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從「筆談女公關」看聽障者的
就業挑戰與對復健諮商的啟示

陳增穎（南華大學生死學系所助理教授）

「筆談女公關」（筆談ホステス，

Hitsudan Hostess）描述即將滿兩歲時，因髓膜
炎發高燒而失去聽力的齊藤里惠小姐，在母親

的嚴格教育下，從小就要求她練習發音、讀唇

語，里惠也乖乖聽話，盡力學習，學寫書法。

母親跟她說：「不管什麼都可以，想辦法拿個

第一名吧。只要拿到第一，就算耳朵聽不見，

大家也都會認同妳。」但或許是母親的期待太

高和外人對她的行為不瞭解，里惠在學校受到

排擠，被同學嘲笑「妳的耳朵，是被神沒收

的！」里惠開始自暴自棄，不去上學，和媽媽

吵架，甚至差點被服飾店的小姐當成小偷扭送

警局。所幸服飾店的老闆體諒她應該是青春期

的叛逆，鼓勵她到店裡上班。工作中的里惠露

出難得的笑容和自信，好不容易嘗到工作的喜

悅與充實感。可惜服飾店因經營不善，關門大

吉，里惠失去了她本可歸屬的地方。

抱著一絲希望打算以手術植入人工內耳，

不過卻以失敗告終。媽媽雖然也很傷心，但對

她的期待竟只剩下：「這一切已經夠了，里惠

只要待在家裡好好過就行了。」耳朵聽不見的

20歲女孩難道只能被養在家裡嗎？在走投無路
之際，遇到了在俱樂部工作的媽媽桑，里惠投

身至招待客人的「粉紅產業」。但這不是一般

社會認可的行業，幾乎所有的人都認為她「一

定做不來的」、「會不會被騙？」可是里惠抱

著「過去與他人是無法改變的，但是未來跟自

我是可以改變的」信念，靠著親切甜美的笑容

和筆談溝通的技巧生存下來。她的字字句句撫

慰了客人的心，耐心地聆聽客人的煩惱，提供

很棒的建議，讓愁容滿面的客人再次展露笑

容，例如：「『戀』是心在下面，所以是把想法

藏在內心；『愛』是心在中間，所以是真心」、

「只要有人在身旁，憂鬱也會轉變成溫柔（優し

い）」、「『步』字，不是由『少』與『止』組

合而成的嗎？雖然稍微停了一下，實際上卻在一

步一步紮實地往前走呢！」、「辛苦是通往幸福

的中繼站」、「人站著要半張榻榻米，睡著要一

張榻榻米，那話兒『站』起來也只有幾吋而

已。」這些話讓事業破產想要自殺的客人重新

振作，讓人真切感受到筆談超越對話的力量。

里惠終於拿了第一，是銀座和日本第一的女

公關。與母親的心結，也在筆談中搭起和解的橋

樑：「雖然可能是媽媽討厭的工作，可是我終於

拿到第一了，都是因為媽媽小時候帶我去練書法

的功勞喔」、「媽媽，謝謝您，謝謝您把我生下

來，一直教育我，真的很謝謝您。」隱藏在嚴厲

的外表下，媽媽其實也是個相當憐惜女兒的母

親：「原諒媽媽，恭喜妳，妳是媽媽的驕傲，妳

是媽媽最重要最疼愛的女兒。對不起啊，里惠，

謝謝妳回到家來。」這些句子中的每一字，包含

了25年來累積在內心深處不敢說出口的話語，果
然還是要從里惠小姐拿手的得意招數—「筆

談」才能傳達出去呢。

依內政部統計資料顯示，我國身心障礙

者，「聽覺機能障礙」占10.89%，為第三大障

一、電影簡介

二、聽障者的就業現況分析
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礙類別，僅次於肢體障礙和重要器官失去功能

（內政部統計處，2011）。由於科技電子用品
普及、工業化的發展及人口高齡化的結果，使

得聽障人口有逐年增加的趨勢，但聽障人士普

遍蒙受社會的污名化，例如認為聽障者易怒、

情緒不定、溝通障礙、缺乏自信、反叛心強、

對工作有不切實際的期待、不清楚工作的要

求、欠缺職業道德與職場人際互動、冷漠、孤

僻、缺乏專業成長的管道等等，常常讓聽障者

求職不得其門而入，就業發展受到阻礙（游峻

彰，2015）。
為使身障者能獨立自主生活，首要之務就

是扶助其就業。就業是身障者在社會上獲得應

有地位、平等機會和享有權利的重要關鍵。例

如：1990年美國障礙者法案(Americans with 
Disabilities, Act)對身心障礙者的權益保障，不
僅提供身障者高額的經費補助，舉凡在就業方

面的協助、公職任用的規定、公共交通及電信

的設施、提倡個人的運動及休閒、不得歧視等

等，皆有完備的規定，藉以維持身心障礙者與

一般公民平等之權益。聯合國於2008年頒訂
「身心障礙者權利公約」(The Convention on 
the Rights of Persons with Disabilities)，強調各
類身障者都應享有與一般人相同的人權與基本

自由，確保身障者在社會、文化、經濟、教

育、工作和就業、公共參與等領域不受任何歧

視，並以此做為各國保障身心障礙者權益之最

高指導原則。其它如日本訂有「障礙者基本

法」，德國制定「身心障礙者權益平等法」，

而我國也在2007年修正「身心障礙者權益保障
法」。此種種改革與制度的建立，皆是為了保

障身障者及其家庭的經濟和人身安全，提高他

們的生活品質及社會參與能力，讓身障者有尊

嚴的走入社會，機會均等地享受公共資源（立

法院國會圖書館，2012）。
但殊為可惜的，儘管有法律的保障，聽障

者的就業狀況依然嚴峻。以美國為例，中學畢

業後，有47%的聽障者從事的是食品料理業、
工友清潔業、倉儲貨運業、一般行政事務等專

業度較弱的行業，平均薪資也較低。專業度較

高的行業由於需要具備與客戶溝通互動的技

巧，對聽障者顯得較為不利(Boutin & Wilson, 
2009)。在台灣，聽障者從事的職業以「技術
工、機械操作工及組裝工」最多，「非技術工

及體力工」次之，顯示聽障者的就業類別較狹

隘。但以目前服務導向的經濟趨勢來說，非技

術或半技術的職位很容易被高科技取代，嚴重

地威脅聽障者的就業保障。我國的「身心障礙

者權益保障法」第三十八條有明文規定：「各

級政府機關、公立學校及公營事業機構員工總

人數在34人以上者，進用具有就業能力之身心
障礙者人數，不得低於員工總人數3%。私立
學校、團體及民營事業機構員工總人數在67人
以上者，進用具有就業能力之身心障礙者人

數，不得低於員工總人數1%，且不得少於一
人。」雖然明訂定額進用制度或補助相關經

費，想藉此增強身障者的就業機會。但有些企

業雇主寧可被罰款，也不願因雇用身心障礙者

而調整工作設施，或擔心影響整體員工的工作

氛圍而作罷（Peopo公民新聞，2008）。

根據Ginzberg、Ginsburg、Axelrad和
Herma(1951)的理論，職業選擇會經歷數個時
期，其中青少年即進入試驗期和實際期，首先

以對特定人物的喜好和厭惡來勾勒未來的職業

選擇，然後依自己的所具備的能力做為未來職

業選擇的判斷依據，看重不同職業選擇能滿足

個人需求的程度，並逐漸體認到須為職業選擇

作出決定，準備投入特定的職業領域，接受專

業的訓練（引自吳芝儀，2000）。但對於聽障
青少年而言，這些時期發展歷程卻陷入困境。

他們無法像聽力正常的同儕一樣，在日常對話

中獲得足夠的職業資訊，或者因採用其他的語

言表達方式做為溝通橋樑，形成了異於主流社

會的文化，致使其接收訊息的能力較弱。由於

資訊來源受限，間接使得聽障者在社會資源上

的了解與運用頻率呈現較低的情況（余珮瑩、

三、聽障者的就業挑戰
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馬財專，2013）。由於生活圈受限，他們較不
熟悉外在工作世界，亦欠缺角色楷模的引導，

因此職業決定的準備和能力稍嫌不足

(Furlonger, 1998)。
有些聽障者的家長對孩子採取保護主義，

認為聽障孩子還年輕，找不找工作都無所謂，

幾乎不參加就業方面的座談會與研習活動。其

次，擔心聽障子女在就業的過程中受苦，無法

正視就業世界的殘酷與聽障子女就職能力的差

異，難以平常心面對就業之路的不順遂，而不

積極支持子女就業。或希望聽障子女的工作場

所最好是公家機關、大公司，且工作性質以在

辦公室內打電腦或文書處理為優先考慮，無法

正確掌握子女想要就業的工作性質。家長的期

待和態度往往會影響孩子的工作意願，若家長

過度的溺愛與保護，將使孩子表現出不成熟的

工作人格，直到就業年齡，則無法面對工作的

要求而拒絕工作（蕭詩怡，2000）。
以本片為例，里惠雖然小時候失聰，但上

小學時仍然交了不少好朋友，對上學充滿興

趣，小學時期的功課還算優秀。上國中後認識

的朋友變多，她喜歡和朋友出去玩，嘗試抽菸

喝酒染髮穿短裙，被師長和父母視為不良少

女，態度變得越來越叛逆，成為讓人傷腦筋的

孩子。明知道自己不是讀書的料，想上服飾專

門學校，老師卻堅持她念普通高中拿文憑。心

不甘情不願地進了高中的結果是，她又蹺課偷

溜出校門，上遊樂中心打電玩。幸好服飾店老

闆給她工作的機會，嚴格地教育她應有的工作

態度。她跟老闆說：「我希望能夠接受障礙者

的職業訓練，不把自己關在小小世界中，我想

和一般人一起工作。」最後她雖然誤打誤撞進

入粉紅產業，但她努力學習待客之道。她也知

道女公關不是長久之計，因而衍生一個全新的

夢想—打造像「天鵝烘焙」和「天鵝咖啡館」

的連鎖店舖，提供障礙人士與一般人共事的工

作環境。或者開設美容保養與舒壓按摩服務又

附設美髮沙龍的店。不管別人如何訕笑：「聽

障者哪有可能辦到？」她都不洩氣（齊藤里惠

著，許書寧譯，2010）。如今她的故事被翻拍
成日劇、出書和漫畫，擔任觀光大使，甚至以

第一高票當選議員，強力呼籲建構一個讓身障

人士可發展的世界。這番充滿顛覆傳統的人生

故事，想必是父母和老師們始料未及的。

身心障礙者機能的限制、個人對限制的調

適、態度上的障礙、標籤化、缺乏楷模及常模

團體、身障的年齡、社交與人際關係技巧、自

我概念、獨立生活技巧等，是進行身心障礙者

的生涯諮商時，應考慮的重要因素（吳芝儀

譯，1996）。聽障者由於聽力上的限制，或聽
力損失的程度相異，使其需使用輔助工具或手

語、唇語、筆談等與他人進行溝通，但也因此

被外界誤解為他們的認知理解或學習能力有困

難（侯松延，2011）。聽障者雖然有發音困
難，但他們並非學習障礙者。溝通障礙讓聽障

者有種與世隔絕的感受，再加上本身接收資訊

能力較弱，常使得本身現實感不足，造成聽障

者在勞動市場上無法發揮特有的長處。但是在

體能與學歷上，聽障者卻是有高於其他障礙類

別的現象，但這也凸顯出聽障者相較於其他障

別的弱勢族群，在勞動市場中就業上的困難

（余珮瑩、馬財專，2013）。
侯松延(2011)的研究也發現，聽障者常被

排除在一般的訓練方案之外，而僅能參加以協

助技術能力要求較低的身心障礙者職訓專班，

開辦專班的職訓單位雖已考量障礙者的就業能

力而主動開發較基礎的工作機會，但因與訓練

內容較不相關，反易使結訓學員有學非所用的

失落感，使得原本有工作潛力的聽覺障礙者，

因為外界的標籤與污名化，成為被制度製造出

來的障礙者，無法達到職業重建所欲追求進入

或重返競爭職場的積極目的。因此該研究也建

議對聽障者應該：(1)改善融合式訓練環境，
並建立完整的錄訓評估與職業輔導評量指標，

讓聽障者可以適性的參加職業訓練服務方案。

(2)提升職訓專班訓練規劃能力，或轉型為以

四、對復健諮商的啟示
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就業支持為主、特殊障別訓練為輔的服務提供

者。(3)提供雇主專業持續的支持協助（從訓
練服務、僱用獎助、職務再設計及就業支持服

務、工作教練等包裹式的整合型服務），而非

個別計畫型的補助，增加聽障者的就業穩定

度。

另外，吳明宜、施陳美津、蘇純瑩、張志

仲、陳秋蓉、黃如瑋(2001)建立一套以工作為
導向，適用於聽障者的職業輔導評量方式，並

發展參酌評量結果來篩選潛在工作職種的「工

作媒合電腦資料庫」。他們調查 192種聽障者
可適任的職種，以職業分析手冊」的項目來分

析該工作的一些職業特性。使用者只需將案主

的職業輔導評量分數鍵入電腦，即能很快找出

符合案主能力的職業名稱與該職業的內容描

述。期盼社會能儘快消除對身心障礙者的污名

化，為身心障礙者建構有「愛」無「礙」的就

業環境，讓他們亦能回饋人群，為社會盡一份

心力。
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