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摘要 

一、研究背景與目的 

本研究探討臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）執行合理調整

之現況。合理調整是身心障礙者權利公約(CRPD)的核心機制，要求雇主

針對身心障礙員工特定需求提供必要調整，確保平等工作機會。研究目的

為了解義務機關（構）對合理調整的認知程度、實施措施、執行困難及支

持需求。 

二、研究方法 

採混合研究法，結合問卷調查（N=375，回收率48.5%）與焦點團體法

（N=6）。問卷受訪單位涵蓋公（私）營企業、公（私）立學校、公立機關、

及私人團體。焦點團體參與者包含負責人、社工師、公關及人事室主管等。 

三、主要發現 

1. 認知與實踐落差：受訪單位對合理調整概念認知良好（認知態度量表平

均4.15分，正面態度87.0%），但實際執行率僅44.8%。63.5%採「依個案

處理」，缺乏標準化程序。 

2. 教育訓練的關鍵作用：參加訓練單位提供調整措施比例是未參加者的1.8

倍(χ²=61.504, p<.001)，認知態度顯著較高，障礙類別進用更多元，顯示

教育訓練是最具成本效益的政策介入。 

3. 組織資源配置：組織規模與障礙類別多樣性顯著相關(F=37.432, p<.001)，

專責人員配置對認知態度與調整措施均有正面影響，但機關屬性影響有

限。 

4. 執行挑戰：主要困難包括「工作流程調整不易」(18.9%)、「員工需求表達

困難」(13.3%)、「政府資源認知不足」(11.7%)。精神障礙面臨雙重汙名

化，視覺障礙者在客服業遭遇系統無障礙化不足與績效壓力。 

5. 資源運用悖論：67.5%單位從未使用政府資源，形成「資源豐富但使用率

低」現象，問題在於資訊落差、流程複雜與預算限制。企業真正在意的
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是「隱性成本」（訓練時間、人力負擔）而非硬體成本。 

四、政策建議 

1. 建立實務導向及多元化教育訓練體系：（1）擴大宣導對象－邀請一線主

管、同事共同參訓，並鼓勵內部分享；（2）強化實務內容－針對不同障

礙類別製作問題導向案例與解決方案；（3）多元化形式－採入廠宣導、

線上課程、案例工作坊等彈性方式，提升企業參與意願與實務應用效果。 

2. 重構資源支持系統：（1）簡化流程－職務再設計補助依金額分流，簡化

小額補助審核；（2）公開資訊－設置合理調整專區，整合相關資訊、資

源及案例於公開網站供企業查詢；（3）擴大服務－組建輔導團隊（含障

礙團體、專家學者、就服員），提供入廠諮詢、解決方案及資源連結服務。 

3. 完善法制與宣導：（1）建議中央制定「合理調整實施準則」，說明不當負

擔評估指標，供企業可參考運用；（2）建議政府建立專業調解機制平衡

勞資權益。。 

五、實務建議 

1. 義務機關（構）：建立標準化但彈性的申請流程與書面紀錄機制，投資組

織文化（定期教育訓練、工作指導獎金制度、納入企業社會責任報告），

善用外部資源（與專業服務人員長期合作、積極申請補助、參與標竿學

習）。 

2. 身心障礙者：主動提出需求並清楚表達，善用重要他人協助但尊重本人

意願，理解調整是互動協商過程，培養職場軟實力。 

3. 專業服務人員：強化障礙類別專業知能，熟悉資源與申請流程，與企業

建立長期合作關係。 

本研究揭示臺中市義務機關（構）在合理調整實踐上已具備良好認知基

礎與部分成功經驗，但從理念到實踐仍需認知框架轉化、支持系統重構及

組織文化深耕，方能實現 CRPD 所承諾的融合式平等願景。 

關鍵字：合理調整、身心障礙者權利公約、定額進用、職務再設計 
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壹、研究背景與目的 

一、研究背景 

聯合國《身心障礙者權利公約》(Convention on the Rights of Persons with 

Disabilities, CRPD) (United Nations, 2006)自 2008 年生效以來，對全球身心

障礙者權益保障產生深遠影響。臺灣於 2014 年通過《身心障礙者權利公約

施行法》，正式將 CRPD 國內法化，標誌著我國身心障礙政策從社會福利

取向轉向人權保障的重要里程碑。在此人權框架下，「合理調整」 

(Reasonable Accommodation)成為確保身心障礙者實質平等的核心機制，尤

其在就業領域具有關鍵意義。 

就業是身心障礙者實現社會參與和獨立生活的重要途徑。儘管我國自

1990 年代便實施定額進用制度，然而長期以來，這項制度較著重於「量」

的保障，對於身心障礙者在職場的「質」的體驗關注不足。數據顯示，即使

進入職場，身心障礙者仍面臨升遷困難、職場歧視、缺乏必要支持等問題。

在此背景下，合理調整的概念引入為改善這一現況提供了新的視角與工具。 

合理調整要求雇主針對身心障礙員工的特定需求，提供必要且適當的

變更和調整，以確保其享有平等的工作機會與條件。不同於傳統上將障礙

視為個人問題的醫療模式，合理調整體現了社會模式的障礙觀，認為障礙

是社會環境與個體互動的結果，強調透過環境調整消除參與障礙的責任。

這種觀念轉變對深受醫療模式影響的臺灣社會而言，代表著思維方式的重

大挑戰。 

《就業服務法》（立法院，2025）中第 5 條第 1 項，明訂雇主對求職

者或受雇者，不得以身心障礙為由予以歧視；《就業服務法施行細則》（立

法院 2024）則是規定若雇主未提供身心障礙者合理調整，可就是否涉及身

障就業歧視，由各地方勞工行政主管機關召開就業歧視評議委員會，並依

相關規定及個案事實認定之。然而，法規的制定與實務的落實之間往往存

在落差。目前國內對於合理調整的具體實踐、機關（構）的認知程度、執行



2 

 

挑戰等問題缺乏系統性的實證研究，這直接影響了政策制定的精準性和有

效性。 

臺中市作為臺灣人口第二大城市，擁有多元的產業結構和大量的定額

進用義務機關（構），其執行情況具有重要的研究價值。勞動部勞動力發展

署於 2024 年發布《身心障礙者就業服務合理調整指引手冊》，為專業服務

人員提供了理論指引（勞動部，2024a），臺中市政府勞工局也透過多場宣

導會、培訓課程及培力講座，積極推動合理調整的概念。然而，這些努力能

否有效轉化為機關（構）的實際行動，仍需要系統性的評估與分析。 

本計畫基於以下三點動機展開：首先，為彌補國內關於合理調整實證

研究的不足，提供決策參考的實證基礎；其次，為了解臺中市義務機關（構）

對合理調整的認知、實踐與挑戰，以便提供更精準的支持；最後，為透過成

功案例的分析與經驗分享，促進合理調整觀念在各義務機關（構）間的擴散

與落實。 

本計畫將透過問卷調查和焦點團體訪談，深入了解臺中市身心障礙者

定額進用義務機關（構）執行合理調整的現況，包括認知程度、實施經驗、

所遇困難以及支持需求。計畫結果不僅將為臺中市未來推動合理調整提供

具體方向與建議，也將為全國性政策的制定與調整提供重要參考，促進身

心障礙者就業權益的實質保障。在 CRPD 施行十週年之際，這項計畫具有

特殊的時代意義，體現了我國持續深化身心障礙者人權保障的決心與努力。 

二、研究目的 

本研究具體目的如下： 

(一) 了解臺中市定額進用義務機關（構）對「合理調整」之瞭解程度。 

(二) 了解臺中市定額進用義務機關（構）曾經提供法定身心障礙員工「合

理調整」之措施。 

(三) 了解臺中市定額進用義務機關（構）提供「合理調整」時所遇到的困

難。 

(四) 對於未來臺中市政府推動「合理調整」提供具體方向或建議。  
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貳、文獻回顧 

身心障礙者就業是實現社會包容與平等的重要環節，而合理調整機制

則是確保身心障礙者能夠公平參與勞動市場的關鍵策略。本研究從合理調

整的概念與理論基礎出發，探討國際間的政策框架與實踐經驗，並聚焦台

灣法規、政策及指引。接著描述臺中市身心障礙就業狀況，分析合理調整的

實施流程與類型、實施挑戰與成效，以建構全面性的理論與實證基礎。 

一、 合理調整的概念與理論基礎 

（一） 合理調整的內涵與理論發展 

合理調整(Reasonable Accommodation)的概念最早可追溯至 1960 年代

美國民權運動時期，但作為一種法律概念的形成則始於 1972 年美國《平等

就業機會法》(The Equal Employment Opportunity Act)，建立了禁止就業歧

視的基本框架，為後來針對身心障礙者的合理調整法律奠定了概念和執法

基礎。隨後 1973 年《復健法》(Rehabilitation Act of 1973)首次引入了為身心

障礙者提供合理調整的要求，特別是針對聯邦政府機構和接受聯邦資金的

組織。建立了「不作出調整即構成歧視」的觀念，對後來的「身心障礙者法

案」的立法與執法機制產生深遠影響。在 1990 年《美國身心障礙者法案》

(Americans with Disabilities Act, ADA)頒布時，進一步擴大並明確了合理調

整的概念，將其適用於私營部門。 

根據 Waddington 和 Lawson (2009)的研究，合理調整的概念包含四個

關鍵要素：(1)個人化調整:合理調整是針對特定個體的需求所做的必要和適

當修改與調整；(2)必要且適當的調整:這些調整應該是必要的，並且適當地

回應個體的特定需求；(3)確保基本人權的平等行使：調整的目的是確保身

心障礙者能夠在與他人平等的基礎上享有或行使所有人權和基本自由；(4)

不造成不成比例或過度負擔：調整不應對實施者造成不成比例或不適當的

負擔。 
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合理調整理論的發展反映了身心障礙觀點從醫療模式到人權模式的轉

變，大致可分為三個階段：(1)初期階段（1970 年代前）-醫療模式：身心障

礙被視為個人的醫療問題，合理調整概念尚未形成。就業政策著重於醫療

復健與隔離式工作環境，如庇護工場，而非促進身心障礙者融入主流社會 

(Oliver, 1990)。(2)平等機會階段（1970-1990 年代）-社會模式興起：1973 年

美國《復健法》首次引入與合理調整相關的概念。該法要求聯邦機構自 1970

年代起就必須為身心障礙者提供合理調整 (EEOC, 2023)，這個時期反映了

從醫療模式向權利模式(Rights Model)的轉變，社會模式開始影響美國政府

的身心障礙政策。隨著社會模式興起，合理調整被視為創造平等機會的工

具。(3)反歧視立法階段（1990-2006 年代）-法律權利確立：1990 年《美國

身心障礙者法案(ADA)》明確界定了合理調整的法律概念，並將拒絕提供合

理調整定義為一種歧視形式。根據 ADA 第一章，合理調整被定義為「對工

作、工作環境或招聘過程中通常進行之方式的修改或調整」，使身心障礙者

能夠平等地獲得就業機會，這標誌著合理調整從福利措施轉變為法定權利。 

(4)全球人權階段（2006 年至今）- CRPD 的影響：2006 年《身心障礙者權

利公約(CRPD)》的通過標誌著合理調整理論發展的新階段，進一步確立合理

調整的全球人權標準，擴展至多領域應用。 

（二） 合理調整的定義 

合理調整(Reasonable Accommodation)的定義在不同文獻和法律架構中

有所變化，但最具權威性的定義來源包括： 

1. 《身心障礙者權利公約(CRPD)》： 在第 2 條中明確定義合理調整為：

「根據具體的需要，在不造成過度或不當負擔的情況下，進行必要和適

當的修改和調整，以確保身心障礙者在與他人平等的基礎上享有或行使

所有人權和基本自由。」 (United Nations, 2006)。 

2. 《美國身心障礙者法案(ADA)》： 「對工作場所、工作條件或工作方式

所做的改變或調整，使合格的身心障礙者能夠執行工作的基本功能，並
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享有與非身心障礙員工同等的就業機會和福利。」 (Americans with 

Disabilities Act of 1990)。 

3. 學術定義： 「合理調整是一種個別化、互動式過程，旨在透過消除環境

障礙，使身心障礙者能夠平等參與社會各層面。」 (Karlan & Rutherglen, 

1996)。  

4. 國際勞工組織(International Labour Organization, ILO)：「合理調整旨

在為員工提供平等的機會，使他們的技能和才能能夠充分發揮。工作場

所的合理調整，包括對機器和設備的修改以及/或對員工的工作內容、工

作時間和工作組織的調整。」(ILO, 2016)    

5. 歐盟就業平等指令(Employment Equality Directive)：「雇主應在特定情

況下採取適當措施，使身心障礙者能夠獲得、參與或在就業中晉升，或

接受培訓，除非此類措施會對雇主造成不成比例的負擔。當這種負擔在

相關成員國的障礙政策框架內得到充分補救時，則不應視為不成比例的

負擔。」(Council of the European Union, 2000)。 

這些定義的共同要素包括：個別化評估、必要的環境或工作調整、目的

是促進平等參與、以及不造成過度負擔的限制條件。合理調整被視為實現

實質平等的重要機制，而非僅是形式上的平等待遇。 

（三） 合理調整與社會模式、人權模式的關聯性 

根據 CRPD 前言(e)款，身心障礙被確認為「一個演變中之概念，身心

障礙是功能損傷者與阻礙他們在與其他人平等基礎上充分及切實地參與社

會之各種態度及環境障礙相互作用所產生之結果」(United Nations, 2006)。

這一定義強調障礙的社會性與互動性，而非僅是個人的醫療狀況。 

合理調整概念與障礙的社會模式(Social Model of Disability)密切相關。

根據 Oliver (1990)提出的社會模式，障礙不是源於個人身體或心理的功能損

傷，而是社會結構、環境與制度性障礙與個人互動的結果。社會模式將解決

障礙的責任從個人轉移到社會，通過調整環境而非要求個人改變，挑戰了
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傳統醫療模式對障礙的理解。合理調整則明確將提供可及的環境的責任歸

屬於雇主和服務提供者。 

在當代障礙研究中，Degener (2017) 提出了更全面的「人權模式」

(Human Rights Model)，該模式進一步超越社會模式，整合了多元觀點：1. 

承認多元性：既重視社會障礙，也不否認損傷(impairment)可能帶來的真實

困難；2. 強調尊嚴：身心障礙者是權利主體(rights holders)而非被動的受益

者；3. 融合式平等：不僅消除歧視(negative duty)，更需積極創造參與條件

(positive duty)；4. 交織性視角：考量障礙與性別、族群、階級等多重身分

的交織影響。在人權模式下，合理調整不再是慈善或福利，而是實現「融合

式平等(inclusive equality)」的義務性機制(obligatory mechanism)。 

然而，臺灣現行《身心障礙者權益保障法》對身心障礙者的資格認定，

仍主要採用醫療模式，需透過醫療專業鑑定並取得身心障礙證明。我國身

心障礙鑑定制度雖於2012年改採「國際健康功能與身心障礙分類系統

（International Classification of Functioning, Disability and Health, ICF）」，但

在實務運作上仍偏重醫療評估，未能充分反映社會模式的精神。2022年8月

5日 CRPD 第二次國家報告國際審查會議結論性意見中，國際審查委員會對

此提出多項關切（身心障礙者權利公約第二次國家報告國際審查會議，

2022）： 

1. 第 18 點指出：「國際審查委員會對（臺灣）政府依然採取慈善/生物醫

學模式作為看待身心障礙者的主要架構感到失望。」 

2. 第 36 點指出:「2021 年身心障礙者權益保障法[草案]第 5 條對於身心障

礙者的定義不符合 CRPD。」 

3. 第 109 點指出:「報告的數據顯示 5.03%人口有身心障礙，這一數據遠低

於其他國家，也低於世界衛生組織 2011 年全球障礙者處境報告所提到

至少 15%的人口為身心障礙者。國際審查委員會尚未收到這種差異的解

釋。」 

  

https://www.google.com/search?sca_esv=77c715e5b86334cd&sxsrf=AE3TifPu98vKN65O8EodAMc6MrSMK9mKsQ%3A1760185858261&q=International+Classification+of+Functioning%2C+Disability+and+Health&sa=X&ved=2ahUKEwil6Memk5yQAxVugK8BHR2qNCYQxccNegQIHRAC&mstk=AUtExfBBhYEGZc1BSlwIwnEoTnH50ZUEAzFvqwrCscFbukzhOPkvXCf2O16Rbx4MpZZwdcfBrzUsc9KXvozL38X7kk_rBnmSuSeOOXsed33BubjRI4H7o_NUlA7qGedKvIt560aZOABxjHLtHFYvafeRr9Ic94nNBlMfN0K4tlWYpTXZ_5swpvTEIkzZMOC7BsTI3CKutRJgkygTU_6j5G4Bp3-clX25B1BNWcou5R_hRBrf4YXVfZkNnUrU4oTapbzaCBNGEakBQ5QiwwpGMWfBcab0&csui=3
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（四） 合理調整適用對象的擴大詮釋 

近年來臺灣在行政實務上已開始突破以醫療證明為唯一認定標準的限

制。勞動部2017年4月10日勞動條4字第1060130457號函釋明確指出，有關就

業服務法第5條第1項「身心障礙就業歧視」之申訴受理，除依身心障礙者權

益保障法規定取得「身心障礙證明」者以外，亦包含屬「身心障礙者權利公

約」所揭示之身心障礙內涵（確認身心障礙之多元性，非以取得證明為限），

而受有就業差別待遇者（勞動部，2017）。 

勞動力發展署2024年出版的《身心障礙者就業服務合理調整指引手冊》

亦於編者序(p.ii)中強調：「本指引依據 CRPD，其中所說的『身心障礙者』，

指的是『處於障礙處境之下』的人，包括但並不限於取得我國身心障礙證明

者」（勞動部，2024a）。此一詮釋更貼近 CRPD 所強調的社會模式與人權

模式，擴大了合理調整的適用範圍。 
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二、 國際合理調整政策與研究 

（一） 聯合國與國際政策框架 

聯合國《身心障礙者權利公約》第 2 條對「合理調整」的定義是：「根

據具體需要，於不造成不成比例或過度負擔之情況下，進行必要及適當之

修改與調整，以確保身心障礙者在與其他人平等基礎上享有或行使所有人

權及基本自由」(United Nations, 2006)。CRPD 第 27 條更明確規定，在工作

與就業領域，締約國應禁止基於身心障礙的歧視，並確保提供合理調整。 

國際勞工組織(ILO)在「透過工作場所調整促進多元和包容性：實用指

南」中，強調合理的調整使工作場所更加包容，同時確保企業能夠繼續高效

運作，並鼓勵各國建立明確的法律框架與執行機制，並為雇主提供建議與

指導，包括財務及科技支援(ILO, 2016)。經濟合作暨發展組織(Organisation 

for Economic Co-operation and Development, OECD)則發布《障礙、工作與包

容》報告，指出有效的合理調整不僅利於身心障礙者，也能提升企業生產力

與員工多元性(OECD, 2022)。 

（二） 美國的合理調整實踐 

《美國身心障礙者法案(ADA)》於 1990 年制定，是全球最早系統性規

範合理調整的法案之一。ADA 要求雇主為合格的身心障礙應徵者或員工提

供合理調整，除非這會造成「過度負擔」(undue hardship)。美國平等就業機

會委員會(Equal Employment Opportunity Commission, EEOC)發布詳細指引，

界定合理調整的範圍、申請流程和雇主責任(EEOC, 2002)。 

Schur 等人(2014)對美國大型企業的調查發現，實施合理調整的成本通

常低於預期，對高調整成本的擔憂和同事的負面反應並未實現；所有群體

傾向於報告同事的反應普遍積極。批准調整對同事的態度有正面的溢出效

應，並對請求調整的員工的態度有正面影響。研究結果表明，靈活的企業文

化和對員工個別需求的關注帶來了好處，且能顯著提升身心障礙員工的工

作績效與留任率。 

https://www.google.com/search?sca_esv=77c715e5b86334cd&sxsrf=AE3TifM0ifqim1Qjimms_euyCTxuToiniw%3A1760187221722&q=Organisation+for+Economic+Co-operation+and+Development&sa=X&ved=2ahUKEwie79qwmJyQAxXRdfUHHQbWAOgQxccNegQIEBAC&mstk=AUtExfCHu5ViEeFngGnmz1w03DfAf9My8lfXYG96fIuDTlsNrHxsl0cfnfyg2ISH_aL2PmJtRu-R_yT4okWItzwk31dlsEPOi3t0Hz-4iVMWYRaRM6EYV-MOHdhpueQMkCUhoDd0AwEsO1TaBrhhor9lUxavHGP6j7aGsg3Roj-pPPBkGem-R4GRFf_DPQe7uMTcgE_UUcQKLPqOdWRjp_jgstlua0e1K_hPJ9MIAJ3tjdUYUGVXJo8fN2vAFQG3yD9aldR5q4QA7ZLO8jM56rq0wpqp&csui=3
https://www.google.com/search?sca_esv=77c715e5b86334cd&sxsrf=AE3TifM0ifqim1Qjimms_euyCTxuToiniw%3A1760187221722&q=Organisation+for+Economic+Co-operation+and+Development&sa=X&ved=2ahUKEwie79qwmJyQAxXRdfUHHQbWAOgQxccNegQIEBAC&mstk=AUtExfCHu5ViEeFngGnmz1w03DfAf9My8lfXYG96fIuDTlsNrHxsl0cfnfyg2ISH_aL2PmJtRu-R_yT4okWItzwk31dlsEPOi3t0Hz-4iVMWYRaRM6EYV-MOHdhpueQMkCUhoDd0AwEsO1TaBrhhor9lUxavHGP6j7aGsg3Roj-pPPBkGem-R4GRFf_DPQe7uMTcgE_UUcQKLPqOdWRjp_jgstlua0e1K_hPJ9MIAJ3tjdUYUGVXJo8fN2vAFQG3yD9aldR5q4QA7ZLO8jM56rq0wpqp&csui=3
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Solovieva 等人(2011)的研究進一步指出，合理調整為雇主帶來的效益，

包括：(1)保留合格員工；(2)提高工作生產力；(3)消除了培訓新員工的成本。

最常提及的間接好處為：(1)改善與同事的互動；(2)提高整體公司士氣；(3)

提高整體公司生產力。最常報告的實施調整類型為購買設備和更改工作時

間表。大多數受訪者估計，進行調整所帶來的直接好處超過 1000 美元。 

（三） 歐盟的合理調整政策 

歐盟 2000 年發布《就業平等指令》，要求成員國在就業領域禁止基於

宗教或信仰、年齡、身心障礙和性取向的直接和間接的歧視。就業平等指令

規定必須提供合理的調整，這意味著雇主應在特定情況下採取適當措施，

使身心障礙者能夠獲得、參與或在就業中晉升，或接受培訓，除非這些措施

會對雇主造成不成比例的負擔。當該負擔在相關成員國的障礙政策框架內

有足夠的補救措施時，則不應被視為不成比例。《就業平等令》適用於所有

人，無論是公共部門還是私營部門，包括公共機構，以及所有類型的就業或

職業。 

英國《平等法》(Equality Act 2010) 明確規範合理調整的義務，也強調

雇主應主動適應員工需求，前提是不造成「不當負擔」。該法案是英國促進

身心障礙者就業平等的重要法律依據。並由平等與人權委員會(Equality and 

Human Rights Commission, EHRC)發布《就業法定實務守則》(Employment 

Statutory Code of Practice)，提供雇主具體指引。該國建立「獲得工作機會 

(Access to Work)」計畫，目的是幫助身心障礙者克服就業障礙，提供財務

支持與實務協助，確保他們能夠公平地參與工作，並在職場上獲得必要的

調整。此計畫為雇主提供財務補助例如購買輔助設備、改善無障礙環境、聘

請翻譯員等，減輕實施合理調整的經濟負擔。 

北歐國家如瑞典、芬蘭採取更積極的模式，政府直接提供廣泛的支持服

務與補助，例如瑞典《歧視法》(Discrimination Act, 2008)第 2 章第 1 條明確

將「未能提供合理調整」定義為一種歧視形式。法律規定，當雇主未採取合

理的支持和調整措施，使身心障礙者處於與非障礙者相當的處境時，即構
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成歧視。這種概念被稱為「可比較情境」(comparable situation)原則。芬蘭

《反歧視法》(Non-discrimination Act, 2014)第 15 條專門規範合理調整，將

其定義為：「當局、教育提供者、雇主以及提供商品或服務的機構必須進行

必要且適當的調整，以確保身心障礙者能夠平等獲得提供的服務，並能夠

與他人平等地獲得就業和教育機會，以及享有各項權利和履行義務」。該法

第 8 條進一步明確規定，「拒絕提供合理調整」本身即構成一種歧視形式。

這使芬蘭成為歐盟國家中最早將拒絕提供合理調整直接定義為歧視的國家

之一。 

（四） 日本的合理調整制度 

日本於 2013 年修訂《障礙者雇用促進法》，引入合理調整義務，並於

2016 年全面實施。該法明確規定雇主有義務根據身心障礙員工的個別需求

提供「合理的配慮」，但同時考慮雇主的負擔能力。日本厚生勞動省發布詳

細指引《合理的配慮指針》，並設立專門諮詢窗口支援雇主（厚生勞動省，

2021）。 

（五） 韓國的合理調整實踐 

韓國 2007 年制定《身心障礙者差別禁止及權利救濟等相關法律》簡稱

《身心障礙者差別禁止法》，是韓國最主要的反障礙歧視法律。第 4 條明

確將「拒絕提供合理便利」明確界定為歧視行為。2008 年修定的《障礙者

雇用促進及職業復健法》第 5 條之 2 專門規定雇主為障礙者提供合理便利

的義務；第 19 條之 2 規定國家應支援雇主提供合理便利所需費用。該國就

業勞動部設立「就業發展基金」，為雇主提供合理調整補助，包括工作環境

改善、輔具提供和專業支援服務（韓國就業勞動部，2019）。 
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三、 台灣合理調整的相關法規 

在臺灣，有關「合理調整」的法律規範主要奠基於憲法所保障的平等原

則，並透過多部專門法律加以落實。這些規範不僅涵蓋教育、就業與公共服

務領域，也透過施行法將國際《身心障礙者權利公約》的精神引入國內，明

定未提供合理調整即屬於歧視的範疇。以下整理出主要的法律依據： 

（一） 《中華民國憲法》（立法院，1947） 

中華民國憲法第 7 條「中華民國人民，無分男女、宗教、種族、階級、

黨派，在法律上一律平等」。明定人民在法律上一律平等，奠定禁止差別

待遇的根本依據。 

（二） 《身心障礙者權益保障法》（立法院，2023a） 

身心障礙者權益保障法第 16 條「身心障礙者之人格及合法權益，應受

尊重及保障，對其接受教育、應考、進用、就業、居住、遷徙、醫療等權益，

不得有歧視之對待。」 

（三） 《就業服務法》（立法院，2025） 

就業服務法第 5 條「為保障國民就業機會平等，雇主對求職人或所僱

用員工，不得以種族、階級、語言、思想、宗教、黨派、籍貫、出生地、性

別、性傾向、年齡、婚姻、容貌、五官、身心障礙、星座、血型或以往工會

會員身分為由，予以歧視」 

（四） 《特殊教育法》（立法院，2023b） 

特殊教育法第 10 條「特殊教育學生及幼兒之人格及權益，應受尊重及

保障，對其學習相關權益、校內外實習及校內外教學活動參與，不得有歧視

之對待。特殊教育與相關服務措施之提供及設施之設置，應符合融合之目

標，並納入適性化、個別化、通用設計、合理調整、社區化、無障礙及可及

性之精神。」 
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（五） 《監獄行刑法》（立法院，2020a） 

監獄行刑法第 6 條第 3 項「監獄應保障身心障礙受刑人在監獄內之

無障礙權益，並採取適當措施為合理調整。」 

（六） 《羈押法》(立法院，2020b) 

羈押法第 4 條第 3 項「看守所應保障身心障礙被告在看守所內之無障

礙權益，並採取適當措施為合理調整。」 

（七） 《身心障礙者權利公約施行法》（立法院，2014） 

身心障礙者權利公約施行法第 2 條「公約(身心障礙者權利公約)所揭示

保障身心障礙者人權之規定，具有國內法律之效力。」正式將 CRPD 精神

納入國內法體系，明文確認「未提供合理調整」即構成歧視，確保身心障礙

者在教育、就業與公共生活中的平等參與。 
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四、 臺灣合理調整的政策、相關原則、指引手冊與指導 

（一） 法規政策發展 

2007 年，臺灣簽署《身心障礙者權利公約》，雖簽署 CRPD，但尚未

國內法化。2014 年，通過《身心障礙者權利公約施行法》後，首次將合理

調整概念正式引入臺灣法律體系，然而初期缺乏具體執行細則。2015 年，

行政院發布「身心障礙者權利公約法規及行政措施優先檢視清單」，明確將

合理調整列為檢視重點之一，要求各部會檢視現行法規是否符合 CRPD 關

於合理調整的要求。2020 年，國家發展委員會發布《落實 CRPD 國家行動

計畫(2021-2025)》，將推動合理調整措施列為就業領域的重點工作，包括修

訂相關法規、發展評估工具和提升雇主認知。 

2023 年，監察院國家人權委員會參酌聯合國身心障礙者權利委員會發

布的《關於平等和非歧視的第 6 號一般性評論(2018 年)》(General comment 

no. 6 (2018) on equality and non-discrimination)及其他國內外文獻，編纂「身

心障礙者合理調整參考指引」，內容包含定義合理調整、實施步驟、案例…

等，讓政府機關更理解合理調整內涵，積極保障身心障礙者權益，並根據各

自權責發展合理調整指引（國家人權委員，2023）。 

2024 年 8 月 9 日，行政院身心障礙者權益推動小組第五屆第 2 次會議

通過《各機關研訂合理調整指引之原則》，這是臺灣在合理調整政策發展上

的重要里程碑。該原則為各級政府機關研訂合理調整指引提供統一的框架

與標準，確保各領域的合理調整指引能符合 CRPD 精神並具備一致性與可

操作性（行政院，2024）。 

2024 年，勞動部發布「身心障礙者就業服務合理調整指引手冊」，為

專業服務人員提供操作指引。2025 年 4 月，勞動部訂定「身心障礙者職場

合理調整行政指導」，供勞雇雙方及各界參考運用，並自 114 年 7 月 1 日

生效（勞動部，2025a）。 
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（二） 各機關研訂合理調整指引之原則 

「各機關研訂合理調整指引之原則」的制定背景，源於 CRPD 第二次

國家報告國際審查會議(2022)結論性意見的建議，以及國家人權委員會在審

視各機關合理調整實施情形時，發現各機關對合理調整的理解與執行標準

不一，缺乏統一的指導原則。因此，行政院身心障礙者權益推動小組決議制

定統一原則，以確保合理調整在各領域的落實能符合 CRPD 的要求。 

該原則有6章節分別描述如下： 

1. 第一章 前言：說明 CRPD 生效後身心障礙者從福利對象轉變為權利主

體，合理調整概念的起源（1994 年首次出現），以及國內雖已有多部法

規納入合理調整精神，但各機關仍需研訂指引以落實。衛生福利部作為

公約主管機關，參考國際經驗與國內研究，撰擬此原則供各目的事業主

管機關依循。 

2. 第二章 什麼是合理調整：定義合理調整為「根據具體需要，在不造成

不成比例或過度負擔的情況下，進行必要及適當的修改與調整」。說明

「合理」指相關性、切合性及有效性。提供合理調整流程圖，並詳述拒

絕提供合理調整的三項檢驗標準：可行性（法律和實際上可行）、相關

性（對實現權利必要且適當）、比例性（不造成過度負擔）。最後列舉實

際案例說明。 

3. 第三章 操作時的注意事項：明確責任承擔方（雇主、學校、服務提供

者等）與請求人資格（持證者或處於障礙處境者）。說明合理調整適用

範圍涵蓋教育、就業、醫療、公共設施等領域。強調三項重要原則：保

密性、互動式對話、客觀理由。提出責任承擔方應預先準備、積極主動、

個案處理、諮詢專家，並指定受理窗口。 

4. 第四章 訂定合理調整指引建議應包含的內容：要求各機關指引應包含

十項要素：請求依據、意涵及範疇說明、受理窗口、申請流程、評估機

制、處理時限、隱私保障、申訴救濟管道、申請書範例、結果紀錄表範

例。列舉國內已發布的相關指引供參考，並提醒各機關應依職權研訂，
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涉及不同機關時應協調辦理。 

5. 第五章 合理調整與無障礙/可及性之差異：區分兩者性質：無障礙/可及

性是事前義務、主動、系統性、無條件、針對群體；合理調整是現時責

任、被動、個別化、有條件（不過度負擔）、針對個人。說明無障礙是

整體環境的前提建置，合理調整是針對特定個人需求的即時回應。 

6. 第六章 常見問題：釐清兩個常見混淆(1)合理調整 vs. 具體措施（優惠

性差別待遇）：合理調整追求機會平等（與他人相同），具體措施是積極

平權（優先獲得）；(2)合理調整 vs. 司法程序調整：程序調整為確保近

用司法權，沒有「不成比例或過度負擔」的限制。 

此外，附錄提供請求人與責任承擔方的確認清單範例。 

該原則的實施，預期將產生以下影響：第一，促進各領域合理調整指引

的一致性與可預測性，減少不同機關間的執行落差；第二，提升義務主體對

合理調整的認知與執行能力，降低因不理解而產生的爭議；第三，強化身心

障礙者的權益保障，使其在各生活領域都能獲得必要的支持；第四，建立跨

部會的合理調整推動網絡，促進經驗交流與資源共享（行政院，2024）。 

（三） 身心障礙者就業服務合理調整指引手冊 

「身心障礙者就業服務合理調整指引手冊」主要闡述「合理調整」的核

心概念及實務應用。合理調整是聯合國《身心障礙者權利公約》(CRPD)的

重要概念，指「在不造成過度或不當負擔的情況下，進行必要且適當的修改

與調整，以確保身心障礙者能與其他人平等享有或行使人權及基本自由」。

CRPD 明確指出拒絕合理調整即構成歧視。手冊強調合理調整的四種主要

方式：調整設施設備、調整職務內容、提供人力支援及改善制度規範。實施

合理調整遵循三階段流程：定義問題、評估需求、實施調整並觀察改善成

效。專業人員在合理調整中扮演重要角色，包括成為雙方溝通橋樑、提升專

業知能、建立合作網絡、鼓勵身心障礙者表達需求、協助雇主了解相關義務

和責任，以及提供資源與協助。手冊特別強調障礙處境的多元性，即使同類
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型障礙者可能有不同需求，因此合理調整必須高度個人化，通過直接詢問、

親身體驗、促進參與和定期評估來確認適合的調整方式（勞動部，2024a）。 

（四） 身心障礙者職場合理調整行政指導 

「身心障礙者職場合理調整行政指導」是勞動部為協助勞資雙方瞭解

合理調整的定義與內涵，以及如何在身心障礙勞工各就業階段實施合理調

整所訂定的指引（勞動部，2025a）。 

根據 CRPD 第2條，「合理調整」是指「根據具體需要，於不造成不成

比例或過度負擔之情況下，進行必要及適當之修改與調整，以確保身心障

礙者在與其他人平等基礎上享有或行使所有人權及基本自由」。此概念適

用對象不僅限於持有身心障礙證明者，對於處於障礙處境並提供資料佐證

有實質需求者亦可適用。 

合理調整的實施過程包含五個階段：(1)定義問題與釐清狀況：身心障

礙勞工表達困難並提出需求，雇主與其對話釐清問題；(2)評估需求與制定

對策：雙方共同討論適合的調整方法；(3)執行與滾動修正：雇主實施調整

措施，身心障礙勞工試用並給予回饋；(4)調整協調程序：若雙方無法達成

共識，可尋求第三方介入協調；(5)勞資爭議處理：若協調不成，身心障礙

勞工可向地方勞動行政主管機關申請勞資爭議調解。 

合理調整涵蓋就業全週期，包括僱用關係成立前的招募與進用，以及

僱用關係成立後的各項調整，如工作環境及軟硬體設施、工作內容及工作

時間、績效和薪資、訓練、福利、升遷、職務調整、資遣、解僱、退休，以

及職業安全衛生等多個面向。 

評估調整措施的合理性時需考量多項因素：(1)對話協商：理解並消除

對身心障礙勞工就業權益的阻礙；(2)可行性：調整措施在法律和實務上必

須可行；(3)相關性：調整措施對身心障礙勞工就業權利是否有效；(4)合宜

比例：調整手段與達到平等權利目標間的比例是否適當；(5)依個別需求進

行具體分析；(6)身心障礙勞工不需負擔費用；(7)雇主負舉證責任。 
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政府提供多項協助資源支持合理調整的實施，包括就業服務、職務再

設計補助、職場學習及再適應計畫、在職訓練、員工協助方案、職業安全衛

生及法律扶助等。 

合理調整已成為全球保障身心障礙者就業權的共識性措施。美國、歐

盟國家立法規定雇主的合理調整義務；日本、韓國制定相關法規並設立支

援機制；臺灣則持續將合理調整概念融入法規體系，從 2014 年 CRPD 施行

法的通過，到 2024 年行政院統一原則的制定，再到各部會專業指引的發布，

形成日益完善的政策架構，展現出從理念到實踐的政策演進軌跡。 
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五、 合理調整與職務再設計 

（一） 台灣「職務再設計」的發展歷程 

台灣身心障礙就業支持制度的發展呈現出不同於歐美國家的特色路徑。

在1990年代，《身心障礙者保護法》時期主要著重於定額雇用制度與庇護性

就業，尚未建立系統性的職場調整支持機制。2000年代初期，行政院勞工委

員會（現勞動部）開始參考國際職業重建(vocational rehabilitation)理念，引

入「職務再設計」概念，透過政府補助方式鼓勵雇主改善身心障礙員工的工

作環境與條件（勞動部，2024b）。 

2007年《身心障礙者權益保障法》的制定是重要的法制化里程碑，該法

第33條明確將職務再設計納入職業重建服務項目，建立了申請、審查、補助

的完整機制（立法院，2023a）。根據該法規定，職務再設計係指「為協助身

心障礙者排除工作障礙，透過改善職場工作環境、提供就業輔具、改善工作

設備或機具、改善工作條件、調整工作方法等措施，增進身心障礙者之就業

能力或穩定就業」（勞動部，2024b）。此定義突顯台灣制度的「服務導向」

與「支持性」特質，有別於國際上「權利義務導向」的合理調整概念。 

2014年台灣完成 CRPD 國內法化，《身心障礙者權益保障法》第16條

增訂：「為協助身心障礙者參與社會、政治、經濟、文化等活動，各級政府

及民間單位、團體應提供合理調整與支持服務，並採取下列措施:…(四)提供

職業重建、職業訓練及就業服務等相關工作協助。」此修正標誌著台灣法制

從單純的「職務再設計補助」，逐步邁向「合理調整義務」的概念轉型（洪

心平、汪育儒，2023）。然而，在實務運作上，「職務再設計」作為行政補助

措施與「合理調整」作為法定義務概念仍處於並存與磨合階段。 

（二） 合理調整與職務再設計的共同內涵 

「合理調整」與「職務再設計」在實務應用上具有高度關聯性，兩者的

核心目標均是協助身心障礙者克服工作參與障礙，促進就業平等。其共同

特徵包括： 
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1.  促進平等參與：兩者皆以消除身心障礙者在就業過程中所面臨的障礙為

目標，確保其能與其他工作者立於平等地位，享有工作機會與職涯發展。 

2. 個別化設計原則：強調根據個別身心障礙者的功能限制、工作性質、職

場環境等因素，設計客製化的調整方案，而非採用標準化或一體適用的

措施(Solovieva et al., 2011)。 

3. 多面向調整內容：調整措施涵蓋工作環境改善（如無障礙設施、照明調

整）、輔具提供（如特殊滑鼠、擴視機）、工作流程調整（如彈性工時、

工作拆解）、人力支持（如視力協助人員、職場人力協助員）等多元面

向。 

4. 互動評估過程：無論是合理調整或職務再設計，皆需透過雇主、身心障

礙員工及專業人員（如職務再設計專員、職能治療師，聽力師）之間的

溝通與評估，共同確認需求並研擬可行方案。 

（三） 合理調整與職務再設計的核心差異 

儘管兩概念在實務操作上有諸多相似之處，但在法律性質、理論基礎、

推動機制等面向存在根本性差異，如表2-5-1所示。 
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表2-5-1合理調整與職務再設計之比較 

比較面向 合理調整 職務再設計 

理論基礎 人權模式、社會模式 

身心障礙者權利保障 

職業重建模式 

就業支持服務 

法律性質 雇主的法定義務 

不提供構成歧視 

政府鼓勵措施 

雇主配合性質 

適用範圍 就業、教育、公共服務等 

各領域廣泛適用 

主要聚焦於就業領域 

職場環境調整為主 

費用負擔 原則上由雇主負擔 

(除非造成過度負擔) 

政府提供經費補助 

降低雇主成本負擔 

實施主體 雇主主動評估與提供 

身心障礙者有權請求 

透過職業重建服務體系 

專業人員評估與建議 

法律效果 拒絕提供可能構成就業歧視 

身心障礙者可提起申訴或訴

訟 

未申請補助無法律責任 

屬於政策獎勵性質 

適用對象 廣義的身心障礙者 

(功能性限制即可) 

主要針對領有身心障礙證

明或經鑑定之身心障礙者 

以下分別說明主要差異面向： 

1. 法律性質與責任歸屬 

合理調整源於人權保障理念，屬於雇主的法定義務。根據 CRPD 第2

條及第5條規定，拒絕提供合理調整構成基於身心障礙的歧視，締約國應

確保此義務的實現(Degener, 2016)。在美國 ADA 架構下，雇主若未提供合

理調整，身心障礙者可向平等就業機會委員會(EEOC)提出申訴，甚至提起

民事訴訟請求損害賠償(Colker, 2005)。 

相對而言，台灣「職務再設計」定位為政府提供的支持服務與獎勵措

施，而非雇主的強制性義務。雇主可自由選擇是否申請職務再設計補助，即
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使不申請亦無法律責任。此設計反映出台灣採取「柔性鼓勵」而非「強制規

範」的政策取向，期待透過降低雇主成本來提高配合意願（洪心平、汪育儒，

2023）。然而此模式也可能導致雇主將職務再設計視為「額外福利」而非「基

本權利」，影響身心障礙者請求調整的正當性基礎。 

2. 費用負擔機制 

在費用負擔上，兩者呈現顯著差異。合理調整原則上由雇主自行負擔

相關費用，僅在證明造成「過度負擔」(undue hardship)時方可免除義務。

所謂過度負擔係指考量雇主規模、財務能力、調整措施性質等因素後，認

定該調整將對雇主營運造成重大困難或支出(Stein, 2003)。此設計將身心障

礙者就業權的實現成本內化為企業的社會責任。 

台灣職務再設計則由政府就業安定基金提供補助，依改善項目不同，

補助金額從數千元至十數萬元不等。根據「推動職務再設計服務計畫」規

定，政府補助比例最高可達100%，大幅降低雇主的財務負擔（勞動部，

2024b）。此模式雖有助於提高雇主配合意願，但也可能產生「補助依賴」現

象，一旦補助資源不足或申請程序繁瑣，雇主即缺乏主動提供調整的誘因

（邵玉琴、黃靖麟，2024）。 

3. 專業評估機制 

台灣職務再設計建立了完整的專業服務體系，包括職務再設計專員、

職業輔導評量員、輔具評估人員等，透過系統性的現場評估、需求分析、

方案設計等流程，提供客製化的調整建議。此專業介入模式有助於確保調

整方案的適切性與有效性，特別是針對複雜的功能限制或特殊工作環境。 

相較之下，國外合理調整實務較強調勞資雙方的「互動過程」(interactive 

process)，由雇主與身心障礙員工直接溝通需求，共同探討可行的調整方案。

雇主可諮詢職業重建專業人員，但非必要程序。此模式賦予身心障礙者更

大的自主性與協商空間，但也要求其具備充分的自我倡議能力(Schur et al., 

2017)。 
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（四） 台灣脈絡的特殊性與轉型挑戰 

台灣在2014年批准 CRPD 並完成國內法化後（立法院，2014），法律層

面已逐步引入「合理調整」概念，但實務運作仍以「職務再設計」為主要機

制，呈現出法律規範與實務操作的雙軌並行現象。這種過渡期的特殊狀態

反映出台灣從「福利模式」轉向「權利模式」的制度變遷過程。誠如黃怡碧、

黃嵩立(2024)所指出，CRPD 的引入能夠產生典範轉移的效果，促使障礙政

策從傳統的醫療/慈善模式轉向社會模式與人權模式。然而，民間團體在2022

年 CRPD 國際審查時指出，政府在障礙政策上的轉變仍相當有限，傾向將

自身定位為「資源守門人」而非「權利保護者」，反映出從福利取向轉型至

權利取向的實務困境（CRPD 民間團體，2022）。 

在雇主層面，多數企業仍將職場調整視為「政府補助項目」而非「法定

義務」，習於透過申請補助來改善環境，較少主動評估身心障礙員工的調整

需求。當政府補助資源有限或申請流程繁複時，雇主可能因成本考量而放

棄提供調整，身心障礙者亦缺乏法律途徑要求雇主履行義務（洪心平、汪育

儒，2023）。 

在身心障礙者層面，長期的福利模式文化使其較習慣透過政府服務體

系尋求協助，而非直接向雇主主張權利。部分身心障礙者擔心請求調整會

影響職場關係或被視為「麻煩」，因此選擇隱藏需求或自行承受困難，此現

象在「態度正向但實施率低」的調查結果中得到印證（邵玉琴、黃靖麟，

2024）。 

此外，「合理調整」與「職務再設計」在適用對象、範圍、程序等方面

的差異，也為實務工作者帶來概念混淆與執行困擾。部分雇主誤以為提供

職務再設計即已盡到合理調整義務；或認為合理調整僅適用於已領有身心

障礙證明者，忽略了 CRPD 對「身心障礙」採功能性定義的精神(Broderick, 

2015)。 
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（五） 小結 

綜上所述，「合理調整」與「職務再設計」雖在促進身心障礙者就業平

等的目標上相契合，但兩者在法律性質、理論基礎、實施機制等面向存在根

本性差異。合理調整強調雇主的法定義務與身心障礙者的權利主張，屬於

人權保障的核心內涵；職務再設計則為台灣發展出的支持服務模式，透過

政府補助降低雇主成本，屬於政策獎勵措施。 

台灣在 CRPD 國內法化後，正處於從「補助導向」轉向「權利義務導

向」的轉型期。如何在既有職務再設計制度基礎上，逐步強化合理調整作為

法定義務的認知與實踐，是當前政策與實務的重要課題。本研究針對台中

市合理調整實施現況的調查，正可提供此轉型過程的實證基礎，協助釐清

概念認知、態度與行為之間的落差，進而提出兼顧權利保障與實務可行性

的政策建議。 
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六、 臺中市身心障礙就業現況 

（一） 中部地區身心障礙人口與就業統計 

 根據臺中市社會局統計，截至2024年12月底，臺中市持有身心障礙證 

明者達13.6萬人，佔全市總人口約4.76%，其中男性7萬4,857 人（占全市

男性總人口數 5.36%），女性6萬1,446 人（占全市女性總人口數4.20%）。 

在障礙類別分布方面，以第一類（神經系統構造及精神、心智功能）4萬

163人（佔29.47%）最多，其次為第七類（神經、肌肉、骨骼之移動相關

構造及其功能）3萬6,139人（佔26.51%），再其次為第二類（眼、耳及相

關構造與感官功能及疼痛）2萬3,140（佔16.98%）（臺中市政府主計處，

2025） 

     根據各國官方統計資料，臺灣的身心障礙人口比例約為5.27%（衛生

福利部，2025），顯著低於美國（13.4%；U.S. Census Bureau, 2024）、歐盟

（24%；Eurostat, 2024）與澳洲（21.4%；Australian Bureau of Statistics, 

2023）。此差異主要源自統計方式與障礙定義的不同。臺灣以領有身心障

礙證明者為統計對象，需經醫療鑑定與申請程序，相對嚴格；而美國、歐

盟與澳洲則多採功能性限制或自我報告方式，涵蓋範圍較廣，故比例偏

高。 

 113年勞動力發展署辦理「身心障礙者勞動狀況調查」中，台灣中部地

區（含臺中市、苗栗縣、彰化縣、南投縣及雲林縣）15歲以上身心障礙人口

約為31萬人，勞動力佔21.2%（非勞動力為78.8%，原因包含在學及準備升

學、照顧家庭、高齡…等），其中就業者佔19.5%。身心障礙就業者在就業或

勞動參與有遇到困難者占26.8%，所遇困難以「工作時間或內容不適合自己」

占13.5%最多，「找不到長期性的穩定工作」占10.0%次之。遭遇困難時，希

望雇主提供之協助以「職務內容或流程調整」占7.6%最多，其次是「調整工

作時間」占4.9% ，第三是「工作環境相關措施改善」占4.2%，另不需要協

助者占12.5% （勞動部，2025b）。 
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（二） 臺中市定額進用義務機關（構）現況 

臺中市在推動身心障礙者定額進用方面，展現了積極的成果與制度落

實。113年底定額進用義務機關（構）為2,143間（公立492間，私立1,651間），

法定進用人數為6,174人，實際進用人數為9,450人，未達法定進用機關（構）

數為103間，其中私立有102間，總進用率達153.06%，高於112年10月底的

150.01%，顯示超額進用，政策推動及輔導措施均有成效（衛生福利部，2025）。 

（三） 臺中市政府推動合理調整的相關措施 

臺中市勞工局每年辦理定額進用宣導會，邀請專家講解相關法令，並

分享合理調整與職務再設計等議題，提升雇主對身心障礙者的認識與接納。

對於超額進用的單位，勞工局會核發獎勵金，例如 112 年有 79 家私立單位

獲得獎勵金，共超額進用 601 人次。另外，勞工局也提供專人諮詢與求才

媒合服務，協助事業單位順利進用身心障礙者。整體而言，臺中市在定額進

用制度的推動上，不僅達成法定標準，並透過多元措施促進身心障礙者的

就業機會，提升雇主進用意願，展現出積極且具成效的政策執行力（勞動

部，2025b）。 
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七、 合理調整的實施流程及方式 

「合理調整」的核心目的，在於消除障礙者在職場上因障礙所遭遇的

不利處境，促進其平等參與。勞動部於 113 年 1 月針對專業人員（執行職

業訓練、技能檢定、就業服務的從業人員）出版「身心障礙者就業服務合理

調整指引手冊」，介紹合理調整的意涵、介紹實施階段與調整方式，並透過

國內外實際案例，讓專業人員具象理解合理調整的概念如何落實。勞動部

也邀請相關民間團體、學者專家及行政機關討論後，為雇主及身心障礙勞

工訂定「身心障礙者職場合理調整行政指導」，於 114 年 7 月 1 日生效，內

容除了合理調整內涵外，更具體的指導如何實施，以下簡短介紹合理調整

之流程、對象、階段與步驟、方式，以及政府可協助之資源。 

（一） 發動調整的流程與機制 

1. 提出合理調整需求：身心障礙勞工可在面試前、就職後或參加訓練、考

核的任一階段提出調整需求。雇主若具備敏感度，能及早察覺問題、主

動排除障礙。身心障礙勞工身邊的「重要他人」，例如家人、照顧者、

就業服務員…等，可以在尊重身心障礙勞工本人意願下擔任與雇主間

溝通的橋樑（勞動部，2025a）。 

2. 合理調整的階段與步驟 

⚫ 定義問題及釐清狀況：勞工表達工作上的困難並提出請求，雇主回

應並進行對話。 

⚫ 評估需求與制定對策：共同討論適合的調整方法，必要時雇主可做

「暫時性」的調整。 

⚫ 執行與滾動修正：勞工獲得調整措施後，進行試用、觀察並給予回

饋，仍有困難可以在和雇主討論修正。雇主則定期紀錄及追蹤成效。 

⚫ 調整協調程序：雇主與身心障礙勞工若無共識，可尋求勞動部建置

之機制或其委託之民間團體（簡稱第三方）介入調整的協調。 

⚫ 勞資爭議處理：勞工向各地方勞動行政主管機關申請勞資爭議調解。 

3. 就業週期的合理調整：就業週期的合理調整涵蓋僱用前、僱用時、僱用
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後等階段，確保身心障礙者在職場上享有公平的機會與適應性支持。 

（二） 合理調整的方式 

1. 調整設施設備 

⚫ 加裝無障礙/可及性(Accessibility)措施：確保動線和出入順暢，例如

設置無障礙設備、移除環境障礙、調整辦公室擺設，或加裝感應裝

置…等。 

⚫ 彈性安排工作環境、提供個別化的輔助：透過輔具讓業務執行更順

利，或讓資訊傳達更精確，例如提供升降式辦公桌、擴視機、用警

示燈代替警鈴…等。 

⚫ 資訊可及性調整：Nevala 等人(2019)研究指出，工作資訊以多元形

式提供（如大字體、語音、點字、簡明語言），能顯著提高身心障礙

員工的工作效能。 

2. 調整職務內容：工作內容與流程調整涉及職務分析與重組，是合理調

整中具有挑戰性但效果顯著的策略。Gates 與 Akabas (2011)將工作調整

分為三種模式：任務修改(task modification)、職務重組(job restructuring)

與工作重新設計(job redesign)。 

⚫ 任務修改：針對特定工作環節的微調。Schur 等人(2014)的研究發

現，常見的任務修改包括調整操作順序、簡化步驟、提供視覺化指

引等。這類調整適用於認知障礙者，如發展障礙或學習障礙者。  

⚫ 職務重組：在同一工作岡位中，重新分配工作任務。Colella 與

Bruyère (2011)指出，有效的職務重組應以工作分析為基礎，明確

區分「核心職能」與「非核心職能」，將身心障礙者難以執行的非

核心任務重新分配給其他員工，同時強化其能勝任的核心任務。 

⚫ 工作重新設計：對職位進行更全面的調整，以提升生產力與員工

工作體驗。通常具有幾個特點，讓員工能夠規劃、建置及確認自己

的工作；自行決定工作方法及程序、建立自己的工作速度(Hackman, 

1980)。Tims 與 Bakker 等人(2010)提到工作塑造(Job Crafting)是指
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員工能夠自己改變工作及規劃工作方式，及與同事或客戶的互動

頻率及工作的意義，對於員工的工作投入、工作滿意度、彈性及動

機均有正面的成果。 

3. 開放/提供人力支援：人力支援與協助措施是針對需要協助的身心障礙

者提供的調整。 

⚫ 專業人力：Dong 與 Guerette (2013)研究顯示，專業人力支援對某

些障礙類別（如重度肢體障礙、全盲者等）不可或缺。Gilbride 等

人(2003)強調，專業人力支援的成功關鍵在於明確的角色定位與界

限設定，避免造成工作現場的混淆或依賴。 

⚫ 陪同人力：行動不便的員工可能需要交通陪同人員，或精神障礙

者可能需要同儕或家人陪同上班，雇主可在討論後允許他們出入

工作場 所，並向其他員工說明。 

4. 同儕支援（自然支持者）：Kulkarni 與 Lengnick-Hall (2011)研究發現，

有結構的同儕支持計畫能顯著提升身心障礙員工的社會融合與工作表

現。同儕支持可採取「自然支持者」、「工作夥伴」或「導師制」等形

式。 

5. 改善制度規範：變更制度規範，例如提供線上打卡、彈性休假制度、開

放讓導盲犬進入…等。 

（三） 政府協助資源 

政府提供多種資源來支持合理調整，從招募、進用到就業適應，除了設

置求職網站外，職務再設計補助（勞動部，2014；勞動部，2024b）、職場學

習及再適應計畫（勞動部，2025c）可協助解決身心障礙勞工在工作時遇到

的困難，需要時也有就業服務員不定期實地訪查,為勞雇雙方溝通協調（立

法院，2023a；勞動力發展署，2024）。另外，還有在職訓練、員工協助方案、

職業安全衛生、法律扶助等，協助雇主讓職場更加友善，或保障身心障礙勞

工權益之各項服務。 
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八、 合理調整執行的挑戰與困境 

儘管合理調整已被證實能有效促進身心障礙者就業平等，但在實務執

行過程中仍面臨諸多挑戰。這些困境涉及多層面因素，包括雇主對身心障

礙的認知與態度、資源與專業支持的可及性、組織文化與同事支持程度，以

及「不當負擔」的評估標準等。這些障礙不僅影響雇主提供合理調整的意願

和能力，也進一步影響身心障礙者獲得平等就業機會的權利實踐。本節將

探討這些挑戰，並檢視研究及實務經驗中提出的可能改善策略。 

（一） 雇主認知與態度的影響 

Telwatte等人(2017)的研究發現影響雇主為身心障礙的員工提供工作場

所調整措施時的決策過程中，除身心障礙者個人因素之外，雇主與組織也

扮演相當高的影響力，文獻中指出如果對身心障礙者相關法令有較多認識、

具有同理心以及對身心障礙者有較正面態度時較容易接受工作調整的請求。 

Lindsay 等人(2019)針對雇主訪談中談到提供調整時的三個關鍵因素，

包括對身心障礙者權益的法令有了解或被告知時，有更多與身心障礙者工

作經驗以及雇主有較正面態度時，較能提供調整需求。 

其次企業或僱主對身心障礙者的需求缺乏充分了解，導致調整措施推

動困難，其中對心理疾病的認識更少，Telwatte 等人(2017)指出心理障礙提

出的合理調整的合理性以及通過申請比率皆較低，主要是認為調整內容對

生產力的提升幫助不大。Janikke 等人(2023)指出在挪威政策白皮書中指出

針對心理障礙族群較少著墨，大多工作調整只針對生理或是技術上的調整

策略，而較少提出社交上的合理調整措施來協助心理障礙者。 

（二） 資源與專業支持的可及性 

Munsell 等人(2022)指出美國內部雇主們曾提供多樣的工作調整措施，

但許多表示缺乏全面的身心障礙者支持相關政策，比如訓練人員如何支持

身心障礙者、如何成立身心障礙者的員工資源團體、以及設立專門的工作

調整基金。雇主反映的主要挑戰是缺乏支援身心障礙員工的相關能力。 
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在汪心平等人(2023)探討國內合理調整應用方面時建議就業服專業人

員共同參與協商機制，尤其是當意見分歧時，專業人員能協助溝通並評估

調整計畫的合理性，藉由專業提出最適當調整方式來達到雇主與身障者雙

贏的結果。 

吳亭芳等人(2017)研究職業適應服務的文章指出針對經濟資源部分，雇

主對於相關改善與輔助工具購買等經費，較依賴補助來提供而部分未足額

進用的雇主對於相關法令與辦法的認識不足而減少對身心障礙者的晉用，

顯示職務再設計與工作調整的相關法令仍需倡導。其次對專業服務資源部

分，部分雇主表達期待能有長期穩定的專業資源協助，由於身心障礙者進

入職場一段時間後，仍持續有遭遇到的適應狀況，若能適時的連結專業資

源，則較可能穩固身心障礙員工之就業，但實際現實層面，就服員常於個案

穩定就業三個月後結案，實施上需要其他法源或資源協助。 

（三） 組織文化與同事支持的影響 

Lindsay 等人(2019)指出雇主在提供合理調整時存在顧慮，包括資源有

限、不了解如何調整或擔心影響團隊工作。其次組織文化和法律法規對雇

主的決策有影響，較正面和支持的環境促使雇主更願意提供支持。 

Lindsay 等人(2019)提出雇主可營造包容的組織文化如多元化教育來強

調包容與差異性、減少標籤化與歧視的言論與行為以及鼓勵公開透明的溝

通管道，也可建立師徒式教學方法增進身心障礙者工作表現與連結其他資

源來提升組織對身心障礙者的整體善意。 

Dong 等人(2013)針對是視、聽障者主動提出工作調整的研究中指出，

對自我工作表現滿意度較高者以及在有同事與雇主支持度高的工作環境比

較會主動請求工作調整的需求，強調社會性包容的因素非常重要。 

（四） 「不當負擔」的評估標準與爭議 

根據身心障礙者就業服務合理調整指導手冊中提到義務方的可負擔

性，也就是該項合理調整的要求不能對義務方造成「不當、過度、不成比例」
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的負擔，而評估其負擔性可從可行性與比例性兩個面向來評估。其比例性

是探討為了減少或消除當事人遇到的困難所付出的成本會不會過於失衡。

根據 2016 年聯合國人權事務年度報告中指出除了金錢成本，澳大利亞、荷

蘭和比利时等國採取的做法也强调了需要的時間、期限和頻率等其他因素。

多個歐美國家也提到了組織規模不同規範應有不同，以及部分國家會評估

是否會對其他同事造成的影響。 

2016 年聯合國人權事務年度報告中也提到經濟可行性不只是看現金流

量，也要考慮整體資產，合理調整不至於改變該機構或企業之核心職能的

運作。資金可行性的重點在於提供合理調整時資金來源，除義務方自行承

擔之外，也包含政府補助以及外部資源資金。如果義務方能提出花費過大

或是窒礙難行則不視為歧視，但需自行舉證且需逐案考量。 

根據我國法律，目前合理調整需求若被拒絕，致身心障礙者權利受到

侵害，身心障礙者可處理方式原則如下：先向責任承擔方內部反應或正式 

提起申訴之後，再向各縣市政府主管機關陳情或訴願。若未能和解，可向法

院提起訴訟，包括行政訴訟或民事訴訟等，同時亦可向國家人權委員會提

出申訴，國家人權委員會依據案件性質，進行處理或協調。 

Vedeler 與 Anvik (2023)指出由於近 50 年已將合理調整的責任由政府

慢慢轉移至雇主，合理調整的發展由隔離、整合到包容，目前雇主必須提供

包容的政策以及負擔調整的費用，但身心障礙者的就業率仍然偏低，因此

引發是否造成過多的雇主財政負擔與包容政策的討論。Telwatte 等人(2017)

的研究在合理調整決策中也指出當感知到合理調整的成本較小時比較能接

受調整要求，顯示金錢負擔是雇主考量與決策的重要因子。 
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九、 合理調整的成效與影響 

合理調整措施的實施不僅為身心障礙者創造更友善的工作環境，也為

組織帶來多方面的效益。多項研究顯示，適當的合理調整能顯著提升身心

障礙員工的工作表現、減少限制、延長就業時間，同時為組織帶來正面的成

本效益比與間接效益。本節將探討合理調整對身心障礙者個人工作績效的

影響、對組織整體效益的提升，以及相關的成本效益分析研究結果，以實證

資料說明合理調整的重要性與價值。 

（一） 合理調整對身心障礙者工作績效的影響 

合理調整對身心障礙者工作能力與績效具有顯著正面影響，Chow 等人

(2014)指出精神障礙者接受工作調整之後的平均每月多工作 7.68 小時，就

業時間延長了 31%，每一次工作輔助措施，工作終止的風險就降低近 13%，

同時也提到因調整措施具有提升精神障礙者就業結果的潛力，呼籲在政策

和持續教育中強調工作調整的重要性。 

Hendricks 等人(2005)對生理障礙的員工接受工作調整後進行效益評估，

結果在沒有工作場所調整措施的情況下，雇主用 1（不受限制）到 5（嚴重

限制）來評估限制程度，身心障礙者在未有調整措施時，報告其平均限制程

度為 3.88（N=402，標準差=1.16）。在相同的量表下，雇主表示有調整措施

後，員工的平均限制程度顯著降低至 2.18（N=251，標準差=1.28）。這個差

異在配對具有統計顯著性，顯示工作調整雇主明顯感受到身心障礙員工經

過工作調整後限制降低許多。Solovieva 等人(2010)研究中報告中大多數雇

主表示者估計進行調整後的直接好處超過 1000 美元。 

（二） 合理調整對組織效益的影響 

合理調整不僅能提升身心障礙者個人工作表現，對整體組織亦有多方

面的正面影響。Solovieva 等人(2010)研究中根據雇主的報告，實施工作場所

調整措施所帶來的最常提到的直接好處是留住了一名合格的員工，其次依

序為提高了工人的生產力，以及消除了培訓新員工的成本。最常提到的適
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應措施所帶來的間接好處則是改善了與同事的互動，提高了整體公司的士

氣，以及提升了整體公司的生產力。 

Schartz 等人(2006)研究中顯示經過工作調整後，890名雇主回應直接利

益為允許保留(87.1%)、雇用(16.7%)或晉升(11.5%)一位合格或有價值的員工。

幾乎四分之三(73.8%)的受訪者表示，這些調整措施提升了受影響員工的工

作產能。超過一半(55.4%)的受訪者表示，調整措施消除了培訓新員工的成

本。超過一半(50.5%)的受訪者表示，這些調整措施也增加了被調整員工的

出勤率。其他常見的直接效益包括節省工傷補償和其他保險費用(41.8%)，

以及增加公司多元性(43.8%)。間接利益包括與同事的互動改善(69.3%)、公

司整體士氣提升(0.7%)。其他報告的間接利益還包括與客戶的互動改善

(42%)、工作場所安全提升(42.3%)以及公司出勤率增加(36.0%)。 

（三） 成本效益分析的相關研究 

多項研究對合理調整的成本效益比進行了分析，結果顯示投資回報普

遍相當可觀： 

1. 直接成本分析：包括一次性調整花費和年度維護成本估算。 

Schartz 等人(2006)研究中幾乎一半的案例(49.4%)中，雇主報告與適

應措施沒有直接成本。剩餘的報告則為一次性成本(42.9%)、每年成本

(6.2%)或一次性與每年成本的結合(1.5%)。有使用成本的中位數為600美

元，納入無成本花費的合理調整中位數僅有25美元。 

Job Accommodation Network (JAN)的長期追蹤研究(2020)發現，在

完成調查的 4,447 位雇主中，有 1,059 位提供了與調整成本相關的資訊。

超過一半(56%)提供成本資訊的參與調查雇主表示，他們所做的調整完

全沒有成本（0 美元）。另有 37%的受訪雇主表示，所做的調整僅涉及一

次性成本。在那些確實需要一次性成本的調整中，雇主報告的一次性支

出中位數為 300 美元(N=369)。那些需要持續性調整成本的雇主，其年

度中位數成本為 1,925 美元(N=58)，與先前的報告結果相比有所下降。 

2. 間接成本分析：諸如因訓練或因監督增加的時間或是損失的產能。 
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MacDonald-Wilson (2002)等發現，為精神障礙者提供調整更可能需

要人力上的説明，例如工作教練，而不是購買或改變物理工作環境。在

他們對支持性就業計劃中的個人進行研究時，幾乎所有調整都沒有直接

成本。儘管沒有量化，但超過三分之一的樣本報告了額外監督(28%)或

同事(12%)時間的間接成本。主管平均每月花費五個小時的額外監督時

間，同事平均每月額外花費9小時。 

Schartz 等人(2006)研究中 84.9%的雇主表示沒有任何間接成本的花

費。絕大多數(96.1%)的答覆者認為所報告的間接費用與身心障礙有關的

間接費用之間沒有差異。換句話說，這些雇主報告的間接成本主要是與

身心障礙相關的間接成本。 

3. 直接效益--- 

Schartz 等人(2006)研究95名受訪者提供了直接利益的貨幣估算從 

0 美元到116,000美元不等，中位數為1000美元。在報告直接利益大於零

的 62 個項目中，直接收益中位數為 5500美元。至於間接利益的貨幣估

計，在77名受訪者中，超過一半(57.1%)表示沒有工作調整的間接利益。

在回覆間接收益大於零的 33 位中，間接收益中位數為 1000 美元。 

Solovieva 等人(2010)研究中請雇主因工作調整後估計直接福利的

美元價值。在做出回應的人中，61% 的人估計公司面臨的直接利益超過 

1000 美元。其他人估計直接收益在 500 美元到 1000 美元之間(16%)、

100 美元到 500 美元之間(13%)或低於 100 美元(10%)。 

（四） 社會整體效益 

1. 多元包容的社會：研究顯示合理調整促進了更具包容性的工作環境，

減少了社會排斥和孤立 雇主報告實施合理調整帶來多項效益 

2. 減少社會福利支出：通過促進身心障礙者就業，合理調整間接減少了

社會福利支出，使身心障礙者從福利依賴者轉變為納稅貢獻者。 

3. 促進人權與平等：從更廣泛的角度看，合理調整是實踐 CRPD 精神的

重要機制，促進了社會平等與人權保障 合理調整是一項不歧視責任，
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其基本概念是為了去除身心障礙者在與他人平等基礎上享有或行使

所有人權及基本自由時所遇到的阻礙。 

這些研究結果表明，合理調整不僅對身心障礙者個人有利，對企業組

織有益，對整體社會也帶來了顯著的正面效益。實施合理調整是一種低成

本高效益的社會投資策略。 

  



36 

 

參、研究方法 

本研究採用混合研究法(Mixed Methods Research)，結合問卷調查之量化

資料與焦點團體之質性研究方法，以獲取更全面的研究資料。 

一、 研究對象 

問卷調查以臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）內，執行身心障

礙者進用及合理調整相關業務之承辦人員為對象。根據臺中市政府勞工局

113 年統計資料，作為本研究的抽樣母體。焦點團體則採目的性取樣，邀請

僱用身心障礙員工之機關（構），具職務再設計申請經驗之承辦人參與。 

二、 問卷調查法 

（一） 抽樣方法：  

以 113 年臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）名冊作為抽樣架

構，依據機關（構）類型（政府機關、公立學校、公營事業機構、私立學校、

民營企業等）及規模（99 人以下、100-199 人、200-499 人、500-999 人、

1000 人以上）採分層隨機抽樣方式，抽取超過 300 家義務機關（構）作為

受訪對象，完成至少 300 家問卷調查。 

（二） 問卷設計：問卷內容包含以下幾個面向（附件一）  

1. 基本資料（機關（構）類型、規模、受訪者承辦業務經驗、身心障礙員工

比例、身心障礙類別等）。 

2. 合理調整之認知與態度（概念理解、態度量表等）。 

3. 合理調整措施的實施情況（是否實施、申請程序、調整類型、效果評估

等）。 

4. 執行困難與挑戰（遇到的主要挑戰、排序、解決方式等）。 

5. 需求與建議（所需資源、政府協助期待、建議事項）等。 

  



37 

 

（三） 問卷信效度檢驗： 

1. 內容效度：邀請3位專家進行問卷審查。  

2. 表面效度：邀請 3 位專家審查及 5 位目標受訪者進行問題理解度前測。 

3. 內部一致性信度：計算問卷第 10 題合理調整態度量表的 Cronbach's α 係

數。該係數反映量表題項間的相關程度，α 值越接近 1.0 表示信度越高。

一般而言，α ≥ .70 被視為可接受水準，α ≥ .80 為良好水準，α ≥ .90 為優

秀水準。 

（四） 問卷施測：  

1. 採線上問卷方式進行。 

2. 由臺中市政府勞工局發公文至抽樣單位，以增加回收率。 

3. 提供填答誘因，每份問卷贈送電子禮卷 200 元以提高參與意願。 

三、 焦點團體法 

（一） 參與人員： 

本研究由勞工局協助邀請僱用身心障礙員工之機關（構）參與，並以曾

辦理職務再設計申請之承辦人為主要對象，共邀請六位人員參與焦點團體

訪談（成員組成包含負責人一名、社工一名、公關一名、人事室主管三名） 

（二） 焦點團體 

（三） 訪談方式： 

採用半結構式訪談進行焦點團體討論，由研究團隊事先擬定訪談大綱，

並由主持人依據大綱引導討論，追問與延伸，以深入瞭解以下議題： 

1. 機關（構）對合理調整的理解與認知 

⚫ 您如何理解「合理調整」概念？  

⚫ 您從哪些管道獲取合理調整的相關資訊？ 

2. 執行合理調整的實務經驗與案例 

⚫ 請分享貴機關（構）實施合理調整的具體案例  

⚫ 這些調整措施的成效如何？ 
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3. 面臨的困境與挑戰 

⚫ 在實施過程中，遇到哪些主要困難？  

⚫ 如何解決或應對這些困難？ 

4. 對政府支援措施的需求與建議 

⚫ 您認為政府應提供哪些資源或協助？  

⚫ 對臺中市政府未來推動合理調整有何建議？ 

四、 研究步驟 

（一） 研究前準備階段 

1. 文獻探討與概念釐清 

⚫ 蒐集與整理國內外「合理調整」的相關文獻 

⚫ 建立研究的概念架構與理論基礎 

⚫ 分析《身心障礙者權利公約》(CRPD)中關於合理調整的規定。 

2. 研究設計與規劃 

⚫ 確立研究目的與問題 

⚫ 決定採用混合研究法(Mixed Methods Research) 

⚫ 規劃研究時程與分工 

3. 研究對象確認 

⚫ 取得臺中市政府勞工局 113 年身心障礙者定額進用義務機關（構）

名冊 。 

⚫ 依據機關（構）類型與規模進行分層，建立抽樣架構。 

⚫ 請台中市政府勞工局職務再設計承辦人協助邀請參與焦點團體之

成員。 

（二） 問卷調查階段 

1. 問卷設計與檢驗 

⚫ 問卷初稿設計 

⚫ 問卷信效度檢驗 
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2. 正式問卷調查實施 

⚫ 抽樣執行 

⚫ 發送公文及電子問卷 

⚫ 以電子禮券提高回收率 

3. 問卷資料處理與分析 

⚫ 資料檢核與整理 

⚫ 量化資料分析 

（三） 焦點團體階段 

1. 焦點團體設計與實施 

⚫ 設計焦點團體訪談大綱  

⚫ 召開 1 場焦點團體，邀請 6 位代表性機關（構）人員 

2. 焦點團體資料分析 

⚫ 焦點團體錄音轉為逐字稿  

⚫ 進行編碼與主題分析-歸納關鍵議題與主題  

⚫ 結合問卷調查結果進行交叉分析 

（四） 綜合分析與報告撰寫階段 

1. 量化與質性資料整合 

2. 研究發現歸納與報告撰寫 

⚫ 歸納臺中市義務機關（構）對合理調整的認知現況  

⚫ 整理合理調整措施實施情況與類型  

⚫ 分析執行合理調整的主要困難與挑戰  

⚫ 提出政策建議與實務含義 
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五、 資料分析方法 

本研究採用混合研究法設計，結合量化與質性資料分析策略，以全面

探討臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）執行合理調整之現況。資料

分析方法分為量化問卷資料分析及質性焦點團體資料分析。 

（一） 量化問卷資料分析 

問卷調查所得資料經編碼與登錄後，運用 SPSS 25.0 統計套裝軟體進行

以下分析： 

1. 描述性統計分析 

⚫ 以次數分配、百分比、平均數、標準差等統計方法，呈現受訪義務

機關（構）的基本特性、合理調整認知程度與態度、措施實施情況、

執行困難等基本資訊。  

⚫ 針對第 10 題合理調整認知與態度量表題組，計算各題項平均數與

總量表得分，以評估整體認知態度程度。 

2. 推論性統計分析 

⚫ 用卡方檢定(Chi-square test)分析不同類別變項間的關聯性，如機關

（構）類型與合理調整措施實施狀況的關係。  

⚫ 採用獨立樣本 t 檢定(Independent sample t-test)與單因子變異數分析

(One-way ANOVA)，檢測不同背景變項對合理調整認知態度程度、

實施情況的影響。若達顯著差異，再進行 Scheffe 法事後比較，以

確認組間差異。  

⚫ 使用皮爾森相關分析(Pearson correlation)探討執行業務年資與合理

調整認知態度程度、進用身心障礙人數與實施合理調整措施數量間

的相關性。  

（二） 質性焦點團體資料分析 

焦點團體討論所產生的資料，採用以下質性分析方法： 

1. 資料整理與前置處理 
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⚫ 將焦點團體錄音完整轉譯為逐字稿，去識別化，將 6 位參與者以

ABCDEF 替代。  

2. 題目導向主題分析(Question-Guided Thematic Analysis) 

⚫ 熟悉資料：反覆閱讀逐字稿，針對每個題目區塊形成整體理解。，

例如：「在題目1（合理調整認知）中，多數人如何表達？」 

⚫ 初始編碼：在每個題目下進行具體概念標記。例如：在「政府支持」

題目下標示「補助不足」「申請繁瑣」「需專業協助」等。  

⚫ 尋找主題：整合同題中出現的重點與共通觀點，找出子主題或典

型觀點。 

⚫ 檢視主題：確認每個題目下的歸納內容能真實反映逐字稿發言，

避免研究者預設。  

⚫ 定義與命名主題：題目即為主要主題，視需要再命名子主題（例

如：「困難與需求」→ 子主題：「經費不足」「主管態度」「環

境障礙」）。 

⚫ 撰寫分析報告：報告結構依「題目順序」呈現，每題下以敘述性摘

要呈現，最後再跨題總結整體趨勢。 

（三） 三角檢證分析 

以三角檢證法(triangulation)進行量化問卷調查與質性焦點團體訪談的

交叉分析。 
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肆、研究結果 

一、 樣本代表性分析 

臺中市政府勞工局提供 113年 12 月統計之身心障礙者定額進用義務機

關（構）共 2144 家，本研究共抽樣發文 774 家機關（構），考量樣本代表

性（避免單一群體主導）、機關（構）重要性（如公立機關的政策示範效應、

高回應率保證）及小群體最小樣本保證機制等因素，本研究在抽樣設計階

段採用策略性比例調整。將私營企業從母體的 72.62%調整為樣本 61.8%，

同時將公立機關從 7.3%提升至 8.8%，其餘比例小於 3%的單位皆調整至約

5%，但各類抽樣家數比例的多寡順序仍然維持與原始資料同樣的順序。 

此項調整具有充分的統計學理論依據與實務正當性。Cochran (1977)闡

述分層抽樣理論，強調政策導向研究應依據政策重要性而非僅依母體數量

比例分配樣本。此外，當某個子群體在母體中比例過低時，按比例抽樣可能

導致樣本數過少，影響統計分析的穩定性和信賴區間的準確性。將低比例

群體的抽樣比例提升至 5%左右，可確保每個子群體都有足夠的樣本數進行

有意義的分析。 

調查結果共回收 375 份有效問卷，回收率 48.5%，以私營企業 188 家

（占全體之 50.1%）最多，其次為公立機關 66 家（占全體之 17.6%）、公

立學校 54 家（占全體之 14.4%）（表 5-1-1）。私營企業群體異質性極高且

回應率較低（約 39.3%），而公立機關具有政策示範效應且回應率極高（約

97%），造成有效問卷各種機關屬性比例與母體差異擴大（表 4-1）。但本

研究不採用加權處理數據，因研究目的聚焦於「現況探索」，了解義務機關

執行合理調整的認知、經驗與困境的現象描述與機制探討而非「母體推論」，

不需精確估計母體參數。 

  



43 

 

表4-1樣本結構與母體比較 

機關類型 母體數量 母體比例 抽樣數量 抽樣比例 回收數量 
回收占全

體比例 

私營企業 1,557 72.6% 478 61.8% 188 50.1% 

公立學校 294 13.7% 105 13.5% 54 14.4% 

公立機關 158 7.3% 68 8.8% 66 17.6% 

私人團體織 56 2.6% 45 5.8% 24 6.4% 

公營企業 40 1.8% 40 5.2% 23 6.1% 

私立學校 39 1.8% 38 4.9% 20 5.3% 

總計 2,144 100% 774 100% 375 100% 
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二、 問卷信效度檢驗 

本研究對問卷進行了完整的信效度檢驗，以確保測量工具的可靠性與

有效性。 

(一) 內容效度與表面效度 

問卷設計階段邀請 3 位專家進行內容效度審查，確保題項能充分涵蓋

合理調整概念的各個面向。同時邀請 3 位專家及 5 位目標受訪者進行表面

效度檢驗，確認問題陳述的清晰度與受訪者的理解程度。 

(二) 內部一致性信度 

針對第10題「合理調整認知態度量表」進行信度分析，該量表包含13

個題項，採用5點李克特量表計分。分析結果顯示，該量表具有優秀的內

部一致性信度（Cronbach's α = .930，標準化 α = .946），基於375個完整回

應樣本。根據 George 和 Mallery (2003)的判斷標準，α 值大於.90表示優秀

的信度水準。13個題項的平均題項間相關係數為.57，介於.20至.80的理想

範圍內(Clark & Watson, 1995)，顯示各題項既具有適度相關性又保持獨特

性。題項變異數占總變異數的比例為14.18%，共同變異數占85.82%，進一

步證實了量表的同質性。這些結果表明該量表適合作為測量合理調整認知

態度的可靠工具。 

綜合而言，本研究問卷在效度與信度檢驗上均達到良好標準，確保研

究結果的可信度與有效性。 
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三、 問卷調查（描述性統計） 

(一) 基本資料 

受訪單位規模分布相當均勻，中小型企業為主要組成：99人以下占

25.9%，100-199人占26.1%，200-499人占25.3%，中大型企業（500人以上）

合計占22.6%，其中，500-999人有11.7%，1000人以上有10.9%（表4-3-1）。 

身心障礙者定額進用現況：九成以上單位達到法定進用標準，其中足

額進用占66.4%，超額進用達28.3%，僅有5.3%未達足額標準，顯示台中市

在定額進用法規遵循上表現良好（表4-3-1）。 

填答者承辦業務年資從未滿1年至36年不等，平均年資為7.6年。填答者

承辦業務經驗：「負責員工招募（含身心障礙員工）」有67.2%，「專責身心障

礙員工招募」有9.3%，「曾執行過合理調整」有5.6%，「曾申請職務再設計

服務」7.2%（表4-3-1）。 

表4-3-1受訪單位基本特徵 

項目 分類 數量 百分比 

單位規模 99人以下 97 25.9 

 100—199人 98 26.1 

 200—499人 95 25.3 

 500—999人 44 11.7 

 1000人以上 41 10.9 

定額進用現況 超額進用 106 28.3% 

 足額進用 249 66.4% 

 未達足額 20 5.3% 

填答者業務經驗 負責員工招募 252 67.2% 

 專責身心障礙員工招募 35 9.3% 

 曾執行合理調整 21 5.6% 

 曾申請職務再設計 27 7.2% 
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各單位進用之身心障礙員工類別（複選）以肢體障礙最多，有67.5%進

用，其次為聽覺機能障礙(40.5%)、重要器官失去功能(29.6%)、智能障礙

(22.9%)（表4-3-2）。 

表4-3-2各單位進用之身心障礙員工類別（複選） 

分類 數量 百分比 

肢體障礙 253 67.5% 

聽覺機能障礙 152 40.5% 

重要器官失去功能 111 29.6% 

智能障礙 86 22.9% 

視覺障礙 68 18.1% 

其他經中央衛生主管機關認定之障礙 35 9.3% 

慢性精神病患者 34 9.1% 

聲音機能或語言機能障礙 29 7.7% 

多重障礙 26 6.9% 

自閉症   20 5.3% 

顏面損傷者 19 5.1% 

新制類別無法對應舊制類別者 16 4.3% 

平衡機能障礙 14 3.7% 

罕見疾病 9 2.4% 

頑性(難治型)癲癇症 7 1.9% 

失智症 1 0.3% 

植物人 0 0% 
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(二) 對「合理調整」之認知與態度 

填答者回應是否了解「合理調整」的概念：「普通」有139位(37.1%)及

「了解」有134位(35.7%)占多數，「完全不了解」僅有24位(6.4%)（表4-3-3）。 

表4-3-3對合理調整之概念 

分類 數量 百分比 

完全不了解 24 6.4% 

不太了解 66 17.6% 

普通 139 37.1% 

了解 134 35.7% 

非常了解 12 3.2% 

針對「合理調整」的認知態度：本研究利用一個包含13題項，5點李克

特(Likert)量表（1=非常不同意，5=非常同意)來評量。題項內容涵蓋合理調

整的基本概念、權利意識、實施特性、雇主考量及效益認知等五個面向。其

中第10題項「實施合理調整會增加單位不必要的負擔」為反向題項，分析時

採用反向計分處理（6-原分數）以確保量表的一致性。 

結果顯示如表4-3-4：受訪者整體表現優良，13個題項的平均分數為4.15

分(SD = 0.61)，整體正面態度比例達87.0%，負面態度比例僅2.5%。根據題

項表現分類，8個題項(61.5%)獲得高度共識（正面態度≥90%），3個題項

(23.1%)達到中度共識，僅1個題項存在明顯爭議。唯一爭議題項為「實施合

理調整會增加單位不必要負擔」，顯示成本負擔仍是主要疑慮。整體而言，

台中市義務機關（構）對合理調整具有良好的認知態度。 
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表4-3-4 合理調整認知態度量表各題項分析結果 (N = 375) 

題項 平均數 標準差 正面態度ᵃ 中性態度 負面態度ᵇ 共識分類 

Q1. 合理調整定義 4.27 0.62 92.8% 6.7% 0.5% 高度共識 

Q2. 基本權利 4.27 0.62 92.8% 6.7% 0.5% 高度共識 

Q3. 主動提出需求 4.28 0.60 93.6% 6.1% 0.3% 高度共識 

Q4. 他人代為提出 4.17 0.67 88.3% 10.4% 1.3% 中度共識 

Q5. 個別化客製 4.23 0.63 90.4% 9.3% 0.3% 高度共識 

Q6. 複雜協調過程 4.28 0.61 92.5% 7.2% 0.3% 高度共識 

Q7. 不造成過度負擔 4.34 0.64 93.6% 5.3% 1.1% 高度共識 

Q8. 拒絕構成歧視 4.11 0.72 86.4% 11.2% 2.4% 中度共識 

Q9. 正面環境影響 4.16 0.64 88.0% 11.5% 0.5% 中度共識 

Q10. 增加不必要負擔ᶜ 3.23 1.03 41.6% 34.1% 24.3% 爭議性 

Q11. 提升工作效能 4.20 0.61 91.2% 8.3% 0.5% 高度共識 

Q12. 彈性實施 4.29 0.58 94.7% 5.1% 0.3% 高度共識 

Q13. 優先考慮需求 4.10 0.67 84.8% 14.4% 0.8% 中度共識 

整體平均 4.15 0.68 87.0% 10.5% 2.5% 良好 

註：ᵃ 正面態度 = 同意 + 非常同意，ᵇ 負面態度 = 不同意 + 非常不同意，ᶜ 反向計

分題項，共識分類：高度共識(≥90%)、中度共識(75-89%)、爭議性(<75%) 

受訪單位在過去三年內是否曾參加關於身心障礙者合理調整的相關研

習或教育訓練：111家(29.6%)有參加，175家(46.7%)沒有參加，89家(23.7%)

不確定（表4-3-5）。 

若身心障礙員工提出合理調整需求，受訪單位積極處理程度：「願意接

受，會視情況實施」有236家(62.9%)最多數，「不太願意接受，除非法律強

制要求」僅1家(0.3%)（表4-3-5）。 
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表4-3-5教育訓練參與及處理態度 

項目 分類 數量 百分比 

過去三年參加相關研習或教育訓練 有參加 111 29.6% 

 沒有參加 175 46.7% 

 不確定 89 23.7% 

員工提出需求時處理態度 非常願意並積極實施 84 22.4% 

 願意接受，視情況實施 236 62.9% 

 普通，視具體情況而定 54 14.4% 

 不太願意接受 1 0.3% 

(三)  合理調整措施的實施情況 

受訪單位是否有專責人員或部門負責處理身心障礙者就業相關事宜：

有專責人員／部門有140家(37.3%)最多，「無」次之 (35.2%)（表4-3-6）。 

受訪單位近五年是否曾為身心障礙員工提供合理調整措施：「有」最多 

(44.8%)，「沒有」或「不確定」比例相當(27.5%及27.7%)（表4-3-6）。 

受訪單位是否有明確的「合理調整」申請程序或管道：最多數為「沒有

固定程序，依個案處理」 (63.5%)，其次為「尚未建立相關程序」 (14.1%)，

「有非正式但固定的申請管道」最少(8.5%)（表4-3-6）。 

受訪單位如何瞭解身心障礙員工的合理調整需求：「與身心障礙員工

直接面談討論」最多數 (65.1%)，其次為「尚未建立評估機制」(17.6%)，「透

過專業評估(如：職能治療師、物理治療師、職業重建人員等」 (9.1%)（表

4-3-6）。 

受訪單位提供合理調整措施的經驗中，時機為（複選）：任職後最多占

77.9%，其次為面試時占30.9%，員工訓練時占24.5%（表4-3-7）。 

  



50 

 

表4-3-6合理調整實施現況統計 

項目 分類 數量 百分比 

專責人員配置 有專責人員／部門 140 37.3% 

 有兼職人員 86 22.9% 

 無 132 35.2% 

近五年提供合理調整 有 168 44.8% 

 沒有 103 27.5% 

 不確定 104 27.7% 

申請程序建立情況 沒有固定程序，依個案處理 238 63.5% 

 尚未建立相關程序 53 14.1% 

 有正式書面申請流程 44 11.7% 

 有非正式但固定管道 32 8.5% 

如何瞭解需求 與身心障礙員工直接面談討論 244 65.1% 

 尚未建立評估機制 66 17.6% 

 透過專業評估 34 9.1% 

 參考醫療或專業機構建議 19 5.1% 

 成立內部評估小組 6 1.6% 

 邀請身心障礙團體提供諮詢 2 0.5% 

 其他 4 1.1% 

表4-3-7提供合理調整措施時機（複選） 

措施時機 數量 百分比 

面試時 116 30.9% 

員工訓練時 92 24.5% 

任職後 292 77.9% 

其他 32 8.5% 
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受訪單位曾提供哪些類型的合理調整措施（複選）：前三項高比例依序

為 1.「工作內容的調整（如：工作拆解、工作重組等）」 (46.1%)，2.「工

作環境的物理調整（如：無障礙設施、桌椅高度調整等）」 (41.9%)，3.「調

整溝通方式或管道」 (33.1%)。最低比例為「提供人力資源（如：手語翻譯、

個人助理等）」 (4%)（表 4-3-8）。 

表4-3-8已提供合理調整措施類型（複選） 

調整措施類型 數量 百分比 

工作內容的調整 173 46.1% 

工作環境的物理調整 157 41.9% 

調整溝通方式或管道 124 33.1% 

工作時間的彈性安排 88 23.5% 

調整管理方式 59 15.7% 

提供輔助設備或輔具 55 14.7% 

提供就業支持服務 37 9.9% 

提供專業培訓或教育訓練 36 9.6% 

未提供任何調整措施 33 8.8% 

提供人力資源 15 4% 
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受訪單位認為實施合理調整措施後，對身心障礙員工的正面影響為何

（複選）：「增進工作滿意度」最多 (61.1%)，其次為「提高工作效率」 (54.9%)

及「減少工作事故/失誤」 (49.3%)，「無明顯改善」最少僅13家(3.5%)（表

4-3-9）。 

受訪單位認為實施合理調整措施後對機關（構）產生的效益為何（複

選）：前三項高比例為「整體工作效率」 (56%)、「促進團隊合作」(52.8%)

及「提升組織形象」(45.3%)，「無明顯效益」最少僅5.3%（表4-3-9）。 

表4-3-9合理調整實施效益（複選） 

項目 分類 數量 百分比 

對身心障礙員工的正面影響 增進工作滿意度 229 61.1% 

 提高工作效率 206 54.9% 

 減少工作事故/失誤 185 49.3% 

 促進團隊融合 152 40.5% 

 降低離職率 147 39.2% 

 無明顯改善 13 3.5% 

對機關（構）產生的效益 提高整體工作效率 210 56% 

 促進團隊合作 198 52.8% 

 提升組織形象 170 45.3% 

 增強組織多元文化 133 35.5% 

 提升工作士氣 128 34.1% 

 減少法律風險 81 21.6% 

 減少培訓成本 34 9.1% 

 無明顯效益 20 5.3% 
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受訪單位在決定提供合理調整措施時，主要考量因素為何（複選）前三

項分別為「身心障礙員工的需求迫切性」 (58.1%)、「整體工作環境的影響」 

(53.6%)及「身心障礙員工的工作表現」 (48.8%)（表4-3-10）。 

受訪單位在執行合理調整過程中，是否運用過政府相關資源（複選）：

「未使用過資源」最多 (67.5%)，使用過的資源以「臺中市政府勞工局諮詢

服務」稍多 (14.1%)，其次是「職務再設計補助」 (13.6%)，「就業服務員

支持」 (9.1%)及「輔具中心資源」 (6.1%)皆10%以下（表4-3-10）。 

4-3-10執行合理調整主要考量因素及運用過的政府相關資源（複選） 

項目 分類 數量 百分比 

主要考量因素 身心障礙員工的需求迫切性 218 58.1% 

 整體工作環境的影響 201 53.6% 

 身心障礙員工的工作表現 183 48.8% 

 法律規定或政策要求 127 33.9% 

 調整措施的成本 71 18.9% 

 其他同仁的接受度 69 18.4% 

 組織文化和價值觀 47 12.5% 

運用過的政府相關資源 未使用過資源 253 67.5% 

 臺中市政府勞工局諮詢服務 53 14.1% 

 職務再設計補助 51 13.6% 

 就業服務員支持 34 9.1% 

 輔具中心資源 23 6.1% 
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(四) 執行合理調整的困難與挑戰 

受訪單位在執行合理調整時，曾遇到哪些挑戰（複選）：約半數(49.3%)

表達「未遇到明顯困難」，最大挑戰是「現有工作流程或方法調整不易」 

(18.9%)，其次是「身心障礙員工無法清楚表達需求」 (13.3%)，接著是「不

熟悉可利用的政府資源」及「其他員工對調整方式有疑慮或抗拒」都是11.7%，

調整成本過高10.7%，其餘選項皆未達10%。填其他者占8.3%皆說明尚未執

行過合理調整（表4-3-11）。 

受訪單位在執行合理調整時，最需要哪些外部支援（複選）：依序為1.

「經費補助」 (59.7%)，2.「專業諮詢服務」 (58.9%)，3.「示範案例分享」 

(38.1%)，4.「法規或政策指引」 (34.4%)，5.「教育訓練課程」(27.7%)（表

4-3-11）。 
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表4-3-11執行合理調整遇到的挑戰與最需要的外部支援（複選） 

項目 分類 數量 百分比 

執行合理調整遇到的挑戰 未遇到明顯困難 185 49.3% 

 現有工作流程或方法調整不易 71 18.9% 

 身心障礙員工無法清楚表達需求 50 13.3% 

 不熟悉可利用的政府資源 44 11.7% 

 其他員工對調整方式有疑慮或抗拒 44 11.7% 

 調整成本過高 40 10.7% 

 雇主對合理調整概念不熟悉 36 9.6% 

 合理調整效果評估缺乏標準 27 7.2% 

 組織內部協調不順利 25 6.7% 

 合理調整對公司營運影響評估有困難 14 3.7% 

 調整方案未能持續有效 13 3.5% 

 其他 32 8.3% 

最需要的外部支援 經費補助 224 59.7% 

 專業諮詢服務 221 58.9% 

 示範案例分享 143 38.1% 

 法規或政策指引 129 34.4% 

 教育訓練課程 104 27.7% 
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有兩題開放式問答題，其中第24題「受訪單位所遇到的情況」，共有178

家單位填寫此題，根據這些填答內容分析，受訪單位在身心障礙者合理調

整方面遇到的情況可歸納為：1.暫無特殊情況（約35%），多數回答為「暫

無」、「目前無遇到相關情況」、「尚未遭遇困難」等，顯示相當比例的單

位尚未面臨需要合理調整的具體情況。2. 工作內容調整需求（約20%）包

括工作分配調整、職務內容修正等情況。典型回答如：「需要調整工作內容

以配合身心障礙員工能力」、「工作崗位的重新安排」。3. 溝通協調困難

（約15%），主要涉及聽覺障礙或語言表達困難的員工。代表性回答包括：

「與聽障員工的溝通需要特別方式」、「需要手語翻譯協助」。4. 環境設

備調整（約12%），涉及無障礙環境建置或輔具需求。如：「需要調整辦公

環境以符合輪椅使用者需求」、「提供特殊輔具設備」。5. 能力評估與適

配（約10%） 關於如何評估身心障礙員工能力和工作適配性。例如：「不

確定員工實際工作能力」、「需要時間評估適合的工作內容」。6. 其他情

況（約8%），包含各種零散的特殊狀況和個別需求。 

第26題「您認為目前臺中市在推動身心障礙者合理調整方面，最缺乏

的資源或支援是什麼」。根據246家有實際回應分析，受訪單位在推動身心

障礙者合理調整方面的需求可歸納為以下類別：1. 經費資源為首要需求

(25.2%)，受訪單位普遍反映缺乏經費補助，希望政府提供更多獎勵和補助

措施。代表性回答包括：「政府可多提供相關的獎勵和補助措施，以鼓勵企

業進用身心障礙者」、「補助經費」等。2. 資訊宣導有待加強(21.1%)，結

合宣導教育(9.3%)和資訊不足(11.8%)類別，顯示政策宣導仍有改善空間。受

訪者表示「資訊曝光太少，填這張問卷才知道有在推動」、「得到的資訊不

多，無法深入探討這方面的需求」。3. 專業諮詢服務需求(9.8%)，單位希望

獲得專業諮詢管道，特別是「任職後的追蹤與再訓練」、「專業諮詢服務」

等支援。 
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(五) 對未來推動「合理調整」的建議 

受訪單位認為臺中市政府應優先採取哪些措施來協助義務機關（構）

執行合理調整：依序為1. 「增加經費補助」 (61.1%)，2.「提供專業諮詢服

務」 (60.5%)，3.「提供更明確的法規或政策指引」 (46.4%)，4.「舉辦教育

訓練與宣導」 (33.9%)，5.「建立優良案例資料庫」 (21.9%)，6.「發展評估

工具或指南」 (17.9%)，7.「建立跨部門合作機制」 (8%)（表4-3-12）。 

表4-3-12政府應優先採取的措施（可複選，最多選3項） 

政府應優先採取哪些措施 數量 百分比 

增加經費補助 229 61.1% 

提供專業諮詢服務 227 60.5% 

提供更明確的法規或政策指引 174 46.4% 

舉辦教育訓練與宣導 127 33.9% 

建立優良案例資料庫 82 21.9% 

發展評估工具或指南 67 17.9% 

建立跨部門合作機制 30 8% 
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此項「政府應優先採取的措施」結果（表4-3-12）比對「最需要的外部

支援」（表4-3-11），有高度的一致性，顯示受訪者認真填答，排除隨機回

答的可能性（表4-3-13）。經費補助和專業諮詢服務兩項在兩題中均為前兩

大需求，排序完全一致，百分比差異僅1-2個百分點。此結果顯示受訪者對

核心需求有清楚且穩定的認知。法規政策指引在「政府應優先措施」中比重

較高(+12%)，反映受訪者認為政府在政策制定上應承擔更大責任，此差異

具有邏輯合理性，進一步驗證問卷設計的有效性。 

表4-3-13「最需要外部支援」與「政府應優先措施」兩題回應一致性分析 

需求項目 最需要外部支援 政府應優先措施 差異 

經費補助 59.7% 61.1% +1.4% 

專業諮詢服務 58.9% 60.5% +1.6% 

法規或政策指引 34.4% 46.4% +12.0% 

教育訓練相關 27.7% 33.9% +6.2% 

最後，有三題開放性問答題，第28題「請提供貴單位對於臺中市政府未

來推動「合理調整」的具體建議。根據169家有實際回應分析，受訪單位對

於臺中市政府未來推動「合理調整」的建議可歸納為：1. 宣導教育訓練為

首要建議（約27.8%），受訪單位普遍認為需要加強教育訓練和宣導工作。

代表性回答包括：「舉辦教育訓練和宣導」、「先舉辦教育訓練及宣導」、

「教育訓練、實務訓練」。顯示多數單位對合理調整概念仍需進一步了解。

2. 經費補助需求迫切（約25.4%），與第26題結果呼應，經費補助仍是重要

需求。受訪者建議：「補助經費方案」、「增加補助預算」、「增加經費。

增加諮詢管道」等，顯示資源支援的重要性。3. 專業諮詢服務需求（約

19.5%），單位希望獲得專業指導，如：「本單位不具有合理調整的專業知

能，不便置喙」、「提供案例參考，專業人員協助溝通」、「給予相關的資

源與協助」。4. 政策指引待完善（約12.4%），受訪者希望有更明確的操作

指引，包括：「提供發展評估工具或指南，讓單位及員工可以合理評估」、
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「提供明確指引及專業諮詢」、「法規鬆綁」。5. 案例參考與分享（約11.8%），

單位需要實務案例作為參考，如：「讓各單位清楚了解合理調整的內容及相

關規範，並提供案例供參」、「多舉辦案例分享研討會」。6. 評估工具需

求（約6.5%），包括「建立評分機制」、「提供個案評估及調整方式」等具

體工具需求。7. 資訊傳播不足（約5.9%），如「建議可將相關資訊以電子

或紙本文件宣導至公司行號」，顯示政策推廣仍有改善空間。 

第29題「您認為在推動「合理調整」時，應該特別注意哪些事項？」根

據206筆有實際回應分析，受訪單位認為推動「合理調整」時應特別注意的

事項可歸納為：1. 員工需求與能力評估為核心關注（約41.7%），最多受訪

者關注身心障礙員工本身的需求與能力評估。典型回答包括：「員工能力」、

「是否適合員工」、「身心障礙實際需求」，顯示個別化評估的重要性。2. 

公平性與平衡考量（約18.4%），受訪者擔心合理調整可能影響職場公平性。

代表回答如：「身心障礙同仁的接受度」、「合理調整對於現有公司制度衝

擊，主管及同仁接受度」、「應該同時顧及其他同事的感受，避免造成相對

剝奪感」。3. 成本與負擔考量（約14.1%），單位關注實施成本，包括：「是

否造成企業需要額外花費很多時間做這個部份」、「合理的經費補助」、「增

加人力與經費」。4. 工作適配性評估（約12.6%），關注工作內容是否適合，

如：「身心障礙者的感受及工作是否合適」、「注意員工是否能接受合理調

整的內容，但不過度減少太多工作」。5. 溝通協調重要性（約11.7%），強

調雇主與員工間的溝通，包括：「尊重與溝通、兼顧公平與實際可行性」、

「專業溝通」、「身障者與企業機構的協調」。6. 法規政策指引需求（約

9.2%），如「法規及政策指引」、「須特別留意需求人員的狀況及提出的合

理性」等。7. 專業支援協助（約4.9%），包括「職前訓練」、「專業諮詢.

輔助工具.課程」等專業協助需求。 

第30題「其他建議事項」，根據63家有實際回應分析，受訪單位提出的

其他建議可歸納為：1. 多元支援服務需求（約12.7%），包括針對執行人員

的關懷支持。特別值得注意的是：「身心障礙者常有過度保護、過度武裝自
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己之情形...建議也要針對執行合理調整之作業人員與相關人員進行關懷與

協助」，顯示執行合理調整的工作人員也需要支持。2. 政策宣導推廣（約

9.5%），如「不定期相關課程、案例等」、「希望能有相關宣導文宣供參

考」，持續強調宣導的重要性。3. 補助獎勵措施（約9.5%），包括「政府

可多提供相關的獎勵和補助措施，以鼓勵企業進用身心障礙者」等建議。4. 

管理執行面向（約7.9%），如招募緩衝期、防止濫用等執行層面建議。5. 制

度設計改善（約6.3%），包括「制度設計要合情合理、具可行性」等建議。 
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(六)  描述性統計結果總結 

本研究針對臺中市身心障礙者定額進用義務機關進行合理調整現況調

查，共回收375份有效問卷（回收率48.5%），研究結果呈現出「認知良好但

實務經驗不足」的整體現況。 

在認知層面，受訪單位對合理調整概念具備良好基礎，認知態度量表

平均分數達4.15分，正面態度比例高達87.0%，且量表信度優秀(Cronbach's 

α = .930)，顯示台中市義務機關對合理調整理念有相當程度的認同。值得注

意的是，94.7%的受訪單位已達法定進用標準，反映出良好的法規遵循表現。 

然而，實務執行面卻存在明顯落差。僅有29.6%的單位曾參加相關教育

訓練，44.8%曾提供合理調整措施，且高達63.5%的單位採用「依個案處理」

方式，缺乏標準化程序。在需求識別上，65.1%仍依賴與員工直接面談，專

業評估機制普及率偏低。儘管如此，已實施單位對效益認知正面，超過半數

認為能提升工作效率並促進團隊合作。 

資源需求方面呈現高度一致性，「經費補助」(61.1%)和「專業諮詢服

務」(60.5%)為最迫切需求，「最需要外部支援」與「政府應優先措施」兩

題回應差異僅1-2個百分點，驗證了問卷的建構效度。質性分析更深入揭露，

27.8%的單位建議加強宣導教育訓練，41.7%認為應優先關注員工需求與能

力評估，顯示個別化評估的重要性。 

執行挑戰方面，雖有49.3%單位表示未遇明顯困難，但「工作流程調整

不易」(18.9%)、「員工需求表達困難」(13.3%)及「政府資源認知不足」(11.7%)

仍為主要障礙。特別是67.5%單位從未使用政府資源，反映出資源運用效率

有待提升。 
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四、 問卷調查（推論統計） 

本研究進一步以卡方檢定(Chi-square test)、獨立樣本 t-檢定(independent 

sample t- test)、單因子變異分析 (one-way ANOVA) 及皮爾森相關分析

(Pearson correlation)探討變項間的關係，為政策建議提供更強的實證基礎。 

(一) 卡方檢定（表 4-4-1） 

1. 機關類型與是否提供合理調整 

不同機關類型在提供合理調整措施的比例上沒有顯著差異（卡方值 = 

9.504，自由度 = 10，p 值 = 0.485 (> 0.05)）。無論是公立學校、公立機關、

公營企業、私立學校、私營企業或私人團體，其提供合理調整措施的情況相

當一致，機關類型並非影響合理調整實施的關鍵因素。 

2. 單位規模與定額進用現況 

單位規模與身心障礙者定額進用狀況存在顯著關聯（卡方值 = 19.718，

自由度 = 8，p 值 = 0.011 (< 0.05)）。從數據觀察，規模較大的單位（500

人以上）在超額進用方面表現較佳，而小規模單位多數僅達足額標準。這顯

示組織規模確實影響身心障礙者進用的積極程度，可能與大型組織擁有更

多資源和完善制度有關。 

3. 是否參加教育訓練與合理調整經驗 

過去三年是否參加相關教育訓練與提供合理調整措施之間存在極為顯

著的關聯（卡方值 = 61.504，自由度 = 4，p 值 = 0.000 (< 0.001)）。有參

加教育訓練的單位中，有提供了合理調整措施與未提供合理調整比率1.8 倍

(62/34)，明顯高於沒有參加訓練的單位1.1倍(72/64)。這強烈支持教育訓練

對於促進合理調整實施的重要性，顯示知識和認知是實務執行的關鍵前提。 
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表4-4-1卡方檢定結果摘要表 

變項組合 卡方值 自由度 p 值 

機關類型與是否提供合理調整 9.504 10 0.485 

單位規模與定額進用現況 19.718 8 0.011 * 

是否參加教育訓練與是否提供合理調整 61.504 4 0.000* * 

*p < 0.05 為統計顯著，**p < 0.001 為極顯著 

(二) 獨立樣本 t-檢定（表 4-4-2） 

本研究針對第10題「合理調整認知態度」13選項分數進行加總，其中第

10選項「實施合理調整會增加單位不必要的負擔」為負面陳述，與其他題目

方向相反，因此採用反向計分：，原始1分 → 處理後5分，原始2分 → 處

理後4分，原始3分 → 處理後3分，原始5分 → 處理後1分。此外，計算第

6題「單位目前進用之身心障礙員工類別」之總數及第18題「單位曾提供哪些

類型的合理調整措施」每一類措施當作一項目，計算每一單位提供合理調

整項目總數。 

1. 教育訓練參與經驗的影響 

比較過去三年內有/無參加身心障礙者合理調整相關研習或教育訓練的

單位，在「認知態度總分」、「障礙類別總數」及「合理調整項目總數」上

是否存在差異。 

有參加教育訓練的單位在合理調整認知態度上顯著高於未參加者（平

均差異 = 3.336分，95% CI = [1.935, 4.738]，p < .001），效果量屬中等程度

(Cohen's d = 0.57)。此結果顯示教育訓練對提升合理調整認知具有明顯效果。 

有參加訓練的單位進用的身心障礙者之障礙類型顯著較多元（平均差

異 = 0.640，95% CI = [0.229, 1.051]，p = .002），效果量為小至中等程度

(Cohen's d = 0.37)。顯示教育訓練經驗與障礙類型多樣化進用有關。 

在合理調整項目總數方面，雖然有參加訓練組的平均數較高，但統計

上未達顯著差異(p = .199)，可能需要更多樣本或更深入的分析來確認此關

聯性。 
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2. 專責人員配置的影響 

比較有/無專責人員或部門負責處理身心障礙者就業事宜的單位，在「認

知態度總分」、「障礙類別總數」及「合理調整項目總數」上是否存在差異。 

有專責人員的單位在合理調整認知態度上顯著較高（平均差異 = 2.381

分，95% CI = [0.829, 3.932]，p = .003），效果量為小至中等程度(Cohen's d 

= 0.37)，顯示設置專責人員或部門對提升員工合理調整認知具有顯著正面

影響。 

有專責人員的單位進用障礙類別較多元，但統計上接近顯著水準(p 

= .059)，可視為邊緣顯著。 有專責人員的單位提供的合理調整措施項目顯

著較多（平均差異 = 0.359項，95% CI = [0.036, 0.682]，p = .030），效果量

為小程度(Cohen's d = 0.27)。 

表 4-4-2 t 檢定結果摘要表 

自變項 組別 依變項 人數 平均 
t 檢定結果 

t 值 自由度 P 值 平均差異 

教育訓

練參與

經驗 

有參加 認知態度總分 111 55.92 
4.685 284 0.000*** 3.336 

沒參加 175 52.58 

有參加 障礙類別總數 111 2.77 
3.065 284 0.002** 0.640 

沒參加 175 2.13 

有參加 合理調整項目

總數 

111 2.22 
1.286 284 0.199 0.205 

沒參加 175 2.01 

專責人

員配置 

有專責人員 認知態度總分 140 54.59 
3.021 270 0.003** 2.381 

無專責人員 132 52.21 

有專責人員 障礙類別總數 140 2.57 
1.894 270 0.059 0.420 

無專責人員 132 2.15 

有專責人員 合理調整項目

總數 

140 2.33 
2.203 270 0.030* 0.359 

無專責人員 132 1.97 

* p < 0.05, ** p < 0.01, *** p < 0.001 
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(三) 單因子變異數分析 （表 4-4-3） 

採用單因子變異分析探討不同機關屬性、單位規模及定額進用狀況對

「障礙類別總數」與「合理調整項目總數」的影響，分析結果如下： 

1. 機構屬性差異分析 

變異數分析結果顯示組間差異達統計顯著水準(F(5,369) = 6.474, p 

< .001)，表示不同機關屬性在進用身心障礙者障礙類別多樣性上存在顯著

差異。私利團體/非營利組織進用障礙類型最多樣，顯著高於公立學校（平

均差異 = 1.255, p = .002）和公立機關（平均差異 = 1.383, p < .001）。私營

企業的障礙類型多樣性顯著高於公立學校（平均差異 = 0.947, p < .001）和

公立機關（平均差異 = 1.075, p < .001）。公立機關比公營企業進用障礙類

型顯著較少（平均差異 = -0.917, p = .022）。 

不同類型的單位（如政府機關、私人企業、非營利組織等）在提供合理

調整措施的項目總數上沒有顯著差異 F(5, 369) = 1.592, p = .161。 

2. 單位規模差異分析 

變異數分析結果顯示組間差異達統計顯著水準(F(4,370) = 37.432, p 

< .001)，表示不同規模單位在進用身心障礙者障礙類別多樣性上存在顯著

差異。1000人以上大型機構障礙類別多樣性最高，顯著高於所有其他規模

單位；500-999人機構次之，顯著高於中小型機構；200-499人機構高於小型

機構，呈現「機構規模越大，進用障礙類別越多樣」的趨勢。 

不同規模的單位在提供合理調整措施的項目數量上存在顯著差異，但

效果量較小 F(4, 370) = 2.988, p = .019。事後比較發現：1000人以上大型機

構提供的合理調整措施項目顯著多於99人以下小型機構（平均差異 = 0.689, 

p = .004）和100-199人機構（平均差異 = 0.730, p = .002）。 

3. 定額進用狀況差異分析 

變異數分析結果顯示組間差異達統計顯著水準（F(2,372) = 11.400, p 

< .001），表示不同進用狀況的單位在障礙類別多樣性上存在顯著差異。事

後比較分析顯示：超額進用單位的障礙類別多樣性顯著高於足額進用（平
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均差異 = 0.874, p < .001）和未足額單位（平均差異 = 1.191, p = .004），呈

現「進用表現越好，障礙類別越多樣」的趨勢。 

身心障礙者定額進用狀況對提供合理調整項目總數無顯著影響 F(2, 

372) = 0.752, p = .472。 

表4-4-3單因子變異數分析結果摘要表 

自變項 組別數 依變項 F 值 p 值 主要發現 

單位屬性 6 
障礙類別 6.474 <.001*** 私營部門>公立部門 

合理調整項目 1.592 0.161 無顯著差異 

單位規模 5 
障礙類別 37.432 <.001*** 規模越大類別越多 

合理調整項目 2.988 0.019* 大型>小型機構 

定額進用狀況 3 
障礙類別 11.404 <.001*** 超額>足額>未足額 

合理調整項目 0.752 0.472 無顯著差異 

*p < .05, ***p < .001 
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(四) 相關性分析（表 4-4-4） 

1. 填答者業務年資與合理調整認知態度總分相關性 

探討填答者承辦業務年資與其對合理調整的認知總分是否存在關聯。

業務年資與合理調整認知總分之間存在微弱的負相關 (r = -.056, p = .278, N 

= 375)。此相關未達統計顯著水準 (p > .05)，表示無法證實年資與合理調整

認知態度之間存在顯著的線性關係。 

2. 單位進用身心障礙者人數與障礙類別總數相關性 

探討進用身心障礙者人數與障礙類別總數是否存在關聯。分析結果顯

示，單位進用身心障礙者人數與障礙類別總數之間存在中度至強烈的正相

關(r = .638，p < .001)，且此相關性在統計上達到極顯著水準。 

3. 單位進用身心障礙者人數與合理調整項目的相關性分析 

進用身心障礙者人數與合理調整項目總數之間僅存在微弱的正相關(r 

= .059，p = .258)，且此相關性在統計上未達顯著水準。此結果表明單位提

供的合理調整措施項目與進用身心障礙者的數量並無直接關聯，提示調整

措施的提供可能更多取決於需求的複雜性和多樣性，而非單純的人數規模。 

4. 單位進用身心障礙者的障礙類別總數與合理調整項目的相關性分析 

探討單位進用身心障礙者的障礙類別多樣性與其提供合理調整措施項

目總數之間的關聯。結果顯示，障礙類別總數與合理調整項目總數之間存

在弱正相關 (r = .125, p = .016, N = 375)，且此相關性在統計上達到顯著水

準(p < .05)，障礙類別越多的單位提供的合理調整項目越多。 

表4-4-4相關性分析結果摘要表 

變項組合 相關係數(r) 顯著性(p) 樣本數(N) 相關強度 

業務年資 × 認知態度總分 -0.056 0.278 375 微弱負相關 

身心障礙人數 × 身心障礙類別 0.638** <.001 375 中強正相關 

身心障礙人數×合理調整項目總數 0.059 0.258 375 微弱正相關 

身心障礙者類別×合理調整項目總數 0.125 0.016* 375 弱正相關 

*p < .05, **p < .01 
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(五) 推論性統計結果總結 

本研究運用卡方檢定、t 檢定、變異數分析及相關分析等推論統計方法，

探討影響合理調整實施的關鍵因素，結果呈現「教育訓練為核心驅動力，組

織資源配置為關鍵支撐」的政策意涵。 

教育訓練經驗展現最強的影響效果。卡方檢定顯示，過去三年參加相

關訓練與提供合理調整措施間存在極顯著關聯(χ² = 61.504, p < .001)，有參

加訓練單位提供調整的比例(1.8 倍)明顯高於無訓練單位(1.1 倍)。t 檢定進

一步證實教育訓練不僅顯著提升認知態度（平均差異 3.336, d = 0.57），更

促進障礙類別多元進用（平均差異 0.640, d = 0.37），顯示知識與認知是實

務執行的關鍵前提。 

組織資源配置呈現同等重要的影響力。變異數分析揭示機構規模對合

理調整實施具強烈效應(F = 37.432, p < .001)，呈現「機構規模越大，進用障

礙類別越多元，調整措施項目越多」的明確趨勢。專責人員配置同樣重要，

有專責人員的單位認知態度較高（平均差異 2.381 分，d = 0.37），提供的

調整措施項目亦較豐富（平均差異 0.359 項，d = 0.27），反映專業化管理

的正面影響。 

值得注意的是，機關屬性（公私部門）對合理調整實施影響有限(p 

= .485)，顯示組織性質非決定性因素。工作年資與認知態度僅存微弱負相關

且未達顯著(r = -.056, p = .278)，強烈提示專業知能重於一般工作經驗累積。 

相關分析顯示身心障礙者人數與障礙類別呈現中強度正相關(r = .638, 

p < .001)，但合理調整項目與進用人數僅存微弱且不顯著關聯(r = .059, p 

= .258)，與障礙類別呈現弱但顯著的正相關(r = .125, p = .016)，突顯合理調

整並非取決於進用數量，而更多反映不同障礙類別需求的複雜性與個別化。 
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五、 焦點團體發現 

本資料基於焦點團體逐字稿整理，係依據會前發送之訪談大綱進行，

內容涵蓋企業對合理調整議題之認知、實務經驗及政策建議等面向。訪談

對象包含不同產業類別之代表包括製造業、服務業、客服業、清潔業及社會

福利組織等。訪談過程中，研究團隊依據預先擬定之主題進行引導與記錄，

並整理出以下重點內容： 

（一） 主題一：機關（構）對合理調整的理解與認知 

1. 您對「合理調整」概念的理解是？  

A. 保障身心障礙者平等參與社會的權力：部分受訪者認為，合理調整

的核心在於消除歧視，確保身心障礙能夠在社會中獲得公平對待與

參與機會。 

B. 根據身心障礙者的個別化需求進行調整：多數受訪者強調，合理調

整應依據個案的實際需求進行個人化設計。 

C. 職務再設計導向：不同背景的參與者對合理調整理解深且不一，部

分受訪者將合理調整視為「職務再設計」的一部分。 

2. 您從哪些管道獲取合理調整的相關資訊？ 

A. 申請職務再設計時：企業在申請職務在設計方案的過程中，開始接

觸並理解合理調整概念。 

B. 政府辦理的課程及宣導：多數受訪者提到，透過參加勞動部或地方

政府舉辦的課程、宣導會及教育訓練，獲得較具體且系統性的合理

調整資訊，並提升實務操作的理解。 

C. 就服員或勞工局相關承辦人：透過與就業服務員或勞工局承辦人員

的互動與諮詢，逐步認識合理調整的概念，並釐清其與職務再設計

的關聯。 

（二） 主題二：執行合理調整的實務經驗與案例 

1. 請分享貴機關（構）實施合理調整的具體案例 
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A. 提供輔具及調整設施設備：企業在推動合理調整措施上展現高度彈

性與創新，並善用政府資源及外部補助，有效提升障礙者的工作

安全與效率。 

⚫ 身障協會主動為肢體障礙員工提供升降桌維持較佳的工作姿勢、

為不方便拿聽筒接聽電話的員工提供耳麥。 

⚫ 清潔公司為員工客製化工作工具（例如為聽障員工在工作車及

背心貼上反光條為避免打掃車道時沒聽到汽機車出入的聲音、

肢障員工的清掃工具握把加粗…等）。 

⚫ 資深聽障員工因聽力損失僅能執行較為簡單之工作，經人資主

管、單位主管多次溝通，該員工願意願意使用助聽器，故人資

主管協助員工申請助聽器補助，公司亦補貼部分差額。 

⚫ 客服公司在視障員工到職前，會先依視障員工視力狀況調整螢

幕大小、燈光亮度。 

B. 調整職務內容：聘用身心障礙者後，針對其能力與特性進行工作內

容的調整與職務再設計，以提升其適應性與工作表現。 

⚫ 工具製造廠降低智能障礙員工試用期的產量標準及客製化學習

流程；為聽障員工調整工站位置。 

⚫ 客服公司重新規劃客服工作分工，將較不需要依賴視力查詢的

客戶轉接至視障員工。 

⚫ 健身中心的教練車禍造成肢體障礙，職務調整至公司特有的教

練訓練中心擔任講師。 

C. 開放/提供人力資源：透過人力支援與環境協助等方式，補足障礙者

在職場上的實際需求。 

⚫ 公司提供訓練獎金，以額外津貼方式鼓勵領班協助身心障礙員

工適應職場，提升工作現場的包容性與效率。 

⚫ 因工作場地為租用，但肢障員工無法進入地下室辦公，同仁自

發性協助，展現職場互助精神。 
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D. 改善制度規範：根據員工身心狀況及學習特性進行調整，提升工作

穩定性及學習成效。 

⚫ 配合精神障礙員工回診就醫，彈性調整上班時間或安排短時工

作以符合體力需求。 

⚫ 協會為脊髓損傷員工提供較長的午休時間，以便其有充足時間

進行生活自理及休息。 

E. 其他：除合理調整措施外，亦積極推動身心障礙員工參與社區活動

及自我成長，提升社會連結、自我認同與職涯探索。 

⚫ 陪同精神障礙員工參加路跑、掃街等鄰里或公益活動，並帶領

身心障礙員工參訪由身心障礙者經營的餐廳，探索職業可能性。 

⚫ 清潔公司主動與社區委員會溝通，說明聘用身心障礙者計畫，

並以免費消毒、水塔清洗等方式回饋社區，降低排斥感，促進

社區支持。 

⚫ 健身中心之肢體障礙員工進行主動訓練，並獲得同事協助，今

年獲選參加帕奧鐵餅項目，展現身心障礙者在運動領域的潛力

與突破。 

1. 這些調整措施的成效如何？ 

A. 工作效率提升及工作內容擴展：透過合理調整與適當支持，身心障

礙員工不僅能勝任工作，更能展現穩定且具效能的表現。 

⚫ 小耳症員工配戴助聽器後，工作能力明顯提升，且可參與會議並

負責記錄，可執行更多元且複雜的工作內容。 

⚫ 智能障礙員工調整工作學習方式後（使用平板，同事協助照相並

標註需操作部位），學習效能大舉提升，並減少錯誤率。 

B. 工作穩定度高：工作表現穩定，節省訓練人事成本。 

⚫ 有公司人資主管表示身心障礙員工在公司任職時間普遍較長，離

職率低於一般員工，以數據跟現場主管進行溝通。 
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⚫ 清潔公司進用之身心障礙者穩定度高，派駐之社區也表示支持與

肯定。 

C. 提升企業形象：以永續發展與友善職場為核心價值。 

⚫ 人資主管宣導老闆的永續經營、友善職場的理念，作為內部溝通

與教育的工具，強化員工對企業價值的認同 

⚫ 協會社工在協助傷友工作安排及輔具提供上皆盡力支持，期待出

外工作能穩定就業。 

（三） 主題三：面臨的困境與挑戰 

1. 在實施過程中，遇到哪些主要困難？  

A. 人力成本與職場文化：對於身心障礙員工的工作表現與教導負擔感

到不滿，認為在薪資相同的情況下，工作分配不均。 

⚫ 員工間對「公平」的不同解讀，容易引發心態落差，例如非身障

員工認為自己工作較多卻與身障員工薪資相同 

⚫ 部分主管或同事對於合理調整認識不足，造成執行阻力 

B. 障礙認識不足：企業內部對障礙類型理解有限，導致溝通與協作困

難。 

⚫ 主管交代工作給聽障員工時，不瞭解聽障特性導致無效溝通。 

C. 輔導期成本高：聘用初期需投入人力進行指導與調整，但如員工自身

放棄造成成本資源浪費 

⚫ 客服主管願意指導與調整，或協助申請設備，但因身心障礙員工

覺得工作困難或壓力大而放棄。 

D. 環境或企業制度無法順利面試或就業：企業缺乏無障礙設施，或因對

身心障礙者的不瞭解，缺乏支持系統與彈性安排。 

⚫ 協會社工在協助傷友就業時，發現部分公司無法提供無障礙設施，

進出或如廁難以維持基本生活自理而放棄。 

E. 情緒支持需求高：職場工作壓力大，身心障礙者情緒敏感度高，需安

撫溝通。 



73 

 

⚫ 客服人資主管表示部分身心障礙員工在面對客戶或同事的批評

或抱怨時，情緒易受影響。 

⚫ 部分身心障礙者在初入職場時，對自我有負面認知，面對獨立作

業感到不安，如無法克服心理障礙及環境壓力，有時會放棄工作。 

F. 外部接受度：與企業簽約之會員或單位，對身心障礙者的認知、反應

能力或效率有疑慮。 

⚫ 清潔公司主管表示部分與公司簽約的社區業主對身心障礙員工

的認知與反應能力有疑慮或排斥。 

⚫ 健身中心之身心障礙清潔員工工作效率較差，但會員可能體諒度

不足。 

2. 如何解決或應對這些困難？ 

A. 前期評估與職務媒合：與就業服務員合作進行前期評估並進行個案

媒合，提升聘用成功率及適配度；安排求職者實地參觀工作環境，協

助其評估自身適應性。 

⚫ 客服主管表示在面試過程中會帶視障求職者實際參觀工作環境，

瞭解空間配置與工作氛圍，並聆聽其工作內容，協助建立具體職

場畫面。 

⚫ 清潔公司主管建議身心障礙者初入社區或職場時，由熟悉個案之

輔導老師陪同進入，並安排領班協助，進行工作指導與及時調整。 

⚫ 人資主管表示公司有長期合作之就服員，瞭解企業文化及工作內

容，能精準媒合合適個案。 

B. 政府資源運用：透過申請政府補助支撐身心障礙人士成本並執行合

理調整 

⚫ 人資主管協助公司申請補助，資金主要用於身心障礙員工的薪資

支持，在與企業老闆溝通聘用政策時更具說服力。 

C. 設計內部獎勵制度：鼓勵同仁協助身心障礙者穩定就業，強化內部支

持動能。 
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⚫ 設計「工作指導獎金」，鼓勵現場同仁投入身心障礙員工的指導

與陪伴，若身心障礙員工能穩定任職，指導者可獲得額外獎金。 

D. 工作設計與職務切分：彈性調整作業流程，將無法及時應對之情境，

設計替代流程以降低失誤率；將職務內容切分，讓身心障礙者能快速

熟悉提升工作效率。 

⚫ 客服主管將工作分類，較單純無需耗費視力查詢的工作利用分機

的方式分配給視障員工。 

E. 溝通機制：協助主管理解身心障礙者特性，並建立良好溝通機制。 

⚫ 人資主管擔任身心障礙員工與主管間協調者，找出有效溝通模式，

確保員工能獨立完成任務。 

F. 現場支持與人力協助：由領班或輔導老師陪同障礙者進入職場，協助

適應與進行工作調整。 

⚫ 清潔公司主管建議由輔導老師陪同身心障礙者進入職場，協助其

熟悉環境及建立安全感；安排領班在旁協助，確保能順利執行工

作。 

⚫ 透過熟悉就服員媒合適合之身障員工，也提升企業對身障者聘用

的信心與支持。 

（四） 主題四：對政府支援措施的需求與建議 

1. 您認為政府應提供哪些資源或協助？  

A. 跨部門合作及資訊整合：跨部門整合各項資訊，並可透過工會、總會

等管道擴散政策及資源消息。 

⚫ 企業所屬主管機關為運動局，缺乏橫向溝通，企業需自行辨識需

求並聯繫相關局處（例如身心障礙員工需求需尋求勞工局協助）。 

B. 資金補助與流程簡化：補助的速度與便捷性會影響業者參與意願的

關鍵因素，若能在小額補助的申請與核發上，若能簡化流程，將提升

政策實用性。 
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C. 障礙別特性及職務指引：提供各障礙別的工作適配懶人包，協助企業

理解並安排合適職務；建議學校端能夠分享學生之工作說明書，以達

到有效轉銜。 

⚫ 建議設立媒合平台，依照職務類型（如清潔、文書…等）進行分

類，協助企業快速對應職缺與身心障礙者特性。 

⚫ 現行行政指導多偏理論，期待能針對不同障礙別，提供其適合的

工作類型與可運用資源。 

⚫ 連結教育端，讓企業能獲得教育端對於身心障礙學生的工作說明

書，提供企業關於學生障礙特性與職場適應建議，提升就業成功

率。 

D. 就業前後的輔導與支持：輔導老師陪同進入職場，協助適應並定期評

估，並讓企業瞭解身心障礙者的注意事項及要求。 

⚫ 清潔公司主管希望就服員推介身心障礙者進入職場後，能進行詳

細的障礙特性說明，並實地陪同進行工作適應評估。 

⚫ 安排職業參訪，安排短期體驗，協助其理解工作內容與環境。 

E. 心靈支持與社交活動：建議提供輔導資源，協助身心障礙者心理調

適；舉辦聯誼休閒活動，促進交流與身心健康。 

⚫ 舉辦聯誼、戶外活動，促進身心障礙者交流，建立人際網絡，建

立正面自我認同，提升整體健康與生活品質。 

F. 宣導及社區參與：強化合理調整與身心障礙就業資源的宣導，並擴大

觸及面。 

⚫ 透過社區宣導補助資訊、職場友善…等政策 

G. 老化與退休議題：身心障礙者可能面臨提早老化，建議研擬相關支持

措施或支持制度。 

⚫ 協會社工提到身心障礙者因身體負荷、健康狀況與生活壓力，可

能比一般人更早出現老化現象，但現行提前退休制度尚未包含身

心障礙者。 
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2. 對臺中市政府未來推動合理調整有何建議？ 

A. 提供簡易指引：建議提供實用、低成本之合理調整指引，讓企業能快

速採用。 

B. 提供企業內部教育訓練多元的議題及講師：希望可提供多元議題（如

身心障礙類別、合理調整）之講師至企業內部協助教育訓練。 

C. 無障礙職訓場地與職種設計：建議職訓班可提供無障礙環境或設施

設備，或是企業專班，能讓求職者能夠實際入場學習。 

（五） 焦點團體總結 

本次焦點團體涵蓋企業對合理調整的認知、實務經驗及政策建議，參

與者包括僱用身心障礙員工的公司負責人、人資人員及協會社工等。 

受訪者對合理調整的理解呈現多元性，包括保障平等參與權、個別化

需求調整，以及職務再設計導向。主要資訊來源為申請職務再設計過程、政

府辦理的課程宣導，以及透過就業服務員或勞工局承辦人員的諮詢互動。 

企業展現高度彈性與創新，實施措施涵蓋五大類型：(1)提供輔具及調

整設施設備，如升降桌、客製化工具、助聽器補助等；(2)調整職務內容，

包括降低產量標準、重新規劃工作分工、調整工站位置等；(3)提供人力支

援，如訓練獎金鼓勵領班協助、同仁自發性互助；(4)改善制度規範，如彈

性調整上班時間、提供較長午休；(5)其他創新措施，包括陪同參與社區活

動、主動與社區溝通等。 

實施成效方面，身心障礙員工在獲得合理調整後工作效率顯著提升，

工作內容得以擴展，且工作穩定度高、離職率低於一般員工，同時提升企業

形象與永續發展價值。 

主要困難包括：(1)人力成本與職場文化，非身障員工對公平性的質疑；

(2)障礙認識不足導致溝通困難；(3)輔導期成本高；(4)環境或制度缺乏無障

礙設施；(5)身心障礙者情緒支持需求高；(6)外部接受度不足。 

因應策略包含前期評估與職務媒合、善用政府資源補助、設計內部獎

勵制度、彈性工作設計與職務切分、建立良好溝通機制，以及安排現場支持
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與人力協助。 

受訪者建議政府應：(1)強化跨部門合作及資訊整合；(2)簡化資金補助

流程；(3)提供各障礙別特性及職務適配指引；(4)加強就業前後的輔導支持；

(5)提供心理輔導與社交活動資源；(6)擴大社區宣導；(7)研擬身心障礙者老

化與提前退休支持制度。具體建議包括提供簡易實用指引、多元教育訓練

講師，以及設置無障礙職訓場地與企業專班，讓求職者實際入場學習。 
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伍、討論 

本研究透過混合研究法探討臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）

執行合理調整之現況，結合量化問卷調查(N=375)與焦點團體 (N=6)，呈現

出「認知良好但實務落差」的整體圖像。以下從理論與實務的對話、政策執

行的結構性障礙、特定議題的深入探討，以及未預期發現等面向討論。最後

進行整合性分析並提出研究限制與未來方向。 

一、從醫療模式到人權模式：理論轉化的困境 

本研究發現臺中市義務機關（構）對合理調整概念具備良好的認知基

礎（認知態度量表平均4.15分，正面態度比例達87.0%），然而實際執行率僅

44.8%，呈現明顯的「知行落差」。這個現象反映了 Oliver(1990)所提出的社

會模式與 Degener(2017)倡議的人權模式，在實務場域中仍面臨重大挑戰。

在實務工作現場，大多數人還是用舊的「醫療模式」在思考身心障礙議題，

認為問題在於「這個人能力不足」或者「精神障礙者不適合我們的工作」。 

更深層的問題在於概念理解的偏差。焦點團體揭示，多數受訪者將合

理調整等同於「職務再設計」，認為「合理調整就是買輔具、改環境」。這種

工具化的理解忽略了 CRPD 第2條所強調的核心精神：合理調整是確保身心

障礙者「在與其他人平等基礎上享有或行使所有人權及基本自由」的權利

保障機制，而非單純的福利措施。此發現呼應了2022年 CRPD 第二次國家

報告國際審查委員會的關切，指出臺灣「依然採取慈善/生物醫學模式作為

看待身心障礙者的主要架構」。 

在焦點團體中，企業代表仍習慣以「適合度」、「工作表現」等個人能力

導向思維評估身心障礙者，而非思考如何調整環境以消除障礙。例如某客

服業代表提出：「我們的工作比較需要知識性，所以精神障礙、智能障礙我

們沒辦法用」。這種論述將「障礙」歸因於個人功能損傷，而非反思客服系

統的無障礙設計、工作流程的彈性調整空間。這正是醫療模式思維的典型

展現，與社會模式強調「障礙是社會環境與個體互動的結果」形成強烈對
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比。 

二、公平性迷思與實質平等的實踐困境 

研究發現「其他員工對調整方式有疑慮或抗拒」是執行合理調整的主

要挑戰之一(11.7%)，焦點團體更反覆出現「同工同酬但工作量不同」的抱

怨。某製造業副理指出：「員工會覺得為什麼他跟我一起進公司，我做的比

他還多，領的跟他一樣多」。這反映了職場中對「公平性」(equity)與「平等」

(equality)概念的混淆與誤解。 

(一) 公平性與平等的關鍵差異 

在身心障礙就業脈絡中，「平等」強調給予每個人相同的資源或待遇，

而「公平性」則認可個體差異，提供不同程度的支持以確保每個人都能達到

相同的結果。如同經典的「觀看球賽」比喻：平等是給每個人相同高度的箱

子站立觀賽，但身高不同的人仍可能看不到；公平性則是根據個人身高給

予不同高度的箱子，確保每個人都能看到球賽。 

職場中的「同工同酬但工作量不同」抱怨，正是將「公平性」誤解為「不

公平」的典型案例。員工認為「給予相同報酬就應該做相同工作量」，這是

一種「投入-產出對等」的形式平等思維。然而，合理調整的精神在於：身

心障礙者可能需要較長時間完成任務或需要調整工作內容，但這些調整是

為了補償其功能限制造成的結構性劣勢，使其能在「公平的基礎」上發揮工

作能力。換言之，調整後的工作安排不是「特殊優待」，而是實現「實質公

平」的必要手段。 

(二) 從形式平等到實質平等與融合式平等 

根據 CRPD 第5條及聯合國身心障礙者權利委員會第6號一般性意見

(2018)，平等包含三個面向：(1)形式平等(formal equality)：法律面前人人平

等，禁止直接歧視。這是最基本的平等概念，要求「相同情況相同對待」；

(2)實質平等(substantive equality)：確保平等結果，承認結構性不平等的存在。

這要求「不同情況不同對待」，透過積極措施消除系統性障礙。合理調整正
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是實現實質平等的核心機制；(3)融合式平等(inclusive equality)：認可差異並

進行調整，將差異視為人類多樣性的正常展現。這是最高層次的平等概念，

不僅要求消除障礙，更要求改造社會結構以包容多元差異。 

(三) 實務困境：缺乏透明機制強化誤解 

本研究顯示僅有8.5%的單位建立正式申請程序，高達63.5%採取「依個

案處理」方式，缺乏透明化的評估標準。這種不透明性容易強化「特殊待遇」

的刻板印象，加劇同事間的相對剝奪感。當員工不理解「為何某人可以較晚

上班」、「為何某人工作量較少」背後的合理調整邏輯時，容易將「公平性」

誤解為「不平等」或「偏心」。Lindsay 等人(2019)的研究指出，組織文化和

透明的溝通機制對減少同事抗拒至關重要。透明不等於揭露隱私，而是建

立清楚的評估標準與決策流程，讓所有員工理解：合理調整的目的不是給

予特定員工優勢，而是消除結構性障礙，使身心障礙者能與他人站在相同

的起跑點上公平競爭。 

以上之政策意涵為企業應建立標準化但保有彈性的合理調整流程，包

含(1)明確的評估標準：說明何種情況可申請何種調整，避免「黑箱作業」

的疑慮；(2)透明的決策流程：在保護隱私前提下，讓團隊成員理解調整的

必要性與合理性；(3) 內部教育訓練：協助員工理解公平性(equity)與平等

(equality)的差異，以及「差異化對待以實現平等結果」的正當性；(4)績效評

估的重新定義：從「產量」轉向「產值」，從「工時」轉向「成果」，建立更

多元的貢獻評估指標；(5) 培養融合式文化：將差異視為組織多樣性的資產，

而非需要「容忍」的負擔。 

唯有從「公平性迷思」走向「融合式平等」的組織文化轉型，才能真正

落實合理調整，實現 CRPD 所承諾的包容性社會願景。 
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三、成本負擔的真實性；從顯性成本到隱性成本 

「不當負擔」(undue hardship)是合理調整概念中的關鍵限制條件，然而

何謂「不當」，在實務上充滿爭議。本研究發現僅10.7%受訪者認為「調整成

本過高」，且在合理調整認知態度量表中，「實施合理調整會增加單位不必

要負擔」一題呈現爭議性(正面態度僅41.6%)，顯示成本考量確實存在但非

首要障礙。 

這個發現與國際研究結果一致。Schartz 等人(2006)針對美國企業的研

究顯示，49.4%的調整措施完全零成本，有成本者中位數僅600美元。Job 

Accommodation Network(2020)的追蹤研究更發現，56%調整措施無需花費，

需一次性成本者中位數僅300美元。然而，焦點團體揭示，企業真正在意的

並非「硬體成本」，而是「人力成本」--包括訓練時間、主管額外負擔、同事

協助時間等「隱性成本」。 

某客服業總監的經驗具代表性：「設備都到位了，我們還請盲電老師來

教，花了一個月時間，最後還是勸退他」。這個案例顯示，即使政府提供設

備補助，若缺乏持續性的專業支持，調整措施仍可能失敗，前期投入的人力

成本完全浪費。Munsell 等人(2022)的研究也指出，美國雇主反映的主要挑

戰是「缺乏支持身心障礙員工的相關能力」，而非資金短缺。 

這個發現對政策設計具重要意涵：政府補助不應僅聚焦於「職務再設

計」的硬體設備，更應擴展到「軟性支持」，例如：(1)提供「訓練津貼」鼓

勵同事協助身心障礙員工適應；(2)補助企業聘請外部專業人員（如職能治

療師）進行工作分析與調整方案設計；(3)延長就業服務員的追蹤輔導期，

而非「穩定就業3個月後結案」。焦點團體中成功案例多強調「長期合作的就

服員」的關鍵角色，顯示持續性專業支持的重要性。 
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四、專業資源的可及性悖論：資源豐富但使用率低 

本研究發現67.5%單位從未使用政府資源，即使在「曾提供合理調整」

的單位中，使用政府資源的比例仍偏低（職務再設計補助13.6%，就業服務

員支持9.1%）。這個現象形成一個悖論：一方面，焦點團體受訪者抱怨「資

訊太少」、「不知道有資源」;另一方面，政府確實提供多元支持（職務再設

計補助、就業服務、輔具中心等），問題在於資訊傳遞與使用門檻。 

焦點團體揭示資源未被充分利用的三大原因：(1)資訊落差：某製造業

副理表示「我對政府資源的瞭解不是那麼多，不知道可以怎麼協助他們」,

某清潔業負責人則提到「得到的資訊不多，都是參加勞工局的課才知道」；

(2)流程複雜：多位受訪者建議「小額補助流程簡化」，顯示現行申請程序對

企業造成負擔；(3)預算限制；某副理透露「中高齡職務再設計預算在5月就

用完了」，顯示即使企業有意願，資源也可能不足。 

這個發現與吳亭芳等人(2017)的研究結果一致，指出「雇主對相關法令

與辦法的認識不足」影響其申請補助意願。然而，更深層的問題是資源宣導

與資源限制的結構性矛盾：政府若大力宣導，吸引更多企業申請，預算將迅

速耗盡；若低調推動，則資源使用率低，無法發揮政策效益。 

解決此困境需要多管齊下：(1)分級補助機制：將高成本項目（如大型

設備）與低成本項目（如耗材）分流，簡化小額補助流程：(2)主動式資訊

推播：依據企業進用障礙類別，主動提供客製化資源包，而非等待企業自行

搜尋；(3)跨部門資源整合：焦點團體中有受訪者指出「我們主管機關是運

動局，缺乏橫向溝通」，顯示需建立跨局處的資訊平台。 

除了職務再設計補助與就業服務員支持外，本研究也發現專業人員資

源存在可及性問題。焦點團體中，19.5%受訪單位明確表達「專業諮詢服務

需求」，包括「提供案例參考、專業人員協助溝通」、「給予相關的資源與協

助」等。某製造業副理坦言：「我對政府資源的瞭解不是那麼多，不知道可

以怎麼協助他們，希望有專業人員來幫估」。 
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然而，專業人員（如職業輔導評量員、職務再設計專員、輔具評估員、

職能治療師、物理治療師、聽力師、心理師等）服務面臨三大困境：(1)人

力配置有限，多集中於公立就業服務機構，民間企業難以獲得即時支持；(2)

專業評估服務多為「短期介入」（1-2次訪視），缺乏長期追蹤機制；(3)跨專

業整合不足，某客服務單位指出「身障者情緒的問題、心理層面的問題，是

不是也可以算合理調整？」，點出現行服務過度聚焦於硬體調整，忽略心理

層面支持。 

解決此困境需要：(1)建立「到點服務」機制，主動至企業評估；(2)整

合跨領域專業人員資料庫，依企業需求媒合適切專業；(3)提供長期追蹤服

務，而非短期結案。這個發現呼應前述，政府補助不應僅聚焦於硬體設備，

更應擴展到專業人力等軟性支持。 
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五、特定障礙類別的汙名化與支持缺口 

(一) 精神障礙的雙重汙名 

本研究發現一個令人憂心的現象：焦點團體中多位受訪者明確表示「不

敢用精神障礙」，即使是已成功進用多類身心障礙者的企業也不例外。某製

造業副理坦言：「我問了很多獲得金展獎的廠商，基本上沒有人用精神障礙

者」。這個發現與文獻記載一致，Telwatte 等人(2017)指出精神障礙者提出的

合理調整通過率顯著較低，主要原因是雇主認為「調整內容對生產力幫助

不大」。 

精神障礙的汙名化呈現兩個層次：(1)對「發病」的恐懼：受訪者擔心

「他們會發病」、「情緒不穩定」，顯示對精神疾病的刻板印象；(2)對「玻璃

心」的標籤：某客服業總監多次提到「玻璃心」、「情緒支持需求高」，將情

緒敏感視為負擔而非需要支持的狀態。這種論述忽略了精神障礙者的情緒

反應可能源自職場壓力、缺乏支持，而非個人脆弱性。 

值得注意的是，焦點團體中成功進用精神障礙者的清潔業負責人，採

取了完全不同的策略：(1)安排在「有團體、有班長」的社區，提供同儕支

持；(2)彈性調整上班時間配合回診；(3)關注「工作以外的興趣」，鼓勵參加

宗教或社區活動。這些措施正是 Janikke 等人(2023)所強調的「社交性調整」

(social accommodation)，而非僅聚焦於技術性工具。 

然而，本研究也發現精神障礙者確實需要更多心理支持資源。某客服

業總監提出：「身障者情緒的問題、心理層面的問題，是不是也可以算合理

調整?」這個提問點出現行合理調整論述的盲點：過度聚焦於「物理環境」

與「工作內容」調整，忽略「心理適應」支持。建議政府應將心理諮商服務

納入合理調整支持項目，並提供雇主「辨識情緒困擾」與「適當回應」的訓

練。 

(二) 視障者在客服業的結構性困境 

本研究透過焦點團體深入探討了《身心障礙者權益保障法》第46條之1
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的執行困境：「進用專任客服人員達十人以上者，應進用視覺功能障礙者」。

這項「強制配額」立意良善，旨在開拓視障者就業管道，然而實務執行面臨

多重障礙。 

某客服業總監的經驗具代表性：「10個客服要1個視障，但我們的客服

系統不是完全無障礙，全盲者無法操作」。這個案例揭示系統無障礙化不足

是根本問題。臺中市勞工局林建廷職務再設計督導補充：「每個客服中心用

的系統是不同公司設計的，不是每個都支援語音操作」。更關鍵的是，客服

工作本質已從單純接聽電話演變為「多工處理」：需即時查詢資料、操作多

個視窗、處理圖片資訊，這些要求對視障者形成結構性障礙。 

此外，績效壓力加劇困境。該總監說明：「客服有接聽率、掛斷率、20

秒應答率、平均通話時間等考核，每通不能講太久」。在這種高壓環境下，

視障者因操作速度較慢，容易成為「拖累績效」的標籤對象，引發同事抱怨。

焦點團體也揭示工作切割的公平性爭議：「我們把比較簡單的業務分給視障

者，其他同事就覺得不公平」。 

這個案例引發深層的政策反思：「強制配額是否反而製造更多障礙?」某

總監甚至曾「去函建議客服不適合視障，但被駁回」。這凸顯政策制定與實

務執行的脫節。從人權模式角度，問題不在於「視障者不適合客服」,而在

於：(1)客服系統設計未遵循通用設計(Universal Design)原則，應要求系統

開發商確保無障礙相容性；(2)工作組織方式缺乏彈性，應允許更多元的績

效評估標準與工作分工模式；(3)配套支持不足，如個別化訓練時數（72小

時）雖存在但未被充分運用。 

建議未來政策檢討應：(1)強制要求政府委辦客服案的系統須符合無障

礙標準：(2)提供「系統無障礙化」的技術支援與補助；(3)重新評估「10人

需1視障」的合理性，改採更彈性的計算方式（如依工作性質調整比例）；(4)

建立視障者客服的專業訓練與認證機制，提升其競爭力。 
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六、教育訓練的槓桿效應：最具成本效益的政策介入 

本研究的一個重要發現是教育訓練對促進合理調整實施的顯著效應。

卡方檢定顯示，過去三年參加相關訓練與提供調整措施之間存在極顯著關

聯(χ² = 61.504, p < .001)，有參加訓練的單位提供調整的比例是未參加者的

1.8倍。獨立樣本 t 檢定進一步證實，參加訓練者在認知態度上顯著較高（平

均差異3.336分，Cohen's d = 0.57），且進用障礙類別更多元（平均差異0.640，

Cohen's d = 0.37）。 

這個發現具重要政策意涵：相較於硬體補助，投資教育訓練可能是更

具成本效益的介入策略。然而，焦點團體揭示現行訓練存在三大問題：(1)

觸及率不足：僅29.6%單位曾參加訓練，且多為人資人員，「出來聽的都是

人資，回去講話誰會聽」；(2)內容過於理論化：受訪者要求「實務案例」、

「懶人包」，而非冗長的行政指導；(3)缺乏入廠服務：「是不是可以提供講

師到企業內部做教育訓練」。 

參考國際經驗，Schur 等人(2014)指出，批准調整對同事態度有正面溢

出效應，顯示組織內部教育的重要性。建議政府應：(1)擴大訓練對象：不

僅針對人資，更應觸及一線主管與同事；(2)發展分眾教材：針對不同障礙

類別製作「實務操作手冊」，包含常見困境、調整範例、溝通技巧；(3)提供

入廠訓練補助：鼓勵企業辦理內部教育訓練，政府補助講師費與教材費；(4)

結合其他訓練議題：如將合理調整融入職業安全衛生、中高齡職場健康促

進等課程，提高參與誘因。 
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七、組織規模的雙面效應：資源優勢 vs.靈活劣勢 

變異數分析顯示，組織規模對障礙類別多樣性有顯著影響(F = 37.432, 

p < .001)，呈現「規模越大，進用障礙類別越多元」的趨勢。1000人以上大

型機構障礙類別多樣性顯著高於所有其他規模單位。這可能反映大型組織

的多重優勢：(1)職缺多元性：不同部門有不同工作性質，較易為不同障礙

者找到適配職務；(2)資源充裕性：有能力設置專責人員、投資無障礙設施；

(3)制度完善性：較可能建立標準化的申請與評估流程。 

然而，組織規模與合理調整項目數的關聯並不顯著(F = 2.988, p = .019,

效果量小)，僅1000人以上機構顯著高於小型機構。這個發現顯示：大型組

織雖進用更多元障礙類別，但未必提供更細緻的調整措施。焦點團體中，小

型清潔公司負責人展現高度靈活性：「我會親自去社區觀察他們的狀況」、

「隨時調整工作安排」，這種個人化、即時性的調整可能更貼近身心障礙者

需求，但不易在大型組織中複製。 

這個發現提醒政策制定者：不同規模組織需要差異化支持策略。大型

組織需要的是「制度化建置」的協助（如專業顧問、評估工具），小型組織

則需要「即時性諮詢」與「簡化流程」。建議建立分級輔導機制：針對大型

企業提供深度顧問服務，協助建立內部合理調整標準作業程序(SOP)；針對

小型企業提供「隨 call 隨到」的專線諮詢，降低使用門檻。 
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八、未預期發現：超額進用的文化意涵 

本研究發現超額進用單位的障礙類別多樣性顯著高於足額與未足額單

位(F = 11.404, p < .001)，但合理調整項目數無顯著差異。這個結果引發一個

有趣的詮釋：超額進用可能反映組織文化的包容性，而非調整措施的完善

度。 

焦點團體中，超額進用的企業代表展現不同的敘事框架。某製造業副

理強調：「老闆想做永續、友善職場，所以我們就要做」，顯示價值驅動而非

法規驅動。某清潔業負責人則說：「我覺得應該要給他們一個工作機會，賺

多賺少是一回事」，展現社會責任認同。這些企業願意承擔「人力成本」（如

訓練時間較長、產量較低），但未必投入更多「硬體調整」。 

這個發現挑戰了「合理調整=提供更多設備/措施」的簡化理解，指向更

根本的組織文化改造議題。Kulkarni 與 Lengnick-Hall (2011)的研究也強調，

包容性組織文化是合理調整成功的關鍵。建議未來政策應：(1)肯定「軟性

調整」的價值：如彈性管理、同事互助，而非僅獎勵硬體投資；(2)分享文

化建構經驗：辦理「超額進用標竿企業」的經驗交流，聚焦組織文化而非技

術細節；(3)發展「友善職場指標」：納入組織氛圍、主管態度等質性指標，

而非僅量化進用人數。 
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九、整合性詮釋：三角檢證的發現與意涵 

本研究運用三角檢證法，透過量化問卷調查與質性焦點團體的交叉比

對，從不同資料來源與研究方法檢視合理調整執行現況，以提升研究發現

的可信度(credibility)與確證性(confirmability)。Denzin (1978)指出，三角檢證

能透過多重證據來源相互印證，減少單一方法的偏誤，增強研究結論的穩

健性。本研究採用方法論三角檢證(methodological triangulation)與資料來

源三角檢證(data source triangulation)，問卷提供廣度與代表性(N=375)，焦

點團體則提供深度與脈絡理解(N=6)，兩者互補驗證研究發現。 

（一）認知良好但理解深度不一：社會期許偏誤的辨識 

1. 量化證據：問卷顯示認知態度量表平均4.15分，正面態度達87.0%，呈現

良好認知態度。 

2. 質性證據：焦點團體揭露多數受訪者將合理調整等同於「職務再設計」，

認為「就是買輔具、改環境」，此工具化理解與 CRPD 強調的權利保障

機制存在落差。 

3. 三角檢證分析：兩種資料來源的差異可能反映社會期許偏誤(social 

desirability bias) (King & Bruner, 2000)，即問卷調查中受訪者傾向展現

正面態度，特別是當題項涉及「基本權利」、「不歧視」等價值判斷時，

高達92.8%同意率可能反映規範性認知而非實質理解。此發現符合

Patton (2002)所述，質性訪談能揭露問卷數據背後的真實意涵。問卷測

量認知態度的「廣度」(是否認同理念)，焦點團體則揭露認知「深度」

(是否理解內涵)的不足，兩者交叉驗證顯示：受訪單位在概念層次具有

良好認知態度，但在實質內涵理解上仍有深化空間。 

政策意涵：單憑問卷高分可能誤判為認知充足，質性資料的補充避免

了政策誤判，提示宣導策略不應僅停留在概念倡議，更需提供「概念-實務

轉化」的橋樑，如懶人包、案例手冊、操作指引等工具。 

（二）概念認同與實際執行的落差：行為意圖與實際行為的差距 
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1. 量化證據：問卷呈現87%正面態度與44.8%實際執行率的巨大落差。 

2. 質性證據：焦點團體中受訪者表示「即使參加訓練，回去講話誰會聽」、

「老闆覺得原來就可以了」，揭示組織內部決策權力結構與溝通障礙。 

3. 三角檢證分析：此發現印證 Ajzen (1991)計劃行為理論(Theory of Planned 

Behavior)，態度並非行為的唯一決定因素，主觀規範（組織文化）與知

覺行為控制（資源可得性）同樣關鍵。量化數據揭示落差規模，質性資

料則解釋落差機制--多數雇主無法將抽象理解概念轉化為實務操作，呈

現「概念認同但不知如何執行」的狀態。兩種證據相互驗證並互補，共

同指向知識轉化(knowledge translation)的困境。 

政策意涵：填補「知」與「行」之間的鴻溝，需要具體的操作指引與實

務示範，而非僅止於理念宣導。 

（三）實務措施的創新性與多元性：質性資料的發現價值 

1. 量化證據：問卷顯示最常見措施為工作內容調整(46.1%)、物理環境調整

(41.9%)、溝通方式調整(33.1%)。 

2. 質性證據：焦點團體內容揭示出受訪者在實務中採取了比問卷結果更豐

富、更多元的創新作法： 

• 工廠使用平板拍照標註需操作部位，大舉提升智能障礙員工學習效

能 

• 企業提供訓練獎金鼓勵領班協助 

• 配合精神障礙員工回診彈性調整上班時間 

• 清潔公司主動與社區溝通，以免費服務回饋換取接納 

3. 三角檢證分析：質性資料揭示「軟性調整」的價值在量化問卷中難以充

分呈現，驗證了 Creswell 與 Plano Clark (2018)所述，混合方法研究能捕

捉複雜現象的多重面向。問卷的63.5%「依個案處理」在焦點團體中不

僅反映缺乏程序，更展現企業因應個別化需求的高度彈性。兩種資料來

源的互補性(complementarity)使研究能同時呈現合理調整的量化分布模

式與質性創新內涵。 
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政策意涵：優良實務案例資料庫建置時，應納入這些創新但未能在問

卷中充分呈現的「軟性調整」措施。 

（四）效益認知的量化與質化印證：收斂性驗證 

1. 量化證據：問卷顯示超過半數認為能提升工作效率(54.9%)、促進團隊合

作(52.8%)。 

2. 質性證據：焦點團體提供實證案例： 

• 小耳症員工配戴助聽器後能參與會議並負責記錄， 

• 人資主管以「身心障礙員工離職率低於一般員工」數據向現場主管

溝通，節省訓練成本。 

• 智能障礙員工工作效率從50%提升至70% 

3. 三角檢證分析：此為典型的收斂性驗證(convergent validation)，量化數

據提供效益認知的普遍性證據，質性資料則提供具體機制的深入說明。

兩者指向同一結論但從不同角度切入，符合 Jick (1979)所述，當不同方

法得出一致結論時，研究發現的可信度顯著提升。兩者共同強化「合理

調整是雙贏策略」的論述，提供了堅實的實證基礎。 

（五）困境的隱蔽性與複雜性：互補性發現 

1. 量化證據：問卷49.3%表示「未遇明顯困難」。 

2. 質性證據：焦點團體豐富的挑戰描述： 

⚫ 非身障員工認為「薪資相同工作量不同」產生相對剝奪感。 

⚫ 社區業主對身障員工認知、反應能力有疑慮。 

⚫ 健身中心會員對身障清潔員工效率體諒度不足。 

3. 三角檢證分析：表面矛盾實則互補。深入分析揭示： 

⚫ 問卷限制：許多困難（如職場文化、外部接受度）不易在結構化問

卷中被辨識。 

⚫ 樣本差異：問卷受訪者可能包含大量尚未執行者；焦點團體參與者

多為積極實踐者，更能覺察深層問題。 
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⚫ 情境脈絡：焦點團體揭示的困境更情境化且具體，這些困境超越企

業內部管理，指向社會認知改造需求。 

此發現印證 Greene 等人(2001)所述，混合方法研究的價值在於透過不

同視角揭露現象的多重層次。量化數據避免過度誇大困難，質性資料則防

止低估複雜性，兩者平衡提供完整圖像。 

（六）資源使用率低的三層次障礙：序列性解釋 

1. 量化證據：問卷顯示67.5%未使用政府資源。 

2. 質性證據：焦點團體揭露結構性障礙的三個層次： 

⚫ 資訊層：「得到的資訊不多，都是參加勞工局的課才知道」。 

⚫ 流程層：「小額補助流程簡化」建議反覆出現；「中高齡職務再設計

預算在5月就用完了」。 

⚫ 整合層：「我們主管機關是運動局，缺乏橫向溝通」 

3. 三角檢證分析：此為解釋性序列設計(explanatory sequential design)的

典型應用(Creswell, 2015)，量化數據揭示「什麼」（資源使用率低），質

性資料解釋「為什麼」（三層次結構性障礙）。焦點團體進一步發現：成

功運用資源的企業往往具備專業人資或長期合作就服員，顯示專業中介

的關鍵性。兩種證據的序列整合，從現象描述深入至因果機制，提供政

策介入的精確著力點。 

（七）政策需求的高度一致與精緻化：增強性驗證 

1. 量化證據：問卷與焦點團體在核心需求（經費61.1%、諮詢60.5%、指引

46.4%、教育33.9%）高度一致。 

2. 質性證據：焦點團體提供更具體執行方向： 

⚫ 從「提供資源」到「優化流程」(小額補助快速核發) 

⚫ 從「一般宣導」到「精準指引」（障礙別懶人包） 

⚫ 從「政府提供」到「跨域整合」（連結教育端、社區、工會） 

⚫ 創新建議：教育端轉銜（學校分享學生工作說明書）、心靈支持（輔
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導資源、聯誼活動）、老化退休議題。 

3. 三角檢證分析：此為增強性驗證(enhancement validation)，質性資料不

僅確認量化發現，更將其深化、具體化、脈絡化。問卷提供需求的優先

排序，焦點團體提供需求的操作細節，兩者結合形成既有統計支持又有

實務可行性的政策建議。更重要的是，焦點團體提出問卷未捕捉的面向

（如心靈支持、老化退休），展現質性研究的擴展性功能(expansion 

function)。 

（八）統計發現的質性驗證：機制性理解 

1. 量化證據： 

⚫ 教育訓練與提供調整措施極顯著關聯(χ² = 61.504, p < .001)。 

⚫ 有專責人員單位認知較高(p = .003)、措施較多(p = .030)。 

⚫ 組織規模越大障礙類別越多元(F = 37.432, p < .001)。 

2. 質性證據：焦點團體提供統計關聯背後的因果機制： 

⚫ 教育訓練效應：「透過政府課程獲得系統性理解」、「輔導老師陪同

提升成功率」。 

⚫ 專責人員效應：成功案例多來自有專業人資或長期合作就服員的企

業。 

⚫ 規模效應：小型清潔公司「親自去社區觀察」、「隨時調整工作安排」

的個人化、即時性調整，可能更貼近需求但不易在大型組織複製。 

3. 三角檢證分析：質性資料為量化關聯提供因果機制(causal mechanism)的

解釋，符合 Pawson與 Tilley (1997)的實在論評估(realist evaluation)取向：

不僅知道「有無效果」，更理解「如何產生效果」與「在何種情境下有

效」。這種深層理解對政策設計至關重要，使政策制定者能複製成功機

制而非僅模仿表面措施。 

 

綜合而言，問卷與焦點團體的交叉比對建構出合理調整實務執行的立

體圖像：問卷提供普遍性趨勢與統計顯著性，確立政策優先順序；焦點團體



94 

 

揭示數字背後的機制、提供具體實踐路徑、發現問卷未能捕捉的議題。這種

方法論互補性不僅增強研究發現可信度，更為臺中市政府制定精準有效的

政策介入措施提供堅實實證基礎，特別指向專業訓練重於經驗累積、組織

配置重於機關屬性、持續支持重於短期媒合的政策邏輯。 
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十、研究限制與未來方向 

（一）研究限制 

本研究存在以下限制：(1)橫斷性設計無法推論因果關係，如「教育訓

練是否真正導致調整措施增加」需縱貫性研究驗證；(2)社會期許效應可能

影響問卷回應，受訪者可能高估認知態度、低報執行困難；(3)焦點團體樣

本以「成功案例」為主，未觸及拒絕進用或進用失敗的企業，可能低估困境；

(4)缺乏法定身心障礙員工視角，僅呈現雇主觀點，未來應納入當事人經驗。 

（二）未來研究方向 

1. 縱貫性追蹤：驗證教育訓練長期效果。 

教育訓練被視為提升雇主合理調整知能與態度的主要策略，但目前缺

乏追蹤資料證明其成效是否能持續影響雇主行為與組織文化。未來可透過

縱貫研究設計，於訓練後 3 個月、6 個月及 12 個月進行追蹤，觀察雇主對

合理調整認知、態度與實施率的變化，並結合身心障礙員工的就業留任、工

作滿意與適應情形，全面評估訓練的持續效益。 

其次，長期追蹤能揭示教育訓練在不同情境下的中介與調節機制，例

如主管支持、組織資源可及性與政策誘因等對效果的影響，進而發展出更

具針對性的培訓內容與輔導策略。此類研究除可驗證訓練介入的持久性外，

亦能釐清何種培訓模式最能促進合理調整落實，為政策擴散提供實證依據。 

2. 成本效益量化：精算投資報酬率提供決策參考。 

根據國外研究結果，合理調整被證實為低成本、高效益的投資策略。

多數雇主實施調整的花費極低，甚至無成本，卻能顯著提升員工生產力、

留任率與組織士氣。然而，在台灣現行制度中，對「合理調整成本」與

「不當負擔」的界定仍缺乏明確的量化依據，使雇主在實務決策與政府在

補助審核上，皆面臨評估困難。因此，未來研究宜聚焦於「成本效益量

化：精算投資報酬率提供決策參考」方向。可透過蒐集不同行業與機構規
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模的合理調整案例，量化其直接成本（如設備、空間改善）與間接成本

（如人力投入、訓練時間），並結合效益指標（如工作留任、出勤率、績

效表現），建立投資報酬率或成本效益比模型，以實證方式呈現合理調整

的經濟價值。 

進一步地，研究亦可比較各類合理調整措施的成本結構，分析在不同

障礙類型、職務性質及組織規模下的效益差異，發展台灣本土化的「合理調

整成本效益評估指引」。此成果不僅可協助雇主進行理性決策，也能作為政

府制定補助政策與審核「不當負擔」的客觀依據。 

 

綜上所述，本研究揭示臺中市義務機關（構）在合理調整實踐上，已具

備良好的認知基礎與部分成功經驗，但從「理念認同」到「制度落實」仍有

漫長道路。關鍵不在於缺乏資源，而在於認知框架的轉化（從醫療模式到人

權模式）、支持系統的重構（簡化流程公開資訊）、以及組織文化的深耕（從

法規遵循到價值實踐）。這需要政府、企業、專業社群與身心障礙社群的協

力推動，方能實現 CRPD 所承諾的「融合式平等」願景。  
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陸、結論與建議 

一、結論 

本研究透過375份問卷調查與焦點團體訪談，探討臺中市身心障礙者

定額進用義務機關（構）執行合理調整之現況，呈現「認知良好但實務落

差」的整體圖像。 

(一)  認知與實踐的落差 

受訪單位對合理調整概念認知良好（認知態度量表平均4.15分，正面

態度87.0%），但實際執行率僅44.8%，且63.5%採「依個案處理」缺乏標

準化程序。此落差反映從理念到實踐需要認知框架轉化（從醫療模式到人

權模式）、支持系統重構（從短期媒合到長期陪伴）及組織文化深耕（從

法規遵循到價值實踐）。 

(二) 教育訓練的槓桿效應 

統計分析顯示參加訓練單位提供調整措施比例是未參加者的1.8倍(χ² = 

61.504, p < .001)，認知態度顯著較高(d = 0.57)，進用障礙類別更多元(d = 

0.37)。然僅29.6%單位曾參加訓練，提示教育訓練是最具成本效益的政策

介入。 

(三) 組織資源配置的關鍵 

組織規模與障礙類別多樣性顯著相關(F = 37.432, p < .001)，專責人員

配置對認知態度(d = 0.37)與調整措施項目(d = 0.27)均有正面影響。但機關

屬性影響有限(p = .485)，顯示資源配置與管理機制才是關鍵。 

(四) 特定挑戰與資源悖論 

精神障礙面臨雙重汙名化，視覺障礙者在客服業遭遇系統無障礙化不

足與績效壓力。67.5%單位從未使用政府資源，形成「資源豐富但使用率

低」悖論，問題在於資訊落差、流程複雜與預算限制。企業真正在意的是

「隱性成本」（訓練時間、人力負擔）而非硬體成本。 
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(五) 超額進用的文化意涵 

超額進用單位障礙類別多樣性顯著較高(F = 11.404, p < .001)，但調整

措施項目無顯著差異，提示超額進用反映組織包容文化而非措施完善度，

指向組織文化改造的重要性。 
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二、建議 

（一） 政策面建議 

1. 建立實務導向及多元化教育訓練體系 

• 擴大宣導對象：政府辦理合理調整課程等活動時，可多加宣導邀請

除企業人資參與外，亦能邀請一線主管與同事共同參與，或請參與

人員將課程內容帶回內部做分享與討論。 

• 內容實務導向：政府可針對不同障礙類別製作實務操作案例，建議

包含問題導向與解決內容。 

• 形式多元化：政府輔導企業推動合理調整時可採更多元形式，如入

廠宣導、線上課程、案例工作坊等。 

2. 重構資源支持系統 

• 簡化流程：職務再設計補助依照高成本項目與低成本項目分流，簡

化小額補助流程。 

• 公開資訊：建議政府設置合理調整專區，提供相關資訊、服務資源

及案例，並放置於公開網站，以利有需求之企業能搜尋參考。 

• 擴大範圍：政府可組成合理調整輔導團隊，包含障礙團體代表、專

家學者、就業服務員等成員，提供企業入廠輔導之諮詢服務、解決

策略及服務資源。 

3. 完善法制與宣導 

• 建議中央制定「合理調整實施準則」，說明不當負擔評估指標，供企

業可參考運用。 

• 建議政府建立專業調解機制平衡勞資權益。 

• 建立合理調整優良案例資料庫。 

（二） 實務面建議 

1. 針對義務機關（構） 

• 鼓勵中大型單位設置專責人員。 
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• 建立標準化但彈性的申請流程與書面紀錄機制。 

• 投資組織文化：定期教育訓練、建立工作指導獎金、納入企業社會

責任(Corporate Social Responsibility, CSR)報告。 

• 善用外部資源：與專業服務人員長期合作、積極申請相關資源、參

與標竿學習。 

2. 針對身心障礙者 

• 主動提出需求並清楚表達，善用重要他人協助但尊重本人意願。 

• 理解調整是互動過程需協商修正，培養職場軟實力。 

3. 針對專業服務人員 

• 強化障礙類別專業知能，熟悉資源與申請流程。 

• 與企業建立長期合作關係。 
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三、結語 

合理調整是實現身心障礙者就業平等的關鍵機制。臺中市義務機關

（構）已具備良好認知基礎與部分成功經驗，但從理念到實踐仍需持續努

力。教育訓練展現最強槓桿效應，組織資源配置是關鍵支撐，特定障礙類

別需差異化策略。 

在 CRPD 施行十週年之際，臺灣正從「數量保障」邁向「品質提

升」。合理調整不應被視為額外負擔，而是創造融合式平等的必要機制。

這需要政府、企業、專業社群與身心障礙社群協力推動，在權利保障與實

務可行間取得平衡，方能實現身心障礙者就業權益的實質保障，邁向真正

包容共融的社會。 
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臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）執行合理調整之現況分析 

調查問卷 

親愛的填答者，您好： 

感謝您撥冗填寫本問卷。本調查旨在了解臺中市定額進用義務機關

（構）對領有身心障礙證明之員工執行「合理調整」之現況，以協助政府

未來推動相關政策。您的寶貴意見將成為政策擬定的重要參考依據。問卷

採匿名方式填答，所蒐集之資料僅作為學術研究分析之用，請安心填答。 

第一部分：基本資料 

1. 貴單位屬性： 

□1. 公立學校 

□4. 私立學校 

□2. 公立機關 

□5. 私營企業  

□3. 公營企業 

□6. 私利團體 (非營利組織) 

 

2. 貴單位規模 

□1. 99人以下 

□3. 200-499人 

□5.1000人以上 

□2.100-199人      

□4.500-999人 

 

 

 

3. 貴單位目前進用之身心障礙員工人數：______人 

 

4. 貴單位目前進用身心障礙者人數佔員工總人數：_____% 

 

5. 貴單位目前身心障礙者定額進用狀況： 

□1.未足額 

□2.足額 

□3.超額進用 

 

 

6. 貴單位目前進用之身心障礙員工類別（可複選）： 

□1.視覺障礙                  □2.聽覺機能障礙       □3.平衡機能障礙 

□4.聲音機能或語言機能障礙   □5.肢體障礙           □6.智能障礙 

□7. 重要器官失去功能        □8.顏面損傷者         □9.植物人 

□10.失智症                   □11.自閉症            □12.慢性精神病患者 

□13.多重障礙                 □14.頑性(難治型)癲癇症  □15.罕見疾病 

□16.其他經中央衛生主管機關認定之障礙  □17.新制類別無法對應舊制類別者 

 

附錄一 
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7. 填答者承辦業務年資：__________年 

8. 填答者承辦業務經驗（可複選） 

□1.負責員工招募（含身心障礙員工） 

□3.曾執行過「合理調整」 

□5.其他：_______________________     

□2.專責身心障礙員工招募 

□4.曾申請「職務再設計」服務 

 

 

第二部分：對「合理調整」之認知與態度 

9. 您是否了解「合理調整」的概念？ 

□1.非常了解 

□3.普通 

□5.完全不了解 

□2.了解 

□4.不太了解 

 

 

10. 請問您對以下「合理調整」相關敘述的同意程度(在適當選項打勾） 

敘述 

非

常

同

意 

同

意 

普

通 

不

同

意 

非

常

不

同

意 

1. 合理調整是指為確保身心障礙者能與其他人平等

地享有或行使所有人權和基本自由，所需要進行

的必要和適當的修改和調整 

     

2. 合理調整是身心障礙者的基本權利      

3. 身心障礙員工可主動提出合理調整之需求      

4. 他人（家人、就業服務員…）可在尊重身心障礙

員工本人意願下提出合理調整需求 
     

5. 合理調整需要考慮個別身心障礙者的需求進行客

製化安排 

     

6. 合理調整有可能比較複雜，需要單位與身心障礙

員工進行問題釐清、評估需求及制定對策、執行

調整並滾動式修正協調。 
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敘述 

非

常

同

意 

同

意 

普

通 

不

同

意 

非

常

不

同

意 

7. 合理調整不應造成雇主過度或不當的負擔      

8. 拒絕提供合理調整可能構成對身心障礙者的歧視      

9. 提供合理調整對單位整體工作環境有正面影響      

10. 實施合理調整會增加單位不必要的負擔      

11. 合理調整有助於提升身心障礙員工的工作效能      

12. 合理調整的實施應該因單位規模與資源而有彈性      

13. 單位應優先考慮身心障礙者的合理調整需求      

 

11. 貴單位在過去三年內，是否曾參加關於身心障礙者合理調整的相關研

習或教育訓練？ 

□1.有      □2.沒有   □3.不確定 

 

 

 

12. 若身心障礙員工提出合理調整需求，貴單位積極處理程度？ 

□1.非常願意接受並積極實施 

□3.普通，視具體情況而定 

□5.完全不願意接受 

□2.願意接受，會視情況實施 

□4.不太願意接受，除非法律強制要求 

 

 

第三部分：合理調整措施的實施情況 

 

13. 貴單位是否有專責人員或部門負責處理身心障礙者就業相關事宜？ 

□1.有專責人員/部門 

□3.無 

□2.有兼職人員 

□4.其他（請說明）：________ 

14. 貴單位近五年是否曾為身心障礙員工提供合理調整措施？ 

□1.有 □2.沒有   □3.不確定 
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15. 貴單位提供合理調整措施的經驗中，時機為何？ （可複選） 

□1.面試時    □2 員工訓練時   □3.任職後                      □

4.其他（請說明）：______________ 

 

16. 貴單位是否有明確的合理調整申請程序或管道？  

□1.有正式的書面申請流程 

□2.有非正式但固定的申請管道 

□3.沒有固定程序，依個案處理 

□4.尚未建立相關程序 

□5.其他（請說明）：_____________ 

 

17. 貴單位如何瞭解身心障礙員工的合理調整需求？ 

□1.與身心障礙員工直接面談討論 

□2.透過專業評估（如：職能治療師、物理治療師、職業重建人員等） 

□3.參考醫療或專業機構建議 

□4.邀請身心障礙團體提供諮詢 

□5.成立內部評估小組 

□6.尚未建立評估機制 

□7.其他（請說明）：________ 

 

18. 貴單位曾提供哪些類型的合理調整措施？（可複選） 

□1.工作環境的物理調整（如：無障礙設施、桌椅高度調整等） 

□2.工作時間的彈性安排（如：彈性上下班、兼職工作等） 

□3.工作內容的調整（如：工作拆解、工作重組等） 

□4.提供輔助設備或輔具（如：螢幕報讀軟體、放大鏡等） 

□5.提供人力資源（如：手語翻譯、個人助理等） 

□6.提供就業支持服務（如：就業服務員、職務再設計等） 

□7.提供專業培訓或教育訓練 

□8.調整管理方式（如：督導方式、績效評核） 

□9.調整溝通方式或管道 

□10.未提供任何調整措施 

□11.其他（請說明）：_____________ 
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19. 貴單位認為實施合理調整措施後，對身心障礙員工的正面影響為何？

（可複選） 

□1.提高工作效率 

□2.增進工作滿意度 

□3.降低離職率 

□4.減少工作事故/失誤 

□5.促進團隊融合 

□6. 無明顯改善 

□7. 其他（請說明）__________________ 

 

20. 貴單位認為實施合理調整措施後對機關（構）產生的效益為何？     

（可複選） 

□1.提升組織形象 

□2.增強組織多元文化 

□3.促進團隊合作 

□4.提高整體工作效率 

□5.提升工作士氣 

□6.減少法律風險 

□7.減少培訓成本 

□8.無明顯效益 

□9.其他__________________ 

 

 

21. 貴單位在決定提供合理調整措施時，主要考量因素為何？（可複選，

最多選 3 項） 

□1.法律規定或政策要求 

□2.身心障礙員工的工作表現 

□3.調整措施的成本 

□4.組織文化和價值觀 

□5.整體工作環境的影響 

□6.其他同仁的接受度 

□7.身心障礙員工的需求迫切性 

□8.其他（請說明）：________ 

 

22. 貴單位在執行合理調整過程中，是否運用過政府相關資源？（可複

選）       

□1.職務再設計補助 

□2.就業服務員支持 

□3.臺中市政府勞工局諮詢服務 

□4.輔具中心資源 

□5.未使用過資源 

□6.其他（請說明）：__________ 

 

第四部分：執行合理調整的困難與挑戰 

23. 貴單位在執行合理調整時，曾遇到哪些挑戰？（可複選） 

□1.身心障礙員工無法清楚表達需求 

□2.雇主對合理調整概念不熟悉 

□3.合理調整對公司營運影響評估有困難 

□4.調整成本過高 
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□5.組織內部協調不順利 

□6.不熟悉可利用的政府資源 

□7.現有工作流程或方法調整不易 

□8.其他員工對調整方式有疑慮或抗拒 

□9.合理調整效果評估缺乏標準 

□10.調整方案未能持續有效 

□11.未遇到明顯困難 

□12.其他（請說明）：________  

 

24. 請簡述貴單位所遇到的情況：  

 

 

 

25. 貴單位在執行合理調整時，最需要哪些外部支援？（可複選，最多選 3

項） 

□1.經費補助 

□2.專業諮詢服務 

□3.教育訓練課程 

□4.示範案例分享 

□5.法規或政策指引 

 

26. 您認為目前臺中市在推動身心障礙者合理調整方面，最缺乏的資源或

支援是什麼？  

 

 

 

第五部分：對未來推動「合理調整」的建議 

27. 您認為臺中市政府應優先採取哪些措施來協助義務機關（構）執行合

理調整？（可複選，最多選 3 項） 

□1.提供更明確的法規或政策指引 

□2.增加經費補助 

□3.提供專業諮詢服務 

□4.舉辦教育訓練與宣導 

□5.建立跨部門合作機制 

□6.發展評估工具或指南 

□7.建立優良案例資料庫 

□8.其他（請說明）：________ 
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28. 請提供貴單位對於臺中市政府未來推動「合理調整」的具體建議：  

 

 

 

29. 您認為在推動「合理調整」時，應該特別注意哪些事項？  

 

 

 

30. 其他建議事項 

 

 

非常感謝您的寶貴意見與時間！您的意見將有助於我們更全面了解現

況，並為未來政策制定提供重要參考。請確認每一題皆有作答，為表達謝

意，我們將贈送每位完整填答者200元電子禮券。 

 
禮券核銷資料填寫區 

重要說明： 

•    以下個人資料僅供禮券核銷使用 

•    個人資料與前述匿名問卷內容完全分離，不會進行連結，也不會提供給台

中市政府勞工局 

•    資料僅供研究團隊核銷禮券使用，核銷完成後將依規定銷毀 

•    電子禮券將以電子郵件寄送 

 

• 姓名（文字輸入，必填） 

• 電話:  

• 電子郵件（電子郵件格式，必填） 

 

如有任何疑問，請聯繫研究團隊：(星期一至星期五 8:00-17:00) 

• 計畫主持人：大葉大學職能治療學系陳瓊玲教授 

• 聯絡人：廖先生 

• 電話：04-8511888 轉 7255, 7250 

• 電子郵件：enumaelish8888@gmail.com 
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焦點團體逐字稿 

本次焦點團體訪談由計畫主持人陳瓊玲擔任主席，林佳儀共同主持

人、劉秀之研究助理及臺中市勞工局職務再設計督導林建廷列席，共有6

位來自不同產業的代表參與： 

1. 副理 A：專用生產機械製造修配業 

2. 公關 B ：運動服務業 

3. 客服總監 C：客服產業 

4. 督導 D ：脊髓損傷者協會 

5. 負責人 E：清潔服務業 

6. 課長 F ： 金屬手工具製造業 

 

陳瓊玲主席：歡迎大家來參加今天的焦點團體，我首先介紹參與的貴賓，

接著將我們承接臺中市政府「臺中市身心障礙者定額進用義務機關（構）

執行合理調整之現況調查」計畫做一個簡單的介紹： 

聯合國《身心障礙者權利公約（Convention on the Rights of Persons with 

Disabilities, CRPD）》(United Nations, 2006)自 2008 年生效以來，對全球身

心障礙者權益保障產生深遠影響。臺灣於 2014 年通過《身心障礙者權利

公約施行法》(立法院，2014)，正式將 CRPD 國內法化，標誌著我國身心

障礙政策從社會福利取向轉向人權保障的重要里程碑。 

合理調整要求雇主針對身心障礙員工的特定需求，提供必要且適當的變更

和調整，以確保其享有平等的工作機會與條件。《就業服務法》第 5 條明

訂雇主不得以身心障礙為由歧視求職者或受雇者，而《就業服務法施行細

則》更進一步將未提供合理調整視為可能構成就業歧視的情形。然而，法

規的制定與實務的落實之間往往存在落差。目前國內對於合理調整的具體

實踐、機關（構）的認知程度、執行挑戰等問題缺乏系統性的實證研究，

這直接影響了政策制定的精準性和有效性。 

附錄二 

https://www.104.com.tw/company/search/?indcat=1002012005
https://www.104.com.tw/company/search/?indcat=1002011006
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勞動部勞動力發展署於 2024 年發布「身心障礙者就業服務合理調整指引

手冊」，為專業服務人員提供了理論指引，臺中市政府勞工局也透過多場

宣導會、培訓課程及培力講座，積極推動合理調整的概念。然而，這些努

力能否有效轉化為機關（構）的實際行動，仍需要系統性的評估與分析。 

所以我們這個計畫就是基於這些動機，第一個就是想要彌補說國內有關於

合理調整的一個事實證研究的不足，來提供決策參考的實證基礎，希望有

一個研究的結果提供實證基礎。第二個就是想了解臺中市義務機關構對合

理調整的認知、實踐跟挑戰，以便能夠提供比較精準的支持。最後就是想

透過這個成功的案例的分析跟經驗分享，來促進合理調整觀念在各個義務

機關構間的擴散跟落實。 

這也就是爲什麼有這個樣的一個研究。好，所以本計劃我們是透過兩部

分，問卷調查跟焦點團體。我不知道大家有沒有收到問卷，因爲我們是抽

樣的。 

我們今天這個焦點團體，就是想要了解臺中市身心障礙者定額進用的義務

機關構執行合理調整的一個現況，包括認知的程度、實施的經驗、所遇到

的困難，還有支持的需求。 

 

今天就大概有4個主題。先前大家也都拿到題目，我們就一個一個主題來

討論，我們可能就是一個主題從這邊開始，每個人來發表一下您的想法、

意見，如果有什麼問題可以大家討論，這樣轉過來，再第二個主題就這樣

轉過去。好，就用這樣的方式。那現在有沒有問題對我們的計劃有沒有問

題？ 

第一就想知道說你們對合理調整這個概念的理解是什麼？所以大概講一下

說我覺得合理調整應該是什麼樣的一個情況，第二個就想知道說你是從哪

個管道來獲取合理調整的這些資訊的好，我們第一就請副理 A，您就第一

題來跟我們分享一下。 

A：合理調整這個概念應該是我們會從 CRPD，應該是從2022、2023年，



121 

 

那時候其實剛好我們那時候也在推職務再設計，剛好職務再設計的也在我

們公司去辦相關的一些工作營，那工作營就有提到 CRPD，所以從那時候

開始你就會去了解就更深入去了解 CRPD 到底在說什麼。所以他第二可能

就會去看那合理調整到底在做什麼？所以就合理調整的概念來講，其實很

簡單，我們不要去歧視身心障礙者，我們需要能夠讓身心障礙者能夠被合

理的對待，這是我們對合理調整的一個基本的聲音。 

所以後續除了在那一場活動之後，後續其實勞動部也辦了非常多的一些課

程，那時候他在去年在全臺經辦的北中南辦了非常多活動，那時候我也去

了兩場。 

陸續在今年來講，其實各個地區也都一直在辦相關的一些研討會、辦雇主

焦點團體會其實都有，包含的像我6月份去臺北的有一場研討會是專門在

講憂鬱症，然後我也到桃竹苗去。 

這一次在中分署的部分，6月份職再的教育訓練也在談合理調整，目前大

家就是風風火火大家都在談這個問題。包含其實勞動部聽到的是他們身特

組的部分，目前今年大概還有七十幾場會在全臺辦合理調整的一個宣導

會。 

對。大概都是從政府官辦的一些活動得到具體會比較容易知道的，大概就

這個部分。 

陳瓊玲主席：謝謝。我們請公關 B。 

B：不管是壯年或者是身障者，能夠在這樣子一個安全而且合適的環境裏

面，其實會特別認識到合理調整或者是職務再設計，主要就是因爲我們有

一個個案比較特殊的個案，在2018年底，2019年的時候我們開始執行，也

是透過勞工局的輔導跟關注，一路協助，even 我們喬遷了，辦公室搬家，

勞工局也都是扮演了一個很重要的角色去協助。 

我自己對於合理調整的一個定義，其實很認真的在去把可能相關的法規或

者是過去的一些研究是我們可以搜尋到的，其實我就很認真的把它也打理

一下。簡單來講，其實就是針對一個員工的特殊需求去進行個人化，或者
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是說像我們是運動服務業客製化的一個支持，我們非常鼓勵像這樣子有心

而且有能力，而且他希望能夠在職場發揮他專業的人，重新在職場上把自

己的所長能夠運用出來。 

稍後我相信應該有很多機會可以分享一下我剛剛提的這個個案，但他是其

中一個個案，它是比較大型的一個申請補助。 

當然這也代表說可能過去我們其實是一直跟勞工局的聯結是非常的密切，

所以小型的一些職能再設計，或者是轉介，或者是身障者的一些資源共

享，或者是申請補助，我覺得這也是各個企業很重視的，所以待會會有機

會跟大家簡單的說明一下。 

當然管道其實我是非本科系的，所以其實我是負責公司的全面的、對外的

形象，還有品牌的一個規劃。所以只要一切是對公司好的，其實大部分都

會在我這邊去做統籌。 

當然勞工局跟我們的人資部或者是可能會直接去管理所謂的職務再設計的

一個部分。同仁，他們其實就提到說，當然政府資源是很需要的，再來就

像 A 剛剛講的是你跑了很多場，像我們的很多人資的主管，他也會是透過

這個方式去認識更多的資源。所以其實包括專業培訓其實也是很重要的。

對，以下謝謝。 

陳瓊玲主席：好，謝謝。接下來我們的客服總監 C。 

C：大家早安。像我們公司是一個專門在幫企業做客服的，其實早期在法

規的規定上面來講，以前是100個要進用一個身心障礙，後來就67個一個

身心障礙。在客服的一個規範裏面，尤其是公部門的規範，10個客服人員

要一個身心障礙，身心障礙還指定要視障，還不是身心障礙，是身心障礙

內的視障。 

所以說其實我們已經很多年在就是因爲我們有公部門的一個客服中心的服

務的部分，所以我們都很多年在執行視障的一個進用的部分。 

坦白說，其實職再督導跟我講說你要去做焦點團體，然後你要做他都合理

調整。坦白說，我問他說什麼叫合理調整？我其實完全不知道什麼叫做合
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理調整。 

然後他說他就跟我大概講一下，我就跟他講說我後來就解讀我跟他解讀說

其實合理調整我做的所謂職務再設計是不是合理調整。他說其實他是他的

一環，所以我的認知只在職務再設計那一塊，就是針對我們在視障人員要

從事客服，他碰到的問題跟障礙，我們要協助他去解決。這一塊他要如何

去從事客服的工作，從他的工作可能要給賦予他重新我們工作的一個任務

的調整，包含他電腦的操作的一些設備的改變等等，這些職務再設計的部

分。所以我必須誠實說，對於合理調整的全貌，坦白講我是不懂，我只知

道職務再設計。 

前一段時間他們有希望有問到說針對身心障礙要輔導什麼，我不知道那個

算不算。對，因爲然後其實我我覺得其實目前我在進用一些身心障礙，有

一些他們的情緒的問題，我不知道這未來是不是也可以要求勞工局那邊協

助我來處理。因爲我覺得身心障礙他們的心理很多層面的問題，跟一般人

的這些是不是也可以算是合理調整未來可以協助的部分？ 

陳瓊玲主席：後面有希望政府提供什麼資源，那我們都可以提出建議 

C：也許這個對所以說也許我對合理調整的認識還太淺薄，我只在職務再

設計這一塊，也許經過今天的焦點團體，我可以更深入瞭解什麼叫就合理

調整。也許我可以要求職再督導這邊給我更多的資源。以上大概是我這邊

對於合理調整這邊的一個認識。謝謝。 

陳瓊玲主席：我們現在請督導 D。 

D：我是身障協會的社工督導 D，我對合理調整的概念其實主要也是從比

較早期是在 CRPD 裏面看到的，但其實對這一塊也是從職務再設計這邊開

始進入。其實我後來還有就做一下功課，其實因爲我們都知道身權公約那

個部分比較偏是一個我感覺應該就比較一個還是在他是期待雖然說我們現

在是在就業領域這一塊在探討這個議題，但我覺得合理調整，應該比較像

是一個可能會建基在一個比較普世的公民教育上，他是需要在我們的教育

裏面可能就要開始紮根，包含到外在的一些社會環境、職場，甚至學校、
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甚至其他的公共的空間上面都有合理調整的部分。 

其實因爲我後來看了一下，我是身障協會，因爲我們本身協會裡面也有身

心障礙的工作人員，所以其實我們的合理調整範圍是比較大的，因爲我們

本身是可以讓身障的工作人員做比較大的彈性調整。 

陳瓊玲主席：是哪一方面？上班時間嗎？還是？ 

D：其實我後來用合理調整去思考我們的的工作模式其實是蠻多的，包含

上班時間、中午休息時間，可能甚至處理上廁所的時間。 

劉秀之研究助理：我們之前有一個胸椎，你們有提供可以躺下來，因爲他

們要休息，那個褥瘡的問題很嚴重。 

D：因爲其實在這個概念前，其實我們因爲我們本身是服務身障者的協

會，所以其實我們自己可能已經在這麼做了，但是其實沒有套在這個概念

裏面。像我們之前在另外一個工作場域裏面，其實是有有幫他們配置一個

照顧床，他中午是可以休息的。對，就剛剛老師提到這個。對，他們中午

休息時間可能需要長一點，或者是可能兩個小時就需要有半個小時可以平

躺的。 

劉秀之研究助理：因爲他們頸椎或胸椎就很明顯，所以大概兩個小時其實

不見得說兩個小時就要躺，但是兩個小時可以，讓他們去屁股動一動，就

幾分鐘這樣也有，只是半天的時間最好躺下。 

D：對，半天的時間最好有個比較長一點的休息時間 

劉秀之研究助理：所以你們真的有一張床 

D：對，之前真的有 

陳瓊玲主席：那你們是讓他自己的輪椅有傾斜的，還是說有床讓他轉位到

床上去休息？ 

D：床的就是他是頸椎，他可以自己移位，也有一位是可以選擇用仰躺式

的電動輪椅，有仰躺功能的，他也可以休息。 

劉秀之研究助理：頸椎這些。胸椎的都沒有，他們的都是手推的那種。

對，沒辦法，他就非得躺。 
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陳瓊玲主席：他們就轉位到床… 

D：對。最近是升降桌的部分，因爲我覺得隨着工作人員有更換，其實他

有可能就有不同的需求出現。 

我的管道其實大部分我的取得合理調整的管道，其實一開始就是 CRPD，

後面其實就是做一下功課以後發現其實最接近的 

陳瓊玲主席：你去參加課程了還是？ 

D：對。比較早期的時候，因爲我們社工會有這方面的接觸 

陳瓊玲主席：那我們請負責人 E 

E：我們公司是做清潔打掃的，我從事清潔打掃，從100年服務到現在，進

用了很多的障礙者，包括有精神障礙的，還有肢體方面的，還有輕度智障

的。其實我進用的很多。因爲我自己本身也是從對基層的人員做起來，開

這家公司的，所以我對現場的人員都很照顧。 

這是我覺得一定要親臨現場去指導他們、教育他們，才能夠去從而瞭解他

們真正的需要是什麼東西。我覺得我這樣子的做，他們也都能夠感受到，

我也發現到說即使我進用他們他們來我這邊工作，他們都能夠做得很久。 

我對這個合理的調整，其實我是透過來臺中市政府他舉辦的宣導會的上

課，我才能夠了解到這個合理調整。但是其實我在現場做的時候，我自己

會回想說，其實在合理調整我在一開始的時候我就都已經有做到了，比如

說像有身心障礙者，他如果說有固定要回醫院拿拿藥看診、拿藥，我就會

排那個時這時間讓他去休假。對，做一個調整這樣子。如果說他因爲體力

方面可能沒有辦法說做一整天的8個小時的工作，我也會去找一個社區，

只負責4個小時的部分工時的部分來了讓他做一下調整這樣子。 

不但說在工作上面我會幫他們做調整，有時候他們的心靈他們也會想要交

朋友。對，有時候工作了也會有倦怠。對，我也會去幫他們做一個調適，

讓他們去參加一些課外的活動。對，甚至我也會帶着他們一起去健跑路

跑。因爲我自己本身也很喜歡跑步這樣子。對，所以我也很喜歡來上這個

來勞工局這邊舉辦的任何的宣導會。對，因爲可以讓我得到很多的知識這
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樣子。對，等一下我也會有很多的經驗可以分享給大家。謝謝。 

陳瓊玲主席：好，那我們請課長 F 

F：大家好我們公司是做手工具的，我們的身障者大部分都是現場的作業

人員，所以基本上對我們來說合理調整基本上我都會跟現場主管溝通，不

是一視同仁。你不能把我們對現場作業員的標準就套在每一個人身上，甚

至是因爲我們大部分我們可能有一些智能障礙的，或者是聽覺障礙的這些

人員，所以基本上我們在做的合理調整是可能針對這個個案他的每個人的

狀況不同，可能我們會初期在設定他工作標準，或者是他在投入工作學習

的過程當中，我們針對每個人不同的狀況看怎麼去調整，讓他可以適應職

場這樣子。這個是我對合理調整的想法只要不要對現場造成太大的困擾，

我們希望可以針對這個員工，我們去調整他工作的內容，這樣子。 

我獲取合理調整相關資訊的管道其實主要還是透過就服員，因爲一開始我

因爲我們比較多身障的同仁，之前我們會跟他討論一些員工的狀況，有時

候討論着還會講到非身障員工的一些狀況。我就會跟他分享說員工提出什

麼樣子的有什麼樣的狀況，我們可能怎麼樣幫他做修正或是調整他的工作

內容。 

因爲我都是跟就服員聯繫，就服員就跟我說其實你知道什麼叫 CRPD 嗎？

我說我不知道，他就說你可以去研究一下。他說我覺得其實你們在做的事

情，他說現在有個東西叫合理調整，其實你們就是在做這事情，只是我們

自己可能不知道而已。所以他可能會給我一些資訊，給我一些相關的資

料，加上可能去年開始，他可能有一些活動，他會跟我說可不可以用僱主

的角色去分享一下我們怎麼在做這些身障員工的這些工作的調適。因爲他

又說叫我講合理調整，我說可是我不知道什麼叫合理調整，他就說其實你

有在做了，沒關係，他有 pass 了一些文件、一些法條、一些相關的資訊給

我，他就跟我講說其實我們都有在做，只是我們可能不知道這樣子的理論

的東西。所以我覺得就是可能我們跟就服員長期合作，所以其實他已經把

這些觀念慢慢的灌輸給我們了，只是他沒有告訴我們說這是什麼，他覺得
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我們可以接受，他就慢慢的他也在做，我覺得他也在對我們做合理調整，

看僱主的資方的狀況，看可以給他些什麼樣的東西。對，所以我覺得我對

合理調整的這些相關的資訊主要還是透過就服員。當然因爲參加了後來其

實也參加了一些中彰投分署相關的一些活動，因爲這幾最近當政府也都在

推行，所以對這個概念就會就會更加清楚一點。對，大概是這樣。 

陳瓊玲主席：謝謝，希望瞭解說有具體的案例，成效如何？我們就請課長

F 這邊開始。 

F：我們的案例其實因爲我們我剛才提到我們有身障跟聽障的人員，智能

障礙我覺得相對不能說比較容易，但是智能障礙同仁我們像剛才講的，初

期先調降他的工作目標，因爲大部分現場人員的比如說試用期可能就是3

個月因爲現場作業人員可能要求產量、速度這一類的，可能一開始我們都

是跟現場主管溝通說我們調降他的目標，可能給他6到9個月的時間，讓他

去做適應。 

我覺得可能要講一下是因爲其實我講其實我們都是做中學，那聽障的同

仁，其實我們一開始在進用聽障的時候，其實現場主管其實也是很反對，

因爲他尤其是又是重度的聽障，其實他們會覺得說只能筆談是很麻煩的一

件事情，因爲作業要求速度嘛產線都是要求作業速度。如果要停下來用，

還要脫手套脫兩層手套，要跟你溝通，其實他們會覺得這是很佔用他們的

時間。好，所以後來我們也是本來把它設定在比如說 A 工站，後來 A 工

站他們說不行，因爲這個要怎麼樣，教學上不方便。後來我去看了現場之

後，我發現後來過來我們買新的機台塑膠射出，我發現他其實就只要個人

操作就可以了，看操作說明書，他就自己可以去操作，他也不用跟別人溝

通，所以我就跟現場主管說，你可不可以把現有的塑膠射出人員調到其他

工站去，然後讓聽障的求職者我們就放在這個位置來試試看。當然很感謝

現場的主管，其實願意配合的，所以我們就是這樣子去幫他做工作上的調

整。其實時間長了之後我們實驗的結果就是聽障同仁先讓他從單人作業的

工作開始，熟悉了之後再把他轉到團體作業去。目前狀況是適應的都蠻好
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的。 

目前公司我們有7個身障的同仁，其實每個同仁在這幾年的過程當中，其

實工作上偶爾都還是會出現一些狀況，即便是智能障礙的同仁，他之前可

能工作表現比較好，學習能力相對比較好，出乎我們的意料。我們把他放

在讓他去顧自動手臂，好讓他去做補料跟簡易的維修。但是可能在我不知

道是不是他個人的個性上，還是這種障礙別的特質上面就有時候很固執，

就你沒辦法跟他都一直…是他障礙別就會讓他這樣，對不對？因爲我之前

在分享的時候，臺下也有一直點頭一直點頭專業的人點頭。我想說這應該

是我們猜的這樣子，他很固執，你跟他講說你一定要先補料才能去修機

台，不能讓機台停下來。但是沒辦沒辦法聽，就聽不進去。3年、4年都一

直這樣，我覺得現場的容忍度也蠻高的，因爲他時好時壞後來因爲主管這

幾年一直陸續向我反應，我覺得這也沒辦法了。我就去跟主管說，我們幫

他換一個工站好了，換到不要讓他壓力那麼大，讓他做簡易的機台就好

了，不要再讓他做需要判斷這個機械手現在爲什麼異常，還要再去判斷說

他現在是不是要換什麼零件，我有沒有辦法自己修，我不能修，我要找設

備單位的人來，還是我自己可以處理，這是太多判斷的東西，其實我覺得

對他來說可能是個困擾。對，是也也是一個壓力。因爲他都一直跟我們反

應說他睡不着，還蠻有趣的，這個人他跟我們說他睡不着，擔心這個擔心

那個。對，就服務員開玩笑跟我說，他好像是總經理一樣，就是煩惱太多

事情了所以後來我們就把他調整到單機作業，只要做單純去加工就放料然

後按鈕放掉放料按鈕就是很簡易的工作。目前他去了大概半年以上了，其

實狀況就很 ok，產量也起來，因爲他一定剛開始去的時候產量就是那個工

站產量一定又掉下來了。因爲學習過程當中速度會比較慢，所以我覺得目

前在實施的過程當中，我覺得他們可以這樣子在公司兩年、三年，甚至更

久，像現在還有而且5年、6年以上的同仁留下，就代表這個工作是他們可

以適應的。現場的主管可以讓他們留在產線上。我相信現場主管也是覺得

說他們的貢獻是有幫助的，沒有太大的困擾，所以我覺得目前狀況其實都
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還算不錯。對。 

主席：謝謝，那我們請負責人 E 

E：我這邊分享一個，我這邊的有一個精神障礙的一個清潔人員，因爲我

們的休假並不是像一般公務人員都是固定休六日，我們是可以跟社區做一

個調整的。我精神障礙的清潔人員，因爲他固定星期三要回醫院看醫生、

拿藥，所以我們就會固定排星期三讓他休假這樣子。他也會擔心說我這樣

子休假會不會被扣薪水？或者是說因爲我自己本身有這樣子一個障礙的問

題，會不會就這樣子失去的工作？當然我們就會去跟社區的委員會做一個

調整，去跟他們做一個溝通，讓他們在吃藥，回醫院看診。但是還是一樣

是可以正常的一個上下班的一個情形。對。因爲我們也會注意到他的體力

方面，因爲他畢竟有吃藥，長期吃藥體力跟各方面可能就會比較會比較虛

弱一點，在工作上面我們會調整說讓他每做一個小時休息10分鐘，每做3

個小時再休息20分鐘，甚至我們會提供一個休息室，讓他們可以完全的這

樣子一個休息。 

我分享第二個是一個有智能障礙的。因爲要訓練一個有智能障礙的清潔

員，我想要付出很大的一個時間跟耐心來去教導他們。在他們在實習的過

程，我們會採用錄音的方式或錄影的方式來教導他們，讓他們可以說可以

順利的完成這個工作，也會提供一個簡單的工作流程表，讓他們可以瞭解

打掃的順序跟打掃時間的一個掌控。對，有時候我們也會多一點點錢給在

社區同一個社區裏面給一個領班，對，請他來帶領我們有身心障礙的一些

夥伴，這樣子讓他在人際上面的溝通能夠更順利這樣子。 

我再分享一個有肢體上面的，他的手指有截肢，所以說他在打掃的時候，

這是用好神拖，可能是用手可能就會比較不方便。我們就會去買用腳踏式

的好神拖後來讓他使用。對，甚至在握把上面我們也會綁一個類似那種伸

縮帶，讓它固定在握把上面，可以操作使用，讓他能夠更安心的在工作上

面。對。 

我再分享一個有聽障的這個障礙的有聽障的障礙者，他如果到地下室去做
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打掃的時候，可能車子有經過的時候，他可能就沒有注意到。所以我們就

會買反光的背心給他穿。對，甚至在他的工作車上面，我們也會貼反光的

膠帶，讓開車子的人過來。雖然聽不到他那按喇叭他聽不到，但是這至少

它可以看到它的背心有反光，跟工作車上面都有反光，可以警示一下。

對。還有我也會協助他們，如果說真的在聽障方面有障礙的話，我會協助

他們去買助聽器，幫他們協助補助甚至說幫他們下載 app。對，讓他們裝

藍牙，這是我最近的一個分享。對。我也幫他做了這樣子的一個測試，結

果就讓他覺得很開心，他就覺得說原來透過這樣子一個 app 下載，然後再

裝一個藍牙耳機，然後他講話的時候對着這個對手機，他就可以跟正常的

人一樣這樣子的講話，不需要說靠近，耳朵很大聲的喊這樣子，所以讓他

很開心。對。 

我再分享一個有第一類別的障礙的清潔人員，他在我這邊服務了14年的。

有一天他突然覺得說我好累，我不想要再做清潔員了。我就問他是什麼原

因，他就說他覺得好像有職業倦怠，好像都沒有什麼生活的樂趣。原來他

們在工作之餘，他們也還會想要交朋友也想要有參與一些的戶外的一些活

動，他們才不會感覺到說我不我的人生不是就是隻有一直在工作一直在工

作而已，所以我就帶着他去路跑，還去幫他報名鄰里的活動的志工。對，

我跟着他一起去做，星期天的時候我還跟着他去掃街。對，他就會覺得很

開心這樣子。 

我也還有一次有帶領着我的那一些的身心障礙的，到一個也是身心障礙的

開的一個餐廳，我帶着他們他們去那邊吃飯。對，讓他們覺得說原來除了

我清潔工作之外，原來還有一些身心障礙的，也還可以在做餐飲的部分，

而且做的餐飲都還那麼好吃。對，而且我覺得他們通過這樣子的互動，他

們就可以更瞭解外面的世界，還有可以交更多的朋友。對。其實那個餐廳

也是我之前參加勞工局一個聚餐的時候，他們帶我去那邊用餐的，就覺得

那裏的氛圍也很好，所以我就帶着我的身心障礙的那些朋友也去那邊，就

跟他們捧場這樣子。 
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陳瓊玲主席：哪一家？在台中嗎？ 

E：在臺中，對，我突然忘記了。吃簡餐 

職再督導：在市府裡面嗎？ 

E：不是，是在外面，他們對自己經營的一個餐廳這樣子。對，我是覺得

說其實我們多一點關心他們。對，知道他們的需要。其實甚至剛剛主席有

在問我說社區都給我多少的服務費，其實我都會去跟社區的委員會做一個

溝通，我今天可能會進用一個有身心障礙的人，他們可能會有所排斥。當

然我們在這個服務費上面，我們就會做一個調整，甚至會回饋他們說他們

其實真的是都很用心，希望社區能夠給他們一個機會做看看，我們就會回

饋給社區，比如說做水塔、免費做消毒免費送給他們。對，這個也是我們

公司能夠爲身心障礙者爭取到的一個工作的機會，做一個這樣子的一個調

整。對，其實我自己從基礎做起的，我是覺得說賺多賺少其實是一回事，

有時候我是覺得說應該要給他們一個工作的機會。因爲我曾經從他們的工

作、從他們的身心靈，一直包括到他們的家庭，我都有涉入到。甚至他們

的媽媽也都會來找我說我的小孩最近不曉得怎麼了，都可能是在工作、職

場上面有受到一些委屈是什麼的，所以我都會去了解。所以從他們的工作

跟身心靈各方面我去做一下，瞭解他們，把他們當朋友一樣。他們都會跟

着我很久很久。我覺得這個對我也是一個很大的幫助。甚至我也常常都約

他們興趣相投的，我常常也都約他們一起出去爬山。就這樣分享，謝謝。 

陳瓊玲主席：謝謝，那我們請督導 D 

D：我覺得在這麼多優秀的資方面前，我覺得我們應該好好 push 一下我們

的身障協會。 

我們的會員其實就是脊損損傷者。那脊髓損傷者其實主要會有兩個比較不

同的，就是頸椎的部分。頸椎可能還是比較偏四肢都功能都會受到影響

的。對，胸腰椎他的手部功能是好的，只是說他必須以輪椅代步，當然他

們的情況每個人都是不一樣的。所以其實對我們來說，合理調整最重要的

就是他們能夠提出自己的需求。因爲像我們的協會的總幹事，他本身就是



132 

 

一個胸椎的傷友，其實他在這麼長的服務裏面，其實他就會慢慢發現他在

職場有什麼需求，其實他就是會直接跟我們說。對，或者是因爲我們是社

工的關係，所以我們會有可能會某些時候會察覺到他的需求，我們會來調

整一下他的工作。因爲其實如果是以總幹事為例的話，他本來是有一個站

立輪椅的。對，因爲他們可能沒辦法，他們久坐會有時候會有壓瘡壓傷的

部分，所以他一開始是有一個站立式輪椅。因爲後來可能他的骨質疏鬆的

關係，所以他沒有辦法。他後來骨折以後就不敢再坐站立輪椅了，後來就

可能會有照顧床的出現。甚至後來有一個升降桌。電動升降桌的部分。 

陳瓊玲主席：他骨質疏鬆不是更應該希望有站立的機會，讓他有承重？ 

林佳儀研究助理：因為台灣目前的站立式電動輪椅起來其實對骨骼壓力太

大，所以他骨折是自己在其它時候骨折？還是使用的時候？ 

D：對，是在外出的時候，不是電動輪椅 

劉秀之研究助理：應該是初期不能站，後期還是可以。 

D：其實因爲他們都會有骨質疏鬆的問題，所以他們後期… 

林佳儀研究助理：沒有沒有，因為現在電動輪椅是壓膝蓋，我有坐過。所

以其實那個對骨質疏鬆其實是很危險的。現在有的電動輪椅它是先變成躺

再站起來，就有點像是傾斜床，不過那個價格就… 

D：對因爲他後續工作環境的關係，就讓他有電動升降桌，可以讓他可以

有時候高，也可以讓他自己改變一下姿勢，因爲他不能同一個姿勢這樣太

久。後來其實我們另外我們有頸椎的傷友在服務的時候，他會遇到是他工

作上例如他要打電話，就一開始我們也都很茫然說好，你要打電話我覺得

很好。我們就可以鼓勵傷友去做在做各種不同的嘗試。一開始給他打電

話，他是用直接拿那個話機打電話，就發現講久了他的肩頸這邊不太舒

服。其實因爲我們的傷友其實它的認知功能都非常好，甚至有些可能也是

學歷不錯，在某方面也是有其他成就的。所以只是說因爲受傷以後他很多

事情沒辦法再做，但是他其實他們都知道他們適應狀況好的，他們其實都

會自己想方法。對，他後來就自己說可不可以給他一個耳麥？可以讓他打
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電話。對，耳麥可以打電話。後來又說耳麥用電腦打電話，那我們可能還

要再幫他用 skype，對，可以搭配讓他打那樣子。我們都主要都是以他們

提出的需求來調整他的一些工作內容。 

再來還有一個是。再就是他們剛好提到他可能中午的休息時間會比較長。

有人的選擇就不太一樣，就像升降桌他也是可以趴的，升降桌他反而比較

好休息，升降桌他可以以比較高的角度，他可以這樣自己趴着休息。對，

他不會說因爲太低，他們可能沒辦法趴這麼低來休息，這樣也有人會選擇

這種仰躺的功能的電動輪椅，可以直接躺着休息。 

對，這都是我們的一個調整。當然因爲我們是身心障礙社團，所以基本上

的無障礙環境都是需要去建置的，所以無障礙環境的部分比較沒有什麼問

題。 

陳瓊玲主席：好，那我們請客服總監 C 

C：我分享一下我們在視障的服務，因為我們是在客服的產業，比較特別

的是我們工作狀態是一個知識性的工作。對，他比較不是勞力性的工作。

所以在進用的人員方面，可能在頭腦上面他可能不能是像有一些身心障

礙，譬如說精神上面的，我們可能就沒有辦法進用。第一類的，我比較不

能進用，精神或者是心智障礙的，因爲他們的學習跟人際的應對是比較大

的問題，所以其他的障礙別比較可以。 

可因爲卡到我們我們都是用別人的辦公室，同時所謂就是租用，我們並沒

有財力自己建制一個，所以就會卡到很多是譬如說它的大門有沒有無障礙

空間，它的廁所和無障礙空間。所以以目前我們的狀況，其實像坐輪椅我

們也沒有辦法進用，因爲我們的整體環境是不允許的。 

加上法規的規範，因爲我們有承攬過部門的。我們另外有一個案子，其實

它本身合約規範就是要進用視障的人員，所以其實在進用客服視障這一

塊，我們其實是比較多的一個運作。所以我們很多年一直都有這個規定。

我們在進用視障的部分來講，因爲但又有一個障礙就是我們無法進用全視

障，就是全盲的。因爲目前我們在雖然我們都知道現在電腦很厲害，它可
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以用聽的，可能在系統端它沒有辦法讓它很靈活的去跳動。我們在操作我

們明眼人你可以很快的跳到每一個頁面或每一個頁前。可是對視障他們來

講，他完全看不到的情況下，他要靠聽去點。 

我曾經在去年初我也請老師來去在我們的系統上面去做這樣的測試，發現

這部分是沒有辦法完全達到的。因爲畢竟寫軟體這件事情還是明眼人在

寫，所以他不會去照顧到是全盲這件事情。所以我們運用的還是就是還是

有一點點視力的，所以我們在進用的剛開始我們都會了解，我覺得請職再

督導這邊、請老師來協助，我們就瞭解每一個視障的視野狀況，因爲有的

可能是視野問題，他看的不像我們是全視野，有的是還是用單眼的，有的

是弱視他必須要放大等等各式各樣眼睛的問題，但他還是必須要稍微看得

到的。因應每一個視障同仁我們就會調適不同的，比如說電腦螢幕大小，

早期有放大滑鼠，現在因爲電腦本身都自己可以放大縮小，所以現在就沒

有所謂放大螢幕。甚至我們還會因應同仁他們的日光燈，就有些日光燈想

要做遮罩，甚至拔掉，讓那個環境不要那麼亮。有的同仁有那種眼鏡比較

室內用的，類似墨鏡，有顏色的，讓它的這個對於螢幕的亮度甚至螢幕要

去調整它的亮度，讓他的工作上面的在眼睛跟電腦的適應。 

當然在工作的內容上也要去做調整。好像我們在做一些公部門的一些客服

這一塊，就要去切分哪一個部分是適合客服人員去做的。像一般明眼人所

他可做的可能是全功能的客服，可能視障人員他就是做部分的。當然這中

間就會引發一些心理層面的問題，因爲同樣都是以現在來講，基本上剛進

公司的人員，你的薪資基本上水平是一致的。同仁就會有心態的問題，爲

什麼他跟我一起進公司，我做的比他還多，我領的跟他一樣多，他有特別

待遇。這一塊當然我們要靠的是道德教育去讓同仁去理解這一些事情。你

知道現在道德教育其實很困難，尤其現在年輕人。所以我剛剛在講說其實

我剛腦袋一直在想說合理調整這件事情，其實也不是只有身心障礙需要合

理調整，現在是年輕人都需要。 

現在剛剛在講身障的一個部分，有些我們現在進用的，像身障的部分可能
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是特殊管道進來，我們是藉由勞工局的管道進來，有一些身障是藉由這樣

子推薦進來的，他的內心可能就比較脆弱，就比較會有玻璃心。有一些身

障他是藉由他的自己能力比較好一點，所以他藉由自己的111、104進來，

他的內心就比較強大一點。所以當這樣的兩個都是身障的人員碰在一起的

時候，其實那個變化又是有時候還蠻好，很微妙。所以我都覺得一個比較

強壯的身障者跟一個比較玻璃心的身障者他們碰在一起。可是其實雖然他

是感覺比較強壯的身障者，但他內心又有他脆弱的地方。所以當他們碰在

一起的時候，我最近就是碰到這樣子的狀況，他們的火花就是一個現在人

資就在處理一個痛苦的事情。所以我剛剛腦袋一直在想說合理調整是不是

指對身障，是不是未來是應該對所有的同仁應該都要做這件事情，因爲身

障有自我認知，知道自己是身障。所以他自己就已經內心我覺得有一些身

障是覺得自己是身障，自己覺得自己很可憐，是非常玻璃心的，自己拿着

身障這個旗子就好像無敵金剛。有一群身障是他不想被別人認爲是身障，

可能他內心又有一種脆弱的身障意識。有一群人是看起來是健康的，但其

實他的內心又是身障。所以現在的人員碰在一起，其實你說他外表身障真

的是身障嗎？他的內心、他的外表健康真的是健康嗎？ 

所以雖然我們一直在幫這些身障做這些所謂合理調整或者是這些事情，但

我目前碰到從就服站也好來的這樣的身障跟一般管道來的身障跟跟一般管

道來的一般的正常人。這三個不同的管道來的人，其實他們就面臨到像就

服站來的身障這樣的身障，就很懂得要去用這些管道，一般一一來的身障

他們就不會懂得要去運用這些管道，他們都不知道。我們跟他講說你需要

嗎？他們帶着非常堅強說不需要。但是他們又我也不知道他們在想什麼，

反正就就是所以我覺得對我們的運用比較多，大概會是在這一塊。對，以

上謝謝。 

陳瓊玲主席：那我們請公關 B。 

B：我剛有請職再督導幫我們分享一個影片給大家，大家可以事先觀看。

看大概兩分鐘的影片而已，其實剛大家提到的就是，比如說身障，可能用
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一些工具的輔助，或者是像是一些精神障礙或是智能障礙，因為我們的會

所其實蠻大，有些清潔人員可能會用一些像是地圖或者是我們會分區規

劃，對，其實這個就是比較小型的一個合理調整的部分。那今天跟大家分

享的這個案子是 Miles，他是在2018年的時候，他原本是一個健身教練，

這個健身教練他是頸椎第六節，所以應該是你們有輔導過的，然後在下班

的途中因為發生了車禍，所以導致他就是沒有辦法行動，那公司其實知道

這個個案的時候，我們當然就是積極的協助嘛，那再來就是說他能不能重

回現場，其實他真的是一個在專業裡面很優秀，然後你說讓他在回到職場

的確就沒有辦法升任原本的工作，那如何去運用他的專業知識，我們就把

他調派到我們的教練訓練中心，因為我們是全台灣唯一有一個自己的

Training Center，可以去教育我們的教練，不管你是新入職的或者是在職

的或者是進修的，所以透過這個方式，我們讓他再重回到現場。那其實聽

起來好像很快速，我們 skip 掉中間的階段，那其實這中間的階段我們大概

花了大概半年到九個月的時間吧。第一個是我們要知道說他有沒有辦法回

來，他必須要透過復健的方式。那再來第二個，他未來他的行動力能夠達

到什麼程度。即便他回到了園區的工作，去訓練去寫一些教案啊，然後做

一些訓練菜單，OK。他有沒有辦法有適當的工具，所以這個工具也必須

要採購，再來第三個問題，其實就是剛就是 C 有提到嘛，那有一些地方是

身障者，他沒有辦法進來，因為其實的確台灣有很多的舊大樓，或者是說

舊的場域，他沒有到這麼完善，OK。那即便他媽可以接送他，或者像現

在還有辦法自己可以開車，有沒有無障礙的空間是可以讓他順利的從家裡

到停車場，到公司，到他的工作崗位，進到辦公室。好像很容易，可是辦

公室裡，一定會有什麼樓梯，或者是一些高低不平的地方，所以其實我們

在第一個個案的一個處理上，我們就通過了一個升降平台，那，這個平台

其實在市府的勞工局輔導下，我們其實很快速地就簽核，他只要可以回

來，前期的評估都完整之後，那接下來就是我們必須要讓他，可以順利地

到他的工作崗位，他大概整體的預算大概，花了20萬，那老闆之前也很體
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恤這樣子的員工，他是很快速地就簽核了，可是其實我們那時候有，遇到

一個比較大的問題，就是訓練中心當時是地下室，那地下室他怎麼是下到

地下室啊，所以其實訓練中心的教練大家都是身強體壯，其實真的很有同

事愛，因為我們透過合理調整上，其實除了採排班制，然後我們配合他的

出勤，配合他的一個就醫之外，他每次要下來的時候，或者是下班的時

候，同仁就是這樣子扛著他的輪椅，然後把他送到他的車子的地方，所以

我覺得這個時間點不會是一個很短暫的，但是我覺得就是天時、地利、人

和，我們有了最好的資源，那接下來就是大家的協助，那當然，也很幸

運，我們後來因為租約到期，然後更換了一個場域，就是公司換另外一個

辦公室，那當然，比較新的大樓，它就有比較新的完善設備，但其實還是

需要去改建很多部分，就包括像是廁所，廁所的大小、動線，然後再來就

是一些小坡道，然後以及他的工具，因為他的手是沒有，他真的就是完全

只能用電動控制那手啊，但就是腦子，是很正常的，然後他的專業也是不

斷在進化的，他自己也很認真，其實大家都知道他可能需要固定地去就醫

看診，可是體能上的訓練，其實他自己是專業，他知道說如果他長期在輪

椅上，是會肌小症，會是肌肉量會是流失非常快的，所以他自己也透過了

同事的協助，然後不斷地去訓練，那帕奧就是大家應該知道的，就是殘障

奧運的帕奧，他其實自己在今年就是有被遴選為手是鐵餅類的，同時，他

也一直不斷地在訓練一些鑑定賽，所以我覺得他是一個很激勵人的，當然

我們一直在輔導他。到現在都還在我們工作崗位上，也都很上進，也因為

他的個案讓我們獲得了金展獎的肯定，謝謝。 

劉秀之研究助理：回饋一下，我要講的。之前一個職評個案在健身中心，

我都覺得你一般來講，只要你有眼光，你稍微抖，他是腦傷，他腦傷，他

會手會抖，然後腳也不是那麼穩。他可以進清潔工作，我很訝異，就在健

身中心，他剛開始的時候也是一樣，是清潔效果，就是說速度也不快。後

來帶他的的人有抓到一個要領，發現他走得不是很穩，他反而扶著吸塵

器，他扶著吸塵器就很穩，好像支撐他一樣，所以他就變得工作速度很
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快。其他的智能障礙就覺得很重你知道嗎？可是他因為他有力，他會穩，

他力氣大，他會穩，剛好配到那邊就很好，所以他也待了六七年。所以我

說雖然他到後來職評是想要更高階的工作，但是嘗試了一下，還是腦傷的

關係記憶力不是那麼好，所以你想要轉不是那麼容易轉，但是我碰到那種

覺得，欸，我就覺得默契很好，就有做一個很好的合理調整，從他打掃比

較細微的轉成他剛好吸塵器大範圍重壓的，來分享一下。 

陳瓊玲主席：那我們請副理 A。 

A：因爲我們家其實都在我們家的用了很多身心障礙者，我們家3位，一個

智能障礙，兩個是聽力障礙，那些基本上我們就從人力銀行沒有透過就服

員比較沒有那麼辛苦的個案。所以說但是另一方面來講，是從 CRPD 的概

念出發，我們一直就是其實我在常常在外面課程去都聽到一句話，沒有障

礙的人只有障礙的環境。 

對，所以其實從 CRPD 整個概念來講，它並不是真的侷限在所謂的具有身

心障礙的人才叫做身心障礙者。只要任何有障礙的人在環境上有障礙者，

我們都稱爲所謂的身心障礙者。所以我們在公司來講，我們會對於這整塊

來講包含，像我們這跟內部的我那個我們去那個中高齡是身心障礙者在本

身有聽力的傷害，所以好，我們也是需要去做一些設備的改善。所以我們

後來其實在我們內部的做法上來講，我們因爲剛好有個聽力障礙進來，我

們就順便把公司本來我們所有的會議室大家都只有兩支麥克風。我想說可

能這麼大會議室可能很多人同時在講話，中午就把麥克風從兩支擴充成四

支。至少讓多人講話的時候，大家都聽得到，我們在我們的會議室申請所

謂的會議室的延長喇叭，結果後來用最多的是誰？是中高齡有些主管那個

耳朵已經退化了，所以他們覺得每次開會的時候一定要打開。  

所以有時候其實我們做了很多的，但是真正有受益的可能會受益其他的，

所以這是我們兩個屬於聽力障礙的部分。另外一個就是聽障，他在40歲左

右，他是先天小症，從頭到尾都沒有戴過助聽器。但是因爲同仁們其實大

家都在忍受他，因爲他其實年資蠻深的，我在公司待4年，他大概是我3
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倍，十幾年，所以大家其實都能忍受知道是小耳症，所以不在後面講話，

很多事情都不會讓他做。但他一直都沒有認爲說他應該說他沒有病識感，

他覺得我這樣就可以了，反正大家都可以忍受我。所以我們後來其實花了

快半年、1年時間去遊說他，說你應該去做檢查，去配助聽器等等的，後

來拖了很久終於去買助聽器。當然這兩個原因，爲什麼不買？第一個是太

貴，因爲骨導式12萬，真的有點多，政府補助就那一點點小錢而已，政府

補助勞工局四萬塊，社會局兩萬吧。我們後來申請在基金會的部分幫他補

了一點，剩下4萬多，跟老闆講叫老闆出錢，所以後來他就變成免費的購

買，所以他變成他會覺得原來是因爲錢的原因讓他不想買，因爲每個月還

有要換電池，你要換電片的一些費用，那個都是前一個月要一兩千塊。

對，所以我覺得順便回答下面一個問題，其實有時候政府去做很多補助，

但是其實那些補助金額到底是真的夠不夠去做他們的一些協助，畢竟從經

濟上的考量來講，有時候你助聽器一買就那麼貴了，哪有可能真的去做複

查。 

好，這是我們另外一個我們智能障礙者的部分來講，它本身我覺得倒還

好，因爲畢竟能夠從104來找工作，或他之前在一般的所謂的職場工作。

基本上我有時候在找職缺的話，我就特別鎖定，我在104我就去撈我要找

身心障礙者。我職缺篩選我就是挑身心障礙者，我就去跟現場主管說，對

不起，我現在看到覺得現在比較合適的就這個人你要不要用，就這樣。所

以我們的那位智能障礙者的跟我們後來的聽障，大家都是用這樣的方式進

來的，倒比較沒有透過就業服務中心，我跟就服員可能沒有那麼密切的關

係，所以大概都是用自己的方式去做處理。 

那智能障礙進來之後，其實第一個他的反應可能沒那麼快，所以我們把原

本的 SOP 從文字的部分我們用圖片。當然中間過程很多，他一開始讓他

自己自生自滅了。對，因爲剛進來的時候其實大家不太清楚怎麼去帶他，

那就說好嘛，不然你就自己先做筆記，簡單用，因爲是第一個智能障礙。

後來覺得不行，就主管就說不然你用拍照的，拍照發現他每次操作到一半
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就開始滑手機，要來對圖片，後來我們就申請職務再設計買了平板，平板

只是把照片放大，其實效率是沒有提升，只是少了動作掏的動作而已。我

們後來就請同仁們幫他去改成我們在每一張圖片上面看重點是什麼，要去

做處理。後來當然這個也是參加競賽有入圍的，職務再設計創意競賽部分

有入圍，這是智能障礙的部分。 

另外一部分來講，我也有兩個招募的經驗，第一個是招募視障，當然一開

始來講，其實也不清楚他的是視覺上是什麼情況，他那時候透過104在聯

繫的時候，我們就說你拍你目前看得到的字體大小給我們看一下。至少我

可以知道，我們就把他的考卷盡可能印到那麼大，好，然後再提供放大燈

給他去做使用。考試時間就拉的長一點，讓他去把考卷寫完。當然主管也

覺得說你找一個人進來，螢幕怎麼辦？我說沒關係，我就換螢幕，到時候

我的螢幕給他用嘛，因爲我本身就是螢幕比較大，所以後續的設備其實也

都跟主管講好，說你其實可以換這個設備，但是後來能力上的一些問題，

後來就沒有來。 

去年又一個瓦登伯革氏症候群，就是藍眼睛，本身就是因爲發病之後造成

是聽力衰退，開刀裝電子耳。經過兩年多的復健，其實講話還沒有很順，

語構好像就有些問題。對，所以很辛苦那時候從來我們公司面試，拖了很

久，他也我們那時候來的時候就他爸爸陪他來。面試的時候，他爸爸我們

還先跟他爸爸進去，他不會我們公司很好，對員工很不錯。我們心理建設

了一下，又說第二次再找他來。來完之後我們覺得好像都談好了，都可以

進來了。好死不死我剛好來仁和台這邊辦事情，剛好職重中心在這，我就

問職重中心裝電子耳的人該怎麼處理，有沒有什麼要注意？他就跟我講說

對一些異常聲響可能要注意，就很大聲嘛。所以我會想說我就看見我們廠

那邊工廠可能會有天車會有空氣噴槍，我就叫他再來一趟。我先站在門口

測一下到底這樣的距離，你覺得聲音很大聲。後來我們找到哪個位置可能

還，他還可以接受，那就工作暫居在這裡。他爸爸也來了，好像也評估不

錯，結果回去他媽媽就覺得還真有風險有危險，所以最後沒來我們這裏現
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在就跑到都發局那邊去送公文了。我那裏已經全部談好，我已經跟老闆老

闆說服，我們都講好了方案，都還未來的考核績效的項目效率都往下降

了。對，我們那個實習期我們試用期3個月，我希望能夠增加到半年後1年

工作。對，老闆都說 ok 的，就最後不來了。所以我覺得是一個蠻失敗的

經驗的。但是這也是我們後來其實在談的，其實父母願不願意放手這件事

情。對，因爲他明明是工科背景，爲什麼不來我這裏去做品保或者是做研

發，你怎麼會選擇讓他去做送公文這件事情？所以我覺得這會是一個比較

不好的經驗，以上分享。 

陳瓊玲主席：好，那就延續下一個題目。第三個我們面臨的困境跟挑戰，

在實施的過程裏面碰到什麼困難，怎麼樣去解決跟應對這些困難，我們就

從頭開始。等一下，剛剛提到說是成效比較沒有講到，應該都是不錯是不

是？剛剛因爲剛剛第二題的就只有這一位講師都會選擇比較合適的，其他

好像應該都是。我爲了他調整，可是你會覺得他做的比較少，卻難成交。

所以那個是不是在等一些困難困難碰到的困難，對於那個個案本身它是不

是都 ok 的，經過我們這些調整之後他是 ok 的，如果他還可以生存在這個

職場上，應該都是可以，如果不 ok 應該早就不見了。 

劉秀之研究助理：因爲別的論文，國外他會說會有一些好處的好處比如說

你讓人家覺得說，第一，我們會覺得這個雇主是有愛心的雇主，是友善

的，會提升企業形象。 

A：所以健身中心就獲得2023年的金展獎，我們就獲得2021年的金展獎。 

陳瓊玲主席：有的會說他效率變好的，或者錢減少的，有的說提高.. 

劉秀之研究助理：就說可以不要常常一直聘請人，我爲了這個人調整，這

個人就可以留很久，我就不用聘新的人。大家都有這個成效嗎？ 

林佳儀研究助理：可能面向除了對個案本身，對那個單位或者是對整個公

司.. 

陳瓊玲主席：可能對有時候整個團隊的氣氛，老是聽不到，大家就覺得不

好溝通。他戴了助聽器之後是不是就比較和諧了？ 
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A：工作效率當然會來的比較好，像以本來就有小耳症那個來講，因爲很

多事情他不能做，但是他現在戴有助聽器之後，其實很多事情他變他也可

以去做會議記錄，他也可以去做很多工作。所以在整體的效能來講，第一

個他的工作的內容其實就可以變得更複雜，對這個部分。另外一位智能障

礙來講，我們那時候統計他本人，藉由我們講的職務再設計，比如說它的

工作效率大概從百分之50%到70%。 

劉秀之研究助理：是要問說花這麼多時間準備，然後獲得這樣，大家覺得

認可，效率怎麼樣，會覺得不可理喻嗎？我知道最後我爲了他好做了這麼

多改變，那你會覺得錢花會不會要花很多時間？還是覺得還好？ 

陳瓊玲主席：可能是有不同層面，有的成本效益是比較具體的，那有沒有

比較高層次的？薪水層面還是… 

劉秀之研究助理：其實也滿多地方，用過一個就不要再用了，應該就不會

在現場。 

A：應該是說以我們企業來講，爲什麼我們家老闆多一樣，因爲我們都用

一個大帽子、光冠在老闆的頭上等等，因爲你先想要做永續，你想要做友

善職場，那你就不得不去做這些事情。對，所以我們就不斷的在外面去做

這些活動。所以我大概從去年到今年，大概大部分從臺中或者是其他地區

在跑，在推廣公司友善職場這件事情，我就一直把我們老闆的講的話貼在

簡報上面。 

陳瓊玲主席：形象嘛！ 

A：對對，我覺得貼在上面跟就對所有人跟你講，就你看我們老闆就說這

樣，所以大家都要這麼做。當然我覺得花很多成本，就跟先天小耳症那一

位的戴助聽器這件事情，其實搞到最後大家很想放棄，因爲好是好在你，

又不是好在我。對。我爲什麼要花那麼多心力來去鼓勵你，說你去驗驗

看，我還跟你主管溝通說讓你用公假出去醫院。說你還說怎麼樣，我說沒

關係，工作我請人幫你做協助。我就跟主管溝通，然後最後一直想要放棄

這件事情。對其實對我們來講，我覺得我人資就想說做那麼多他到底得到
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什麼，說得到一種幸福感吧，我覺得，因爲至少你讓這些障礙者有工作

做，這可能對我們人的這個對你就只能用這樣方式去說服同仁。當然現場

主管會不會抱怨這個？會，他說對，這第三題。對，就是我今天去找一個

身心障礙者進來，我的工作績效怎麼辦？所以我找智能障礙者進來，我也

去跟老闆講說社會公益，所以你不要再計較效率跟成本了。就去跟現場主

管講說老闆同意了，這個人不要算算人數了，所以他不會影響你的績效，

他反正因爲其實他只是個0.2個人就好了。0.2的人力對你來講也是幫助人

多幫你們績效往上拉升，他們才願意去用這個人。 

如果說在我前公司來講，完全只看績效這件事情，他對身心障礙者來講就

是完全不接受他所找的每個身心障礙者都是高功能的身心障礙者，他找的

就是輕度，而且很正常，真的有的不是六指的。六指是。對。他可能是比

較早期的，但是對那是那個就是很對那完全都沒影響，所以他們就會去找

類似這樣比較正常的。對，所以我其實很佩服他們用精神障礙。對，因爲

目前確實我們很想用精神障礙，其實都一直沒有很好的效果。像我曾經用

了一個月而已，他就跑去當清潔了。因爲他原本就在做清潔，後來我們說

好像可以讓他試試看，就來我們這裏做工作，做了一個月之後，他決定還

是做清潔，他覺得我們是組裝，我是機臺的組裝廠。對。所以我們後來想

說可以試試看，所以我們現在其實想要嘗試各種類別，所以脊椎損傷我再

考慮看看有沒有什麼方式去用。 

D：我們傷友很需要工作！  

陳瓊玲主席：對，如果上肢都好的… 

A：因爲我目前辦公室跟我工廠有個樓差，所以我現在我一直想要健身中

心的那一個設備 

職再督導：那個我們可以媒合給你 

A：那個設備我知道已經退回來了。我一直在冀望那個設備… 

劉秀之研究助理：我想要問問看你們對精障覺得不行的原因？ 

A：精障其實不行的最主要，大家都會擔心他們會發病，怎麼去做處理？
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但是就我的立場上，你只要願意吃藥、穩定吃藥，它其實是一個正常的

人，反而是一些沒有病識感的、不願意去吃藥的才難處理。像我現在內部

應該有一個應該是 ADHD 的同仁，應該有一點憂鬱症，他是個研發同

仁，寫軟體他只要寫一寫，大概寫半個小時左右，他一定要起來動一動，

不然就說他會陷進去裏面。每天早上就是這樣子，到一半我低血糖我要怎

樣。對，所以那個人去看醫生的，醫生也懷疑他應該有。請他先吃藥控

制。請他去吃藥，他還說我不要吃藥。然後去看諮商心理師。 

劉秀之研究助理：這個不會有障別 

A：對，不會有。對，但是他如果真的去測，也許有可能。要漫長對，他

蠻漫長的一段時間去走。對，但是我覺得這種人我們會比較更擔心。但是

以目前的大部分的我們問了很多人資的夥伴們，其實大家真的很不想用精

障的，因爲我前幾天才去對大專院校的資源教室的職責人員去做分享，我

就問了非常多的企業，我收集到的所有例子裏面，沒有人用精障。 

陳瓊玲主席：怕發病的時候有暴力是嗎？ 

A：對，我問到了這些企業們，其實很多是獲得金展獎的廠商，或者說我

們所謂的幸福職場這些廠商，用了身心障礙的，基本上沒有人用精障。 

林佳儀研究助理：其實應該是一般民衆對於精障的，先感到害怕，所以我

也很想知道清潔公司這邊的經驗。 

E：沒問題！ 

陳瓊玲主席：那我們來講一下困難處 

A：困難。當然就我剛有提到了，其實老闆會很在意工作效率，如果說他

這個部分會不會讓他覺得怎麼樣。對，所以其實我們做好搭配當地政府一

些計劃去做補助。因爲我大概這三四年大概跟政府拿了兩三百萬的政府補

助，就是包含金展獎的部份，所以我會很有底氣跟老闆講，說，我們拿的

這些錢用來支撐這些人的一些薪資、人事成本費用應該夠了。所以我陸陸

續續大大小小的一些政府獎項，大家可以看到不管是中高齡的獎項，或者

身心障礙的金展獎，或者說幸福職場等等大大小小的獎項，我這邊大概都
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拿了，所以我這邊拿了不少獎金。金展獎20萬，就業菁采獎也20萬，我還

有參加職務再設計競賽的，還有幸福職場的，還有臺中市勞動??獎。對。

我大概就是專門在拿政府的補助跟獎項，來去做支撐這件事情。對。好，

所以老闆會對於說要花錢這件事情，他會覺得我比較能夠去說服他。但是

相對的還是回到同事們會去講，就你今天找一個智能障礙者進來，我要怎

麼去教他們？對，所以我後來其實也去設計了所謂的工作指導獎金，他如

果能夠待3個月、1年，我就額外再發獎金給你。對。所以就會變成這個部

分至少讓同仁們比較願意去接受、願意去做教導這一部分，我覺得同仁那

塊真的很難去做處理，即使我一天到晚在公司那邊在講什麼 CRPD 啊講合

理調整講職務再設計或講無意識偏見，這些議題我們大概每一季都得在內

部去談這些議題，因為我們每個禮拜五週會，都要去談這些議題，其實大

家還會是一樣的，我覺得很難去做改變，因爲他們會覺得你多找一個人進

來讓公司成本變多了。不像老闆這樣說沒關係，還給你們說送給人家去做

什麼的。對，我覺得社會是一塊比較大的部分，因爲員工本身對於效率、

效益的這件事情，他會覺得問題這個是包含着他們會覺得差別對待，就剛

剛提到差別對待這件事情，我們兩個一樣的薪水。爲什麼我要做的比他

多？這我覺得也是一個部分蠻大的部分需要我們去做處理的。第三個就最

重要就是大家對於身心障礙者的障礙類別不瞭解，我覺得這個是一個很大

的議題。所以我其實我那等一下我主題是說我會提到一些建議，這是我最

大的一點。後來大概會是這樣簡單的分析。 

陳瓊玲主席：好，謝謝，那再來我們請公關 B。 

B：有提到比較面臨可能會面臨的困難，我覺得就是要花很多時間跟愛

心。我覺得大家身為企業主其實會接觸到身障者，我相信第一個原因絕對

不是主動，都是因爲法規限定。你用同樣的錢，你當然會希望我要達到一

定的效能。不能說我們沒有愛心，而是我們在選擇的狀況下，如果有順位

的話，但好基於法規，我們在積極尋找。其實像我們全臺的138家店，其

實也不是每一家店在符合他需要進用身障人士的部分其實都有成功的進
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用，不是說我們不採用，因爲合適度。所以其實我覺得反而在困境的部

分，我們剛剛提到了很多合理調整，提到說大家的一個相容性，但其實原

因整理下來，我會把順位放第一個就是在於我要花很多時間，第一個是可

能輔導期需要給雙方，甚至有時候他會有一個中介單位，比如說瑪利亞基

金會或者什麼的，他會有一個轉介單位，三方面要去做評估。很多次其實

我們都遇到了現場的主管願意教，公司也願意調整。輔導單位覺得說每次

的一個安排跟每次的一個審視，其實這個員工應該都是可以試用的，可是

最後都是員工自己放棄。你說這個過程3到6個月是不是成本？是。對，所

以其實對我們來講，我覺得這反而是現在業主他願意接納身障員工的時

候，不管是任何障別，也我覺得因爲前面一定會有 probation，你連正常人

都需要 probation 怎麼可能身障不需要。所以在這個環節下大家遇到的困

境，其實我我們自己啊因爲其實我們的工作內容不會到太複雜，可能不是

高技術產業。對，所以在這個部分反而是花費到的一個成本，前期的成本

會是我們比較大的一個考量，因爲人，你現場主管還是需要去指導他。公

平性的部分我覺得其實大家都應該會有感受，不管是跟正常人或者是大家

都是身障人士，甚至呃即便這個環節是沒有問題的，大家覺得可以包容、

可以體諒，可是有時候會員他會有感受，因爲我們我們就是我們在服務這

些會對不對？他也會覺得說你們這一個好像比較不那麼認真，不管該怎麼

回答，我們只能用勸說方式。身障人士他的確可能挺難，或者是在工作效

能上不及一般的員工，只能透過標準的放低，希望會員也可以體諒，可是

會員他真的可以這麼想嗎？也許他覺得好就算了，我只是提醒，可是有些

人會覺得說你怎麼有時候看不過去，你說他偷懶也不是，偷懶正常人都

會，小小的放空一下或什麼的，所以反而是在回饋上多多少少還是會有一

些我們蒐集到的樣態。對。你說怎麼樣子去解決？我覺得這就跟處理一般

員工一樣，你只能告訴他公司還是有一個績效的考核，你的工作表現還是

被檢視的。對。當然不管也許標準有放低或者是怎麼樣，我覺得員工是不

是珍惜這個工作跟工作機會，我覺得反而要回歸到他的自己的心理本身。
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大概是這樣。謝謝。 

陳瓊玲主席：就一方面是標準要很低，一方面讓員工很清楚的知道一些考

核的.. 

B：對，我覺得這是相對的。當你選擇加入職場、進入職場的時候，你就

不能要求大家都一定要善待你。對，不是不能說善待，可是我們的標準一

定會放低，但是請你也要自己願意達標。對，如果你不願意達標，我覺得

你就是沒有說只有身障者，一般人也是啊，一般員工也是。 

陳瓊玲主席：好，謝謝，那請客服總監 C。 

C：其實在進用身心障礙，很多時候真的不是企業，真的是規定。因爲早

期我就說了100個要進用一個身心障礙，現在目前是67個要進用一個。我

們更嚴格，10個要有一個視障。我只要有公部門的客服中心，我10個就要

一個視障。 

陳瓊玲主席：這是哪裡的規定？ 

職再督導：身權法 

C：10個裏面要內含一個。 

職再督導：只要是政府部門，不管是主辦或者委辦的客服中心，客服人員

有十個就要有一個是視障。 

陳瓊玲主席：所以是針對客服這個行業 

職再督導：只有客服，那個時候會有這個法令是因爲之前按摩是只限制視

障者可以從事，後來在大法官釋憲之後，每個人都可以去做按摩，他爲了

要減少對於視障就業的衝擊跟開拓他可能有其他行業的可能性。但那時候

他們比較直覺想到的是客服工作是比較適合視覺障礙的，所以他後來這46

條之一就規定了這個東西，但他沒有任何罰則。 

C：不能這樣說，他在法律上是沒有罰則，但我在合約上面那個罰則是比

法還貴。 

職再督導：他們有承接中華郵政全國的客服中心是在台中。對，所以可能

委辦的機關他為了要符合政府的要求，還會在契約裏面要求他們一定要達
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到，不然要扣違約金之類的。 

C：像我們目前也有，我們目前爲止承攬全臺健保業務，所以也是十個要

一個，所以我們大概七八十個人所以我大概要七八個視障人員是在裏面做

客服。其實我們困難會其實從招募就是個困難就姑且不論進用這件事情，

招募就是個困難。好不容易招募進來，我們幫他做了很多的調整，他跟你

講說我的眼睛不適合用電腦。那我到底在爲誰辛苦為誰忙，電腦也給你放

大了，字也給你放大了，什麼都給你做了，燈也弄了什麼都弄好了，你的

業務太難了，就又離職了。所以我們幫他想很多，我們幫他把工作也切

了，我們排除很多旁邊的聲音、主管的心不悅，被我們壓迫一定要教。

對，同仁的不開心，幫你做了這麼多，設備幫你到位設備到位人不到位，

他走了。我有好幾個案例都這樣，就設備都到位了，因爲設備去申請需要

時間。在這段時間訓練他，設備到位人就不見了，所以我也不知道我的設

備到底爲誰來這樣。 

當然前面提到的人的問題，同仁的的眼光，所以我們還要不斷地去跟主管

溝通。教育訓練也是個問題，因爲他看不到我們一般的訓練，我們投影布

幕直接這樣放，他看不到。所以我可能訓練我除了把他放在最前面以外，

我可能還要找個人在旁邊訓練他。甚至我有一個曾經有一個訓練是還有請

職再督導你們那時候有派一個人在旁邊教他，對不對？那個叫什麼我忘記

了。 

職再督導：盲電老師。 

C：對，他就在旁邊，而且盲電老師要先學，學完再去教他。教了一個月

後來真的教不會了，我們後來是我們勸退他了，我們花了一個月的時間，

真的不行。對，我們就溝通多方溝通，我還是勸退他，因爲他真的沒有辦

法勝任。我說了我們的工作真的是沒有辦法只是靠體力這件事情，我們已

經切了最簡單的業務，可是即便最簡單的業務還是很困難，所以最後他我

們我們花了一個月的時間訓練，最後我們還是勸退他了這樣。 

當然也會面臨到因爲我們是客服，所以普羅大衆打電話進來他不會知道。
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跟他應對的是所謂視障或身障。所以你知道玻璃心碰到那個對，你就知這

個火花就是很可怕的。所以很多時候我們還要安撫這些玻璃心，讓他知道

說這些 ok，不是針對你，可是他本身比一般的人還要玻璃，所以你知道安

撫的力量要比一般的人還要大。因爲他對方不會知道他是身障，他不知道

他有這麼的脆弱，他會然後對方又會更強勢，他覺得他的權益受損，可是

其實跟客服什麼關係？他爲了他自己的權益，他罵去罵我們的客服，一般

堅強的客服都受不了了，何況是玻璃心的客服就更受不了。所以就會因爲

這樣，我們好不容易訓練的客服可能就又會怎麼？要不然就是他可能服務

沒有那麼到位，可這部分因爲某些程度我們還是必須要接受。所以在整個

尤其是我們這樣子法的過程裏面，我必須要接受這樣子的規範裏面，其實

在進用這樣子的客服有它一定的困難度，他會比去進用很多的身障還要更

難一點點。 

因爲他的工作其實我參加過好幾次身心的博覽會，有時候我都覺得其實他

們認真想要找工作。剛回饋一下進用精神障礙的，其實我發現那些精神障

礙的很想要找工作。可是我回去思考了半天，我沒有辦法給他工作。我們

的客服中心其實是一個高壓的工作，很多人其實他來面試，他沒有他不見

得有手冊，可是他可能是醫院有認證的，可他沒有手冊，他有在吃藥或者

是他曾經有用藥。這段時間可能因爲他們會講說我已經好了。因爲客服總

是有一些你不你不會知道客戶要發生什麼事，他要進來跟你講什麼，突然

客戶有時候突然就發作了，客戶也有你知道也有吃藥的，他突然就發作。

我們同仁就受不了了。所以你看有一些是他可能是曾經有精神的狀況，或

者他曾經有用藥，或者是他沒有到所謂的精神的問題，他都被客戶搞到要

去看醫生了，何況如果他現在是持續在有手冊的精神狀況的，我怎麼運

用？我沒有辦法用，因爲就真的就不行。 

再分享一個，我剛突然有想到，我們早期我們有一個有運用過脊椎傷害做

客服，他們用居家。我不曉得你有想到嗎？我不知道後來有沒有繼續這個

專案有沒有持續，可我相信他一定有他的困難點，他居家做客服。他後來
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可能有什麼障礙就沒有繼續做，但我不曉得他的困難，我覺得應該有他的

困難，我覺得是有機會可以分享一下。 

這個大概是我們在運用身障上面其實會碰到一些障礙，其實方方面面我相

信大家都碰的蠻多的以上，謝謝。 

陳瓊玲主席：剛剛那種你說訓練一段時間或者說機器等著來了結果他說他

不適合又要走了，這種如果一直在發生，有沒有辦法去處理？有沒有辦法

解決這種困難？ 

C：當然沒有啊！我們只能前面盡力篩選。其實甚至我們在運用身心障

礙，其實我因爲我們知道我們的工作比較需要知識性，我甚至有的時候會

讓他們來環境讓他們知道這個尤其是像視障，我在面試的過程中我都會帶

他們去工作環境，告訴他，我都帶他到視障旁邊，因為我們現場會有。我

就跟他講說你的工作環境就長這樣，甚至叫他坐在旁邊聽聽看他在幹嘛，

你的畫面、你的工作位置，你要做什麼，當下好像看起來都 ok，可是事實

上人家訓練完就覺得沒那麼簡單。 

劉秀之研究助理：請問一下你們那些視障是經過勞工局轉介的？或是自己

找的？ 

C：不一定，都會有啊！ 

劉秀之研究助理：因爲職管員這邊手上有那個個別化訓練的時數可以運

用，所以我還想說如果說真的就是這樣，真的我都覺得他經過一次個別化

訓練好幾個小時，就會有個人專門教他，可以知道說有個工作機會，這樣

是可以用那個時間把他教會再進去，等於是說在會會就比較不會浪費，貴

公司那一段時間的費用。 

C：但因爲我們的是專業，個別教…， 

劉秀之研究助理：他就會有一個教他盲用電腦，怎麼使用那套系統。比如

說貴公司的系統，可能他就要會用那套系統，然後請一個人72個小時… 

林佳儀研究助理：可是這種系統是他們公司自己的，所以他不是外面電腦

可以使用的。 
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劉秀之研究助理：會差異很大嗎？ 

林佳儀研究助理：不是，它系統是系統，能不能相容能不能使用又是另一

回事 

劉秀之研究助理：我說那個老師可以去他那裏感受一下說，這個是怎樣的 

林建廷督導：他應該講的是說，那個人是實際用了，那當然他的盲電就可

以拿到職場，可是他還沒有僱用前，因為個別化通常我們都是在僱用前先

訓練 

劉秀之研究助理：對，我就是在說這個銜接啦 

職再督導：僱用前他先訓練了，但那個訓練應該比較是盲用電腦的操作，

不是他們客服系統的操作，因為客服系統你在外面是連不上去的 

林佳儀研究助理：因為它不是像我們其他系統，他們有他們的系統，而且

他們不能連線到外面 

劉秀之研究助理：上次有帶一個視障的，要去客服，然後就是他告訴我

1999專線那裡，確實是慢，但還是可以慢慢學著操作，我就覺得說他花的

時間就是久一點，所以如果有一個個別，必須要了解你們客服系統的那

個… 

C：有啊！我就說不過那個後來是被我們勸退，因爲他的學習進度真的超

乎我們的想象 

劉秀之研究助理：我的意思就是說，可不可以你們的員工拉出來變成老

師？我意思是這樣，既然他們要需要用那麼多的人，他們的員工是不是有

比較厲害的？ 

職再督導：沒有，因爲他們其他員工都都是大部分都是用視覺操作，但我

們剛剛講的重度障礙，視覺障礙員工他需要語音操作，但其他的視障員工

不會語音操作。 

劉秀之研究助理：所以你們裡面沒有用語音操作的系統。 

C：因爲我們我說的那個語音其實後來我有測，那我去呃… 

劉秀之研究助理：我們去年是1999可以 
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職再督導：1999可以我知道，他們的不行。每一個客服中心所用的客服系

統是不同公司設計的。 

劉秀之研究助理：所以如果那全臺灣有這種大哥大公司… 

職再督導：他們沒有承接台灣大哥大，他們不是台灣大哥大。 

劉秀之研究助理：所以就是系統問題… 

職再督導：現在很多客服中心在用視障者最大的問題就是客服系統能不能

夠完全無障礙操作。全盲的人能不能用，因爲有的時候會有一些圖片的東

西要幫忙客戶查一些賬單，假設他是圖，一定是沒辦法。還有因爲而且我

老實講，我覺得現在客服也是18般武藝，樣樣都要會，因爲即時性、快速

性，你要馬上幫他查，但因為客戶在線上也不希望會等太久。而且客服中

心的工作壓力來自於效率，因爲他們會有一通電話多久就能夠被解決，或

者是很多如果有大家都打過客服的經驗，有的時候會說客服人員都在忙線

中請稍後，你等不下去你會掛斷，掛斷會有掛斷率，掛斷率他們就會是績

效一種。對，他們所有廠商所有機關在委託客服中心的案子的時候，一定

會有一個接聽率跟掛斷率 

C：接聽率、掛斷率、20秒應答率，平均通話時間… 

職再督導：掛斷率太高，也會被扣…所以他們每一通才不能講太久，要趕

快有看到有人在等候了，要趕快把這通結束，趕快接下一通。 

C：所以客服的壓力很大，所以視障同仁爲什麼他們一直很辛苦。 

職再督導：所以後來有時候覺得視障者真的適合客服嗎？ 

C：其實我這題外話，我曾經去函就告訴他說客服真的不適合視障，我曾

經去函過，但被駁回。 

林佳儀研究助理：他們對客服沒有確切的認知，他們可能覺得只要接電話

對他們不知道要查很多東西。 

職再督導：我覺得他這個還是回到合理調整，就是說以前視障者進來之後

你們能不能合理調整他的工作內容，像你剛剛有提到他的工作量被切割。

像以前你們接中華郵政的時候，客服人員他可能只需要接聽的是郵務的工
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作，可是中華郵政還有壽險、有保險，有其他的工作項目，但是那個會比

較複雜。但是我們把比較簡單的客戶諮詢的工作分割給視障者。對，所以

站在政府的立場，他覺得工作如果能夠被分割，視障者還是可以被重視

的。可是實際上的遇到的問題就是其他同仁會覺得有不公平這件事情。 

陳瓊玲主席：就轉接的機制.. 

職再督導：有啊！他們現在就是轉給別人，比如說郵務請按1，壽險請按2 

陳瓊玲主席：我的意思是說像一個視障他要處理有圖像那種畫面沒辦法的

話就轉給別人 

C：會，我們其實我們會有留信息，或者是直接轉給客服人員是會有的。

對，這些是其實是會有的。所以我們在客服就是適當在從事客服這工作，

其實我們會把工作就像剛剛職再督導講，我們會去切分，適合。我們把工

作切成很片段的給視障的這一塊，當電話，因爲我們很難保證客戶一定按

幾號，他可能亂按。當這個他沒有辦法接的時候，他可能留下客戶的訊

息，我們請人員再回電，或者是他會看線上如果有空號，他就會直接轉過

去。所以其實是有的。對，那只是說不見得每個客服中心它都有這麼可以

切到這麼片段的。對。你看像1999，他們的業務非常的繁雜，有沒有可能

切到這麼片段？有些像他們勞工局，其實勞工局就勞動法那一堆，所以他

們的回答就而且勞動法不會一直改，對，他就是大概就是這輩子大概改沒

幾次，所以他只要背好那個，其他不用去查任何資料。 

可是像你健保來說好了，你可能會卡到他健保繳費了沒，那不好意思，就

是要查資料，不然我怎麼知道他這一次繳了沒，或者他健保卡現在是有效

無效，我若不去查，我怎麼我無法用我的腦袋去確認這一張健保卡現在的

狀態，所以他勢必一定要去登打他相關的譬如說身份證之後才能去查他這

個卡現在的狀況，他繳費等等之類的。像前陣子不是要拿口罩之類的，他

這些都要去查資料才能夠。 

所以有一些單位他們在設這個法規的時候，其實他們並沒有想到客服人員

在做這件事情是不是有障礙，我們當然是試圖要用合理調整去調整他們的
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工作內容，讓他們有多一點的工作可以做，可能事實上在我們必須要比較

誠實去看待這個社會，就是說當你這個客服中心是公家的，打電話進來是

民眾，民衆的心態跟你是消費者心態是完全不一樣的。民衆心態打到公務

公部門，他都認爲我是納稅人，所以我最大，所以你必須百分之百滿意的

服務。 

今天如果我是一家廠商，講難聽點，我不做你生意可以吧？不做你生意我

最大。對，所以你如果太過分，我最多不做你生意。可是今天我是公部

門，我沒有辦法不服務你，你今天打電話去1999，你給他嗆聲，你給他

罵，再難聽，他不能幫你設黑名單，他只是下一次更小心服務你而已。他

絕對不會說下次不接你電話，可是今天你如果是某公司，你每次打來都抱

怨我，我下次就不接你電話，你就死都打不通了。對，所以這這是所以政

府出了這個法，看起來對他給他給視障者一個很好的工作機會，看起來好

像可行。可是它規定也太嚴了，十個要一個，他們的產能產值又不高。 

陳瓊玲主席：我們的放在後面建議的地方來提這個。 

C：我覺得應該也蠻難過的，因爲對，所以你說困難點。其實我覺得在我

們這個行業裏面，這個部分還真的很辛苦。 

陳瓊玲主席：辛苦了，謝謝！那我們請督導 D。 

D：如果在以協會的立場來看這個職場，我們在對傷友來說進用傷友這件

事情來說，都是給予最大程度的包容。因爲但是其實也要看但是因爲其實

我們在我們服務傷友裏面會有一個同儕支持的概念，其實大家要看到傷友

他的最大優勢。其實用他們其實以他們的經驗來分享，其實比可能甚至比

我們社工的服務更好。對。所以其實我們在用身心障礙者的部分，其實還

是很大的程度是他們的優勢在哪裏。所以在遇到什麼困難的部分，其實我

們都還是會回到傷友他的表達，如果再有能力可以協助他，在這個工作領

域、場域裏面，我們大家都會盡量的去幫忙、去協助這樣子。但我這邊可

能也是提一下，其中傷友在外面求職的經驗，真的會像剛可以在健身中心

這邊得到這麼大家支持的。其實我服務這麼長久以來，其實真的很少見，
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真的很非常少。對，能夠很這麼快速的從就像他在受傷之後，很快速的經

過生理、心理的重建，是可以這麼回到直接從因爲我們接觸他是比較後期

的，我們跟他聯繫的時候其實他已經在工作了。對，他已經重回職場了。

他來協會這邊其實比較偏向可能一些休閒、一些社團、同儕的一些支持而

已。 

但其實這樣的例子其實反而是我們可能比較少遇到，我們大部分遇到的可

能是從醫院端或者是上其他人轉介，可能需要一些心理上的支持的傷友這

樣子。所以我覺得他真的是非常的幸運，可以這麼快速的回到職場。 

我們的傷友其實其實我們很多都聽過，其實他們如果要進到職業重建，一

般的胸腰椎可能大部分好像常聽到都還是一般就業。對，所以他們有時候

可能能聽到傷友要去面試求職的時候，第一件事情就是無障礙的環境是沒

辦法的，或者是他進去可能在一個面試的階段，或者是他有幸能夠進到這

個公司大門了喔，這已經算好的了，他可以進去公司的。但是他在求職的

時候會發現很多，他如果提出他要休息時間，或者是他要甚至導尿、換尿

布之類的，其實這種種的議題就會阻礙着他真的進去。對被錄取或者是他

即使是入學，他也會懷疑自己有沒有辦法可以長期待在這裏。 

另外像剛剛提到居家，就我剛其實也是有好奇，像剛剛公部門這一塊的電

話客服是有可能讓他們居家工作的嗎？因爲其實就我來說，我這邊聽到的

居家客服的確有居家客服的工作，但是他可能我不知道是不是公部門，因

爲他們好像是那種停車場的管理，可以在家裏面接聽電話這樣子。在這這

個領域，我大概有看過他們工作的樣態，他們在家裏面接電話。我記得有

一位傷友他也自己呃他自己設計，他可以是他可以不用在他可以在輪椅

上，他也可以在床上。對，在床上也可以做客服這樣的工作。 

我覺得會讓他們比較沒辦法繼續下去的，有可能有些聽到可能會有褥瘡之

類的。如果他原本是坐輪椅的，他褥瘡的話，可能行動力比較好的，他可

以自己改在床上。他如果可能如果他褥瘡需要照顧，還沒辦法更改那種工

作的方式，他可能就會覺得沒辦法繼續勝任下去這樣子。 
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電話客服這件事情其實我覺得也還蠻適合我們脊髓損傷的。對，所以我想

說後面可能可以提一下我們是不是要自己去倡導這一塊。 

陳瓊玲主席：有限制的要視障？ 

C：那個就另外一碼的事情，我們可以交換一下名片 

D：因爲我們的脊椎損傷的部分在桃園潛能發展中心，他們好像有承接一

個臺灣大哥大的客服中心。 

陳瓊玲主席：這就完全沒問題啊 

D：這個好像比較像是代管代訓的方式，幫他們。 

劉秀之研究助理：我們之前好幾個病友都上去桃園那邊受訓，他們有臺哥

大的，他們就一個職訓課，職訓完就可以去上班。 

D：因爲那邊是一個生活重建中心 

劉秀之研究助理：它們就去那裡學開車，然後參加職訓。 

D：因爲其實我們在鼓勵傷友要因爲成爲職場一定是他們最期待、最想要

的，但是在這之前一定是先做好他的生理跟心理的重建。所以在桃園這邊

是比較有一個系統性的服務，像他是會讓你從開車啊，對自己身體的照顧

盥洗可以能夠到某個程度的生活獨立。其實他們也是爲了能夠有一個銜

接，所以他們一個轉銜，所以他們自己有跟台灣大哥大這邊，會承接一個

客服中心這樣子。其實協會這邊也有思考過這個問題，是不是有可能去接

那種。對，或者其他單位的客服 

劉秀之研究助理：可以多承接職訓課。請他們來，因爲他們真的要經過一

個職訓，他們就比較瞭解這個職場。 

D：協會的可能是用代管代訓的方式，保證自己有一個工作的… 

A：這個做法好像比較像執行訓練班，然後直接媒合就業單位。 

劉秀之研究助理：因爲我看很多地方好像可以跟政府。我們不是有個身心

障礙的職訓班？你們可以去申請看看，去申請一個客服班。你們也許不針

對脊髓損傷，但是開放我們學員最快知道嘛，你可以早多一點你們的學員 

職再督導：應該說先辦訓，職業訓練它的後期一定會有一個叫做職場實
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習。你們辦訓單位，他其實就會去找一些友善廠商，讓這些資訊學員他是

學員身份，他先去職場實習，一方面讓他實際操作、實際工作的狀況，二

方面讓僱主看到有哪些人，也許結訓後我就可以把他撿起來。 

D：哦！是！跟大家請教一下。 

劉秀之研究助理：再多鼓勵一下 

職再督導：輪椅使用者找工作真的不容易 

劉秀之研究助理：很困難，其實都很能做，胸腰椎都很能做，頭腦都正

常，手也正常 

職再督導：可是不同障礙類別的團體都會跟我們說。我們視障也很難就

業，我們精障也很難就業… 

D：我們有遇過那個，其實頸椎傷友但有不完全的，也有在清潔工作的，

尤其我們有遇過頸椎傷有在清潔在保全，因爲保全其實有時候也有給你蠻

大的彈性，可能讓他做夜間的，比較不需要跟住戶或者是比較不需要等幾

種。對，所以我覺得對就這個也是在合理調整的部分，少部分的傷友，我

覺得這是要幸運，如果有幸的話。 

劉秀之研究助理：因爲我們最大宗我覺得之前蠻多推保全工作，今天在場

沒有，對不對？ 

陳瓊玲主席：我剛才講到說我們要不要再辦一場反過來都是負面的，就他

為什麼不雇用，或者說他的不成功，吐苦水啊，那就知道到底是多少困

難。 

職再督導：但他們可能不願意來… 

D：協會這邊會對傷友有遇到的職場問題真的會比較多。因爲就到頭來還

是很多人會去賣刮刮樂，電腦型的彩券行這樣子，能夠真正回到原本職場

的非常之少。 

陳瓊玲主席：好，我們要控制時間，希望不要耽誤大家太多時間了。公關

B 要先離開的話，先給我們提一下希望政府提供那些資源跟協助，然後對

台中市政府未來如果要推動合理調整有什麼建議，應該會如火如荼的推
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動。 

B：政府資源的部分，其實我詢問一下我們的相關部門，當然主要還是我

們的人資部，第一個當然就是資金補助。其實我我們可以發現說在其實我

們很多的配合裏面，如果能夠有資金的補助，或者對就是像說專項的費用

補助，當然這都是比較小錢，可能一些器材，比如說像我們可能有一些身

障者，他的清潔用品，或者是一些比較需要配合他的，就像剛剛職能治療

師說的，我們去現場都是用大型的，因爲商用的。當他有些人誒這個是比

較穩定，但是有些人他的手其實是很萎縮，或者是他可能只有單隻，所以

我變成是需要買小型、輕巧的。這個當然對公司來講會是比較小的支出，

但是我們還是會希望說快速的補助，因爲這個就是屬於小額的部分。有時

候便捷跟你的流程簡化的話，其實是我們會認爲說對業者來講，我們更願

意去採購，更願意去協助的。因爲對我們來講，我們會有一個內部審核機

制。好，我願意採購這個東西可以，那政府補助多少也會是一個衡量。 

再第二個就是可以能夠有一個媒合機制。其實我還是回歸到，因爲我們其

實有很多單位都是透過比如說像是瑪利亞基金會或者是伊甸基金會這一類

的一個社服單位來媒合，可是是社服單位他們是主動找上我們的。可以想

見他其實後端他其實知道所有的企業只要超過了67個人的一個機制，其實

一看就知道到底有沒有需求。他就必須要自己去找。那是不是會有一個平

臺是類似像這樣子的一個媒合。當然我們都知道他有很多的一個求職網站

沒有錯，可是當求職網站之外，就是 for 身障的，讓大家都可以去媒合，

其實可以省去很多的找尋。對，其實在在求才的過程當中，當我們找一般

人跟找身障者要來符合法規的時候，不好意思，我可能會講的比較現實一

點點，因爲這的確是我們大家不想被罰錢，所以我一定要去做這件事情。

這也不能回歸說可能道德面我們沒有辦法去做到，我們可以，但我們還是

需要有很多全盤的考量。業者的思量當然還是希望是適用的，他這個人是

合適使用的，所以我們還是會希望說有一個平臺，比如說他就是清潔類，

或者是像我們可能有一些是文書類的這樣子的一個分類。對你我們自己可
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能工作有分類了，可是是不是有這樣子的單位也可以協助。其實現在有很

多 AI 工具或者是有一些科技平臺，它其實都是可以協助的。公部門跟像

這樣的社福單位是不是可以在前導期他就有這樣子的一個機制跟 database

是可以提供的。我反而覺得這對大家來講都是可以比較省時的。而不是說

我可能我需要的我人數到了那我才去找，可能透過可能勞動部、職工署或

者職工的一個媒合，反而是這是一個很 open 的一個機制，讓大家可以不

斷去找。因爲的確身障者的穩定度的確不如一般，不能說現在現在其實正

常人也是穩定度也不一定，所以我覺得這個是我們內部討論之後，覺得似

乎以前瞻性來講可以先去把它做起來的。對。 

對於市府的一個未來調整的部分，我覺得是跨部門的合作。因爲其實我們

是每一個部門每一個部門都是非常單一的，即便是我們公司，我們可能也

是勞工局主動或者是我們主動找上勞工局。但其實我們的主管機關是運動

局。對，所以其實有些局處他其實當他是我們的，因爲每個人的一個主管

機關可能不太一樣，他們是不是可以去感知到，透過可能工會公司的工會

或者是一些總會去把這些訊息擴散出去。因爲這個東西我們自己接觸了這

麼多年的感受是都是要業者主動爲先。公部門當然公部門也很忙碌，可是

我覺得這個是很可惜的，因爲的確資源當我們開始接觸之後，資源是真的

很多。所以我反而覺得一個雙向的資源流動可以再更擴及到更深入一點，

因爲太多方式是可以去做宣傳的。對，我爲什麼我們可能是因爲我們是很

大的企業，我們可能每一個縣市或者是我們有專產在做。但是我舉例，像

我的爸爸媽媽，他們是經營傳產，他們可能差不多100人的公司、工廠，

可是他不知道這些資訊，他們已經他可能甚至比呃呃就是四五十年的公司

了。當然不斷的演進，他知道勞動基準法，可是他不太知道這些資源。比

如說像我們可能在我舉題外話，我們會申請大人提小人提，他不知道欸，

我就說這很久。對，他們希望能夠有，比如傳產，他們會希望世代是可以

接成的，有中生代新生代，不斷的現場的工人也是可以，或是每個部門技

術部門都是可以有接軌的，可是他不知道這件事。所以可能我覺得在資訊
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的一個接收落差上，我覺得可以透過一些方式或者思考去把它的 gap 縮

小。 

對，以上大概3點，這是我們整理的一個建議，不好意思，謝謝你們。 

陳瓊玲主席：好，那我們請負責人 E。 

E：其實我覺得在進用身障的這個部分困難的部分，我覺得永遠沒有準備

完善的一天，那個態度就是一切。因爲我跟身障者他們的關係，我的想法

是一直是合作的關係，因爲他們在外面幫我們工作、幫我們賺錢。對，所

以說我就跟他們的關係就像是朋友一樣。進用他們最大的一個困難點就是

一般的業主他們都不接受有這樣子有身心障礙的，因爲我自己本身，我有

連續3年都有參加得獎，進用身心障礙的績優廠商，所以他們都會知道我

大概進用的，大概都會有進用一些身心障礙的。像我每次去開會標案的時

候，他們都會直接就問我說我聽說你們公司好像都會用一些有身心障礙

的，你如果來標我們這個社區的案子，是不是也是會用進用的？ 

在這個方面我們可能就會跟他們解釋，在進用身心障礙的他們的優缺點我

們會讓他們瞭解。再來可能會讓他們先做一個職前的一個訓練或者是試用

期。當然他們有時候也是會看在價格的面子上面，就會說給我們一個進用

的一個機會。對，比如說價格可能就是可能會比別人低一點，或者是說同

樣的價格，但是我們可以回饋他們社區一些消毒、洗水塔，可能這樣子對

我們公司的成本來講，我們可能少賺了不少。但是進用這些人讓他們有工

作，其實這是善用一個企業的一個責任，這是我的一個想法。 

再來就是我們有申請一些的補助，其實我從100年申請這個公司來到目

前，我補助了大概有四五百萬的部分。我進用的人包括身心、包括精神障

礙、包括智能障礙、包括第一類、第六類，甚至肢障的，還有不能沒辦法

講話的，還有耳朵沒辦法聽的，我都有試用，而且也都目前也都還穩定的

在我們工作職場上。所以我就覺得說常常有些像之前就有協會也有介紹過

身心障礙的拿給我。過了3、4年之後，他又來跟我聯絡的時候就問我說之

前我推薦你的那個身障者還在不在你這邊，我說還在，他就會說：「喔他
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在你這邊做最久」。 

甚至有身心障礙的人都跟我講說我遇到過的老闆你是最好的。對，其實這

是我覺得說我們是一個平等的我覺得是一個很平等的一個一個的一個人

權。對，他們雖然是有身心障礙，但是我覺得你積極的去幫他們做一些的

規劃跟調整。其實在他們的工作、職場，跟他們的能力，跟他們穩定度，

其實都是可以讓他們很持續的在這個工作上面得到一個信心的。包括在社

區這一邊，他們也會很認同，不會覺得用他們好像也沒有說比一些正常的

人還要不好，因爲甚至現在手機都很頻繁，有些很正常的人他可能都會在

樓梯間就玩手機，可能就不認真的工作。對，但是我覺得身心障礙者他目

前我進用的，在我們公司他們穩定度都真的很高，都。都可以做很久，社

區我們打的契約也都會很認同他們，我們跟這個社區他們打的契約也都可

以做得很久。當然在這方面也是我們的努力，還有他們也是都是一個也很

很很好的一個我們是一個很好的一個團隊了。甚至我還有一個經驗分享這

個社區它進用我們的身心障礙者，爲了要表揚這個社區它是一個績優的社

區，我還特別去做了一個紅布條，幫他們弄在社區的外面，表揚他們也許

說是績優的社區，還有有愛心的社區這樣子。他們因爲其實這樣子也是有

還有房價。對，因爲我們要針對他們想要需求的，我們去幫他們做一個這

樣子的一個動作。 

劉秀之研究助理：請問一下，剛才說四五百萬的補助是什麼錢？ 

E：包括我進用的，因爲我員工超額進用，我就進用了十幾個有身心障礙

的，還有包括職務再設計的部分。這個部分其實也很感謝勞工局。其實我

一剛開始來做清潔，我自己本身之前是在實際做清潔，慢慢的做之後，覺

得說還好像我自己還蠻適合做這個工作的，我就自己跟朋友自己合夥就出

來開了清潔公司，就這樣子帶人。我是從第一線就開始這樣帶人，所以老

師你說叫我負責人，我外面都是職稱是副理而已，我都是在帶人的。對，

所以我很喜歡我這個工作，真的，我覺得我做這個工作也是很有熱情的。 

還有會跟一些學校做一個配合，他們會有一個剛要畢業的那些學生，他們
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就會想要來我們這個公司，然後來職場參訪。對，來了解說我們這些學生

如果萬一畢業之後，不知道是不是有做清潔，想要來你們公司這邊先了解

一下工作的內容跟跟環境大概是怎麼樣子，我們也都很樂意讓他們來我們

的社區來做參訪，或者是到我們公司這邊，我們都會實際上去也就是說給

他們教育這樣子。 

其實剛剛聽到各位講說不敢用精障的，其實我們公司有3位精障的，可能

是我比較幸運。對，因爲我會面試人，然後我會看。其實我之前也是有用

過一個比較不愉快的一個精障的，因爲一開始他來的時候也是就業服務站

介紹的，他都沒有跟我講說他以前會有什麼樣的一個狀況產生。但是我自

己會去觀察，因爲他會他這邊好像應該是有割腕的一個現象。我自己就會

主動的問就業服務站的那個老師，我說他之前是不是因爲有這樣子的一個

的問題方面，就服站的老師也是跟我講說他現在不會了，他現在都吃藥，

都已經很正常可以進入職場的。當然我就會安排到他那去的那個社區是有

一個團體，有大概有三四個清潔人員的一個地方，因爲我不敢讓他單獨面

對那個社區，那個社區裏面就只有他一個清潔員，我比較不敢這樣子做一

個嘗試。所以我就調整。那個社區裏面會有一個班長我請班長幫我特別的

留意他。對。結果進用了一段時間之後會發現到說他其實還沒有完全好。

因爲他三不五時他有時候他還會再拿着他的美工刀，比如說他在回收去他

在做紙箱的拆切割的時候，他就還會自己拿着美工刀，還會跟着我們班長

講說我以前常常拿美工刀這樣子劃就是這樣劃，連班長他都會很害怕，何

況是如果有住戶看到是不是也更害怕？後來因爲有陣子他因爲常常可能遲

到或者是沒有來這樣子的因素，所以我就跟就業服務站的老師講說他可能

還不太適合，可能身體方面可能還沒有完全好，或者是說需要再去看一下

醫生。對，我再來幫他做一個安排，所以他才離職的。 

目前進用的有兩位，其中有一個我比較特殊，我先分享一下，他因爲工作

之餘他可能沒有一些的興趣還是一些寄託，所以他透過他的一些朋友去到

了一貫道的教會那邊。他就會覺得說我除了在工作之外，我還要再去學一
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貫道的一些的禮儀。我也有跟着他一起去一貫道去參加他們的活動。我就

發現到說原本他的一些的封閉跟一些的自我的想法，透過一貫道的薰陶

他，讓他覺得他自己覺得因爲他一開始來跟我面試的時候，他就說我是一

個有生病的人，我有在吃藥所以我可能工作沒辦法做得很好我可能會注意

力不集中。但是我後來發現到說透過一個甚至有時候他也脾氣也是會很暴

躁，會覺得說那個工作根本就做不好，沒辦法做的，為什麼總幹事就是要

一直要叫我做等等這方面的情緒的問題。他後來我發現他去了一貫道之

後，到之後我也跟着他去參加那個活動，我就發現到時候他透過這樣子的

活動，讓他藉由主持的老師後來跟他教導，也讓他沉浸的覺得說原來我除

了在工作之外，我還有這樣子的一個工作以外的一個興趣之外，我自己的

心靈各方面我要好好的對待人家講話各方面。那我覺得其實除了說在工作

給他們一個機會之外也好，我覺得他們的一個戶外的一個那個生活以外的

一個一個興趣也是很重很重要的，要去幫他們做一個理解這樣子。 

還有再來也有進用剛從學校踏入社會的那些學生。因爲他都跟我講說因爲

我們在學校的時候都是有老師跟同學都是一群人一起工作，現在我來到了

這邊，我工作就只有我一個人而已。對，所以我也覺得說我沒辦法我會沒

辦法勝任了，就從此就放棄或者是就此就不來了等等這方面的問題。這個

是那後面有要談到解決的困難嗎？ 

陳瓊玲主席：對，你怎麼樣去應對這些困難？ 

E：像這樣子我會建議說輔導老師這一邊，初期能夠說有輔導的老師能夠

跟有身心障礙的一起進入社區，之前初期的時候能夠一起陪同他們。 

陳瓊玲主席：先前怎麼解決，你這個可以放在建議這一方面。合理調整的

部分有什麼困難？ 

E：目前都還好 

職再督導：可能因為她自己是負責人 

E：目前是都還那他自己就是因爲我自己調整方面我自己都能夠。 

職再督導：你剛剛確實有提到一些是因爲你們的特殊性是因為你們承接社
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區或者是醫院的清潔，比如說那個聲音其實來自於第三方，業主意見。

對，可是你要你願意幫這個身障去調整，可是可能調整的面向如果影響到

業主的話，那個困難點… 

E：就是剛剛提到的回饋 

職再督導：除了回饋之外，就是價格稍微低一點 

E：對。還是說安排一個領班在身心障礙者他的旁邊後來做一個協助，做

一個調整。對。 

陳瓊玲主席：還有你回饋是實質，你還有那種比較抽象的，像掛布條… 

E：對對對，大概就是這樣子。 

陳瓊玲主席：好，謝謝，請課長 F。 

F：我覺得在合理調整我覺得在進用身心障礙這方面，因爲我們公司如果

以人數的話大概1到2位，因爲我們大概維持在160到170左右，所以基本上

大概就是2位。但是我們的以身心障礙者的進用的人員數來看，我們有一

個重度是我們目前是8位。其實我想要在要讓身障者能夠很安不能說安穩

就是穩定的留在這個職場，我覺得即便法條就是法定沒有規定合理調整這

件事情，但是其實我想他們要穩定的留在職場勢必是逃不了合理調整這件

事情。我覺得長期其實如果他們能夠穩定就業，我相信資方多少都已經有

在從事這樣子的一個一個作業。我覺得應該說企業文化我個人認爲我覺得

最難的應該是企業文化的建立，跟這些主管的溝通。因爲一個職場裏面，

就像剛才也有人分享到做一樣的工作，領一樣的錢，但是做工工作內容可

能是比較會會有會有點差異的。所以同仁的心中要怎麼看待這些事情，還

有主管他願不願意，因爲我是人資單位，但我說實在，我只要出一張嘴就

好了，我在跟主管說你就怎樣怎樣一下，我們就怎樣怎樣一下。說實在

的，實際在執行跟管理上還是要靠這些主管能夠配合，真的願意去做一些

調整跟嘗試。所以我覺得還是企業文化的推動，跟這些主管們的溝通、跟

員工溝通，我覺得這應該是最困難的一個地方。好， 

怎麼樣面對這些困難，其實講得很抽象，其實有時候像剛才副理講難免可
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能還是要有些宣導會，我們當然我們現在宣導會只停在第一線，跟這些主

管溝通爲什麼我們要做這件事情。如果當然講的比較遠，企業的社會責任

這一塊，我覺得會跟他們說你也一直在執行這件事情的人。因爲這件事情

不是只有僱主在做，它能夠落地的話，說實在的還是需要很多現場主管的

協助才有辦法真的完成這件事情。另外進來的人他是不是合適？當然我覺

得我很幸運是有一個長期配合比較久的一個就服員。其實就服員他在幫忙

我們找個案進到職場的時候，其實他都已經有做一些評估了，他很瞭解我

們的公司的工作模式、企業文化，我們需要什麼樣子的人，還要要怎麼樣

特質才能夠適應我們的工作？所以我覺得前期的一些溝通跟評估，再來他

把這個人帶進來的時候會跟我們比較詳細的敘說就他的狀況他可能，即便

像他之前也有推心想要推薦精神障礙的，他也會跟我們講說他過去的一些

病史，他現在狀況等等的。所以這些其實我想就不遠，他之前其實都協助

我們去收集更多這個人的背景資料，他進到職場的時候，我們可以真的，

因爲我覺得每一個身障者他都是要去做個案的合理調整。說實在的，目前

我是沒有辦法可能一體適用。所以並且說我們瞭解他的背景狀況之後，讓

他來到職場。就像我剛才講的主管的配合，同仁的配合才能夠讓他真的很

穩定的在這個職場上可以活下去這樣子。因爲所以所以我覺得其實剛才講

的資方的態度很重要，就服員的協助，以我個人來說我覺得也蠻重要的再

就是以我的以我自己的角色來說，有時候我之前有分享我覺得我們單位就

像一個潤滑劑一樣，在員工跟主管之間去怎麼去做一個溝通、協調，尤其

是像聽障的同仁，他其實你說他是現場的主管有時候覺得他們是故意的，

因爲他聽得不是很清楚嘛，所以會不會你叫他做什麼，他就是你說他是故

意沒聽清楚，還是他真的沒有完全接受到訊息。當然現場主管進去的時

候，他就故意的，你看他就是摸魚對不對？他就是怎樣，他會來跟我們反

應這些事情，或者是他會去跟總經理報告這件事情，總經理就會生氣，就

會覺得說那員工怎麼樣怎麼樣，不積極什麼的。但是如果我找我去了解的

時候，我第一時間一定是確定跟他們講，說你們交代他的事情有沒有白紙



166 

 

黑字寫下來。對，你只是跟他用講的，他們的習慣就是點頭，他其實沒聽

清楚，但是他也給你點頭，這個真的很難改。你說因爲他點頭了，你覺得

他就知道了嗎？所以我覺得只能不斷地跟現場主管溝通，交換任務的時候

是不是儘量聽障的同仁，你用文字化的東西給他標準都已經告訴他，作業

步驟都告訴他，如果他還是沒有照你的要求去做，我們再來判定他是不是

能力上的問題，還是他意願上、態度上的問題。如果說你跟我講說你只是

口頭跟他講，你覺得他不聽你的指令，我跟他說，但是我覺得你除非你要

證明，他真的有懂你的意思嘛？所以通常我們會也會找這個員工來跟他確

認說你瞭解這工作嗎？主管交辦你的事情是怎麼樣？當然他們都說他不知

道。對，我們只能白紙黑字的把溝通的記錄寫下來，重新的告訴他要求是

什麼，確定他都懂了，那就雙方簽名確認。我覺得在溝通上面需要去做一

些協調。因爲現場主管總是一定是會我覺得他們情緒上也會比較激動一

點，而且他們實際上跟他接觸，他一定會覺得說他工作上有很多問題。我

覺得我們的角色儘量去協助他們排解這些狀況，幫他們踩個剎車。你先不

要那麼激動，先不要覺得他有問題，我們看後面怎麼去調整他的工作，或

者是調整我們跟他溝通的方式，讓他可以更穩定的作業這樣。因爲說實

在，我不知道大家覺得像剛剛這位 E 到大家也覺得身上的穩定度是比較好

的。其實我也是跟現場主管這樣溝通，就是把離職率都拉出來給他看，你

一般同仁的離職率跟這些身障同仁的離職率，以我們公司來說，當然明顯

的身障同仁離職率是比較低的，他們穩定性是比較好的。所以我剛剛說，

因爲我們傳產就是缺人，我跟他說你就是缺人，你就是臺灣人都不想來你

這裏工作，他們都去跑 uber 了，你知道尤其是男生。所以我是跟他說，但

是你看那些是那種他只是學習的時間比較長而已，我們就是給他比較長的

時間，給他專門的訓練員。也像 A 一樣，是我們也有給訓練員津貼，想辦

法讓同仁儘量耐心的教他。當這這些措施我想都是爲了要讓他可以穩定的

留在職場。當然對公司的效益是我人力成本就是變動比較小呃人員的變動

比較小的狀況下，當然工作的效率跟不斷用人的成本當然也會降低，就只
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能用這個方面去跟他們溝通這樣子， 

大概是這樣。 

我接着回答第四題的第四題，政府的資源其實我想可能政府有很多資源，

但是我覺得 A 應該非常的瞭解，但是在說實在的，我其實不是那麼瞭解政

府的資源有哪些。所以在做合理調整的時候，可能除了這些智能障礙者之

外，我想不管是身障的或者是一些其他的肢體障礙，他可能會需要一些職

務再設計，或者是像視力的或聽力的。但其實我對這方面的瞭解不是那麼

多，所以我不是很清楚說如果我要協助這些障礙別的同仁就業的時候，我

可以怎麼樣協助他。所以我現在想說是不是政府可以針對每個障礙別的特

性，我因爲我之前同事有去參加一個宣導會，他好像是有介紹不同的身障

別它的特性是什麼，然後他適合什麼樣工作，跟他溝通的時候可能要準備

注意什麼。所以我覺得這東西蠻好，可是我好像只看過一次是這樣子的宣

導的內容。我覺得在身障就業這一塊我覺得這一塊如果是我，我是很想知

道到底怎麼樣跟他們溝通，他到底適合什麼樣的工作。我可以去想說，來

到我們職場的時候，我可以針對他去做什麼樣子的調整才是適合他的。這

些資訊其實我們都是需要再回到公司之後，再去跟第一線單位的主管去做

溝通跟宣導，然後告訴他說每個障礙比它的特性不同，你不要誤會，他覺

得說他是故意的或怎麼樣。好，這是一個。 

第二個針對這些不同障礙別，我們可以就他適合什麼樣的工作，我們可以

有什麼樣的資源可以協助讓他更順利的就業。我還是比較在意這件事情人

進來了，我當然希望他可以穩定的留在職場上。我們很願意去在我們能力

所及的範圍去幫他做一些調整，可是因爲其實我真的不知道他需要什麼。

就像我在會前跟你提到那個聽障同仁，其實我他那時候還沒離職的時候，

我有在想說我到底要怎麼樣，他是重度聽，他完全聽不到，我到底可以怎

麼樣協助他，讓他更順利的留在這職場。他只是說因爲我那時候比較單純

的想法，有一個聽障的教他用手語，兩個可以相依爲命，應該有個伴的感

覺。但是當然後來失敗了，我就會一直在想說到底是哪一個環節其實我們



168 

 

應該是可以做得更好，讓他可以留在這個職場上，讓他不要覺得說好像在

這裏工作很困難這樣子。所以我覺得這些資訊可能是我比較想要獲得的，

看有沒有很更完整的這些政府的資源可以提供，大概是這樣。 

陳瓊玲主席：分署這邊有沒有什麼資訊？ 

F：就是有沒有那種懶人包，還是其實已經有了，只是我不知道，因爲我

真的不是很確定，所以有時候我參加這種活動。像我因爲其實很多資訊我

也是上次參加了中彰投分署的活動，遇到了 A，他講了一些東西，我才知

道原來有這些的東西 

劉秀之研究助理：所以我是延伸過來，我覺得應該做 DM，你講完真的有

時候忘記，至少你在像什麼障別… 

職再督導：其實我們有做，有放在網路上。當然其實像今年的宣導會也都

有，像認識不同障礙類別的這個專題，對每年設計的課程都不一樣，你的

意見很好。 

劉秀之研究助理：我覺得懶人包很重要，因為東西很多啊，懶人包有時候

就像我每次講失智症，那十大症狀放在上面，你就會印象很深刻。懶人包

就說你怎麼樣跟這智能障礙溝通，懶人包上點點點。比如說有些東西分食

衣住行嘛，有些分什麼，就很清楚的這樣我覺得不錯，不然寫一堆… 

職再督導：合理調整啊，勞動部行政指導這麼多，誰哪一個企業有空去

看。 

陳瓊玲主席：可是他們好像也有簡讀易讀版， 

劉秀之研究助理：我的意思是說，還要更簡單的一張紙， 

F：可能就是用個案的方式，因爲行政指導寫了一堆，但是都比較像理論

的東西。我在看的時候我想說如果我有這樣的同仁，我到底可以做什麼？

比如說可以講某個可能實際上聽障的他大概有什麼樣子的職務再設計可以

讓幫他做，如果他是呃比如說是視覺障礙的，可以透過什麼樣的方式來協

助他，就他們需要什麼樣資源。其實我們不是那麼清楚，因爲我沒遇過視

障。今天聽的 C 還知道說視障的可能他的螢幕或者他的燈光可能需要怎麼
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調。可是這些在我沒有接觸的時候，其實我是不知道可以怎麼樣針對他們

做改善。 

E：我這邊是希望如果有進用身心障礙者，都是由勞工局這邊推薦過來

的，我是希望說輔導的老師能夠跟身心障礙者一起進入工作的職場，然後

來評估身心障礙者，他們一段時間之後再放手，不要說把人介紹來給我之

後就都不見了這樣。第二就是推薦的身心障礙者，他們如果在之前有什麼

要注意的事項，我是希望說輔導的老師能夠事先做一個告知，讓我有一個

心理準備，把他安排在哪一個點比較適合他這樣子。要不因爲這個有時候

也會影響到我們公司的一個形象。他們都會覺得說你派來的怎麼都這種

的。 

再來就是職業的參訪，也就是說可以透過參觀跟體驗的方式，讓身心障礙

者對這個工作能夠更深入的瞭解。其實我們都很願意提供這樣子的一個場

地，跟一個指導的人員來輔導他們、來教育他們這樣子。 

再來就是希望臺中市政府這邊可以舉辦各項的聯誼跟戶外活動，讓他們彼

此認識、交流，舉辦一些健走活動，讓他們的身心靈都能夠追求到健康這

樣子。 

再來希望能夠補助企業，比如說開職訓班，可以成立一個我們是做清潔

的，可以說我們就帶領這一群有身心障礙的這些清潔的小尖兵，我們去打

掃視障按摩館，因爲他們一定是很需要把環境給打掃的乾淨的。對。希望

說補助給企業這樣子一個職訓，或者是一個這樣子的一個優惠，讓我們來

帶動他們這一群清潔小尖兵，去打掃老人中心也好，或者視障按摩館，這

樣子讓視障者認爲說認知、說自己對社會的貢獻是很無限大的。對。 

再來也可以有個小小建議，有一些的宣傳活動的簡章也是可以放在社區讓

他們知道說因爲他們其實目前我遇到最大的那個就是他們對住的問題都是

一個很大的問題，因爲他們年紀大，有時候都是獨居一個人，很多的房東

都不願意租房子給他們，造成他們的一個很大的困擾。我不曉得說在這個

方面是不是有這樣子的一個協助。對， 
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還有再來有身心障礙者，他從我這邊離職了之後，可能真的我自己有疏忽

到了，都沒有再去關心他後續的一個狀況。對。我是希望說這輔導的老師

能夠再去幫我多瞭解一下他們離職了之後他們是去做了哪些工作，有遇到

些什麼樣的困難。對，因爲有時候我自己都會想說，他們現在不曉得都都

怎麼樣的。 

對，就這樣子簡單。好，謝謝。 

劉秀之研究助理：我想請問他說要補助企業開職訓，這個是有條件審核

嗎？ 

職再督導：以前我們有辦過企業專班，企業專辦直接由企業辦訓，當然他

會有留用率的要求，比如說你錄訓5個，你要訓練完之後3個要留用。 

劉秀之研究助理：就叫企業專班，但現在沒有？ 

職再督導：今年應該沒有企業專班，企業專班就是你直接在你的場地做訓

練，因爲他還是一種職訓。就是說他會有至少可能訓練學員至少要5個，

訓用合一一個人去了每家訓練這樣。企業專班就是我錄取5個來公司訓

練，訓練完後有幾個可能要兩個要一定要留用。 

劉秀之研究助理：像我講的是草屯那邊，開辦的那種大型的 

職再督導：他們那個是在他們那裡辦訓的，他們訓練的內容比較是會想象

的到，可能各式各樣的傳產業的，因爲他們都是做那一類的，可是企業專

班就是直接在職場做訓練。 

劉秀之研究助理：那我是說他們想你們想要的是哪一種類型？有現在有兩

但是這個都是要看當年度的計畫。 

E：我們是比較希望他能夠在職場我們直接訓練他們。 

職再督導：對，因爲比如說他們清潔，這幾年清潔班都是瑪利亞培訓，清

潔班當然可以比較容易想象的到他要訓練的內容是什麼。可是有些內容一

定是未來進到職場有一些工作內容是他的訓練中沒有接觸過，有些這些工

具他也沒操作過，有一些場域的清潔的項目他沒操作過。如果他直接在那

個場域做訓練，訓練後他就在這個場地工作。 
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劉秀之研究助理：他是比較想要去。但是就現在看政府每一年有計劃出

來， 

職再督導：假設有企業專班的計畫就可以開放企業來申請。 

陳瓊玲主席：你剛剛講了後半部那個是屬於哪種？比如說把這群小朋友帶

到視障的按摩。 

E：對。等是兩個補助的方案不同。 

陳瓊玲主席：對，希望補助經費，讓他們剛好也有一些經費去服務。就直

接去老人中心那，去視障中心去提供清潔的打掃。對。這樣應該是要提供

比如說當天的服務，該有的經費。 

E：工作的項目跟時間。 

陳瓊玲主席：有這種的補助嗎？ 

劉秀之研究助理：他就是說企業專班開設就可以？ 

A：應該是，類似我去你這邊做公益，能不能跟，政府有沒有相關的補

助？ 

陳瓊玲主席：你應該講的是這種吧，你先你先把你們的員工帶去做一個服

務，可是這個服務也希望有一點補助。。 

E：對對對，這是一個。第二個當然就是職場的一個補助，我進用這五個

人，你們規定我說可以錄用3個那個都 ok，我會把這五個人就直接帶到這

個社區去做。 

職再督導：那個就是企業專班。 

E：對，就是有兩種。對，因爲常常都會有一些老師都說我們這些學生想

要做清潔，不知道適不適合，那就你來你可不可以提供一下先訓練。但是

因爲其實訓練我們也必須要有一個人去專門帶他一個督導。對。所以那個

人通常就都是我因爲要節省嘛，所以只好我自己下去做。對，所以常常這

樣子帶着帶着當然我會選也是希望他們能夠留任，因爲我們也是很缺人。

對。這方面的補助都比較沒有看到這樣子。 

劉秀之研究助理：這個有點像個進用的困難，但是可以調整當他提出來說
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是不是很多企業想要這樣，是不是有個機會，就他們先訓練的這段時間的

費用是他不用自行吸收。其實這個在後面合理調整，他在這段時間其實可

能就會看到很多問題。剛好在那段時間就可以先調整你覺得都是減少企業

的成本考量。 

E：還有就是那個職業再設計的部分，因爲我是已經很久沒有申請了，因

爲我後來都是想說自己買一買就好了，就自己解決處理，因爲畢竟都是一

些小問題。可是你當你案場多的時候，你需要的量又就會比較大，尤其是

相當好神拖，有時候1組都好都好幾千塊，而且使用率又都很高，所以公

司常常都在講說買傳統的給他們用就好。我說可是那個不方便，因爲你都

會有職業病，所以每次只要是買到好神拖，買到一些比較專業用的東西，

其實那個成本都很貴。我是希望說這個職業再設計的部分是不是說可以小

額的累計一段時間，或者是說什麼時段再申請開放？ 

劉秀之研究助理：對，它其實跟剛才講小額輔助有點像，像那個職務再設

計太複雜太累，他也申請補助上是不是流程也可以快一點。 

職再督導：其實現在的流程設計有比較簡單，只是說像這種耗材性的，我

們在審查上會覺得以示範一次性爲原則。 

陳瓊玲主席：因爲這個補助不完，因為耗材就是這樣源源不絕。 

劉秀之研究助理：對，他還是覺得這算合理調整的一環 

職再督導：本來就是有僱主的責任，僱主可能也有自己負擔經費的這種責

任。 

E：因爲其實他們買了東西這個東西之後，他們其實到了別的地方他們還

是可以用。對，因爲常常社區的委員就會講說你每來一個你就是跟我買一

樣試用他的，你就叫我再買第二樣，我說這個錢我不會付。你要嘛你爲了

要讓他能夠在這邊工作，你就自己買給他。所以這個其實常常也是造成了

我們的不小的一個負擔。對，但是我們都會跟他們講說這些東西你買的你

在這個社區你用得到，你到別的社區你還是一樣可以用得到。有的時候我

都會這樣跟他們講，你們要好好的愛惜，更要好好的保管，也不要說我買
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給你你都隨便用隨便放，都不維修或清潔這樣子跟他們講之後，他們就覺

得說這個東西是屬於我自己的，我甚至把它寫上名字我以後這個社區沒有

做了，我到別的社區我還是一樣可以用得到，我就要好好愛護他們。 

D：這邊我覺得可以先如果從我們協會這邊來看，我們最近會發現一個比

較議題，因爲身障者會提早老化這個議題。對。其實在如果大家都是有進

用身心障礙者，我覺得如果長期穩定的就業下應該也會遇到這樣的問題。

就提到老化問題的發生，可能就會像我們協會可能就是可能像總幹事就會

也需要比較大的螢幕，螢幕上的調整或者是他休息的，因爲像我們傷友其

實在處理它的大小便的時候會是比較大的議題。對，像他的工作時間調

整，因爲他晚上在處理大小便的部分會花可能一兩個小時，他平常的盥洗

跟處理可能就要花2個小時。對，所以他的工時時間是有調整的，包含他

的身體上的可能某些功能的退化。對，可能也或者是延伸他需要就醫、需

要看診的部分。所以我覺得如果是職場上的比較穩定的身障者，可能會有

這方面的問題出現。 

陳瓊玲主席：比如工作時間調整，政府要怎麼補助，還是希望…？ 

D：因爲我覺得合理調整這個部分可能還是要回到比較像公民教育上。因

爲剛才我提到不管是同事或者是重要他人，或者是僱主，可能或者是像剛

剛建廷你有提到可以調整的一些補助，可能本來僱主可能是他負擔的部

分。我覺得這可能還是要回到公民上面的宣導跟教育。 

陳瓊玲主席：宣導應該是說有一些繼續教育補助，你們在廠內辦。因爲你

出來可能代表一兩個啊現在一兩個在聽，人資課堂的時候，所以應該專門

入廠去宣導，一個宣導團。 

職再督導：其實我之前有思考過，因為企業要辦的是人資 

F：我之前還想說，我是不是要安排加盟來我們公司辦一場 

劉秀之研究助理：像我們職安所，他職安所常常會叫企業講如何預防職業

傷痛，其實就可以順道。有時候因爲有時候講的合理調整，他可能沒那麼

愛聽。我就想說像我們常會去講跟他直接相關的，也涉及到宣傳，了解身
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障者這樣，只是說這個題目就這一天的題目，2小時，要健康促進的議題

綁一下、友善環境…，20個、30我就覺得都可以。如果政府可以補助那個

錢，讓他去講，去補助那個老師2小時費用，然後就去到職場。對。不然

他們現在好像職安署好像都自費，就企業請那些人去都是自費。 

職再督導：我知道實務上面有些企業會辦，對有的企業辦就他們當然他們

找老師，他們要付給老師錢。比如說之前有一個大廠，他們進用很多聽

障，他可能人資對聽障的瞭解，可是這些聽障者在不同部門的單位主管不

了解，所以他們就辦了一場專業的老師進來，但邀請這些主管一起來聽

課，怎麼跟聽障同仁相處 

劉秀之研究助理：像大家就很好，連結嘛，一堂課是跟溝通。另外一堂課

在光單純的宣講。 

職再督導：因為現在很多公司是不是自己都會有教育訓練的課程對，也許

在年度的教育訓練課程中安排這樣的課，那只是剛好這樣的課。如果政府

有相關的補助資源，包括講師費用、餐費、布置費、講義印製費，我覺得

這個是爲了還可以放進來推廣的。 

F：自己公司的人講都…，外面的專家來講，就覺得有到。 

劉秀之研究助理：就像自己的小孩沒辦法教給人家教 

A：應該是說整個大家提到的那些職安署本身其實有針對人因，一些中高

齡職務再設計，這一塊其實是可以做的，甚至搭著我們提到的體適能，這

些都可以搭在一起。另外提到我們談的有一個對障礙類別的認識這件事

情，中彰投分署職業重建資源中心在8月份應該會辦一場這樣的教育訓

練，針對各個障礙的類型去做說明。而且還在洽談場地，可能在我們家。

所以目前大家也做了很多的這種資源的連結，包含了職務再設計，我們會

比較希望能夠把這樣的資源去做一個完整的連結。 

目前大家會覺得比較大的問題在合理調整這件事情，這個記者會一開完我

很多群組都收到合理調整這件事情，我們就在講一件事情，很多人都把合

理的當作用好不好？以後我不敢用身心障礙者，因為他隨時會要求我。
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對，因爲來講身心障礙的，有任何的需求都可以提出來跟僱主做討論，因

爲這個僱主你要證明會不會過度負擔這件事情。你怎麼去佐證？想不通之

後我們來開調解。不是，整個問題其實才會更嚴重。所以現在是所有人對

合理調解這件事情不理解，我們在場的我們這些人大概理解，因爲我們覺

得要讓員工好好的工作生活這件事情，其實我們感覺有必要的解決。但是

我們懂老闆懂嗎？很少像有老闆懂的。大部分的企業，包含了我從今年開

始很多工作，我們都得去很多很多分享。現場真的來自雇主好像都不是，

都是一般的人資人員，這些人講話誰會聽。所以我就有很大的點，其實在

政府在做相關法律的宣導的時候，你到底能不能強迫讓僱主去接受這個訊

息，這可能會來的比較重要一點。就包含很多人的合理調整，我現在擔心

他合理調整的新聞播成這樣，老闆就會說那以後我不要用好了，反正我們

目前還超額，我公司目前的超額反正我只有八十幾的，所以超額我老闆覺

得以後這就不要用，就這可能會是一塊，就對合理調整這件事情大家都真

的沒有那麼的清楚跟了解。 

陳瓊玲主席：有時候太倡議這個權益，可是反而會被造成阻礙他們去求

職，就跟計程車你調整，你好像對他好，那人家不做計程車搞不好那是負

向的。因爲太強調他們的權益，之後如果有一些爭議的事情，僱主的立

場，他們。爲什麼？因爲只要上了調解，他們政府都是站在弱勢的立場，

他不會站在雇主的立場，所以他們反而會怕會不會反而是個阻礙？ 

職再督導：反而會影響他們進用的意願。我覺得我進用進來又要面臨合理

標準的議題 

陳瓊玲主席：動不動也許就變歧視的案件。對，他們就會覺得真的政府都

比較會站在弱勢團體、站在員工。 

A：現在目前看到了大概都會那種類似的事情，所以都儘可能不要用身心

障礙者。寧可不要再雇用心的身心障礙了，因爲基本上從如果他指引上面

來講從選才到招募到，你就應該做這件事情。對，所以我進來的時候我就

要求你，好，你今天叫我來面試，你本來就應該幫我設計無障礙的職場環
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境，一個讓我進來說我來面試，你要有一個無障礙的坡道讓我進來。這件

事情其實他就可以去做合理的調整要求，企業本身就會去做這一塊因應，

所以他可能會是造成企業更反彈，不願意去用身心障礙者，所以對我覺得

這一塊大概會是一個部分。 

當然如果說以政府這邊來講，你可能辦了很多宣導會，你有沒有辦法告訴

我比較簡易的方式，我不一定要花大錢去做一個擴大，我可能去花個1000

塊左右我去買。對兩個東西可以推上去。好，向前就可以。對，但是你有

沒有辦法去提供那麼多簡易的指引讓我們看那指引。那指引裏面有寫幾個

故事，但是寫的那個東西好像對我們來講沒有那麼大的幫助。當然我們有

輔具網上面有一千多幾千種的輔具你可以去自己搜尋。但是我身爲一個人

資，就我哪有那麼有空，我一天到晚去找這些東西，與其這樣乾脆就不要

用。好，我覺得他現在可能會有個點在這個部分。所以對政府來講，其實

我都會建議，其實你如果能夠給更多的資訊資源或者說用模板，大家參考

可能會好一點。或者說如果說你能夠再更快一點，能不能跟學校高職專大

學專業資源教師，或者說你的那一些科系綜合科去做連接。你先幫我們想

好這些人的工作說明書，告訴我這個人該怎麼用好。因爲我一直到這個禮

拜去參加那個資源教室的活動，我才知道原來每個身心障礙學生其實都已

經幫我們做的他可能要錄用的時候要有一些注意事項，那對不起，但是我

來接下來面試這個身心障礙者根本沒有這樣的訊息。這一段的連結究竟在

哪裏？他們從畢業到就服端，或者說今天畢業之後跟勞工局的做就業轉銜

這件事情到底有沒有夠完整？其實夠完整這些信息來到我們企業端，或許

我們可能在合理調整這件事情可能會更小心，我感覺原來其實不用做太多

東西就可以努力的，就我覺得這一塊其實要相連，其實真的是大部分的人

隊合理調整的一種妖魔化的一個標籤，要如果去摘掉，我覺得這可能會是

更重要的一點。 

陳瓊玲主席：(督導 D)剛剛講完了嗎？ 

D：其實我們有些已經在工作比較久的幾個身障者，他們也會遇到的問題
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他們想要針對退休這件事比較有疑問，因爲原住民都有可以提早退休的年

齡。對，但是因爲現在其實對身障者其實沒有，其實我們也一直在做脊髓

損傷的整個總會也都有在討論這個議題，是不是有可能身障的提早老化年

齡是有一個可以提高的部分。對，這是一個。 

另外一個其實我覺得因爲我們有些呃大我們相對有頸椎跟胸椎之分，但是

其實有很多頸椎的高位截癱的，他其實真的要讓他外出工作，其實又存在

着蠻大的挑戰。所以我們在居家就業這一塊，不知道是不是有可能有部分

的補助，例如像是電話客服的部分，這機台是可以移到家中的嗎？這個是

不是有補助，或者是他有辦法。職務再設計的補助有沒有補助到他們在家

裏面工作的這個部分是我們今天會比較需要克服的因為在外面。 

林佳儀研究助理：可以。職務再設計是可以補助居家工作的部分。 

D：再就是我們有些傷友在重新找工作的時候，他會面臨就是他常常給他

諮詢是身心障礙的職業訓練。但是那個職種其實都差不多，每年的部分可

能都差不多。他們想說可是我在職訓中心看到很多他可能感興趣的，但是

一打去問，其實那個無障礙是不 ok 的。對，他沒辦法提供他一個訓練的

場地，或者職種不是他期待的，因爲有些傷友在剛受傷之後，他對職業還

是充滿着各種想像的。但是他其實如果他具備自己去找的能力的時候，就

會發現其實他在這一塊就已經受阻受阻礙了。對， 

所以我想因爲剛剛提到合理調整這部分，是不是也是從剛剛也是從制度面

來說，像儘早退休或者是職業訓練的的部分，是不是有可能再做一個比

較，從這個點去思考，有可能是職場，也有可能是制度上的 

陳瓊玲主席：因爲有的也會說身障者他會不會覺得說他在公司裏面他接受

到的職訓的機會、升遷就會跟非身障的不一樣。會有時候有這種機會，比

如說給外派去受訓，他們可能就一方面老闆可能說爲了你的安全或者什

麼，他他可能感受到就變得也是一種不太公平的感覺，沒有機會了，你這

樣。就反過來你講的他沒有機會，可能也是那個訓練的場合，並不一定是

無障礙 
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職再督導：分署的那個是無障礙，但我知道實際上政府有很多一般的職業

訓練的場地沒有完全的無障礙。對。 

劉秀之研究助理：所以我們合理調整的就業前的那一塊就要尊重。 

職再督導：我覺得他剛剛講的提早退休那個機制比較應該是說如果當將來

員工有這個需求的時候，僱主也願意讓他提早退休，可是政府的法規要跟

得上，法規面向要跟上，他才符合退休年齡。但我印象中我記得身障提早

退休的這個議題也講了很多年 

陳瓊玲主席：因爲現在勞保不是政府？比較不是僱主？。 

劉秀之研究助理：這可以建言啦，原住民是55歲 

職再督導：我記得有提早到55歲。主要是在勞保勞退那邊，可以55歲就開

始離勞退了。 

劉秀之研究助理：他們是健康狀態，他們這個他們的平均壽命都比較短，

是這樣子的。對。 

陳瓊玲主席：可是身障真的是會提早退化。 

劉秀之研究助理：身障的餘命應該也不會比原住民高。 

陳瓊玲主席：好，那最後一位。 

C：因爲我真的不是很瞭解這個東西，剛剛其實聽了很多，吸收很多。其

實我一直在想一件事情，說我剛瞬間在思考身心障礙一體兩面。身心障礙

有剛剛提到有些很嚴重，有些很輕度。現在我比較我比較在思考是其他的

心理，因爲我真的最近碰到的都是心理狀況，他的真的玻璃心，身心障礙

跟身心障礙吵架，他也玻璃心他也玻璃心，兩個走過去錯個身，他罵他他

罵他，在我們心裏看起來這個罵很無厘頭很…。他覺得他工作有問題他覺

得他工作有問題，但我看起來就是兩個都有問題，但是就跟我吵起來了，

我現在要人資就介入去處理。我真的就在想說他們兩個要多玻璃心，好像

我們又不能用正常的角度完全切入，因爲他們內心沒有那麼強大。用正常

角度切是要這樣切，我們要正常判斷它，可是他給我們的回應又沒有那麼

的正常。所以我覺得這裏是我現在其實在進用這些身心障礙裏面，我覺得
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今年度我碰到最大的問題就是他們心靈這一塊，到底我要怎麼用正常的角

度去看待他，他他覺得他也正常的角度看待。因爲他們都希望不要歧視

他，我們也不歧視他，我從來沒有講過他們身心障礙，可他們的內心那一

塊又是一個非常深的。 

所以我不知道政府是不是有這樣的資源，能夠有這樣的心靈輔導或者是什

麼樣的資源，我覺得也許有是我不知道 

A：勞動部本身有1年的6次的心理諮詢，臺中市政府本身在各地區其實都

有免費的心理衛生的專線可以去做諮詢。 

C：那是誰打，他本人打還是我打？ 

D：你可以轉介他，去幫他做處理。 

陳瓊玲主席：這六次是一個人是指針對身障？ 

A：沒有沒有，每個人都可以 

C：重點是他不覺得他玻璃心啊 

A：再不行，還有台中市勞工局1980專線也可以做相關的服務。 

C：所以其實有時候，政府的資源也許很多，可是像剛講合理調整，我覺

得他的他的宣達太少。 

陳瓊玲主席：因爲我做職務再設計，政府有一些事情他都一定要做，他也

有一些資源，但是你剛說叫遍地到處所有成功的好去宣傳，真的都來了卻

不夠錢，所以他有些事他要做，但是資源還是有一定的量，他不是可以用

到這麼多。所以他說如果每一家廠商我都要去介紹，搞得人人都知道，我

覺得那經費也是不足。 

F：像規則、加班，就跟勞基法相關的，宣導會一年收到的那個是超多，

那為什麼不換一些其他議題？ 

C：要開罰單的，都宣導的非常好。這種資源很少，他只要開我罰單的，

他都一定會來。如果是這種的，給公司資源都不一定會來。 

陳瓊玲主席：我就說有時候資源有限嘛，你要宣導，可是又不能宣導到太

徹底，當然你要不夠錢這樣子。 



180 

 

A：錢沒那麼多，身心障礙職務再設計我不清楚啦，但以中高齡就在這一

項年度預算是，中彰投區來講，大概在5月就已經沒了，這是全年度喔。

這是中彰投。對，如果是北基宜花分署的話更誇張，在3月就… 

C：我們都不知道有這個補助欸，都沒有說，我也是中高齡啊 

職再督導：如果你們是要大螢幕，可以，中高齡很常申請這個。 

陳瓊玲主席：好那我們今天就結束了，謝謝大家。 

 

 


