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大高雄社區照顧關懷據點服務模式與服務效能提升之探究 

第一章 緒論 

第一節  研究背景與動機 

老化是整個人類社會的共同現象（Harris，1998），而臺灣人口老化問題，

近年來也倍受重視，截至 2009 年底，我國老人人口已有 245 萬 7 千多人，

佔總人口的 10.63%（內政部社會司，2009），而根據行政院經建會的推估，

至民國 120 年(西元 2031)，臺灣老年人口將達 24.62%，如何因應快速高齡

化接踵而來的問題，正是臺灣現階段面臨的重要課題。 

目前世界主要國家的老人照護政策，均以「在地老化」（aging in place）
為最高指導原則，認為老人應在其生活的社區中自然老化，以維持老人自

主、自尊、隱私的生活品質（吳淑瓊、莊坤洋，2001）。「在地老化」為我國

長期照顧政策發展之目標，避免世界主要工業化國家大量發展機構服務所導

致之過度機構化之缺點，降低照護成本，讓有照護需求的民眾能延長留在家

庭與社區中的時間，保有尊嚴而獨立自主的生活（詹火生、林青璇，2002）。
依據內政部 2005 年針對 65 歲以上老人的「生活狀況調查」發現，約 70%的

老人認為最理想的養老居住方式是與子女同住或隔鄰而居，由此可發現大部

分老人還是希望可以不與家庭分離，待在自己熟悉的社區與生活環境接受照

護。其他相關研究也顯示，老年人大多數生活活動是在家中與社區裡；然而，

隨著家庭功能的式微也促使公、私部門開始重視社區功能的重要性。 

台灣也參考了國外的社區照顧經驗，各縣市政府極力倡導推行社區照

顧，期望能經由政府的推動而建立完整的體制，推行了許多相關的計畫案，

例如：行政院於 2005 年通過的「六星計畫-社區照顧關懷據點計畫」、2007
年通過的「長期照顧十年計畫」，目的在於建構更完備的社區照顧制度，協

助老人可以在熟悉的環境生活，並延緩進入照護機構的時間，有效運用與整

合社區資源，針對社區工作提出整合性計畫，以落實老人福利法所訂定之全

人照顧、在地老化之精神，也讓台灣在社區照顧史上展開新的一頁。 

行政院 2005 年的健康社區六星計畫，針對社區工作提出一個整合性的

計畫，以產業發展、社福醫療、社區治安、人文教育、環境景觀、環保生態

等六大面向作為社區評量指標，同時為促進社區健全多元發展，依社區所提
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出之發展目標及配套需求，整合政府目前相關部會既有計畫資源，分期分階

段予以輔導，協助社區發展，其中「社區照顧關懷據點」的設置便是該計畫

的落實，以長期照顧社區營造之基本精神，由在地人提供在地服務，建立社

區自主運作模式，以貼近居民生活需求，營造永續成長、健康的社區環境。

在這樣的概念下，政府所推行的社區照顧關懷據點計畫，是否能發揮永續經

營、符合在地需求，有效提供社區老人所需服務，促使老人可以健康的在家

庭、社區中生活，則需檢視社區對老人是否具備高度的關懷？社區領導幹部

是否有行動力以及多元經營理念？是否能具有連結社區人力與物力或照護

資源？是否具有彈性且多元化的服務方案？以及是否具有完善與充足的財

務規劃與管理制度等相關關鍵因素（內政部，2007；黃松林，2007）。 

截至 2009 年 12 月止，高雄市總人口數為 1,527,914 人，老年人口 151,679
人，佔高雄市人口的 9.9%；相較於高雄市，高雄縣總人口數為 1,242,973 人，

老年人口 128,414 人，佔高雄縣人口的 10.3%；於 2011 年縣市合併後，整個

大高雄地區總人口數則為 2,770,887 人，老年總人口為 280,093 人，佔大高

雄地區人口的 10.1%，已達高齡化社會標準，顯示大高雄人口老化的重要性。

就高雄縣、市推展社區照顧已有多年的經驗，其社區照顧關懷據點之數量亦

隨著老年人口持續增加，唯推動至今，相關服務績效僅透過評鑑資料以及內

政部與高雄縣、市社區關懷據點輔導實務經驗、少數研究等窺知一二，針對

經營管理績效部分則較為缺乏（趙善如等，2006；劉慧俐等，2007；鄭夙芬

等，2009）。故本研究將對大高雄的社區照顧關懷據點經營模式以及推動的

服務成效進行探討，藉以作為未來縣市合併後相關部門及社區資源單位的改

善建議與參考，期冀規劃更臻完善，並符合老人需求的可行方案與作法。 

第二節  研究目的與研究問題 

本研究主體為大高雄境內的社區照顧關懷據點，研究內容主要探討社區

照顧關懷據點的服務模式與服務效能，期望透過不同經營模式之社區照顧關

懷據點比較，從中了解各不同組織經營之社區照顧關懷據點如何結合內外在

資源提供服務，如何發展屬於社區照顧關懷據點之服務模式與特色，同時，

為因應高雄縣、市即將合併為大高雄地區，本研究亦針對高雄縣、市之公部

門輔導模式進行瞭解，以期從中找到較佳之輔導模式，因此本研究期望能夠

達到下列四個目的：  

一、了解大高雄實施社區照顧關懷據點的辦理現況、資源結合與運用的情形。 
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二、探究大高雄社區照顧關懷據點的辦理單位實施理念、設立宗旨及瞭解社

區照顧關懷據點推行及經營上的優勢與困難。 

三、了解高雄縣、市公部門社區照顧關懷據點業務承辦人在輔導模式上之異

同處，作為未來縣市合併後社區照顧關懷據點業務繼續推展之參考。 

四、藉由研究發現提出具體可行的建議，提供相關單位政策擬定與方案規劃

之參考。 

本研究針對大高雄社區照顧關懷據點之負責人及公部門業務承辦人做

深入的訪談，探討不同性質之社區照顧關懷據點的服務模式與服務效能，因

此研究問題主要分為三大主軸進行探究，研究問題如下： 

一、觀察並發掘社區照顧關懷據點的辦理狀況、特色及問題。 

二、探討社區照顧關懷據點主辦單位實施理念與督導模式，以及承接單位設

立宗旨與屬性，對其相關服務模式與服務效能上所造成的優劣。 

三、請公、私部門社區照顧關懷據點業務負責人提出對社區照顧關懷據點未

來規劃之建議。 

第三節  名詞定義 

一、服務模式 

就關懷據點之服務模式，依據多位學者(梁偉康，1997；謝美娥，1996；
黃松林，2000)提出，社區照顧中心之設立問題情況不一而足。黃松林（2005）
指出社區照顧關懷據點之模式，可依據組織經營、人力運用、經費管理、服

務內容等模式來探討，具體而言，社區照顧關懷據點之組織經營、人力運用、

經費管理、服務內容等都是影響關懷據點之經營績效重要的變項指標。 

二、服務效能 

本研究所提之服務效能部分，是透過社區照顧關懷據點的負責人自述其

社區照顧關懷據點有何特色、了解服務績效的關鍵因素及探討服務過程中所

遇問題等部分，藉以瞭解社區照顧關懷據點達到服務良好績效之成因為何，

並從社區照顧關懷據點所提困難中探討如何提升社區照顧關懷據點之服務

績效。 
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第二章 文獻探討 

本章藉以整理探討國內外相關文獻，界定研究概念，架構分為四節，首

先對社區照顧意涵加以說明；第二節說明社區照顧關懷據點推動現況內涵；

第三節據點經營動機影響因素與相關研究加以陳述；第四節說明社區照顧關

懷據點服務效能影響因素與相關研究；其內容分別詳述說明如下。 

第一節  社區照顧意涵 

社區照顧(community care)的概念溯源於十九世紀對貧窮法案(the Poor 
Law)之機構式收容的批評，後因老人長期照顧的需求增加，加上福利國家的

財務危機，使得新右派的福利意識形態崛起，致 50、60 年代的社會福利面

臨極大的衝擊與挑戰，而在這股新的經濟、政治和社會的脈絡下，福利混和

經濟(the mixed economy)與福利多元主義(welfare pluralism)遂成為新興議

題，在「民間是好的」(private is better)與「市場是好的」(market is good)的
理念趨使下，「福利服務分散化」與「福利服務民營化」即成為迎戰福利科

層的主要策略，「社區照顧」便在這股福利新趨勢下成為當前服務輸送的主

流(黃源協，2000)。 

「社區照顧」的概念，就理念而言，除了要改變原有機構照顧的負向面

及減輕政府財務負擔，鼓勵福利服務私有化，藉以重建良好社區人際關係、

開發社區資源、強化社區照顧的能力外(Challis & Hugman, 1993)，另一個重

要理由是保持家庭原有的正常照顧功能，使正式照顧系統得以介入家庭，為

照顧者提供專業技術支援，維護以往家庭照顧網絡，達到延緩老人進入次機

構照顧的時程，使他們繼續留在熟悉的社區，健康愉快的生活(Morycz, 
1985)。陳燕禎(2007)也曾提到要提高社區老人照顧的生活品質，確切落實在

地老化的終老模式，使老人的晚年能在自己熟悉的社區網絡中被照顧、被支

持，讓他們的生活更具有安全感及穩定性。蘇景輝（1998)提及社區照顧是

動員並連結正式與非正式社區資源，協助社區中有需要照顧的居民，讓他們

能和平常人一樣居住在自己的家庭、生活在自己的社區中，得到適切的照

顧。其中正式資源是由政府、營利機構及志願服務機構所提供的照顧服務；

而非正式資源則是指親戚朋友、鄰居、志工，乃至於案主群的互助組織所提

供的無條件照顧。 

綜上所述，社區照顧為動員並連結正式與非正式的社區資源，去協助有
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需要照顧的社區居民，讓他們能和平常人一樣居住在自己的家庭、生活在自

己的社區中，而又能夠得到適切的照顧(蘇景輝，1998)，因此，社區照顧應

是福利服務在社區生活中的實踐。回顧目前台灣為因應老年人口比例上升、

老人老化的多元需求，政府與民間相關團體更應結合建構完整的社區照顧服

務模式，並透過社區照顧服務人力的培養，促使居民共同參與，發展社區生

活特色及長期社區化之功能，使老年人能夠留在自己的社區中頤養天年。 

第二節  社區照顧關懷據點推動現況 

為配合台灣健康社區六星計畫之推動，內政部自 94 年 5 月 18 日奉行政

院核定「建立社區照顧關懷據點實施計畫」，以落實「在地老化、健康老化」

之理念。透過政府部分經費補助，帶動社區中各個民間團體，發揮社區自主

參與的精神，在社區中設置關懷據點，就近照顧社區老人，讓原本已經消失

的人情味，慢慢找回來，也讓鄰里間的互助網絡，逐漸被建立起來。因此，

為讓社區中老人可就近獲得照顧服務，內政部計畫 3 年內(94-96 年)規劃設

置 2000 個關懷據點：94 年設置 400 個、95 年設置 800 個、96 年設置 800
個，期建立一個普及化的照顧服務網絡及社區居民關懷互助的健康社區(內
政部，2005)。 

透過設置社區照顧關懷據點可以讓老人從家裡走到關懷據點參加精心

設計安排的健康促進活動，還可認識社區中其他的老人與熱心的志工，大家

閒話家常、分享生活點滴，並可使用據點內的健康器材等，達到身心健康的

效果。另針對平日較少出門或失能的長者，關懷據點亦可以主動出擊方式，

提供社區老人關懷訪視、電話問安、諮詢及轉介等服務；關懷據點的設置，

不但是讓長輩在社區中也有一個家，透過各項服務的提供，讓社區的感覺更

加溫馨、有人情味(內政部，2006)。因此社區照顧關懷據點之運作模式有下

列三點：(一) 鼓勵社區自主提案申請設置據點，結合當地人力、物力及相關

資源，進行社區需求調查，提供在地老人預防照護服務。(二) 輔導現行辦理

老人社區照顧服務之相關團體，在既有的基礎上，擴充服務項目至 3 項以

上，設置據點提供服務。(三) 由地方政府針對位處偏遠或資源缺乏之社區，

透過社區照顧服務人力培訓過程，增進其社區組織能力，進而設置據點提供

服務。 

有關社區照顧關懷據點的實施成效相關研究，近年來已成果豐碩，根據

莊秀美、趙碧華與賴兩陽（2008）針對全國的社區照顧關懷據點之服務現況
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與營運前瞻進行調查，以全國 1, 533 個社區照顧關懷據點(截至 2008 年 7 月

14 日止)研究發現如下:1. 社區照顧關懷據點負責人的特質：負責人以男性較

多，且年齡以 50 至 59 歲之年齡層為最多，投入社區工作不再僅限於高齡族

群，大多數的負責人也曾接受過相關訓練課程，可見他們對於社區相關事務

已具備相當程度的掌握。2. 社區照顧關懷據點特性：就社區照顧關懷據點

的組織特性來看，以社區發展協會設置之社區照顧關懷據點為最多，而活動

場所的所有權，則以社區活動中心(里活動中心、老人活動中心)最多。3.服
務項目與內涵：社區照顧關懷據點提供的服務項目以健康促進活動服務為最

多，其次為提供關懷訪視及電話問安最多，另餐飲服務亦是重點服務項目。

4. 社區照顧關懷據點經營管理：社區照顧關懷據點開放時間以白天全天開

放為最多，其次為白天部分時間才開放。5. 社區照顧關懷據點人力：社區

照顧關懷據點服務人力只有 3 分之 1 的社區照顧關懷據點聘任專職工作人

員，九成五以上由志願工作人員參與，顯示志願工作人員仍是社區照顧關懷

據點的重要人力資源 

又內政部為能落實社區照顧關懷據點執行，於 2006 年 1 月頒訂『建立

社區照顧關懷據點輔導計畫』，明訂中央及地方的輔導工作機制，協助關懷

據點穩定成長。其中中央政府的輔導工作機制有召開全國性督導聯繫會報、

成立分區輔導團、編制實務操作手冊；地方政府則是召開社區照顧關懷據點

聯繫會議、辦理巡迴訪視及社區照顧關懷據點輔導、評估社區照顧關懷據點

營運績效(內政部，2006)。2008 年起則委由愚人之友社會福利慈善基金會統

籌辦理中央政府的輔導工作，而內政部 2008 年基於計畫執行效益考量，將

依據社區照顧關懷據點辦理績效，配搭獎勵機制提供補助，績效不佳者，不

予補助，開始將不再補助新開辦之社區照顧關懷據點開辦費用，期望社區照

顧關懷據點能朝向自給自足之永續發展目標（劉慧俐等，2007）。 

自 2005 年開展社區照顧關懷據點之服務至 98 年 12 月止，高雄縣內已

成立 102 個社區照顧關懷據點提供長輩關懷訪視、電話問安、諮詢及轉介服

務、餐飲服務、健康促進等服務，並配合推展志工關懷老人服務方案，如高

雄縣火鶴傳情服務計畫，為老人社區關懷立下良好的基礎。此外，高雄縣政

府社會處在社區照顧關懷據點成立前有評估機制，以審核社區是否有足夠的

資源與能力推動服務，並在執行方案前為志工與照顧服務員進行專業訓練，

確保服務品質也積極開展社區照顧關懷據點人才進階培訓、引進社區輔導團

隊與社區一同討論服務過程的改善工作，培養使用者付費之觀念，做到自給

自足永續經營，在歷年全國社區照顧關懷據點中一直有良好的成績。 
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在高雄市部分，自 94 年起分別於 11 個行政區展開社區照顧關懷據點服

務，時至今日（98 年 12 月），高雄市已成立 80 個社區照顧關懷據點提供長

輩關懷訪視、電話問安、諮詢及轉介服務、餐飲服務、健康促進活動等服務，

並配合高雄市原先的社區發展協會與里辦公處的資源，讓老人社區關懷服務

能擴及各社區。其服務模式多運用里辦公處或社區活動中心，社區照顧關懷

據點開放時間以一週五天居多，而每月平均辦理一至四場次的健康講座、健

康促進活動，並提供常態性的血壓測量與健康促進器材，讓長者能穩定而長

期地使用社區照顧關懷據點、維持個人健康。此與高雄縣以「班級式」的服

務模式明顯不同，高雄市所採取的服務模式較為開放，且提供社區居民運

動、交流的場所（內政部，2009；鄭夙芬，2008）。 

第三節  據點經營模式理論 

就社區照顧關懷據點之服務模式，依據多位學者(梁偉康，1997；謝美

娥，1996；黃松林，2000)提出，社區照顧中心之設立問題情況不一而足。

社區照顧關懷據點設立，目前各據點困難度和熱忱度不一。黃松林（2005）
指出社區照顧關懷據點之經營模式，依據組織經營、人力運用、經費管理、

服務內容等模式來探討，茲說明如下： 

一、組織經營 

依據黃松林（2005）指出社區照顧關懷據點其性質為社區服務中心，其

組織經營模式可能有：1.內政部補助，縣市政府場地委託社會團體、法人、

基金會組織經營（即公設民營）；2.內政部補助，縣市政府方案委託社會團

體、法人、基金會組織自設場地經營（即方案委託）；3.內政部補助，縣市

政府場地交由村里辦公處經營；4.內政部補助，縣市政府委託個人自設場地

經營。目前高雄市社區照顧關懷據點其組織經營模式均以社區或社福團體自

主設置為主。 

二、人力運用 

根據黃松林（2005）的研究，社區照顧關懷據點人力運用是以志工為服

務主軸，而人力運用模式有四種，一是完全志工服務模式，無論員工多寡均

以志工提供服務與管理。其次是以兼職員工加上部分志工合作模式，即部分

工作管理與直接服務，以兼職員工提供管理服務，志工提供直接服務；再者，

中心聘請專職員工加上部分志工模式，它是兼顧部分工作管理與直接服務之

差異性質，但以專職員工提供管理服務；最後，社區照顧關懷據點完全由專
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職員工與兼職員工（有志工性質之低薪或兼職員工）提供服務者。目前高雄

市社區照顧關懷據點其人力運用模式不脫以上四個模式。 

三、經費管理 

基本上，社區照顧關懷據點所提供之服務應為免費服務為主，但如果它

結合了其他的服務，如提供日間照顧之服務，可能必需有福利付費觀念。如

何付費呢？如何處理與運用捐款？如何做財務管理？其模式如何？上述的

經費管理都是值得我們深思考量的。 

四、服務內容 

根據內政部規劃的社區照顧關懷據點其提供服務項目原則上是：一、關

懷訪視；二、電話問安、諮詢及轉介服務；三、餐飲服務；四、健康促進活

動等四項。根據黃松林（2005）的研究，部分縣市早已在部分村里或鄉鎮設

置社區日間照顧中心，提供多元化之福利服務。 

具體而言，社區照顧關懷據點之組織經營、人力運用、經費管理、服務

內容等都是影響關懷據點之經營績效重要的變項指標。 

第四節  據點服務效能評估指標 

一、理論與相關研究 

效能是一項複雜且困難的問題，效率(effectiveness)及效能(efficiency)在
學理上是有差異的，也沒有統一一致的概念定義，因此研究者擬先引述若干

專家學者對效能的定義，再加以綜合歸納，並提出本研究的觀點。 

  學者 Robbins(1998)指出『效能』是目標的達成，而效率是為達到目標的

投入與實際產出之比值；吳清山(1998)認為『效能』只要是重視組織目標的

達成，而效率則是資源的有效利用；張潤書(1998)認為效能與效率是一體兩

面，『效能』是資源運用後所產生的結果，『效率』則是運用資源的程度與能

力；Daft(2003)則認為效能是用以評估組織與部門層級對多重目標能達成的

程度，而效率則是組織以較少的資源達到相同水準的產出或目標(引自李碧

珠，2004；張淑慧：2005)。 

另外也有許多學者針對效能部分提出釋義：Etziono(1964)認為組織的

『服務效能』是各組織試圖實現之期待事物的狀態，若組織活動可以觀察的

結果符合或超過組織目標，則此組織的服務是有效能的；Mott(1972)認為效
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能為組織動員其資源以產生各種產品的能力；陳明璋(1982)表示效能應為

「果」，應考慮組織效能的整個過程；Morris(1984)提出效能為達到目標而產

生預定的結果；Schein(1985)主張從組織適應、組織生存及組織生長的能力

來評定組織服務效能的高低；邱怡和(1998)認為組織服務的效能是組織達成

既定目標與維持組織對於環境的適應力，促使組織中的所有成員凝聚共識，

為達成願景而全力投入各項工作，使機構組織在各方面都有良好的表現。李

總縯(2002)認為組織設法取得所需資源，並避免內部運作過程之錯誤和阻

礙，以達成較其他同業更為卓越、更符合組織目標之過程和結果的程度。不

論是哪種類型的機構組織單位，「效能」總是令人關切的議題焦點，也是機

構組織運作的核心所在(引自李碧珠，2004；張淑慧，2005)。簡而言之，效

能是指某一機構組織實踐其目標的能力，探討的是機構應做什麼?一個機構

即便有效能，但其達成效能的作業過程不一定是最有效率的方法，意即，機

構服務的最終極「目的」(goals)是效能的追求，是機構經營成功的表徵。 

目前受福利多元主義的倡導及政府相關政策的引導，非營利民間志願團

體本身對服務方案與據點的經營管理，牽動著福利服務輸送的品質和效益，

以及政府的社區照顧目標達成程度。社會大眾多半認為非營利民間志願團體

屬非商業組織，不須重視績效等，Patti(1987)認為績效評鑑最重要為服務對

象的需求與目標的達成，通常會透過三種結果來反應；1.機構成功的協助接

受服務者改變之程度；2.機構或工作者之服務品質；3.案主之滿意度。另

Martin & Kettner(1996)也認為績效評量是評鑑方案責信之方法之一，可定義

為定期收集與報告社會服務方案之效率、品質與效益之資料；而劉淑瓊(2001)
也指出民營化政策規劃與執行應以績效評鑑為重點(引自沈聲耀，2005)。沈

聲耀(2005)提及，服務使用者對服務品質有較佳的評價時，會增強正向的行

為意圖，如給予正面口評或推薦其他人使用等，因此服務使用者之滿意度可

作為品質與成果的績效評量。 

在機構服務成效方面，陳世明、陳柏宗(2006)以台南市長榮社區的研究

為例，認為社區組織以其在地性、志願性和自主性，對於老人社區照顧具有

不可替代的地位，也漸漸走出被動配合政令的角色，依社區需求和特色來發

展服務，相當肯定社區組織的服務效能(引自陳怡伃，2008)。 

郭小燕(2007)以桃園縣蘆竹鄉外社社區以及山腳社區所做的研究，探討

社區照顧關懷據點的效益是否滿足社區老人的需求，其研究結果發現，社區

照顧關懷據點提供老人就近性與在地性的服務，以及內在及心理方面的需

求，更間接凝聚社區的共同意識，改善社區氣氛(引自卓春英，2009)。 
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陳怡伃(2008)在社區組織之社會資本與服務效能-以民國九十五年台中

縣社區關懷據點為例的研究中提到，社會資本與服務效能間是具有正向的互

動關係，其中又以組織架構、組織自主及資源募集這三項所達到的顯著水準

比例最高，而只要這三項情況良好，其服務效能的表現亦皆不錯。因此社會

資本理論預設了網絡和參與有助於個人和組織公共功能的實踐，鼓勵人們參

與社區內的志願服務和結社活動，結合我國社區照顧關懷據點的推動用意，

運用在地資源提供老人關懷和保健的服務。 

沈聲耀(2005)在高雄市老人活動中心社會服務契約外包之服務績效探討

的研究結果顯示，經營管理績效評鑑主要是評鑑組織內部之運作情形，而服

務績效調查則針對契約內容做評比，在影響服務滿意度上，不論是在服務品

質的環境設施、經營管理、服務態度與服務結果上，都與滿意度有極顯著之

相關，另因人際關係也是影響服務滿意度的重要因子，對於經營管理者及提

供服務者之建議，透過活動中心的社會服務功能外，更應以多關心的方式提

供情感上之交流並鼓勵走出戶外與高齡者互動，是為一項服務交流的重要功

能。 

陳姵璇(2008)以高雄縣的高齡者社區照顧關懷據點參與態度與生活滿意

度關係之研究顯示，高齡者在參與社區照顧關懷據點上，其參與態度、參與

社區照顧後生活滿意度及健康狀況都有顯著的影響，對於高齡者的學習、健

康促進及社會參與都有良好的效益(引自卓春英，2009)。 

然而，為能使團體或組織的經營管理績效能夠公平與合理的被呈現，

Drucker（1990）認為設定績效指標的目的在於，讓抽象的使命轉化為具有

可操作性， 也就是有價值的衡量依據。如：參加的人數、服務的人數等。

石善宏（1999）更進一步指出選擇績效指標應考量：1.完整性：可反應全部

績效。2.客觀性：可驗證。3.可控制性：非外在因素影響。4.比較性：和有

關部門做比較。5 .融合性：應考量和企業總體目標是否相牴觸。6.符合長期

利益。7.少數重要項目：指標項目不宜過多，三~七或四~六為宜。8.權數之

分配：應再依各指標的重要性賦予一權數。不過，基本上在選擇與訂定指標

時，仍必須考量團體的組織大小與特質、服務輸送的設計與內涵(劉慧俐等，

2009)。 

評鑑是一種行政管理工具，是透過有系統、正式的步驟來蒐集和分析各

種相關的資料，來測量某一機構達成其目標的進展程度（楊美華，1989）。
因此，評鑑過程是具有回饋、診斷、激勵、改善的機制。相對的，評鑑資料

與結果是能夠增進政策實踐程度，並做為相關決策之參考（Worthen, Sanders, 
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& Fitzpartick, 1997；引自趙善如等）。 

二、政府評估據點服務效能指標 

高雄市政府社會局於 2005 年制定「社區照顧關懷據點輔導實施計

畫」」，據以實施各項輔導策略，主要輔導策略包含召開聯繫會報、不定期訪

視及諮詢輔導、辦理工作人員訓練、編印服務手冊、定期評估據點營運績效、

實施服務績效評鑑和舉行示範觀摩活動，也依內政部所訂定之社區照顧關懷

據點考核（評鑑）注意事項定期做評鑑。 

而高雄縣同樣依循內政部制訂「建立社區照顧關懷據點服務績效評鑑實

施計畫」，針對縣內各據點做把關，以提供優良的在地老人初級預防照顧服

務。 

綜結上述各相關研究資料，本研究配合內政部標準將服務效能的評鑑指

標歸納為七大項：1. 據點空間規劃與運用 ；2. 據點宣導與資源管理應用；

3. 志工人力運用與管理；4. 服務項目執行績效；5. 服務項目執行績效；6. 行
政作業配合情形；以 及 7. 永續創意與發展等。 

本研究即以高雄縣市政府評估績效良好之社區照顧關懷據點為研究對

象，了解不同的經營服務模式與據點服務效能之相關性，俾作為未來相關政

策之參考。 
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第三章 研究設計 

根據上述研究動機、研究目的，相關文獻研究之結果，設計本研究之研

究方法，以期達成研究目的。 

第一節  研究方法 

一、研究對象 

本研究對象分為兩類，包含高雄縣、市公、私部門之社區照顧關懷據點

負責人。在公部門人員部分，高雄市以市府社區照顧關懷據點業務承辦人為

主，高雄縣除縣府承辦人外，另再加入績優單位之鄉鎮公所承辦人，預定縣、

市承辦人各 4 名參加。在私部門部分，以高雄縣、市不同社區照顧關懷據點

經營模式且評鑑績優之社區照顧關懷據點負責人（或主要執行者）為對象，

基於研究時間及人力、物力之考量，訪談對象以透過縣市公部門承辦人推薦

之績優社區為主，縣、市各 20 名參與。 

二、取樣方法 

有鑑於目前對於社區照顧關懷據點之各項研究多以量化為主，在社區照

顧關懷據點之經營動機與服務模式之探討較少，且因地域、承辦單位的不同

而有不同的服務模式，故本研究決定以質性研究中之焦點團體方式為主要的

研究方法，以求深入瞭解不同服務模式與服務績效之相關性。 

而焦點團體訪談是由一位主持者與一定數量的受訪者所組成的團體，在

一個輕鬆的氣氣中針對主題做互動性的討論與表達個人的認知、感受、態度

和行為，因此參與者的反應通常較為真實與深入，同時透過焦點團體，研究

者可在較短的時問內獲得研究所需的大量豐碩且以參與者自己的話來表達

的資料。 

相較於深度訪談或其他研究，焦點團體可提供許多優點；包括（l）比

起個別訪談快且成本較低；(2）焦點團體可使研究者直接與受訪者互動，也

可以做問題之受訪、接續的問題及答案之追問與澄清；(3）團體開放式的回

答方式使得研究得到大量豐富的資料；(4）因為受訪者的回應，其他受訪者

亦可做出回應，比起個別訪談可以引發未發現的想法；(5）因為團體具有彈

性，可以檢驗不同背景與個人間關係或比較成員間對不同主題的想法；(6）
研究者可以快速了解受訪者的口語反應；(7）在少數的研究工具中，可以從
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兒童或不識字的人身上獲得資料（歐素汝譯，1999 :25-26）。 

基於上述理由，並考量本研究對象涵蓋高雄縣、市，基於時間性及為取

得最大對象的變異，故採用焦點團體訪談法為主要的研究方法。 

第二節  研究流程 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

一、確立焦點團體的目的、編製訪談大綱： 

本研究之目的係透過不同性質社區照顧關懷據點焦點團體訪談，探討社

區照顧關懷據點的服務模式與服務效能。因為本研究對象為縣市政府社區照

顧關懷據點業務承辦人及不同經營模式之據點負責人，為能確切引導其談話

內容契合研究目的，在執行焦點團體訪談前，本研究預先擬定不同角度的提

問大綱，並於事前即與主持者針對訪談大綱討論溝通，修正內容或程序，以

協助主持者引導訪談過程，亦讓受訪者更能了解訪談中的問題內容，並在訪

談實際運用時隨著進程的變化適當地進行提問與導引。 

二、焦點團體的對象、大小、時間和場景 

本研究對象分為兩類，包含高雄縣、市公、私部門之社區照顧關懷據點

負責人。在公部門人員部分，高雄市以市府社區照顧關懷據點業務承辦人為

主，高雄縣除縣府承辦人外，另再加入績優單位之鄉鎮公所承辦人。在私部

門部分，以高雄縣、市不同社區照顧關懷據點經營模式且評鑑績優之社區照

顧關懷據點負責人（或主要執行者）為焦點團體訪談對象，其中依據黃松林

（2005）指出，社區照顧關懷據點之經營模式，可依據組織經營、人力運用、

經費管理、服務內容等不同面向來探討，本研究考量高雄縣、市據點之現況，

擬以組織經營面向為主，分為（1） 由社會團體、法人、基金會組織經營；

 

圖 3-1 研究流程圖 
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（2）由村里辦公處經營；（3）由社區發展協會經營；（4）由宗教團體經營

等不同模式社區照顧關懷據點負責人為主。此外考量城鄉區域及性別之差

異，另挑選不同區域（位於城市與鄉下）及不同性別負責人之社區照顧關懷

據點為焦點團體對象。 

在人數多寡方面，一般而言，焦點團體的人數以 5-12 人最為適宜，但

為免團體過小無法產生訊息衝擊、團體過大造成溝通上之困難，本研究每次

團體以 8-12 人為限，依據不同性質之參與者共辦理 5 次焦點團體，每次 2-3
小時，以下為 5 次焦點團體之分類（表 3-1）： 
表 3-1 焦點團體參與人員屬性、人數與實施日期 

日期/地點 高雄市 高雄縣 
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本研究五次焦點團體訪談擬借用高雄市長青綜合服務中心之會議室進行，利

用現有的桌椅安排座位，以每位成員皆能面對面討論而且可以看到主持人的座位

為原則。 

三、執行焦點團體訪談 

當討論活動進行時，研究者透過錄音記錄、現場筆記蒐集所有的相關資

料。因此，在訪談正式開始前須明確告知參與者活動時將進行錄音，其步驟

為：1.討論前之介紹：研究者對自己的研究項目做一個簡短的介紹，包括研

究的問題、研究的目的、處理結果的方式、保密的原則及訪談的基本原則。

2.錄音：經說明後採全程錄音，以防止資料遺漏。3.進行焦點團體訪談：主

持人依訪談指引提問，並適時地提出追問，或請參與者分享實際的經驗。4.
結束訪談：訪談結束前，主持人簡要地重述訪談主題，請教參與者是否有補

充想說的話，並再次向參與者強調保密的原則。 

四、資料整理分析 

本研究將焦點團體蒐集之資料依不同場次，整理成訪談逐字稿，做為進

一步分析的基礎，並以訪談時所做的筆記、摘要資料來補充逐字稿。把焦點

團體訪談轉換成逐字稿後再加以分類，逐句檢視資料內容並進行編碼，完成

逐字稿初步概念化過程，以形成類屬，類屬形成面向，並找出主要範疇，最

後試圖在反覆的歸納演繹中，呈現本研究所欲探討之主題與內容。 

第三節  研究之可信賴度 

從事質性研究常被問的問題為研究的信度與效度概念，信效度源自實證

主義的傳統，主要在找出社會現象與社會行為的共同法則，對於質性的信效

度，Lincoln& Guba（2000）在建立質性研究的信度及效度時，提出確實性

（credibility）、可轉移性 ( transferability）、可靠性（dependability）及可確

認性（confirmability）概念，如同量化研究信效度，以下分別說明之（高淑

清，2008 ;潘福來，2005；蔡美華譯，2008 ）。 

一、確實性（credibility )： 

類似量化研究的內在效度概念，指所蒐集之資料是否真實反應研究對象

的主觀感受及經驗，進而反映出研究所要探討之議題；本研究在訪談過程中

取得研究參與者之同意後，將全程錄音並將內容逐字轉述為文字資料，並藉

參與式觀察來記錄研究參與者的動作、表情語調，以增加資料的真實性、豐
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富性及對研究情境的敏感性。研究者藉由訪談大綱的提問，讓參與者充分表

達其主觀感受及看法，並由研究團隊參與每個編碼過程並做討論，以同儕檢

驗來保持研究過程的真誠，減少個人的偏見，以增加分析結果之確實性。 

二、可轉移性 ( transferability）： 

在質性研究中的可轉移性是指研究結果在相似的情境和因果下，是否可

被應用( Lincoln & Guba ,1999）。本研究以高雄縣、市政府主要業務承辦人，

及績優社區照顧關懷據點之負責人為研究對象，主要是希望能盡量涵蓋較廣

範圍的研究參與者和不同經營模式的社區照顧關懷據點，而讓研究結果能被

轉用，使質性研究的可轉移性大大地提昇。 

三、可靠性（dependability）： 

意指資料的穩定性，本研究運用三角驗證建立檢視途徑，如資料蒐集、

分析與團隊的檢核，以及徵求受訪者同意全程錄音，確保在自然情境下獲得

真實性及可信性的第一手資料，並請受過訓練之研究助理完成錄音檔之逐字

記錄，研究者再進行檢視書面資料，確認訪談內容轉譯無誤，並完成資料分

析，以達資料收集之可靠性。研究者亦運用持續比較分析的原則，反覆思考、

不斷重複比較所編碼的概念和類別，同時，為了增加對資料分析過程的一致

性，本研究邀請協同分析者，以同儕檢閱的方式，確保研究過程與結果是可

接受的。 

四、可確認性（confirmability）： 

指研究的客觀性、一致性與可靠性，研究發現能符合原始資料的意涵，

是客觀、中立的一手資料，且是可稽查的；本研究過程建立於研究對象之脈

絡下，而非研究者個人的想像與偏誤，訪談過程中研究者維持中立、不批判

的態度，研究者在訪談前先充分說明訪談的過程及內容，在訪談過程中與研

究參與者建立足夠信任感，在資料收集的過程中以合理、客觀的陳述與詮釋

呈現資料，對於語意不清之參與者意見當場提問及釐清，以求忠於研究參與

者原有的本質與想法，以增進研究之可確認性。 

本研究參考質性研究對信效度之相關參考文獻，盡可能達成確實性、可

轉移性、可靠性及可確認性等要求，以便使研究成果為他人能夠信任。 

第四節  研究倫理  

   「倫理是一種道德科學：此科學所從事之事正是對於人類行為規範進行
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價值判斷」(Homan,1991)，因此，從事任何研究工作都必須將研究倫理與科

學研究設計及執行一併納入考量。社會科學研究者通常於社會脈絡中進行研

究，其中涉及的關係或問題的研究，經常面臨多面向的倫理考量。本研究之

倫理考量臚列說明如下： 

一、告知與協商 

在研究訪談進行之初，透過告知與協商的過程，徴求參與本研究人員參

與者「知情同意」後，讓其瞭解本研究計劃、研究歷程、進行方式、資料蒐

集方法及行動研究後的結果，以獲得研究對象正式同意參與研究的承諾。簽

署「參與研究同意函」之時，並再次與研究對象確認，參與者有權退出研究。 

二、尊重隱私與保密 

在研究開始之前，研究者將主動向研究參與者允諾保密原則，承諾對方

不論在任何情況下都不會暴露研究對象的姓名與身分，所有與研究對象有關

的人名、地名都將使用匿名，必要時則會將敏感性資料予以刪除，錄音的部

份待將之轉成文後即銷毀。研究過程均徴詢參與者同意，研究內容除非必

要，不可涉及私事。本研究所得訪談資料與研究夥伴研討的資料，均以代號

表示之。如果接受訪談者，要求不錄音即尊重其意見。本研究內容避免涉及

到個人隠私，訪談時，儘量避免談及個人或他人的隱私問題。 

第五節  研究進度表 

預訂完成 
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1 
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12 
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第四章 訪談結果分析 

    本研究為充分了解社區照顧關懷據點服務模式及其效益分析，訪談對象

特別分為兩大類，包含高雄縣、市政府部門主管社區業務之承辦主管、社區

照顧關懷據點負責人及主要幹部，共舉辦五場焦點團體座談，其中高雄縣、

市社區照顧關懷據點各一場；混合縣市社區照顧關懷據點幹部者有兩場；混

合縣市政府社區業務主管部門者有一場，詳見附錄一。 

第一節  社區照顧關懷據點主要幹部觀點 

本節主要針對社區照顧關懷據點部分做探討，以高雄縣、市不同社區照

顧關懷據點經營模式且評鑑績優之社區照顧關懷據點負責人（或主要執行

者）為焦點團體訪談對象，其中依據黃松林（2005）指出，社區照顧關懷據

點之經營模式，可依據組織經營、人力運用、經費管理、服務內容等不同面

向來探討，本研究考量高雄縣、市據點之現況，擬以組織經營面向為主，分

為（1） 由社會團體、法人、基金會組織經營；（2）由村里辦公處經營；（3）
由社區發展協會經營；（4）由宗教團體經營等不同面向社區照顧關懷據點負

責人為主。此外考量城鄉區域及性別之差異，另挑選不同區域（位於城市與

鄉村）及不同性別負責人之社區照顧關懷據點為焦點團體對象。 

一、參與焦點團體之據點負責人（或主要執行者）基本資料分析 

針對社區照顧關懷據點負責人之焦點團體前後共舉辦四場，共計 39 位

幹部及志工參與，其中女性有 21 位，男性 18 位；年齡以 41 歲～60 歲最多，

平均年齡 51.12 歲；婚姻狀況已婚者有 33 位，僅有 6 位為未婚者；教育程

度以大學以上最多，有 16 位，其次是高中職者有 10 位，專科有 8 位，國中

小共 5 位；在社區照顧關懷據點中所擔任的職務部分，為社工員或輔導員者

最多，有 16 位，其次是理事長有 11 位，總幹事 8 位，理監事及志工隊長各

2 位（見表 4-1 )。 

表 4-1 參與焦點團體之社區照顧關懷據點負責人基本資料 

編號 性別 年齡 
婚姻 
狀況 

教育程度 在據點中擔任的職務 縣市別 經營模式 

_O> ḽἤ> RU> Б >Є ѿϱ>ʂ Џ  > Ӏ> ḋMṭ е >

_P> ḽἤ> RS> Б >Є ѿϱ>  F ЀG> Ӏ> Ứ >

_Q> ḽἤ> SS> Б >Є ѿϱ>ῂЏ > Ӏ> Ӵ Пῂ >

_R> ḽἤ> TV> Б > М > ṭ > Ӏ> ḋMṭ е >

_S> ḽἤ> SQ> Б >Є ѿϱ> Ṷ > > ῂ Ầ >

_T> ḽἤ> SO> Б > <דּ Ṷ > > ῂ Ầ >

_U> ḽἤ> RT> Б >Є ѿϱ> Ṷ > Ӏ> ῂ Ầ >
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表 4-1 參與焦點團體之社區照顧關懷據點負責人基本資料（續） 

編號 性別 年齡 
婚姻 

狀況 
教育程度 在據點中擔任的職務 縣市別 經營模式 

_V> Ѕἤ> SO> ӑ > М > Ṷ > >Ӵ Пῂ >

_W> Ѕἤ> SR> Б > <דּ ȳ Ϣ> >Ӵ Пῂ >

_ON> Ѕἤ> ST> Б > М> Ṷ> >ῂ Ầ >

_OO> Ѕἤ> SP> Б >Є ѿϱ> Ṷ> Ӏ>ῂ Ầ >

_OP> ḽἤ> RT> Б > <דּ Ṷ > >ῂ Ầ >

_OQ> ḽἤ> TU> Б > Њ> > >ῂ Ầ >

_OR> ḽἤ> TP> Б > М> ṭ > >ḋMṭ е >

_OS> Ѕἤ> QV> ӑ >Є ѿϱ> Ṷ> Ӏ>ḋMṭ е >

_OT> Ѕἤ> PS> ӑ >Є ѿϱ>ῂЏ > Ӏ>Ӵ Пῂ >

_OU> ḽἤ> RN> Б >Є ѿϱ>ῂЏ > Ӏ>Ứ >

_OV> ḽἤ> SQ> Б >Є ѿϱ> Ṷ> Ӏ>Ӵ Пῂ >

_OW> Ѕἤ> SU> Б > М > Ṷ > >ῂ Ầ >

_PN> Ѕἤ> RU> Б > М > Ṷ > Ӏ>ῂ Ầ >

_PO> ḽἤ> SN> Б >Є ѿϱ> Ṷ> Ӏ>Ӵ Пῂ >

_PP> ḽἤ> TN> Б > <דּ Ṷ> Ӏ>ῂ Ầ >

_PQ> Ѕἤ> RU> ӑ >Є ѿϱ>ԍ > Ӏ>ѝ   >

_PR> Ѕἤ> RO> Б >Є ѿϱ>ῂЏ > Ӏ>Ӵ Пῂ >

_PS> Ѕἤ> SQ> ӑ >Є ѿϱ> Ṷ> Ӏ>Ӵ Пῂ >

_PT> Ѕἤ> SQ> Б > <דּ Ṷ > Ӏ>ῂ Ầ >

_PU> Ѕἤ> SR> Б > М > > >ῂ Ầ >

_PV> Ѕἤ> RT> Б > М > ᶳЏ> >ῂ Ầ >

_PW> ḽἤ> UQ> Б > Њ> Ṷ > >ῂ Ầ >

_QN> ḽἤ> QW> ӑ > М > ᶳЏ> >Ứ >

_QO> Ѕἤ> RR> Б > <דּ Ṷ> >Ứ >

_QP> Ѕἤ> SN> Б > М > ᶳЏ> >Ứ >

_QQ> ḽἤ> RP> Б > <דּ Ṷ> >ῂ Ầ >

_QR> Ѕἤ> RV> Б >Є ѿϱ> > >ῂ Ầ >

_QS> ḽἤ> TV> Б > <דּ Ṷ> >ῂ Ầ >

_QT> Ѕἤ> SU> Б >Є ѿϱ>ʂ Џ > >ῂ Ầ >

_QU> Ѕἤ> ST> Б > М> ᶳЏ  > >ῂ Ầ >

_QV> Ѕἤ> RV> Б > М > > >Ӵ Пῂ >

_QW> Ѕἤ> SR> Б > М > > >ῂ Ầ >
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在社區照顧關懷據點基本資料部分，以 95、96 年成立者最多，組織型

態為社區發展協會設立者最多，有 20 個，村/里辦公處 4 個，宗教組織 5 個，

立案之社會團體 9 個，文教基金會 1 個；主要服務人力來源以社區志工所占

最多，社區照顧關懷據點的開放時間於每天上班時間開放者最多，有 26 個，

其次是每週 1~4 次開放者，有 10 個；在使用者付費部分，收費者有 23 個，

其中部分付費者有 19 個（見表 4-2）。 

表 4-2 受訪社區照顧關懷據點基本資料 

變項 次數 ％ 

���¥
��Ô �³ �³ �³

WQ> O> PLT>

WR> T> OSLR>

WS> ON> PSLT>

WT> ON> PSLT>

WU> V> PNLS>

WV> P> SLO>

> P> SLO>

�”�C� �
 �³ �! �!
�—�T�'	Ö�•�n �! �3�1�! �6�2�/�4�!
�ø �0�Z�¤�æ �À�! �5�! �2�1�/�4�!
�Ò�ò�”�C �! �6�! �2�3�/�9�!
�¥
"�Ð�—�n�Ø�O �! �:�! �3�4�/�2�!
���ò�w�Î�n �! �2�! �3�/�7�!

�,	>�:�M�“�š�p�• �� �D�§ �� �!
�[�q�c �! �6�! �2�3�/�9�!
�â�“�Ó�À �! �3�! �6�/�2�!
�—�T�Ó�À�! �4�:�! �2�1�1�/�1�!

¹�6�Ð�* �! �4�! �8�/�8�!
�•�4�“�š �! �8�! �2�8�/�:�!

�Ò�+
��Ô �³ �³ �³

���ú�¢
d
��Ô�Ò�+ �! �3�7�! �7�7�/�8�!
���ú�¢
d�ý�é
��Ô�Ò�+ �! �3�! �6�/�2�!
���¼ �2�•�5���Ò�+ �! �2�1�! �3�6�/�7�!
�ª�E	v �! �2�! �3�/�7�!

�1�¤�Ã�Î �! �! �!
�� �! �2�7�! �5�2�/�1�!
�� �! �3�4�! �6�:�/�1�!

�1�¤���� �³ �³ �³

�™�:�M�£�Ä�•�1�¤ �! �2�! �3�/�7�!
�™�:�M�£�ý�é�1�¤ �! �2�:�! �5�9�/�8�!
�•�4 �! �4�! �8�/�8�!
�ª�E	v �! �2�7�! �5�2�/�1�!
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二、焦點團體內容分析 

針對研究者自製的半結構式訪談大綱（附錄二），綜合整理意見如下： 

（一）承辦單位對社區照顧關懷據點的想像與能力。(您認為社區照顧關懷

據點的作用是什麼？您認為自己是如何與社區一起工作？您期待關

懷據點在社區中應扮演什麼角色與功能？) 

1.如何與社區一起工作  

在焦點團體當中，社區幹部表示剛開始對社區照顧關懷據點一無所知，

有人表示很擔心該如何服務老人，對這個工作沒信心，也有人辦理據點要招

收老人被拒絕，志工也抗拒做家訪，感覺很挫折： 
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    如何踏出社區照顧關懷據點的第一步？大部分社區幹部都是經過政府

部門的輔導與培訓，由訪視老人及辦理活動開始，有的社區幹部則是因老人

的需求以及老人自殺議題受到震撼而開始社區照顧關懷據點的工作；也有的

社區幹部表示是因為有開辦費補助才來申請辦理：  
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困難問題，當志工及長者對於課程失去新鮮感的時候，需要不斷的去開發、

創新課程，對幹部而言都是壓力： 
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要與其他社區照顧關懷據點做更多的產業連結與行銷，所以有很多新的模式

與課程的設計，都是很不錯的方式： 
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顧關懷據點希望以健康為目標，更有的社區表示將注重心理健康的促進： 
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（三）承辦單位對督導模式的認知及期待。(針對貴縣/市對社區照顧關懷據

點的督導模式及評估方式您有何看法?您期待公部門如何做才會讓社

區照顧關懷據點服務績效更好？) 

1.督導模式現況與期待 
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在受益者付費方面有不同的作法，他們都很期待在縣市合併之後能夠有一致

的收費作法；其次，也希望縣市合併後能夠繼續編列補助社區照顧關懷據點

志工的輔導費用，以穩定志工人力與服務；同時，縣市合併之後資源應統合

公平運用與分配： 
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本節主要針對政府部門部分做探討，以高雄縣、市政府據點業務承辦人

為主。共計 9 位參與，其中女性最多有 8 位，男性 1 位；年齡分佈在 30 歲

～40 歲；教育程度多為大學或研究所以上；服務年資平均為 3 年，其中 2
位未滿 1 年（見表 4-3 )。 

表 4-3 參與焦點團體之縣、市政府據點業務承辦人基本資料 

編號 性別 年齡 婚姻狀況 教育程度 縣市別 職稱 
據點業務

年資 

負責 

據點數 

`O> Ѕἤ> QW> ӑ > <ṅἬשׁ > < דּ T <ד ONQ>

`P> Ѕἤ> QO> ӑ > <ṅἬשׁ > ῂЏ > Q <ד OT>

`Q> Ѕἤ> QR> ӑ > Є > > ῂЏ > R <ד RN>

`R> Ѕἤ> PW> ӑ > Є > > ῂЏ > Q <ד QP>

`S> Ѕἤ> QN> ӑ > Є > Ӏ> ῂЏ > O ѣ> PV>

`T> Ѕἤ> RO> ӑ > <דּ Ӏ> > QLS <ד ֥ᴩ╜>

`U> Ѕἤ> QV> ӑ > Є > Ӏ> ῂЏ  4 年 21 

B8 女性 32 未婚 研究所 高雄市 社工督導員 6 個月 30 

B9 男性 35 已婚 研究所 高雄市 課長 8個月 79 
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二、焦點團體內容分析  

針對研究者自製的半結構式訪談大綱（附錄二），綜合整理意見如下： 

（一）公部門對社區照顧關懷據點的想像與能力。(您認為社區照顧關懷據

點的作用是什麼？您認為自己有能力與社區一起工作嗎？您期待社

區照顧關懷據點應扮演的角色與功能？ 

1.成立之初 

參與焦點團體的公部門幹部表示，開辦之初對於要推動老人的方案感覺

很緊張，因為一般對老人的印象都是很難溝通、很難帶，但是在實際開辦前

就去觀摩國內外的作法以茲為參考而來推動： 
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參與焦點團體的公部門幹部表示，在面臨社區照顧關懷據點常常抱怨的

核銷問題上，公部門幹部在督導與輔導上也必須有些因應策略，幹部表示會

主動去跟主計溝通，將社區照顧關懷據點在核銷上的問題降到最低，也有幹

部表示會整理常見錯誤的範例或核銷手冊、辦理核銷的講習會，並且由社工

督導員幫忙確認或實際到現場查看社區照顧關懷據點的核銷資料，事先提供

意見作修正，以免遭受退件，徒增社區的挫折： 
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4. 社區照顧關懷據點績優的關鍵因素 

針對社區照顧關懷據點績優的關鍵因素，參與焦點團體的公部門幹部表

示很重要的因素在於志工人力的穩定度，減少志工的流動率，才能穩定提供

服務；其次是社區長輩的凝聚力，因為社區長輩的凝聚力高，進而影響社區

照顧關懷據點提供服務的持續度；而使用者付費也是令社區理事長願意承擔

社區照顧關懷據點推動服務的重要因素之ㄧ，因為使用者付費可以減輕社區

照顧關懷據點推動服務的財務負擔，可以穩定人力提供長期的服務，並補足

經費預算的缺口： 
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幹部也都對未來的創新方案有所構思，預計發展電子資訊平台，也想推動共
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辦公處、社團、宗

教團體都可申請設

置社區照顧關懷據

點。 
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動辦理的多元化。 
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公部門有很清楚的領導方向

來引導社區關懷據點，督導員

也扮演資源連結的角色，協助

社區關懷據點推展服務，更積

極去培力長者，讓長者也扮演

幫助者的角色 。 
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服

務

效

能

評

估

方

式 

高雄市在社區照顧關

懷據點的服務效能方

面，包括不同的創新方

案、不定時的抽查社區

照顧關懷據點是否按

時開放、行政作業的配

合情形、社區照顧關懷

據點經營者的態度、活

動辦理的頻率及社區

照顧關懷據點活絡情

況、長輩參與情況、志

工訓練與會議等。 

評估指標包括據點是否準時

上課、長輩的出席率如何、實

際現場觀察志工帶領的狀

況、志工人力增減情況以及培

訓情形、社區照顧關懷據點參

與全國性活動的狀況、社區資

源的連結情形，以及長者的健

康改善狀況等，來作為評估服

務效能的依據。 

分級輔導方式是未來合併後

可考量的方式，依照社區照

顧關懷據點的能力給予不同

強度與不同頻率的輔導，在

評鑑指標上亦應有因地制宜

的調整彈性，實地或書面的

評鑑方式可以交互使用，提

供社區照顧關懷據點社區照

顧關懷據點可以有更多元化

的發展空間。 
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第五章 結論與建議 

第一節  結論 

本研究為充分了解社區照顧關懷據點經營服務模式及其效益分析，訪談

對象特別分為兩大類，包含高雄縣、市政府部門主管社區業務之承辦主管以

及社區照顧關懷據點負責人及主要幹部，共舉辦五場焦點團體座談，茲就結

果分析說明如下： 

一、社區照顧關懷據點主要幹部觀點 

（一）參與焦點團體之社區照顧關懷據點社區照顧關懷據點負責人（或主要

執行者）基本資料 

針對社區照顧關懷據點負責人之焦點團體前後共舉辦四場，共計 39 位

幹部參與，其中女性有 21 位，男性 18 位；年齡以 41 歲～60 歲最多，平均

年齡 51.12 歲；婚姻狀況已婚者有 33 位，僅有 6 位為未婚者；教育程度以

大學以上最多，有 16 位，其次是高中職者有 10 位，專科有 8 位，國中小共

5 位；在社區照顧關懷據點中所擔任的職務部分，為社工員或輔導員者最多，

有 16 位，其次是理事長有 11 位，總幹事 8 位，理監事及志工隊長各 2 位。 

在社區照顧關懷據點基本資料部分，以 95、96 年成立者最多，組織型

態為社區發展協會設立者最多，有 20 個，村/里辦公處 4 個，宗教組織 5 個，

立案之社會團體 9 個，文教基金會 1 個；主要服務人力來源以社區志工所占

最多，社區照顧關懷據點的開放時間於每天上班時間開放者最多，有 26 個，

其次是每週 1~4 次開放者，有 10 個；在使用者付費部分，收費者有 23 個，

其中部分付費者有 19 個。 

（二）承辦單位對社區照顧關懷據點的想像與能力。(社區照顧關懷據點的

作用？如何與社區一起工作？社區照顧關懷據點在社區中應扮演什

麼角色與功能？) 

1. 如何與社區一起工作 

在焦點團體中，社區幹部表示剛開始對社區照顧關懷據點一無所知，有

人表示很擔心該如何服務老人，對這個工作沒信心，也有人辦理社區照顧關

懷據點要招收老人被拒絕，感覺很挫折，而大部分社區幹部都是經過政府部

門的輔導與培訓，由訪視老人及辦理活動開始，有的社區幹部則是因老人的

需求以及自殺議題受到震撼而開始社區照顧關懷據點的工作；也有的社區幹
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部表示是因為有開辦費補助才來申請辦理。此外在經營社區照顧關懷據點的

過程中，社區幹部大多表示社區照顧關懷據點的工作推動殊屬不易，在不被

看好的情況之下，有的人表示以甘願的心態來應對，也有人表示「有心」最

重要；有些幹部表示要花時間、精神與社區人士「拍拖」打交道；也有的社

區幹部表示社區的老人也會自助相挺社區照顧關懷據點；有些社區也把家屬

納入參與。 

2. 社區照顧關懷據點的作用 

在社區照顧關懷據點的作用部分，不僅對受服務對象（社區長者）有所

助益，甚至對長者的家屬與據點中提供服務的幹部等人，社區照顧關懷都有

其莫大的作用。 

（1）受服務對象部份 

社區照顧關懷據點的服務提供，使得社區老人有很多方面的助益，包括:

健康促進、疾病預防以及心靈及精神層面的提升和人際互動網絡的建立等。

在健康促進方面，透過健康操、健走、元極舞、營養講座、疾病預防及居家

安全宣導等，使老人的身體機能獲得改善、健康獲得維護；在心靈及精神層

面的提升部分，社區長者參與健康促進及各項社區活動之後，明顯的恢復自

信與士氣，身心靈各方面都獲得改善與提升，而且社區照顧關懷據點的活動

令老人家有所期待與寄託，同時從活動當中得到充權；在人際互動網絡的建

立上，透過社區照顧關懷據點的活動，可以增加社區長者的人際互動機會，

讓長者有聊天的對象，有人因而打破人際藩籬，也有人因此找到兒時舊識，

社區照顧關懷據點為老人搭起社交網絡。 

（2）老人家屬部分 

    社區照顧關懷據點不僅是對長者有助益，其實對長者的家屬也有很大的

功效，讓家屬有喘息的機會，讓青壯年子女可以放心、安心的外出工作。 

（3）社區幹部部份 

    大多數受訪的社區幹部表示，經營社區照顧關懷據點是積功德的事情，

甚至於對國家也有幫忙，可以減少健保費的支出，從服務當中獲得老人的信

賴，建立起比老人子女還要親密的關係，得到老人及家屬的感謝，甚至於獲

得選票的支持，但是大部分的社區幹部都覺得經營社區照顧關懷據點是為未

來的高齡社會做準備，自己在服務當中獲得快樂，也更年輕。 
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3.期待社區照顧關懷據點在社區中應扮演什麼角色與功能 

整體而言，受訪者對於社區照顧關懷據點功能多持肯定，覺得社區照顧

關懷據點是扮演讓老人在身心靈健康均獲得改善的一個站，也是讓老人家有

歸屬感的地方，是社區的守護神、心理健康守護站、老人幼稚園、趣味學堂、

是大廟口、長輩可以休憩、玩樂的地方，有的社區幹部稱之為「亮晶晶學堂」，

打造老人成為社區最閃亮的一顆星，進一步而言，社區照顧關懷據點同時擔

負初級預防的工作，是第一線的老人服務中心，是老人的身心靈關懷站，對

於長輩整個的發展跟家庭是非常好的。 

（三）承辦單位在社區照顧關懷服務中的角色與自我定位。(社區照顧關懷

據點的辦理狀況、特色及問題？社區照顧關懷據點為有服務績效的關

鍵因素為何？未來有何發展計畫？) 

1.辦理現況及特色 

有些社區照顧關懷據點表示其特色是要做「全家的照顧」、「讓整個社區

動起來」，有些社區的特色是特別會運用資源連結，譬如運用鄰長擔任據點

的志工來帶動，另外也會運用社區的資源，例如社區醫院來做健康營造；有

些社區將社區照顧關懷據點營造成有「家的感覺」，志工跟長者之間有情感

的交流與互惠，雙方可以得到愛與被愛的滿足；有些社區則認為社區照顧關

懷據點特色在於參與者均以中老年婦女居多，長者的部分又以婦女居多，此

可顯示台灣婦女的平均餘命高於男性的現況，因此，社區在規劃訓練活動時

以預防老化為主，也以預防老化鼓勵中年志工參與社區照顧關懷據點服務，

更鼓吹婦女參與社區志工行列。 

有些社區照顧關懷據點除了照顧長者之外，亦把家屬列為工作重點也是

他們社區的特色之一，他們對家屬提供諮詢服務與培訓，讓他們對長者有更

多的瞭解，願意鼓勵及帶領長者願意走出家門到社區照顧關懷據點來參與活

動，更藉由活動的辦理，鼓勵長者與家屬共同參與，增加家人間的互動。 

由於高雄市的社區照顧關懷據點幾乎都不收費，所以有些在高雄市的社

區照顧關懷據點的特色就是使用者付費，另外有的社區照顧關懷據點的成立

是由社區長輩們自己去爭取辦理的，顯見長者權益意識升高；有些社區特色

在於讓長者「有趣味」，有的則特別著重在改變長者的飲食及用藥行為，以

促進健康為主，有的社區則特別著重在為長者搭建舞台，讓他們有所表現，

降低他們的無用感以及改變一般社會對長者的刻板印象和歧視。 
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2.問題與困難 

  在社區照顧關懷據點的服務提供上，目前社區照顧關懷據點辦理遇到的

問題包括：社工與志工人力不足、經費的拮据、核銷項目的限制與程序的繁

瑣、課程設計的瓶頸、場地的缺乏、政治因素的干擾及長者的參與動機薄弱

等。 

（1）社工與志工人力不足 

大部分的社區照顧關懷據點幹部都表示，人力是他們最大的問題，既沒

有經費聘請專業社工，志工來源及穩定性又是他們面臨的最大挑戰，經濟不

景氣及家庭因素都會造成志工的流失，影響社區照顧關懷據點服務提供的穩

定性。 

（2）經費拮据 

經費也是社區照顧關懷據點面臨的最大問題，中央政府無法提供充裕的

經費補助，每月一萬元已經捉襟見肘、不敷使用，還要苛扣志工經費，令社

區照顧關懷據點經營更加困難，而核准的經費項目，不合實際又有很多限制

且年年不同，更令社區照顧關懷據點無所適從，特別是有些社團辦理的社區

照顧關懷據點受限於規定更得不到政府的補助，但即便去募款也有很大的困

難，另外，想推動使用者付費，要令志工及長者付費學習及接受服務也是層

層障礙。 

（3）核銷困難 

大部分社區照顧關懷據點幹部們都表示，經費核銷對他們來講是很大的

困難，硬性規定一萬元業務費每月必須核銷完畢，無視於社區實際狀況，毫

無彈性可言，不僅造成浪費，更令不具會計專長的社區幹部在勞心勞力之

餘，又增繁擾，有的社區幹部表示，對於繁瑣細碎的核銷手續感到困擾，甚

至於令他們想打退堂鼓。 

（4）課程設計困難 

    有些社區照顧關懷據點的幹部表示，課程的安排及設計也是他們面臨的

困難問題，當志工及長者對於課程失去新鮮感的時候，需要不斷的去開發、

創新課程，對幹部而言都是壓力。 
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（5）交通便利性不足 

    交通問題也是部分社區幹部反應的困難，因為社區照顧關懷據點交通的

便利性不足，對於長者的就醫及至社區照顧關懷據點參與活動都受到限制，

甚至於由於交通不便，也不容易聘請講師至社區照顧關懷據點授課，或影響

志工到外地接受培訓的意願與機會。 

（6）場地受限 

有的社區照顧關懷據點的幹部認為最大的困難在於社區照顧關懷據點

沒有活動中心，需寄人籬下，影響社區照顧關懷據點服務活動的推展與穩定

性，倍感心酸。 

（7）政治因素干擾 

    政治因素亦是很大的干擾，有的社區照顧關懷據點因理事長換人，服務

就中斷，有的因里長與社區理事長處於競爭狀態或政治立場不同就不合，配

合度低，影響社區照顧關懷據點服務的推展，因此有的理事長建議，社區照

顧關懷據點應獨立運作，不要受限於社區發展協會；；並有理事長為避免里

及社區的干擾而自組協會，來推動社區照顧關懷據點之服務。 

（8）長者參與程度 

    長者是社區照顧關懷據點的主要服務對象，但是公部門給的資料與長者

實際狀況有落差，所以要找出長者來參與社區的活動並不容易，此外，如何

吸引長者來參加社區照顧關懷據點的活動也是挑戰。 

3.服務績效的關鍵因素 

社區照顧關懷據點成功的因素有許多，依照社區照顧關懷據點的特性而

有所不同，包含志工人力、公部門在行政上與執行上的支持、經營者的用心

與投入、充裕的經費、彼此觀摩交流與學習等，以致於社區照顧關懷據點可

以順利永續的經營。 

（1）志工人力 

志工是社區照顧關懷據點裡頭的靈魂人物，也是社區照顧關懷據點的命

脈，如果志工無法持續提供服務，將使社區照顧關懷據點無以為繼。 

（2）行政支持 

政府行政人員的關心與支持非常的重要，令社區照顧關懷據點的服務可



   
 

82

以順利運作與提供，特別是縣市政府與鄉鎮公所人員的用心陪伴和支持常令

社區感動。另外，縣政府與鄉公所在行政上的輔導，每月舉辦聯繫會報做資

源連結與協調，同時提供活動資訊以及讓社區照顧關懷據點有邁進的方向，

在協助與陪伴的過程當中，更能貼近瞭解社區照顧關懷據點的困難與問題，

及時給予協助，都是社區照顧關懷據點成長的關鍵因素。 

（3）經營者的用心與投入 

    社區照顧關懷據點經營者的用心與投入也是關鍵因素，與社區一起投入

工作並全力支持，經營者要有清楚的方向帶領社區照顧關懷據點往前走，而

且願意「承擔」使命，也才能使社區照顧關懷據點成功發展。 

（4）經費 

經費是社區照顧關懷據點成功的重要支持，因此如何籌措資源，包括推

動使用者付費都是充裕社區照顧關懷據點經費的積極性作為。 

（5）觀摩交流與學習 

透過社區照顧關懷據點之間的觀摩交流，可以互相學習改進，讓社區照

顧關懷據點的服務更有創新發展。 

4.未來發展計畫 

有些社區照顧關懷據點規劃要幫老人做生命紀錄，也有人提到要讓老人

拿過去的照片來說故事，刺激他不要退化老化，有人說要替長輩用繪本手工

書寫他的故事，結合傳統歌仔戲文化表演等，也有的社區照顧關懷據點要利

用社區的特產發展社區產業，甚至考慮到未來縣市合併後，要與其他社區照

顧關懷據點做更多的產業連結與行銷，所以有很多新的模式與課程的設計，

大致可分為生命教育類、文化創意類、健康促進類、社區產業類等，都是社

區照顧關懷據點未來發展的方向。 

（四）承辦單位對督導模式的認知及期待。(縣/市對社區照顧關懷據點的督

導模式及評估方式?期待公部門如何做才會讓社區照顧關懷據點服務

績效更好？) 

1.督導模式現況與期待 

在社區照顧關懷據點經營者的屬性部分，高雄縣是用社區協會的方式來

經營居多，而高雄市比較多元化，有里辦公處、社區發展協會、其他的民營
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社福團體等；在補助人力部分，高雄縣評鑑優等的社區照顧關懷據點可以有

生活輔導員的津貼，高雄市則沒有；在公部門督導模式方面，高雄縣與高雄

市均有定期辦理聯繫會報、提供活動資訊等，而因其城鄉差距，縣、市社區

照顧關懷據點組成屬性不同，而有不同的督導模式，高雄市比較傾向自由放

任，由市政府社會局長青中心直接輔導，高雄縣則是採較為嚴格控制方式，

除縣府社會局輔導人員外，尚有鄉公所人員共同協助辦理各項活動。 

整體而言，縣、市督導模式有二大特點的差異，一是生活輔導員的津貼

補助，一是督導管理模式的不同；此外，受訪社區照顧關懷據點幹部對於督

導模式也有一些期待，包括定期集會督導、分層督導、培訓增能社區照顧關

懷據點幹部，也有的社區希望能有更多的獨立自主性。 

2.未來評估方式與期待 

對於評鑑方式，大部分的社區照顧關懷據點幹部多持肯定看法，在評估

方式部分，大致以現場評鑑跟書面評鑑兩方面為主。 

（1）採取現場評鑑方式 

大多數的焦點團體參與幹部都比較贊成採取現場評鑑方式，認為只看書

面報告無法看出實際狀況，何況有些社區照顧關懷據點只重形式上的書面報

告並不實在，而有些社區照顧關懷據點是只會實務操作，沒有能力與人力去

撰寫完善的書面報告，因此認為應採現場評鑑方式到現場觀察，才比較具體

瞭解社區照顧關懷據點操作的真相。 

（2）採取聯合的書面評鑑方式 

有些參與焦點團體的社區照顧關懷據點幹部表示，他們覺得採取聯合的

書面評鑑方式也不錯，透過書面報告以及社區照顧關懷據點特色的表現，讓

評鑑委員當場提出優缺點的建議，也可以達到互相觀摩學習交流的作用。 

（3）採取書面或現場評鑑均可 

少部分的受訪社區照顧關懷據點幹部表示，集中書面評鑑或現場評鑑都

各有優缺點，也都可以接受這兩種評鑑方式。 

此外，對於評估內涵之期待部分，參與焦點團體的幹部對於評估內含都

有相當的期待，希望鼓勵多於指責，盡量給社區照顧關懷據點肯定，並依據

社區照顧關懷據點的城鄉差距而有不同的標準，依其特色給予不同的評估及

具體建設性的建議。 
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（五）年底縣/市合併後，由於高雄縣、市輔導模式不同，社區照顧關懷據

點的輔導模式應如何接軌運作？ 

1.對於縣市合併的看法 

參與焦點團體的社區幹部對於縣市合併有的樂觀期待願景，而高雄縣社

區幹部大多些對於經費補助以及輔導人員及模式的改變或者是社區照顧關

懷據點存在與否的變動性感到擔憂疑慮。 

2.對於縣市合併後輔導模式接軌的建議 

（1）行政組織方面，宜有明確的輔導組織架構 

    有些參與焦點團體的社區幹部建議縣市合併之後應由公部門繼續輔導

社區照顧關懷據點，並且要有明確的輔導組織架構，此外，建議縣市合併後

應有兩全其美的辦法來處理社區發展協會與村里辦公處設置社區照顧關懷

據點的紛爭，同時由於老年人口的增多應廣泛增設社區照顧關懷據點，且從

中央到地方政府、村里辦公處應連成輔導的服務網絡。  

（2）輔導模式方面，多協助與支持，鼓勵與肯定，加強督導訓練 

部分參與焦點團體的幹部表示，期待縣市合併之後政府部門還是可以給

予最大的輔導協助與配合，並且給予鼓勵與肯定、督導與訓練，以提升他們

的能量，此外，可以協助減輕核銷行政手續上的困擾與問題。 

（3）資源運用與分配方面，宜公平，並希望推動一致性的收費辦法 

大部分參與焦點團體的社區幹部都很關注資源的運用與分配，針對縣市

在受益者付費方面有不同的作法，他們都很期待在縣市合併之後能夠有一致

的收費作法；其次，也希望縣市合併後能夠繼續編列補助社區照顧關懷據點

志工的輔導費用，以穩定志工人力與服務；同時，縣市合併之後資源應統合

公平運用與分配。 

（4）觀摩交流與學習宜增加 

幾乎所有參與焦點團體的幹部都建議應該讓縣市的社區照顧關懷據點

多多互相觀摩與學習，同時可以透過活動、產業的交流達到連結的目的，以

因應未來縣市合併的接軌運作更加順利。 
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二、政府部門之承辦人觀點 

（一）高雄縣、市政府部門主管、業務承辦之基本資料 

本次高雄縣、市政府社區照顧關懷據點業務承辦人共計 9 位參與，其中

女性最多有 8 位，男性 1 位；；年齡分佈在 30 歲～40 歲；教育程度多為大

學或研究所以上；服務年資平均為 3 年，其中 2 位未滿 1 年。 

（二）公部門對社區照顧關懷據點的想像與能力。(社區照顧關懷據點的作

用是什麼？自己有能力與社區一起工作嗎？期待社區照顧關懷據點

應扮演的角色與功能？） 

參與焦點團體的公部門幹部表示，開辦之初對於要推動老人的方案感覺

很緊張，因為一般對老人的印象都是很難溝通、很難帶，所以在實際開辦前

就去觀摩國內外的作法以茲為參考而來推動，至於對於自己能否跟社區一起

工作都表達十足的信心，認為跟社區一起工作很有趣，也發現社區工作的魅

力，在培力社區照顧關懷據點的同時也在培力自己，同時也得到一些啟發跟

經驗。 

在期待社區照顧關懷據點扮演的角色跟功能部分，參與焦點團體的公部

門社區照顧關懷據點幹部大多期待社區照顧關懷據點扮演守門員的角色，因

為他們最貼近社區長輩及其他弱勢人口，可以及早發現問題及通報，並可以

做第一線的支持處理，也有的社區幹部認為社區照顧關懷據點就像小型的長

青中心、活動中心或服務中心，也可以是公部門的協力單位，扮演第一線的

服務人員，他們期待社區照顧關懷據點發揮照顧跟關懷的功能，不僅是照顧

社區長輩同時可以擴展關照到其他需要的弱勢人口，另外有公部門幹部表

示，社區照顧關懷據點很重要的功能是在於破除年齡歧視，同時用社區長輩

當做媒介，具有社區資源吸納器的功能，可以結合更多的公私部門資源，扮

演正式與非正式資源之間的橋樑，讓社區照顧關懷據點的作用發揮更大。 

（三）公部門在社區照顧關懷服務中的角色與自我定位。(請說明貴縣/市社

區照顧關懷據點的辦理狀況、特色及問題是什麼；貴縣/市對社區照

顧關懷據點的督導模式為何?，有 SOP 嗎？SOP 是給誰在什麼時候用

的？您們是如何評估社區照顧關懷據點的服務效能？您覺得社區照

顧關懷據點績優的關鍵因素是什麼？) 

1. 社區照顧關懷據點的辦理狀況、特色及問題 

公部門主要幹部把自己定位與社區幹部是夥伴關係，同時也是教育者與
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資源提供者的角色，特別是針對鄉鎮長及主辦課、股長以及縣府的財主單

位，讓他們瞭解、認同及支持社區工作，此外，公部門幹部也會扮演支持者

的角色，直接給予社區較多的引導與支持，另外特別透過聯繫會報及交流觀

摩，讓社區有更多的學習，更重要的是，不是單一部門就可以單打獨鬥去推

動社區照顧關懷據點的工作，必須認識清楚自己的角色與定位是要與其他部

門協同合作。 

在社區照顧關懷據點辦理狀況及特色部分，縣、市的社區照顧關懷據點

的發展方向基本上是差不多的，但作法有所差異，因此也有不同的狀況與特

色，在高雄市部分，主要幹部表示，比較大的差異點在高雄市是屬於都會型

態，社區照顧關懷據點的推動比較多元化，除了社區發展協會以外，基金會、

里辦公處、社團、宗教團體都可申請設置社區照顧關懷據點，公部門比較採

引導的模式去做輔導，此外採取小區域聯合活動的合作模式，讓他們互相學

習，公部門也會辦理一些訓練課程培育種子教師，由社區自行選擇有興趣的

課程參與，另外也透過聯繫會議的方式，讓社區照顧關懷據點的幹部瞭解除

了長者的服務方案以外，也可以發展其他的社區服務方案。 

    在行政體系部分，高雄市社區照顧關懷據點業務主要由社會局長青中心

執行，比較沒有跟其他科或區公所一起共同執行業務，與其他局處的方案合

作今年也才陸續開始；在經費部分，大部分來自於中央補助及自籌，與高雄

縣最大的差異在於沒有編列社區輔導員的費用，而人力部分則相差不遠，幹

部的執行能力與自主性都很高，整體而言，高雄市公部門幹部認為服務的多

元化、社區的自主性都是他們的特色。 

另外，高雄縣推動社區照顧關懷據點方面，縣政府首要之務在於推動及

建置健康促進、餐飲服務、關懷訪視跟電話問安等四個面向的基礎工作，之

後再輔導發展其他方案；在行政人力部分，有橫向及縱向面的整合工作。在

橫向方面，透過跨單位整合與其他課室共同推動社區照顧關懷據點工作，其

次組成不同部門之間同仁的工作小組，互相搭配擔任輔導員，同時將縣級的

老人活動中心的教育與文康休閒活動資源推展到各社區照顧關懷據點，以充

實社區照顧關懷據點的服務功能，此外，並有跨部門的合作方案推動；在縱

向方面，也讓鄉鎮公所負有社區照顧關懷據點推動的職責，並將鄉鎮是否辦

理社區照顧關懷據點聯繫會報列入考核。此外，高雄縣並沒有明星社區照顧

關懷據點，因為每一個點都自行發展出自有的特色，而高雄縣最大的特色即

在於經費部分，高雄縣除了公部門的預算以外，跟高雄市最大的不同在於建

置使用者付費的制度，此外，為了穩定人力也編列了生活輔導員的費用，而
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其跨單位、跨部門的縱向與橫向整合亦為其重要特色。 

2.辦理社區照顧關懷據點困難 

參與焦點團體的公部門主要幹部表示，辦理社區照顧關懷據點的誘因不

高，很多的行政流程也可能令社區幹部退卻，此外，場地的限制以及志工人

力的招募及穩定度都是在推動社區照顧關懷據點服務上所面臨的困難；另

外，社區照顧關懷據點主要幹部的改選也會影響社區照顧關懷據點運作的流

程或社區照顧關懷據點服務的中斷，而地緣政治的干擾是公部門幹部覺得很

大的困擾，里長與理事長的不契合會造成社區照顧關懷據點活動推展的阻

礙，因此，有的幹部表示會採取一些預防措施，以避免影響社區照顧關懷據

點的工作。公部門幹部表示，社區照顧關懷據點能否順利推展端視里長與理

事長如何協調合作、互創雙贏，事實上也有成功的案例，但若是對抗的關係，

就會令社區照顧關懷據點產生不佳的後果，而造成公部門在推動社區照顧關

懷據點服務時候的問題。 

除了上述的問題以外，推動社區照顧關懷據點的困難問題很多時候與中

央政府的規定是有關的，內政部對於經費的補助與核銷限制很多，填報表單

也越來越多，並未思考到社區照顧關懷據點的幹部都是志工人力，並不瞭解

政府部門的層層關卡限制與規定，造成社區照顧關懷據點拓展不出去甚至有

撤點的狀況，同時，年年考核、年年評鑑勞師動眾，都令社區照顧關懷據點

卻步，而主計人員年年更換，甚至於更換頻率高於社區照顧關懷據點的更

換，也令公部門幹部年年要跟新任主計人員溝通協調，疲於奔命，這些都是

公部門在推展社區照顧關懷據點上所面臨的困難。 

3. 社區照顧關懷據點的督導模式 

高雄市政府社區照顧關懷據點的方面會採取比較自由及引導的方式，盡

量提供資源，鼓勵社區推展服務，並設計分級輔導，不同等級有不同的輔導

策略，在高雄縣部分，主要幹部表示公部門要有很清楚的領導方向來引導社

區照顧關懷據點，督導員也扮演資源連結的角色，協助社區照顧關懷據點推

展服務，更需要去培力長者，讓長者也扮演幫助者的角色。 

不管是高雄縣或高雄市都有很清楚的 SOP 流程來督導與評鑑社區照顧

關懷據點，他們認為 SOP 的設計對於初階的社區工作者很有幫忙，同時也讓

社區照顧關懷據點的幹部及志工比較安心，此外， SOP 流程對公部門據點

承辦人員幫助很大，但是並不一定每個社區照顧關懷據點都會照 SOP 流程來

走，遇到不同區域、不同族群的社區照顧關懷據點，在使用策略跟方法上就
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要很有彈性的因地制宜，例如在原鄉推動使用者付費並不容易，要有耐心陪

伴與輔導，但最後卻出人意表的發展出以物易物的策略，這種多元性的發展

也令幹部感覺良好。 

而在面臨社區照顧關懷據點常常抱怨的核銷問題上，公部門幹部在督導

與輔導上也必須有些因應策略，幹部表示會主動去跟主計溝通，將社區照顧

關懷據點在核銷上的問題降到最低，也有幹部表示會整理常見錯誤的範例或

核銷手冊、辦理核銷的講習會，並且由社工督導員幫忙確認或實際到現場察

看社區照顧關懷據點的核銷資料，事先提供意見作修正，以免遭受退件，徒

增社區的挫折。 

4.如何評估社區照顧關懷據點的服務效能 

在服務效能的評估方面，高雄縣部份的評估指標包括社區照顧關懷據點

是否準時上課、長輩的出席率如何、實際現場觀察志工帶領的狀況、志工人

力增減情況以及培訓情形、社區照顧關懷據點參與全國性活動的狀況、社區

資源的連結情形等。 

高雄市在社區照顧關懷據點的服務效能方面也有一些評估的原則，包括

不同的創新方案、不定時的抽查社區照顧關懷據點是否按時開放、行政作業

的配合情形、社區照顧關懷據點經營者的態度活動、辦理的頻率及社區照顧

關懷據點活絡情況、長輩參與情況、志工訓練與會議等。 

5.社區照顧關懷據點績優的關鍵因素 

針對社區照顧關懷據點績優的關鍵因素，參與焦點團體的公部門幹部表

示很重要的因素在於志工人力的穩定度，減少志工的流動率，才能穩定提供

服務；其次是社區長輩的凝聚力，因為社區長輩的凝聚力高，進而影響社區

照顧關懷據點提供服務的持續度；而使用者付費也是令社區理事長願意承擔

社區照顧關懷據點推動服務的重要因素之ㄧ，因為使用者付費可以減輕社區

照顧關懷據點推動服務的財務負擔，可以穩定人力，提供長期的服務，並補

足經費預算的缺口。 

（四）年底縣/市合併後，由於高雄縣、市輔導模式不同，您覺得社區照顧

關懷據點的輔導模式應如何接軌運作？ 

參與焦點團體的公部門主要幹部表示，縣市合併之後期待公部門可以依

然扮演引導的角色，在資源部分挹注社區照顧關懷據點，仍然可以推動使用

者付費制度，雖然高雄縣市政府主要幹部有此共識，但依然不能否認仍有不
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確定的因素尚待克服。包括針對評鑑的方式，參與焦點團體的公部門主要幹

部亦有共識，同意實地與書面評鑑方式可以交互使用，是否需要年年評鑑或

改成 2-3 年評鑑一次亦值得商榷；在對於未來的社區照顧關懷據點的推動方

向，參與焦點團體的公部門主要幹部也都對未來的創新方案有所構思，預計

發展電子資訊平台、推動共生環境的實驗方案等。 

第二節  建議  

本節基於研究分析與發現，分別針對社區照顧關懷據點、縣市政府及中

央政府提出建議，以作為社區照顧關懷據點未來規劃與執行之參考。 

一、針對社區照顧關懷據點部分 

（一）確切掌握社區需求，提供更多元化的健康促進活動與關懷服務 

本次訪談結果發現，多數的績優社區照顧關懷據點雖是依據計畫書所規

定的四項服務內容辦理，但也因應不同的社區型態與需求而發展出更多元的

活動與服務，大大提升社區照顧關懷據點的功能。因此建議社區照顧關懷據

點在活動辦理上，應更確切掌握社區環境及當地社區長輩需求，以提供更多

元化的健康促進活動與關懷服務。 

（二）考量城鄉差異，提供移動式或定點式服務，增加長輩參與意願 

本次訪談有些社區幹部提到因交通的便利性不足，影響長者至社區照顧

關懷據點參與活動意願，因此活動辦理應考量到城鄉差異，增加服務提供的

可近性及便利性，如鄉村型社區因幅員廣闊可以採用移動式服務，由志工主

動至長輩方便聚集地提供服務；而都市型社區由於居住較為密集，適合以定

點式服務進行。 

（三）加強社區照顧關懷據點間互動與學習的機會，建立夥伴關係 

有些社區照顧關懷據點的幹部表示，課程的安排與設計也是他們面臨的

困難之一，有鑑於目前社區照顧關懷據點發展與活動辦理引導上仍多數依賴

政府為主，因此建議不同性質之間的社區照顧關懷據點可以共同建構資源網

絡，相互觀摩與學習，彼此激發創意、相互支援，增加活動辦理的多元化，

有助於維持長輩對於社區照顧關懷據點活動的新鮮感，並減輕志工辦理活動

上的壓力。 

 



   
 

90

（四）增加在地的服務人力，拓展不同屬性之志工來源 

社區照顧關懷據點服務的推動主要以志工人力為主，關係到社區照顧關

懷據點能否順利運作與維持，若能充分的運用在地服務人力，增加社區民眾

的親切感，除能讓服務更貼近社區民眾的生活型態、文化與需求外，亦有助

於志工人力的穩定，並透過長輩增加其家屬參與社區照顧關懷據點服務之意

願，除此之外，可以用預防老化觀點鼓勵中年志工投入、與社區中其他部門

連結、發展青年志工所能提供服務的項目等方式，增加志工的多元化來源。 

（五）落實志工訓練與督導，激發志工使命感並建立誘因機制，以穩定志工

人力 

志工服務的品質向來是評鑑績效的重要指標，因此對於志工內、外部訓

練上必須確實，除完成志工基礎訓練外，應鼓勵志工多方參與公、私部門相

關訓練，提升服務品質的同時，志工也從中獲得成長，增加對社區的使命感

及對個人的成就感。此外，社區應建立誘因機制，除交通、餐食等相關費用

的補貼外，其餘如志工時數的確實登錄、定期公開表揚、管理人員的支持與

陪伴等，都有助於志工的穩定。 

（六）加強宣傳與推廣使用者付費觀念 

本次訪談發現，多數參與焦點團體的社區幹部談到經費是目前社區照顧

關懷據點面臨最大的問題之一，對多數社區照顧關懷據點而言，所仰賴的經

費來源仍是以政府補助為主，考量到政府對於社區政策的不穩定與經費日益

縮減的情況下，使用者付費的推動已是無法避免。而由高雄縣社區照顧關懷

據點推行的經驗來看，使用者付費並非不可行，在高雄市亦有部分社區照顧

關懷據點推行頗有成效，只是大部分社區民眾對於使用者付費的概念未有普

遍性的認識，增加推動上的阻力，因此對社區民眾的再教育、宣導和持續溝

通是重要的。 

（七）善用資源連結增加服務之能量與多元化，並發展社區特色、開發社區

產業以達永續經營 

本次訪談發現，多數績優社區照顧關懷據點在資源連結上各有特色，借

力使力的結果大大提升社區照顧關懷據點的服務品質與績效，並藉此發展出

社區中更多元化的服務，因此，應嘗試多方連結社區中其他資源，並進一步

發掘在地文化與特色，思索開發社區產業之可能性，以達社區之永續經營。 
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二、針對縣市政府部分 

（一）加強對社區照顧關懷據點負責人及關鍵人物之訓練與教育 

研究發現，社區照顧關懷據點負責人的用心與投入也是服務績效的關鍵

因素，未來縣市政府應有部分課程辦理是針對社區照顧關懷據點負責人（或

關鍵人物）之能力與服務理念加強訓練，提升其福利服務理念與社區照顧關

懷據點經營管理、志工招募與帶領等相關知能，以帶動社區照顧關懷據點業

務的推展，落實社區服務。 

（二）持續提供社區照顧關懷據點經費補助與人力支持 

高雄縣、市年底即將合併為大高雄地區，勢必為社區照顧關懷據點帶來

許多衝擊與挑戰，不少的社區照顧關懷據點負責人對於合併後的經費補助、

輔導人員、輔導模式的改變或是社區照顧關懷據點存在與否的變動性感到憂

心，研究者除鼓勵社區照顧關懷據點應自立自強、強調使用者付費外，政府

亦應持續提供社區照顧關懷據點經費補助與支持，除倚賴內政部補助之外，

地方政府應有部分的經費支持，提供適當比例的人事補助，以協助社區照顧

關懷據點服務人力之穩定，提昇服務工作品質。 

（三）積極建立橫向及縱向之跨部門資源整合 

高雄縣、市公部門在社區照顧關懷據點業務推動與輔導模式上各有其特

色與作法，未來縣市合併後，應更積極建立橫向及縱向之跨部門資源整合，

在橫向部分，如社政與衛政部門其提供之健康促進等福利服務項目與實施對

象有所重疊，未來應加強橫向之聯繫，透過跨部門整合與其他部門共同推展

社區照顧關懷據點業務，讓資源有效的管理及運用，避免重疊浪費；在縱向

部分，未來應讓各分區公所負有社區照顧關懷據點推動職責，建立分層督導

制度，讓社區照顧關懷據點獲得充分的支持、陪伴，也讓公部門的輔導可以

更貼近、更符合社區所需。 

（四）建立因地制宜的輔導機制，彈性調整評鑑指標及評鑑方式 

社區照顧關懷據點的幹部對於高雄縣、市合併後的輔導模式各有不同期

待，部分社區照顧關懷據點的幹部認為公部門應該繼續輔導社區照顧關懷據

點，也有的幹部期待公部門可以給社區照顧關懷據點比較大的彈性自主，目

前高雄市所採取的分級輔導方式是未來合併後可考量的方式，依照社區照顧

關懷據點的能力給予不同強度與不同頻率的輔導，在評鑑指標上亦應有因地

制宜的調整彈性，實地或書面的評鑑方式可以交互使用，提供社區照顧關懷

據點可以有更多元化的發展空間。 



   
 

92

三、針對中央政府 

（一）訂定明確社區政策，使社區照顧關懷據點的推動有法源依據以維持永

續經營 

目前現行社區工作業務推動多為片段的臨時性行政措施，常隨著政府的

改朝換代或政策的改變而中斷服務，缺乏永續發展與長遠的服務規劃，而社

區照顧關懷據點業務推展至今已頗有成效，為社區服務奠定良好基礎，因此

建議政府部門應更明確訂定社區政策，使社區照顧關懷據點業務的推動有法

源依據以維持永續經營。 

（二）簡化核銷流程，放寬經費補助項目與限制，給予社區照顧關懷據點彈

性調整空間 

本次訪談中，多數的社區照顧關懷據點幹部表示經費核銷一直是社區照

顧關懷據點所面臨的最大問題，如補助項目的不合乎實際、缺乏彈性、須按

月核銷、因主計單位人員的流動而年年有不同的核定標準等，繁瑣的核銷流

程也常令社區照顧關懷據點無所適從，對於缺乏會計專業人員的社區照顧關

懷據點而言更是望之卻步，因此，建議政府部門應適當放寬經費補助項目，

給予社區照顧關懷據點依實際需求彈性調整空間，並簡化核銷行政程序，以

利社區照顧關懷據點可以有更多元化的發展空間。 

（三）評鑑的時程宜有所調整，避免勞民傷財 

    本次訪談中。無論是社區幹部或是公部門主管業務者，對於社區照顧關

懷據點一年一次的評鑑次數過於頻繁，且往往與核銷時程衝突，讓基層疲於

奔命，建議考慮 2-3 年評鑑一次，並錯開核銷季節。 

第三節  研究限制 

一、焦點團體訪談受訪者之間以及受訪者和訪談者之間的互動，可能使參與

者提供他們認為社會可接受的答案。 

二、本研究之參與者僅限於高雄縣市社區照顧關懷據點之相關承辦人共 50
人，其談話內容僅代表參與者在五次焦點團體討論時的意見。 
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附錄一、訪談大綱 

大高雄社區照顧關懷據點服務模式與服務效能提升之探究 

訪談大綱 
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1.���æ�ý�Ð�ù�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú�‘�C�½�¶
È�š �ö �)�¾�á�Á�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú�‘
�b �!�”�‚�Ù�6 �û �¾�á�Á�>�Á��
È�š�¶�—�T�‹���À�b�� �û �¾
º�Q �—�T�£�Ý
�"�¶�õ�ú ���ê�=�‘�A�E�¶�D
È �û �*�!

�3�/���æ�ý�Ð�ç�—�T�£�Ý�"�¶�:�M�Í�‘�A�E�¶�>�Ú�Ó�O �ö �)�N�å�4�¦�\ �0�q�—�T
�£�Ý�"�¶�õ�ú�‘�¤�[�ƒ�i �õ 
]�E�÷�b�’�‚�Ù�6 �ù �¦�\ �0�q�ù�—�T�£�Ý�"�¶
�õ�ú�‘�Î�ä�³���Á�V �@�ô �� �T�P�Q�� �û �T�P�Q�‚�O�T�ç�Ù�6
�	‚�”�‘ �û �¾	z�‚
�õ�V�‘�W�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú�‘�:�M
�
È �û �¾�z�³�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú�n�ì
�‘�"�Ö�â
¨�‚�Ù�6 �û �*�!

�4�/�����í�\ �0�q�Ý�s�U �ô �—�-�/�â�\ �õ �q�ö�ä�³���Ì�Õ �ô �¾�z�³�—�T�£�Ý�"�¶
�õ�ú�‘�ö�ä�³�����õ�V�×	I�n�b �û �!

�!
���ù�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú�
�¤
B�O�,	>�8�ý�ý�é �ú �!

�2�/���
�¤
B�O�ù�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú�‘�C�½�¶
È�š �ö�)�¾�á�Á�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú
�‘�b �!�”�‚�Ù�6 �û �¾�á�Á�>�Á�‚�õ�V�¶�—�T�‹���À�b �û �¾
º�Q �—�T�£�Ý
�"�¶�õ�ú �ç�—�T�Í���ê�=�Ù�6�A�E�¶�D
È �û �*�!

�3�/���
�¤
B�O�ç�—�T�£�Ý�"�¶�:�M�Í�‘�A�E�¶�>�Ú�Ó�O �ö�)�N�å�4�¦�—�T�£�Ý
�"�¶�õ�ú�‘�¤�[�ƒ�i �õ 
]�E�÷�b�’�‚�Ù�6 �û �¾�z�³�¦�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú
�Á���:�M�n
��‘�"�Ö�â
¨�Á�V �û �‚�p���V�'	Ö	@�� �û �*�!

�4�/���
�¤
B�O�ù�Î�ä�³���‘�á�•�÷
º�Q �ö �)���ù�¦�\ �0�q �ù�—�T�£�Ý�"�¶�õ�ú
�‘�Î�ä�³���÷�‘�W�����¾���V�î�d �@�¾
º�Q�æ�ý�Ð�õ�V�:�É�n�c�õ�ú�:
�M�n
��ó�ó �û �*�!

�5�/�����í�\ �0�q�Ý�s�U �ô �—�-�/�â�\ �õ �q�ö�ä�³���Ì�Õ �ô �¾�z�³�—�T�£�Ý�"�¶
�õ�ú�‘�ö�ä�³�����õ�V�×	I�n�b �û �!

�!


