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壹、前言

身心障礙者（以下簡稱「障礙者」）

長期處於資訊排除的狀況，相較於非障礙

者，障礙者資訊取得機會相對受限，限制

障礙者的社會參與。過去無障礙議題主要

關注硬體環境無障礙，忽視資訊無障礙。

2013年身心障礙團體發起「資訊與文化平

權遊行」，反映出障礙者缺乏獲取資訊之

管道，例如：電視新聞沒有手語與中文字

幕、戲劇節目沒有口述影像版本、網路資

訊缺乏淺白語言，限制障礙者參與文化生

活。障礙者在遊行中要求電視新聞、各項

文化活動安排要有手語翻譯、電視節目配

置口述影像版本，並提供心智障礙者簡易

資訊（行無礙資源推廣協會，2013）。

孫迺翊、李秉宏（2017）指出障礙者接

收資訊面對三種困難：一、資訊取得的有

限性：障礙者的資訊提供管道較非障礙者

少，例如：點字書與一般文字書籍比例相

對稀少、戲劇節目欠缺口述影像版本；

二、資訊獲取的延緩性：由於障礙者所需

資訊需要轉換成點字、口述影像等形式，

轉換過程耗費的時間成本使障礙者難以及

時獲得第一手資訊；三、資訊轉換的高價

性：轉換不同形式的資訊花費高，例如手

語或聽打服務必須額外收取費用。資訊轉

換成本不應該完全由障礙者承擔，政府對

障礙者資訊提供欠缺適當支持，將損及障

礙者資訊近用權。

聯合國身心障礙者權利公約（Convention 

of the Rights of People with Disabilities, CRPD）

第九條明訂：「為使身心障礙者能夠獨立

生活及完整參與生活各個方面，締約國應

採取適當措施，確保身心障礙者在與其他

人平等基礎上，無障礙地進出物理環境，

使用交通工具，利用資訊及通訊傳播，包

括資訊與通訊科技及系統，以及享有於都
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市與鄉村地區向公眾開放或提供之其他設

施及服務」。第21條保障身心障礙者表

意自由、意見自由與資訊近用權，規定

「締約國應採取適當措施，確保身心障礙

者能夠行使自由表達及意見自由之權利，

包括在與他人平等的基礎上，通過自行選

擇本公約第2條所界定之所有溝通方式，

尋求、接收、傳遞資訊與思想自由。其中

第2條所指之「溝通」包括「語言、內容

顯示、點字、觸覺溝通、放大字體、可及

性多媒體以及書寫的、語音的、淺白語

言、報讀及其他輔助性與替代性的傳播方

式、方法及格式，包括可及性資訊與通訊

科技」（衛生福利部，2008）。《身心

障礙者權益保障法》第52條規定各級及

各目的事業主管機關應提供公共資訊無

障礙，以協助身心障礙者參與社會。公

共資訊無障礙係指應對利用網路、電信、

廣播、電視等設施，提供視、聽、語等功

能，讓障礙國民無障礙閱讀、觀看、轉接

或傳送等輔助、補助措施。上述法規顯示

國家必須針對多元溝通需求的障礙者，提

供相對應的資訊形式，以確保其能充分取

得資訊。

易讀資訊（Easy read information）發

展早期以歐盟、英國、北美等英語系國家

為主，而後日本、韓國與臺灣等亞洲國家

也開始推動（Buell et al., 2020）。臺灣約

於2008年開始推動易讀服務，早期主要以

服務心智障礙者的單位為主，如：中華民

國智障者家長總會與陽明教養院（林惠

芳等人，2018）。易讀資訊將複雜困難

的資訊簡化，以淺白文字搭配圖片或插

畫，提供給讀寫困難者使用，使其理解訊

息內容（圖1）。易讀資訊主要使用對象

為心智能障礙者，其他讀寫困難者，例如

認知退化的長者、非母語使用者亦能受益

（CHANGE, 2016; Phillipson et al., 2019; 

王亭涵，2019）。2014年臺灣通過《身心

障礙權利公約施行法》，易讀服務推動有

顯著發展，包括公部門、身心障礙福利組

織、博物館、藝文場館開始推動易讀服

務，發展出多元主題的易讀資訊。

易讀服務運作模式與障礙者權利運

動所主張「沒有我的參與、不要為我做決

定」（nothing about us without us）之精神

相互呼應，強調邀請心智障礙者參與服務

討論。由心智障礙者擔任易讀資訊的諮詢

對象，檢視資訊內容，以確保服務品質。

作者曾參與英國心智障礙組織易讀服務推

動，心智障礙者受邀參與易讀資訊討論，

被視為最佳的「品管員」。作者亦多次參

與國內易讀服務方案，相較目前其他身心

障礙服務將服務提供者與使用者清楚區

隔，易讀服務在服務設計過程邀請社工與

心智障礙者共同討論。本文將聚焦於心智

障礙者參與易讀服務討論實務經驗，檢視

運作過程遭遇哪些挑戰？邀請心智障礙者

參與服務討論之工作模式對於社福組織、

社工專業與心智障礙者產生哪些影響？期
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位必須提供讓心智障礙者可理解的資訊，

以協助他們表達意見，參與生活中的決

策。英格蘭公共醫療服務於2016年發布

無障礙資訊準則（Accessible Information 

Standard），要求醫療健康照顧單位必須

提供心智障礙者易讀資訊。心智障礙者

獲得充分資訊，才能為其醫療處遇做決

定（NHS England, 2016）。美國較少使

用「易讀」一詞，美國《身心障礙反歧

視法》（Americans with Disabilities Act, 

ADA）2010年通過「近用設計準則」，

規定所有電子通訊跟資訊科技都必須要具

備可及性（ADA.gov, 2010）。

臺灣易讀服務發展較晚，2008年中華

民國智障者家總會（以下簡稱「智總」）

推動智障者自立生活服務，成立心智障礙

青年（以下簡稱「智青」）自我倡議團

體，與智青開會時將會議通知、議程、紀

待透過易讀服務推動經驗對於未來發展

以使用者觀點為主（services from user’s 

perspectives）的身心障礙福利服務，提供

更進一步的思考。

貳、資訊平權與易讀服務發展

1995年英國通過《障礙反歧視法》

（Disability Discrimination Act, DDA），

該法規定必須提供障礙者可理解的資

訊，開啟了白話英語服務（Plain language 

services）。DDA併入英國《平等法案》

（2010 Equality Act），規定相關單位必

須提供無障礙資訊給障礙者（Poncelas & 

Murphy, 2007）。英國易讀服務推動深受

心智障礙者自我倡議運動之影響，心智障

礙者認知與溝通能力限制，導致他們的聲

音很少被聽見。心智障礙團體要求相關單

圖 1　易讀資訊呈現形式範例

資料來源：中央選舉委員會（2019，頁1）。
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錄轉譯成淺白文字，讓智青理解會議目

的、協助表達意見。智總將歐盟《易讀資

訊指南》（Information for All）翻譯成中

文版，2015年舉辦「國際身心障礙者權

利公約與易讀運動在臺灣的實踐啟動研討

會」，對國內易讀服務推展影響甚鉅（林

惠芳等人，2018）。陽明教養院於2015年

與院內智青製作易讀資訊，出版《在愛裡

完整》易讀手冊，討論死亡與臨終議題

（李亞璇，2018）。2016年之後，易讀服

務推動有顯著進展，官方單位、身心障礙

組織、藝文場館陸續投入易讀資訊製作，

議題漸趨多元，包括選舉、身心障礙政

策、福利服務、藝文展覽、休閒資訊等。

中央選委員會推出第一本公部門所製作之

易讀手冊《107年地方公職人員選舉及全

國性公民投票易讀版投票指南手冊》，亦

將易讀服務納入常規無障礙服務項目。屏

東縣政府於2022年製作《屏東美食好好

吃》、《屏東好好玩》旅遊資訊易讀手

冊，關注心智障礙者休閒娛樂需求（屏東

縣政府，2022）。衛生福利部社會及家庭

署參考英國與歐盟《易讀指南》，於2022

年出版第一本臺灣官方版易讀指南《台灣

易讀參考指南：讓資訊易讀易懂》，提供

給推動易讀服務單位參考（衛生福利部社

會及家庭署，2022）。根據上述易讀服務

發展脈絡，顯示近年來易讀服務已日漸獲

得國家單位與民間組織重視。

參、 發展以使用者觀點為主的

身心障礙福利服務

1970-80年代英美障礙者權利運動，

障礙權利運動者批判社工、復健、醫療等

專業構築龐大的「障礙產業」（disability 

business），掌控障礙者的生活（Albrecht, 

1992）。障礙研究學者批判這些專業建構

了障礙者的需求論述，強化專業介入的

正當性。專業人員掌控話語權與知識，

定義了社會對於障礙者觀點與態度，例

如：醫療與復健專業將障礙者的問題醫療

化，社會福利將障礙者視為資源依賴者，

忽視環境與制度的介入（Swan & French, 

2001）。多數社工仍以個人醫療模式理解

障礙者處境，將障礙者問題與需求個別

化、病理化。社工專業訓練忽視障礙者的

參與，忽略障礙者的聲音以及實際可以提

供的協助（Oliver & Sapey, 2012）。障礙

者自立生活運動主張障礙者對所需服務

保有自主權，例如直接給付制度（direct 

payement）、聘用個人助理等服務。強調

障礙者參與服務決策，發展以障礙者觀

點為主的服務，或更進一步以障礙者主

導的服務（users-led services）（Barnes & 

Mercer, 2006）。

1980年代受到新自由主義影響，社

會福利服務輸送強調混合經濟、導入市場

機制、購買服務概念。1990年代後期，

英國公共政策制定擴大公共參與，發展
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以消費者為導向的社會服務，服務規劃

過程必須蒐集使用者回饋與意見。公共

服務看似關注使用者意見，因社會福利

專業化、科層官僚化，新管理主義之影

響，服務架構、服務品質評估仍由專業界

定，身心障礙團體仍被排除在諮詢之外

（Croft & Bereford, 1992）。另一方面，

英國政府為了減少福利支出，強化社工

評估障礙者需求的角色。障礙者持續抗

爭，直到直接給付制度出現，障礙者才

被允予直接運用給付，拿回對於服務安

排的自主權（Oliver & Sapey, 2012）。

Croft與Bereford（1992）強調民主取向

（democratic approach）的參與才能貼近

使用者需求，使用者為自己發聲，爭取權

力重分配。社會福利服務必須具備使用

者觀點，從提供者主導（providers-led）

到服務主導（services-led），將使用者

知識納入服務過程（Beresford & Croft, 

2001）。

肆、 心智障礙者參與易讀資訊

製作

歐盟2009年出版《心智障礙者參與

易讀服務討論指南》（Do not write for us 

without us: involving people with intellectual 

disabilities in the writing of texts that are easy 

to read and understand），指出易讀服務必

須邀請心智障礙者參與討論，心智障礙者

可以提供易讀服務最適切的意見。在製作

初期就邀請心智障礙者一起討論主題，撰

寫內容。另一種方式是由工作者先轉譯資

訊，製作成易讀版草稿後，再邀請心智障

礙者參與討論。心智障礙者應該被視為專

家角色（expert），必須支付費用，易讀

預算編列必須納入心智障礙者諮詢費。英

國心智障礙者倡議組織CHANGE（2016）

出版《如何讓資訊無障礙：易讀文件製作

指南》，指出易讀資訊應於選定主題階段

邀請心智障礙者討論，若已經選定主題，

製作過程也必須邀請心智障礙者參與。統

整上述易讀指南，邀請心智障礙者參與易

讀資訊討論重點如下：

一、 擴大心智障礙者參與：邀請不同障礙

程度之心智障礙者參與，針對重度或

是無文字閱讀能力的心智障礙者提供

支持協助。邀請有易讀討論經驗的心

智障礙者與無經驗者一起參與，有經

驗者可支持無經驗者，讓更多心智障

礙者參與易讀討論。

二、 前置作業：進入正式討論之前，工作

人員在討論前必須清楚說明文件資

訊、使用目的，這將有助於心智障礙

者進入討論。

三、 易讀審議會議：請心智障礙者挑出不

懂的字句，加入其他資訊說明。心智

障礙者可透過口頭或文字方式發表意

見，也必須讓心智障礙者認知他們的

意見未必會完全被採納，例如有些專
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有名詞無法直接改變文字，必須以解

釋的方式說明。在文字確認之後，再

針對圖片、排版形式進行討論。必須

提供充分時間進行討論。

四、 修改版本確認：將修正版本提供給

心智障礙者審閱，確認智青意見被

採納。

五、 完稿與發佈：尊重參與者，易讀出版

品須列出心智障礙者名單。

作者過去曾參與英國障礙權利組織易

讀服務推動，邀請心智障礙者參與易讀討

論須投入大量時間與人力。工作人員先將

原始資料改寫成簡易文字與插圖的草稿，

邀請心智障礙者一起討論。該組織不以障

礙程度篩選參與者，每位心智障礙者都有

權利參與討論，並視個別狀況提供支持與

協助。例如其中一位心智障礙者併有聽

障，會議中安排手語翻譯員協助溝通。

對於無文字閱讀能力的心智障礙者，請

有閱讀能力的心智障礙者將文字念出來，

使其能透過聽的方式理解內容，持續參與

討論。

伍、 心智障礙者參與易讀服務

實務經驗

一、心智障礙者參與易讀服務設計

易讀服務多以團隊方式進行，團隊

成員主要包括：（一）專案管理者：通常

為設計公司工作人員、身心障礙組織社

工，負責專案控管、單位間的溝通協調、

召開易讀審議會；（二）支持者：支持者

概念源自於心智障礙者自我倡議運動，

主要為心智障礙者熟悉的人，例如：社

工、教保員、家人或朋友。支持者主要協

助心智障礙者表達意見並做出決定，促進

社會參與；（三）心智障礙青年：為最主

要的諮詢對象，針對易讀文件內容提出修

改意見；（四）易讀資訊內容諮詢專家：

提供易讀資訊內容專業諮詢，例如製作總

統副總統選舉手冊易讀版，邀請中選會工

作人員參與，避免資訊轉譯過程誤解原意

或遺漏重要訊息；（五）易讀專家顧問：

為具備易讀服務推動經驗之學者或實務工

作者，協助專案執行、帶領審議會討論。

（六）插畫設計師：負責易讀文件插畫設

計，聽取智青意見後修改插畫。作者參與

之易讀專案為特定單位委託，主題已經選

定，例如：《身心障礙權利公約2017年結

論性意見易讀版手冊》、《2020台灣國際

藝術節易讀版節目手冊》等。初期由專案

管理者與專家顧問將原始資訊轉譯為淺白

文字，配上插畫之後製作成易讀草稿，邀

請智青參與討論。透過心智障礙組織邀約

智青，工作人員於審議會之前向智青們說

明文件主題、使用目的。審議會進行時，

智青可決定是否需要支持者陪同。審議會

進行方式先請智青輪流唸出文字，針對不

懂的字句提出討論，替換文字或加上說

明。文字確認後則針對圖片與排版進行討
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論，智青針對圖片提出修改意見，讓圖片

更貼近文字內涵。易讀文件修改後會提供

給智青確認，透過另外召開審議會或請工

作人員協助與智青確認（圖2）。發布易

讀資訊時徵詢智青意願，將其姓名列於易

讀手冊之中。參與討論的智青都視為工作

夥伴，必須支付諮詢費用。

二、 心智障礙青年參與易讀資訊討論之

影響

根據過去易讀專案推動經驗，心智

障礙青年參與易讀服務產生以下重要的

影響。

（一）智青參與有助於提升易讀服務品質

工作者在製作易讀版本初稿先將訊息

轉為淺白文字並配搭上圖文，進入審議會

與智青討論時，原以為淺白的圖文，智青

仍然可以指出語意不清的部分，提出具體

修正意見。以《108年第15任總統副總統

圖 2　易讀資訊製作流程

資料來源：作者自行繪製。

原稿轉譯

‧ 工作人員將原

始資訊轉換成

淺白字句。

製作易讀草稿

‧ 插畫師設計插

圖，提供圖文

版本草稿。

前置作業

‧ 身心障礙組織

邀請智青。

‧ 支持者先向智

青說明易讀文

件內容。

召開易讀審議會

‧ 工作團隊與心

智障礙者共同

討論。修正後

版本需請智青

確認。

及第10屆立法委員選舉易讀版投票指南》

內容為例，其中一段原文說明選舉的意

義：「選舉是人民透過投票選出服務人民

的政治人物」，有智青指出不懂「政治人

物」的意思，經討論後將字句改為「選舉

是人民透過投票選出服務我們國家的人，

例如：總統是我們投票選出來管理國家

的人。」經過智青們的建議，不只修改文

句，也加上舉例讓資訊更清楚。上述例子

凸顯智青參與易讀資訊討論重要性，智青

最清楚如何描述資訊、使用字句最能被他

們所理解（中央選舉委員會，2019）。

（二） 參與易讀討論為重要的賦權

（empowerment）過程

邀請智青共製易讀文件是一個賦權

過程，Chinn等人（2017）發現心智障礙

者參與易讀服務，可以認識其他專業工作

者，累積社會資本，並認知自身經驗知

識的價值，自己的意見能夠影響服務品
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質。智青在參與討論過程認識其他智青、

社工、顧問、插畫師與執行團隊工作者，

增加與不同專業人員互動機會，學習表達

與尊重不同意見，並學習與他人進行意見

協商。例如會議討論要更換某一個詞彙，

同時出現幾個替換詞彙，有智青表示他選

擇的詞彙難度較高，對於障礙程度較嚴重

的心智障礙者可能難以理解，願意選擇較

簡單的詞彙替代。智青參與討論過程增加

社會化的能力，可以同理他人，學習站在

不同位置進行思考。智青對於自己的意見

被採納，感受到自身經驗的價值。曾有智

青在審議會結束之後回饋：「我很喜歡參

加易讀討論，大家會認真聽我說話」。心

智障礙者體認到自己的意見受到尊重與採

納，對其自信與價值提升有正面影響。

（三）培養權利意識與拓展生活經驗

智青未必接觸過易讀資訊的主題，或

是過去沒有類似的生命經驗。工作團隊擔

心智青無法進入討論，卻發現陌生主題提

供智青學習機會，或是讓他們有機會認識

自己的權益。林惠芳等人（2018）提到心

智障礙青年參與身心障礙權利公約易讀版

製作過程，對於公約權利內容有更深入的

認識。智青從不認識公約到理解其精神後

以及對自身的意義、對生活的轉變。曾有

智青參與選舉手冊討論後，認知到自己有

投票權。過去家人告訴他應該把票投給特

定候選人，開始思考未來可以自己決定要

選誰，甚至關心住在機構的心智障礙者無

法回家投票的困難。智青參與討論皆提供

費用，讓他們也體認到自身經驗的價值。

多數家長擔心心智障礙孩子金錢運用的風

險，智青領取費用後須知會家長。但對於

可以支配自己收入的智青而言，貢獻經驗

與知識所換取的收入，擴大了他對於自己

生活事務支配的權力。有智青決定將費用

捐給長期服務他的社福組織，表示對該組

織的支持。推動易讀服務之價值不只是產

出資訊，智青參與討論過程，對其自信建

立、社交能力發展、權利意識提升、生活

經驗拓展都產生正向影響。

三、 當「案主」成為「工作夥伴」： 

社工專業關係的再思考

易讀服務推動過程中，社工與心智障

礙者一起工作，扮演支持者的角色。在討

論過程中看見支持者如何協助心智障礙者

表達意見，重新形塑社工與服務使用者之

間相對平等的互動關係。

（一）協助心智障礙者溝通與表達意見

林惠芳等人（2018）指出心智障礙

者在資訊輸入與輸出的過程裡需要支持

者協助，支持者必須了解如何將資訊完

整地傳達給心智障礙者，心智障礙者吸

收資訊後，協助其表達意見。Jones等人

（2007）指出支持者必須理解心智障礙者

的狀況而進行調整，包括了解心智障礙者
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語言能力層次、語彙知識、生活經驗，並

可以教導其新的詞彙，並嘗試將文本內容

連結至讀者的生活經驗。在與智青討論的

過程，如何將易讀資訊內容連結至心智障

礙者的過去的生活經驗，將有助於理解資

訊。支持者熟悉心智障礙者的狀況，討論

過程會將資訊內容連結過去智青的生活經

驗。支持者在討論過程會協助智青們表達

意見，支持者熟悉心智障礙者溝通表達的

習慣，可以作為協助智青進行溝通的輔助

角色。例如：當智青聽不懂某團隊成員所

說的話，支持者會用智青理解方式進行解

釋。當智青無法立即表達自己想法時，支

持者覺察到智青的不安，先安定智青情

緒，慢慢引導其發表意見。支持者在協助

心智障礙者進行意見表達與做決定的過

程，對於彼此之間的權力關係保有敏感

度。心智障礙者對於討論內容不清楚的或

是感到困惑時，支持者多以開放式的問題

釐清智青狀態，而非直接代替智青回答。

（二）發展權力對等專業關係之可能性

社會工作專業服務常被批判為專業

主導，服務提供者與使用者的角色界線清

楚。自我倡議運動中，支持者的角色則是

協助心智障礙表達意見與做出選擇，支持

者須意識到自己的權力位置，必須要認知

自己與心智障礙者為平等關係，以及可以

對心智障礙者進行何種程度的介入，關係

模式的改變相當挑戰過去社工的工作方

式。當智青表達過程發生困難時，支持者

透過提問與核對，盡可能讓智青可以用自

己話來表達意見，避免直接幫智青代言與

做解釋。曾經有社工表示：「最好的支持

就是最少的支持」，顯示支持者必須建構

出讓智青覺得安心且敢於表達的關係，並

有意識地提供機會讓智青表達意見。易讀

討論的過程，智青們意見不同時會進行討

論，例如在選擇替代詞彙時，由於智青的

障礙程度不同，障礙程度輕的智青可能選

擇難度較高的詞彙，支持者此時會提醒智

青：「易讀是要更多人可以看得懂，你覺

得這個字對其他智青會不會有點難？可以

再想一想。」。支持者提問主要是讓智青

可以思考，但仍會尊重智青最後的做出的

選擇。支持者不只是服務提供者，而是成

為智青社會參與過程中的重要夥伴。

陸、 心智障礙者參與易讀服務之

困難與挑戰

邀請心智障礙者參與易讀服務討論並

非易事，推動過程面對許多觀念上、制度

與資源面的困難與挑戰。

一、 參與討論的智青有限，培力工作與

社會支持不足

如前述歐盟準則說明，智青多參與易

讀討論可以提升表達溝通技巧，也建議盡

可能讓有參與經驗者帶領無經驗者共同討
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論。目前易讀服務多透過心智障礙團體邀

請服務對象，只有少數障礙團體經營智青

自我倡議團體，多數智青則從服務場域中

邀約，例如小作所、日間照顧服務場所。

目前參與易讀討論的智青有限，出現參與

成員重複的狀況。即便有新的成員加入，

期待無參與討論經驗的智青立即進入討論

狀態，表達自己意見並不容易，凸顯智青

培力工作的重要性。心智障礙者往往被視

為孩子，很少被鼓勵發表自己的意見，培

養智青表達意見與做出選擇的能力需要

時間培養，自我倡導工作需要持續推展與

深化。

智青參與易讀服務討論需要環境與

服務的支持，過去參與英國易讀服務之經

驗，障礙程度較重度的心智障礙者，可

以安排個人助理陪同參與，或是提供手

語翻譯、交通服務等支持。居住在全日型

機構的智青參與易讀討論的機會更為受

限，取決於機構是否認知易讀的重要性，

願意配置支持人力與交通協助。Croft與

Beresford（1992）指出弱勢群體被排除在

社會服務決策之外，不是因為本身無能力

參與，而是欠缺相對應的支持。障礙者的

參與需要培養其個人自信心，溝通互動技

巧的訓練，並且提供支持服務，例如充分

的資訊、交通服務等。智青培力工作的長

期扎根，環境制度與服務支持都是影響智

青參與易讀服務的重要關鍵。

二、 是「案主」還是「專家」？心智能

障礙者刻板印象扭轉不易

易讀服務將心智障礙者視為自己經

驗的專家，協助檢視易讀資訊，並且必須

支付心智障礙者諮詢費用。尊重心智障礙

者主體經驗，將其視為工作夥伴，相當挑

戰社會對於心智障礙者刻板印象。過去曾

於某公部門提案過程，有審查委員質疑編

列諮詢費用給心智障礙者的合理性，認為

心智障礙者是「服務對象」，無法擔任諮

詢角色。亦有委託單位雖然召開易讀審議

會，工作人員卻相當堅持本身專業意見，

忽視智青們提出的建議。上述例子顯示欲

發展以「使用者觀點」為主的服務，將挑

戰專業關係中的權力位置，以及社會普遍

認為心智障礙者無法表意與思考的偏見。

專業組織與社工如何挪動關係中的位置，

看見心智障礙者的能力，肯認其知識經驗

對於服務設計的貢獻，發展出更具使用者

觀點的服務，是未來障礙福利服務需要思

考的方向。

三、 在「支持」與「代言」之間？支持

者角色的兩難

傳統社會工作專業關係，社工對於

案主需求評估與資源配置擁有較多的支配

權，支持者的角色則強調與心智障礙者處

於平等位置，確實對社工專業關係產生挑

戰。支持者與心智障礙者互動狀況反應出
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平常的互動關係，有些支持者出現過度引

導智青發言、急於幫智青解釋的狀況。另

一方面，若支持者與智青關係過於緊密，

智青可能對於支持者產生依賴，限制他學

習如何與環境、他人互動的機會。這顯示

支持者也需要專業訓練，學習如何拿捏與

智青互動界線，何時應該施予適當介入。

澳洲自我倡議組織Voice Together（2018）

出版了《自我倡議服務支持者資源手冊》

（Self-Advocacy support worker: Training & 

resources），清楚界定支持者角色，認為

支持者必須具備障礙平權意識、尊重障礙

者主體性，以及知道如何協助心智障礙者

參與社區活動、認知自身的權益。該組織

提供支持者自我評估機制、障礙權利訓練

資源。目前國內僅有少數運作智青自我倡

議團體的單位強調支持者角色的重要性，

對於支持者的訓練仍然相對欠缺。身心障

礙者培力工作應擴及至其他障礙團體，提

供社工充分的訓練與資源，讓更多障礙團

體中的社工具備障礙權利意識，支持身心

障礙者為自己發聲。

四、易讀討論容易流於形式主義

多數社會服務強調以消費者觀點為

主，然而消費者取向的觀點卻容易流於

「樣板主義」（tokenism）、造成使用者

的諮詢疲倦或只是形式上的諮詢。社工也

可能擔心使用者參與將對其專業位置產生

威脅，社工如何轉換成為「盟友」角色，

將專業權力分享出去，將影響參與的實質

意義（Croft & Bereford, 1992）。曾有心

智障礙團體表示製作易讀服務的單位直接

詢問：「你們那邊有多少位智青可以來參

加易讀討論嗎？」這些單位認為審議會只

要有邀請智青參與即可，對於是否尊重智

青意見，如何提供智青參與討論的相關支

持並未充份考慮。作者也經常被工作人員

詢問：「是要先找輕度、功能比較好的智

青來參加嗎？」顯示社工仍然存有醫療模

式觀點，以心智能力作為邀請智青的篩選

條件。這與前述歐盟易讀準則強調易讀討

論必須向所有心智障礙者開放，增加障礙

程度差異性的原則相悖。易讀資訊製作的

過程，理想上應於開始階段邀請心智障礙

者討論主題，一起撰寫內容。然而目前國

內易讀服務專案多為「由上而下」的服

務，主題多由委託單位選定，智青則參與

較後端的討論。僅有少數身心障礙組織與

服務對象共同討論出興趣的主題，或以實

務現場需要來選定主題。未來如何擴大心

智障礙者參與，深化參與的程度與意義，

是臺灣易讀服務仍需努力的方向。

柒、未來展望

一、結語

易讀服務邀請心智障礙者參與服務設

計之工作模式提供身心障礙福利服務設計

另一種思考，前述之討論顯示心智障礙參
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與易讀討論提升易讀服務品質，也對於心

智障礙者社會參與產生正面影響。然而，

邀請心智障礙者參與服務討論面對許多挑

戰，智青培力工作發展緩慢，社會參與支

持不足，使得目前能夠參與討論的智青有

限。此外，專案委託單位、身心障礙組織

工作者對心智障礙者存有刻板印象，難以

將其視為「專家」角色。社工與服務對象

一起工作，挑戰社工對於既有專業關係的

想像。社工如何成為心智障礙者的支持

者，支持與介入之間的界線需審慎拿捏。

目前服務對於心智障礙者經驗知識的漠

視，心智障礙者的參與流於樣板主義，停

留在形式上的諮詢。作者認為發展以使用

者觀點為主的福利服務不只是服務規劃上

的技術性操作，必須翻轉障礙福利服務的

根本思維，服務設計必須重視障礙者的

知識經驗並與障礙者進行協商討論，是未

來發展使用者觀點為主的福利服務的重要

關鍵。

二、建議

針對上述討論，作者對於邀請障礙

者參與服務設計之可能，提出以下幾點

建議。

（一） 社工專業必須回應障礙者人權發

展，重新省思社工專業文化。隨著

障礙權利運動發展，社工專業必需

備障礙人權觀點。英國社會工作教

育訓練已將發展使用者觀點的服務

納入訓練重點，並於教育現場邀請

障礙者提供障礙平權訓練（Ward 

et al., 2018）。易讀服務是障礙者

權利運動所產出的成果，不僅挑戰

社工個人價值，也挑戰社會工作

專業文化。國內社工教育必須納

入障礙平權訓練，尊重障礙者主體

性，發展以障礙者觀點為主的福利

服務。

（二） 重新省思社工與障礙者的專業關

係，社工必須跳脫「專家」角色，

肯認障礙者知識經驗之價值，支持

障礙者為自己權利發聲、成為障礙

者社會參與的重要角色。身心障礙

福利服務如何借重障礙者的知識經

驗與觀點，發展以障礙者觀點為中

心的服務，易讀服務推動經驗或許

可作為未來障礙福利服務規劃與提

供的重要參考。

（三） 深化障礙者培力工作，投入人力與

經費支持障礙團體發展自我倡議服

務，培養障礙者溝通表達、自我決

定的能力，此為障礙者參與服務討

論之重要基礎。

（四） 強化自立生活支持服務與建構無障

礙環境，支持障礙者社會參與。期

許未來心智障礙者可以申請個人

助理陪同參與易讀會議；生活中的

訊息都有易讀版本，心智障礙者可

以理解易讀版交通資訊，順利到達
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討論會議場所。支持障礙者自立生

活，不僅有助於障礙者參與服務

討論，也擴大障礙者全面性的社會

參與。

（本文作者為國立中正大學社會福利學系

助理教授）

關鍵詞： 易讀服務、心智障礙者、使用者

觀點、資訊平權、資訊近用
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