，不然沒學過時也不知道什麼是

家庭圖。(A、B、C、D據點) 

像關懷訪視，最初我們就拿個表格像調查員一樣的一一問，後來經過你們

的教導後才知道不要像調查員一樣來做身家調查，而是要用關心    

的口氣，上完課有很大的修正，也變得更熱心。（Ｂ據點） 
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四、據點的永續經營與傳承 

 

永續經營是據點評鑑指標其中之一項，可見到永續經營的重要性。在輔導

的過程中，輔導社工最怕遇到選舉，常看到里長或理事長的換人，而導致持續

服務的不確定性增高，所以在共識團體裡會由團體討論出據點的特色，並依照

其特色衍生創新或特色服務，增強志工們及長輩對據點的認同感，當里長或理

事長異動時，志工服務的心比較不易被動搖。傳承概念不斷的給予據點，讓據

點有準備要多培養更多接班人，鼓勵幹部可以輪流，其據點才得以傳承下來。 

覺得要成立一個團體很不容易，但要毀掉很容易………像我們總幹事退休

了，但他是退而不休，新的總幹事有任何問題都還是可以問他，原本的總

幹事就到另一組，覺這樣的調整很好.....當初這樣的概念基礎打的很好，當

主要幹部換了人，也就不用擔心了。(據點 A) 

   

五、據點對團體課程規劃建議 

     

在共識團體之前先有對據點服務項目及行政表格有初略課程，再進行共識

團體可以讓志工比較容易讓志工進入狀況，在課程裡包含高齡模擬體驗，可以

讓志工們更有同理心的去服務長輩，對於健康促進活動也比較能看見長輩的限

制，在設計活動時可以更適合長輩參與，所以高齡模擬體驗的課程是很重要的，

也很能加深志工的體驗學習。 

我們都己經過 8年了，真是有點難回想…….，對於課程印象最深的就是老

化體驗，帶那個眼鏡及那裝備，就很有感覺到老人的樣子，服務時真的會

比較有同理心。(A據點) 
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共識團體的施行時間最好為據點成立三個月內就進行，不然容易造成據點

用自己的方式解讀去執行據點，在這過程中據點的志工容易己有自己的做法，

想要改變就會不容易，且在這過程中也比較容易遇到挫折，所以如果在新點三

個月內進行共識團體，可以更快速讓據點進入狀況。 

在共識團體結束後，安排鄰近績優據點觀摩，不只是觀摩學習，而且還可

以資源連結，有任何不懂不會不清楚的都可以就近詢問績優據點，鄰近績優據

點觀摩為近二年才開始加入新點輔導的計劃中，發現其成效良好，因為同樣都

是據點，由績優據點以過來人的身份告知新據點如何做，可增加新據點信心，

覺得別的社區可以做好據點，我們應該也可以的念信。 

我們去年 8月就成立了，但這樣的課程應該一開始就來教我們，不然我們

都開始有了自己的模式了,但你們教了才發覺不對，要改不容易，所以應該

在我們據點成立三個月內來教我們，這樣成效會比較好。(D據點) 

觀摩就近優等的據點，可以有很多實際的學習，而且有任何問題，也可以

就近的詢問他們，我覺得很好，可以持續。(Ｄ據點) 

 

六、輔導社工的回饋 

     

專業社工輔導員通常是年輕的專業社工人員，還有剛從大學畢業的學生，

面對社會經驗豐富的社區理事長，輔導社區做社區工作實在是一件挑戰，但新

點共識團體可以給輔導社工一些方向，教導社區如何做據點，有一套的模式，

讓新進輔導社工可以更有自信的進入社區，陪伴社區及教導社區。 

（一）針對社區層面 

    輔導社工對新點共識團體進行中對社區可以有瞭解成立據點之目標及初衷，
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也因據點成立之初就協助據點運作，更容易了解據點的目的及運作流程。輔導

社工三個月密集的陪伴及團體共識的帶領，快速的拉近與社區距離，也能快速

熟悉據點相關業務，並能掌握據點的服務狀況，進而快速建立關係，增加據點

志工與輔導社工的熟悉度及信任感。 

（二）針對志工層面 

  新點共識團體及課程是全體志工隊的人都參與，這樣的教導學習不同於派

訓的 2 個人變成了全部的人，又有助志工複習教育訓練的內容及服務過程中是

可以相互討論及學習，共識團體及課程皆是輔導社工進入社區，在社區自己的

場所進行程課團體，對志工參與率大幅提升，參與人數越多，其據點運作將更

順利。 

志工團隊形成初期，共識團體有助於凝聚志工共識，透過志工自我介紹了

解志工專長及興趣，讓志工更認識及了解彼此，並且建立志工彼此關係，對於

據點志工人力安排可以有更多資訊，充份運用志工專長。協助志工隊進行細部

架構分工分組，在共識團體過程中讓志工們習慣團隊共同學習與討論共識的過

程，有助於幹部與志工之間的角色釐清與溝通，即時發現志工團隊問題及迷思，

降低後續方向偏頗。 

（三）針對資源、行政層面 

   輔導社工在教導據點志工，對行政、核銷等政府的規定較能理解，新點共識

團體過程了解及協助整合據點鄰近人力、物力、財力等資源，包含老人福利相

關資訊，對於關懷訪視之個案有資源需求時，就可協助轉介。 

（四）輔導社工層面 

    新點共識團體皆由輔導社工擔任 Leader 與 co-leader，在交互帶領的過程中，

輔導社工可以彼此學習及切磋，刺激與成長，團體帶領過程也提升社工專業能
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力、精進團體工作方法，團體帶領經驗及臨機應變能力。更重要為快速了解據

點及認識據點。 

    但其限制為因據點輔導方案人力配置不足，新點共識團體又需花費更多時

間在陪伴與教導社區，且常為配合社區時間，需要在假日或晚間進行團體共識

課程，導致輔導社工時間的不夠用，要經常的加班，且每次團體結束後還需撰

寫團體記錄，亦導致輔導社工工作量的負荷過大。  

 

伍、結論 

 

    社區關懷據點新點凝聚共識團體在新點都有看到成效，也是輔導社工跟據

點建立專業關係很好的一種方式，雖然初期要花費更多時間在新據點身上，但

看見據點從零開始到服務，而且很多觀念是一開始就建構的，輔導社工如果在

團體裡有建構正確的觀念，未來輔導過程裡可以減少據點服務方向的不正確及

需花更多時間修正，不管是據點或是輔導社工雙方都覺得在據點成立之初就應

該要上這樣的課程，並且運用團體方式，可以讓志工們有實際討論及操作，上

課內容也比較容易聽得懂。 

    在據點回饋裡的總結，新點凝聚共識團體可以讓原本都是零開始的新據點，

了解志工分工、各角色職責及管理，四大服務項目的進行方式及相關表格填寫，

還有行政流程，更重要是因很多志工一起參與，在團體過程中就也達成某些議

題的共識。 

    新點凝聚共識團體執行了五年 45 個據點，針對據點的需求及如何讓志工有

更好學習，不斷的修正其進行方式，主要內容還是不變，以據點經營為主，針

對每年新點共識團體做檢討及修正，如增加鄰近績優據點的觀摩從 2014 年開始
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加入新點輔導策略裡，對於鄰近績優據點的觀摩不只省錢，也幫新點建立資源，

及有一個實際案例可以參考模仿，對於新點會快速成長。 

    新點凝聚共識團體在人力配置不足的情況下，老五老基金會還是堅持花更

多時間在陪伴新的社區照顧關懷據點，因為在五年輔導過程中，對新據點及輔

導社工身上都看到成長及益處，也相信新據點如果基礎打的穩，對據點未來發

展都相對會更加的穩定，所以新點凝聚共識團體對新成立的社區照顧關懷據點

是有絕對的幫助。 
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