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1. 導言和背景 

1.1 《2014年（威爾士）社會服務和福利法》提出了一個願景，即在威爾士各地的社會服

務公共政策、法規和落實事宜的安排方面產生“變革性變化”。 

該法案由11個部分組成，以五項原則為依據，這些原則提出了在公共政策、法規和服

務方面產生變革性變化的願景。 與其相一致的是結構、流程和行為守則。 

1.2 2018年秋季，威爾士政府委託威爾士四所大學的學者和專家顧問合作，對該法案進行

了評估。 

獨立的國家評估（亦被稱為IMPACT研究）透過其五項原則對該法案的實施和結果進

行了審查：福利、預防和早期干預、共同製作、多機構工作以及意見和控制。 

為了達到這一目的，該研究考慮了該法案的原則在哪些方面與一些個人或機構有所交

集，而這些個人或機構將會受到法案的影響 — 

主要是對於需要護理和支援的人員、他們的護理者和家庭成員以及他們所居住的社區

。 

1.3 作為總體評估的一部分，研究人員與服務使用者和護理人員就他們對該法案的期望和

體驗進行了廣泛的研究。 

這份標題為《期望與體驗：服務使用者和護理人員對<2014年（威爾士）社會服務和

福利法>的看法》的報告（基於與威爾士各地的服務使用者和護理人員進行的廣泛研

究而寫成）一旦公佈可在網站上查詢Evaluation of the Social Services and Well-

being (Wales) Act 2014: expectations and experiences 

1.4 這是一份報告摘要，基於所收集資料的一個子集：一個由黑人、亞裔和少數族裔老年

人以及老年人護理人員組成的焦點小組。2 

1.5 本文檔的目的是關注他們的生活體驗，以確保他們的聲音在整個研究中得到傾聽。 

 
2 不言而喻，少數民族群體是異質的，在群體內部和群體之間均存在著差異，正如Saltus（2020）所說，對這些

人口進行分類的嘗試一直並將永遠不是件易事 （參見：https://www.eyst.org.uk/assets/holding-on-to-the-

gains151220.pdf)。 同樣，威爾士政府發佈的《種族平等行動計畫草案》指出：“用於描述一個非常多樣化但幾

乎沒有共同點（除了遭遇的歧視之外）的群體的術語長期以來一直是一個有爭議的問題。” 有關部門就本《行動

計畫》中應使用的術語進行了幾次辯論。 但對於最合適的術語應該是什麼，基本上沒有達成一致意見。 因此，

為了與EYST的用法保持一致並遵守威爾士政府的計畫草案，在本摘要中我們使用了“黑人、亞裔和少數族裔”一

詞（用於描述人們、人口和群體）。 EYST指出：“我們認識到這是一個有爭議的術語，有些人更喜歡使用“黑人

與少數族裔”、“黑人”或“少數民族/少數族裔”或“有色人種”等。 我們將持續討論並審查在我們的工作中使用的首選

術語，同時我們也注意到，EYST團隊成員、與會人員和合作夥伴之間也可能無法對他們首選的術語達成共識。 

https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fgov.wales%2Fevaluation-social-services-and-well-being-wales-act-2014-expectations-and-experiences-0&data=04%7C01%7CJenny.Madge%40gov.wales%7C1650400330a14a258e9d08da1d4a79c5%7Ca2cc36c592804ae78887d06dab89216b%7C0%7C0%7C637854502940679114%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000&sdata=Qo1kYF7IslxhLlcUft4xMzROLXyrduqmW%2Fr9nfgFEmc%3D&reserved=0
https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fgov.wales%2Fevaluation-social-services-and-well-being-wales-act-2014-expectations-and-experiences-0&data=04%7C01%7CJenny.Madge%40gov.wales%7C1650400330a14a258e9d08da1d4a79c5%7Ca2cc36c592804ae78887d06dab89216b%7C0%7C0%7C637854502940679114%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C3000&sdata=Qo1kYF7IslxhLlcUft4xMzROLXyrduqmW%2Fr9nfgFEmc%3D&reserved=0
https://www.eyst.org.uk/assets/holding-on-to-the-gains151220.pdf
https://www.eyst.org.uk/assets/holding-on-to-the-gains151220.pdf
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對黑人、亞裔和少數族裔背景的服務用戶和護理人員進行的研究 

1.6 可從報告全文中獲得詳細資料，了解為了獲得服務使用者和護理人員對該法案的期望

和體驗使用了什麼樣的具體定性研究方法。 

該研究使用了有目的的抽樣，這是一種技術，涉及識別和選擇對研究的現象有深入瞭

解和/或體驗的個人或個人群體（Creswell和Plano 

Clark，2018），參與者是透過一系列守門人組織招募的（Singh和Wassenaar，201

6）。 

這些守門人組織在資料收集過程中發揮了關鍵作用，確保了接受護理和支援的人員的

聲音得到傾聽。  

1.7 在該調研中，我們與“少數族裔和青年支援團隊”組織（EYST 

Wales（http://eyst.org.uk/））（以下簡稱EYST：譯者注）進行了密切的合作。 

該組織是威爾士的主要慈善機構，支持居住在威爾士並為威爾士社會做出貢獻、參與

並成為威爾士社會的重要成員的黑人、亞裔和少數族裔的年輕人、家庭、個人和社區

團體。 

為實現這一目標，EYST組織提供了一系列服務，包括一對一支援、家庭支援、面對

難民、尋求庇護者和歐盟移民的建議和支援、志願服務機會、就業支援和能力建設。 

該組織還挑戰並克服了關於種族多樣性的負面成見，並提高了對生活在威爾士的多樣

化社區的認識和理解。  

1.8 EYST召集了一個由10名黑人、亞裔和少數族裔老年人以及老年人的護理人員組成的

線上焦點小組並召開了會議。 

研究人員從這些關鍵的接受採訪的人員那裡獲得了有關護理和支持體驗的證據，這些

證據在整理之後便顯示出關鍵的特徵模式。 

需要提醒大家的是，資料的收集是在2021年9月新冠疫情期間進行的。 

與會人員暢所欲言，討論進行得非常順利，會議圍繞以下三個關鍵問題展開，當然也

不限於這些主題： 

• 您是否能告訴我們您獲得的護理和支援/您所照顧的人獲得的護理和支持？ 

• 您是否能告訴我們，在過去的12個月裡，您接受的護理和支持/您所照顧的人

所接受的護理和支持是否發生了變化？  

• 這些變化（如果有的話）對您作為個人/護理人員/家庭成員有什麼影響？ 
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1.9 我們原希望瞭解受訪人員一段時間以來的體驗，並試圖瞭解該法案的實施（從2016年

4月起）是否對人們的福祉產生了實質性影響。 

公平地說，我們未能在本次小組討論期間對這些問題進行瞭解。 

這主要是因為與會者仍然非常明確地關注他們最近在護理和支援系統中的遭遇和經歷

。 

1.10 本報告圍繞焦點小組會議期間出現的主要主題的討論進行描述。 

這些關鍵主題得到了與會者評論的支持，但在敘述期間隱藏了參與者的身份。 

需要提醒大家的是，這些是參與討論的人員的觀點，對於他們是否以在任何程度上“

代表”其他人，我們不予斷言。 

這些意見（並且應該如實地得到理解）是護理人員和服務使用者的生活經歷， 

描述了他們與系統的互動，以及他們對該系統的反應。  
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2. 討論中出現的關鍵問題 

2.1 此部分辨認出作為討論部分的四個關鍵問題。 

每個關鍵問題下都有一系列子主題，我們使用了與會人員的聲音和詞語，詳細介紹了

他們的經歷以及他們與社會護理系統的互動。3這一部分專門關注參與者個人的言語

，我們沒有對此進行過多的解讀或分析，以便讓他們的聲音產生共鳴。 

對社會服務的總體失望感 

2.2 有一種普遍的人們對社會服務感到失望的感覺，因為人們經常試圖避免需要使用社會

服務，這種感覺尤其令人感到強烈。 

從下面的引文中可以明顯看出的這種失望證明了人們期望得到的支持與他們實際得到

的支持之間是有差距的。 

“多年以來我就需要（服務），但是我自己想辦法解決了，對我來說，它（我所需要

的支援服務）並不存在。” 

“我說‘我從來沒有要求你們在護理方面給我什麼支援，但現在我需要了’，因為她

[媽媽]四個月前臀部骨折，一個月前手臂又骨折，她坐下和躺下時需要幫助。 

我一直在幫助她，但現在我自己的背也開始痛了。 

所以我打電話給他們，我說我需要24小時的幫助，但他們卻說很抱歉，我們目

前無法幫助你，不過我們會把她的名字寫下來，從那以後我們就一直掛在等待

名單上。” 

“我們有時與人交談，但對方是不是我們要找的人，我們並不知道。 

多年來，我一直都有能力做護理，但現在情況發生了變化，我需要支援，我尋

求社會工作者的幫助，但我卻得不到我需要的支援。 

他們以為，家庭成員可以不停地提供支援，但我已經做不到了，不可能永遠有

這個能力。” 

“當我提出這些擔憂時，社會服務部門說我們無能為力，等一等再說吧。” 

  

 
3 這些子主題的標題引自與會人員的發言，以粗體和斜體陳述表示。  
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“我們只有在真正需要他們的時候才會與他們聯絡，但當我們最需要他們的時候，他

們在哪裡？” 

“這是另外一件可悲的事情，我也不知道該怎樣說，一件令人感到無奈和可悲的

事情。 我自己是殘疾人，由我的小兒子照顧，但他做護理卻得不到工資。  

當他（有病）住院時，我跟社會服務部門聯絡，結果社會服務部門無視我的幫

助請求。 

他們還拒絕了其他專業人士的要求，即我在家裡需要額外幫助，因為他們意識

到我的兒子因為住院已經無法照顧我了。 到最終他們也沒有聯絡我。” 

在護理系統內缺乏護理的時間 

2.3 人們承認，社會服務系統承受著巨大的壓力，沒有足夠的工作人員是各處的挑戰。 

其實，最讓參與者難以理解和接受的是他們所遭受的缺乏同情心和同理心，而這個系

統實際上是為了支援和照顧有需要的人而設計的。 

他們沒有把矛頭對準具體的服務人員，因為他們知道這些人員“欠缺時間”，但確實希

望從沒有表現出關心他們的護理系統那裡得到更好的回應。 

“系統中沒有足夠的能力或資源來表達同情心” 

“我們之間的關係不是平等的。 

我們在親人的生命中最脆弱的時刻照顧他們，我有時覺得（那些人）沒有同理

心，因為社會工作者只是說他們資源不足，他們的資金問題沒有得到解決，他

們的人員不夠用，但你在照顧親人的同時也需要有人表現出同情心，表現出同

理心，給你時間讓你理解這個過程，但你得不到這些東西，根本就沒有。” 

“對這麼簡單的請求他們都置若罔聞”。 

“哪怕連最簡單的請求都需要幾個月的時間才能得到回復，才能看到行動。” 

“儘管我們家中有熟悉社會護理系統的專業人員，但我們在需要時還是很難透過

這個系統得到幫助。” 

人們的聲音得不到傾聽，他們無能為力。 

2.4 人們提出，他們感到他們在系統中沒有“聲音”這一事實令人擔憂，並且他們沒有以任

何有意義的方式得到傾聽。 

人們已經注意到這種做法的一些後果：這種缺乏反應導致人們感到必須“鬥爭”才能讓
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自己的聲音得到傾聽；有人擔心提出投訴也無濟於事，或者會導致對親人的護理和支

持變得更糟；而且人們對他們的家人在接下來的處境感到失望。 

“我需要鬥爭才能讓我的聲音被聽到，但儘管如此也不行，我無能為力。” 

“我們自己勉強應付，我們實在沒有辦法了，她讓我幫助，但為什麼會是這樣，

為什麼只有專業人士給他們發電子郵件他們才能採取行動？ 

她不停地央求他們，足足有一年半的時間，但最終她還是完全放棄了，因為沒

有人聽。” 

“這就像一場戰鬥，一場從社會服務中獲得支援的戰鬥。” 

“我變得非常失望、悲傷和冷漠，因為沒有人聽我訴說。” 

“我確實想表達我的悲傷，社會服務部門對我說他們會打電話過來，但最後還是

懶得給我打這個電話，你知道這多讓人傷心。 

說實話，這很累人，因為沒有什麼改變，自從幾年前我做出反饋後，沒有任何

改善，你知道我已經看不到這樣做有什麼意義，我真的看不到。”  

“但正如我所說，沒有什麼能讓我感到驚訝了，我現在也懶得聯絡他們了。  

我現在已經不想努力了，因為我知道這是在浪費我的精力，我有限的精力和我

有限的時間。” 

“誰會為最弱勢的人群挺身而出？” 

“當你處於最脆弱的時候，你的投訴得不到支持，這會很難接受，讓你感到無助

。 這些影響波及整個家庭。 沒有專業人士做後盾，就沒有辦法進行獨立投訴。 

在這種情況下，沒有人為最弱勢的人群挺身而出。 誰是我們的代言人？ 

我的話是說給誰聽的？ 誰能聽到我的聲音？ 誰來保護弱勢群體？ 

在人的一生當中，每個人都會經歷充滿挑戰的時期，但對於來自少數民族社區

的弱勢群體來說，這種情況就更加嚴重。” 

“這讓我感到做這些努力是沒有意義的。 沒有人聽。 

如果你表現得強勢一點，他們就會把你視為麻煩的製造者。” 

“我們不得不假裝開心，以確保社會服務的持續支援。” 

“我不得不維護我的權威，即使我不覺得我有任何權威，因為如果你過於強勢，

社會工作者就不會出現，他們不會再來，如果你過於強勢，他們就不會與你接

觸，你必須以某種方式淡化這一點，幾乎變得像一個機器人，不表現出情感以

便讓他們提供支持。” 
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“你最脆弱的時候需要專業人士的支援，然後他們告訴你說你必須透過投訴程式

，但最終還是沒人聽你講，沒有採取行動，這是最讓人崩潰的。 

我一生中大部分時間都在做護理，但我的媽媽知道她是多麼自豪，當沒有人聽

一個弱勢的人說的話時，這種影響就會波及整個家庭，不僅對我的媽媽，而且

對我的孩子，孫子孫女也是如此。 

現在的情況好像是，沒有地方可以抱怨，沒有地方去訴說這些擔憂，看不到有

什麼行動，似乎只有這樣別人才會跟你站在一起，事情就是這樣。你能做的就

是發幾句牢騷，沒什麼用處。”  

種族問題上的成見對護理和支持工作的影響 

2.5 上述許多主題影響人們的觀點，同時也受許多與會人員面臨的種族化結果的影響。 

與會者訴說了他們所遭到的更令人不安的經歷，這些經歷使他們對關於他們、他們的

種族和文化背景的一些假設提出了質疑。 

人們真正擔心的是，在太多的情況下，他們的膚色是他們與該系統相互作用時被人考

量的因素。 

“來自種族方面的成見一直是我能夠感覺到的。” 

“我相信我們確實經常被某些組織疏遠，因為他們總是根據你的長相、你的膚色

以及你的語言表達能力來判斷你。 

他們關心的從來就不是實際問題，因為我的感覺是，當我們去找這些組織時，

應該是你可以從他們那裡得到什麼幫助，而不是你是誰，你來自哪裡，你的宗

教信仰是什麼，諸如此類的問題。 

種族主義無處不在，但在機關部門中，這種情況就尤其明顯，其他人可以得到

更多的支援和幫助，他們可以從這些服務中受益，而有些人卻被排除在外，類

似被拋在一邊的感覺，他們有能力的時候，有時間的時候，會理會我們，當輪

到我們的時候，他們總能找到藉口，當然，這只是我自己的看法，每個人的情

況都不一樣。” 

“有一天，我真的問我的社工，我受到的待遇是否與我的膚色有關，社工只是對

我說‘沒有啊，你為什麼會這麼想？’我有時能得到需要的幫助，有時得不到，我

兒子也得不到需要的幫助，我們甚至向上級部門投訴，但投訴的管道也只有一

兩個，就連那些經理們也不回你的電話。  

所以看起來就像整個體系、沒有一個工作人員在做我認為社會服需要做的事情

。  我確實認為這可能是因為我的名字和我的膚色。” 
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“我覺得他們看到你的一瞬間對你的成見就形成了。 

人們無法從我的名字或我媽媽的名字中認出我，但當社工來到我媽媽的家裡時

，臉上馬上就像會露出一種恐懼。  

當你一生都生活在種族主義的環境中時，你可以從他們看你的細微的眼神中感

覺到（那種歧視）。 

從說話的語氣、問你的方式、問你的問題，你就能感覺出來，因為你已經習慣

了。”  

“不應該對黑人、亞裔和少數族裔家庭做出假設” 

“我是我們家十個孩子中的一個……所以社工做出的第一個假設就是我們自己就

能想辦法解決，因為社工說，‘你看，你有一個大家庭，所以你們會有辦法的’。  

我說不是這樣的，護理只有我自己，我一個人做，只有我才主動來護理，而且

也沒有報酬。” 

“我認為種族在這裡邊是一個重要的因素，因為我經常認為，當涉及到大一點的

家庭、有種族特點的家庭時，人們就會認為這些家庭是可以做到自給自足的，

他們不需要幫助，他們可以做任何事情，他們完全可以滿足當事人在文化社會

方面的需求。 

他們總以為有了人力就有了做護理的人手，我覺得這會對有色人種產生負面的

影響。我們雖說生在一個大的家庭，但是，如果實際工作的只有三四個人，他

們要養活一大家子，也就是說，多一個人就會打破我們原來保持的那種十分脆

弱的平衡。” 
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3. 不是結論的結論 

3.1 這份報告摘要包含了對人們在社會護理系統中所經歷的一些非常有衝擊力並具有挑戰

性的反思。 

根據這些體驗得出一般性結論是不可能的，也是不明智的，但重要的是要認識到（與

會人員）所提供觀點的真實性。 討論的重點圍繞了四大主題： 

1. 人們對社會服務感到失望的感覺是普遍的，鑒於人們經常試圖避免需要使用社

會服務，不得不說這種感覺尤其強烈。 

2. 人們承認，社會服務系統承受著巨大的壓力，沒有足夠的工作人員是各處的挑

戰。 

其實，最讓參與者難以理解和接受的是他們所經歷的缺乏同情心和同理心，而

這個系統實際上是為了支援和照顧有需要的人而設計的。 

3. 人們對於感到在系統中他們沒有“聲音”這一事實，以及他們沒有以任何有意義的

方式得到傾聽提出了許多擔憂；而且 

4. 參與者反思了他們遭到的令人不安的經歷，這些經歷使他們對關於就他們自己

、他們的種族和文化背景的一些假設提出了質疑。 

3.2 我們認識到，這些只反映了我們所聽到的這些個人的觀點。 

不過，我們在這裡放大了這些聲音，因為它們提供了重要的視角，幫助我們理解該系

統面臨的可能是最大的挑戰：考慮文化因素並以適當的方式做出回應。  

3.3 我們應該認識到本報告摘要（以及更為詳細的報告全文）與探索服務使用者和護理人

員觀點之間的共鳴、一致以及差異。 

以下是對報告（全文）以及在此重新提出的要點的結論，以表明本文件中提出的許多

問題與報告全文是一致的： 

• 服務的使用者和護理人員認為，在充分實現該法案的願望之前，還有很長的路

要走； 

• 我們應該認識到，直接聽取他人生活經歷的價值是改進服務的關鍵基礎之一，

這也是該法案的核心所在； 
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• 全面執行該法的“旅程”尚未完成，該體系顯然需要更有效的工作，以充分實現

所有原則協調工作的潛力； 

• 對於有些人來說，疫情期間，這些原則與他們在社會服務方面的日常體驗相去

甚遠。 

讓這些原則更接近人們將是困難的，但力求做到這一點從來沒有比現在更重要

；而且 

• 一些服務使用者和護理人員對（服務的）改善已經變得越來越沒有耐心。 

現在，認識和重視這一點是實施該法案並恪守其原則的關鍵。 

3.4 然而，必須指出的是，黑人、亞裔人和少數族裔服務使用者和護理人員在一個明顯的

方面是不同的，他們透過自己的經歷所報告的種族成見和偏見都是他們自己獨有的。  

3.5 最後，我們想以一位與會者的想法結束本報告。 

在討論接近尾聲時，談話轉向了接下來會如何處理他們提供的資訊這一話題。 

一位與會者特別擔心他們所講述的情況是否會被公佈出來。 

他們最初擔心別人可能會從他們的敘述中把他們識別出來，並對此感到擔憂。 

然而，在下一刻，他們開始認識到，為了給其他人帶來完全不同的體驗，他們的故事

必須被講述，他們的聲音必須被傾聽。 正是本著這種精神，本報告的結論是： 

“實際上我願意讓你們引用我的話，用吧。 

（我的話）可以使用，原因是，社會服務部門對我不好。 

（我的話）可以使用... ...他們的服務需要改變。 

對不起，我一邊說話一邊在思考，我覺得這不是我希望發生的，我不想暴露我

的身份，但是如果我的話有助於他們改善服務的話，那就沒有關係，我的遭遇

和言語儘管用。 我認為這是有意義的，我認為這是正確的做法......” 
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