
2019 第五屆傳善獎 成果報告書 

 

「愛．志力讓家變幸福」 

身心障礙、失能者家庭支持服務計畫 
 

 

 

 

 

 

 

 

執行單位：財團法人桃園市真善美社會福利基金會 

執行期間：2020 年-2022 年 



1 

 

壹、 補助前 

一、機構當時概況、創新計畫起源： 

本會於民國 87 年起陸續成立 4家身心障礙福利機構，依心智障礙者障

礙狀況及特質提供個別化、全日型住宿服務，並自102年開始走入社區，

提供中壢區、大園區中高齡智能障礙者家庭支持服務，後來因政府政策

變動，轉型為服務全桃園市老化心智障礙者家庭，服務過程中勇於創新，

嘗試不同的工作方法和服務內容，包含個案服務、辦理照顧者及被照者

的各式支持團體、舉辦家庭親子旅遊活動、推動專家到宅服務、宣導鄰

里助憨老活動、辦理資源握手會及老憨研習課程等，挑戰傳統個案和社

區工作方法，試圖找出自己的服務特色，並始終重視志工人力的運用，

也因發現非正式人力有其不可取代之服務優勢，故希望將這股微小卻重

要的力量壯大，讓更多人投入志工服務的行列。 

 

二、機構許下的三年願景： 

(一) 建立創新服務： 

在桃園地區建立專屬中高齡志工之派遣平台，以近鄰服務模式，

服務 800 戶以上家中有身心障礙者之家庭，透過志工長期陪伴，

給予關懷和支持，並成功建立服務模式，使其永續運作，成為社

福單位的支援夥伴，共同協助弱勢家庭。 

(二) 基金會品牌轉型： 

藉由經驗的累積和服務模式的擴充，讓本會由身障機構服務領域，

擴展至社區服務，逐步健全服務面向，並投入議題倡導，對於政

策產生更多影響力。 

(三) 提升知名度和社會影響力： 

擴展服務使用量，讓更多案家受惠，同時增加服務能見度，提升

本會對於憨老家庭議題的倡導力量，引導大眾關注此議題。 

 

貳、 補助中 

一、機構三年將資源用到哪? 按項目、年度、比例，執行了什麼? 

傳善的經費支持，主要運用於業務費(37.9%)、人事費(29.6%)、廣宣費
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(14%)、設備租金(13.7%)、行政管理費(5.2%)，內容則包含志工派遣系

統的建置、憨老家庭支持服務、議題與形象推廣、組織發展。相關說明

如下。 

(一) 經費支出比例與狀況： 

年份/科目別 人事費 業務費 
行政 

管理費 
廣宣費 設備/租金 合計 

2020-2022 3,938,857 5,047,001 695,348 1,858,197 1,772,624 13,312,027 

百分比 29.6% 37.9% 5.2% 14% 13.7% 100% 

 

年份/方案別 
「愛．志力讓家變幸福」

─障礙者家庭支持服務 

「你融我融憨樂共融」 

─促進身心障平權計畫 
合計 

2020-2022 10,759,834 2552193 13,312,027 

百分比 80.8% 19.2% 100% 

(二)傳善資源運用說明： 

項目 內容 

志工培訓管理 志工招募管理、志工培訓與聚會、服務媒合、派遣系統與獎勵

制度等。 

憨老家庭服務 節慶送禮、防疫物資提供、任務派遣、到宅慶生、放心放手小

旅行、電話問安、到宅關懷等。 

議題與形象推廣 1. 雙老家庭議題、中高齡志工議題、文化平權推廣。 

2. 友善店家開發與合作、社福友伴合作、街頭設攤及網路宣

導、活動輸出品、形象製作物等。 

組織發展 1. 擴大憨老家庭服務區域、成立志工隊、擴展社區服務範疇 

2. 推動跨域服務，結合身障和文化，推動生命教育。 

 

二、其中有哪些失敗/不如預期的項目? 從中學到什麼、改善了什麼。 

(一) 志工招募數不如預期： 

1. 志工人數有成長，但不如預期： 

志工人數從方案執行前的 25 名迄今累計 87 名志工投入，目前

有 73 名在線服務，期間除少數志工因個人因素退場(家中有照

顧人力需求、準備國家考試/轉職等)，其餘皆持續在線服務，
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甚至於定期聯繫下，離隊數年的志工願意重新歸隊。 

 

以桃園市行政區域來看，志工服務涵蓋率為 77%，服務涵蓋率

為 100%(3 區未有在地志工之處，由其他區域志工或本會工作

人員提供服務)，志工與案家服務比例為 1:6，距離原始目標

168名志工仍有一段距離，故於執行過程中不斷調整服務模式，

並以滿足志工及案家最終需求為核心，秉持「案家在哪，志工

就在哪」在地服務的觀念，轉化最初「三里一志工」的想法，

不拘泥於執行的架構，但仍堅持服務的理念及初衷。 

2. 開發守護站提升志工招募率，但成效不佳： 

本會雖成功與 33 家友善店家合作，但最初用意乃透過志工招

募海報的張貼，提升志工招募率，然多數店家多以空間不足、

空間設計不適合張貼海報等理由婉拒，反而偏好物資捐贈(例:

定期提供包子供弱勢家庭食用)、節慶活動合作(例:母親節及

生日蛋糕捐贈)、設置小型零錢筒等方式進行合作。 

3. 拜訪里長或地方關鍵人物，未能有效增加志工數： 

方案執行前，本會曾深耕中壢、大園區，並透過拜訪里長或協

會等地方關鍵人物招募志工、開發案家，雖有感於多數里長對

於憨老家庭有許多誤解(例:有政府生活補助者毋須關心)，以

及對於推薦志工的防備及低意願，但透過實體活動的結合及服

務宣導，仍有在地志工主動加入，迄今仍於本會服務。故在疫

情影響、實體活動難以辦理的狀況下，本會重新拜訪各區里長，

並以鄰近案家、最缺乏志工的區域優先開始，希冀成功招募志

工，然而，經過一段時間的嘗試，本會發現在多數地方人物的

眼中憨老家庭問題非主流、對憨老家庭的認識不足或有誤解、

擔心引薦志工會有志工流失的問題等，故未有里長主動引薦志

工，但驚喜的是，有少數志工因短暫與本會人員接觸，後續主

動來訪且於數次邀約後，加入本會志工行列，讓原本未有志工

的區域，開始出現轉機。 
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另外，在考量與里長的合作關係下，本會改變策略，接受里長

轉介獨老或身心障礙等里長認同的弱勢族群，並給予立即的協

助(例如:防疫物資的提供、節慶送禮等)，藉此逐步與里長建

立合作關係，並藉機教育何謂憨老家庭，希望增加地方對憨老

家庭的認識和理解。 

 

(二) 案家開發及服務推動不易： 

1. 案家開發量不如預期： 

案家戶數從 50 戶成長至 449 戶，離原始 800 戶的目標有明顯

差距。開發的過程中，經歷多數民眾的質疑，甚至被認為是詐

騙，加上疫情來臨，更是打破原本的規劃，增加走入案家與其

互動的難度。然而危機也是轉機，因為疫情的關係，本會開始

提供部分的防疫物資給予有需求的家庭，同時也跟里長合作，

因此提升服務戶數，加上志工和工作人員定期的電訪和節慶送

禮、關懷訪視等，也逐步建立本會與案家、鄰里的信任關係，

進而開始有案家鼓勵其他家庭有需求可主動求助本會。 

2. 服務難以進入案家： 

案家、志工、單位間的信任關係建立不易。在憨老家庭及中高

齡志工雙元服務的模式下，三者間信任關係的建立比預期中需

要更多時間和心力投入，也因此在關係建立到服務媒合、執行

服務間的距離，比預期中費心費力。 

 

憨老家庭的生活型態通常較為封閉、資訊的流通較低，加上本

會的知名度尚不如大型公益團體，因此需要適時接觸，並提供

相關佐證或透過鄰里的協助，才能逐步讓案家產生信任感，而

志工在不熟悉案家、服務經驗不足的狀況下，亦不敢貿然踏入

案家，故本會除加強志工服務前的說明及訓練外，亦在志工初

步服務時，會陪伴前往，讓志工與案家於服務的過程中更安心、

放心，本會作為兩者的服務媒介，於發現問題時進行策略調整，

並以節慶送禮做為敲門磚，讓志工和案家在感覺安全、舒適的
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互動距離下，增進熟悉感和信任度，進而延伸進入案家辦理慶

生派對、陪同參與放心放手小旅行等，由淺而深地提供服務。 

(三) 疫情影響服務媒合及活動辦理：  

1. 社福單位開始申請服務，但服務媒合困難： 

方案執行第一年，本會正式成立志工隊，在服務模式和志工招

募管理制度建置完成後，開始嘗試拜訪其他社福單位，進行案

家開發，期待透過互惠合作成為社福單位的支持夥伴，填補多

數單位在志工人力上的需求。原本透過關係經營，部分社福單

位開始會轉介有需求的案家或申請本會志工人力協助活動辦

理(例如:喜憨兒基金會、靖娟兒童安全文教基金會)，然後續

因疫情影響，案家雖有需求，卻不願接受外人進入，而志工或

其家人也擔心疫情傳染，故對於志工服務持觀望態度，加上初

期志工人數尚不足以因應各區案家的需求，服務媒合困難，常

無法即時滿足案家的需求，或貼近志工的期待。 

2. 實體宣導和部分服務推動困難，故嘗試調整服務策略： 

山不轉路轉，疫情比預期中漫長，在志工服務意願低及案家服

務推動艱難的狀況下，本會嘗試透過疫情傳染風險較低的服務

方式，提升成功服務的機會，降低志工流失的風險、維持案家

對本會的熟悉度、開發陌生案家。同時視疫情的發展，加強志

工網路報名機制，並透過防疫物資的提供開發陌生案家、將到

宅辦理慶生會轉換為走出戶外的放心放手小旅行，並進行公益

合作，讓一份服務兼具兩份愛心(例:與長照、身障、友善店家、

建設公司等進行不同的合作)，同時投入身心障礙者文化平權

活動，藉由歷史建築-「壢小故事森林」場域的文化氛圍和活

動的辦理，推動身心障礙者走入社區，達到社區共融、文化平

權。透過繪本規劃設計、各式體驗活動、主題講座的辦理，以

及故事憨仔店公益商品的販售、憨樂工作隊及餐廳的進駐，讓

心智障礙者有一個工作學習的環境，也讓身心障礙者能與大眾

在生活的場域中自然相遇、互動，共同參與文化活動，進而促

進社會融合。 
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三、其中有哪些成功/超乎預期的項目，並說明關鍵原因。 

(一)成立志工隊，並榮獲各界的肯定： 

1.  2020 年，本會以志工服務為提案核心，榮獲「桃園市非營利 

    組織公益傑出貢獻獎-特優獎」。並於當年度基金會評鑑，獲得 

    政府長官肯定、認同本會的大膽創新，為基金會拿下評鑑優等 

    的成績。 

2. 2021 年，本會拍攝志工服務影片，參賽桃園志願服務推廣中心

辦理之「樂齡影響力」短片活動，榮獲第一名，藉由服務曝光

機會的提升，吸引更多志工加入及提升服務知名度。 

3. 2022 年，本會參與「111 年度桃園市社會福利暨綜合類志願服

務運用單位績效評鑑」，經審查認證通過，成為少數獲得認證

之單位(541 個志工隊，僅 56 家獲得認證，通過率為 10%)，此

外，亦有民間社福單位、企業開始與本會洽談服務合作或提供

部分經費補助，辦理志工培訓、服務執行等，大眾捐款也穩定

提升。 

        (二)建立案家、志工雙軌服務，服務價值擴展： 

本會一開始的出發點單純為提供案家服務，對於志工的想法主要為 

補充服務量能的缺口為主，但在服務推動的過程中，開始不斷思索

「是案家需要志工?還是志工需要案家?」，因而逐漸建構雙軌服務

的模式，希冀透過三贏的局面，能讓服務永續發展，且在服務轉變

的過程中，我們找到更重要的核心價值，希望能協助案家和志工改

編他們的生命故事，因而活動的辦理不再只是「陪伴」案家，或「走

入」案家，而是逐步發展為協助案家「圓夢」，因此到宅為老化心

智障礙者慶生可以轉變為帶案家「走出」家門，在滿足被照顧者身

心需求的同時，也能兼顧照顧者想喘息的心情。此外，服務不再只

是希望建立案家的專屬志工、加深人與人之間的連結，更希望打造

案家獨一無二的服務經驗，同時讓不同特質的志工，也能發揮優勢

和熱情，不因年齡而讓想助人的心被婉拒，讓每個志工都能在適合

的位置上發揮長處和善心。 
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(三) 賦予志工服務新價值，增強服務驅動力： 

為志工時數賦予新價值，發展志工點數系統，並媒合企業參與公益，

讓志工將時數轉換為積點兌換禮品，達成三贏局面。雖然志工多秉

持助人為樂的心不求回報，但透過點數機制，觀察發現可增強基金

會驅動志工的能力，讓部分志工更積極參與活動，同時也讓企業對

於公益有新的想法，進而提升外界對本會服務的認同。 

        (四)獲得專業領域及大眾肯定，看見永續發展的可能性： 

「做能感動自己的事，必定也能感動捐助者」是本會在推動此專案

時的信念，無論是藉由實際參與服務，或基於對本會長期服務憨老

家庭的信任，專案得到志工的深度認可，部分志工除主動定期捐助

外，也積極媒合其他資源挹注(包含捐款、資助活動辦理、捐物) ，

亦有 236 名善心人士加入愛心股東的行列，每月固定捐款，民間單

位也開始邀約合作辦理志工培訓、提供案家服務等(例如:放心放手

小旅行)。此外，服務的發展亦獲得專業人士的肯定，後續方案將

有單位能提供部分經費支持，提升永續發展的可行性。 

 

參、 補助後 

一、相較三年前的願景，機構有哪些地方創新、成長、茁壯? 

(一) 社區服務面向及量能提升： 

獲得傳善獎肯定後，本會除積極擴展社區憨老家庭服務及志工服

務系統外，也更有信心及能量拓展其他社區型服務。 

1.108 年開辦家庭照顧者支持服務(家照據點)，穩定服務中壢、 

  平鎮區照顧家中失能長輩或身心障礙者之家庭照顧者。 

2.109 年開辦新屋小作所，穩定提供心智障礙者日間作業活動及

休閒文康服務，並於 110 年獲得評鑑甲等的成績。 

3.111 年與桃園市文化局合作，承接「壢小故事森林」場館的委

託營運，成為桃園首家承接文化場館的身心障礙社福單位，透

過親子生命教育、文化平權的推動，讓人民從小在熟悉的場域

學習文化、平等的觀念，並創造友善安全的環境、設施，建立

一個充滿文化氣息和公益性質的場館，讓身心障礙者有更多機
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會參與文化活動、與社區共融。 

         (二)專案定捐人數及捐款金額增加： 

傳善獎的認證，不僅讓單位獲得經費的支持發展服務，也間接提

升外界對本會服務的信任度，加上相關媒體報導的協助，更是提

升民眾捐款意願及信任感，讓本會有更多基礎和能量做更多創新

服務。 

 

二、傳善獎對機構的影響。(如:補助方式、媒體、輔導等，對機構影響) 

(一)連結資源，提供多元協助： 

陳永泰公益信託透過各種串連活動捐助各種物資，並在疫情嚴峻

下率先捐助難以募得的專業防疫物資(例:防護衣)，對於單位的防

疫幫助很大。 

(二)拓展員工視野，增加學習成長機會： 

傳善獎透過訪視委員定期輔導、傳善學院、學習私董會、傳善交

流會、傳善同學會、傳善獎助學金、實地參訪交流等方式，給予

獲獎單位培育與留任人才很大的支持。 

(三) 提升基金會品牌的可信度： 

傳善獎的品牌認證效應與媒體曝光，成為對外交流的信任基石，

讓本會時常能獲取學習、物資、捐款、培力等支持。 

 

三、募款及穩定(得獎前後 6 年捐款收入及比例變化、人員流動率比較) 

    (一)募款穩定提升，約成長 30%： 
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    (二)組織穩定，人員流動率低： 

        組織開始檢視薪資結構，調高員工薪資，並重新檢討晉升制度，培 

        育年輕主管，降低員工流動率。此外，籌組員工福利小組，規劃多 

        元員工福利活動，提升向心力與員工互動之機會。 

 

 

 

 

 

   表二:全職員工數持續增加 

109 年 110 年 111 年 

104 人 108 人 110 人 

四、計劃持續性(結束補助後計畫如何延續下去) 

(一)透過愛心股東定期捐款，以及民間社福單位經費補助、企業活動贊 

助等方式，讓服務擁有經費得以持續。 

(二)努力爭取企業認同，爭取資源導入志工點數系統，活化志工勞動價

值值，將志工人力與企業需求相結合，轉換獲取資源以永續發展。 

 

五、機構對社會的影響。(如:對社會貢獻，知名度與社會大眾關聯等) 

(一) 發展駐地志工模式： 

用在地照顧在地，為每一個案家找到離他們最近的專屬志工，就

近陪伴，提升服務的及時性和持續力。 

(二) 成功尋找潛在案家： 

透過自行開發以及地毯式拜訪里長，成功尋得最需幫助的案家逾

400 戶，後續並依需求提供不同類型的服務，讓憨老家庭在需要時

擁有較熟悉、可信任的求助管道。 

(三) 創建志工派遣平台： 

讓憨老家庭在平時就能得到志工的關懷與幫助，而非於高風險時

期才落入政府的社會安全網絡，同時讓志工找到服務價值，不管

表一:離職率持續下降 

109 年 110 年 111 年 

5.2% 4.5% 4.2% 
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年輕力壯或白髮蒼蒼，只要有心且有自主行動能力，皆能找到適

合自己的助人方式。待服務模式漸趨成熟後，未來將開放外部單

位申請志工派遣，讓志工亦能貢獻心力於單位的永續發展。 

(四) 志工點數價值轉換： 

發展點數系統讓志工服務時數產生新價值，同時提供企業參與公

益的機會，創造三贏。 

 

六、給後續機構的建議 

(一)持有彈性的態度、做中學的精神： 

創新服務的推動對內對外皆不易，對內往往會造成組織人力的流失

或變動，部門之間的溝通、磨合、合作亦須加倍努力，此皆為必經

的過程，必須打破部分舊思維或作法，才能創造新的可能。另外，

外部環境的變化(例如:疫情)也常讓人難以預料，故必須保持彈性

的態度，隨時修正、勇於嘗試，才有可能成功或找出新的服務價值。 

(二)要感動別人，需要先感動自己： 

要讓人事穩定，領導者須清楚未來方向，給予員工信心和成就感，

才能在疫情重創士氣的狀況下，帶領員工繼續前進。此外，服務推

動過程中，現實與理想有落差產生實屬正常，需不斷思考服務對象

真正的需求是甚麼?怎麼做才能感動別人使其願意投入?「拿出熱情

做值得做的事」，自然能感染周邊的人一同響應，並化危機為轉機，

或許結果不見得是往最初的理想目標前進，但也許轉彎後會發現另

一番美麗風景。 


